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品牌認品牌認品牌認品牌認知知知知、、、、服務品質及促銷活動對消費者購後行服務品質及促銷活動對消費者購後行服務品質及促銷活動對消費者購後行服務品質及促銷活動對消費者購後行

為之研究為之研究為之研究為之研究－－－－以行動通訊業為例以行動通訊業為例以行動通訊業為例以行動通訊業為例 

 

指導老師指導老師指導老師指導老師：：：：鄭文助鄭文助鄭文助鄭文助  老師老師老師老師 

組組組組    員員員員：：：：趙曉玲趙曉玲趙曉玲趙曉玲、、、、蔡嘉榮蔡嘉榮蔡嘉榮蔡嘉榮、、、、賴怡靜賴怡靜賴怡靜賴怡靜、、、、陳美汝陳美汝陳美汝陳美汝、、、、許玉許玉許玉許玉姗姗姗姗 

 

結論與建議結論與建議結論與建議結論與建議    

本章主要針對研究目的及研究假設驗證，將研究結果彙整做成研究之結論，

並對相關行動通訊業者，提出改善服務品質等相關建議，並根據研究結果提

出本研究的貢獻與限制，以供後續研究者及管理實務上之參考。 

第一節第一節第一節第一節  結論結論結論結論 

本節將對研究假說與檢定結果作一對照及整理，其結果彙整如表 5-1。 

 

     表5-1  研究假說實證檢定結果彙整表 

假說檢定 檢定結果 

H1：不同人口統計變數對品牌認知、服務品質、促銷活動及購後

行為有顯著差異。 
部份成立 

  1-1:不同人口統計變數對品牌認知各構面有顯著差異。 部份成立 

  1-2:不同人口統計變數對服務品質各構面有顯著差異。 部份成立 

  1-3:不同人口統計變數對促銷活動有顯著差異。 部份成立 

  1-4:不同人口統計變數對購後行為有顯著差異。 部份成立 

H2：品牌認知對購後行為有顯著影響 成立 

H3：服務品質對購後行為有顯著影響 成立 

H4：促銷活動對購後行為有顯著影響 成立 

                                                   資料來源：本研究整理 

根據上述研究分析之結果，並配合本研究之目的，經整理歸納獲得以下

四項具體結論： 
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壹壹壹壹、、、、不同人口統計變數對品牌認知不同人口統計變數對品牌認知不同人口統計變數對品牌認知不同人口統計變數對品牌認知、、、、服務品質服務品質服務品質服務品質、、、、促銷活動及購後行為有顯著促銷活動及購後行為有顯著促銷活動及購後行為有顯著促銷活動及購後行為有顯著

差異差異差異差異 

一、不同人口統計變數對品牌認知各構面有顯著差異 

        在品牌認知分析中得知，不同婚姻及教育程度的消費者，對「知   

        覺品質」有顯著差異；不同婚姻的消費者，對「品牌忠誠度」有 

        顯著差異；不同年齡及每月平均所得的消費者，對「品牌聯想」 

        有顯著差異。而在不同性別及職業的消費者，對品牌認知各構面 

        皆無顯著差異。 

二、不同人口統計變數對服務品質各構面有顯著差異 

    在服務品質分析中得知，不同教育程度的消費者，對「有形性」有

顯著差異；不同每月平均所得的消費者，對「可靠性」有顯著差異；

不同年齡及每月平均所得的消費者，對「反應性」有顯著差異；不

同每月平均所得的消費者，對「保證性」有顯著差異。而在不同性

別、婚姻及職業的消費者，對服務品質各構面皆無顯著差異。 

三、不同人口統計變數對促銷活動有顯著差異 

在促銷活動分析中得知，不同年齡及職業的消費者，對「促銷活動」

有顯著差異。而在不同性別、婚姻、教育程度及每月平均所得的消

費者，對促銷活動皆無顯著差異。 

四、不同人口統計變數對購後行為有顯著差異 

在購後行為分析中得知，不同婚姻的消費者，對「購後行為」有顯

著差異。而在不同性別、年齡、職業、教育程度及每月平均所得的

消費者，對購後行為皆無顯著差異。 

 

貳貳貳貳、、、、品牌認知對購後行為有顯著影響品牌認知對購後行為有顯著影響品牌認知對購後行為有顯著影響品牌認知對購後行為有顯著影響 

  經由相關分析結果，顯示品牌認知與購後行為呈現低度正相關性。而迴

歸分析的研究結果發現，變異量數值僅有 0.180，但 P 值已達顯著水準，因

此可解釋品牌認知對購後行為有顯著影響。亦即消費者對行動通訊業之品牌
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的認同度愈大，其購買後的滿意度也相對提高。 

