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論文摘要內容： 

本研究欲瞭解消費者對屈臣氏的「服務品質」、「顧客滿意度」、「顧客

忠誠度」之看法，並探討三個變數之間的關係，採用問卷調查法蒐集受訪

者相關資料，以 Google 所提供之線上問卷，並經由屈臣氏 FB 社團及 Line

群組，邀請受訪者線上填寫問卷。共發放 307 份問卷，有效問卷回收 307

份，回收率 100%，並使用 SPSS 統計軟體來進行本研究之數據分析與研

究假設驗證。主要分析結果如下：（1）部分背景變項對服務品質、顧客滿

意度及顧客忠誠度具有顯著影響；（2）服務品質對顧客滿意度具有顯著正

向影響；（3）服務品質對顧客忠誠度具有顯著正向影響；（4）顧客滿意度

對顧客忠誠度具有顯著正向影響；（5）顧客滿意度在服務品質與顧客忠誠

度之間具有部分中介效果。 

關鍵詞：服務品質、顧客滿意度、顧客忠誠度、屈臣氏 
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Abstract 

In this study, the data of customers opinions on Watsons regrading to 

Services Quality, Customers Satisfaction and Customers Loyalty was collected 

to explore the relationship between the three variables, Respondents were 

invited through the Watsons FB club and Line group to fill in the questionnaire 

online provided by Google. A total of 307 valid questionnaires were recovered, 

and SPSS statistical software was used for data analysis and hypothesis testing 

of this study. The main analysis results are as follows: (1) Some background 

variables have a significant impacts on service quality, customer satisfaction 

and customer loyalty; (2) Service quality has a significant positive impact on 

customer satisfaction; (3) Service quality has a significant positive impact on 
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第一章 緒論 

本研究主要是針對屈臣式的消費者進行調查，研究架構並設計問卷，

藉此來探討消費者對於屈臣氏的服務品質、顧客滿意度及顧客忠誠度之

關聯性看法。經由統計分析得出結論、建議。 

 

1.1 研究背景與動機 

隨著現在社會經濟發展起飛，生活品質提高，人口逐漸少子化、高齡

化的衝擊下，國人對於健康、美麗、專業、便利與快樂的意識迅速提升，

並開始注重保健與保養，所以，藥品、保健食品、美容美髮用品與護理用

品的需求日益增加，產品從開架式品牌與醫學美容品牌在到百貨公司專

櫃品牌等，提供消費者眾多選擇，許多傳統藥局也開始轉型為「藥妝店」，

造就了複合式藥妝產業的蓬勃發展，甚至國內、國外的連鎖品牌也紛紛進

軍設立櫃位，從小型連鎖至大型連鎖等，例如：屈臣氏、康是美、家樂福、

大潤發、好市多等。 

提到「藥妝店」，屈臣氏集團是全球歷史最悠久的公司之一，從 1841

年在香港開始，到 2021 年是屈臣氏集團成立的 180 周年，而在 29 個市

場中，經營超過 16,400 家店舖，業務涉及包括了保健、美容、香水、化

妝品、食品、飲品、電子及洋酒等，屈臣氏在連鎖經營中，始終強調三大

經營理念「健康」、「美態」、「樂觀」，提供溫暖人心的服務，使消費者感

到被愛，繼續愛上「屈臣氏」。 

近年來，隨著網際網路的發達，許多業者也開始使用網路購物、電視

購物、直播購物及外送平台等方式提供消費者購物，使得實體門市的業績

受到影響，然而網路購物、電視購物等功能，並不能夠跟實體門市的服務

人員面對面溝通，且立即的得到服務，消費者只能依靠圖片、資訊的介紹
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與其他消費者的評價來判斷商品的好與壞，運送過程中的損壞與延遲也

需改善，但許多消費者還是擁有「不用出門也能輕鬆在家購物」的觀念，

透過這些平台，消費者能在任何時間與空間進行消費購物，在這樣的競爭

環境之下，「屈臣氏」若想要讓消費者來實體門市購物及穩定市場上的地

位，在經營策略上就需要先重視服務人員與藥師的服務品質、實體門市的

折扣、建立良好的品牌形象等因素，是否能夠打動消費者，讓消費者感到

滿意並且持續消費。 

 

1.2 研究目的 

依據上述，透過文獻彙整、分析，建立研究架構與提出相關假設，進

行問卷設計，研究探討各構面之關係影響，具體列出以下幾點作為探討： 

1. 探討不同背景變項對服務品質之影響。 

2. 探討不同背景變項對顧客滿意度之影響。 

3. 探討不同背景變項對顧客忠誠度之影響。 

4. 探討服務品質對顧客滿意度之影響。 

5. 探討服務品質對顧客忠誠度之影響。 

6. 探討顧客滿意度對顧客忠誠度之影響。 

7. 探討顧客滿意度在服務品質與顧客忠誠度之間的中介效果。 
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1.3 研究流程 

依據研究背景與動機，確認研究目的後，經由文獻資料加以分析、探

討，以屈臣氏消費者對各構面設計問卷，再發放給屈臣氏消費者測試問

卷，並將所獲得的問卷資料進行統計分析，依據數據的結果去驗證各項變

項之間的影響，以分析結果提出研究結論與建議。研究流程圖如 1.1 所

示。 

 

 

 

圖 1.1 研究流程圖 
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第二章 文獻探討 

本章節主要分別針對各構面之關聯性，相關文獻結果整理探討並進

行說明。 

 

2.1 服務品質 

近年來，隨著生活品質的提高，消費者對於「服務品質」重要性也跟

隨著提升，然而消費者對於服務的行為與態度是最直接的，服務的環境與

周遭也會連帶影響消費者的評估，因此，如何做好服務品質是每家公司所

需要面臨的重要課題。 

服務品質是抽象的，因為服務品質包括了無形性、異質性、不可儲存、

不可分割性等，所以服務品質難以具體化，而服務品質也會隨著不同的人

物、事情、時間、地點、物品等各個因素而導致消費者最終的評估（申震

雄，民 95）。服務品質不是一般的產品品質，而是無形的，消費者會對於

整體產品的認知，在消費的過程之中，藉由服務的預期與對服務的實際認

知作為比較，之後再來評估這次的服務品質（蔣蕙妃，民 104）。真正的

服務品質，是在服務過程之中的感受所得知，不應該只是得到服務之後的

結果，而在接受完服務後，綜合整體服務的感受，經由自己評估，是否對

於這次的服務感到滿意（林永順，民 110）。服務品質是抽象的，無法像

一個產品一樣，直接判斷它是否為合格的商品或者是不合格的商品，再加

上消費者都有自己的產品認知，對於服務品質的好與壞都有不一樣的判

別（陳筱琳，民 110）。「服務品質」分為以下四個要點：（1）有形性：顧

客對於服務人員的表現，實際去體會、感受。（2）反應性：顧客認為服務

人員是否能夠立即的幫助消費者以及提供完善的服務。（3）保證性：顧客

認為服務人員應該要對顧客親切、有禮貌，具有專業的產品知識這樣才能
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夠贏得顧客的信任。（4）關懷性：顧客認為服務人員需了解顧客的需求，

提供對顧客的關懷以及個人的服務（陳麗妤，民 110）。 

綜合以上各個學者所述，可以得知「服務品質」是消費者事先對於服

務有所期望，再去實際的感受與體會，當消費者的實際感受與期望相同

時，實際感受大於期望，則這次服務感到滿意；反之，當消費者的實際感

受小於期望時，則這次服務感到不滿意。因此，本研究認為企業若想要提

升服務品質，就需要提供良好的環境、跟消費者接觸並建立良好的關係、

適時的提供服務讓消費者賓至如歸。                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  

 

2.2 顧客滿意度 

顧客滿意度對於服務業來說是具有影響力的，而消費者是企業最重

要且寶貴的資源，也是公司利潤的來源，只有站在消費者的方向思考，知

道消費者的需要，讓消費者感到滿意才是最根本之道（柳雅伊，民 94）。

顧客滿意度會受到消費者對於產品服務的期望，以及對企業的服務、商

品、價錢等認知受到影響，另外，消費者的心理反應與購買產品前及購買

產品後的認知也會影響到顧客滿意度（廖雅娟，民 95）。顧客滿意度是購

買之後的感受，這種感受又分為預測心理感受與購買後的真實感受（黃怡

禎，民 102）。顧客滿意度應該分為兩項，一種是單一整體的滿意度又稱

「單一項目」，另一種是多重面向的滿意度又稱「多重項目」（簡維欣，民

107）。顧客滿意度是在消費者在購買產品時的體驗，消費者會先預期這次

購買的結果，如果這次購買結果比預期的購買結果還要高時，則這次滿意

度較高，反之，如果這次結果必預期的購買結果還要低時，則這次滿意度

較低（林永順，民 110）。顧客滿意度可認為實際與期望值之間的心理感

受，若期望值大於實際期望值則形成滿意；同理，如果期望值小於實際期
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望值則形成不滿意（陳麗妤，民 110）。顧客滿意度是一種主觀的感覺，

是可以享受在其中、製造快樂，也能讓消費者感到滿足、滿意，反之也可

能讓顧客沮喪或是失望，所以要讓消費者保持聯繫關係，就先要了解消費

者的需求，當然也跟服務的態度及產品的更新有關（陳崇紊，民 110）。

顧客滿意度是消費者購買產品之後發生的疑惑，尋求門市人員或線上客

服處理消費者的疑問，讓消費者感到滿意（陳益進，民 110）。顧客滿意

度是消費者購買前對商品及服務的事前預期、心理感受和情感上的認知

程度，倘若購買產品且使用後的實際認知如果超越使用前的預期，則形成

滿意；同理，如果沒有超越使用前的預期，則形成不滿意（陳筱琳，民

110）。 

綜合以上各個學者所述，可得知「顧客滿意度」其實就是消費者對於 

此次消費的服務反饋，消費者事先對於產品、服務事先有預期，再對於此

次的商品價值、服務態度給出評價結果。然而，顧客滿意度也可能會因人

而異，同樣一種產品或服務，能使一位消費者滿意，但未必會讓另一位消

費者滿意。因此，本研究認為若想要提升顧客滿意度，就需要先聽聽消費

者的意見，將意見消化並了解顧客的需要，以顧客的觀點來看待產品與服

務，服務人員也需要加強訓練，讓服務人員更有能力的服務消費者。 
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2.3 顧客忠誠度 

