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隨著觀光產業的發展，飯店業對觀光發展是不可或缺的，許多業者紛紛投入經營飯店或民宿，飯店業者要如何吸引顧客前往投宿則是最大的目的，除了軟硬體設備外，就是飯店內所提供的服務，而服務品質的高低是顧客對飯店最直接的感受，也進而影響顧客是否再度光顧。因此，本研究抽選高雄一家飯店，做為研究母體進行分析研究。目的在於分析飯店服務品質與不同顧客社經背景及住宿性質之差異，並分析服務品質與顧客滿意度的相關性。
對於一般消費者而言，最重要的消費需求趨勢是追求高品質的服務，對於飯店業者而言，可能因為員工與顧客在服務品質的期望與實際服務表現上，由於在各重視度與滿意度上認知的不一致，而產生了服務品質的缺口，造成顧客對服務品質的不滿意以致流失顧客。因此，如何改善及提昇服務品質並留住顧客，是飯店業成功的關鍵因素之一。
故本研究的成果將可用來建議k飯店，對於在不同服務品質項目之「滿意度」較低的顧客，加強服務品質的提昇，使顧客的滿意度能夠提高。而處在較不被顧客所接受的服務品質，亦是應積極改善和加強的服務品質項目，以將其轉變成飯店的優勢，成為顧客願意再次光顧的考慮因素。
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一、諸論

1.1研究動機

「服務品質」此一議題自1980年代起即受到行銷學者的重視，並無由多位行銷學者提出「提供良好的服務品質」乃是獲致一個組織成功及生存之重要策略(Parasurman et al.,1985,1990;Reichhel and Sasser,1990)。而多位學者也指出，要提昇服務品質，需以「顧客滿意」為基礎，並認為「顧客是服務品質的唯一評價者」，以顧客的觀點來提供顧客滿意的服務，即所謂的服務品質(Parasurman et al.,1985；狩野紀昭,1982；杉本辰夫,1986；楊錦州,1997)；而Parasurman et al. (1985)更提出服務品質的高低會影響顧客的滿意度，並指出不一致是服務品質的決定因素。
對於一般消費者而言，最重要的消費需求趨勢是追求高品質的服務，也就是所購買商品或服務必須與顧客所花費的價值相等。在這顧客意識高漲的時代，對於以強調「與顧客互動」的飯店業者而言，管理者投入所謂的顧客導向，以提供能使顧客滿意的服務品質為目的；而由於飯店人員提供有形的產品及傳遞無形商品的附加價值，以提高服務品質滿足顧客的需求，尤其是第一線與顧客接觸的員工更是直接與頻繁，所以在服務傳遞的過程的任一時點，都可能因為員工與顧客在服務品質的期望與實際服務表現上，由於在各重視度與滿意度上認知的不一致，而產生了服務品質的缺口，造成顧客對服務品質的不滿意以致流失顧客。因此，如何改善及提昇服務品質並留住顧客，是飯店業成功的關鍵因素之一。
1.2研究目的
依據上述研究動機，本研究預期達到以下研究目的：

1、 瞭解顧客對飯店服務品質的滿意度

2、 不同社經背景及住宿性質的顧客對飯店服務品質滿意度有無顯著差異
3、 針對分析與研究結果提出建議，作為個案飯店提昇服務品質的參考
二、文獻回顧
本章主要針對服務品質及顧客滿意度之相關研究文獻進行回顧與探討。

