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企業形象、服務品質、知覺價格、顧客滿意度與顧客忠誠度關係之研究 

－以C保全公司為例 

研究生：曾韋賓 指導教授：楊敏里博士 

 

國立高雄應用科技大學企業管理系碩士班 

摘  要 

台灣的保全業從 1978 年成立第一家保全公司開始，發展至今已有三十幾年

的時間，在人民財富逐漸的累積之下對於保全服務的需求也日益提高，在面臨市

場多元化的時代，為維持競爭力，保全同業間無不積極研發與添購優良的硬體設

備及培養專業的保全服務人員，其最終目的不外乎是提升顧客的满意度，進而強

化顧客的忠誠度，讓公司的營運獲利再創新高。 

緣此，本研究將以C保全公司為例，以其企業形象、服務品質與知覺價格為

前因變數，顧客滿意為中介變數，顧客忠誠度為依變數，探討其彼此間之關係。

本研究採用問卷調查法，以C保全公司之顧客為研究對象，共發放問卷400份，有

效回收問卷為365份，有效回收率達91.2%。 

研究結果顯示，(1)企業形象、服務品質及知覺價格對顧客滿意度有顯著正向

的影響關係。(2)企業形象、服務品質及知覺價格對顧客忠誠度有顯著正向的影響

關係。(3)顧客滿意度對顧客忠誠度有顯著正向的影響關係。最後從探討顧客滿意

度的中介效果中發現：(1)企業形象會藉由顧客滿意度之中介效果，間接影響顧客

忠誠度。(2)服務品質會藉由顧客滿意度之中介效果，間接影響顧客忠誠度。(3) 知

覺價格會藉由顧客滿意度之中介效果，間接影響顧客忠誠度 

因此，建議C保全公司必須提升其企業形象、服務品質與制定良好的產品價

格策略，以使顧客對於公司的滿意度更高，進而建立起顧客的忠誠度。 

 

關鍵詞:企業形象、服務品質、知覺價格、顧客滿意度、顧客忠誠度 
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The Relationship Among Business Image, Service Quality, 

Perceived Price, Customer Satisfaction and Customer Loyalty 

-- A Study of the C Security Corporation 

 

Student: Wei-Pin Tseng Advisors: Dr. Min-Li Yang 

 

Institute of Department of Business Administration 

National Kaohsiung University of Applied Sciences 

 

Abstract 

The security business in Taiwan have commenced ever since the first security 

corporation operated in 1978, till today the business develops more than 30 years.  As people 

of Taiwan accumulate their fortune gradually, which enhance the demand of security business 

service. To meet with multiple-choice market, to keep competition force, all security 

companies are investing in R&D aggressively, purchasing advantage facilities, and cultivating 

professional security service employees.  The final aim of their mission is to elevate their 

customer’s satisfaction, and in tern, to strength their customer loyalty and soar their firm’s 

profitability to a new height. 

Hence, this study, conducted with C security corporation, studied the relationship among 

variance of each others which adopted the business image, service quality and perceived price 

as antecedent variables, customer satisfaction as mediate variable, customer loyalty as 

dependent variable. 

A questionnaire survey was conducted and data were collected from the customers of C 

security corporation.  365 valid questionnaires were collected out of 400 questionnaires.  

Validity sampling rate was up to 91.2%. 

After the empirical analysis, the following conclusions were made in this study: (1) the 

effect of business image, service quality and perceived price on customer satisfaction was 

significantly positive; (2) the effect of business image, service quality and perceived price on 

customer loyalty was significantly positive; (3) the effect of customer satisfaction on 

customer loyalty was significantly positive.  Finally, the mediating effect of customer 

satisfaction reveals that: (1) customer satisfaction has a partial mediating effect upon the 

relationship between business image and customer loyalty. (2)and has a partial mediating 
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effect upon the relationship between service quality and customer loyalty. (3) and has a partial 

mediating effect upon the relationship between perceived price and customer loyalty. 

