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一、緒論

1.1研究背景

    服務業近年來發展迅速，根據「中華民國台灣地區國民經濟動向統計季報」的資料顯示，所佔產業結構比例由85年64.5％，增加至94年73.3％，所佔比重逐年上升，由此可知，臺灣服務業的市場已逐漸擴大，且服務項目增多，範圍更廣，不再是只有單純賣東西服務的賣方市場，現已轉變為顧客導向的市場趨向了，現在還需提供多功能服務來滿足廣大的顧客，因此提服務品質是量販店的最主要利基，藉由服務品質的提高，顧客的滿意度會隨之提高，並會誘使顧客的回店率增加。所以服務品質的提高，顧客滿意度跟著提高，企業獲利能力也提高，服務品質的提高，顧客忠誠度也跟著提高，便會複來店購買，進而使公司收入增加，市場佔有率擴大。
1.2研究動機  

   量販店的興起，不但引爆國內通路革命，並吸引民眾購物走向「自助式、低價、一次購足」的自助購物時代。而量販店的經營特點在於商品的選擇種類多、低廉的價格、寬敞的購物環境及停車場、遊樂設施及餐飲服務等複合購物中心型態，以滿足顧客一次購足的享受需求。但量販店的競爭對手眾多，要如何擴大顧客佔有率呢?因此，量販店業者若能知道顧客對其服務品質的看法，並加以改善，或許消費者的滿意度與忠誠度會提高，回店率增加及幫量販店做免費的宣傳廣告，還會給予正面的評價。所以如何與顧客維持良好的顧客關係管理，也是企業所應重視的一項課題。因此不管是提高或維持良好的服務品質，其最終目的都是保有或增加忠誠的顧客及良好的口碑，以維持及拓展市場的佔有率及利潤。
1.3研究目的
    就量販店經營角度而言，服務品質是最主要的利基同時服務品質也是與同業進行差異化最重要的關鍵。要如何在激烈的市場中脫穎而出，唯有提供顧客良好的服務與品質、符合顧客的需求與期望，進而提高顧客滿意度與忠誠度。因此，量販店業者若想保留原有的舊顧客，並吸引新的客源，就必須做好顧客關係管理，因為忠誠的顧客是公司最重要的資產，不僅能夠為公司創造利潤，而且還能幫公司做免費的宣傳。本研究的目的為：
 (1)探討人口统計變數對於服務品質各衡量構面是否有顯著性差異。
(2)探討人口统計變數對於滿意度是否有顯著性差異。
(3)探討人口统計變數對於忠誠度是否有顯著性差異。
(4)探討體驗服務品質與顧客整體滿意度是否有顯著性相關。
(5)探討顧客整體滿意度與顧客忠誠度是否有顯著性相關。
(6)根據研究結果，提供高雄市家樂福量販店提升服務品質的參考依據。
二、研究假設
歸納本研究目的、相關文獻，擬定本研究的研究假設有下列數項：

假設一：人口统計變數對高雄市家樂福量販店服務品質的知覺有顯著性差異。
假設二：人口统計變數對高雄市家樂福量販店顧客整體滿意度有顯著性差異。
假設三：人口统計變數對高雄市家樂福量販店顧客忠誠度有顯著性差異。
假設四：顧客知覺的高雄市家樂福量販店各服務品質構面與顧客對高雄市家樂福之整體滿意度有顯著性相關。
假設五：顧客知覺的高雄市家樂福量販店整體滿意度與顧客對高雄市家樂福的忠誠度有顯著性相關。
三、研究架構
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 Wen-Bao,l.(2007), The exploration of customer satisfaction model from a comprehensive perspective. Department of Business Administration, Vol33, 110-121
四、研究方法
4.1研究對象

   本研究以高雄市家樂福量販店為研究調查範圍，並以曾經有到過家樂福量販店逛街與購物經驗者的顧客為受訪的研究對象。
4.2抽樣方法
    本研究採便利抽樣法，預計在2007年7月1日至7月15日發放問卷，並於每日上午９時至正午12時發放問卷，於列入研究對象之高雄市家樂福量販店，共有五間分店，十全店、鼎山店、成功店、大順店及愛河店顧客發放問卷，每間量販店各發放100份問卷，共發放500份問卷，預計回收300份並當場回收問卷。

4.3問卷設計

4.3.1社經背景

	變項名稱
	數值類別
	問項內容
	引用文獻

	性別
	Nominal

Scale
	□男性




□ 女性
	Chou, 1999 

	年齡
	Ordinal

Scale
	□19歲（含）以下

□20~29歲

□30~39歲   
□40~49歲



□50歲（含）以上
	Tsai & Chou, 2002 

	教育程度
	Ordinal

Scale
	□國中（含）以下

□高中、職
□大學專科



□研究所
	自行歸納設計

	職業
	Nominal

Scale
	□家庭主婦



□學生


□上班族 

□自由業



□其他＿＿＿
	自行歸納設計

	家庭月收入(新

台幣：元)
	Ordinal

Scale
	□30,000元（含）以下
□30,001元~50,000元 
□50,001元~70,000元

□70,001元以上
	自行歸納設計

	婚姻狀況
	Nominal

Scale
	□已婚




□未婚
	Chou, 1999


4.3.2量販店服務品質
	分類
	問項
	順反向
	來源文獻

	有形型

	這家量販店內賣場的音樂、裝潢、氣氛令人感覺不舒適。
	反向
	張雅薇(2005)

	
	服務人員穿著統一且整齊的制服
	順向
	林季葦

(2006)

	
	量販店設有貼心的設施(如：設有飲水機、休息站等)
	順向
	張雅薇(2005)

	
	量販店信譽名聲良好
	順向


	林季葦

(2006)

	可靠性
	量販店對顧客承諾的事，能確實做到(如:低價促銷)
	順向
	林季葦

(2006)

	
	量販店的服務被顧客所依賴
	順向
	王乃俊

(2006)

	反應性
	服務人員自始至終都願意幫助顧客
	順向
	林季葦

(2006)

	
	服務人員主動告訴顧客何時是需要服務的


	順向
	黃偉松

(2001)

	
	當商品有疑問時，詢問服務人員能馬上正確無誤的解答
	順向
	張雅薇(2005)

	保證性
	量販店服務人員讓你感到不被信賴
	反向
	張雅薇(2005)

	
	量販店的標價清楚滿讓你安心購買
	順向
	張雅薇(2005)

	
	顧客可從量販店得到適當的保證，以得到信賴感
	順向
	林季葦

(2006)

	同理心
	顧客應期待服務人員會關心顧客
	順向
	張雅薇(2005)

	
	量販店把顧客利益列為優先考量
	順向
	黃偉松

(2001)

	
	量販店提供的服務時間能符合顧客的需求
	順向
	黃偉松

(2001)


4.3.3滿意度
	分類
	問項
	順反向
	文獻來源

	滿意度
	顧客對高雄市家樂福服務品質的整體滿意度如何
	
	洪嘉蓉
(2004)


5.3.4忠誠度
	分類
	題目
	順反向
	來源文獻

	忠誠度
	請問你會再度回來量販店消費的意願
	順向
	林季葦(2006)

	
	請問你會主動替量販店介紹顧客
	順向
	林季葦(2006)

	
	當消費時首先會想到家樂福量販店
	順向
	張雅薇(2005)
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