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摘摘摘摘  要要要要 

於現今的社會裡，消費者的消費習性隨著時代改變，然而傳統的行銷

戰術已不合時勢潮流，這時唯有提供顧客滿意的商品以及服務，才能吸引

住顧客。為了增進與顧客間的關係，及建構忠誠、良好、長期的互動，以

提高競爭力與增進營運績效，所以量販店要如何抓住顧客，讓顧客滿意進

而能再度光臨，便是本研究所要探討的動機。 

本研究以人員發放問卷的方式進行調查。問卷內容依據重要事件技術

法，並參考以往學者類似研究的問卷，使用區間尺度（非常重要、重要、

⋯⋯非常不重要）發展結構式問卷，內容包含「顧客的期望」、「服務的績

效」、「整體評量」與「基本資料」四大部份，分成6 個構面29 個問題，

設計出結構式問卷。 

發放350 份問卷中，其中315 份為有效問卷。在整體而言，受訪者年

齡層集中在21 歲~30 歲佔53%，51 歲~60 歲1%，61 歲以上0%，學歷以

大學(專)居多佔58%，學歷國小者最少佔2%，在職業上以學生較多佔40%，

服務業次多佔21%，每月家庭所得以3 萬元以下較多佔54%，婚姻狀況以

未婚居多佔67%。 

針對高雄市量販店消費者不同屬性的偏好程度做分析，最後提供金銀

島做適當的行銷策略。 

 


