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 服務產業的發展及競爭力強化須仰賴服務品質的持續提升，近年來國內集中式住宅管

理需求激增，公寓大廈管理維護公司設立數量亦大幅增加。目前國內公寓大廈管理維

護業尚未建立完整的服務品質評估系統，因此難以衡量公寓大廈管理維護廠商之服務

品質。缺乏廠商服務品質資訊造成物業管理產業僅能仰賴價格及主觀評判標準相互競

爭，間接扼止了此行業之成長。 
本研究採用 SERVPERF 知覺品質衡量模式及參酌 SERVQUAL 服務品質量表構念解析

程序，探索出公寓大廈管理維護行業之服務品質構念，及服務品質衡量架構。藉由因

素分析及路徑分析法，建構公寓大廈管理維護行業服務品質與顧客滿意度間之結構模

型。研究成果期讓國內相關業者及行業之主管機關便於了解如何改善服務品質藉以提

升顧客滿意度，建構國內公寓大廈管理維護服務業之良性群聚競爭效應。服務團隊專

業勝任性、服務執行可靠性及服務安全性為該行業目前衡量服務品質的三個構念。其

中服務團隊專業勝任性及服務執行可靠性二構念對於住戶滿意度於 0.1 顯著水準下有

顯著正向影響。 
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 With urbanization as a global phenomenon, the number of residential buildings is increasing 
rapidly, straining condominium management services. Recent works have found that firms 
in this sector vary widely in their levels of service quality, which is considered the key to 
increasing customer satisfaction and reducing customer complaints. This work explores 
service quality constructs and associated indicators that can be subsequently used to assess 
service performance, as well as the relationships between customer satisfaction and service 
quality constructs in the condominium management service sector. This investigation adapts 
the procedures from the popular measuring instrument SERVQUAL for exploring service 
quality constructs. Additionally, the structure equation model for identifying service quality 
constructs and customer satisfaction is designed to examine the influences of service quality 
constructs on customer satisfaction. “Service team competence”, “service performance 
reliability”, and “service safety” are identified as three service quality constructs related to 
condominium management service. This study concludes that constructs of “service team 
competence”, “service performance reliability”, and “service safety” significantly and 
positively affect customer satisfaction for condominium management service businesses. 
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一、緣起與目的 