顧客忠誠度是消費者對於某些品牌、商品、服務承諾與購買意願，才

導致的重複購買行為，因此顧客忠誠度不只是需要了解消費者的重複購

買行為，也需探究消費者再購買行為後的看法、意圖（朱永正，民 99）。

顧客忠誠度是消費者在消費完成之後，對於公司產品與公司服務所產生

出來的再購買意願、自動推薦與正面的宣傳以及價錢的容忍度等行為反

饋（黃怡禎，民 102）。顧客忠誠度是消費者對於某一些廠牌、商品、服

務的應許及購買的意圖，所以構成重複購買的舉止。因此，顧客忠誠度不

僅是需要了解消費者的重複購買的舉止，還需要研究消費者再購買後的

態度及意圖（陳雪惠，民 106）。消費者族群通常來自：（1）對於該家公

司的不滿意，而去其他公司消費的消費者，（2）從來沒有來過的新的消費

者，（3）公司忠實的舊消費者。除了新的消費者以外，其他消費者來自於

「改變忠誠」的消費者與「保持忠誠」的消費者。所以，顧客忠誠度的變

化，必定會影響公司的收入。但有許多家公司卻還渾然不知，吸引新的消

費者之成本比留住舊的消費者之成本還要高，公司所花費的政策與預算

都在新的消費者上，就為了能招募到新的消費者，但其實舊的消費者才是

公司需要經營的族群（陳厚霖，民 106）。顧客忠誠度不能只是一個構面，

應分成行為忠誠、態度忠誠，行為忠誠是顧客的購買行為，如消費者沒有

購買產品，那就沒辦法讓消費者有忠誠度，而態度忠誠是消費者不一定會

購買產品，但與顧客建立態度忠誠是為來行為忠誠的根源（許昭嵐，民

109）。顧客忠誠度就是消費者對於購買行為的忠誠度，會因為品質、價錢、

服務等原因所影響，是消費者對於某一間公司的商品、服務形成的情感，

進而重複購買該公司的服務及品質（陳崇紊，民 110）。顧客忠誠度是顧

客對於某公司產品的愛好，會向朋友分享、在社群媒體上發表看法，讓更
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多的消費者被產品所打動（陳益進，民 110）。顧客忠誠度有以下三個要

點：（1）使用產品過後非常的滿意，（2）會再次回來購買並且繼續使用，

（3）不僅自己會購買，也會推薦身旁的親友、朋友購買與使用（陳筱琳，

民 110）。 

綜合以上各個學者所述，可以得知「顧客忠誠度」是一種重複購買行

為，消費者對於特定企業的產品與服務有所執著，即使此次消費不滿意，

但忠誠的消費者還是會願意等待並主動再次選擇與購買，而當此次消費

感到滿意時，並會分享他人以及推薦給親朋好友。因此，本研究認為企業

若想要提高顧客忠誠度，就必須要讓消費者信任該企業讓消費者對該企

業產生感情，而每次與消費者的接觸需要有良好的溝通，並且提高親密

度，才能夠讓消費者保有忠誠度。 

 

2.4 各構面關聯性 

本章節主要針對各構面關係進行文獻探討並進行說明。 

1. 服務品質與顧客滿意度之關係 

汪亮君（民 108）以醫學美容為例中提出，對醫學美容業者來說，顧

客表示會由於服務人員的服裝儀容是否乾淨整潔、具有專業的服務品質、

店面外觀是否具有吸引力、是否擁有高規格的醫學美容之儀器等，都會影

響到顧客滿意度。吳杰倫（民 108）以 R 珠寶公司為例中研究指出，對於

珠寶企業來說，因珠寶價值連城，對於顧客來說挑選貴重的珠寶不如找尋

自己信任的服務人員，服務人員的專業形象與服務表現會影響到顧客滿

意度。吳淑琴（民 109）在蝦皮購物網路購物平台之探討中表示，消費者

對於網路購物的智能服務品質、人工服務品質，與消費者的滿意程度具有

正向關係。詹進謀（民 109）以行動通訊產業為例中認為，服務品質能夠
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作為顧客滿意度的前置影響要素，然而消費者感受到的服務品質愈高，則

顧客滿意度也愈高。蘇敬軒（民 111）以 3C 產業為例中研究指出，服務

品質與顧客滿意度具有正向關係，服務人員的服務品質會間接導致消費

者的心理感受，當消費者覺得滿意時，適時的規劃好顧客關係，就能提升

顧客滿意度。 

綜上所述，本研究認為屈臣氏門市服務人員穿著整齊、環境乾淨整

潔，專業形象與服務表現提升，那消費者的滿意度也會跟著提升，故本研

究認為服務品質與顧客滿意度具有顯著影響。 

2. 服務品質與顧客忠誠度之關係 

蔡玫樺（民 101）以好市多大高雄地區兩分店為例中提到，擁有完善

的服務品質，消費者就會對該公司擁有信心，縱然價錢偶爾偏高，但消費

者也不會為了這個原因轉換去別的店家，然而只要把消費者服務好，消費

者也會重複回購，還可能介紹更多消費者進門消費。吳秋蓉（民 105）以

某小學課後安親班為例中表示，在安親班所給予各式各樣的服務品質與

家長的信任度、忠誠度有顯著的影響，由此可知，只要服務品質愈好且獲

得家長的信任，家長的忠誠度也會愈好，就不會任意的改變安親班。林佩

萱（民 109）以嘉義大潤發為例中研究指出，當連鎖超市所給予的服務品

質愈完整時，顧客對於該連鎖超市進而形成忠誠度，也會繼續來消費。盧

嘉鈴（民 109）在連鎖咖啡館之研究中研究指出，當企業給予顧客預期的

服務品質時，會提高顧客對於此次服務的滿意程度，進而提高顧客忠誠

度。巫欣潔（民 110）以華新口罩觀光工廠為例中指出，對於消費者說來，

當企業的服務品質水準提升，那顧客忠誠度的感受也會跟著提升。 

綜上所述，本研究認為屈臣氏如果能夠有效的提升服務人員的服務

品質，當消費者感受到服務人員的專業態度、素質時，消費者就會再度光

https://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=6L8vXD/search?q=auc=%22%E8%94%A1%E7%8E%AB%E6%A8%BA%22.&searchmode=basic
https://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=6L8vXD/search?q=auc=%22%E5%90%B3%E7%A7%8B%E8%93%89%22.&searchmode=basic
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臨門市，進而達到顧客忠誠度，因此，本研究認為服務品質與顧客忠誠度

具有顯著影響。 

3. 顧客滿意度與顧客忠誠度之關係 

高伯吟（民 102）以覺旅咖啡為例中指出，顧客滿意度與顧客忠誠度

二者之間並不一定會顯示正向關係，因此，顧客滿意度不能代表顧客忠誠

度。鍾喜文（民 102）在美容產業之關聯性研究中表示，當消費者對於使

用的商品及被服務後進而形成滿意度，消費者在依據本次的滿意度來決

定是否再度光臨消費，故消費者的再次光臨就是忠誠度的體現。李泳緹

（民 104）以美容 SPA 館為例中研究指出，消費者如果能夠進門消費時，

對於消費者的服務是不可或缺的，在進門之前店面的外觀、進門後的服務

接待，都有可能影響到顧客滿意度、顧客忠誠度。徐金田（民 108）以台

灣土地銀行南部某分行為例中認為，對於銀行而言，如果銀行企業能有效

的更新金融系統提升工作效率，那消費者就會密切與銀行互動，因此，有

效的提高顧客滿意度也會連帶的提高顧客忠誠度。楊泰典（民 108）以小

農自產自銷農特產品為例中研究指出，消費者對於小農的農產物條件愈

來愈多，不光只是農產物要美味之外，更要講究天然無毒，而當消費者特

別滿意農產物時，對於忠誠度也會隨之提高。 

綜上所述，本研究認為當消費者對屈臣氏有高度的滿意度時，消費者

下次想找產品時就會再度光臨門市，也會推薦給親朋好友來屈臣氏消費，

而提升顧客忠誠度，因此，本研究認為顧客滿意度與顧客忠誠度具有顯著

影響。 

4. 服務品質、顧客滿意度與顧客忠誠度之關係 

綜合以上文獻探討可知，各構面之間具有正向因果關係，諸多研究也

對於這三種構面有所研究，例如：呂亞芳（民 105）購物網站影響之研究、

https://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=6L8vXD/search?q=auc=%22%E9%8D%BE%E5%96%9C%E6%96%87%22.&searchmode=basic
https://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=6L8vXD/search?q=auc=%22%E6%9D%8E%E6%B3%B3%E7%B7%B9%22.&searchmode=basic
https://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=6L8vXD/search?q=auc=%22%E6%9D%8E%E6%B3%B3%E7%B7%B9%22.&searchmode=basic
https://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=LSJAb8/search?q=auc=%22%E5%91%82%E4%BA%9E%E8%8A%B3%22.&searchmode=basic
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林建丞（民 105）以台灣中部某高職學生餐廳為例、張祐瑞（民 106）以

