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顧客關係管理應用於醫療美容產業顧客關係管理應用於醫療美容產業顧客關係管理應用於醫療美容產業顧客關係管理應用於醫療美容產業    

----以傑出時尚整形外科診所為例以傑出時尚整形外科診所為例以傑出時尚整形外科診所為例以傑出時尚整形外科診所為例    

    

指導指導指導指導老老老老師師師師：：：：葉惠忠葉惠忠葉惠忠葉惠忠        老老老老師師師師        

組組組組                員員員員：：：：黃毓錡黃毓錡黃毓錡黃毓錡、、、、童綺珮童綺珮童綺珮童綺珮、、、、簡達周簡達周簡達周簡達周、、、、羅伉婷羅伉婷羅伉婷羅伉婷    

    

摘摘摘摘        要要要要    

近年來台灣對美的態度，從保守轉變為開放，使得醫療美容產業呈倍

數成長，造成此產業競爭激烈，而此產業的特性為信賴度高，及與顧客互

動密切，而如何結合80/20 法則與電腦輔助，迅速的找出最有價值的顧客，

提高顧客的忠誠度及信賴度與降低服務成本等，以獲得競爭優勢，遂成為

刻不容緩的重要課題。 

本研究以個案方式進行分析，以傑出時尚整形外科診之顧客所做為實

證對象，利用Heart-CRM 系統以五大模組導入，期能藉此做為業者提升服

務品質，掌握顧客意向之學術依據。經母體資料分析，彙整研究結論，摘

要如下： 

1. 以羅吉斯迴歸分析可知，消費者之累積購買金額與再購意願呈正向關

係，指的即是再購意願傾向在觀察值累積購買金額趨於愈高的情況

下，其再購意願傾向也是愈來愈高。 

2. 以簡單線性迴歸分析可知，消費者之累積購買金額與下次購買金額具有

相當相關程度，推測下次實際推出類似行銷方案時，診所應更積極針

對累積購買金額較高之顧客群進行較密切的接觸，則可更有效的達到

經營目標。 

3. 經由上述結論得知該產業符合80/20 法則，業者可經由CRM 系統更容

易掌握高貢獻度的顧客，並進行一對一行銷，以提升忠誠度及信賴度，

使公司達到最佳的營運效益。 

關鍵字關鍵字關鍵字關鍵字：：：：CRM、顧客關係管理、關係行銷、80/20 法則、一對一行銷、醫

療美容 
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BOT 戶外休閒咖啡廣場戶外休閒咖啡廣場戶外休閒咖啡廣場戶外休閒咖啡廣場 消費者行為之研究消費者行為之研究消費者行為之研究消費者行為之研究    

指導老師指導老師指導老師指導老師：：：：陳榮方陳榮方陳榮方陳榮方、、、、吳家德吳家德吳家德吳家德 老師老師老師老師 

組組組組        員員員員：：：：張雅純張雅純張雅純張雅純、、、、王姿婷王姿婷王姿婷王姿婷、、、、許冠傑許冠傑許冠傑許冠傑 

 

結論與建議結論與建議結論與建議結論與建議 

本研究主旨在了解消費者對BOT戶外休閒咖啡廣場的滿意度，進而對

消費者的六個人口統計變項做分析，並將消費者分為三個集群，比較不同

集群的消費者在目的及滿意度上的差異性。分析過程中，亦嘗試對所選定

的BOT戶外休閒咖啡廣場現況與消費行為關係做探討。而本章分為三節，

第一節為研究結論，根據第四章的資料分析結果，與研究目的共同整理出

本研究的結論。第二節為研究建議，依研究結論對此次的三間BOT戶外休

閒咖啡廣場提出適當的建議給業者作為參考, 第三節為後續研究建議。 

第一節第一節第一節第一節  研究結論研究結論研究結論研究結論 

經過第四章的分析，發現人口統計變數與到BOT戶外休閒咖啡廣場的

目的、滿意度皆有顯著差異，因此歸納出對整體、單獨各家店以下幾點： 

一一一一、、、、在整體上在整體上在整體上在整體上：：：： 

(一)、人口統計變數與到廣場的目的 

1、男生消費者在到廣場的目的為追求流行、與客戶應酬談生意或處

理公務、及與異性朋友約會的顯著性大於女生。 

2、未婚的消費者在到廣場的目的為追求流行、與客戶應酬談生意或

處理公務、滿足好奇心、閱讀的顯著性大於已婚。 

3、學歷為高中職(含)以下的消費者在到廣場的目的是為了追求流行、

閱讀的顯著性大於學歷為大專以上。而學歷為大專以上的消費者

在到廣場的目的是為了與異性朋友約會的顯著性帶於學歷為高中
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職(含)以下的消費者。 

