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摘 要

顧客認知銷售人員之服務導向組織公民行為與顧客消費價值及價格敏感度之間的關係尚未能由既有文獻加以解釋，因此，

本研究之目的在探討顧客認知銷售人員之服務導向組織公民行為與價格敏感度之間的關係。同時，也欲釐清顧客價值對於

顧客認知銷售人員之服務導向組織公民行為與價格敏感度之中介效果。 本研究是透過問卷調查方式，以百貨公司購買服飾

、鞋子、運動休閒用品之顧客及與顧客接觸的銷售人員為研究對象。總共發放600份問卷，回收有效問卷共372份，回收率

為62.0%。結果本研究發現： 一、銷售人員之服務導向組織公民行為與顧客消費之享樂價值知覺呈正相關；與顧客 消費之

功利價值無顯著關聯。 二、顧客消費之享樂價值知覺與顧客消費之價格敏感度呈負相關;顧客消費之功利價 值知覺與顧客

消費之價格敏感度無顯著關聯。 三、銷售人員之服務導向組織公民行為與顧客消費之價格敏感度呈負相關。 四、顧客消

費之享樂價值知覺會部分中介銷售人員之忠誠組織公民行為，及服務傳遞 組織公民行為與顧客消費之價格敏感度；顧客消

費之享樂價值知覺會完全中介銷 售人員之參與組織公民行為與顧客消費之價格敏感度。 五、顧客消費之功利價值知覺對

銷售人員之服務導向組織公民行為與顧客消費之價格 敏感度無中介效果。 根據分析結果，本文提出研究結果之理論與實

務意涵以及後續研究之建議。

關鍵詞 : 服務導向組織公民行為、顧客價值、價格敏感度
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