多那之為例、林清勳（民 107）以桃園巿大園區農會為例、周長伸（民 107）

素食餐廳影響之研究、吳君儀（民 107）以行動支付顧客為例、吳惠敏（民

108）以新北市記帳及報稅代理人為例、賴建維（民 108）以 Jasons 超市

為例、葉淑暖（民 109）航空公司品牌形象與服務品質對顧客忠誠度之影

響、黎佩兒（民 109）以西聯匯款企業為例、林永順（民 110）以外送平

台為例、郭哲帷（民 110）以好時光女子運動樂園為例、秦玉霜（民 111）

命理館關係之研究，以上研究，在探討顧客滿意度對服務品質、顧客忠誠

度之中介效果研究指出，顧客滿意度對服務品質及顧客忠誠度之間具有

完全中介效果。 

然而部分學者也有著不同的研究看法，徐玲媚（民 98）以 A 營養諮

詢公司為例、陳芝嬅（民 105）以台中市美容 SPA 業為例、吳雅玲（民

107）顧客關係與服務品質對顧客忠誠度之影響研究、林佩萱（民 109）

以嘉義大潤發為例、柯秀婷（民 110）購物網站的服務品質對顧客忠誠度

之影響、安京（民 110）探討醫學美容中心關係之研究，以上研究，在探

討各構面之中介效果研究指出，顧客滿意度對服務品質及顧客忠誠度之

間具有部分中介效果。 

綜上所述，本研究認為消費者對於該家企業服務品質的信任度，有些

是取決於顧客滿意度，最終影響到顧客忠誠度。因此，若屈臣氏將服務、

環境、產品等有效的提升，而顧客對於屈臣氏滿意度超出預期程度時，則

顧客忠誠度就愈高，顧客也就願意再次回購，故本研究認為顧客滿意度對

服務品質及顧客忠誠度之間具有中介效果。  

https://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=LSJAb8/search?q=auc=%22%E5%BC%B5%E7%A5%90%E7%91%9E%22.&searchmode=basic
https://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=LSJAb8/search?q=auc=%22%E5%91%A8%E9%95%B7%E4%BC%B8%22.&searchmode=basic
https://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=LSJAb8/search?q=auc=%22%E5%90%B3%E5%90%9B%E5%84%80%22.&searchmode=basic
https://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=LSJAb8/search?q=auc=%22%E8%91%89%E6%B7%91%E6%9A%96%22.&searchmode=basic
https://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=LSJAb8/search?q=auc=%22%E9%83%AD%E5%93%B2%E5%B8%B7%22.&searchmode=basic
https://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=LSJAb8/search?q=auc=%22%E5%BE%90%E7%8E%B2%E5%AA%9A%22.&searchmode=basic
https://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=_iGoyl/search?q=auc=%22%E5%90%B3%E9%9B%85%E7%8E%B2%22.&searchmode=basic
https://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=LSJAb8/search?q=auc=%22%E6%9F%AF%E7%A7%80%E5%A9%B7%22.&searchmode=basic
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第三章 研究方法 

本章節主要目的是在探討各構面之關聯性，研究方法整理並進行說

明。 

 

3.1 研究架構與假設 

探討屈臣氏消費者在不同背景變項是否對各構面具有顯著影響；服

務品質是否對顧客滿意度具有顯著影響；服務品質是否對顧客忠誠度具

有顯著影響；顧客滿意度是否對顧客忠誠度具有顯著影響；顧客滿意度是

否在服務品質與顧客忠誠度之間具有中介效果。本研究架構如圖 3.1 所

示。 

 

 

 

圖 3.1 研究架構圖 
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根據相關文獻與研究架構，提出以下七種研究假設。 

H1：不同背景變項對服務品質具有顯著影響。 

H2：不同背景變項對顧客滿意度具有顯著影響。 

H3：不同背景變項對顧客忠誠度具有顯著影響。 

H4：服務品質對顧客滿意度具有顯著影響。 

H5：服務品質對顧客忠誠度具有顯著影響。 

H6：顧客滿意度對顧客忠誠度具有顯著影響。 

H7：顧客滿意度在服務品質與顧客忠誠度之間具有中介效果。 
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3.2 研究變項操作型定義 

藉由相關文獻與探討後，本研究將操作型定義以「服務品質」、「顧客

滿意度」及「顧客忠誠度」三個構面為主要研究變項，再依據本章節所設

計之操作型定義來設計研究問卷。 

1. 人口背景基本資料 

藉由網路問卷調查法，以屈臣氏的消費者為主要研究對象，基本資料

主要分為各八項個人背變項。如表 3.1 人口背景基本資料統計量表所示。 

 

表 3.1 人口背景基本資料統計量表 

變項 題項 

1. 性別 □男□女 

2. 年齡 
□20 歲以下□21-30 歲□31-40 歲 

□41-50 歲  □51-60 歲□61 歲以上 

3. 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 □其他        

4. 教育程度 □高中/職(含)以下□大學/專科□研究所(含)以上 

5. 婚姻狀況 □已婚□未婚 

6. 平均月收入 
□15,000 元以下□15,001-25,000 元 

□25,001-35,000 元□35,001 元以上 

7. 您多久會去

屈臣氏消費 

□每個月 1-3 次□每個月 4-6 次 

□每個月 7-10 次□每個月 11 次以上 

8. 您去屈臣氏

消費的金額 

□200 元以下□201-500 元□501-1000 元 

□1001-1500 元□1501 元以上 
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2. 服務品質 

依據文獻探討，將服務品質分為五種定義來衡量，包括了「有形性」、

「可靠性」、「回應性」、「確實性」及「關懷性」。 

「有形性」是指實體的服務場所、外觀形象、設施設備、服務人員表

現及良好的消費環境。「可靠性」是指能可靠地、正確地提供消費服務、

充沛時間，讓顧客產生信賴感。「回應性」是指協助顧客的直接服務，當

產品、服務產生問題時，能夠解決顧客的困難。「確實性」是指服務人員

的專業水準、禮貌尊重，傳遞給顧客信任與信心。「關懷性」是指服務人

員提供顧客個人照顧與關心，盡力的了解顧客需求。如表 3.2 服務品質衡

量量表所示。 

 

表 3.2 服務品質衡量量表 

構

面 
題項 參考文獻 

有

形

性 

1. 屈臣氏的外觀具有吸引力。 

2. 屈臣氏的裝潢具有現代感。 

3. 屈臣氏的環境乾淨整潔。 

4. 屈臣氏的空調溫度適宜。 

5. 屈臣氏的商品排列整齊。 

6. 屈臣氏的員工穿著整齊。 

李季隆 

（民 93） 

蔣蕙妃 

（民 104） 

陳崇紊 

（民 110） 

安 京 

（民 110） 

陳麗妤 

（民 110） 

林永順 

（民 110） 

 

可

靠

性 

7. 屈臣氏提供我優惠的折扣。 

8. 屈臣氏提供我足夠的商品。 

9. 屈臣氏提供我高品質的商品。 

10. 屈臣氏提供我方便的購物時間。 
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表 3.2 服務品質衡量量表（續） 

構

面 
題項 參考文獻 

回

應

性 

11. 屈臣氏能夠直接處理顧客的抱怨。 

12. 屈臣氏有誠意解決我遇到的困難。 

13. 屈臣氏願意提供退貨與換貨服務。 

14. 屈臣氏願意提供試用品讓顧客使用。 
李季隆 

（民 93） 

蔣蕙妃 

（民 104） 

陳崇紊 

（民 110） 

安 京 

（民 110） 

陳麗妤 

（民 110） 

林永順 

（民 110） 

 

確

實

性 

15. 屈臣氏提供我足夠的停放車位。 

16. 屈臣氏提供我任何付款的方式。 

17. 屈臣氏提供我發票載具或統編。 

18. 屈臣氏提供我正確的商品知識。 

19. 屈臣氏提供我親切有禮貌的服務。 

關

懷

性 

20. 屈臣氏的員工可以給予我信心。 

21. 屈臣氏的員工對我非常有禮貌。 

22. 屈臣氏的員工能夠回答我的提問。 

23. 屈臣氏的員工不會因太忙疏忽我。 

24. 屈臣氏的員工能提供我適切服務。 

25. 屈臣氏的員工主動了解顧客需求。 
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3. 顧客滿意度 

依據文獻探討，將顧客滿意度分為二種定義來衡量，包括「銷售人員

滿意度」、「商品店家滿意度」。 

「銷售人員滿意度」是指顧客對服務人員的服務態度、專業能力及售

後服務的整體感覺，是否感到滿意。「商品店家滿意度」是指顧客對企業

店家的環境空間、產品種類及活動價格的整體感覺，是否感到滿意。如表

3.3 顧客滿意度衡量量表所示。 

 

表 3.3 顧客滿意度衡量量表 

構

面 
題項 參考文獻 

銷

售

人

員

滿

意

度 

1. 我對屈臣氏服務人員的服裝儀容感到滿意。 

2. 我對屈臣氏服務人員的服務態度感到滿意。 

3. 我對屈臣氏服務人員的服務速度感到滿意。 

4. 我對屈臣氏服務人員的結帳過程感到滿意。 

5. 我對屈臣氏服務人員的專業能力感到滿意。 

6. 我對屈臣氏服務人員的處理事情感到滿意。 

7. 我對屈臣氏服務人員的銷售口條感到滿意。 

8. 我對屈臣氏服務人員的售後服務感到滿意。 

9. 我對屈臣氏服務人員的顧客關懷感到滿意。 

10. 我對屈臣氏服務人員的電話禮儀感到滿意。 

李季隆 

（民 93） 

陳崇紊 

（民 110） 

陳益進 

（民 110） 

安 京 

（民 110） 

陳麗妤 

（民 110） 

王鈺涵 

（民 110） 
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表 3.3 顧客滿意度衡量量表（續） 

構

面 
題項 參考文獻 

商

品

店

家

滿

意

度 

 

11. 我對屈臣氏的環境感到滿意。 

12. 我對屈臣氏的價格感到滿意。 

13. 我對屈臣氏的活動感到滿意。 

14. 我對屈臣氏的購物氛圍感到滿意。 

15. 我對屈臣氏的停車空間感到滿意。 

16. 我對屈臣氏的產品種類感到滿意。 

17. 我對屈臣氏的商品陳列感到滿意。 

李季隆 

（民 93） 

陳崇紊 

（民 110） 

陳益進 

（民 110） 

安 京 

（民 110） 

陳麗妤 

（民 110） 

王鈺涵 

（民 110） 
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4. 顧客忠誠度 

依據文獻探討，將顧客忠誠度分為二種定義來衡量，包括「行為忠

誠」、「態度忠誠」。 

「行為忠誠」是指消費者的外在行為，屬於顧客實際表現出來對企業

的支持，持續購買且進行推薦的行為。「態度忠誠」是指消費者的內在行

為，屬於顧客的心理層次，認同屈臣氏在顧客心中的地位價值且無可取

代。如表 3.4 顧客忠誠度衡量量表所示。 

 

