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全一頁 

一、請問我國政府服務品質獎（第一線服務機關）的評審項目為何？（25 分） 

二、試問在 PZB（Parasuraman, Zeithaml and Berry）之 SERVQUAL 中，服務品質的組成

構面（service quality dimensions）有那些？（25 分） 

三、何謂標竿學習（benchmarking）？如何有效實施標竿學習？（25 分） 

四、試論述 Garvin 的產品品質的組成構面（service quality dimensions）？（25 分） 