 

叁叁叁叁、、、、服務品質對購後行為有顯著影響服務品質對購後行為有顯著影響服務品質對購後行為有顯著影響服務品質對購後行為有顯著影響 

  經由相關分析結果，顯示品牌認知與購後行為呈現中度正相關性。而迴

歸分析的研究結果發現，變異量數值僅有 0.230，但 P 值已達顯著水準，因

此可解釋服務品質對購後行為有顯著影響。亦即消費者對行動通訊業之服務

品質滿意度愈高，其購買後的滿意度也相對提高。 

 

肆肆肆肆、、、、促銷活動對購後行為有顯著影響促銷活動對購後行為有顯著影響促銷活動對購後行為有顯著影響促銷活動對購後行為有顯著影響 

經由相關分析結果，顯示促銷活動與購後行為呈現低度正相關性。而迴

歸分析的研究結果發現，變異量數值僅有 0.095，但 P 值已達顯著水準，因

此可解釋促銷活動對購後行為有顯著影響。亦即消費者對行動通訊業所提供

的促銷方案愈認同，其購買後的滿意度也相對提高。 

 

 

第二節第二節第二節第二節  建議建議建議建議 

隨著行動通訊產業日亦蓬勃發展，在電信自由化和 Internet 風潮驅動

下，消費者對通訊產品需求勢必追求具新穎、快速及優質服務，而目前以顧

客導向為依歸，促使行動通訊業為因應時代潮流應推出符合顧客需求的服

務，以提升公司營運績效。本節將依據實證分析結果，經彙整後的研究結論，

提出以下幾點建議: 

壹壹壹壹、、、、    對行動通訊業者之建議對行動通訊業者之建議對行動通訊業者之建議對行動通訊業者之建議 

一、提升消費者對各行動通訊業品牌認知程度 

本研究將回收之問卷，做出消費者對行動通訊業者品牌認知同意度之排

名，如表5-2所示: 

表5-2  品牌認知排行 
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排名 問項內容 

1 我常使用的行動通訊門號，其品牌知名度高。 

2 我都固定使用特定行動通訊業者的門號 

3 我常使用的行動通訊業者，其通訊品質比較好。 

4 若有新的行動通訊業者出現，我仍會使用原有的通訊業者。 

5 我常使用的行動通訊業者，其品牌形象比較好。 

6 使用特定行動通訊業者門號時，會感到安心。 

7 我常使用的行動通訊業者即使未做任何促銷，我也會去使用。 

8 特定行動通訊業者使我聯想到相關產品及服務。 

9 
我使用行動通訊服務時會聯想到特定的行動通訊業者(ex：中

華電信、台灣大哥大、遠傳等)。 

資料來源：本研究整理 

 

  本研究發現，消費者在「我常使用的行動通訊門號，其品牌知名度高」、

「我都固定使用特定行動通訊業者的門號」、「我常使用的行動通訊業者，

其通訊品質比較好」，此三項認同度較高；而消費者在「使用行動通訊服務

時會聯想到特定的行動通訊業者」、「使用特定行動通訊業者會聯想到相關

產品及服務」及「常使用的行動通訊業者即使未做任何促銷，也會使用」，

此三項為消費者認同度較低。 

 

由此可知，消費者在使用通訊服務時較常以知名度高、通訊品質佳為選

擇且常使用固定門號，而較不會聯想到其使用通訊業者、也不會聯想到相關

產品和服務。倘若業者未做任何促銷活動，消費者更難有購買意願，顯示消

費者對行動通訊業者的品牌認知只停留在知名度上，對其產品內容及週邊服

務皆無更深一層認知。另外，品牌的促銷活動亦決定消費者的品牌認知程度

及購買行為。因此，本研究在此建議各行動通訊業者可將產品內容及週邊服

務深入其品牌形象中，深植消費者的品牌認知，故公司可針對其產品功能性

做些差異化，提供有別於其他通訊業者之產品，且擁有深植人心的宣傳口

號，以利結合其企業及產品的形象。 

二、加強服務品質，以利提升顧客滿意度 
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本研究將回收之問卷，做出消費者對行動通訊業者服務品質同意度之排

名如，表5-3所示: 

