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摘 要

近年來，由於經濟迅速發展，因為國民所得大幅的提高，使得國民生活品質也日 益提昇，更促使服務業蓬勃發展。在這服

務業當頭的時代，加上消費者對於服務 品質的要求日益增加。因此，服務業者莫不視提昇服務品質作為永續經營的一項 

重要方針。 本研究選定百貨業為研究對象，探討服務品質對顧客購後行為的影響，以瞭解服 務品質良窳的影響力。首先

尋找出影響顧客服務之決和購後行為構面，其次再探 討服務品質的高低和整體滿意度的高低是否會影響到購後行為。最後

，探討顧客 過去購買的經驗是否會影響到購後行為反應。研究結果發現： 1. 服務品質是由四個構面所形成：有形信任、

人員表現、便利反應和貼心關懷。 購後行為是由三個構面所形成：忠誠度、公開抱怨行為和私下抱怨行為。 2.員工和顧客

對於服務品質認知程度和重要程度看法上有缺口存在。 3.服務品質對整體滿意度之間存在著顯著正相關，而服務品質和整

體滿意度對 購後行為之間也存在著顯著正相關。 4.在過去購買經驗方面發現--有遇過服務上的問題，但以獲得解決的顧客

在購後 行為構面中的『忠誠度』和『公開抱怨行為』均有高度的相關性。 5. 目前百貨公司的顧客層大致分佈在20歲至29

歲的未婚女性，每月收入在 40,000元以下，且以學生佔多數，而且大部份的顧客並沒有固定逛百貨公司 的習慣。
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