As the result, suggest to C security corporation must elevate its business image, service 

quality and make a good pricing strategy, to ensure high level customer satisfaction, in turn to 

the company and build up customer loyalty. 

 
 
 
 
Keywords: business image, service quality, perceived price, customer satisfaction and 

customer loyalty 
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第一章  緒論 

本章共分為四節，第一節在簡介本研究之背景與動機；第二節提出研究目

的，陳述本研究探討之焦點；第三節介紹研究進行的流程；第四節說明論文之研

究結構。 

第一節 研究背景與動機 

台灣的保全業從 1978 年成立第一家保全公司開始，發展至今已有三十幾年

的時間，由於經濟水準的提高，國民所得的增加，在人民財富逐漸的累積之下對

於保全服務的需求也日益提高，因此眾多的保全公司如雨後春筍般的一一成立，

近年來保全業家數成長速度快，但隨著市場逐漸飽合，成長力道已趨緩，由台灣

經濟研究院所公佈的資料顯示，我國保全業家數由 2001 年的 356 家增加至 2006

年的 540 家，每年平均以 36 家新保全公司成立的速度投入此產業、在從業人員

方面亦以年平均 5,800 人左右的速度快速成長，資料彙整如下表 1-1-1。 

表 1-1-1  2001-2009 年我國保全市場概況 

西元年 
項目 2001 年 2006 年 

2001-2006 
平均年增量 

2008 年 
2006-2008 
平均年增量 

2009 年 7 月底 

家數(家) 356 540 36 632 46 644 

就業人數(人) 34,606 63,996 5,878 68,363 2,184 70,888 

資料來源：台灣經濟研究院 

從 2006 年年中到 2009 年，雖然歷經了信用卡的雙卡卡債風暴、全球金融風

暴與全面性的景氣衰退，但保全服務的需求與對成長空間的預期仍使得保全業家

數持續成長，2009 年 7 月底全國的保全公司家數已達 644 家，惟成長力道在 2009

年已隨著市場的逐漸飽和而趨緩，往後的成長幅度有限。保全同業在成長幅度趨

緩，各家保全公司間的產品差異化逐漸縮小的情況下，保全商品間的區隔已漸不

顯著，因此各家保全公司無不絞盡腦汁，思索如何在這一片競爭激烈的保全紅海

中發展出一條適合本身永續經營與獲利的大道。 

Paul and Olson (1987)的研究指出，企業形象具備有識別的特性，不僅統合企

業本身所能提供的商品或服務的功能，將會使顧客對此一企業的承諾保證，產生

相對的期望和信任，在顧客實際購買消費之後，就將比對原先的預期而形成不同
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的滿意程度，能獲得顧客較高的滿意度，相對會提高顧客再次購買的意願，漸次

成為忠誠的客戶。陳鉦達(2002)表示，形象良好的企業將較容易取得消費者的信

任及好感，並增強消費者對其產品服務或購買的意願。多位學者研究指出，建立

良好的企業形象對顧客忠誠有顯著正向的影響關係(李明樺, 2006;王弘毅, 2008;