表 3.4 顧客忠誠度衡量量表 

構

面 
題項 參考文獻 

行           

為

忠

誠 

1. 我是屈臣氏的忠實顧客。 

2. 我會繼續到屈臣氏購物。 

3. 我會願意把時間花在屈臣氏。 

4. 我會推薦親友到屈臣氏購物。 

5. 我會推薦屈臣氏的優點給其他人。 

6. 即使距離比較遠，我也會選擇屈臣氏。 

陳崇紊 

（民 110） 

陳益進 

（民 110） 

安 京 

（民 110） 

王鈺涵 

（民 110） 
態

度

忠

誠 

7. 在選擇藥妝店購物時，我會選擇屈臣氏。 

8. 我需要購買民生用品時，我會先選擇屈臣氏。 

9. 我需要購買美妝用品時，我會先選擇屈臣氏。 

10. 我需要購買保健食品時，我會先選擇屈臣氏。 

11. 我需要購買醫療藥品時，我會先選擇屈臣氏。 
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3.3 問卷設計與抽樣方法 

本章節主要針對本研究之受訪者，對於屈臣氏的各構面，以問卷設計

與抽樣方法進行說明。 

1. 問卷設計 

以問卷之方式進行調查與衡量，問卷設計主要分為背景變項、服務品

質、顧客滿意度及顧客忠誠度，根據研究目的、文獻探討與操作型定義，

擬定對於屈臣氏之消費者問卷進行編排，再與指導教授討論，適當將問卷

內容與贅字進行修改，完成問卷初稿。本問卷採用網路問卷方式進行調

查，並採用李克特(Likert)五點尺度量表，依據消費者對於問卷之同意程

度，1 表示非常不同意、2 表示不同意、3 表示普通、4 表示同意、5 表示

非常同意，而消費者填答分數總和愈高時，則消費者對於此同意程度就愈

高。 

2. 研究對象與抽樣方法 

採用便利抽樣方式，以去過屈臣氏實體門市消費過的消費者為問卷

測試對象，問卷經過調整後，使用網路問卷方式進行發放，以 Google 所

提供之線上問卷，並經由屈臣氏 FB 社團及 Line 群組，邀請受訪者線上

填寫問卷，發放時間於民國 111 年 3 月 21 日至 111 年 4 月 20 日止，一

共發放 307 份，有效問卷為 307 份，有效問卷回收率達 100%，問卷回收

後，再使用統計分析軟體 SPSS 進行分析。 
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3.4 資料分析與統計方法 

本章節主要說明有效問卷樣本，將利用 SPSS 統計分析軟體進行資料

分析，分析方法其步驟說明如下： 

1. 敘述性統計分析 

蒐集、彙整資料與說明，並推論統計分析結構特性為何，以去過屈臣

氏實體門市消費過之受訪者的人口統計變數（性別、年齡、職業、教育程

度、婚姻狀況、平均月收入、您多久會去屈臣氏消費、您去屈臣氏消費的

金額）進行各變項之次數分配及百分比的統計分析，明白究對象對於各變

項的背景資料。 

2. 因素分析 

是在探討變數之間的交互影響關係，當問卷的 KMO 值大於 0.7 以

上；Bartlett 球形檢定的 P 值<0.05 時，表示適合做因素分析。藉由因素分

析後的結果，如果因素負荷量顯示低於 0.5，表示該題項與構面的關聯性

較低或無關聯性，因此，可刪除該題項。 

3. 信度分析 

是為了確認本研究各構面之問卷的可靠性及穩定性，辨識是否一致

性的衡量標準。李克特(Likert)量表中 Cronbach’s α 係數是最常使用的信

度分析方法，依據 Guilford (1965)所提出，當信度係數 Cronbach’s α 值小

於 0.35 時，則表示信度較低，係數 Cronbach’s α 值大於 0.7 時，則表示信

度較高。 

4. 獨立樣本 T 檢定 

是在對於兩組母體平均數進行比較，用來了解兩者之間是否存在差

異。本研究針對性別、婚姻狀況進行獨立樣本 T 檢定，欲了解各題項分

別對於各構面是否具有顯著影響。 
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5. 單因子變異數分析 

是在檢測三組以上母體平均數進行比較。本研究針對年齡、職業、教

育程度、平均月收入、您多久會去屈臣氏消費、您去屈臣氏消費的金額進

行單因子變異數分析，欲了解各題項分別對於各構面是否具有顯著影響。 

6. 相關分析 

是在研究二個變化數據之間是否具有線性關係，以及相關強度、相關

方向。本研究藉由皮爾森(Pearson)統計之方式，來檢定各構面之間的相關

強度、相關方向。 

7. 迴歸分析 

是在探討各構面之間是否具有顯著影響與中介效果，判斷本研究提

出的假設是否成立。本研究藉由 Baron and Kenny (1986)所提出的中介驗

證，來檢定變數間的中介效果，中介效果成立需要有三種條件：（1）自變

項及中介變項具有顯著之影響，（2）中介變項對依變項具有顯著之關係，

（3）自變項及依變項具有顯著之影響。 
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第四章 研究結果分析 

本章節使用問卷蒐集樣本資料進行分析，以 SPSS 18.0 統計軟體進行

驗證，將有效問卷整理與分析，確認本研究假設是否成立。 

 

4.1 敘述性統計分析 

針對屈臣氏消費者進行變項之敘述性統計，分別將「性別」、「年齡」、

「職業」、「教育程度」、「婚姻狀況」、「平均月收入」、「您多久會去屈臣氏

消費」、「您去屈臣氏消費的金額」等八項背景統計變項，人數與百分比，

資料彙整如表 4.1 所示。 

本研究以去過屈臣氏實體門市消費過的消費者為調查對象，以

Google 所提供之線上問卷，並經由屈臣氏 FB 社團及 Line 群組，邀請受

訪者線上填寫問卷。正式問卷回收共計 307 份。 

1. 性別  

由分析結果可得知，回收有效問卷中的樣本數女性大於男性，人數分

別為男性 113 人、女性 194 人，男性跟女性的百分比分別為男性 36.8%、

女性 63.2%。 

2. 年齡 

以「年齡」來看，21-30 歲人數最多，有 188 人佔總數百分比為 61.2%，

另外其他部分依序為 20 歲以下 42 人佔總數百分比為 13.7%，31-40 歲 36

人佔總數百分比為 11.7%，41-50 歲 28 人佔總數百分比為 9.1%，51-60 歲

10 人佔總數百分比為 3.3%，61 歲以上 3 人佔總數百分比為 1.0%。 
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3. 職業 

以「職業」來看，學生人數最多，有 164 人佔總數百分比為 53.4%，

另外其他部分依序為服務業 69 人佔總數百分比為 22.5%，軍公教人員 22

人佔總數百分比為 7.2%，工商業人員 19 人佔總數百分比為 6.2%，自由

業 17 人佔總數百分比為 5.5%，其他 11 人佔總數百分比為 3.6%，退休人

員 3 人佔總數百分比為 1.0%，農林漁牧業 2 人佔總數百分比為 0.7%。 

4. 教育程度 

以「教育程度」來看，大學/專科人數最多，有 196 人佔總數百分比

為 63.8%，另外其他部分依序為研究所（含）以上 86 人佔總數百分比為

28.0%，高中/職（含）以下 25 人佔總數百分比為 8.1%。 

5. 婚姻狀況 

以「婚姻狀況」來看，未婚人數最多，有 250 人佔總數百分比為 81.4%，

另外已婚為 57 總數百分比為 18.6%。 

6. 平均月收入 

以「平均月收入」來看，15,000 元以下人數最多，有 129 人佔總數百

分比為 42.0%，另外其他部分依序為 35,001 元以上 83 人佔總數百分比為

27.0%，25,001-35,000 元 49 人佔總數百分比為 16.0%，15,001-25,000 元

46 人佔總數百分比為 15.0%。 

7. 您多久會去屈臣氏消費 

以「您多久會去屈臣氏」消費來看，每個月 1-3 次人數最多，有 223

人佔總數百分比為 72.6%，另外其他部分依序為每個月 4-6 次 65 人佔總

數百分比為 21.2%，每個月 7-10 次 16 人佔總數百分比為 5.2%，每個月

11 次以上 3 人佔總數百分比為 1.0%。 
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8. 您去屈臣氏消費的金額 

以「您去屈臣氏消費的金額」來看，消費 501-1000 元人數最多，有

118 人佔總數百分比為 38.4%，消費 201-500 元 101 人佔總數百分比為

32.9%，消費 200 元以下 37 人佔總數百分比為 12.1%，消費 1001-1500 元

32 人佔總數百分比為 10.4%，消費 1501 元以上 19 人佔總數百分比為

6.2%。 

 

表 4.1 樣本之敘述性統計分析彙整表 

人口背景基

本資料 
類別 人數 百分比% 

性別 
1. 男 113 36.8 

2. 女 194 63.2 

年齡 

1. 20 歲以下 42 13.7 

2. 21-30 歲 188 61.2 

3. 31-40 歲 36 11.7 

4. 41-50 歲 28 9.1 

5. 51-60 歲 10 3.3 

6. 61 歲以上 3 1.0 

職業 

1. 軍公教人員 22 7.2 

2. 農林漁牧業 2 0.7 

3. 工商業 19 6.2 

4. 服務業 69 22.5 

5. 退休人員 3 1.0 

6. 自由業 17 5.5 

7. 學生 164 53.4 

8. 其他 11 3.6 

教育程度 

1. 高中/職（含）以下 25 8.1 

2. 大學/專科 196 63.8 

3. 研究所（含）以上 86 28.0 
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 表 4.1 樣本之敘述性統計分析彙整表（續） 

人口背景基

本資料 
類別 人數 百分比% 

婚姻狀況 
1. 已婚 57 18.6 

2. 未婚 250 81.4 

平均月收入 

1. 15,000 元以下 129 42.0 

2. 15,001-25,000 元 46 15.0 

3. 25,001-35,000 元 49 16.0 

4. 35,001 元以上 83 27.0 

您多久會去

屈臣氏消費 

1. 每個月 1-3 次 223 72.6 

2. 每個月 4-6 次 65 21.2 

3. 每個月 7-10 次 16 5.2 

4. 每個月 11 次以上 3 1.0 

您去屈臣氏

消費的金額 

1. 200 元以下 37 12.1 

2. 201-500 元 101 32.9 

3. 501-1000 元 118 38.4 

4. 1001-1500 元 32 10.4 

5. 1501 元以上 19 6.2 
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4.2 因素分析 

