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摘 要

本研究以問卷調查來探討「FTTB寬頻接取網路系統」之服務品質與使用者滿意度為研究標的，即透過對服務品質的衡量

，當作FTTB寬頻接取網路功能成效的依據，從而找出改善的方向。有關服務品質的理論和測量工具以Parasuraman ,

Zeitheml & Berry等人所發展的模式和測量工具SERVQUAL為主，Parasuraman et al.認為『服務品質缺口』為顧客對服務之

期望和顧客實際所接收到的服務之差。 本研究採用PZB服務品質評估模式架構，建立「FTTB寬頻接取網路系統」之服務

品質四大構面，分別為「快速回應性」、「關懷解答性」、「真實體貼性」及「實體完整性」。由平均值、t值來檢定服

務品質缺口，再以因素分析、信度分析、ANOVA分析、Scheffe檢定。 研究結果歸納：一、使用者感知的系統服務品質水

準與使用者期望的系統服務品質水準，有顯著差異。二、使用者對系統的服務品質、系統服務品質構面感知程度，與系統

服務的使用者滿意度呈現正相關。三、人口統計變數，對於系統服務品質構面認知程度具有顯著差異。四、人口統計變數

，對於系統使用者滿意度具有顯著差異。
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