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顧客對企業信任因素與購買意願關係之探討顧客對企業信任因素與購買意願關係之探討顧客對企業信任因素與購買意願關係之探討顧客對企業信任因素與購買意願關係之探討 

––––以高雄地區女性購買汽車為例以高雄地區女性購買汽車為例以高雄地區女性購買汽車為例以高雄地區女性購買汽車為例 

 

指導老師指導老師指導老師指導老師：：：：何睦美何睦美何睦美何睦美  老師老師老師老師 

組組組組    員員員員：：：：黃愛黃愛黃愛黃愛卿卿卿卿、、、、徐瑞徐瑞徐瑞徐瑞蔚蔚蔚蔚、、、、馬維馬維馬維馬維謙謙謙謙、、、、尤崇遠尤崇遠尤崇遠尤崇遠 

 

摘摘摘摘  要要要要 

本研究之目的有三。一為了解一般定義之信任因素對女性購買汽車

意願是否有顯著影響及尋求信任因素間之重要性排序;二為探討女性顧客

人口統計變數及消費者特質對企業信任因素之相關性是否顯著;三為探討

如何應用這些信任因素於顧客關係管理及擬訂行銷策略。研究結果顯示

如下： 

1. 不同特質女性顧客購車之涉入性平均數為 4.29及 4.40，總平均為 4.35，

顯示女性對購車之涉入性非常高。 

2. 七項信任因素，若依其重要平均數大小排列，則依次為：「信任-溝通」

>「信任-投機行為」>「信任-分享價值」>「信任-廠商服務人員的特質」

>「信任-廠商提供服務之能力」=「信任-廠商的特質」>「信任-關係的

時間長短」。 

3. 整體信任對汽車購買意願具高度正向關係。 

4. 各信任因子與整體信任皆具正相關。 

5. 本研究抽樣樣本理性特質與感性特質的比率分別為 60.1%：39.9%，即

理性特質約為感性特質的 1.5倍，顯示購車女性偏向理性特質。 

6. 年齡及所得對企業信任因素的相關性不顯著。 

 
關鍵詞關鍵詞關鍵詞關鍵詞：：：：消費者特質，企業信任因素，購買意願 



dba.kuas.edu.tw 

顧客對企業信任因素與購買意願關係之探討顧客對企業信任因素與購買意願關係之探討顧客對企業信任因素與購買意願關係之探討顧客對企業信任因素與購買意願關係之探討 

––––以高雄地區女性購買汽車為例以高雄地區女性購買汽車為例以高雄地區女性購買汽車為例以高雄地區女性購買汽車為例 

 

指導老師指導老師指導老師指導老師：：：：何睦美何睦美何睦美何睦美  老師老師老師老師 

組組組組    員員員員：：：：黃愛黃愛黃愛黃愛卿卿卿卿、、、、徐瑞徐瑞徐瑞徐瑞蔚蔚蔚蔚、、、、馬維馬維馬維馬維謙謙謙謙、、、、尤崇遠尤崇遠尤崇遠尤崇遠 

 

結論與建議結論與建議結論與建議結論與建議 

第一節第一節第一節第一節      研究研究研究研究與與與與結論結論結論結論 

本研究之重要分析結果如下： 

一、 女性顧客購車其涉入性及平均數為4.29及 4.40，總平均為4.35

表示其對購車之涉入性非常高，且分數大於 4，接近非常重要。 

二、 七項信任因素，若依其平均數大小排序，視為其重要程度，則

依序為「信任-溝通」>「信任-投機行為」>「信任-分享價值」

>「信任-廠商服務人員的特質」>「信任-廠商提供服務之能力」

=「信任-廠商的特質」>「信任-關係的時間長短」。 

三、 整體信任與購買意願具高度正相關。 

四、 各信任因素與整體信任皆具正相關，其中「信任-溝通」、及「信

任-廠商的特質」等二項，為低度正相關，而「信任-分享價值」、

「信任-投機行為」、「信任-廠商提供服務之能力」、「信任-

關係的時間長短」、「信任-廠商服務人員的特質」等五項為中

度正相關。表示這七項信任因素，皆可視為影響女性購車之主

要信任因素。 

五、 本次抽樣樣本理性特質的比率為 60.1%、感性特質的比率為

39.9%，故理性特質約為感性特質之 1.5 倍，而信任因素中「信

任-分享價值」、「信任-關係的時間長短」，有顯著差異，即理

性或感性特質的人對「信任-關係的時間長短」，有顯著差異，
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也就是說與熟識的廠商與服務人員，建立關係時間的長短，對