以 KMO 值、Bartlett 球形檢定，判斷資料是否適合進行因素分析。

KMO 值介於 0-1 之間，數值越大，表示相關情形越好，一般會建議 KMO

值在 0.7 以上表示良好。分析結果衡量構面的「服務品質」KMO 值為

0.941；「顧客滿意度」KMO 值為 0.958；「顧客忠誠度」KMO 值為 0.925。

而 Bartlett 球形檢定結果呈現 P 值<0.001 達顯著水準，各構面 KMO 值皆

達 0.7 以上和 Bartlett 球形檢定皆達到顯著水準，表示此問卷結果適合進

行因素分析，各構面因素分析彙整表如表 4.2 所示。 

 

表 4.2 各構面 KMO 值與 Bartlett 球形檢定結果彙整表 

衡量構面 KMO 值 
Bartlett 球形檢定 

近似卡方分配 自由度 顯著性 

服務品質 0.941 4399.853 300 0.000*** 

顧客滿意度 0.958 3792.316 136 0.000*** 

顧客忠誠度 0.925 2215.729 55 0.000*** 

註：***P<0.001 
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1. 服務品質 

此構面問卷共有 25 題，各題項因素負荷量在 0.529-0.759 之間，因素

負荷量皆大於 0.5，其「有形性」特徵值為 4.921，解釋變異量為 19.684%；

「可靠性」特徵值為 3.248，解釋變異量為 12.993%；「回應性」特徵值為

2.838，解釋變異量為 11.351%；「確實性」特徵值為 2.789，解釋變異量為

11.155%；「關懷性」特徵值為 2.458，解釋變異量為 9.832%；故累積解釋

變異量為 65.014%，經分析結果表示，各題項皆具有一定的效度，分析彙

整如表 4.3 所示。 

 

表 4.3 服務品質各題項之因素分析彙整表 

構

面 
研究問題 

因素 

負荷量 
特徵值 

累積 

解釋 

變異量 

有

形

性 

1.屈臣氏的外觀具有吸引力。 0.529 

4.921 19.684 

2.屈臣氏的裝潢具有現代感。 0.538 

3.屈臣氏的環境乾淨整潔。 0.619 

4.屈臣氏的空調溫度適宜。 0.573 

5.屈臣氏的商品排列整齊。 0.610 

6.屈臣氏的員工穿著整齊。 0.717 

可

靠

性 

7.屈臣氏提供我優惠的折扣。 0.637 

3.248 32.677 

8.屈臣氏提供我足夠的商品。 0.610 

9.屈臣氏提供我高品質的商品。 0.722 

10.屈臣氏提供我方便的購物時間。 0.582 
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表 4.3 服務品質各題項之因素分析彙整表（續） 

構

面 
研究問題 

因素 

負荷量 
特徵值 

累積 

解釋 

變異量 

回

應

性 

11.屈臣氏能夠直接處理顧客的抱怨。 0.709 

2.838 44.028 

12.屈臣氏有誠意解決我遇到的困難。 0.744 

13.屈臣氏願意提供退貨與換貨服務。 0.715 

14.屈臣氏願意提供試用品讓顧客使

用。 
0.632 

確

實

性 

15.屈臣氏提供我足夠的停放車位。 0.538 

2.789 55.183 

16.屈臣氏提供我任何付款的方式。 0.659 

17.屈臣氏提供我發票載具或統編。 0.629 

18.屈臣氏提供我正確的商品知識。 0.757 

19.屈臣氏提供我親切有禮貌的服務。 0.759 

關

懷

性 

20.屈臣氏的員工可以給予我信心。 0.706 

2.458 65.014 

21.屈臣氏的員工對我非常有禮貌。 0.721 

22.屈臣氏的員工能夠回答我的提問。 0.734 

23.屈臣氏的員工不會因太忙疏忽我。 0.690 

24.屈臣氏的員工能提供我適切服務。 0.749 

25.屈臣氏的員工主動了解顧客需求。 0.732 
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2. 顧客滿意度 

此構面問卷共有 17 題，各題項因素負荷量在 0.592-0.832 之間，因素

負荷量皆大於 0.5，其銷售人員滿意度特徵值為 6.445，解釋變異量為

37.913%；商品店家滿意度特徵值為 4.547，解釋變異量為 26.747%，故累

積解釋變異量為 64.660，經分析結果表示，各題項皆具有一定效度，分析

彙整如表 4.4 所示。 

 

表 4.4 顧客滿意度各題項之因素分析彙整表 

構

面 
研究問題 

因素 

負荷量 

特徵

值 

累積 

解釋 

變異量 

銷

售

人

員

滿

意

度 

1.我對屈臣氏服務人員的服裝儀容感

到滿意。 
0.753 

6.445 37.913 

2.我對屈臣氏服務人員的服務態度感

到滿意。 
0.806 

3.我對屈臣氏服務人員的服務速度感

到滿意。 
0.805 

4.我對屈臣氏服務人員的結帳過程感

到滿意。 
0.778 

5.我對屈臣氏服務人員的專業能力感

到滿意。 
0.807 

6.我對屈臣氏服務人員的處理事情感

到滿意。 
0.832 

7.我對屈臣氏服務人員的銷售口條感

到滿意。 
0.797 

8.我對屈臣氏服務人員的售後服務感

到滿意。 
0.811 

9.我對屈臣氏服務人員的顧客關懷感

到滿意。 
0.826 

10.我對屈臣氏服務人員的電話禮儀感

到滿意。 
0.793 
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表 4.4 顧客滿意度各題項之因素分析彙整表（續） 

構

面 
研究問題 

因素 

負荷量 
特徵值 

累積 

解釋 

變異量 

商

品

店

家

滿

意

度 

11.我對屈臣氏的環境感到滿意。 0.714 

4.547 64.660 

12.我對屈臣氏的價格感到滿意。 0.670 

13.我對屈臣氏的活動感到滿意。 0.707 

14.我對屈臣氏的購物氛圍感到滿意。 0.741 

15.我對屈臣氏的停車空間感到滿意。 0.592 

16.我對屈臣氏的產品種類感到滿意。 0.714 

17.我對屈臣氏的商品陳列感到滿意。 0.737 
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3. 顧客忠誠度 

此構面問卷共有 11 題，各題項因素負荷量在 0.701-0.835 之間，因素

負荷量皆大於 0.5，特徵值為 6.525，解釋變異量為 59.317，經分析結果表

示，各題項皆具有一定效度，分析彙整如表 4.5 所示。 

 

表 4.5 顧客忠誠度各題項之因素分析彙整表 

構

面 
研究問題 

因素 

負荷量 
特徵值 

解釋 

變異量 

顧

客

忠

誠

度 

1.我是屈臣氏的忠實顧客。 0.828 

6.525 59.317 

2.我會繼續到屈臣氏購物。 0.708 

3.我會願意把時間花在屈臣氏。 0.735 

4.我會推薦親友到屈臣氏購物。 0.800 

5.我會推薦屈臣氏的優點給其他人。 0.754 

6.即使距離比較遠，我也會選擇屈臣

氏。 
0.701 

7.在選擇藥妝店購物時，我會選擇屈臣

氏。 
0.835 

8.我需要購買民生用品時，我會先選擇

屈臣氏。 
0.749 

9.我需要購買美妝用品時，我會先選擇

屈臣氏。 
0.782 

10.我需要購買保健食品時，我會先選

擇屈臣氏。 
0.816 

11.我需要購買醫療藥品時，我會先選

擇屈臣氏。 
0.750 
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4.3 信度分析 

使用 Guilford (1965)的建議，並對收集回來之各構面進行信度分析。

信度係數 Cronbach’s α 值小於 0.5 表示信度低，係數大於 0.7 表示信度

高。 

「服務品質」的 Cronbach’s α 值為 0.945；「顧客滿意度」的 Cronbach’s 

α 值為 0.951；「顧客忠誠度」的 Cronbach’s α 值為 0.930，Cronbach’s α 值

都大於 0.7 以上，由此可得知本問卷題項具有良好的信度，各構面信度分

析彙整表如表 4.6 所示。 

 

表 4.6 信度分析結果表彙整表 

構面 Cronbach’s α 值 

服務品質 0.945 

顧客滿意度 0.951 

顧客忠誠度 0.930 
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4.4 獨立樣本 T 檢定 

本章節採用獨立樣本 T 檢定來探討不同性別、婚姻狀況分別對於各

構面是否有顯著的差異。 

 

1. 性別 

性別分為男性、女性，依據獨立樣本 T 檢定結果發現，「性別」對於

各構面均有顯著影響，且男性平均數大於女性。分析彙整表如表 4.7 所

示。 

 

表 4.7 性別獨立樣本 T 檢定分析結果彙整表 

變

項

名

稱 

性別 個數 平均數 標準差 
顯著性

（P 值） 

服

務

品

質 

1.男 113 4.1143 0.44116 

0.000*** 

2.女 194 3.9105 0.51486 

顧

客

滿

意

度 

1.男 113 4.0958 0.48028 

0.008** 

2.女 194 3.9196 0.59774 

顧

客

忠

誠

度 

1.男 113 3.7570 0.64333 

0.004** 

2.女 194 3.5155 0.72281 

註：**P<0.001，***P<0.001 
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2. 婚姻狀況 

婚姻狀況分為已婚、未婚，依據獨立樣本 T 檢定結果發現，「婚姻狀

況」對於各構面均無顯著影響。分析彙整表如表 4.8 所示。 

 

表 4.8 婚姻狀況獨立樣本 T 檢定分析結果彙整表 

變

項

名

稱 

性別 個數 平均數 標準差 
顯著性

（P 值） 

服

務

品

質 

1.已婚 57 4.0653 0.48075 

0.173 

2.未婚 249 3.9655 0.50126 

顧

客

滿

意

度 

1.已婚 57 4.0320 0.59378 

0.465 

2.未婚 249 3.9174 0.55647 

顧

客

忠

誠

度 

1.已婚 57 3.7400 0.82544 

0.111 

2.未婚 249 3.5750 0.67129 
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4.5 單因子變異數分析 