1-1 緣起 

物業管理產業為國內近年來政府積極扶植之服務

產業，民國 93 年行政院頒布未來國內重點發展之 12 項

服務業，物業管理服務業便為其中之一，近幾年來政府

不論於產業界或學界對於物業管理產業人才培育、產業

環境及經營管理研發等均投入相當資源。物業管理業屬

服務產業，其產品為無形之服務，因此服務產業的蓬勃

發展及成長必須仰賴其服務品質的持續提升。政府於民

國 95 年服務業「產業發展套案」中規劃服務業品質認

證推動為五項具體措施之一，希望能建立及導入服務產

業新的品質認證制度。 

國內公寓大廈近年來如雨後春筍般矗立，公寓大廈

管理維護服務需求急速增加，造成國內公寓大廈維護與

管理公司陸續設立，使得公寓大廈管理維護業已成國內

物業管理產業重要的分類行業之一。然而國內此行業產

業環境不論在法規、人才訓練與培育及品質系統建立均

處於起始階段尚未成熟，亦缺乏完整的服務品質評估系

統，而國內公寓大廈的管理維護服務，大多數由管委會

少數人決定的廠商所提供，因此現階段物業管理廠商的

服務品質，在缺乏實質及有效量測公寓大廈維護管理公

司服務品質機制下，常為少數顧客群（即管委會成員）

的主觀感知，此評估方式常因管委會與廠商間的關係而

產生偏頗，無法確實呈現公寓大廈管理維護公司真實的

服務品質。因此公寓大廈管理維護服務在缺乏服務品質

資訊狀況下，導致產業內競爭僅能仰賴價格及主觀評

判，嚴重阻礙該行業之成長。 

國內外學者（胡凱傑, 民 92; Chang, 2008; Chao, 

2008; Cronin, 2000）之相關研究明確指出顧客滿意度提

升、顧客抱怨降低及顧客忠誠度提升均與服務品質的改

善具相關性，因此服務產業為能提升公司或產業競爭

力，須徹底明瞭服務品質之特性。過去國內雖有公寓大

廈管理維護行業服務品質相關研究文獻，但其所發展之

服務品質構面量測大多缺乏完整理論基礎，其中又多採

顧客滿意度層面指標作為服務品質量測指標，而未能完

整反應公寓大廈管理服務業之真正服務品質的內涵。 

1-2 目的 

依過去其他服務產業的發展歷程，公司經營的改

善、產業的發展及產業競爭力的提升，均需先暸解所屬

服務產業之服務品質特性，包括產業或公司進行服務品

質量測所需考量之品質構念與構念品質績效量測中需

包含的指標項目。公司可透過服務品質資訊長期收集，

進而探討其顧客群知覺服務品質與顧客滿意度間關

係，藉由瞭解顧客群知覺服務品質構念及指標對於顧客

滿意度的影響，做為研擬管理及經營策略的重要資訊。

產業則可仰賴系統性收集服務品質資訊，暸解產業政策

對於提昇服務品質及顧客滿意度的執行效能。 

本研究以國內公寓大廈管理維護業為主要標的，目

的在建構公寓大廈管理維護服務業之服務品質量表及

顧客滿意度間之結構化關聯。研究首先藉由探索性因素

分析法辨識篩選公寓大廈管理維護業服務品質衡量構

念及各個構念所需量測指標，並依確立之服務品質構念

及指標應用確認性因素分析及路徑分析法確立顧客滿

意度間因果關係結構模式。研究成果期供國內業者作為

改善及提升服務品質及顧客滿意度之重要資訊，進而提

昇產業競爭能力，做為業界制定產業政策及人才培訓的

重要參考依據，加速產業成長。 

 

二、研究方法 

2-1 國內外有關本研究議題之研究情況與重要參

考文獻之評述 

許多文獻指出服務品質的改善可大幅提升顧客滿

意度，進而影響顧客後續消費行為（Fornell et al., 1996; 

Oliver, 1997; Anderson and Fornell, 2000; Olsen, 2002; 

Liu and Zhao, 2005; Wen et al., 2005; Park et al. 2006），

可見服務品質改善之效益。然而服務品質的改善須仰賴

服務品質持續量測追蹤，而服務品質量測前需先針對服

務品質進行量測操作的定義。Parasuraman 等人（1988）

對服務品質提出之定義如下：服務品質是指顧客對廠商

所提供之服務，所感受到的服務表現與期望之間的差距

即所謂知覺品質。根據此論點，當差距為正值，代表感

受到的服務表現超出顧客期望的服務表現；相反地，當

顧客期望的服務表現大於所感受到的服務表現時，則差

距呈現負值。 

服務業的產品由於其特徵為無實體及高度異質

性，生產與消費不可切割特性使得其服務品質量測抽象

且獨特，不像製造業其品質可藉由量測產品的耐久性及
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瑕疵率（Parasuraman et al., 1985）。1988 年 Parasuraman, 

Ziethaml, and Berry 考量過去服務產業量測服務品質多

傾向於量測顧客知覺品質，而所謂的知覺品質為消費者

對提供服務者整體表現的感受判斷，及過去知覺品質量

測均採定性量測，因此這三位學者（Parasuraman et al. 