較偏向理性的人來說，信任度會提高；而較偏向感性的人對「信

任-分享價價」，有顯著差異。也就是說廠商與消費者擁有相似

的價值觀，對較偏向感性的人來說，較容易建立起信任。 

六、 年齡及所得對企業信任因素的影響均不顯著，而學歷在高中、

職及專科大學的人較受「信任-溝通」、「信任-投機行為」、「信

任-廠商的特質」、「信任-廠商服務人員的特質」、「信任-關係的

時間長短」等五項的影響；職業為服務業及技術人員的人較受

「信任-廠商提供服務之能力」、「信任-廠商服務人員的特質」

等二項的影響。 

第二節第二節第二節第二節      研究建議研究建議研究建議研究建議 

  本組依據研究結果及架構如圖 5.1.1，總結下列建議： 

 

一、建立客戶服務中心，進行顧客關係管理 

本研究建議企業可建立客戶服務中心(Call Center)，將顧客依接觸

程度及時間長短，將顧客加以歸類，以便於針對不同的顧客群集提供不同

的行銷模式或是不同的管理機制，可將顧客分三個群集分別定義為「VIP
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型」顧客、「一般型」顧客與「潛在型」顧客，「VIP 型」顧客之特性為

平均最近服務時間短、服務次數多、服務金額高；「一般型」顧客之特性

為平均最近服務時間平均、服務次數平均、服務金額平均；「潛在型」顧

客之特性為平均最近服務時間長、服務次數少、服務金額低。對這三種型

態的顧客，進行不同的行銷策略。例如：「VIP 型」顧客，可給予 VIP 卡、

舉辦回饋活動、設計高價位產品等客製化服務；「一般型」顧客，可利用

產品優惠方案及新產品免費試裝活動來提高消費等客製化服務；「潛在型」

顧客，可設計鼓勵消費專案、累積點數、寄送生日卡片等客製化服務；並

注重個別差異特質的顧客導向服務策略，唯有以積極而個人的貼心服務，

才能提高消費者對企業信任及忠誠度。 

二、塑造成「誠信」之企業文化及形象 

將「誠信.真誠面對顧客」融入企業文化中，對內以教育訓練深植於

所有企業同仁，對外以宣傳推廣建立「誠信.真誠」的企業形象並避免誇

大不實的廣告，在行銷策略及做法上宜將規則、限制明確告知顧客並避免

貪顧客小便宜，建立品牌及口碑提升顧客信任。 

三、提升企業徵才、育才等人力資源管理功能 

業務人員需要不斷的在工作中學習，吸收專業知識；利用每一次的拜

訪，累積經驗，充實業務技巧，應付任何可能發生的狀況。汽車業務的主

要工作是依照客戶的需求，介紹分析各類車種的性能，並能主動專業的解

答疑問，為有興趣買車的客戶篩選出功能跟價錢都符合其需求的車輛，並

陪同客戶做道路駕駛，測試新車的性能與操控感。交易成功後，業務人員

還需為客戶辦理新車買賣過戶掛領牌照、替客戶處理相關的汽車保險，並

完成收款事宜。有些汽車業務人員還會為客戶進行原有舊車的殘值估算，

甚至幫忙客戶轉賣舊車。有些價格較高的進口車在買賣時，會要求業務員

代理固定維修保養。 
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所以本組建議，企業在挑選及培訓服務人員需具備以下特質: 

1.具有汽車相關專業知識。 

2.有足夠的抗壓性，並認真負責。 

3.外型佳或有特色。 

4.親和力強有耐心。 

5. 觀察敏銳、口才佳。 

6. 人脈要廣。 

                7. 能在第一時間為顧客解決突發性的問題。 

四、了解市場脈動，掌握消費者需求 

    定期進行消費者調查，界定出市場區隔，以了解不同消費群的需求與

想法，運用不同的產品及銷售策略，以符合各消費群不同之消費型態及需

求，並在宣傳策略加強與消費者價值觀的溝通，如：「您所重視的部分，

我們了解並確實做到」，以引起消費族群的共鳴，提升企業信任。 

五、提升企業服務之能力，以滿足消費者需求 

    此項可分為三部分： 

1. 企業組織再造 :  

a.宏觀遠瞻，市場反應迅速，能明快洞悉客戶需求的高績效的開發設計

與企劃團隊。 

b.高效率，高品質的製造與品管部門單位。   

2. 強化產品功能性及市場接受度:  

a.流線，高尚，氣派，令消費大眾喜好接受的車型外觀。 

b.高強度的車體安全結構，完善多重的安全輔助設備(例如:安全氣囊，

安全帶，前進，倒車雷達，等……) 。 
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c.舒適安靜的行車感受。 

d.豐富多樣的影音娛樂設備。 

e.客製化與多用途的新產品開發。 

3. 注重售後服務:  

a.負責積極處理解決客戶維修保養問題。 

   b.妥善維護客戶資料，做好保險,驗車與相關承攬服務。 
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