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摘 要

「通訊乃是部隊之耳目」，若是通信不通，則嚴重影響整個部隊之對內、外工作，輕則感到不便，重則影響部隊之正常運

作，甚至於危害國家之安全甚鉅。 　　本研究之主要目的，在於探討「電話維修服務品質對顧客重要度及滿意度影響之因

素」，期望藉由此等因素之改進，以提升服務品質來增加顧客之滿意度。首先透過文獻探討方式再依單位工作環境特性，

歸納出服務品質五項構面為有形性、勝任性、迅速性、確實性、禮貌性，設計問卷。經由問卷調查資料收集後，再透

過SPSS作統計分析，藉以了解員工所認知的服務品質缺口。 研究發現：在維修服務品質各項構面中，以勝任性構面員工

之滿意度最高，以有形性構面之滿意度最低。以勝任性構面員工認為其重要度最高，禮貌性構面重要度最低。
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