本章節採用單因子變異數分析來探討不同「年齡」、「職業」、「教育程

度」、「平均月收入」、「您多久會去屈臣氏消費」、「您去屈臣氏消費的金

額」分別對於各構面是否具有顯著影響差異。 

 

1. 年齡 

年齡分為 20 歲以下、21-30 歲、31-40 歲、41-50 歲、51-60 歲、61 歲

以上，依據單因子變異數結果發現，「年齡」對於各構面均無顯著影響。

分析彙整表如表 4.9 所示。 

 

表 4.9 年齡單因子變異數分析結果彙整表 

變

項

名

稱 

年齡 個數 平均數 標準差 
顯著性

（P 值） 

事後

比較 

服

務

品

質 

1. 20 歲以下 42 3.8476 0.47298 

0.139 N 

2. 21-30 歲 188 4.0021 0.51622 

3. 31-40 歲 36 4.1167 0.42098 

4. 41-50 歲 28 3.9271 0.49806 

5. 51-60 歲 10 3.8480 0.46065 

6. 61 歲以上 3 4.3067 0.15144 

顧

客

滿

意

度 

1. 20 歲以下 42 3.8894 0.59469 

0.356 N 

2. 21-30 歲 188 4.0034 0.57468 

3. 31-40 歲 36 4.1062 0.41304 

4. 41-50 歲 28 3.8592 0.60337 

5. 51-60 歲 10 3.8647 0.59153 

6. 61 歲以上 3 4.2353 0.15563 
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表 4.9 年齡單因子變異數分析結果彙整表（續） 

變

項

名

稱 

年齡 個數 平均數 標準差 
顯著性

（P 值） 

事後

比較 

顧

客

忠

誠

度 

1. 20 歲以下 42 3.3831 0.60687 

0.130 N 

2. 21-30 歲 188 3.6518 0.66932 

3. 31-40 歲 36 3.6843 0.70098 

4. 41-50 歲 28 3.4481 0.90163 

5. 51-60 歲 10 3.6364 0.98380 

6. 61 歲以上 3 4.1212 0.45757 

N:表示無顯著差異 

 

2. 職業 

職業分為軍公教人員、農林漁牧業、工商業、服務業、退休人員、自

由業、學生、其他，依據單因子變異數結果發現，「職業」對於各構面有

達顯著水準，但經事後比較均無顯著影響。分析彙整表如表 4.10 所示。 

 

表 4.10 職業單因子變異數分析結果彙整表 

變

項

名

稱 

職業 個數 平均數 標準差 
顯著性

（P 值） 

事後

比較 

服

務

品

質 

1. 軍公教人員 22 4.1818 0.43709 

0.001** N 

2. 農林漁牧業 2 4.4000 0.05657 

3. 工商業 19 4.0821 0.35389 

4. 服務業 69 4.0864 0.48983 

5. 退休人員 3 4.2000 0.31749 

6. 自由業 17 4.2282 0.59929 

7. 學生 164 3.8927 0.49167 

8. 其他 11 3.6691 0.47568 
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表 4.10 職業單因子變異數分析結果彙整表（續） 

變

項

名

稱 

職業 個數 平均數 標準差 
顯著性

（P 值） 

事後

比較 

顧

客

滿

意

度 

1. 軍公教人員 22 4.1524 0.57568 

0.006** N 

2. 農林漁牧業 2 4.4118 0.00000 

3. 工商業 19 3.9598 0.49100 

4. 服務業 69 4.0938 0.50776 

5. 退休人員 3 4.3725 0.32397 

6. 自由業 17 4.2388 0.61746 

7. 學生 164 3.9078 0.56905 

8. 其他 11 3.5722 0.53661 

顧

客

忠

誠

度 

1. 軍公教人員 22 3.6240 0.88953 

0.007** N 

2. 農林漁牧業 2 4.0909 0.00000 

3. 工商業 19 3.7177 0.69095 

4. 服務業 69 3.8050 0.74122 

5. 退休人員 3 3.9019 0.45455 

6. 自由業 17 3.9679 0.73851 

7. 學生 164 3.4634 0.61791 

8. 其他 11 3.4793 0.89174 

註：**P<0.01 

N:表示無顯著差異 
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3. 教育程度 

教育程度分為高中/職(含)以下、大學/專科、研究所(含)以上，依據

單因子變異數結果發現，「教育程度」對於各構面均無顯著影響。分析

彙整表如表 4.11 所示。 

 

表 4.11 教育程度單因子變異數分析結果彙整表 

變

項

名

稱 

教育程度 個數 平均數 標準差 
顯著性

（P 值） 

事後

比較 

服

務

品

質 

1. 高中/職(含)以下 25 3.9376 0.61775 

0.157 N 2. 大學/專科 196 4.0263 0.49622 

3. 研究所(含)以上 86 3.9065 0.45799 

顧

客

滿

意

度 

1. 高中/職(含)以下 25 3.9153 0.65461 

0.566 N 2. 大學/專科 196 4.0096 0.58322 

3. 研究所(含)以上 86 3.9473 0.48549 

顧

客

忠

誠

度 

1. 高中/職(含)以下 25 3.6073 0.86153 

0.288 N 2. 大學/專科 196 3.6480 0.67107 

3. 研究所(含)以上 86 3.5042 0.72347 

N:表示無顯著差異 
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4. 平均月收入 

平均月收入分為 15,000 元以下、15,001-25,000 元、25,001-35,000 元、

35,001 元以上，依據單因子變異數結果發現，「平均月收入」對於服務品

質達顯著水準，且 35,001 元以上>15,000 元以下、15,001-25,000 元、25,001-

35,000 元；顧客滿意度達顯著水準，且 35,001 元以上>15,000 元以下；顧

客忠誠度達顯著水準，且 35,001 元以上>15,000 元以下。分析彙整表如表

4.12 所示。 

 

表 4.12 平均月收入單因子變異數分析結果彙整表 

變

項

名

稱 

平均月收入 個數 平均數 標準差 
顯著性

（P 值） 

事後

比較 

服

務

品

質 

1. 15,000 元以下 129 3.8933 0.46884 

0.000*** 

4>1 

4>2 

4>3 

2. 15,001-25,000 元 46 3.9400 0.57285 

3. 25,001-35,000 元 49 3.9208 0.47941 

4. 35,001 元以上 83 4.1923 0.45592 

顧

客

滿

意

度 

1. 15,000 元以下 129 3.8942 0.54587 

0.009** 4>1 

2. 15,001-25,000 元 46 3.9731 0.63120 

3. 25,001-35,000 元 49 3.9412 0.57133 

4. 35,001 元以上 83 4.1566 0.51399 
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表 4.12 平均月收入單因子變異數分析結果彙整表（續） 

變

項

名

稱 

平均月收入 個數 平均數 標準差 
顯著性

（P 值） 

事後

比較 

顧

客

忠

誠

度 

1. 15,000 元以下 129 3.4313 0.61335 

0.000*** 4>1 

2. 15,001-25,000 元 46 3.6403 0.73355 

3. 25,001-35,000 元 49 3.6160 0.73534 

4. 35,001 元以上 83 3.8467 0.73443 

註：**P<0.01，***P<0.001 
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5. 您多久會去屈臣氏消費 

您多久會去屈臣氏消費分為每個月 1-3 次、每個月 4-6 次、每個月 7-

10 次、每個月 11 次以上，「您多久會去屈臣氏消費」對服務品質達顯著

水準，且每個月 4-6 次>每個月 1-3 次；顧客滿意度達顯著水準，且每個

月 4-6 次>每個月 1-3 次；顧客忠誠度達顯著水準，且每個月 4-6 次>每個

月 1-3 次、每個月 7-10 次>每個月 1-3 次。分析彙整表如表 4.13 所示。 

 

表 4.13 您多久會去屈臣氏消費單因子變異數分析結果彙整表 

變

項

名

稱 

您多久會去 

屈臣氏消費 
個數 平均數 標準差 

顯著性

（P 值） 

事後

比較 

服

務

品

質 

1. 每個月 1-3 次 223 3.9173 0.50322 

0.001** 2>1 

2. 每個月 4-6 次 65 4.1834 0.43358 

3. 每個月 7-10 次 16 4.1150 0.49204 

4. 每個月 11 次以上 3 4.0800 0.28844 

顧

客

滿

意

度 

1. 每個月 1-3 次 223 3.9174 0.57247 

0.003** 2>1 

2. 每個月 4-6 次 65 4.2009 0.43474 

3. 每個月 7-10 次 16 4.0735 0.66638 

4. 每個月 11 次以上 3 3.8039 0.78333 
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表 4.13 您多久會去屈臣氏消費單因子變異數分析結果彙整表（續） 

變

項

名

稱 

您多久會去 

屈臣氏消費 
個數 平均數 標準差 

顯著性

（P 值） 

事後

比較 

顧

客

忠

誠

度 

1. 每個月 1-3 次 223 3.4619 0.71276 

0.000*** 
2>1 

3>1 

2. 每個月 4-6 次 63 3.9930 0.49043 

3. 每個月 7-10 次 16 3.9489 0.57397 

4. 每個月 11 次以上 3 3.9394 0.91060 

註：**P<0.01，***P<0.001 
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6. 您去屈臣氏消費的金額 

您去屈臣氏消費的金額分為 200 元以下、201-500 元、501-1000 元、

1001-1500 元、1501 元以上，依據單因子變異數結果發現，「您去屈臣氏

消費的金額」對服務品質、顧客滿意度均無顯著影響，對顧客忠誠度達顯

著水準，且 501-1000 元>200 元以下、1501 元以上>200 元以下。分析彙

整表如表 4.14 所示。 

表 4.14 您去屈臣氏消費的金額單因子變異數分析結果彙整表 

變

項

名

稱 

您去屈臣氏 

消費的金額 
個數 平均數 標準差 

顯著性

（P 值） 

事後

比較 

服

務

品

質 

1. 200 元以下 37 3.9168 0.54686 

0.178 N 

2. 201-500 元 101 3.9255 0.43818 

3. 501-1000 元 118 4.0519 0.53529 

4. 1001-1500 元 32 3.9250 0.49847 

5. 1501 元以上 19 4.1284 0.45793 

顧

客

滿

意

度 

1. 200 元以下 37 3.9189 0.60473 

0.265 N 

2. 201-500 元 101 3.9115 0.52965 

3. 501-1000 元 118 4.0728 0.57040 

4. 1001-1500 元 32 3.9522 0.53485 

5. 1501 元以上 19 4.0062 0.63230 
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表 4.14 您去屈臣氏消費的金額單因子變異數分析結果彙整表（續） 

