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摘 要 

過去探討影響再購意願之因素研究甚多，但未提出一個較完整之架

構，因此本研究主要針對商店形象、品牌形象以及知覺價值等變數探討其

對於再購意願的影響，以顧客滿意度為中介變數，另再加入涉入為干擾變

數。在選擇實證樣本時，因考量該產業與顧客有直接的互動性，所以選擇

高雄、屏東地區買過隱形眼鏡的一般民眾做為研究對象。 

本研究共收回 221 份有效問卷，利用迴歸分析發現商店形象、品牌形

象及知覺價值對顧客滿意度皆有顯著正向影響，顧客滿意度對再購意願有

顯著正向影響；顧客滿意度在商店形象、品牌形象、知覺價值與再購意願

之間，具有中介效果存在；涉入正向干擾商店形象、品牌形象及知覺價值

對於顧客滿意度的影響性，涉入正向干擾顧客滿意度對於再購意願的影響

性。根據研究結果，本研究提出相關建議。 
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ABSTRACT 

In the past, many studies focused on the factors affecting repurchase 

intention.  However, a more complete structure in this respect has not been 

proposed yet.  In this study, it aims to explore the effect of the variables such 

as store image, brand image and perceived value on repurchase intention.  

Customer satisfaction is set as the intervening variable while involvement as 

the moderating variable.  By considering that there are direct interactions 

between the industry and its customers, the general public in Kaohsiung and 

Pingtung who have bought contact lens are chosen as the subjects or the 

samples for the empirical study. 

A total of 221 valid copies of the questionnaire were collected.  Through 

the regression analysis, it is found that store image, brand image and perceived 

value created positive effect on customer satisfaction at a significant level.  

Customer satisfaction has positive effect on repurchase intention at a 

significant level.  Customer satisfaction created intervening effect while 

exploring the relationships between store image, brand image and perceived 

value and repurchase intention.  Involvement positively moderated the effect 
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of store image, brand image and perceived value on customer satisfaction.  

Based on the above results, some suggestions are made in this study. 

 

 

 

Keywords: Store image, Brand image, Perceived value, Customer satisfaction, 
Repurchase intention, Involvement  
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第一章  緒論 

