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摘 要

本研究目的包括：探討業者選擇郵件遞送公司的考慮因素是否與服務品質有關；比較分析台灣郵政與民營業者服務品質的

差異；從服務品質觀點探討顧客對郵政專營權的看法。 本研究採深度訪談質性研究方法，以立意取樣方式採11家大宗用郵

公司為樣本，經訪談結果提出本研究之結論： 一、業者選擇郵遞公司的考慮因素：價格、便利性、安全保密的服務成效、

政治立場的顧慮、快速取得服務、雄厚的財務基礎。 二、服務品質的比較差異：「有形性」、「可靠性」、「保證性」構

面，台灣郵政表現較受到肯定；「反應力」、「關懷性」構面，民營業者的表現較受肯定。 三、從服務品質觀點探討顧客

對專營權的看法：支持者認為開放使服務品質更提升、有競爭才有進步、誰有能力提供安全保密的服務品質應由顧客決、

定開放後人民受益；反對者認為對民營業者沒有信心、對國營事業較有信心且民營業者國去的形象不佳，尤其是台灣郵政

已有良好口碑。
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