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摘 要

隨著行動電話市場開放與電信自由化後，電信市場競爭激烈的 結果，使得行動電話市場的客戶逐漸飽合，造成電信業者之

營收逐 年下滑。因此，要從競爭的環境中脫穎而出，唯有加強對用戶之服 務品質，了解用戶對服務品質之需求，進而提

升顧客滿意度。 本研究以台中地區之遠傳客服門市的用戶為研究對象，以描述 性統計、t檢定、變異數分析和卡方檢定做

統計分析，試著了解用 戶對服務品質之期望程度、與用戶對服務品質之滿意程度，並且了 解兩者之間的服務品質缺口。 

本研究發現： 1. 服務品質期望程度與實際感受服務品質滿意程度差距，均達顯 著性差異。用戶對於服務品質之期望程度

均高於實際感受服務 滿意程度。 2. 針對服務品質期望重視程度方面，用戶較重視反應性與信賴 性。實際接受服務品質後

的滿意程度方面，較滿意的構面為信 賴性。而反應性構面最不滿意。 3. 針對不同的人口變項，在對於服務品質之期望程

度與滿意程度 各構面皆有顯著的差異，因此遠傳電信可依此了解用戶重視之 層面為何，作為提升服務品質之參考；並且

了解用戶滿意與不 滿意的層面為何，作為改進服務品質的因素之ㄧ。
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