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摘 要

電力與國家經濟發展和全民生活息息相關，因此社會大眾對台電公司服務品質的要求，亦日益嚴格，如何提供服務品質，

以提昇顧客滿意度及企業形象是影響企業發展的重要課題。 本研究以台電公司台北區營業處之用戶為研究對象，以問卷調

查方式，依據PZB服務品質模式來探討，經由調查、統計及分析結果發現以下結論： 1.用戶認知的服務品質與用戶期望的

服務品質皆呈顯著差異。 2.用戶期望的服務品質與台電主管認知的用戶期望服務品質有顯著差異。 3.用戶人口統計變數，

除教育程度外，對服務品質的認知、期望及整體滿意度無顯著差異。 4.服務品質構面與整體顧客滿意度呈正相關。

關鍵詞 : PZB模式 ; 服務品質 ; 顧客滿意度
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