1.1服務品質之涵意

    服務品質對於顧客滿意度與企業的獲利能力皆有正面的影響，(Parasuraman et al.,1988)。而所謂的「服務品質」，Levitt(1972)認為服務品質是指服務結果能符合所設定的標準。Sasser et al.(1978)以材料、設備和人員三個構面來定義服務品質，而此一分類暗示服務品質不只包括最佳的結果，也包含提供服務的方式;同時他們也認為服務水準(service level)和服務品質有相似的概念，服務水準就是所提供的服務對顧客帶來外在及隱含利益的程度，並且可將其分為期望服務水準(expected service level)與認知服務水準(perceived service level)。
[image: image1]    而Parasuraman et al.(1985)則提出「認知服務品質連續帶」的觀念(如圖2-1-1所示)，認為以購買前的期望乘上服務過程中的感受，再乘上接受服務後的感受，來決定顧客的期望品質水準，之後再與業者所提供的服務進行比較，二者若相等，即是滿意的服務品質水準。
基於上述探討，本研究認為顧客在飯店進行消費活動時，是根據其所認知與期望之間的比較來決定服務品質，因此採用Parasuraman et al.(1985)所提出之服務品質的定義來做為本研究之操作性定義，即「服務品質為顧客對期望與實際感受的比較」，並以此定義來衡量消費者對服務品質的評價。
1.2服務品質的構面

    有關服務品質的構面，各學者所提出的看法相當分岐，Gronroos於1982年提出一套較簡略的服務品質模式，主要依服務品質傳遞的內容與方式，將服務品質區分為技術品質與功能品質二個構面:

1. 技術品質(technology quality)：係指實際所傳送的服務品質，其中包括了技術性解答、員工技能與知識等。

2. 功能品質(functional quality)：係指服務如何提供，即功能品質為服務傳遞的方式；此外，員工態度、有形設備之外觀等，皆會影響功能品質。
　　 消費者對於以上二種品質之評估所產之結果即為「企業形象」。Gronroos在1983年更進一步提出較詳細之「認知服務品質模式」，如圖2-1-2所示。
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而Juran(1986)認為可將服務品質分為下列五個構面：
1. 內部品質(internal quality)：指顧客看不到的品質。例如飯店內的休閒設施或健身中心的運動器材是否發揮功能，主要依賴平時的保養程度而定，如果保養的程度不足，則顧客對服務品質的感受就會低落。
2. 硬體品質(hardware quality)：指顧客看得見的有形品質。例如飯店內的裝潢及設施，或餐廳內的用餐器具等。

3. 軟體品質(software quality)：指顧客看得見的軟體品質。例如不實的廣告宣傳或錯誤的帳單等。

4. 即時反應(time promptness)：指服務時間的迅速性。例如顧客排隊的等候時間或服務人員前來接待的時間。

5. 心理品質(psychological quality)：指服務人員給顧客具有親切、禮貌的應對聽度等。

　　
　　Martin(1986)則將服務品質區分為程序構面(procedural dimension)及友善構面(convivial dimension)。在程序構面中，其包括了便利、預備、及時、有組織的流程、溝通、顧客回饋、監督等。在態度構面中，包括了態度、注意、說話的聲調、肢體語言、叫得出顧客的名字、引導、建議性銷售、解決問題、機智等。
　　而Murdick et al.(1990)認為應由使用者認知來決定服務或產品的品質，即整體服務能滿足顧客的需求，所以服務品質應包括：

1. 顧客之需求在服務中具備的程度。

2. 顧客對此一服務的認知是否達到其理想水準。
Mitra(1993)則將服務品質分成四個構面：

1. 服務人員之行為及態度：此為與服務人員有關的態度，包括了禮貌、自信、提供服務之意願、是否細心及體貼等，這些特性皆可經由後天之人為訓練而產生，亦可能為其先天之人格特質，管理者可在應徵時便篩選人材。

2. 時效性：由於服務具易逝性，無法在事先予以儲存，因此服務品質之好壞取決於服務當時之過程，所以時效性包括了等待時間、服務完成所需之時間等。

3. 服務不合格點：此即為考慮實際成效偏離目標值之情況。例如飯店中每100名顧客中的抱怨人數之比例為何。
4. 設施有關之特性：服務設施良窳亦會影響服務品質，例如飯店之設備是否現代化。
2.1顧客滿意度之涵意

