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摘 要

本研究以「政府採購領投標系統」之服務品質與使用者滿意度為研究標的。「政府採購領投標系統」係介於政府與企業之

間，其使用者除了政府機關外，尚包括全國數以萬計之廠商，這些使用者對於電子商務的使用經驗，因其行業別而各有程

度上的差異，如何讓這些使用者達到一定程度的滿意，進而影響廠商電子化的意願，加速國內電子商務的發展，應是政府

電子化採購系統追求的目標。 本研究以PARASURAMAN, ZEITHAML & BERRY (1988) 等三位學者所提出的PZB模式為主

要架構，建立「政府領投標系統」服務品質之六大構面，分別為「安全可靠性」、「法律關懷性」、「便利穩定性」、「

介面設計性」、「公平服務性」、「公正隱密性」。本研究依所建立之構面進行差異及相關分析，發現使用者期望的服務

水準與感知的服務水準間有顯著差異，顯示使用者對「政府領投標系統」服務品質並不滿意，應積極謀求提昇服務品質。

另外使用者對系統服務品質構面感知程度與系統服務品質整體滿意度呈現正相關之關係，故本研究依所建構之服務品質六

大構面，逐一對「政府領投標系統」提出建議，供該系統改善服務品質和提昇整體滿意度的參考。
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