4、年齡為21~30歲、31歲以上的消費者在到廣場的目的是為了與客戶

應酬談生意或處理公務、品嚐香醇咖啡飲品的顯著性大於年齡為

20歲以下的消費者。而20歲以下的消費者在到廣場的目的是為了

休息的顯著性大於21~30歲、31歲以上的消費者，而31歲以上的消

費者在到廣場的目的是為了滿足好奇心的顯著性大於20歲以下、

21~30歲以下的消費者。 

5、職業為軍公教、企業主、自由業的消費者在到廣場消費目的為追

求流行的顯著性大於學生及民營企業上班族。職業為民營企業上

班族、企業主、自由業的消費者在到廣場的消費目的為與客戶應

酬談生意或處理公務的顯著性大於學生及軍公教。職業為軍公教

、企業主、自由業的消費者在到廣場的消費目的為品嚐香醇咖啡

飲品的顯著性大於學生及民營企業上班族。職業為企業主、自由

業的消費者在到廣場的消費目的為閱讀的顯著性大於學生、軍公

教、民營企業上班族。 

6、月收入為40001~50000元的消費者在到廣場的目的是為與客戶應酬

談生意或處理公務、品嚐香醇咖啡飲品、用餐的顯著性大於平均

月收入20000元以下、平均月收入20001~30000元、平均月收入

30001~40000元及平均月收入50000元以上的消費者。月收入為

50000元以上的消費者在到廣場的目的是為了品嚐香醇咖啡飲品

、用餐的顯著性大於平均月收入20001~30000元、平均月收入

30001~40000元及平均月收入40001~50000元的消費者。 

 (二)、人口統計變數與人口統計變數與對廣場滿意度 

1、男性消費者在餐點多樣化的滿意度大於女性消費者。 

    2、已婚消費者在消費價格的水準、咖啡飲品的品質、咖啡種類多樣
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化、餐點多樣化的滿意度大於未婚者。 

3、大專以上的消費者在「提供糖包、奶球、紙巾等的自由取用」、「

提供折扣頻率」、「表演者的表演內容」、「廣場內其他客人的素質

」、「廣場內設置吸煙區」、「員工的態度與效率」、「員工的專業知

識豐富」、「員工的服裝儀容整齊」、「員工處理顧客問題的能力」、

「合格執照與消防設施」有顯著差異，滿意度大於高中(職)含以下

的消費者。 

4、為 31 歲以上的消費者在「提供咖啡相關資訊」滿意度大於 20 歲

以下、21~30 歲。 

5、不同職業的消費者在「消費價格的水準」、「咖啡飲品的品質」

、「咖啡種類多樣化」、「餐點的品質」、「餐點多樣化」、「

廣場設計的整體感」、「廣場內與鄰桌間隔距離寬敞」、「員工

的態度與效率」、「員工的專業知識豐富」、「員工的服裝儀容

整齊」、「員工處理顧客問題的能力」、「合格執照與消防設施

」這十二項的滿意度有顯著差異。 

6、三家店不同平均月收入的消費者在「消費價格的水準」、「咖啡

飲品的品質」、「咖啡種類多樣化」、「餐點的品質」、「餐點

多樣化」、「可使用信用卡付賬」這六項的滿意度有顯著差異。 

二二二二、、、、在各家店上在各家店上在各家店上在各家店上：：：： 

各家店人口統計變數與對廣場滿意度： 

(一)街頭聚場： 

1、未婚消費者在「餐具的質感」、「廣場內與鄰桌間隔距離寬敞」、

「員工處理顧客問題的能力」、「合格執照與消防設施」的滿意度

大於已婚者。 

2、大專以上的消費者在「餐具的質感」、「提供咖啡相關資訊」、「

提供糖包、奶球、紙巾等的自由取用」、「提供折扣頻率」、「廣

場內與鄰桌間隔距離寬敞」、「表演者的表演內容」、「廣場內設
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置吸煙區」、「員工的態度與效率」、「員工的專業知識豐富」、

