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摘 要

隨著自由化、民營化時代的變革，台電公司將面臨前所未有的競爭態勢。為持續提升績效表現，強化競爭力，確保員工所

擁有的才能能切合機關運作的需求，提供有效的訓練顯得特別重要，也因此使得訓練需求評估成為台電公司不可或缺的一

環。本研究依據訓練需求評估三個層面：員工分析、工作分析與組織分析，以 Parasuraman, Zeithaml, and Berry三位學者所

提出的服務品質觀念性模式與SERVQUAL修正量表為基礎，來探討中部地區台電服務品質的員工訓練需求。結果顯示，

要符合消費者服務品質的需求，台電訓練計劃需加強『可靠性』、『反應性』及『關懷性』的訓練課程。
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