1988）參考 Churchill’s（1979）所提出量表發展流程制

定 SERVQUAL 量表藉以衡量服務品質。 

SERVQUAL 為近年來最為普遍的服務品質衡量尺

度，其量表經由因素分析修正後歸納出五項構念的服務

品質衡量依據。此五個衡量系統的構念，可歸納如下：

有形性（Tangibles）、可靠性（Reliability）、反應性

（ Responsiveness ）、 保 證 性 （ Assurance ）、 同 理 性

（Empathy）等五個方面。 

雖然 SERVQUAL 量表為產學界於服務品質評估時

之主要量測尺度，量表尚有許多爭議之處。許多學者

（Carman, 1990; Cronin and Taylor, 1992; Cronin and 

Taylor, 1994）指出不同產業衡量服務品質包含之構念存

在著差異性，因此個別產業建立服務品質衡量模式時，

Carman（1990）建議以 PZB（1985）所提出之 10 個初

始構念（表 1）為基礎，加入特定服務產業之特有構念，

客製化發展所需量表之指標，其次再重新萃取產業服務

品質之構念及指標。 

除此之外，另一 SERVQUAL 量表使用問題為服務

品質量測定義，PZB（1988）提出 SERVQUL 量表時，

其服務品質量測的操作定義為 Q（服務品質）=P（績效

品質）–E（期望品質），很多學者對於 PZB 以 P-E 量

測服務品質提出疑慮。因 E 值量測可能為理想值或為

經驗值，若為經驗值當顧客缺乏經驗時則無法得到經驗

值，若為理想值當顧客對服務缺乏經驗值而發展出理想

期望時 E 的量測會產生較大的變異，而造成服務品質量

測缺乏辨識效度（Discriminant validity）。PZB 於 1990

針對此問題，在量表上進行相關修正，修正後的量表於

顧客期望服務品質的量測部分，建議採用顧客認知現實

存在最佳的標竿服務品質衡量 E*（修正後之顧客期望

應該獲得的服務品質）。 

Teas （1993）針對 PZB 修正前的顧客期望服務品

質 E 與修正後 E*進行效度改善檢測，發現修正後並未

改善顧客期望服務品質量測的變異性，因此認為變異性

大的可能究因為顧客無法對服務感受進行一致性判

斷，而非只是問項的誤解。針對服務品質量測操作問

題，Cronin 及 Taylor （1992）提出 SERPERF 量測方式，

認為服務品質量測若刪除原先期望值，則其收斂效度

（ Convergent Validity ） 及 辨 識 效 度 （ Discriminant 

validity）均較 SERVQUAL 量表所量測之效度為佳。 

表 1. 知覺服務品質之十個構念 (譯自 PZB 1985) 
構念 定義與說明 

可靠性          

(Reliability) 

企業能夠提供適時及正確的服務，並信守對顧客的承諾，包括正確帳款、資料正確及指定時間提

供服務。 

反應力         

(Responsiveness) 

服務人員提供服務時的意願及待命情形，包括迅速寄出交易單、迅速回電顧客、提供、提供快速

服務(例如迅速設定處理時間)。 

勝任力          

(Competence) 

服務人員需具有執行服務的知識與技能，包括第一線人員之知識與技能、作業支援人員之知識與

技能、組織研究能力。 

可接近性         

(Access) 

顧客可以取得服務的容易程度，包括透過電話請求服務的可及行(不佔線)、等待服務不會太長、

服務的時間及服務設施位置。 

禮貌性          

(Courtesy) 

服務人員的禮儀能以尊重、體貼及友善的態度對待顧客，包括對顧客財產的尊重(例如髒鞋不踩

顧客地毯)及公眾接洽人員乾淨及整齊的服裝儀容。 

溝通性          

(Communication) 

服務人員會使用顧客所了解的語言來為服務顧客及傾聽顧客，及服務時需針對顧客水準使用不同

層次的溝通方式。包括解釋提供之服務、解釋服務的價格、解釋服務與價格關係及取捨方式及確

保解決顧客的問題。 

信賴性          

(Credibility) 

值得信賴度、可相信程度及誠實，將為顧客獲得最佳利益銘記於心。服務的信賴性來自: 提供服

務公司、公司聲譽、第一線人員人員特質及與強行推銷服務於顧客之程度。 

安全性          

(Security) 
顧客能夠免於危險、風險承擔及疑惑，包括人身安全、財務安全及保密隱私。 

了解顧客         

(Knowing the customer) 
服務人員盡力了解顧客需求，包括了解顧客特別的需求、提供個別的關照及辨識常客。 

有形性          

(Tangible) 

