表7-5「電信業服務品質」之信、效度分析表
	因素

名稱
	因素構面內容
	因素

負荷
	轉軸後平方負荷量
	Cronbach’sα

	
	
	
	特徵值
	解釋變異量 %
	

	專業性服務
	12. 客戶資料保密性
	
	
	
	

	
	15. 話費維持合理價位
	
	
	
	

	
	10. 人員的專業知識
	
	
	
	

	
	09. 協助客戶解決問題能力
	
	
	
	

	
	17. 繳納電費方便性
	
	
	
	

	
	18. 即時處理客戶抱怨
	
	
	
	

	
	11. 計費交易正確性
	
	
	
	

	
	13. 準時寄發繳費通知
	
	
	
	

	
	05. 營業時間符合需求
	
	
	
	

	
	01. 有專人引導服務
	
	
	
	

	服務等候
	08. 完成服務所花時間
	
	
	
	

	
	04. 未服務前的等候時間
	
	
	
	

	
	06. 完成異動作業時間
	
	
	
	

	
	02. 總修復時間
	
	
	
	

	
	16. 臨櫃排隊等候
	
	
	
	

	
	21. 申請業務手續簡便
	
	
	
	

	營業設施
	07.備有電子佈告欄
	
	
	
	

	
	14.備有報紙雜誌
	
	
	
	

	
	20.櫃檯清楚標示服務項目
	
	
	
	

	
	19.備有舒適及足夠座椅
	
	
	
	

	
	03.備有免費申訴或諮詢電話
	
	
	
	

	總解釋變異量： %

	整體信度：


