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摘 要

本研究問題是探討售後服務品質與產品競爭力之關係，經由文獻探討、顧客問卷調查並運作SPSS統計軟體分析，將兩者的

關係進一步釐清。

隨著台灣產業的轉型，服務業在台灣產業中的比例不斷提高。目前台灣的電腦廠商幾乎已經將產品移往中國大陸等工資較

低廉的國家製造，產品品質有時無法明確掌握，因此，若能做好完善的售後服務品質，是否可以提高顧客對產品的滿意度

並降低產品生命週期成本(LCC)？這個問題值得我們進行探討。

本研究是透過問卷的方式，請曾經接受過電腦賣場人員提供過售後服務的消費者幫忙填寫。總共發放了240份問卷，請消

費者對於售後服務品質、產品競爭力與顧客滿意度之間的關係，進行填答。總共回收200份，去除無效問卷35份，總共有

效問卷165份，有效問卷回收率為68.75%。

結果本研究發現，售後服務品質對顧客滿意度有顯著影響；產品競爭力對顧客滿意度有顯著影響；產品競爭力對售後服務

品質有顯著影響，三個假設均獲得部份支持。

關鍵詞 : 售後服務品質、產品競爭力、顧客滿意度、生命週期成本
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