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漢神巨蛋購物廣場的企業形象、關係品質對顧客滿意度之研究 

指導老師：鄭文助老師 

組  員：楊 欣、簡佑貞、黃詩萍、鄭宇軒 

摘要 

近年來百貨業市場競爭激烈已趨於飽和，傳統純購物型態的百貨公司已無法

滿足大眾需求，一種新型態的經營方式，融合了食、衣、住、行、育、樂等全方

位的購物廣場逐漸誕生，而將購物環境、購物空間、商品內容與當地生活結合的

漢神巨蛋購物廣場，更是北高雄地區新興的人潮聚集地。 

本研究採用問卷調查方式，調查漢神巨蛋購物廣場的企業形象、關係品質對顧客

滿意度之影響，以 SPSS 統計軟體作為本研究之分析工具，研究結果顯示： 

一、企業形象對顧客滿意度有顯著影響。 

二、關係品質對顧客滿意度有顯著影響。 

三、不同人口統計變數對各構面有顯著差異。 
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第壹章  緒論 

自 1980 年代開始，台灣從傳統農業社會發展到輕重工業，締造出許多經濟

奇蹟。由於近年來台灣經濟成長、教育普及、科技進步使得國民所得逐漸增加，

改變了民眾的生活水準、生活形態及消費行為。因人民所得及生活水準的提高，

國民對於休閒育樂方面的消費也日益遽增，促進了服務業的成長，產業也漸漸從

工業發展到目前的工商服務業。 

第一節  研究背景 

根據行政院主計處公佈的我國產業變動得知，如表 1-1 所示。2006 年服務業

占 GDP 的比重為 67.06%，工業為 31.33%，服務業遠超過其他產業所占的比例。

至 2009 年，服務業所占 GDP 比重越來越高，已到達 68.59%，顯示出台灣已逐

漸走向服務化的社會，人們越來越重視服務，這種趨勢亦造就了台灣服務產業的

興起。 

表 1-1 我國產業結構變動 

（按各產業占 GDP 比重）      單位：％

  

年 合 計 農 業 工 業 
製造業 

服務業 批發零售

業 

2009 100.00 1.55 29.86 24.78 68.59 18.49 

2008 100.00 1.60 29.25 24.98 69.16 18.80 

2007 100.00 1.49 31.38 26.52 67.12 18.22 

2006 100.00 1.61 31.33 26.46 67.06 17.88 

2005 100.00 1.67 31.26 26.53 67.08 17.63 

2004 100.00 1.68 31.75 26.81 66.57 17.08 

2003 100.00 1.71 31.20 26.13 67.08 16.65 

2002 100.00 1.82 30.38 25.02 67.80 16.81 

資料來源：行政院主計處 

其中服務業項下，批發及零售業所占比重較其它行業別高，從 2002 年至 2009

年都維持相當大的比重。因此，越來越多人注意到台灣零售批發業的商機。 
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2009 年零售業產值為 3 兆 2815 億元，其中綜合商品零售業的產值為 8,560

億元，占零售業產值的 26%，表現亮眼。綜合商品零售業包含百貨公司、超級市

場、便利商店、量販店、其它綜合商品零售業…等經營業態。根據行政院主計處

公佈我國綜合商品零售業營業額顯示，如表 1-2 所示。其中百貨公司的營業額自

2001 年至 2009 年都是綜合商品零售業中最高。過去十年，百貨業的產值由 2001

年的 1,586 億至 2009 年的 2,319 億，成長約 46.15% ，如圖 1-1 所示。因此其商

機應比其他綜合商品零售業來的多，造就了近年來百貨業的蓬勃發展，反應出百

貨公司經營型態的重要性與商機。 

表 1-2 綜合商品零售業營業額-按細業分 

年 
綜合商品

零售業 
百貨公司 超級市場

連鎖式便利

商店 

零售式量販

店 

其他綜合商

品零售 

營業額（百萬元） 

2009 856,025 231,924 126,665 212,066 148,092 137,278 

2008 836,838 224,784 121,201 211,994 145,429 133,430 

2007 817,648 225,156 110,902 209,653 137,293 134,644 

2006 783,045 211,574 102,966 205,502 132,428 130,574 

2005 760,511 213,525 101,067 188,886 130,432 126,601 

2004 738,433 202,779 98,932 173,249 130,057 133,416 

2003 689,761 180,198 93,036 163,135 133,534 119,859 

2002 659,977 177,392 88,585 150,695 132,539 110,767 

2001 628,134 158,686 89,606 135,716 127,435 116,690 

資料來源：行政院主計處 
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圖 1-1 百貨公司營業額成長比率 