第一節  研究背景與動機 

一、研究背景 

    全球配戴眼鏡人數一直呈現穩定緩慢成長趨勢，目前使用隱形眼鏡人

口約有 1.25 億。1996 年全球隱形眼鏡市場產值為 23 億美元，2000 年時為

30 億美元，2007 年成長至 50 億美元。根據 2008 年 5 月 Contact Lens 

Spectrum 預估，隱形眼鏡市場產值至 2012 年將成長至 73 億美元。  

以台灣市場來看，人口數約 2,300 萬人，根據行政院衛生署資料統計，

全台近視人口約佔 50%，約近 1,150 萬人，有 27％近視患者使用鏡框眼鏡

來矯正視力，七成以上選擇隱形眼鏡矯正視力。而國、高中學齡近視已高

達 70%以上，此年齡層亦是汰換率最高、需求最多之消費層，此近視人口

也以每年 1~2%正數成長。 

在面臨每兩人就有一位近視族群的龐大商機，各大隱形眼鏡廠商競爭

激烈，無不卯足全力，各出奇招，企圖爭食此塊大餅。而且，除了積極開

發客戶，增加來客數並促進購買意願外；如何保留顧客，提昇再次回購的

意願，才是企業獲利的最終來源，也是基業長青的不二法門。 

Kotler 與 Keller (2009)與 Reichheld (1993)也指出獲得新顧客的成本約

為保留現有顧客所花費成本的五倍；相對的維持現存顧客的成本是比發掘

新顧客的花費還低。因此，對以品牌企業而言，顧客的再購意願對於企業

的獲利是一項非常重要的因素。 
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二、研究動機 

關於品牌形象的定義最廣泛被接受的為Keller (2001)提出，認為品牌形

象為關於品牌的一種知覺，反應在消費者記憶中的品牌聯想。鄭芬姬、鄭

聖潔(2006)指出品牌對於企業而言是一項無形，但卻是最為重要的資產，

品牌因其為公司與顧客建立起關係，為公司帶來未來的財富。一個組織的

價值在於其未來的獲利能力，因此無形資產如品牌會比有形資產要來的重

要。Loudon and Bitta (1988)認為品牌形象會強烈地影響消費者對該企業的

看法，並進而會向形象良好的企業購買商品，以降低消費風險，故形象良

好的企業容易獲致消費者的信任與好感，促進商品之銷售(鄭芬姬、 鄭聖

潔，2006)。然而，品牌形象良好的產品或服務，是否就能夠吸引顧客持續

回購意願？還是另有其它因素，頗值得深思及探討。劉清吉(2006)、蔡瓈

文(2005)、邱奕平(2007)等學者研究發現品牌形象對顧客滿意度具有顯著之

正面影響。且游尚儒（2007）、郭介仁（2006）等研究發現消費者的滿意

度對於其再購意願有正向直接之影響。亦即，顧客滿意度在品牌形象與再

購意願之間，是否扮演中介角色？值得研究。 

然而某品牌商品之商店形象是否影響某品牌商品之再購意願？Kunkel 

and Barry (1968)以行為學的學習理論運用於商店印象上，將商店形象定義

為「人在商店購物時所產生的整體概念的總和」，且推論商店形象會受到

個人以往購買經驗與此商店環境因素所的影響。Walters (1978) 指出商店

形象主要是建立在消費者對商店產品、政策及人員服務等要素的態度上，

也就是商店是否能滿足其需求的態度；如店面佈置、產品陳列、服務人員

態度等因素。Dichter (1985)認為商店形象並非特定的特徵或品質，而是顧

客心中整體的印象表現。消費者如滿意商店的環境且有購買行為，將會強

化消費者對商店的正面形象，並進而再度光臨購買。然而，一家形象良好
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的商店，是否就能夠吸引顧客持續回店光顧？頗值得深思及探討。蔡明倫

(2003)、吳惠玲(2009)、朱芳汝 (2007)、吳慶瑞(2007)等學者研究結果顯示

商店形象對於顧客滿意度有顯著的正向影響。且方俊閔（2003）、周恬怡

（2004）等研究發現消費者的滿意度對於其再購意願有正向直接之影響。

故商家是否在強化商店形象外，同時可藉由提昇整體顧客滿意度以增強再

購意願？亦即，顧客滿意度在商店形象與再購意願之間，是否扮演中介角

色？值得研究。 

Dodds and Monroe (1985)將知覺價值定義為消費者購買商品或服務

時，會衡量其所獲得的利益以及所必須付出的代價之間的差距來對商品的

價值進行評估；而當知覺的獲得價值越大時，消費者的購買意願也會提

高。Zeithaml (1988)認為知覺價值是消費者對產品或服務所提供的效用所

做的評價，亦即付出與得到之間的權衡；提出知覺價值是消費者比較品

質、數量、主觀及客觀等因素後所得出的總體購買經驗。然而，讓顧客知

覺價值良好的產品或服務，是否就能夠吸引顧客持續回購意願？還是另有

其它因素，頗值得深思及探討。魏鼎耀(2005)、 張益壽(2008) 、陳瓊雯(2008)

等學者根據實證研究結果發現，顧客知覺價值對顧客滿意度有正向影響關

係。且郭介仁（2006）、江建良（2000）等研究發現消費者的滿意度對於

其再購意願有正向直接之影響。亦即，顧客滿意度在知覺價值與再購意願

之間，是否扮演中介角色？值得研究。 

綜合上述本研究之主要貢獻如下：(一)同時探討商店形象及品牌形象

對顧客滿意度的影響性，意即探討那個變數對顧客滿意度的影響性較大？

此部份尚未有學者作此實證研究，而研究結果可提供業者參考。(二)涉入

的干擾效果。 

Oliver and Bearden (1983)發現高涉入的消費者較可能被產品的功能性
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取悅，高涉入導致消費者的高滿意及低的負面不確定性。涉入程度較高的

消費者有較窄的接受區域，但一旦接受了，較有可能成為忠誠的顧客不易

有轉移行為。蔡孟桓(2006) 研究發現就高涉入程度購買者而言，其知覺

價值會影響滿意度，可推估高涉入群體對於產品了解程度高，也對於產品

品質等方面要求較為嚴苛，而導致擁有高滿意度。基於上述，本研究認為

涉入亦可能正向干擾商店形象、品牌形象、知覺價值及顧客滿意度與再購

意願之間的關係。根據研究結果，本研究將據以提出有用的建議給業界相

關人員。 
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第二節 研究目的  

本研究主要目的是要探討商店形象、品牌形象、知覺價值等三個變數

對於顧客滿意度的影響，及顧客滿意度對再購意願的影響，另外加入涉入

為干擾變數且為正向影響﹔希望藉由文獻回顧理論上的探討，以及資料收

集來做實證上的分析，建立影響再購意願的模式。綜合上述觀點，因此本

研究預計探討的研究目的如下﹕  

一、探討顧客滿意度對再購意願之影響性。  

二、探討商店形象對顧客滿意度之影響性。  

三、探討品牌形象對顧客滿意度之影響性。  

四、探討知覺價值對顧客滿意度之影響性。  

五、探討顧客滿意度是否有中介效果。  

六、探討涉入是否干擾上述關係。 
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第三節 研究流程 

首先在研究背景與動機的激發下，界定了本研究的目的、研究範圍與

對象，接著蒐集、探討相關的文獻後，建立研究架構。本研究流程如圖 1-1 

所示，分述準備階段、實施階段、完成階段如下：  

  
準 
備 
階 
段 

 
  
  
 
………………………………………………………………………………… 
 
 

實 
施 
階 
段 

  
 
 

 

………………………………………………………………………………………… 

 

完 
成 
階 
段 

 

 

圖 1-1 本研究流程圖 

確立研究主題 

相關文獻探討 

研究架構與假設 

編製問卷初稿 

問卷預試與編製正式問卷 

問卷回收與資料分析 

正式問卷施測 

結論與建議 
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