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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
許多學者認為，顧客滿意度為一項相對的判斷，顧客經由一次購買後，比較所獲得之品質或利益及達成此次購買所負擔之成本與努力，對企業所提供產品或服務的整體性判斷(林金燕，2006)。

Oliver(1980)認為顧客滿意度係由顧客先前期望與實際接受服務時的認知服務間所產生之差距。Woodruff、Cadotte和Jenkins(1983)則認為顧客滿意是在特定情境下，對使用產品或消費服務後所獲得之價值程度，並做出一種立即性的情緒反應。
Fornell(1992)認為滿意度係指可直接評估的整體感覺，且顧客會將產品或服務與其心中標準做比較。而Westbrook(1980)認為滿意度是顧客將實際從產品中所獲得之體驗與先前對產品表現之期望做一比較認知過程的評價。此外，顧客滿意亦是一種消費態度的形成及對購後的一種評估，反映出顧客在消費體驗後喜歡或不喜歡之程度表現(Woodside & Daly, 1989)。
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，滿意度是以產品或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)。
顧客滿意度雖不易定義，但仍有衡量顧客滿意尺度之方法，茲將各項衡量顧客滿意的尺度整理如下(黃祥峰，2005)：
1.簡單滿意尺度(Simple Satisfaction Scale)：分為滿意與不滿意。

2.混合尺度(Mixed Scale)：非常滿意與非常不滿意，連續帶的兩端。

3.期望尺度(Expectation Scale)：衡量產品績效係建立在比較消費者之預期高低。

4.態度尺度(Attitude Scale)：衡量消費者對產品之態度及信仰。

5.情感尺度(Affection Scale)：衡量消費者對產品之情感與反應。
表2.1顧客滿意度定義

	學者
	論述

	Hempel(1977)
	顧客滿意度取決於所預期之產品或服務利益的實現程度，反應出實際與預期結果是否存在差異性。

	Oliver(1981)
	消費者滿意係對所使用之產品或服務所獲得的價值程度而做的一種立即性之情緒反應。

	Churchill & Surprenant(1982)
	一種購買和使用產品的結果，係由購買者比較購買成本與預期效益所產生之結果。

	Engel, Blackwall & Miniard(1986)
	滿意係對產品使用後之效用與使用前之認知做比較。

	Goodman(1989)
	顧客滿意係消費者需求、慾望與期望配合或超過，而導致重覆購買及持久忠誠度之要素。

	Kotler(1994)
	顧客滿意乃是消費者的購買期望下對產品品質的購後評價。

	Anderson, Fornell & Lehman(1994)
	從累積交易之觀點來看，顧客滿意係指顧客對產品購買之整體性評價。


資料來源：李安居(2006)、闕山晴(2002)及王乃俊(2006)。
2.2忠誠度
忠誠的顧客是企業維持競爭優勢的因素之一，因此對企業而言，如何提升顧客忠誠度將是一項十分重要之課題。

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和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。此外，他們將顧客忠誠度之衡量分為三類：再購意願(Intent to Repurchase)、主要行為(Primary Behavior)及次要行為(Secondary Behavior)。再購意願係指詢問顧客未來再購買產品或服務之意願；主要行為則意謂顧客最近一次購買時間、購買頻率與購買數量等；次要行為則包括顧客介紹、公開推薦等。
滿意的顧客會提升對企業的忠誠度，而忠誠度提升則意味顧客在未來重覆購買之機率將會大大增加(Reichheld & Sasser, 1990)。Jacoby(1971)則將顧客對各品牌偏好分為接受、中立及拒絕區域，以三區域之差距或數量來衡量顧客忠誠度。而Deighton、Henderson和Neslin(1994)將顧客忠誠度定義為顧客藉由上次購買之經驗，造成態度上對該企業之偏好。
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)。
表2.2忠誠度定義