　　Wirtz and Bateson(1995)認為所謂顧客滿意度(customer satisfaction)或消費者滿意(consumer satisfaction)的概念，在行銷實務上佔有舉足輕重的地位，並且在消費者行為文獻中也指出顧客滿意為影響購買決策的一個重要因素，進而讓業者有長期獲利的能力。Kotler(1991)亦認為顧客滿意會增加企業獲益率。而Muller(1991)則認為顧客滿意有助於企業競爭優勢。
　　回顧顧客滿意度的相關文獻，可從兩個觀點來討論顧客滿意度，如以範疇來界定，可分為特定觀點與整體觀點；若以性質來區分，可分為認知觀點、情感觀點與綜合觀點(Woodruff et al.，1993)，其分述如下：
一、以範疇界定顧客滿意度

1.特定觀點(transaction-specific)

　　Oliver(1981)描述顧客滿意度是對特定交易的情緒反應。而Woodruff et al.(1993)認為顧客滿意度是指在特定使用情境下，對於使用產品獲得價值程度，屬於立即性的情緒反應。而Bolton and Drew(1991)與Bitner(1990)等學者亦認為顧客滿意與特定交易情境有關。

2.整體觀點(cumulative)

　　Fornell(1992)認為「滿意度是一種整體性的感覺」。而Woodside et al.(1989)亦認為「滿意度是一種消費的態度形式」，是當消費者在購物後，反應其在經歷購物過程後，喜歡或不喜歡的程度，因此顧客滿意度可說是一種以經驗為基礎的整體性態度。但另有學者認為顧客滿意是一種消費的態度形成，而且是一種購後母體，其反映出消費者在經驗後喜歡或不喜歡的程度(Bearden and Teel,1983;Churchill and Surprenant,1982)。
二、以性質界定顧客滿意度
1.認知觀點(cognitive)

    Hampel(1977)認為「顧客滿意度決定於顧客對產品之期望與實際結果的一致程度」。而Westbrook(1980)認為「顧客滿意度」是消費者將實際從產品中所獲得的與先前產品表現的期望做一比較的認知過程價。而Kotler(1991)亦認為客滿意是一種在購前期望下對產品品質的購後評價。Goodman(1989)則認為顧客滿意度源於產品或服務的水準配合或超過顧客的需求、慾望與期望，並可導致重複購買以及持久的忠誠度。而Engel et al.(1993)認為顧客滿意度的形成是因顧客使用產品後，會針對產品績效與購買前的信念加以評估，而當兩者有一定程度的一致性時，顧客便會獲得滿足。Oliver(1980)則以滿意認知的因果觀點出發，認為顧客滿意度是「初始標準與來自初始參考點所知覺的差異函數」，亦即顧客滿意度為期水準與失驗知覺的函數。
2.情感觀點(affective)

    情感性觀點學派的學者皆認為顧客滿意是消費者心中主觀的感覺。Hunt(1997)描述所謂顧客滿意度為「對情緒感覺的衡量」。而Wesrbrook(1980)認為顧客滿意度的情感性定義為「消費者主觀覺得好，即會對產品或服務產生滿意」。
    Hausknecht(1990)則回顧了許多用來衡量顧客滿意度的指標後，發現顧客滿意度通常使用許多情緒的文字，例如快樂的、滿足得、滿意的。Rust and Oliver(1994)也提到顧客滿意度當「消費者擁有或使用該項服務所帶來的正面感受的程度」。Nyer(1997)則發現顧客滿意度和快樂之間具有高度的相關性。

3.綜合觀點

    Hunt(1997)曾綜合兩派學者的觀點，認為顧客滿意度是「需求滿足」、「高興/不高興」、「期望與績效互動」、「購買/消費經驗的估」、「消費興趣的評價」、「實際與理想結果的比較」、以及「從購買中獲得不足/過剩的屬性」，因此Hunt總結顧客滿意度是「產品經驗至少與想像的一樣好的評價」。而Oliver(1981)亦認為以上兩派學說的學者們多半缺乏整合性理與實證研究的基礎，因此以整合性理和實證性研究來定義滿意，研究發現「顧客滿意度」是先前的經驗配合期望失驗的情感後所產生的綜合性心理狀態。
2.2顧客滿意度理論