表5-3  服務品質排行 

排名 問項內容 

1 該公司有現代化的設備。 

2 該公司的顧客資料記錄上都正確無誤。 

3 該公司的員工是有禮貌的。 

4 該公司的員工樂意協助顧客。 

該公司有告知顧客服務開始的確切時間。 

當您有問題時，該公司能給予關心並協助您解決問題。 5 

該公司給予員工適當支持，以提供更好服務。 

8 該公司能於承諾時間內，提供適當服務。 

9 該公司的設施外觀和所提供的服務類型相配合。 

資料來源：本研究整理 

 

表5-3  服務品質排行(續)                                    

排名 問項內容 

該公司有具吸引力的服務設備。 

該公司是可靠的，能一次就提供完善服務。 

與該公司的員工接洽時具有安全感。 
10 

該公司對顧客承諾的事，都能在一定時間內完成。 

14 該公司的員工具有整潔的儀表。 

15 該公司對顧客的抱怨會迅速的反應處理。 

16 該公司的員工不會因太忙而疏於回應顧客。 

17 該公司的營業時間能符合您的需要。 

18 該公司能針對您提供特別的服務。 

19 該公司的員工能瞭解您的需求。 

20 該公司的員工有給予您個別關照。 

21 該公司會主動關心您在意的事。 

                  資料來源：本研究整理 

 

 

 

本研究發現，消費者在「該公司有現代化的設備」、「該公司的顧客資
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料記錄上都正確無誤」且「該公司的員工是有禮貌的」，消費者對此三項滿

意度較高；而消費者在「該公司的員工能瞭解您的需求」、「該公司的員工

有給予您個別關照」且「該公司會主動關心您在意的事」，此三項為消費者

滿意度較低。再者，服務品質對購後行為的影響中，以「有形性」、「關懷

性」最顯著。 

 

由此可知，消費者對目前使用行動通訊業者所提供的現代化設備、門市

服務人員態度良好且會紀錄正確完善的顧客資料最為滿意，而對於行動通訊

業者不會給予消費者個別的關懷及未能充分了解其需求，使得消費者難以感

受被受重視。顯示行動通訊業者所提供的服務只停留在基本服務上，未能深

層了解顧客個別需求，予以客製化。因此，服務品質的提升，亦可提高消費

者對行動通訊業者之服務品質滿意程度及未來願意再次購買的意圖。 

 

故本研究建議行動通訊業者須建立完善顧客資料系統，並針對顧客所提

出的問題，可即時解決且事後做進一步的主動追蹤。亦可藉由顧客反應之問

題收集彙整後，作為日後加強補足的方向。此外，業者可加強員工訓練，以

利提升員工專業素質，並藉由定期做市場調查，發堀潛在顧客群的需求。 

 

三、推出合乎需求的促銷方案，吸引消費者購買 

本研究針對促銷活動的四個問項，依其認同程度做排名，如表 5-4 所示。

本研究針對此發現，消費者對其行動通訊業者所提供「促銷優惠方案」及「降

價活動」，此兩項認同度較高。 

 

由此可知，行動通訊業者推出降價及優惠促銷方案，較吸引顧客購買。

顯示消費者為價格敏感者，故對業者所提出的金錢性促銷活動，可提升消費

者購買意願。因此，本研究建議行動通訊業者可針對產品多做促銷活動。 

表5-4  促銷活動排行    
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排名 問項內容 

1 促銷優惠方案對我在選購行動通訊業者有影響。 

2 降價活動讓我消費滿意度更高。 

3 我會因為降價活動而誘引我去購買行動通訊服務。 

4 我會因為特定行動通訊業者降價活動而選購之。 

 資料來源：本研究整理 

 

貳貳貳貳、、、、    後續研究建議後續研究建議後續研究建議後續研究建議 

一、本研究因為時間及資源限制，問卷受測對象僅以高雄地區之消費者為     

    研究對象，建議後續研究可將行動通訊業的樣本範圍擴大至北部、中 

    部，方可收集更廣泛的意見作參考之用。 

二、本研究主要是以便利抽樣方式進行問卷調查，可能會因樣本過於集中  

    在某些群組或消費型態上，因此後續研究可加入其他樣本取得方式          

    (如:網路問卷填寫、電話訪問...等)，增加樣本區隔多元化。 

三、本研究僅對各干擾變數之自變數與依變數間作為探討依據，因此，建  

    議後續研究可考慮加入中介變數，可更進一步瞭解這些變數之間互相   

    影響的因素。 

四、本研究僅以行動通訊業為研究對象，建議後續研究可以細分如：中華 

    電信、台灣大哥大及遠傳電信等之業者為研究對象，以瞭解消費者對   

    各家業者間的差異。 