	學者
	論述

	Monroe & Guiltinan(1975)
	要求受測者將價格因素排除後，檢驗其忠誠度之高低，意即在不考慮價格之情況下，以顧客之購買意願來判斷其忠誠度。

	Selnes(1993)
	顧客忠誠代表消費者對產品或服務之行為傾向，主要反應包括未來購買之可能性、是否續約或顧客轉換品牌或服務提供者之可能性。

	Guest(1955)
	指消費者在數年間將不會改變對某一品牌的喜好程度，意即於一段時間內對該品牌維持忠誠。

	Griffin(1995)
	顧客忠誠度定義為：規律的重覆購買、購買公司提供之其他產品與服務、口碑推薦及對其他業者促銷活動的免疫力。

	Bhote(1996)
	顧客忠誠度係指顧客滿意公司之產品或服務時，而願意為公司正面宣傳。

	Frederick & Schefter(2000)
	顧客忠誠度係指正確顧客之信任，意即爭取值得投資的顧客，並贏得顧客的承諾關係。

	Singh & Sirdeshmukh(2000)
	顧客忠誠係消費者願意繼續與服務提供者維持關係之一種傾向。


資料來源：李安居(2006)、王乃俊(2006)及林金燕(2006)
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」，預計發放300份，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
本研究之問卷共分為三部分，人口統計變數、顧客滿意度及忠誠度，大部分問項係參考學者之研究問項修改建構而成。
5.3.1人口統計變數
此部分之問卷設計乃參考闕芝穎(2004)及葉俊廷(2004)之研究論文，主要為獲取受訪者之基本資料，以便瞭解大型購物中心之顧客於人口統計上之特徵。
表5.1顧客社經背景
	變項名稱
	數值
類型
	答案項內容
	引用文獻

	性別
	Nominal scale
	□男


□女
	闕芝穎，2004

	年齡
	Ordinal scale
	□20歲以下

□21~30歲


□31~40歲
□41~50歲


□51~60歲


□61歲以上
	闕芝穎，2004

	婚姻狀況
	Nominal scale
	□已婚

□未婚或單身
	葉俊廷，2004

	教育程度
	Ordinal scale
	□國小以下

□國中

□高中職

□專科



□大學

□研究所
	闕芝穎，2004

	職業
	Nominal scale
	□學生


□軍公教人員

□農林漁牧業
□工商業

□服務業



□退休人員
□自由業

□家管




□其他      
	葉俊廷，2004

	個人平均月收入
	Ordinal scale
	□15,000以下



□15,001~30,000
□30,001~40,000


□40,001~50,000
□50,001~60,000


□60,001以上
	葉俊廷，2004


5.3.2顧客滿意度

此部分問卷設計乃參考陳雅鈴(2004)、闕芝穎(2004)及林祐全(2001)之研究論文，共設計24個題目，做為評量顧客對夢時代滿意程度之問項。問卷設計採李克特五點尺度(Likert scale)來衡量，回答選項為『非常同意』、『同意』、『沒意見』、『不同意』及『非常不同意』五項，依序分別給予分數值標記，1表『非常不同意』，5表『非常同意』。

本研究此部分之問卷設計乃參考Reynolds和Arnold(2000)之文獻做為分類依據，將衡量顧客滿意度分為二個構面：銷售人員滿意度(The salesperson)及商店滿意度(The store)，針對此二項重要構面來衡量整體之顧客滿意度。
表5.2顧客滿意度評量表
	分類
	題目
	順反向
	引用文獻

	銷售人員滿意度
	1.服務人員具有整潔之服裝外表

該店員工具有整潔之服裝外表
	順向
	陳雅鈴，2004

	
	2.服務人員態度親切有禮

服務人員態度親切有禮
	順向
	闕芝穎，2004

	
	3.服務人員會提供迅速的服務

服務人員會提供迅速的服務
	順向
	闕芝穎，2004

	
	4.服務人員具備專業能力來勝任其工作

服務人員具備專業能力來勝任其工作
	順向
	闕芝穎，2004

	
	5.服務人員可以了解顧客的個別需求

該店員工可以了解顧客的個別需求
	順向
	陳雅鈴，2004

	
	6.服務人員對我特別關照

服務人員對我特別關照
	順向
	闕芝穎，2004

	
	7.遭遇問題時容易得到服務人員的幫助

當我遇到問題時容易得到服務人員的幫助
	順向
	闕芝穎，2004

	
	8.服務人員對顧客能給予主動關懷
	順向
	自行歸納設計

	商店滿意度
	9.具有現代化之設備及裝潢

該店具有現代化的設備
	順向
	陳雅鈴，2004

	
	10.具有吸引人的設施及外觀

該店具有吸引人之設施及外觀
	順向
	陳雅鈴，2004

	
	11.購物環境整齊清潔

購物環境非常整齊清潔
	順向
	闕芝穎，2004

	
	12.整體氣氛良好(如音樂、空調、顏色、照明)

