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一、緒論
由於生活品質的提升及消費型態的轉變，大型購物中心亦隨之轉型，國民對大型購物中心之期望已不再侷限於價格是否低廉及商品是否多樣化此兩項範疇，其附加之餐飲休閒娛樂設施亦為現今吸引消費者前往之重要因素。我國自民國八十八年起，大型購物中心之成立熱度從北至南持續蔓延；台茂購物中心、大江購物中心、微風廣場、京華城、老虎城、風城、台北101、美麗華等購物中心相繼開幕，不僅為台灣的零售產業掀起一場波瀾巨變的流通革命，並直接衝擊早已約定成俗的百貨量販市場(黃祥峰，2005)。不斷成立之大型購物中心競爭十分激烈，如何使每位顧客感到滿意進而提升對該購物中心之忠誠度實為經營者所需思考之議題；若能瞭解顧客內心的真正期望，相信對日後大型購物中心之營運將有莫大助益。
本研究擬瞭解消費者之社經背景資料，並探討不同消費者的顧客滿意度對忠誠度之影響性；根據以上闡述，茲將本研究目的大致歸納如下：
一、探討不同消費者的顧客滿意度對忠誠度之影響。

二、探討不同消費者的社經背景對顧客滿意度及忠誠度之影響。

二、文獻回顧
2.1顧客滿意度
Hempel(1977)認為「顧客滿意度」取決於顧客預期之產品或服務利益的實現程度，反映「預期」與「實際」之一致程度。
Oliver(1997)將滿意度定義為：「當情感所圍繞之期望失驗與顧客體驗中之重要感覺結合後，所產生的綜合性心理狀態」。而在市場學方面，滿意度的概念已藉由不同方式來闡述，某些研究者更就滿意度是一項獨特事務測量加以爭論，而其他研究者在整體購買消費及體驗為基礎下，則將滿意度視為綜合評估。一般來說，滿意度是以產品/服務是否能符合顧客需求與期望之觀點來闡述其概念。(Pappu & Quester, 2006)。
闕山晴(2002)在顧客滿意度與忠誠度之研究中認為，「顧客滿意度」是購買行為之比較過程，無論是投入成本與所獲利益之比較或是購前預期與實際結果之比較，滿足消費者為「顧客滿意」，反之則否。
2.2忠誠度

顧客忠誠度很難明確定義，一般來說，有三項可區別方法來測量忠誠度：行為測量、態度測量及綜合測量。

行為測量將一貫重覆之購買行為視為判斷忠誠度的指標，但重覆購買並不絕對是品牌忠誠之心理因素影響下的結果。態度測量則採用態度資料來反映情感與心理在忠誠度上固有之關聯，態度測量與忠誠、契約及忠實感覺有關。而綜合測量則包含前兩項層面及對顧客偏好產品、品牌轉換傾向、購買頻繁度、新近購買與購買總額之測量。此綜合測量方法被視為一項有價值之工具，並將之應用於了解在數種範疇內的顧客忠誠度，如零售業、娛樂業、高級旅館及航空公司(Bowen & Chen, 2001)。
余錦芳(2002)在顧客滿意與品牌忠誠度之相關研究中指出，忠誠度可視為顧客個人態度與再惠顧及推薦行為此兩者關係間之強度。
Jones & Sasser(1995)認為顧客忠誠度可分為兩種，第一種為「長期忠誠」，屬於真正之顧客忠誠；而另一種則為「短期忠誠」，一旦顧客發現了其他更好的選擇，便會立刻轉換目標。
Oliver(1997)認為顧客忠誠度為即使受到環境影響與行銷手法所引發之可能潛在的轉換行為，顧客對其喜好的產品或服務再次購買之承諾依然不變。
三、研究假設
歸納本研究目的及相關文獻之敘述，擬定下列數項研究假設：
A.人口統計變數不同之消費者對顧客滿意度有顯著性差異。

B.人口統計變數不同之消費者對忠誠度有顯著性差異。
C.不同的顧客滿意度對忠誠度有顯著性差異。
四、研究架構

本研究架構參考張志宏(2003)對量販店業顧客滿意度與顧客忠誠度之研究，並加以修改以更符合本研究所欲探討之方向，以此架構為基礎，探討顧客滿意度與忠誠度之關係，以及人口統計變數是否對顧客滿意度與忠誠度有所影響。
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圖4.1 研究架構圖
五、研究方法

5.1研究對象
本研究以前往高雄統一夢時代消費之顧客為研究對象，針對各年齡層之消費者進行問卷調查。
5.2抽樣方法
由於母體大小無法確定，故本研究擬採「便利抽樣法」，於夢時代購物中心出入口處對將離去之消費者進行問卷調查，以一對一人員指導問卷填寫方式蒐集樣本，並當場回收。
5.3問卷設計
5.4統計分析方法
六、預期結果
七、結果與討論
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