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行銷組合對顧客滿意度、品牌忠誠度之影響研究 

－以靠得住衛生棉品牌為例 

指導老師：陳振隆老師 

組  員：莊孟萍、李念臻、葉亞奇、江佩葶、謝琪聿 

摘要 

本研究為探討女性消費者對於女性衛生必需用品（衛生棉）的廠商所進行的

行銷組合的期望與對靠得住衛生棉所感受的知覺績效之間有何差距，其差距與顧

客滿意度之關係及顧客滿意度與品牌忠誠度之關係，又透過人口統計變數影響顧

客滿意度進而影響其忠誠度。 

本研究目的將其分為以下五點討論：(一) 探討女性消費者對衛生棉的行銷

組合活動之顧客期望。(二) 探討女性消費者對衛生棉行銷組合之顧客期望與靠

得住衛生棉的知覺績效之間的差距。(三) 探討不同的人口統計變數之下的女性

消費者對靠得住行銷整體滿意程度和品牌忠誠度有何差距。(四) 顧客期望與知

覺績效之間的差距與顧客滿意度之關係。(五) 探討使用過靠得住衛生棉的女性

消費者之顧客滿意度與品牌忠誠度之關係。 

本研究以台灣地區 12~50 歲女性為研究對象，經由便利抽樣，回收具代表性

之有效樣本後，以敘述性統計分析、信度分析、獨立樣本Ｔ檢定、成對樣本 T

檢定、單因子變異數分析、複迴歸分析模式、探討女性消費者對衛生棉行銷組合

之期望與靠得住衛生棉的知覺績效落差，再考慮人口統計變數條件如何影響顧客

滿意度進而影響其忠誠度。 

  研究結果顯示，知覺績效與顧客期望之差距與顧客滿意度之間有顯著差異；

靠得住之顧客滿意度會因人口統計變數的不同呈部分顯著差異；靠得住之品牌忠

誠度會因不同的人口統計變數呈部分顯著差異；顧客滿意度與靠得住品牌忠誠度

呈部分顯著差異。 

關鍵字：顧客滿意度、品牌忠誠度、行銷組合、期望與知覺差距 
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第壹章 緒論 

第一節 研究背景 

遠古時代的女性，因為沒有衛生棉可以使用，所以在穴居時代的女性，有時

直接用海裡的海綿，或用草之類的東西作成衛生棉使用。 

到了十九世紀，邁入「可洗式衛生棉」階段，女性會將棉絮或碎布裝入袋中，

製成所謂「碎布袋」當作衛生棉使用。除了使用碎布袋外，那個年代的女性會在

臀部與衣服中間穿上「衛生圍裙」（以半片圍裙大小的橡皮墊，別上一塊棉布，

然後圍在腰部，橡皮墊上的棉布貼著臀部繞過陰部，再使用安全別針或吊夾固

定），所以那時月經來的日子裡，總是很不方便。 

直到第一次世界大戰發明了「纖維棉」，它添加在其他產品應用上，包括拋

棄式繃帶及其延伸出來的產品，而護士則會開始使用，紗布手術用的棉布或包裹

起士的布，自行製作「拋棄式的衛生棉」，而衛生棉也就這樣誕生了。 在二十世

紀時，也有部分公司開始生產衛生棉，女性用安全別針或綁上生理帶以固定衛生

棉（「生理帶」是類似一種綁在腰部的吊襪帶，前面以一條帶子繞過陰部，後面

亦以一條帶子繞過臀部，再用安全別針或者是吊夾固定衛生棉）。 

1921 年 第一片拋棄式衛生棉來自美國金百利克拉克公司，靠得住總公司。 

1927 年 嬌生公司也推出了一個衛生棉品牌--摩黛絲（Modess）。 

1970 年代 衛生棉的演進有了重大突破，「自粘式背膠衛生棉」誕生。  

1989 至 1990 年間「好自在蝶翼」與「絲薄衛生棉」更改寫了衛生棉歷史。 

第二節 研究動機 

根據內政部戶政司人口統計，2009 年底，台灣人口的性別比例已達各半，

而女性中 15 歲至 54 歲的人數有 7,173,677 人，顯示台灣女性衛生用品的廣大市

場。2005 年 10 月 13 日 經濟日報-「衛生棉行銷 吹情境風」指出台灣一年衛生

棉市場規模超過 30 億元，由於成長空間有限，市場上的競爭激烈，各家業者使
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出渾身解數，希望能提高市占率，並透過企劃各種行銷活動來增加消費者的品牌

忠誠度，又行銷大師 Kotler 在建立「品牌權益」中認為最重要的是來自產品或服

務，以及支援的行銷活動，行銷人員需要各種不同的行銷活動來強化品牌的承諾。 

衛生棉是女性消費者每個月的生活必需品。每次購買衛生棉時，琳琅滿目的

產品，都讓人難以選擇。根據動腦雜誌 2006 年 6 月號 第 362 輯-「靠得住成長

150%傳奇」報導，2003 年靠得住市佔率面臨連續四年滑落，只剩 10%；2006 年

靠得住市佔率成長 150%，高達 25%。然而就在前一年，2005 年 10 月 13 日 經

濟日報-「衛生棉行銷 吹情境風」指出領導品牌仍為嬌聯蘇菲，市占率約為 35%，

是什麼原因讓靠得住在短短一年內打敗蘇菲，成為新領導品牌？Ehrenbergetal.