    Oliver(1980)以Howards and Sheth(1969)的態度「行為模式」為基礎，進行一系列的研究，認為購買前的「態度」會影響消費者「期望」與「購買傾向」，而購買後「產品的績效」與「期望」是否一致，將會影響購買後的「滿意度」，如果「產品的績效」與「期望」不一致，便會產生「失驗」的情況。而Swan and Trawick(1981)在其研究檢驗知覺的產品績效與失驗對顧客滿意的影響，發現失驗對產品績效與「顧客滿意」有高度的相關。而Churchill and Surprenant(1982)則整合許多學者的研究結論，提出顧客滿意理論，並將影響「顧客滿意」的主要變數歸納為以下四點:
(一)顧客的期望(customer expectation)

「顧客的期望」是消費者在購買之前預期產品所能提供的利益，「顧客的期望」反映出消費者預期的產品績效。Miller(1977)則將顧客期望的類型分為「理想的」、「預期的」、「最低可容忍的」、「想要的」四種。

(二)產品的績效(product performance)

「產品的績效」是消費者在購買產品之後績效的實際知覺，用來與購買前的期望比較。

(三)失驗(disconfirmation)

    「失驗」是顧客的期望與產品績效差異的程度。而Oliver(1980)認為失驗的強度與方向會影響消費者對顧客滿意的評量。

(四)顧客滿意(customer satisfaction)

    「顧客滿意」是顧客的期望與產品績效差異的程度一致。而績效大於或等於事前的期望；反之，消費者則會感到不滿意。

2.3顧客滿意度之衡量

    Reicheld and Sasser(1990)學者研究表示，企業只要成功的降低顧客變動率5%即可提高25%到85%的利潤。而Plymire(1991)認為「不滿意的顧客有91%不再光顧，並且通常會向8到10人訴說他在該店的負面經驗」。因此，對於飯店業而言，飯店的業績主要是來自於老顧客的重複惠顧，而重複惠顧全賴他們對該飯店的整體滿意度。也因此衡量顧客的滿意度也格外重要，而衡量顧客滿意度的方式中，邵正明(1990)將衡量滿意度尺度及項目歸納如下五點：

(一)簡單滿意尺度(simple satisfaction scale)：從「完全滿意」、「非常滿意」到「很少滿意」、「沒有滿意」等，分為三至七個尺度不等。

(二)混合尺度(mixed scale)：從「非常滿意」、「滿意」到「不滿意」、「非常不滿意」等，分為三至七個尺度不等。
(三)期望尺度(expectational scale)：衡量產品的績效是比較消費者預期的好或壞。

(四)態度尺度(attitude scale)：衡量消費者對於產品的態度、信仰，例如從「非常喜歡」、「喜歡」到「不喜歡」、「非常不喜歡」等，分為三至七個尺度不等。

