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摘 要

近年來隨著資訊、技術的蓬勃發展競爭日益激烈，加上所提供之產品或服務的差異性小，若要在市場上佔有一席之地，建

立持久的競爭優勢，除了開拓新顧客外，與舊有顧客維持長久的關係，便成為業者努力的目標。 大中華市場已經成為兵家

必爭之地，跨岸行動通信業務必將成為趨勢，如何整合本身資源來達到全面顧客滿意是台灣計畫進軍中國大陸需要努力的

目標。服務業的目的在提供服務給顧客以滿足他們的需求，在顧客導向的時代裡，「服務品質」與「顧客滿意度」二要素

是客戶在購買決策過程中決定的重要關鍵，本研究主要探討服務品質與顧客滿意度對消費忠誠度之影響，以台灣及上海消

費者為問卷發放對象，研究結果顯示： 1.台灣地區電信業者服務品質對消費忠誠度在可靠性、反應性、保證性及關懷性具

有顯著影響。 2.上海地區電信業者服務品質對消費忠誠度在有行性、可靠性與反應性具有顯著影響。 3.台灣地區顧客滿意

度中的產品、服務與人員對消費忠誠度皆具有顯著影響。 4.上海地區顧客滿意度中的服務與人員，對消費忠誠度具有顯著

影響。
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