國內網際網路服務供應商之服務品質實證研究

本研究主要是探討目前國內網際網路服務供應商(Internet service providers, ISP)服務品質現況，分析個人撥接用戶、企業專線用戶與ISP業者間對服務品質感受程度與重要程度認知之差異，找出影響ISP服務品質的主要因素，並進一步探討整體服務品質與顧客消費行為之關係，作為ISP業者改善目前服務品質之依據。本研究主要是採用WWW問卷的方式，共得到有效樣本個人撥接 494人、企業專線47家及ISP業者22家。研究結論顯示，影響ISP服務品質主要為「回應、關懷及保證構面」、「實體設備及公司聲譽構面」、「申請及付費過程構面」、「安全性構面」、「內容性構面」等五個因素，目前不論個人撥接及企業專線用戶對ISP整體服務品質仍算相當滿意，最後在「重視---績效」策略分析中，得知服務業者對用戶最不需強化的部分為「內容性構面」，對企業專線用戶而言，最應維持現況的部分為「實體設備及公司聲譽構面」。
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