(五)情感尺度(affect scale)：衡互消費者對於產品的情感面反應。其中，混合尺度為大多數學者所採用以衡量消費者的滿意程度。

2.4服務品質與顧客滿意度之整合模式

林恬予(2001)在其研究中將各學者所提出之顧客滿意與服務品質的關係，其分述如下：

(一)顧客滿意為服務品質決定因素之一(BoltonandDrew,1991;Bitiner,1990;Labarabera and Mazursky,1983)。
(二)服務品質為顧客滿意形成原因之一(Woodside et al.1989;Heskett and Schlesinger,1991)。
(三)服務品質為顧客滿意形成原因之一(Cronin and Taylor,1992)，且高度的認知服務品質會導致顧客滿意增加(Parasuraman et al,1988)。
(四)服務品質對顧客滿意有正向影響，且服務品質與顧客滿意在結構性方程式中具有顯著的正向因果關係，即服務品質=q(顧客滿意/不滿意、不配合)，最後認知品質將影響顧客購買意願(Bitner,1990)。
(五)顧客滿意是一種以經驗為基礎的整體態度(Fornell,1992)。
(六)顧客滿意與服務品質的差異是採用不同的比較標準，顧客滿意產生於預測與認知服務的比較中；而服務品質則來自期望與認知的比較中，也是PZB模式中的缺口五(Parasuraman et al,1994)。
(七)服務品質與客滿意的文獻中，兩者的本質是不同的，服務品質的預期是顧客對企業應該提供服務方式的一種欲求(want)或望求(desire)；顧客滿意的預期則是顧客對企即將提供服務方式的一種預測(predicts)  (Lewis and Bernard,1994)。
三、研究假設
根據本研究之研究目的與研究架構，本研究提出下列研究假設:
H1：飯店服務品質滿意度與飯店服務品質有無差異性
H2：飯店服務品質滿意度與顧客社經背景有無差異性
H3：飯店服務品質滿意度與顧客住宿性質有無差異性
不同社經背景顧客對飯店服務品質滿意度有無顯著差異
H4-1：不同性別的顧客對飯店服務品質滿意度有無顯著差異
H4-2：不同年齡的顧客對飯店服務品質滿意度有無顯著差異
H4-3：不同教育程度的顧客對飯店服務品質滿意度有無顯著差異
H4-4：不同婚姻狀況的顧客對飯店服務品質滿意度有無顯著差異
H4-5：不同個人月收入的顧客對飯店服務品質滿意度有無顯著差異
H4-6：不同國籍的顧客對飯店服務品質滿意度有無顯著差異

不同住宿性質顧客對飯店服務品質滿意度有顯著差異
H5-1：近半年住宿此飯店次數不同的顧客對飯店服務品質滿意度有無顯著差異
H5-2：不同住宿費用支付者的顧客對飯店服務品質滿意度有無顯著差異
H5-3：不同客別的顧客對飯店服務品質滿意度有無顯著差異
H5-4：不同住宿此飯店主要因素的顧客對飯店服務品質滿意度有無顯著差異
H6：飯店服務品質滿意度與飯店服務品質具顯著相關
四、研究架構
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圖一 研究架構圖
五、研究方法
5.1研究對象

本研究以高雄市k飯店為研究對象，針對顧客進行問卷調查。
5.2抽樣方法

首先先取得k飯店之同意，以k飯店作為研究母體，調查方式對顧客採用便利抽樣法，以旅客每五個人為抽樣循環來進行本研究之問卷蒐集。
5.3問卷設計

5.3.1個人社經背景
	變項名稱
	數值類型
	      答    案    項    內    容

	性別
	Nominal scale
	□男
□女

	年齡
	Ordinal scale
	□15-20歲□21-25歲□26-30歲
□31-35歲
□36-40歲□41-45歲
□46-50歲□51-55歲
□56-60歲□61歲以上

	教育程度
	Ordinal scale
	□國中及以下□高中職□專科□大學
□研究所及以上

	婚姻狀況
	Nominal scale
	□單身□已婚，無小孩□已婚，有小孩


□其他

	個人平均月收入
	Ordinal scale
	□無□19,999元以下 □20,000–39,999元

□40,000–59,999元  □60,000–79,999元

□80,000元以上

	國籍
	Nominal scale
	□台灣□日本□香港□美國□德國□英國
□法國□澳洲□韓國□新加坡□義大利
□西班牙□加拿大
□其他(請敘述_____________)


5.3.2個人住宿性質
	變項名稱
	數值類別
	答案項內容

	近半年住宿

這家飯店次數
	Ordinal scale
	□3次以下□4-6次□7-9次□10-12次  
□12次以上

	住宿費用

支付由
	Nominal scale
	□自付□公司□家人或朋友

	客別
	Nominal scale
	□簽約客□散客

	住宿此飯店

主要因素
	Nominal scale
	□休閒渡假(探訪親友、參加聚會、旅遊渡假)

□公務出差(洽商、辦公或參加會議)