服務過程中的實體環境，包括實體設備、員工儀容及提供服務之工具與設備、服務的實體表徵及

同受服務其他的顧客。 
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2-2 研究流程 

本研究之研究步驟可分為二部份，第一部分為公寓

大廈管理維護服務之服務品質構念萃取，第二部份為服

務品質構念、量測指標及顧客滿意度結構方程模式建

立。 

第一部分服務品質構念萃取，目的在於瞭解公寓大

廈管理維護服務產業之服務品質構面及衡量構面相關

指標。由於涉及服務品質衡量，在本研究中服務品質量

測操作需先作定義。考量服務品質量測採差異性理論

（即 Q=P-E）量測方式，尚存許多疑慮，因此本研究採

用績效衡量模式（Q=P）量測服務品質。為確保服務品

質構念之萃取建立於信、效度佳基礎上，本研究參考

SERVQUAL 量表建立構念及指標萃取原則，進行本研

究服務品質構念確立。為能達到較佳內容效度（Content 

Validity），依文獻建議整理服務品質構念及公寓大廈管

理維護服務內容，並依所綜整構念及服務項目流程分析

發展相關指標，其中知覺服務品質構念係以 PZB 於

1985 所發表十個服務品質構念（1985）如表 1 最為完

整，亦是 SERVQUAL 量表發展時建立初始問卷所採用

之十個構念。 

公寓大廈管理維護服務項目則參考業界所整理公

寓大廈管理維護服務包含之服務內容，服務項目計 40

項，根據屬性可區分為七大類:包括公寓大廈一般事務

管理服務、建築物及基地之維護修繕類、公寓大廈環境

衛生類、公寓大廈安全防災管理維護服務、財務管理、

生活服務與商業支援與建築物附屬設備之檢查及修護

服務。 

本研究服務品質衡量指標建立步驟，先針對公寓大

廈管理維護 40 項服務內容進行流程分析，並依 PZB 之

十個構念分別建立服務品質量測指標，再由產業界專家

對於構念及指標涵蓋服務項目範圍進行確認，最後發展

出公寓大廈管理維護服務包含十大構念 50 項衡量指標

之服務品質衡量指標之問卷。問卷的設計除了 50 項服

務品質指標外，包括問卷填答者基本社經資料及五項顧

客服務滿意度相關問項。其中服務品質指標及顧客滿意

度部分，指標感受品質程度填答方式以李克特 10 度量

尺方式進行衡量。 

服務品質構念萃取為參酌 Churchill（1979）所提出

量表建構機制，以探索性因素分析法及信度分析進行前

期構念萃取。由於因素分析法使用，樣本資料大小須符

合因素分析建議規模，參考過去文獻針對因素分析法應

用整理結果（Henson and Roberts, 2006），最小指標與有

效樣本數比例約為 1/3.5。因此若考量 26 個指標完全萃

取情境，則須至少 91 樣本數目。進行因素分析前，指

標間相關係數（Correlation）須先檢視是否超過 0.9，若

超出則須針對 2 衡量指標項目檢視是否內容重疊性過

高，並進行指標取捨（Field 2005）。重複性過高指標將

比較及解析進行取捨，之後樣本資料使用因素分析法之

適切性，由樣本資料中指標間相關矩陣進行檢測，其中

Kaiser-Mayer-Olkin （KMO）檢定及巴氏球型（Bartlett’s 

test of sphericity）檢定為最常用之分析方法。 

探索性因素分析萃取構念方法眾多，主成分分析及

主軸因素分析法為最常見之萃取方式，本研究採 Henson 

and Roberts（2006）建議，當因素分析用於萃取潛在構

念時，採主軸因素分析法（Principal Axis Factoring）為

佳。而對於萃取之構念數目，本研究以特徵值大於 1 作

為萃取構念數目準則，且同時滿足所萃取構念解釋總變

異數須大於 60%。由於主軸因素分析法為找出最大可解

釋的總變異量，因此分析出結果往往難以進行構念釋

析，透過轉軸理論進行指標及構念間配對，易於藉由構

念與指標間最大相關性來輔助構念解讀與命名。本研究

採用 Varimax 直交轉軸法進行構念與指標配對，轉軸後

進一步檢視各指標之因素負荷，係數平方即為構念可解

釋指標總變異數之百分比，例如因素負荷等於 0.5 指標

代表萃取構念可解釋指標四分之一的總變異量，本研究

依 Nunnally（1967）建議採 0.58 及三分之一總變異數

作為構念指標之取捨準則。 

旋轉後的構念及配對之指標，以信度分析來檢視各

構 念 之 Cronbach’s α 及 各 指 標 correct-item-to-total 

值 ， 目 的 在 檢 視 構 念 下 指 標 的 一 致 性 。 本 研 究 以

Cronbach’s α （ 0.7 ） 做 為 構 念 信 度 之 標 準 ，

correct-item-to-total 值 0.6 為指標取捨標準。信度分析

後進行指標取捨，再重新進行因素萃取，重複進行數次

因素萃取及信度分析後決定最終公寓大廈管理維護服

務之服務品質構念及其相關指標。 

三、研究過程與成果 

3-1 資料收集 

本研究資料收集方法採取紙本及網路問卷，其中紙
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本問卷由台中、新竹、桃園及台北各選一社區，商請主