商店整體氣氛(如音樂、空調、顏色、照明)
	順向
	林祐全，2001

	
	13.公共區域舒適、乾淨且方便(如盥洗室)
公共區域之舒適、乾淨與方便(如盥洗室、顧客休息區)
	順向
	林祐全，2001

	
	14.樓層配置、指標設計讓我容易消費購物

走道佈置、指標設計讓我容易消費購物

樓層的配置與商品的擺設方式(如樓層指引、專櫃位置)
	順向
	闕芝穎，2004

林祐全，2001

	
	15.各項安全維護措施十分完善

各項安全維護措施之完善
	順向
	林祐全，2001

	
	16.具有休閒娛樂的功能

此購物中心具有休閒娛樂的功能
	順向
	林祐全，2001

	
	17.提供多樣化的飲食讓顧客選擇

此購物中心提供多樣化的飲食可供選擇
	順向
	林祐全，2001

	
	18.營業時間能配合我的需求

營業時間能配合我的需求
	順向
	闕芝穎，2004

	
	19.商品品質令人滿意

商品品質令人滿意
	順向
	林祐全，2001

	
	20.能提供迅速的顧客服務

此購物中心能提供迅速的顧客服務
	順向
	林祐全，2001

	
	21.具有良好之售後服務

此購物中心有良好的售後服務
	順向
	林祐全，2001

	
	22.一向以顧客利益為優先

該店一向以顧客利益為優先
	順向
	陳雅鈴，2004

	
	23.願意接受顧客退換商品

此購物中心願意接受顧客退換商品
	順向
	林祐全，2001

	
	24.對身心障礙人士有完善的服務
	順向
	自行歸納設計


5.3.3忠誠度

此部分之問卷設計乃參考闕芝穎(2004)、陳雅鈴(2004)、黃祥峰(2005)及葉俊廷(2004)之研究論文，共設計7個題目，做為評量夢時代顧客忠誠度之問項，問卷設計採李克特五點尺度來衡量(Likert scale)，根據問項分別給予5~1的分數值標記。
本研究此部分之問卷設計乃參考Stum和Thiry(1991)對顧客忠誠度所提出之四種型態做為分類依據，以重覆購買、購買該公司其他產品或服務、口碑推薦及競爭免疫力四個構面進行衡量，並分別定義如下：重覆購買是指詢問顧客未來再購買產品或服務之意願；購買該公司其他產品或服務是指顧客願意購買同一公司提供之其他產品或服務；口碑推薦是指顧客主動向親友推薦之行為；競爭免疫力則指顧客被其他業者的行銷活動所吸引而前往消費之可能性。
表5.3忠誠度評量表
	分類
	題目
	順反向
	引用文獻

	重覆購買
	1.我願意再度光臨夢時代
我願意再來這家百貨公司進行消費

未來我會再度光臨此間購物中心
	順向
	闕芝穎，2004
黃祥峰，2005

	
	2.需要購物時，夢時代是我優先的選擇

需要購物時，這家百貨公司是我優先的選擇

當我想購物時，此間購物中心是我最想去的地方
	順向
	闕芝穎，2004
黃祥峰，2005

	購買該公司其他產品或服務
	3.我願意參考購買夢時代所提供之其他產品
我願意參考購買該店所提供之其他商品
	順向
	陳雅鈴，2004

	口碑推薦
	4.我會推薦夢時代給自己的親朋好友

我會推薦該店給自己的親朋好友

我會向親友推薦這家百貨公司
	順向
	陳雅鈴，2004
闕芝穎，2004

	
	5.我會毫無保留地說出夢時代之優點

我會毫無保留地說出此間購物中心之優點
	順向
	黃祥峰，2005

	競爭免疫力
	6.即使其他購物中心進行促銷活動，我仍會優先到夢時代進行消費

即使其他百貨公司進行促銷活動，我仍會優先到這家百貨公司進行消費
	順向
	闕芝穎，2004

	
	7.當其他購物中心提供相同服務卻比較便宜時，我會選擇其他購物中心

當其他購物中心提供相同服務卻較便宜時，我會選擇其他購物中心
	反向
	葉俊廷，2004


5.4統計分析方法

六、預期結果

根據上述研究方法及其他相關研究報告，本研究推測結果如下：
顧客滿意度雖不絕對代表顧客忠誠度，但滿意度愈高，則消費者對統一夢時代之忠誠度亦會愈高；且根據過去學者之研究，顧客滿意度對忠誠度具有直接的影響，若消費者對所提供之產品或服務感到滿意，則下次再度惠顧的可能性將大幅提高，而顧客忠誠度提升，則企業獲得之利潤亦會隨之成長。
整體而言，不同的社經背景對顧客滿意度及忠誠度會有顯著性差異，而顧客滿意度對忠誠度則有正面影響之效果，且具有顯著性差異。
七、結果與討論
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附錄
	親愛的受訪者您好：