「員工的服裝儀容整齊」、「合格執照與消防設施」滿意度大於高

中(職)含以下的消費者。 

3、不同年齡的消費者在「合格執照與消防設施」此項的滿意度有顯著 

差異。 

   4、不同職業的消費者在「消費價格的水準」、「咖啡飲品的品質」、 

「咖啡種類多樣化」、「餐點多樣化」、「員工的專業知識豐富」 

這五項的滿意度有顯著差異。 

   5、不同平均月收入的消費者在「消費價格的水準」、「咖啡飲品的品

質」、「咖啡種類多樣化」、「餐點多樣化」、「表演者的表演內

容」、「員工的服裝儀容整齊」這六項的滿意度有顯著差異。 

(二)城市光廊： 

1、男性消費者在「廣場內與鄰桌間隔距離寬敞」滿意度大於女性。 

2、未婚消費者在「咖啡飲品的品質」、「餐點多樣化」、「飲料或

餐點份量」、「提供折扣頻率」、「廣場設計的整體感」、「BOT

戶外休閒咖啡廣場的視野景觀」滿意度大於已婚者。 

3、高中(職)含以下的消費者在「飲料或餐點份量」、「提供咖啡相關

資訊」滿意度大於大專以上的消費者。 

4、不同年齡的消費者在，「消費價格的水準」、「咖啡飲品的品質

」、 

「餐點多樣化」、「飲品與餐點的取名」、「廣場設計的整體感」 

「廣場提供寧靜、舒適、整潔的環境」這六項的滿意度有顯著差異

。 

5、不同職業的消費者在「飲料或餐點份量」、「廣場內設置吸煙區

」、 

「員工的態度與效率」、「員工處理顧客問題的能力」、「合格執 

照與消防設施」這五項的滿意度有顯著差異。 
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6、不同平均月收入的消費者在「消費價格的水準」、「咖啡飲品的

品質」、「飲料或餐點份量」、「廣場所在地交通的便利」、「

BOT 戶外休閒咖啡廣場的形象」這五項的滿意度有顯著差異。 

 (三)黃金愛河： 

1、女性消費者則在「提供咖啡相關資訊」、「提供折扣頻率」、滿意度

大於男性。 

2、已婚消費者在「消費價格的水準」的滿意度大於未婚者。在「BOT

戶外休閒咖啡廣場的知名度高」此項未婚消費者的滿意度大於已

婚者。 

3、大專以上的消費者在「飲品與餐點的取名」、「產品陳列方式」

、「提供咖啡相關資訊」、「提供糖包、奶球、紙巾等的自由取

用」、「提供折扣頻率」、「廣場設計的獨特性」、「表演者的

表演內容」、「廣場內設置吸煙區」、「營業時間」、「員工的

專業知識豐富」、「員工的服裝儀容整齊」、「員工處理顧客問

題的能力」、「合格執照與消防設施」滿意度大於高中(職)含以下

的消費者。 

4、不同年齡的消費者在，「消費價格的水準」、「咖啡飲品的品質

」、 

「餐點的品質」、「餐點多樣化」、「飲品與餐點的取名」、「提 

供糖包、奶球、紙巾等的自由取用」、「廣場設計的獨特性」這七 

項的滿意度有顯著差異。 

5、不同職業的消費者在「消費價格的水準」、「咖啡飲品的品質」

、「廣場設計的獨特性」這三項的滿意度有顯著差異。 

6、不同平均月收入的消費者在「消費價格的水準」、「咖啡飲品的

品質」、「咖啡種類多樣化」、「餐點的品質」、「餐點多樣化

」這五項的滿意度有顯著差異。 

第二節第二節第二節第二節  研究建議研究建議研究建議研究建議 
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根據問卷回收的消費者意見、及研究結論，討論出針對三家店提出一些