變

項

名

稱 

您去屈臣氏 

消費的金額 
個數 平均數 標準差 

顯著性

（P 值） 

事後

比較 

顧

客

忠

誠

度 

1. 200 元以下 37 3.2187 0.79843 

0.000*** 
3>1 

5>1 

2. 201-500 元 101 3.4878 0.61533 

3. 501-1000 元 118 3.7296 0.69717 

4. 1001-1500 元 32 3.7244 0.61070 

5. 1501 元以上 19 3.9952 0.74626 

註：***P<0.001 

N:表示無顯著差異 
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4.6 相關分析 

對於各構面進行皮爾森相關分析，以檢視各變數相互之關聯性是否

存在線性相關性。分析結果如表 4.15 所示，服務品質與顧客滿意度呈現

顯著之正相關（0.909***）；服務品質與顧客忠誠度呈現顯著之正相關

（0.664***）；顧客滿意度與顧客忠誠度呈現顯著之正相關（0.663***），

顯示結果均為顯著正相關。 

 

表 4.15 構面相關分析彙整表 

構面 服務品質 顧客滿意度 顧客忠誠度 

服務品質 1   

顧客滿意度 0.909*** 1  

顧客忠誠度 0.664*** 0.663*** 1 

註：***P<0.001 

 

4.7 迴歸分析 

利用線性迴歸分析，驗證服務品質對顧客滿意度、服務品質對顧客忠

誠度、顧客滿意度對顧客忠誠度之直接影響關係，再以複迴歸分析，服務

品質是否會透過顧客滿意度的中介效應影響顧客忠誠度。 

1. 服務品質對顧客滿意度 

以服務品質為自變項，顧客滿意度為依變項。藉由表 4.16 得知，服

務品質對顧客滿意度的 β 值為 0.909 ( P 值<0.001) 達顯著水準，R²為

0.825，F 值為 1441.999，因此，假設 H4 成立。表示服務品質對顧客滿

意度有明顯的影響力，服務品質會正向顯著影響顧客滿意度，屈臣氏服務

人員的服務品質愈高，顧客滿意度也會愈高。 
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2. 服務品質對顧客忠誠度 

以服務品質為自變項，顧客忠誠度為依變項。藉由表 4.16 得知，服

務品質對顧客忠誠度的 β 值為 0.663 ( P 值<0.001) 呈顯著水準，R²為

0.439，F 值為 238.735，因此，假設 H5 成立。表示服務品質對顧客忠誠

度有明顯的影響力，服務品質會正向顯著影響顧客忠誠度，屈臣氏服務人

員的服務品質愈高，顧客忠誠度也會愈高。 

3. 顧客滿意度對顧客忠誠度 

以顧客滿意度為自變項，顧客忠誠度為依變項。藉由表 4.16 得知，

顧客滿意度對顧客忠誠度的 β 值為 0.664 ( P 值<0.001) 達顯著水準，R²為

0.441，F 值為 240.535，因此，假設 H6 成立。表示顧客滿意度對顧客忠

誠度有明顯的影響力，顧客滿意度會正向顯著影響顧客忠誠度，屈臣氏的

顧客滿意度愈高，顧客忠誠度也會愈高。 

 

表 4.16 各研究構面之迴歸分析彙整表 

構面 β R² F 值 

服務品質對顧客滿意度 0.909*** 0.825 1441.999*** 

服務品質對顧客忠誠度 0.663*** 0.439 238.735*** 

顧客滿意度對顧客忠誠度 0.664*** 0.441 240.535*** 

註：***P<0.001 

 

4. 中介驗證 

藉由 Baron and Kenny (1986)提出的中介效果驗證方法，以檢定顧客

滿意度的中介效果，分述如下。 

(1) 自變數與中介變數之間存在顯著標準化迴歸係數。 

(2) 中介變數與依變數之間存在顯著標準化迴歸係數。 

(3) 自變數與依變數之間存在顯著標準化迴歸係數。  
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經由表 4.17 模式一得知，其 F 值為 1441.999（P＜0.001）達顯著水

準，R2為 0.825，迴歸係數為 0.909（P＜0.001），所以，服務品質（自變

項）對顧客滿意度（中介變項）具有正向顯著的影響。 

經由表 4.17 模式二得知，其 F 值為 238.735（P＜0.001）達顯著水準，

R2為 0.439，迴歸係數為 0.663（P＜0.001），所以，服務品質（自變項）

對顧客忠誠度（依變數）具有正向顯著的影響。 

經由表 4.17 模式三得知，其 F 值為 240.535（P＜0.001）達顯著水準，

R2為 0.441，迴歸係數為 0.664（P＜0.001），所以，顧客滿意度（中介變

項）對顧客忠誠度（依變數）具有正向顯著的影響。 

經由表 4.17 模式四得知，其 F 值為 130.050（P＜0.001）達顯著水準，

調整後的 R2 為 0.458，服務品質之迴歸係數為 0.355（P＜0.001）達顯著

水準，且比模式二之迴歸係數 0.663（P＜0.001）較小，所以，「顧客滿意

度」具有部分中介效果。 

 

表 4.17 服務品質、顧客滿意度及顧客忠誠度之迴歸彙整表 

變項 
顧客滿意度 顧客忠誠度 

模式一 模式二 模式三 模式四 

服務品質 0.909*** 0.663*** - 0.355*** 

顧客滿意度 - - 0.664*** 0.340*** 

R2 0.825 0.439 0.441 0.461 

調整後 R2 0.825 0.437 0.439 0.458 

F 值 1441.999 238.735 240.535 130.050 

P 值 0.000*** 0.000*** 0.000*** 0.000*** 

註：***P<0.001 
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第五章 結論與建議 

本章節經由數據分析結果後，探討與彙整有關各構面之相關結論與

建議。 

 

5.1 研究結論 

本研究以屈臣氏消費者為例，探討各構面之關聯性，依據研究架構提

出七個研究假設，經由文獻探討，並透過問卷調查方式蒐集本研究之樣本

資料，以統計分析方法加以驗證，進而歸納以下之結論，資料彙整如表 5.1

所示。 

 

表 5.1 研究假設驗證分析結果彙整表 

研究假設 研究結果 

H1：不同背景變項對服務品質具有顯著影響。 部分成立 

H2：不同背景變項對顧客滿意度具有顯著影響。 部分成立 

H3：不同背景變項對顧客忠誠度具有顯著影響。 部分成立 

H4：服務品質對顧客滿意度具有顯著影響。 成立 

H5：服務品質對顧客忠誠度具有顯著影響。 成立 

H6：顧客滿意度對顧客忠誠度具有顯著影響。 成立 

H7：顧客滿意度在服務品質與顧客忠誠度之間具有中

介效果。 
部分中介成立 
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本研究主要是針對屈臣氏的消費者對於屈臣氏之各構面關聯性與因

果關係。藉由資料結果分析，分析歸納結果如下。  

本研究經分析結果得知，顯示「不同背景變項」對各構面關係為部分

成立。以下依據獨立樣本 T 檢定、單因子變異數分析研究各變項，說明

如下： 

1. 性別 

依據獨立樣本 T 檢定研究顯示，在消費者「性別」中，各構面變項

上，研究結果無顯著差異。女性樣本數佔 63.2%，男性樣本數佔 36.8%，

顯示出屈臣氏消費者在性別中「女性」大於「男性」，但在平均數中「男

性」大於「女性」。 

2. 婚姻狀況 

依據獨立樣本 T 檢定研究顯示，在消費者「婚姻狀況」中，各構面

變項上，研究結果無顯著差異。未婚樣本數佔 81.4%，已婚樣本數佔

18.6%，顯示出屈臣氏消費者在婚姻狀況中「未婚」大於「已婚」。 

3. 年齡 

依據單因子變異數研究顯示，在消費者「年齡」中，各構面變項上，

研究結果無顯著差異。20 歲以下樣本數佔 13.7%，21-30 歲樣本數佔

61.2%，31-40 歲樣本數佔 11.7%，41-50 歲樣本數佔 9.1%，51-60 歲樣本

數佔 3.3%，61 歲以上樣本數佔 1.0%，顯示出屈臣氏消費者在年齡中「21-

30 歲」較多。 

4. 職業 

依據單因子變異數研究顯示，在消費者「職業」中，各構面變項上，

研究結果無顯著差異。軍公教人員樣本數佔 7.2%，農林漁牧業樣本數佔

0.7%，工商業樣本數佔 6.2%，服務業樣本數佔 22.5%，退休人員樣本數
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佔 10.%，自由業樣本數佔 5.5%，學生樣本數佔 53.4%，其他樣本數佔

3.6%，顯示出屈臣氏消費者在職業中「學生」較多。 

5. 教育程度 

依據單因子變異數研究顯示，在消費者「教育程度」中，各構面變項

上，研究結果無顯著差異。高中/職（含）以下樣本數佔 8.1%，大學/專科

樣本數佔 63.8%，研究所（含）以上樣本數佔 28.0%，顯示出屈臣氏消費

者在教育程度中「大學/專科」較多。 

6. 平均月收入 

依據單因子變異數研究顯示，在消費者「平均月收入」中，各構面變

項上，研究結果有顯著差異。15,000 元以下樣本數佔 42.0%，15,001-25,000

元樣本數佔 15.0%，25,001-35,000 元樣本數佔 16.0%，35,001 元以上樣本

數佔 27.0%，顯示出屈臣氏消費者在平均月收入中「15,000 元以下」較

多。 

7. 您多久會去屈臣氏消費 

依據單因子變異數研究顯示，在消費者對於「您多久會去屈臣氏消

費」中，各構面變項上，研究結果有顯著差異。每個月 1-3 次樣本數佔

72.6%，每個月 4-6 次樣本數佔 21.2%，每個月 7-10 次樣本數佔 5.2%，每

個月 11 次以上樣本數佔 1.0%，顯示出屈臣氏消費者在您多久會去屈臣氏

消費中「每個月 1-3 次」較多。 

8. 您去屈臣氏消費的金額 

依據單因子變異數研究顯示，在消費者對於「您去屈臣氏消費的金

額」中，各構面變項上，研究結果有顯著差異。200 元以下樣本數佔 12.1%，

201-500 元樣本數佔 32.9%，501-1000 元樣本數佔 38.4%，1001-1500 元

樣本數佔 10.4%，1501 元以上樣本數佔 6.2%，顯示出屈臣氏消費者在您
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去屈臣氏消費的金額中「501-1000 元」較多。 

