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摘 要

有鑑於國內對於服務品質之實證研究皆偏向民營企業，對於國營企業之研究則甚為缺乏，而國營事業所經營之業務如水、

電等皆與人民生活息息相關，故如何提升國民生活品質水準實為重要，爰本研究以台灣自來水公司進行實證研究，探討其

服務品質、關係價值與顧客滿意度之關係。 本研究以問卷調查方法並採用分層比例抽樣方式，以至台灣自來水公司服務(

營運)所洽辦用水事宜之用戶為本研究問卷發放之對象，總共發放600份問卷，合計回收441份，去除無效問卷45份，有效問

卷為396份，回收率為66%。 研究結果發現，服務品質對關係價值、關係價值對顧客滿意度及服務品質對顧客滿意度均具

有正向顯著之影響。即(一)提升服務品質有助於提升台灣自來水公司用戶所認知之關係價值；(二)良好之關係價值有助於提

升台灣自來水公司用戶所認知之滿意度；(三)提升服務品質有助於提升台灣自來水公司用戶所認知之滿意度。另發現關係

價值在服務品質與顧客滿意度間具有部份中介效果。
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