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研究動機
「服務品質」一詞一直與顧客滿意度有正向關係，在服務產業中音服務屬無形性，易逝性，所以更加難衡量。而台灣百貨服
務興起，起因於消費者百貨購物活動的快速成長提升顧客滿意，方便顧客，品質保證及已故顧客為導向等經營觀念發展。

研究目的
發展符合百貨之客服部門服務品質量表
分析消費者，管理者及服務人員對大遠百-客服部門服務品質的重視程度
探討不同人口統計變項對服務品質知覺感受之差異
分析大遠百-客服部門服務品質之競爭強弱

結論
1.管理者方面：管理者對客服中心期望與認知的差距不大。
2.服務人員方面：服務人員對客服中心的期望與認知的差距不大。
3.消費者方面：有形性構面滿意度較低，表示期望與認知差距較大。針對有形性的比較與太平洋SOGO忠孝館、新光三越台北
站前店最為比較，板橋百貨公司客服中心較好。因為板橋大遠百是新開的百貨公司，所以民眾對它的期望比較高，造成問卷
結果與實地勘查有落差。

建議
針對問卷中消費者認知較低的地方做改善與建議，共分為二項。
1.專線標示不清：造成消費者有問題要問服務人員而不知客服專線。客服中心可增加告示牌與海報顯示客服專線，讓顧客可
以清楚得知。
2.中心不易尋找：由於板橋大遠百賣場面積過大，是新北市百貨中最大的百貨公司，所以消費者不容易找到客服中心。我們
建議可在每個電梯出入口與手扶梯口放置告示牌顯示客服中心位置。


