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摘 要

避免顧客轉移是企業永續經營之要件。而顧客移轉的態度則深受消費後內心滿意或是不滿意的影響。本研究指再探討不同

因素對顧客滿意、顧客不滿意以及顧客轉移程度上的影響，並試圖印證一項觀念便是對顧客滿意或是顧客不滿意影響程度

大的因素是否也對顧客轉移態度的影響程度高。利用Keaveney(1995)�訪談500位服務業消費者所歸納出的七大類影響因素，

以便利抽樣的方法對國內速食店400位消費者進行問卷調查，再分別以變異數分析、相關分析、迴歸分析的統計方法驗證

各項假設。結果發現影響顧客滿意、顧客不滿意、顧客轉移態度的決定性因素各有所不同。換言之，使顧客不滿意的決定

因素並不必然會影響顧客轉移，使顧客滿意的決定因素並不必然保證顧客忠誠。

關鍵詞 : 顧客滿意 ; 顧客不滿意 ; 顧客轉移
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