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摘 要

現今企業競爭十分激烈，若想要在市場佔有一席之地，並建立持久永續經營之競爭優勢，顧客對產品價值及產品價格與品

牌形象之滿意度愈高就可能會增加公司之收入，而顧客再次購買之意願與忠誠度則必然提高，當所有運動用品公司所提供

之產品都大同小異之情況時，品牌形象所代表的意義將會成為區分產品的重要方式。本研究於93年10月以中部地區大專院

校學生為研究對象，並進行抽樣調查，共得有效問卷樣本資料1631份，利用結構方程模式探討運動用品業的顧客滿意度與

忠誠度之關係，作為運動用品業提升品牌與銷售績效之參考。 根據實證研究結果可得下列結論： （1）良好的產品價值在

顧客心中會影響滿意度是購買的重要因素 本研究結果顯示：產品價值正向影響顧客滿意度研究假設H1成立，產品價值正

向影響忠誠度的表現，研究假設H2成立。 （2）產品價格略高卻不會影響購買意願與滿意度之因素 本研究結果顯示：產

品價格正向影響顧客滿意度，研究假設H3成立。 （3）品牌形象與顧客滿意度是購買意願忠誠度表現的重要因素 本研究

結果顯示：品牌形象正向影響顧客滿意度，研究假設H4成立，滿意度亦影響忠誠度研究假設H5成立。 另外針對品牌之模

型之結果，品牌形象負向影響顧客滿意度，推測此點與企業危機處理之反應過程應有相當重要之關連。（1）以往針對產

品價值與價格、品牌形象、滿意度與忠誠度之研究結果大致與本研究之推測大同小異，過去之研究皆認為價格太高會影響

購買意願，本研究之研究結果卻顯示高定價並不會影響購買意願，品牌價值才是重要之關鍵要素。 （2）有關品牌形象部

分負向之影響，顯示出企業危機處理之重要性。 本研究發現產品價值與產品價格正向影響顧客滿意度，產品價值直接正向

影響忠誠度而品牌形象對滿意度亦有正向之影響，滿意度正向影響顧客忠誠度；本研究希望能提供給運動用品業一個實證

性之研究，期能重新思考產品之定位與方向。

關鍵詞 : 行銷策略、滿意度、忠誠度

目錄

封面內頁 簽名頁 授權書........................................ iii 中文摘要...................................... v 英文摘要...................................... vii 誌

謝.......................................... viii 目錄.......................................... ix 圖目錄........................................ xi 表目

錄........................................ xii 第一章 緒論................................... 1 1.1 研究背景與動機............................ 1 1.2 研究目

的.................................. 2 1.3 研究範圍.................................. 2 1.4 研究限制.................................. 2 第二章 文獻探

討............................... 4 2.1 產品價值定義與相關研究.................... 4 2.2 產品價格定義與相關研究.................... 8 2.3 品牌形象定

義與相關研究.................... 10 2.4 顧客滿意度定義與相關研究.................. 14 2.5 品牌忠誠度定義與相關研究.................. 17 第

三章 研究方法............................... 20 3.1 研究對象.................................. 20 3.2 名詞解釋及操作性定義...................... 21 3.3 研究

假設.................................. 22 3.4 研究架構.................................. 23 3.5 研究步驟.................................. 24 3.6理論模式

圖................................. 25 3.7研究工具................................... 25 3.8資料處理與分析............................. 33 第四章 結果與分

析............................. 35 4.1樣本基本資料分析........................... 35 4.2行銷策略與滿意度及忠誠度模型配適圖及相關數. 41 4.3 

籃球鞋滿意度及忠誠度模型配適圖及相關數據.. 45 4.4 品牌滿意度及忠誠度模型配適圖及相關數據.... 48 第五章 結論與建

議............................. 52 5.1 結論...................................... 52 5.2 建議...................................... 53 5.3 未來研究建

議.............................. 53 5.4本研究之管理意涵........................... 54 參考文獻...................................... 55 附錄一 預試量