鄭世偉, 2008)。隨著決策時的不確定性降低，形象良好的企業將較易取得消費者

的信任與好感，並增強消費者對其產品或服務的購買意願；是故企業應更加用心

地去經營自身的企業形象，保全公司在競爭激烈的環境中，要如何提升企業形象

以提高顧客的滿意度與忠誠度，獲得更高的利潤，此乃本研究的動機之一。 

Hurley and Estelami (1998)認為服務品質與顧客滿意是有因果關係的，服務品

質會影響顧客滿意，其次會影響未來購買意圖。隨著保全業各類安全防護商品上

差異化的逐漸縮小，如何強化服務品質的深度與廣度以提高保全市場的市佔率及

客戶數乃本研究的動機之二。 

保全業是隸屬於服務業中的一份子，服務業希望藉由不斷的提升服務品質來

創造利潤，同樣的惟有不斷的提升企業形象，才能滿足顧客的需求。顧客的滿意

與再購意願是企業經營的目標，Parasuraman and Grewal (2000)提出「品質—價

值—忠誠鏈」之因果關係顯示，當顧客對交易所知覺的價值愈正面者，愈會增強

顧客對賣方的忠誠度。因此保全公司如何讓顧客針對所提供的保全服務有物超所

值的感受並能將此對產品價格的知覺感受向上提升藉以鞏固原有市場，開發新市

場形成競爭優勢並創造更高利潤，此乃本研究動機三。 

從多位學者的研究中指出，顧客滿意會顯著影響顧客的再購意願，具有正面

的口碑宣傳及顧客忠誠 (Bearden and Teel, 1983;Reichheld and Sasser, 1990; 

Anderson and Sullivan, 1993;溫蕙新, 2008;吳宛津, 2008;徐也翔, 2008)，如何提升顧

客的滿意度已是目前各大企業希望努力達成的一項重要指標，而現在多數的企業

也深深地體會到，要如何增加顧客的滿意度進而提升忠誠度，以保持企業的成長

與永續經營，這是本研究的動機之四。 

綜合上述，本研究希望以 C 保全公司為例，探討企業形象、服務品質、知覺

價格、顧客滿意度與顧客忠誠度之間的關聯性。 
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第二節 研究目的 

本文將依據前節之研究背景與動機，探討企業形象、服務品質、知覺價格、

顧客滿意度與顧客忠誠度等變數間之關係，來了解消費者選擇保全公司的想法與

動機，並提出下列之研究目的。 

一、依據參考文獻而建構符合本研究範圍之問卷。 

二、探討企業形象對顧客滿意度與顧客忠誠度的影響關係為何。 

三、探討服務品質對顧客滿意度與顧客忠誠度的影響關係為何。 

四、探討知覺價格對顧客滿意度與顧客忠誠度的影響關係為何。 

五、探討顧客滿意度對顧客忠誠度的影響關係為何。 

六、探討企業形象是否會透過顧客滿意度之中介效果，而間接影響顧客忠誠度。 

七、探討服務品質是否會透過顧客滿意度之中介效果，而間接影響顧客忠誠度。 

八、探討知覺價格是否會透過顧客滿意度之中介效果，而間接影響顧客忠誠度。 
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第三節 研究流程 

本研究在研究背景與動機的架構下，界定了研究的目的與範圍，參閱國內、

外相關文獻以便對研究的主題做深入的了解，藉以確立研究架構與研究假說。經

由問卷的設計、製作與發放後，分析資料內容是否符合假說的模型，最後歸納本

研究的結論與建議，本研究流程如圖 1-3-1 所示。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 1-3-1  本研究流程圖 

研究背景與動機 

研究目的 

文獻蒐集與探討 

研究架構與假說 

問卷設計與調查 

問卷發放與回收 

資料整理與分析 

結論與建議 
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第四節 論文架構 

本論文共分為五大章節，而各章節的主要內容分別說明如下。 

第一章緒論，說明本研究背景與動機、研究目的、研究流程與本論文之架構。 

第二章文獻探討，主要是蒐集國內外有關企業形象、服務品質、知覺價格、

顧客滿意度與顧客忠誠度等變項之相關文獻，經由分類、彙整出本論文所需要的

理論基礎。 

第三章研究方法，依據本論文相關文獻的探討，建立研究架構，說明各變項

之操作性定義與衡量、建構研究假說、問卷設計、抽樣對象與資料蒐集，說明各

資料分析方法。 

第四章研究分析，是進行研究問卷的發放與回收作業，針對有效問卷透過資

料分析各研究方法予以驗證，並將其分析結果進行說明。 

第五章結論與建議，針對實證後的結果予以分析、整理，進而歸納出結論與

建議，最後，說明本研究的限制與建議未來的研究方向。 
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