建議： 

一一一一、、、、街頭聚場街頭聚場街頭聚場街頭聚場 

(1)加強廣場的獨特性、整體感。 

(2)增加宣傳、建立知名度。 

(3)加強員工的專業知識與服務態度。 

    街頭聚場所處的位置不屬於熱鬧的市區(像城市光廊)，且在地理景觀 

上也無優勢(像黃金愛河位於觀光景點愛河畔)，在吸引顧客前來的誘因上 

已差城市光廊、黃金愛河一截，再加上街頭聚場屬於新興的咖啡廣場

，知名度上也不及城市光廊與黃金愛河。因此本組建議街頭聚場應先加強

廣場的獨特性、整體感，與城市光廊、黃金愛河有明顯的區別，有了明顯

的廣場獨特性，便可加強宣傳(如網路宣傳)吸引消費群眾，才能建立良好

口碑，重要的一點是大多數的人接受消息來源是由同事、親友介紹，因此

一旦有了良好口碑，一傳十、十傳百便能建立出知名度。此外，目前在員

工的專業知識、服務態度上應可再補強，縱然景觀再美、食物再美味，服

務態度不好也很難吸引更多的消費者，由其是現代人對服務態度的重視度

日益增加，所以此點不可漠視。 

二二二二、、、、城市光廊城市光廊城市光廊城市光廊 

(1)增加廣場內座位與鄰座的距離(減少座位) 

(2)加強飲料與餐點的品質、份量 

(3)加強員工維持一定的服務水準。 

    城市光廊已具備很高的知名度，也吸引大量的消費者。而為了滿

足大量的消費者需求，廣場內不斷的增設座位，雖然滿足了消費者的需求

，卻也使空間變得擁擠，失去了原先希望提供消費者一個寧靜、舒適的環
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境美意，也因為員工要服務眾多的消費者、服務品質不易維護，可能因此

造成顧客的流失，反而得不償失。另外，餐點部份也容易被拿來與其他連

鎖咖啡店做比較，消費者對此的滿意度並不高，雖然城市光廊的賣點是在

於優雅的環境氣氛，不過為了提高利潤，城市光廊在此部份仍可多加強，

參考其他咖啡連鎖店的餐點。 

三三三三、、、、黃金愛河黃金愛河黃金愛河黃金愛河：：：： 

(1)與河邊曼波有所區隔。 

(2)增加飲料與餐點的品質、份量。 

    黃金愛河與河邊曼波緊臨，而河邊曼波也是另一家BOT戶外休閒

咖啡廣場，同質性太高，因此本組建議黃金愛河應加強某些部份，與河邊

曼波做出區隔，也做為吸引消費者的因素。像加強飲料與餐點的品質、份

量，黃金愛河位於愛河畔，在景觀上已俱有吸引消費者的優勢，而在飲料

與餐點上的服務稍嫌不足，也因”便宜又好吃”的餐點會特別對消費者有吸

引力所以本組建議黃金愛河可在此部分多加強。 
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第三節第三節第三節第三節  後續研究建議後續研究建議後續研究建議後續研究建議 

一一一一、、、、研究範圍方面研究範圍方面研究範圍方面研究範圍方面 

本研究是以街頭聚場、城市光廊、黃金愛河為主要研究範圍，因此範

圍尚未涵蓋所有高雄縣市的BOT戶外休閒咖啡廣場(其餘還有河邊曼波、英

國領事館等)，故建議未來研究可擴及於所有高雄縣市的BOT戶外休閒咖啡

廣場為範圍作利益區隔之研究。 

二二二二、、、、研研研研究對象方面究對象方面究對象方面究對象方面 

本問卷回收後發現研究對象集中在學生群，因此做出來的結果公正性

並不高，故建議未來研究者在問卷的受訪對象比例，能做適當的控管或是

在受訪對象的條件上，能稍做限制。 

三三三三、、、、研究設計方面研究設計方面研究設計方面研究設計方面 

由於時間限制，本研究無法做連續性研究。若能將研究時間延長，便

可以觀察到消費者在選擇BOT戶外休閒咖啡廣場時，所追尋利益的重要性

變化過程，勢必將更能深入瞭解消費者行為，如此，將有助於對消費者行

為做更精確地預測。此外在問卷的題目設計上，應簡單明瞭，使消費者清

楚的知道在詢問什麼。也應考慮周延問卷的題目是否適合不同職業的消費

者回答，避免信度與效度有所偏差。 

四四四四、、、、研究工具方面研究工具方面研究工具方面研究工具方面 

本研究所使用為一般型生活型態量表，且本身有信度較低的問題，後

續研究若能使用信度較高的一般生活型態量表或特殊的生活型態量表，應

可得到較佳的效果。 
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