資料來源：本研究整理 

在全球產業國際化的趨勢及消費者需求的引導下，1932 年台灣第一間百貨

公司『菊元百貨』正式開幕，而後在 1971－1978 年間，國內百貨已開始直接從

國外引進經營技術，百貨公司就如雨後春筍般地投入，吹響了台灣百貨公司戰爭

的號角。  

近年來台灣的百貨業目前較多與日商進行技術合作或合資，將日本的經營技

術引進台灣，目前較廣為人知的就是明德春天百貨與法國的 PRINTEMPS 百貨公

司合作、大葉高島屋與日本的 TAKASHI-MAYA 百貨公司合作等。以台灣地區來

說，現今百貨公司發展的情形，仍以台北、台中、高雄三都會區居多，許多企業

開始爭奪台灣百貨業的這塊龐大商機，但台灣地狹人稠，如今百貨公司與大型量

販店遍佈，網路購物更是發達，市場趨於飽和，使得另一種經營型態悄然而生。 

傳統純購物型態的百貨公司已無法滿足大眾需求，在面臨市場飽和的壓力

下，一種新型態的經營方式，融合了食、衣、住、行、育、樂等全方位的購物廣

場逐漸誕生。1997 年第一間購物廣場『TaiMall 南崁家庭娛樂購物中心』在桃園

隆重開幕，同時也象徵百貨業新時代的來臨。大江購物中心、美麗華百樂園、高
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雄夢時代、台北 101、新竹風城、漢神巨蛋…等眾多購物廣場也陸陸續續加入這

競爭激烈的市場。台茂購物中心營業部協理陳建宏表示：「百貨 MALL 化，MALL

百貨化將是一個發展新趨勢」。購物廣場擁有面積廣大、建築風格獨特、且引進

國內、外知名連鎖店結合餐飲、休閒、娛樂、購物及藝文的特點。Kowinski（1985）

指出購物中心已成為消費者一個購物與休閒的最佳去處。購物中心以聚集眾多業

種，商品種類齊全，強調一次購足、愉悅氣氛、娛樂、休閒等功能，已成為今日

民眾重要的休閒場所。 

購物廣場經營面積龐大、業種繁雜，且有更多企業正準備加入此戰場，隨著

許多因素的改變，購物廣場的經營將面臨更多的挑戰，而要如何在這種激烈的競

爭下獲得消費者的青睞，已經是每間百貨公司所共同面臨到的一大問題。
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第二節  研究動機 

