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摘 要

本研究主在了解產品屬性、程序屬性、價格知覺公平性對顧客滿意度之關係，以旅遊業的團體旅遊為研究對象。研究中檢

驗了顧客滿意，希冀透過本研究能夠提供實務界及其他相關領域參考及建議。 本研究利用團體旅遊的領隊人員對該旅遊團

發放問卷並加以回收，運用統計及多變量分析進行假設檢定。資料分析方法包含敘述統計、信度測試、典型相關分析、單

一迴歸分析、多重迴歸分析，並於每一小節末摘要分析結論。 本研究的四個假設中，每一個假設均獲得支持。實証結果如

下： 1. 產品屬性與顧客滿意度有顯著的正向關係。 2. 程序屬性與顧客滿意度有顯著的正向關係。 3. 價格知覺公平性對產

品屬性與顧客滿意度之關係，存在著顯著的干擾效果。 4. 程序屬性對產品屬性與顧客滿意度之關係，存在著顯著的干擾效

果。 在各構面上，不同的職業別的消費者對於顧客滿意度的程度有顯著差異。自身從事服務業之消費者對於服務品質要求

較高，價格知覺公平的認知也相對較其他行業別的消費者來的高。程序屬性對於顧客滿意度的相關性較產品屬性來的高。

因此，廠商預期低的產品屬性績效時，可利用優秀的服務人員來提高程序屬性績效，以維持高的顧客滿意度。
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