（1990）認為要擴大市場佔有率的最有效方法藉由增加市場滲透，而顧客的品牌

忠誠度則是企業擁有廣大市場時的副產品。 

Heskett & Jones （1994）認為提供給顧客服務會影響顧客滿意度，而顧客滿

意度會影響品牌忠誠度，而品牌忠誠度又會影響企業利潤與成長。著名的八二法

則（理查．柯克，1998）指出，企業 80%的利潤來自 20%的忠誠顧客。可知在

消費者導向的行銷時代，忠誠顧客是最珍貴的。 

Chernatony and McWilliam（1989）指出品牌對消費者來說即代表著一種對

產品的保證、一種情感的依歸、一種自我的投射。而當今市場的競爭，就是品牌

的競爭，簡單的說，就是品牌本身所創造的無形價值跟地位，產品本身透過品牌

的增值，將會是企業持續發展的競爭資產，而這個資產的累積正是通過品牌忠誠

度來實現的（月朗國際台灣月刊-提升品牌價值 建立品牌忠誠度，97 年 11 月）。

企業可藉由推行短期的忠誠度方案來提升其市場佔有率（李佩芬，2004）。 

現今科技的進步，促使衛生棉的發展，有各式各樣功能的衛生棉，來造福廣

大的女性消費者，但在面對廣大的衛生棉市場，為何靠得住能讓消費者廣為接受

成為女性的選擇？本研究即試圖去探討女性消費者對衛生棉行銷組合之期望及

對靠得住衛生棉的行銷組合的知覺績效，又期望與績效之間有何落差與顧客滿意

度有何關聯，又顧客滿意度與品牌忠誠度的關聯如何？此外，又在人口統計變數

之差異之下如何影響顧客滿意度及品牌忠誠度，最後，將研究結果對靠得住業者

的行銷策略提出建議及改善方針。 
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第三節 研究目的 

綜合以上的研究動機，本研究旨在探討女性消費者對衛生棉行銷組合之期望

與靠得住衛生棉的知覺績效落差，再考慮人口統計變數條件如何影響顧客滿意度

進而影響其忠誠度。 

本研究的研究目的包括下列幾項： 

一、探討女性消費者對衛生棉的行銷組合活動之顧客期望。 

二、探討女性消費者對衛生棉行銷組合活動之顧客期望與靠得住衛生棉的知

覺績效之間的差距。 

三、探討不同的人口統計變數之下的女性消費者對靠得住行銷整體滿意程度

和品牌忠誠度有何差距。 

四、顧客期望與品牌忠誠度之間的差距與顧客滿意程度之關係。 

五、探討使用過靠得住衛生棉的女性消費者之顧客滿意程度與品牌忠誠度之

關係。 

第四節 研究範圍與對象 

一、研究範圍 

針對 12-50 歲使用過品牌靠得住衛生棉之女性消費者進行訪談。 

二、研究對象 

（一）2003 年 4 月 21 日，KingNet 國家網路醫院–譚健民醫師指出，近年

來，由於國人普遍的營養狀況提升，使得一般少女的初經有提早的趨勢，目前初

經的平均年齡約為十二歲。而根據台大醫院近五年統計發現，國人平均停經年齡

為 50~51 歲（陳淑芳，2006），基於以上因素，本研究認為使用衛生棉的消費者

介於 12~50 歲，故我們選定 12 歲~50 歲的女性且使用過靠得住衛生棉者為我們

的研究對象。 

（二）針對台灣地區有符合我們研究對象的條件者。擬透過面對面訪談而進

行便利抽樣，再以 SPSS for Windows 12.0 套裝統計軟體進行資料分析。 
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第五節 研究流程 

觀察台灣衛生棉市場之環境背景與現況，引起研究動機，蒐集相關理論與文

獻，探討女性消費者對衛生棉行銷組合之期望與靠得住的知覺績效的落差，再考

慮人口統計變數的條件如何影響滿意度並進而影響忠誠度，作為研究依據。 

圖 1-5-1 研究流程圖 

資料來源：本研究整理 
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