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摘要 

隨著行動電信市場趨近飽和，成長率將不若以往，這種情況使得行動電信服務業者不但要繼

續提升服務品質，也必須改變其行銷策略，將重心放在既有顧客的維繫。本研究嘗試在關係行銷

的領域中，探討行動電信業者在服務傳遞過程中所提供給顧客的服務品質、關係價值和關係品

質，及其對顧客忠誠度的影響。本研究以行動電信使用者為調查對象，採用便利抽樣法訪問台北

縣市地區300位使用者，回收有效樣本268份，並以線性結構關係模式為分析方法進行實證研究，

主要研究發現有(1)服務品質對關係品質有正向且顯著的影響，(2)服務品質對關係價值有正向且

顯著的影響，(3)關係價值對關係品質有正向且顯著的影響，(4)關係品質對顧客忠誠度有正向且

顯著的影響；關係價值亦對顧客忠誠度有正向且顯著的影響；服務品質對顧客忠誠度有顯著的影

響，但卻為負向，不過服務品質對顧客忠誠度的直接負向效果較小，其透過關係價值與關係品質

對顧客忠誠度所產生的間接正向效果較大，就總效果來看，服務品質對顧客忠誠度具有正向的總

效果。 
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