委協助問卷發放，共計發放 425 份，紙本問卷回收計

162 筆，其中有效問卷 126 筆。網路問卷回收共 55 筆，

有效問卷為 45 筆。結合兩種資料來源，問卷回收共 217

筆，其中有效問卷為 171 筆，有效回收率達 40.2%。表

2 為本研究收集 171 有效樣本基本社經資料包含年齡、

教育程度、居住年限、管理月費及是否擔任過公寓大廈

管委會成員。 

3-2 知覺服務品質構念萃取 

本研究首先以探索性因素分析法，針對 171 份有效

問卷之 50 個知覺服務品質指標進行構念萃取，觀察指

標間之統計相關係數並無高重疊性問題。其次，針對因

素分析結果，檢視 50 個指標之 Kaiser-Mayer-Olkin 

（KMO）檢定值為 0.962 大於 0.5 （Geourge and Mallery 

19999; Field 2005）及巴氏球型（Bartlett＇s test of 

sphericity）檢定 P 值 0.000 （<0.05） 代表樣本資料適

用因素分析方法進行構念萃取。 

 因素分析及信度分析重複數次後，萃取出三大知覺

服務品質構念，經 Varmax 旋轉後之三大構念共計包含

26 個指標。表 3 為萃取構念旋轉前及旋轉後解釋總變

異數量，旋轉前之萃取構念共解釋約 75%總變異量，旋

轉後構念分別解釋 32%, 21%及 19%變異量，累計解釋

達 72%總變異量，旋轉後雖折損 3%變異量卻大幅提高

構念之解釋度。 

構念萃取後，利用單一因子決策法（Unifactorial 

Determination Method）進行檢視各旋轉後構念的建構效

度（Nunnally 1967），先將三個旋轉後構念分別當作單

一構念，檢視所配對指標樣本資料之 KMO 檢定值及解

釋總變異量百分比。表 4 顯示三個萃取構念 Cronbach＇s 

表 2. 有效樣本敘述性統計資料 

屬性項目 屬性等級 次數 百分比 (%) 
16-25 30 17.6 
26-35 57 33.3 
36-45 56 32.7 
46-55 22 12.9 
>= 56 6 3.5 
總數 171 100.0 

年齡 

Total 171 100.0 
高中職以下 6 3.5 

高中 14 8.2 
大專 106 62.0 

研究所 45 26.3 
總數 171 100.0 

教育程度 

Institute 45 26.3 
1 年以下 12 7.0 

1-5 年 104 60.8 
9-10 年 30 17.5 
11-15 年 10 5.8 

16 年以上 15 8.8 
總數 171 100.0 

居住年限 

More than 16 year 15 8.8 
30 元以下 14 8.2 
31-50 元 92 53.8 
51-75 元 44 25.7 
76-100 元 7 4.1 

101 元以上 13 7.6 
未填答 1 0.6 
總數 171 100.0 

管理費(NT/月-坪) 

More than 101 dollar 13 7.6 
Yes 59 34.5 
No 111 64.9 

未填答 1 0.6 曾擔任過管委會委員 

總數 171 100.0 
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α值分別為 0.974、0.917 及 0.936，顯示其個別萃取因

素信度極高，而單一構面建構法之 KMO 值均大於 0.9，

顯示各萃取構念所配對指標之樣本資料適用單一構面

之因素分析，且三個萃取因素單一構面建構法解釋之總

變異量均大於 0.6，顯示合理及可接受的建構效度。 

第一個萃取因素經旋轉後解釋 32%總變異量，其

Cronbach＇s α值達 0.974 具有相當高信度，此因素包

含 13 個配對指標詳列於表 5。13 個指標大致可分成二

類，第一類指標群主要係衡量公寓大廈管理維護服務團

隊的知識及技能，包括節能及環保知識與技能、主管樓

 
表 3. 萃取出因素旋轉前及旋轉後解釋總變異數百分比及累計百分比 

Initial Eigen values Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
Factor 

Total % of 
Variance

Cumulative 
% Total % of 

Variance
Cumulative 

% Total % of 
Variance 

Cumulative 
% 

1 17.08  65.70 65.70  16.81 64.67 64.67  8.37  32.20  32.20  
2 1.52  5.83  71.53  1.22  4.71  69.38  5.46  21.01  53.20  
3 1.01  3.87  75.39  0.72  2.76  72.14  4.92  18.93  72.14  