首先感謝您撥冗參與本問卷之填答，此為一份學術性問卷，目的是為了瞭解您對統一夢時代之顧客滿意度與忠誠度，問卷採不記名方式填寫，所有資料僅供學術研究分析使用，絕不對外公開，請安心作答。您的意見對本研究是否完成十分重要，各題答案並沒有所謂對錯之分，請直接依照您個人之體驗與意見塡答即可。在此由衷感謝您的熱心參與及協助！

敬祝　健康愉快

國立高雄應用科技大學觀光管理系 沈郁珊　敬上


第一部分：您對統一夢時代之滿意度

請您針對統一夢時代就下列各問項，於□內打「(」。
	項目
	非常不同意
	不同意
	普通
	同意
	非常同意

	1.服務人員具有整潔之服裝外表
	□
	□
	□
	□
	□

	2.服務人員態度親切有禮
	□
	□
	□
	□
	□

	3.服務人員會提供迅速的服務
	□
	□
	□
	□
	□

	4.服務人員具備專業能力來勝任其工作
	□
	□
	□
	□
	□

	5.服務人員可以了解顧客的個別需求
	□
	□
	□
	□
	□

	6.服務人員對我特別關照
	□
	□
	□
	□
	□

	7.遭遇問題時容易得到服務人員的幫助
	□
	□
	□
	□
	□

	8.服務人員對顧客能給予主動關懷
	□
	□
	□
	□
	□

	9.具有現代化之設備及裝潢
	□
	□
	□
	□
	□

	10.具有吸引人的設施及外觀
	□
	□
	□
	□
	□

	11.購物環境整齊清潔
	□
	□
	□
	□
	□

	12.整體氣氛良好(如音樂、空調、顏色、照明)
	□
	□
	□
	□
	□

	13.公共區域舒適、乾淨且方便(如盥洗室)
	□
	□
	□
	□
	□

	14.樓層配置、指標設計讓我容易消費購物
	□
	□
	□
	□
	□

	15.各項安全維護措施十分完善
	□
	□
	□
	□
	□

	16.具有休閒娛樂的功能
	□
	□
	□
	□
	□

	17.提供多樣化的飲食讓顧客選擇
	□
	□
	□
	□
	□

	18.營業時間能配合我的需求
	□
	□
	□
	□
	□

	19.商品品質令人滿意
	□
	□
	□
	□
	□

	20.能提供迅速的顧客服務
	□
	□
	□
	□
	□

	21.具有良好之售後服務
	□
	□
	□
	□
	□

	22.一向以顧客利益為優先
	□
	□
	□
	□
	□

	23.願意接受顧客退換商品
	□
	□
	□
	□
	□

	24.對身心障礙人士有完善的服務
	□
	□
	□
	□
	□


第二部分：您對統一夢時代之忠誠度

請您針對統一夢時代就下列各問項，於□內打「(」。

	項目
	非常不同意
	不同意
	普通
	同意
	非常同意

	1.我願意再度光臨夢時代
	□
	□
	□
	□
	□

	2.需要購物時，夢時代是我優先的選擇
	□
	□
	□
	□
	□

	3.我願意參考購買夢時代所提供之其他產品
	□
	□
	□
	□
	□

	4.我會推薦夢時代給自己的親朋好友
	□
	□
	□
	□
	□

	5.我會毫無保留地說出夢時代之優點
	□
	□
	□
	□
	□

	6.即使其他購物中心進行促銷活動，我仍會優先到夢時代進行消費
	□
	□
	□
	□
	□

	7.當其他購物中心提供相同服務卻比較便宜時，我會選擇其他購物中心
	□
	□
	□
	□
	□


第三部分：基本資料

1.性別：□男


□女
2.年齡：□20歲以下

□21~30

□31~40

□41~50

□51~60

□61歲以上
3.婚姻狀況：□已婚

□未婚或單身
4.教育程度：□國小以下

□國中

□高中職

□專科

□大學

□研究所
5.職業：□軍公教人員

□農林漁牧業

□工商業

□服務業

□退休人員
□自由業



□學生




□家管


□其他      
6.個人平均月收入(新臺幣)：
□15,000(元)以下

□15,001~30,000

□30,001~40,000
□40,001~50,000

□50,001~60,000

□60,001(元)以上

(本問卷到此結束，再次感謝您的協助！)
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