表............................... 66 附錄二 正式量表............................... 68 圖目錄 圖1研究架構圖-----------------------------------------23 圖2研

究步驟圖-----------------------------------------24 圖3理論模式圖-----------------------------------------25 圖4行銷策略與滿意度及忠誠度配

適圖---------------------41 圖5籃球鞋滿意度及忠誠度配適圖-------------------------45 圖6品牌滿意度及忠誠度配適

圖---------------------------48 表目錄 表1產品價值研究彙整------------------------------------ 7 表2量表共同性摘要表（預式

）-----------------------------29 表3量表共同性摘要表（正式）----------------------------30 表4行銷策略因素分析摘要

表-----------------------------31 表5滿意度分析摘要表-----------------------------------31 表6忠誠度分析摘要

表-----------------------------------32 表7行銷策略信度分析Cronbach，sα值摘要表--------------32 表8滿意度信度分析Cronbach，s

α值摘要表----------------33 表9忠誠度信度分析Cronbach，sα值摘要表----------------33 表10有效樣本性別分佈

表--------------------------------35 表11年級分佈表----------------------------------------36 表12所屬學院別分佈

表----------------------------------36 表13每月生活費分佈表----------------------------------37 表14每週運動次數分佈

表--------------------------------38 表15每週運動持續時間分佈表----------------------------39 表16參與運動類別分佈

表--------------------------------39 表17共有幾雙運動鞋分佈表------------------------------40 表18行銷策略滿意度、忠誠度最佳配適模



式支配適度結果摘要表-------------------------------------------------------42 表19假設檢定結果摘要表--------------------------------43 表20

籃球鞋最佳配適模式支配適度結果摘要表--------------46 表21假設檢定結果摘要表--------------------------------47 表22品牌最佳配