 
表 4. 三個萃取因素 Cronbach’s α值，單一構面建構法之 KMO 值及分析解釋總變異量 

Cronbach's Alpha (Reliability) Variance Explained (%)  (Unifactorial) KMO          (Unifactorial)
0.974 76.788 0.962 
0.917 67.289 0.923 
0.936 76.061 0.921 

 

表 5. 旋轉後萃取因素及相關指標因素負荷 

因素 

指標 服務團隊專業勝

任力 
服務執行可靠性 服務安全性 

住戶對服務公司及團隊之信賴性 0.810  0.311  0.272  
有良好溝通協調能力解決住戶間爭議 0.756  0.356  0.387  
以積極態度有效率處理住戶違規 0.726  0.153  0.385  
有足夠建築相關法令知識能提供住戶諮詢及服務 0.713  0.208  0.426  
讓社區住戶的申訴管道方便通暢 0.709  0.398  0.292  
對住戶的最佳利益銘記在心 0.690  0.338  0.364  
無法解決住戶之疑慮及申訴能即時轉達給管委會或管理公司作妥善處理 0.686  0.408  0.322  
有高度敬業精神 0.683  0.382  0.342  
有足夠的能力答覆住戶的疑慮及諮詢 0.678  0.426  0.372  
具有豐富社區管理相關之經驗 0.671  0.406  0.324  
具環保節能知識及能力 0.662  0.421  0.351  
有效偵測及處理社區異常事件 0.658  0.369  0.483  
妥善維護公共設施使其符合住戶之使用需求 0.621  0.461  0.395  
對住戶快遞文件、宅配物品及包裹提供即時妥切的處理 0.224  0.836  0.207  
確保停車場停車井然有序且遵守規定 0.264  0.706  0.281  
住戶需要時能馬上與管理公司管理服務人員取得聯繫 0.426  0.690  0.310  
服務時間足以配合住戶需求 0.301  0.689  0.428  
確實進行資源回收及垃圾分類 0.365  0.651  0.110  
正確將信件遞送至住戶信箱 0.196  0.515  0.477  
確實按時刻表輪班不拖班 0.463  0.510  0.287  
對於社區的緊急事件有妥善之處理措施 0.462  0.259  0.709  
確保任何時間公寓大廈車輛出入的安全 0.406  0.305  0.697  
住戶對管理公司所提供的服務感到安全且有保障 0.482  0.404  0.676  
服務人員注重住戶的隱私 0.498  0.293  0.615  
確實執行門禁管控 0.429  0.298  0.610  
有效運用公共基金 0.453  0.344  0.505  
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管經驗、溝通協調解決爭議能力、建管知識、及處理問

