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摘 要

摘要 隨著電信市場於1997年開放自由化後，電信業者競爭日趨激烈，在高度自由化競爭的結果下，在短短的五年內，台灣

行動電話用戶數成長幅度驚人。由於語音市場的逐漸飽和，各家業者為了創造營收，逐漸將營運之重點轉向行動電話的加

值服務，行動電話已經不只是行動電話。當產品不斷整合更多功能的同時，如何創造使用者的「需求」與「服務」，成為

加值最重要的關鍵。本研究即欲探討行動電話加值服務使用便利性是否對顧客滿意度有所影響，以做為電信業者在設計及

開發其加值服務內容及使用方法時的參考依據。 研究結果顯示，不同消費者在人口統計變數上，對於業者所提供之便利性

無顯著相關；而對於電信公司所提供加值服務之便利性，對顧客滿意度有顯著影響；消費者對電信業者所提供的「時間彈

性」與「地點適中」有較高之滿意度。

關鍵詞 : 滿意度 ; 便利性 ; 加值服務 人口統計變數
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