適模式支配適度結果摘要表----------------49 表23假設檢定結果摘要表--------------------------------50

參考文獻

中文部分 于卓民譯（2003）。行銷個案分析。台北:智勝文化事業出版有限公司。 王雲民（2000）。參考價格區間與知覺品質對知覺價

值與購買意願之影響。未出版碩士論文，東吳大學，台北市。 王雅惠（1999）。顧客滿意度與忠誠度之實證分析。未出版碩士論文，

中原大學，桃園縣。 光羽（1994）。行銷DIY。石油通訊，517期，63-69頁。 李宛蓉譯，Marconi, Joe著（1994）。品牌行銷-創造出價

值與魅力來，57頁。台北。麥田出版社。 李金泉（1993）。SSPSS/PC＋實務與應用統計分析。台北:松崗。 李奇勳（2000）。價格、

保證及來源國形象對產品評價與購買意願的影響。國立成功大學，台南市。 林樹旺 黃宗成（2003）:青少年購買運動鞋考量因素及品牌

忠誠度之研究。大專體育學刊-人文社會篇，第五卷，第二期，77�79頁。 周明輝（2002）。價格保證策略對消費者產品知覺評估與購

買意願之影響。未出版碩士論文，高雄第一科技大學，高雄縣。 吳錦勳（2004）。危機處理能力也?對手的競爭門檻，商業週刊，第882

期，56-57。 徐文琪（1998）。以台北市機車市場顧客滿意與忠誠度關係。未出版碩士論文，大同工學，台北市。 郭生玉（1993）。心

理與教育研究法。台北:精華書局。 張伊嫻（2003）。服務品質、顧客滿意度、信任、承諾與行為意圖間關係之研究-以銀行業為例。未

出版碩士論文，大同大學，台北市。 張在山編譯（1991）。非營利事業的行銷策略（P. Kotler ＆ A. R. Andreasen原著）。台北:國立編

譯館。 曾忠蕙（2000）。價格建構方式廣告參考物與消費者認知需求對知覺價值與購買意願影響之研究。未出版碩士論文，實踐大學

，台北市。 費國禎（2004）。商業週刊。2004.5.862 p100�102。 程紹同等編譯（2003）。運動行銷學。台北:藝軒圖書出版社。 陳淑

芳（2002）。顧客關係、服務品質、品牌形象、顧客滿意度與再購意願間關係之研究-以銀行業為例。未出版碩士論文，大同大學，台

北市。 彭秋萍（2000）。新產品預告對消費者知覺價值與購買意願影響之分析。未出版碩士論文，東吳大學，台北市。 劉俊良（2001

）。資訊暴露程度與消費者知覺價值關係之研究。未出版碩士論文，中國文化大學，台北市。 楊筑鈞（2003）。針對產品創新、品牌

形象、價格對知覺價值影響之研究-以女性內衣市場為例。未出版碩士論文，輔仁大學，台北縣。 熊伯元（2001）。製造商品牌知覺與

零售商知覺價值對購買行為之影響。未出版碩士論文，國立嘉義大學，台北市。 鄭志富、吳國銑、蕭嘉惠（2000）。運動行銷學。台

北:華泰文化事業股份有限公司。 簡詠喜（2003）。產品價值、品牌信任、品牌情感與品牌忠誠度關係之研究。未出版碩士論文，淡江

大學，台北縣。 非常品牌（2005，5月）。讀者文摘，1-48。 英文部份 Aaker,D.A., ＆ Jacobson, L.（1994）. Financial Information

Content of Perceive Quality. Journal of Research 31,no.2:191-201. Abelson, R. P., ＆ Prentice, D. A..（1989）. Beliefs as possessions: a functional

perspective, In A.R. Pratkais, S. J. Breckler and A.G. Greenwald（eds）,Attitude Structure and function 361-381..Hillsdale,NJ: Erlbaum.

Anderson, E. ＆ Sullivan, M.（1993）.The Antecedents and Consequences of Customer Satisfaction for Firm, Marketing Science,12,2:125-143.

Anderson, E. W., Fornell, C.,＆Donald, R.,＆Lehmann. ( 1994). Ustomer Satisfaction, Market Share, and Profitabilit: Findings from Sweden,

Journal of Marketing 58:53-66. Batra, R.,＆Ahtola, O.T.（1991）.Measuring Hedonic and Utilitarian Sources of Consumer Attitudes, Marketing

Letters,2（April）,159,12. Bhote, K. R.（1996）.Beyond customer satisfaction to customer loyalty-the Key to greater profitability. American

Management Association, 5, 31. Biel, A. L.（1993）. How Brand Image Drives Brand Equity ,Journal of Advertising Research,32(Nov) Biel, A. L. 

（1992）.How Brand Image Drives Brand Equity, Journal of Advertising Research, New York Boone L.E.,＆Kurtz, D.L.（1989

）.Contemporary marketing. Orlando, FL:The Dryden Press. Buck, R., ＆Chaudhuri, A.,＆ Georgson, M., ＆ Kowta, Srinivas （1995

）.Conceptualizing and operationalizing Affect, Reason and Involvement in Persuasion: The ARI Model, in Advances in Consumer Research,

Vol.22,Frank R, Kardes and Mita Sujan, eds. Provo, UT:Association for Consumer Research, 440,7. Cardozo, R. N.（1965）. An Experimental

Study of Customer Effort, Expectation and Satisfaction .Journal of Marketing Research,Vol1.2.244-249. Chaudhuri, A., ＆ Holbrook, M. B.