近年來因為顧客需求變得多樣化，各行各業之間的競爭也越來越激烈，因此

如何吸引顧客、提升顧客滿意度，並維持企業與顧客之間的關係，自然而然的成

為各企業訂定策略的重要依據。王作成＆何曉群（2004）提到，顧客滿意度是指

顧客感覺和評價消費經驗的過程。顧客滿意度是顧客需求是否滿足的一種界定尺

度，當顧客需求被滿足時，顧客便體驗到一種積極的情緒反應，這就是滿意。現

今的消費情況與往昔不同，傳統的經營目標是以銷售產品來獲取利潤為重點，但

現在商業環境已競爭越來越激烈，除了建立自有的差異性外，還要以顧客為中心

作為考量。以長遠的眼光，維持與顧客的感情，追求長遠的利益。因此企業為了

要提升顧客滿意度，常常投入許多成本，並以追求顧客的滿意為目標，由此可知

顧客滿意度對企業的重要性，故如何提升顧客滿意度為本研究的主要探討之議

題。 

台基電董事長張忠謀先生曾說過：「早期的企業打的是價格戰，接著是技術

發展的拉鋸戰，現在是形象品牌的時代。」，由此可知形象對企業的重要性。建

造企業形象所帶來的利益在短期不能看見，但以長遠的眼光而言，打造良好的企

業形象可以贏得消費者的信賴與好感，還可以增強消費者對企業產品或服務的購

買意願。Griffin（2002）認為企業形象會存在消費者的心中並且成為驅動銷售或

是購買行為的原因。因此企業如何塑造不同特色與維持良好的企業形象使大眾滿

意，將成為企業追求的目標，故研究企業形象對顧客滿意度的影響為本研究的動

機之一。 

關係品質能夠反映顧客對於此企業的滿意、信賴與承諾。根據 Reichheld ＆ 

Sasser（1990）指出在不同產業，企業只要成功地降低顧客流失率，則可提高 25%

到 85%的利潤。Berry ＆ Parasurman（1991）的研究指出，吸引一位新顧客，需

要花費的成本是維持一位舊顧客的 5－7 倍。這也顯示出對企業而言，維持和顧

客關係比招攬新的顧客更加的重要。許多企業開始重視關係品質，並開始與顧客

建立長期的良好關係，企業與顧客即產生相互依賴，更緊密了二者之間的關係，

因此探討關係品質對顧客滿意度的影響成為本研究的動機之二。 
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目前有越來越多消費者行為的研究採用顧客滿意度為研究主題，也有許多關

於企業形象、關係品質的研究，然而前述的研究都未將上述的二項變數結合並加

以探討。不論是企業形象、關係品質及顧客滿意度都是影響企業是否可以永續經

營的關鍵，加上漢神巨蛋為一家新興的購物廣場，尚未有學者以其為研究主題，

因此本研究綜合企業形象、關係品質與顧客滿意度，探討彼此之間影響關係，並

期望提供相關通路業者作為制定決策方面的參考。 
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第三節  研究目的 

本研究希望以企業形象、關係品質來探討這些變數對顧客滿意度的影響，並

以高雄漢神巨蛋購物廣場為例，加以研究，並期望本研究能為百貨業帶來實質的

幫助。本研究預期達到的目的有： 

 

ㄧ、探討漢神巨蛋的企業形象對顧客滿意度的影響。 

二、探討漢神巨蛋與顧客彼此間的關係品質對顧客滿意度的影響。 

三、探討不同背景的消費者在企業形象、關係品質與顧客滿意度的差異。 

四、提供研究結果給業者參考之用。 

第四節  研究範圍與限制 

因考慮經費、時間、人力等有限的資源，故本組研究的抽樣與實證分析部份

將以漢神巨蛋購物廣場之消費者為研究對象。 
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第五節  研究架構與流程 

本研究共分為五章及附錄，各部份內容簡述如下： 

 

第壹章 緒論 

    本章說明本研究根據現象及時事觀察，引發研究動機、目的，並確認研究主

題與方向，進而建立章節架構與流程。 

 

第貳章 文獻探討 

    本章參考國內外相關理論、文獻，找出購物廣場的企業形象、服務品質、關

係品質與顧客滿意度之間的關係，作為本組研究架構之依據。 

 

第參章 研究方法 

    本章研究方法以相關理論為藍圖，發展本組研究架構、研究假說與相關構面

操作性定義。 

 

第肆章 統計分析與結果 

本章資料分析，檢定各量表的信度與本組研究所提出的假說，並對研究結果

加以闡述。 

 

第伍章 結論與建議 

    根據分析結果歸納結論，提出可行的策略與後續研究建議。 
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茲將本研究進行之流程敘述如下： 

一、主題確定 

確立研究背景與動機後，依研究目的、動機、限制、範圍，來評估研究主題

之可行性，並確定研究方法，擬定研究計畫。 

二、文獻探討 

   透過圖書館館藏資料、國內外電子期刊資料庫、書局、相關網站、與本研究

相關之論文等，進行文獻與資料的收集，並加以分析、歸納、整理。 

三、研究設計 

依據研究架構，決定研究對象與研究變項，以調查問卷作為研究工具，包括

量表之選用，選定問卷內容，並決定資料分析的方法。 

四、問卷設計與前測 

依據之前的研究構面進行問卷設計。問卷編製完成後，先發放 50 份問卷作

為前測，根據前測結果進行修正，修正後即完成問卷定稿。 

五、問卷發放與回收 

    將定稿的問卷發放給本組之研究對象，即漢神巨蛋購物廣場的消費者，並將

完成的問卷回收。 

六、整理與分析 

問卷回收後，剔除無效問卷，進行問卷編碼及資料登錄，再以SPSS軟體進

行電腦統計分析，並對各項統計結果進行整理與探討。 

七、結論與建議 

根據問卷調查分析結果，結合研究結果與發現，撰寫研究結論與建議。 
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建立研究動機與目的 

相關文獻蒐集與探討 

擬定研究對象與架構 

建立研究假說 

問卷設計與修改 

問卷發放/回收 

資料蒐集、整理與分析

研究結果發現 

研究結論與建議 

圖 1-2 研究流程 

資料來源：本研究整理 

確立研究動機與目的 

問卷前測 
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