題能力。第二類指標群主要為衡量服務團隊服務態度，

包括服務團隊解決住戶疑慮及問題態度、矯正及避免社

區違規積極度、能否積極了解及滿足住戶需求及服務敬

業精神。 

指標因素負荷高代表萃取因素可解釋之指標變異

量大，第一個萃取因素命名便從因素負荷較高四個指標

進行解析，包括住戶對服務公司及管理團隊信賴性、良

好溝通協調能力、管理人員積極處理住戶違規、及專業

建管法令相關知識等，故此萃取因素命名為「服務團隊

專業勝任性」。 

第二個萃取因素經旋轉後可解釋 21%總變異量，其

Cronbach＇s α值 0.917 同樣具有相當高信度，此因素

包含 7 個衡量指標（表 5），主要衡量服務績效感受及

服務的信賴性，包括快遞、宅配物品及包裹妥善處理、

停車井然有序遵守規定、確實進行資源回收及垃圾分

類、住戶需要時能及時提供服務、及服務時間按照時刻

表進行等，此萃取因素命名為「服務執行可靠性」。 

第三個萃取因素經旋轉後解釋 19%總變異量，其

Cronbach＇s α值 0.936 具高信度，此因素包含 6 個衡

量指標（表 5），公寓大廈服務安全性感受，包括緊急

事件處理、車輛出入安全、服務的安全及保障、住戶資

訊安全隱私、及門禁管制等，此萃取因素命名為「服務

安全性」。 

公寓大廈服務品質衡量構念及指標架構確認後，藉

由所確立服務品質架構進行顧客滿意度及服務品質因

果關係探討，本研究以 SPSS AMOS 17.0 進行結構因果

關係分析，確認性驗証「服務團隊專業勝任性」、「服務

執行可靠性」及「服務安全性」對顧客滿意度因果影響

權重值如圖 1 所示，分別為 0.656、0.176 及 0.144。表

6 顯示對顧客滿意度之因果關係模型適合度指標，由於

χ2/DOF 小於 3，CFI （Comparative Fit Index）及 IFI 

（Incremental Fit Indices）均大於 0.9，RSMEA（Root 

Mean Square Error of Approximation）小於 0.1，表示樣

本資料於圖 1 之因果關係模型之適配度佳。表 7 顯示線

性因果關係係數假設檢定結果，在顯著水準分別為 0.05

及 0.1 狀況下，「服務團隊專業勝任性」及「服務執行

可靠性」對顧客滿意度呈現顯著影響。顯示該行業目前

之產業現況，為提升公寓大廈管理維護服務之顧客滿意

度，應加強此行業人員之專業能力及技巧，及強化服務 

項目執行之可靠性。而萃取出三個構念中，唯一呈現無

顯著影響（顯著水準為 0.1）之構念「服務安全性」，可

能是此構念之品質特性在水準不足時會嚴重減低顧客

滿意度，超出某水準後對於顧客滿意度提昇效果卻不

大，因此在目前該行業服務安全性已達某水準情況下，

對於顧客滿意度程度提升影響並不顯著。 

 
四、結論與建議 

 

本研究針對公寓大廈管理維護服務萃取出高信度

之「服務團隊專業勝任性」、「服務執行可靠性」及「服

務安全性」三個服務品質構念。本研究服務品質構念萃

取過程先透過文獻回顧與專家回饋羅列可能潛在的服

務品質構念，並根據潛在構念進行服務項目分析建立初

步服務品質指標，進而循序探討出服務品質衡量構念，

爾 後 透 過 單因 子 決 策 法（ Unifactorial Determination 

Method）確保各萃取構念及指標建構之內容效度，分析

結果顯示所萃取構念有良好建構效度。 

本研究在辨識服務品質指標及構念後，以確立之架構建

立服務品質與顧客滿意度因果關係結構模型。分析結果

顯示在公寓大廈管理維護服務之服務品質構念中，「服

務團隊專業勝任性」對於顧客滿意度影響最為顯著其總

影響達 0.656，即服務團隊專業勝任性提升一單位即可

提升顧客滿意度 0.656 單位，其次為服務執行的可靠

性，當服務執行可靠性提升 1 單位，顧客滿意度將提升

0.176 單位。“服務安全性＂構念於結構方程式模型中 

 

表 6. 路徑分析因果關係假設檢定結果 

檢定之假設 結果 
H1 服務團隊專業勝任性 → 顧客滿意度 ** 
H2 服務執行可靠性 → 顧客滿意度 * 
H3 服務安全性 → 顧客滿意度 ns 

** 顯著水準為 0.05 下呈現顯著, * 顯著水準為 0.1 下呈現顯著, ns 於顯著水準 0.1 下不顯著 
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圖 1.公寓大廈服務品質及顧客滿意度因果模型 
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對顧客滿意度無顯著影響程度，代表目前住戶對於服務 

安全性程度提升，對於顧客滿意度並無顯著提升影響，

此狀況可能因服務安全性相關指標屬於 Kano’s 品質模

型（Kano1984）中五種品質類型中之“Must-be＂品質

屬性，當此類型服務項目服務品質水準不足時會嚴重影

響顧客滿意度，而服務水準高於某程度後便大幅減緩對

顧客滿意度的影響。 

在模型驗証方面，顯示構念萃取結果及所建構之模

型適配度佳，因果關係可提供業界作為公寓大廈管理維

護產業提升服務品質及顧客滿意度執行重要參考資

訊。本文所提出之服務品質指標與顧客滿意度確立模型

可藉由擴增影響構念與衡量指標，使得結構化因果關係

愈益完整，並進一步建立滿意度指數及探討服務品質指

標對顧客滿意度重要性，作為企業提升競爭力與永續品

質改善之長期管理策略擬定參考資訊。 
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