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摘 要

本研究之目的是透過相關文獻與理論的整理和研究分析，重新檢視國際快遞業者在台灣之經營現況，並以服務品質與顧客

滿意度的觀點為基礎，探討中華郵政與UPS國際快捷郵件之服務品質與顧客滿意度。以中華郵政股份有限公司豐原郵局所

轄56家郵局與UPS公司國際快捷郵件的台中縣用郵顧客為研究對象，採郵寄方式發放問卷進行調查，樣本遍及台中縣，共

寄發800份問卷﹔另寄發500份問卷，請UPS台中分公司轉請國際快捷郵件顧客進行問卷調查，總共發1,300份問卷，回收有

效問卷郵局與UPS分別為216份問卷。 經實證研究分析後獲得以下的結論： 一、中華郵政與UPS在顧客群對服務項目的重

視度無顯著差異。 二、中華郵政與UPS在顧客群對服務項目的知覺服務無顯著差異。 三、知覺服務能顯著預測忠誠度。

關鍵詞 : 服務品質 ; 滿意度 ; 忠誠度
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