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摘 要

中文摘要 　　本研究主要是利用問卷調查以及財務資訊揭露資料，來瞭解金融控股公司旗下發卡銀行的信用卡顧客價值、

顧客滿意度、顧客忠誠度與顧客獲利力之間的關係。本研究的觀念性架構主要是參考Storbacka,Strandvik,& Gronroos等學者

所提出的關係獲利力模式修改而成。問卷方面，採用Likert五等級計分，問卷調查信度以Cronbach α內部分析計算其可信

度，本研究問卷共發出500份，有效問卷264份；財務資訊採用信用卡重大資訊揭露中的循環信用餘額、當月簽帳金額以及

當月預借現金金額來計算信用卡的獲利能力為主。本研究的統計分析工具以SPSS統計軟體以及LISREL為主，研究分析的

結果有以下幾點的發現： 一、 發卡銀行之信用卡提供給顧客愈高的價值認知時，顧客就會有愈高的滿意度。 二、 顧客滿

意度愈高時，顧客也就願意與往來的發卡銀行之信用卡有承諾往來的意願。 三、 信用卡顧客滿意度愈高時，顧客與往來

的發卡銀行信用卡之間的連結力方式會有更強烈的影響。 四、 顧客滿意度愈高時，顧客對於銀行信用卡也就會有愈高的

顧客忠誠度。 五、 信用卡的顧客忠誠度愈高，其顧客獲利能力也愈高。 關鍵字：顧客價值，顧客滿意度，顧客忠誠度，

顧客獲利力

關鍵詞 : 顧客價值，顧客滿意度，顧客忠誠度，顧客獲利力
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