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摘 要

顧客滿意度是顧客認為產品或服務是否達到或超過預期的一種感受。為探討品質要項間的因果關係，結構方程模型(SEM)

是一種對顧客滿意度研究所常被採用的模型方法之一。但由於SEM在實際運用上受限於無法提供診斷的能力，且對於當品

質變數間的關係是非線時，外顯變數用來解釋內在變數的能力會不佳，導致對非線性關係的分析與預測效果不佳。貝氏網

路是一種圖形的知識表示方法，藉由網路圖形表示出知識中的不確定性和因果關係，來對網路圖模型進行預測與診斷分析

，提出以貝氏網路來分析顧客滿意度反應特性模式，其優點是可以表達多項品質特性、忠誠度與再購意願的因果關係，包

括交互與聯合的複雜效應，以及用機率來表現關係的不確定性。本研究以某一機器公司年度顧客滿意度調查為案例，探討

客戶屬性與產品品質要素與總體滿意度的因果關係，以對滿意度與忠誠度領域做更深層的瞭解，以及當人為介入時對問題

產生後果的預測。

關鍵詞 : 顧客滿意度分析、貝氏網路、不確定性推論
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