本研究經由分析結果可知，顯示「服務品質」對「顧客滿意度」成立，

如要讓消費者對屈臣氏感到滿意，服務品質是不可缺少的一部分，服務人

員應具備良好的服務態度，才能使消費者具有好感、感到滿意。 

本研究藉由分析結果可知，顯示「服務品質」對「顧客忠誠度」成立，

屈臣氏的服務人員如果能把專業知識學好，才能使消費者有疑問時及時

回應，那麼消費者對於屈臣氏的忠誠度才能提高，當消費者有需要時才會

願意回購。 

本研究經由分析結果可知，顯示「顧客滿意度」對「顧客忠誠度」成

立，消費者如果在屈臣氏消費的過程中，服務人員的服務過程與售後服務

感到滿意時，那麼對於滿意度就會愈高，而忠誠度也會愈高。 

本研究經由分析結果知道，顯示「顧客滿意度」對「服務品質」及「顧

客忠誠度」成立，且具有中介影響效果，當屈臣氏人員提供良好的服務品

質時，消費者對於本次消費滿到滿意時，顧客滿意度就會提升，而消費者

才會再度光臨門市，進而提升顧客忠誠度。 

 

5.2 研究建議 

經由資料調查、收集屈臣氏消費者的問卷中，可以具體知道消費者對

於屈臣氏各構面的問題所在，但僅對於嘉義市屈臣氏消費者進行樣本收

集之研究。經由統計發現，對於屈臣氏的消費者來說，性別以女性消費者

居多，年齡以 21-30 歲為主，而在職業類別上，又是以學生族群為主，本

研究認為，其原因應該是店內所販賣的產品原本就是以女性消費者為主，

產品包含彩妝品、保養品及女性生理日用品等，而男性產品相對較少，所

以，女性消費者相對較多。在消費者的平均數檢定中，對於屈臣氏的「外

觀、裝潢、空調溫度、購物時間、停車空間感」較為低，本研究認為，其
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原因應該是嘉義市屈臣氏都是開設在人潮洶湧之地段，因周邊也較多店

家，所以導致停車空間有限、購物時間緊迫。 

近年來各式各樣的藥妝連鎖店蓬勃發展，屈臣氏如果想在眾多競爭

者中脫穎而出，建議屈臣氏要先取得消費者的信任，顧客在消費的過程

中，會感受到服務人員、服務環境帶來的品質，因此，可透過提升服務人

員對消費者的服務方式，讓消費者先認識屈臣氏，知道屈臣氏的全面性與

多元性，當消費者完全投入在其中時，顧客滿意度也會有所提升，也可針

對消費者的親朋好友，以親情、友情作為鏈結，讓更多消費者到屈臣氏購

物，進而提升顧客忠誠度。 

本研究探討服務品質、顧客滿意度及顧客忠誠度之關聯性，只針對嘉

義市屈臣氏消費者進行問卷調查，建議未來的研究者可擴大研究範圍，以

增加問卷樣本數量，也可在顧客消費完成後，立即請顧客填寫問卷，藉此

提升研究結果準確性。 
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43. 賴建維（民 108），服務品質、關係品質、顧客滿意度與顧客忠誠度關

係之研究－以 Jasons 超市為例，臺北城市科技大學資訊管理系電子

商務碩士班碩士論文，台北市 

44. 鍾喜文（民 102），美容產業中顧客價值、顧客滿意度、顧客忠誠度與

顧客關係之關聯性研究，靜宜大學管理碩士在職專班碩士論文，台中

市。 

45. 簡維欣（民 107），體驗行銷對於品牌形象、顧客滿意度影響之研究－

以連鎖藥妝店為例，萬能科技大學化妝品應用與管理系暨研究所碩士

論文，桃園巿。 

46. 蘇敬軒（民 111），探討服務品質、體驗行銷、顧客滿意度及購買意願

對再 購意願之影響－以 3C 產業為例，南華大學企業管理學系管理

科學碩士班碩士學位論文，嘉義縣。 
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附錄、問卷 

親愛的 受訪者 您好： 

首先要感謝您在百忙之中填寫此問卷。本問卷主要在探討「服務品質、顧客滿

意度及顧客忠誠度之關聯性-以嘉義市屈臣氏為例」之學術性碩士論文的問卷，本

問卷以不記名的方式填寫，希望您能仔細地填寫每一項提問。 

所有填寫內容僅用於學術之研究，資料內容絕不對外公開 

再次由衷的感謝您的填寫。 

敬祝您 平安喜樂、萬事如意。 

南華大學企業管理學系管理科學碩士班 

指導教授：黃國忠 博士 

研究生：張志宇 敬上 

 

基本資料 

1. 性別：□男□女 

2. 年齡：□20歲以下□21-30歲□31-40歲 

□41-50歲 □51-60歲□61歲以上 

3. 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 □其他        

4. 教育程度：□高中/職(含)以下□大學/專科□研究所(含)以上 

5. 婚姻狀況：□已婚□未婚 

6. 平均月收入：□15,000元以下□15,001-25,000元 

□25,001-35,000元□35,001元以上 

7. 您多久會去屈臣氏消費：□每個月 1-3次□每個月 4-6次 

□每個月 7-10次□每個月 11次以上 

8. 您去屈臣氏消費的金額：□200元以下□201-500元□501-1000元 

□1001-1500元□1501元以上 
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第一部分：服務品質 

本部分的問題是瞭解您對「服務品質」之看法，請依您的感受情形填答。 

每一個答案分為五的等級，分別為：(1)非常不同意；(2)不同意；(3)普通；(4)同意；

(5)非常同意 

服務品質 

非

常

不

同

意

(1) 

不

同

意

(2) 

普

通

(3) 

同

意

(4) 

非

常

同

意

(5) 

1 屈臣氏的外觀具有吸引力。      

2 屈臣氏的裝潢具有現代感。      

3 屈臣氏的環境乾淨整潔。      

4 屈臣氏的空調溫度適宜。      

5 屈臣氏的商品排列整齊。      

6 屈臣氏的員工穿著整齊。      

7 屈臣氏提供我優惠的折扣。      

8 屈臣氏提供我足夠的商品。      

9 屈臣氏提供我高品質的商品。      

10 屈臣氏提供我方便的購物時間。      

11 屈臣氏能夠直接處理顧客的抱怨。      

12 屈臣氏有誠意解決我遇到的困難。      

13 屈臣氏願意提供退貨與換貨服務。      

14 屈臣氏願意提供試用品讓顧客使用。      

15 屈臣氏提供我足夠的停放車位。      

16 屈臣氏提供我任何付款的方式。      

17 屈臣氏提供我發票載具或統編。      

18 屈臣氏提供我正確的商品知識。      

19 屈臣氏提供我親切有禮貌的服務。      

20 屈臣氏的員工可以給予我信心。      

21 屈臣氏的員工對我非常有禮貌。      

22 屈臣氏的員工能夠回答我的提問。      

23 屈臣氏的員工不會因太忙疏忽我。      

24 屈臣氏的員工能提供我適切服務。      

25 屈臣氏的員工主動了解顧客需求。      
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第二部分：顧客滿意度 

本部分的問題是瞭解您對「顧客滿意度」之看法，請依您的感受情形填答。 

每一個答案分為五的等級，分別為：(1)非常不同意；(2)不同意；(3)普通；(4)同意；

(5)非常同意 

顧客滿意度 

非

常

不

同

意

(1) 

不

同

意

(2) 

普

通

(3) 

同

意

(4) 

非

常

同

意

(5) 

1 我對屈臣氏服務人員的服裝儀容感到滿意。      

2 我對屈臣氏服務人員的服務態度感到滿意。      

3 我對屈臣氏服務人員的服務速度感到滿意。      

4 我對屈臣氏服務人員的結帳過程感到滿意。      

5 我對屈臣氏服務人員的專業能力感到滿意。      

6 我對屈臣氏服務人員的處理事情感到滿意。      

7 我對屈臣氏服務人員的銷售口條感到滿意。      

8 我對屈臣氏服務人員的售後服務感到滿意。      

9 我對屈臣氏服務人員的顧客關懷感到滿意。      

10 我對屈臣氏服務人員的電話禮儀感到滿意。      

11 我對屈臣氏的環境感到滿意。      

12 我對屈臣氏的價格感到滿意。      

13 我對屈臣氏的活動感到滿意。      

14 我對屈臣氏的購物氛圍感到滿意。      

15 我對屈臣氏的停車空間感到滿意。      

16 我對屈臣氏的產品種類感到滿意。      

17 我對屈臣氏的商品陳列感到滿意。      
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第三部分：顧客忠誠度 

本部分的問題是瞭解您對「顧客忠誠度」之看法，請依您的感受情形填答。 

每一個答案分為五的等級，分別為：(1)非常不同意；(2)不同意；(3)普通；(4)同意；

(5)非常同意 

顧客忠誠度 

非

常

不

同

意

(1) 

不

同

意

(2) 

普

通

(3) 

同

意

(4) 

非

常

同

意

(5) 

1 我是屈臣氏的忠實顧客。      

2 我會繼續到屈臣氏購物。      

3 我會願意把時間花在屈臣氏。      

4 我會推薦親友到屈臣氏購物。      

5 我會推薦屈臣氏的優點給其他人。      

6 即使距離比較遠，我也會選擇屈臣氏。      

7 在選擇藥妝店購物時，我會選擇屈臣氏。      

8 我需要購買民生用品時，我會先選擇屈臣氏。      

9 我需要購買美妝用品時，我會先選擇屈臣氏。      

10 我需要購買保健食品時，我會先選擇屈臣氏。      

11 我需要購買醫療藥品時，我會先選擇屈臣氏。      

 