（2001）,The chain of effects From brand trust and brand affect to brand performan: The role of brand loyalty, Journal of Marketing, Chicago;

Vol. 65（Apr）, Iss. 2; 81, 13 . Churchill, G. A.,.＆Suprenaut,. J. C.(1982).Growth Strategies of Service Firms.Strategic Management Journal

,Jan.-Mar, 7-22. Cronin, J.＆Joseph, Jr.,＆Steven A. Taylor (1992), Measuring Service Quality: A Reexamination and Extension, Journal of

Marketing,Vol.56,55-68. Cronin,＆Michael K. B., ＆ Hult, G.T. （2000）: Assessing the Determination of Consumer Behavioral Intentions in

Service Environments:An Investigation of A Comprehensive Model of the Effects of Quality, Value, and Satisfaction, Journal of Retailing

.76.193-218 . Czepiel, J. A.,＆Larry J. R., ＆ Adebayo, A. （1974）. Erspectives on Consumer Satisfaction. in AMA Educator, Proceeding,

Chicago:American Marketing Association:119-123. Dittmar, H.（1992）.The social psychology of material possessions: to have is be, New York:

St. Martin,s. DrakeC.,G. A., ＆ Waite, N.(1998), Barclays Life: Customer Satisfaction and Loyalty Tracking Survey, International Journal of Bank

Marketing, 287-292. Erickson, G. M., ＆ Johansson, J. K. (1985) .The Role of Price in Multi-Attribute Product Evaluations, Journal of Consumer

Reasearch,12(Sep.), 195-199. Faircloth, J. B.,＆Louis M. C., ＆ Bruce, L.（Summer 2001）. Alford. He Effect of Brand Attitude and Brand Image

on Brand Equity. Journal of Marketing:61-75. Fiske, S. T., ＆ Pavelchak, M. A. (1986). Category-Based versuversus Piecemeal-Based Affective

Responses: Developments in Schema-Triggered Affect, in Handbook of Motivation and Cognition: Foundation of Social Behaviour, R. M.

Sorrention, and E. T. Higgiins, eds.,Guildford Press, New York; 168-36. Fornell, C.（1992）. A National Customer Satisfaction Barometer:The

Swedish Experience, Journal of Marketing, Vol.55,1-21. Griffin, J.（1997）.Customer Loyalty:How to Earn It, How to Keep It, Lexington Book,

NY. Hirschman, E. C.（1980）. Innovativeness, Novelty Seeking, and Consumer Creativity, Journal of Consumer Research, Vol.7（Dec

）,Iss.3;283. Hirschman, E. C., ＆ Holbrook, M. B.（1982）.Hedonic Consumption:Emerging Concepts, Method and Propositions, Journal of



Marketing,（46）92-102. Irwin, R. L.,＆ Asimakopoulos, M. K.（1992）.An approach to the evaluation and sponsorship proposals. Sport

Marketing Quarterly,1（2）,43-51. Jones, T. O.,＆ Sasser, W.E.（1995）.Why Satisfied Customer Defect, Harvard business Review, 88-99.

Kapferer, J.N.（1992）. Strategic Brand Management:new Approaches tocreating and Evaluating Brand Equity（New York: The Free Press,）.

Kandampully, J.（1998）.Service Quality to service Loyalty:A relationship which goes Beyond Customer service, Total Quality Management,

Vol. 9, No.6,431-443. Keaveney, S. M., ＆Hunt, K. A. (1992).Conceptualization . Operationalization of Retail Store Image: A Case of Rival

Middle-Level Theories, Academy of Marketing Science Journal, Vol. 20 (Spring), Iss. 2; 165-11. Keller, K. l.（1993）.Onceqtualizing, Measuring,

and Managing Customer-based Brand equity. Journal of marketing 57,no.1:1-22. Kolter, P. (1991).Marketing Management, 7th, Englewood cliffs,

NJ:Prentice-Hall Inc. Keller, K.L.(1993).Conceptualizing, Measuring, and Managing customerbased brand equity, Journal of Markerting,57(Jan)

Levy, S. J.（1959）.Symbols for Sales, Harvard Business Review,47(Apr),117-124 Kesler, L.（1979）.Man created ads in sport s own image,

Advertising Age,27 August,5-10. Mano, H.＆Oliver, R. L.（1993）, Assessing the Dimensionality and Structure of the Consumption Experience:

Evaluation, Feeling, and Satisfaction, Journal of consumer Research, 20,451,15. McCracken, G.D.（1988）.Culture and consumption: New

approaches to the symbolic character of consumer goods and activities, Bloomington, IN: Indiana University. McCarville, R. E. ＆ Copeland, R. P.

