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ABSTRACT

在顧客滿意成為最終商品的顧客導向時代, 顧客滿意經營與顧客忠誠管 理, 將是未來管理技術的焦點. 故本研究乃以國內機

車市場為例, 以探討 在一個寡佔且成熟的市場中, 消費者的滿意度與忠誠度狀態, 以及滿意度 與忠誠度兩者之間的關係. 研

究結果顯示在十三項機車產品與售後服務屬 性中, 三陽. 光陽與山葉的消費者, 在各屬性的重要性認知上並無顯著差 異. 而

各屬性中以環保和維修品質的績效表現, 與消費者對兩者的重要性 認知差距最大. 但各廠牌在整體滿意度上並無顯著差異. 

初購與非初購者 的比例約 3:7, 而初購者與非初購者在整體滿意度上並無顯著差異. 至於 產品使用時間長度則與整體滿意度

有顯著負相關. 但人口統計變數與整體 滿意度則無顯著相關. 又研究分析顯示, 各廠牌消費者在忠誠度上有顯著 差異, 而未

來忠誠度的上升幅度為山葉 >光陽 >三陽, 但其他廠牌則會下 降. 不過只有山葉的消費者忠誠度變化達顯著上升水準. 此外

初購者與非 初購者在品牌忠誠度上有顯著差異, 即非初購者的忠誠度高於初購者. 而 產品使用時間長度與品牌忠誠度則有

非常顯著的負相關. 另外忠誠度只與 人口統計變數中的年齡有顯著正相關. 至於滿意度則與忠誠度有非常顯著 的正相關, 亦

隨著消費者滿意度的遞減, 消費者可能重購同一廠牌機車的 比例亦相對遞減, 而可能換購其他廠牌機車的比例, 則隨消費者

滿意度的 遞減而增加. 研究結果顯示各廠牌消費者在維修品質
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