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摘 要

由於科技與時代不斷得在進步，人們彼此間的溝通諸多依賴許多的科技性產品，尤其是手機尤為普及以廣泛運用到生活當

中。 藉由顧客與企業關係終止的傾向與促成之決定因素、滿意度與轉換意圖，來提高服務品質並滿足顧客的需求，以幫助

企業獲取顧客信任進而獲得利潤。 本論文根據顧客與企業關係終止的傾向與促成之決定因素、滿意度與轉換意圖之相關文

獻探討，提出觀念性的研究架構與欲驗證之研究假設，並且說明研究變數之定義與其衡量之指標；對於問卷調查之實施加

以敘述，再以資料之性質，決定其分析方法，與進行效度與信度之檢定。 最後，藉由理論之探討與實證的分析，來確立顧

客與企業關係終止的傾向與促成之決定因素、滿意度與轉換意圖存在於高度相關性，也進一步地瞭解，其關係之研究的確

有助於兩岸電信公司提升其服務品質與改善之目標；因此，對於永續成長的企業來說，提升服務品質、滿意度與確實抓住

顧客的心更是其發展的核心競爭優勢。
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