（1994.）. Understanding sport sponsorship through exchange theory. Journal of Sport management, 102-114. Miller, J.A.（1977）. Studying

Satisfaction, Modefying Models, Elicitiong Expectation, Posing Problems and Making Meaningful Measurements, Cambridge, Mass. Marketing

Science Institute, 72-91. Moorman, C.,＆Zaltman, G.,＆ Deshpande, R.（1992）.Relationships Between Providers and Users of Market

Research:The Dynamics of Tiust Within and Between Organizations, Journal of Marketing Research,（29）314-329. Morgan, R. M., ＆ Hunt, S.

D.（1994）.?The Commitment trust Theory of Relationship Markting, Journal of Marketing, （58）,20-39. Norman, S.（1992）.Can Products

and Brands Have Charisma? Oliver, R.L.＆ MacMillan, M.（1992）.An Investigation of Attribute Suggestions for a Stage-Specific Satisfaction

Framework, Advance in Customer Research, Vol.19,237-244. Oliver, R. L.（1993）.ognitive, Affective, and Attribute Bases of the Satisfaction

Response, Journal of Customer Research 20 :418-430. Oliver, R. L.（1981）.Measurement and Evaluation of Satisfaction. Oliver, R. L. (1999).

Whence Customer Loyalty, Journal of Marketing, Vol.63, pp.33-44. Parasuraman, A., ＆.Zeithaml, V. A., ＆ Berry, L. L.（1984）.Conceptual

Model of Service Quality and Its Implications for Future Research Journal of Marketing,Vol.49, 41-50. Reiling, S. D., ＆Cheng, H.,& Trott, C.

（1992）.Measuring the discriminatory impact associated with higher recreational fees. Leisure Sciences,14（2）,121-137 Reihheld, F.F.（1995

）. The loyalty effect:The hidden force behind growth, profit and lasting value. Boston:Harvard Business School Press. Roth, M.（1994）.

nnovations in Defining and Measuring Brand Equity. Advances in Consumer Research 21（Provo, UT: Association for Consumer Research

）:471-496. Richins, M.L.（1994）.Valuing things: The public and private meanings of possessions, Journal of Consumer Research,21（3

）,504,18. Stanton, W.J., Etzel, M.J.,＆Walker, B.J.（1991）.Fundamentals of marketing. New York:McGaw-Hill, Inc. Sleight, S.（1989

）Sponsorship: What it is and how to use it. Maidenhead, Berkshire, England: McGraw Hill. Sheth, J. N., Newman, B.I., ＆ Gross, B. L.（1991

）,Why we buy what we buy: A theory of consumption values, Journal of Business Research, 22,159-12. Scitovsky, T.（1945）.Some

Consequences of the Habit of Judging Quallity by Pric, Review of Economic Studies, Vol.12, pp.100-105. Stotlar, D. K.（1993）.Successful sport

marketing. Dubuque, IA:Wm. C. Brown Communications. Strahilevitz, M., ＆Myers, J.G.（1998）. Donations to charity as purchase

incentives:How well they work may depend on what you are trying to sell, Journal of Consumer Research, Vol.24, Iss.4.434-447. Westbooks, R.A..

（1980）.A Rating scale for Measuring Product/Service Satisfaction, Journal of Marketing, 68-72. Woodside, a. G. F. ＆ Daly, R.T.（1989）.

Linking Service Quality, Customer Satisfaction, and Behavioral intention, Journal of case Marketing, Dec., 5-7. Zeithaml, V.A.(1998).Consumer

Perceptions of Price, Quality, and Value: A Means-End Model and Synthesis of Evidence, Journal of Marketing, Vol. 52 (July),2-22.


