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摘 要

論文提要內容：

在臺灣，隨處可見便利商店，這個現代版的雜貨店正在進行一場「變身」活動。現今的便利商店不但是早餐店、咖啡館、

小吃店，甚至是行動辦公室。不難發現，便利商店正以新店型來服務顧客，未來也如報紙所刊載的什麼都賣，什麼都收。

本研究主要的目的在於研究便利商店服務創新、顧客價值與顧客忠誠度之間的關聯性。同時，檢測顧客價值在服務創新對

顧客忠誠度之間的中介效果。最後，也探究不同消費者的個人特徵在顧客價值和顧客忠誠度間的差異性。

本研究採用問卷調查法進行資料收集，並以臺中市7-11之消費者為研究對象。總計發出問卷400份，有效問卷382份，有效

問卷回收率為95.5％。

本研究以敘述性統計、信效度分析、獨立樣本T檢定、單因子變異數分析、皮爾遜積差相關分析以及迴歸分析等方法進行

統計分析。資料分析結果發現：

1.服務創新顯著正向影響顧客價值；顧客價值顯著正向影響顧客忠誠?；服務創新亦正向影 響顧客忠誠?。

2.顧客價值在服務創新與顧客忠誠度間具有完全中介效果。

3.?同個人特徵的顧客在顧客價值和顧客忠誠度間有差異性。
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