5.3.3飯店服務品質
問卷設計裡若有「非常不同意」、「不同意」、「普通」、「同意」、「非常同意」的選項，以1分，2分…5分表示同意程度，5分代表非常同意，1分代表非常不同意，以此類推，分數高低沒有好壞分別，只代表對於此答項裡的同意程度。
	分類
	題目
	順反向
	來源文獻

	服務態度
	飯店在顧客有困難時能以真誠的態度來協助
	順向
	丁國璽(2003)

	
	飯店的員工能主動向顧客提供各種服務
	順向
	丁國璽(2003)

	
	飯店的員工總是很樂意的幫助顧客
	順向
	丁國璽(2003)

	
	飯店的員工對顧客的服務總保持禮貌的態度
	順向
	丁國璽(2003)

	
	飯店的員工總是有禮貌地和善地的對待顧客
	順向
	自行歸納設計

	
	飯店的員工未保持樂意服務的態度
	逆向
	自行歸納設計

	
	飯店對顧客付出個人關懷
	順向
	丁國璽(2003)

	服務效率
	飯店能準時提供所允諾的服務
	順向
	丁國璽(2003)

	
	飯店能第一次就把事情做對
	順向
	丁國璽(2003)

	
	飯店的員工能提供迅速的服務
	順向
	丁國璽(2003)

	
	飯店的員工能馬上滿足顧客的需求
	順向
	自行歸納設計

	
	飯店的員工服務相當的積極
	順向
	自行歸納設計

	專業服務
	飯店的員工有整齊的服裝與專業的儀態
	順向
	丁國璽(2003)

	
	飯店提供給顧客安心滿意的服務
	順向
	丁國璽(2003)

	
	飯店瞭解顧客特殊的需求
	順向
	丁國璽(2003)

	
	飯店的員工經驗豐富，熟悉作業
	順向
	自行歸納設計

	
	飯店的員工有足夠專業的知識來回答顧客的問題
	順向
	自行歸納設計

	
	飯店的員工無法正確處理各項業務
	逆向
	自行歸納設計

	
	飯店重視顧客隱私
	順向
	自行歸納設計


5.3.4顧客滿意度

	變項名稱
	數值類型
	答案項內容

	就整體而言，你對此飯店服務品質的滿意度為何？
	Ordinal scale
	□非常不滿意□不滿意□普通□很滿意□非常滿意


5.4統計分析方法
5.4.1敘述性統計
敘述性統計包括：次數分配(Frequency distribution)、平均值(Mean)、標準差(Standard deviation，SD)等方法。

5.4.2推論性統計
因素分析(Factor Analysis)
六、預期結果

本研究是以高雄市k飯店為主要研究對象，利用前往k飯店的住宿旅客之社經背景與住宿性質之差異，分析是否影響對k飯店服務品質的滿意度。主要是希望透過不同社經背景及住宿性質的旅客因素，來探討飯店服務品質對顧客滿意度的影響。
故本研究的成果將可用來建議k飯店，針對不同人口統計特性的區別，對於在不同服務品質項目之「滿意度」較低的顧客，加強服務品質的提昇，使顧客的滿意度能夠提高。在服務項目的改善和加強與行銷方面則建議k飯店業者，應盡快的發現癥結所在，並擬定改善策略，且確實的實行。而處在較不被顧客所接受的服務品質，亦是應積極改善和加強的服務品質項目，以將其轉變成飯店的優勢，成為顧客願意再次光顧的考慮因素。
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八、附錄
	親愛的顧客您好：

首先，十分感謝您參與本問卷之填答。此為一份學術性問卷，本研究的主要目的是想了解您對此飯店服務品質的滿意程度，問卷所有資料是匿名且僅供學術研究使用，請您費神就下列問題作答。您的意見對本研究是否完成十分重要，各題的答案並沒有所謂對與錯之分，請直接依照您個人之體驗與意見塡答即可，您所填答的資料將僅供整體分析之用，絕不會做個別展示或發表，請放心作答。在此由衷感謝您的幫忙與支持！

