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摘 要

在近幾年來；許多對於顧客行為的探討（研究），已經將注意力轉向於對顧客滿意的本質、動機及影響。在行銷的思維及

顧客的探究中，顧客滿意是一種循環的觀念，它證明了，如果顧客滿意其產品或服務時，他們將會更喜歡地持續前往購買

和使用，並且會將他們的愉快購物經驗告訴其他周遭的親朋好友，故當績效與期望至少相同時，滿意即產生。 顧客在獲得

及使用此產品或服務後，他們將會對此產品或服務傾向於產生滿意或不滿意。這樣的定義主要是在1970年，以期望失驗模

式來解釋購後滿意行為，不過，也有多種理論是比較接近被用來解釋顧客滿意或不滿意，這些包括公平理論、歸因理論、

類比理論、對比理論、調適理論、失調理論、心理一致理論、類比─對比理論。 我們依據Keaveney (1995)所提出的七個影

響顧客滿意因素的原因作探討，以便利抽樣的方式，發出四百份的顧客問卷以及一百二十份的服飾業者的問卷。 本研究所

要探討的是在各個不同影響因素下，對於顧客滿意的影響程度，並且想要證明出業者與顧客在顧客滿意上的差別。

關鍵詞 : 顧客滿意度 ; 滿意度
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