敬祝　住宿愉快

國立高雄應用科技大學觀光管理系 陳安琦　敬上



第一部份:個人社經背景(僅供學術研究，絕不對外公佈！請放心作答)
1.請問您的性別？
□男
□女
2.請問您的年齡？



□15-20歲
□21-25歲
□26-30歲
□31-35歲
□36-40歲
□41-45歲
□46-50歲

□51-55歲
□56-60歲
□61歲以上
3.請問您的教育程度？

□國中及以下
□高中職
□專科
□大學
□研究所及以上
4.請問您的婚姻狀況？

□單身
□已婚，無小孩  □已婚，有小孩  □其他
5.請問您個人平均月收入？

□無
□19,999元以下
□20,000–39,999元
□40,000–59,999元
□60,000–79,999元



□80,000元以上
6.請問您的國籍？

□台灣    □日本    □香港    □美國    □德國    □英國   □法國□澳洲    □韓國    □新加坡  □義大利  □西班牙  □加拿大
□其他(請敘述_____________)
第二部份:個人住宿性質
下列關於您個人住宿性質問題，共有八題，皆為單選，請在適合的選項□中打ˇ，謝謝您的合作。
1.請問您半年住宿這家飯店次數？
□3次以下   □4-6次    □7-9次      □10-12次  □12次以上

2.請問您住宿費用支付由？
  □自付   □公司   □家人或朋友
3.請問您是？  □簽約客
□散客
4.請問您住宿此飯店主要因素？
  □休閒渡假(探訪親友、參加聚會、旅遊渡假)

□公務出差(洽商、辦公或參加會議)

第三部份:飯店服務品質
請您回憶此飯店的服務品質？請在適合的選項□中打ˇ，謝謝。

	項目
	非常不同意
	不同意
	普通
	同意
	非常同意

	飯店在顧客有困難時能以真誠的態度來協助
	□
	□
	□
	□
	□

	飯店的員工能主動向顧客提供各種服務
	□
	□
	□
	□
	□

	飯店的員工總是很樂意的幫助顧客
	□
	□
	□
	□
	□

	飯店的員工對顧客的服務總保持禮貌的態度
	□
	□
	□
	□
	□

	飯店的員工總是有禮貌地和善地的對待顧客
	□
	□
	□
	□
	□

	飯店的員工未保持樂意服務的態度
	□
	□
	□
	□
	□

	飯店對顧客付出個人關懷
	□
	□
	□
	□
	□

	飯店能準時提供所允諾的服務
	□
	□
	□
	□
	□

	飯店能第一次就把事情做對
	□
	□
	□
	□
	□

	飯店的員工能提供迅速的服務
	□
	□
	□
	□
	□

	飯店的員工能馬上滿足顧客的需求
	□
	□
	□
	□
	□

	飯店的員工服務相當的積極
	□
	□
	□
	□
	□

	飯店的員工有整齊的服裝與專業的儀態
	□
	□
	□
	□
	□

	飯店提供給顧客安心滿意的服務
	□
	□
	□
	□
	□

	飯店瞭解顧客特殊的需求
	□
	□
	□
	□
	□

	飯店的員工經驗豐富，熟悉作業
	□
	□
	□
	□
	□

	飯店的員工有足夠專業的知識來回答顧客的問題
	□
	□
	□
	□
	□

	飯店的員工無法正確處理各項業務
	□
	□
	□
	□
	□

	飯店重視顧客隱私
	□
	□
	□
	□
	□


第四部份:顧客滿意度
就整體而言，您對此飯店服務品質的滿意程度為何？



□非常不滿意
□不滿意
□普通
□滿意
□非常滿意
問卷到此結束，謝謝您的合作！
飯店服務品質:


服務態度


服務效率


專業服務





社經背景:


性別


年齡


教育程度


婚姻狀況


個人月收入


國籍





顧客滿意度








個人住宿性質:


近半年住宿這家飯店次數


住宿費用支付由


客別


住宿此飯店主要因素








