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摘 要

在一般行銷理論中被廣泛探討的信任理論並未使用於醫學美容產業中，因此，本研究希望以信任理論為研究重心，進而建

立起醫學美容產業之顧客忠誠度模型。顧客忠誠度的維持是一雙贏的結果，對企業而言，可以獲得穩定的利潤來源，相對

的對於消費者而言，可以減少交易成本及降低不確定性，因此，有必要對消費者之忠誠度加以探討，找出影響顧客忠誠度

的相關因素。 本研究的主要目的在於：在醫學美容產業中，消費者對服務人員之信任關係及消費者對服務人員的信任是不

是會影響將來顧客的忠誠度，並探討消費者對醫療美容產品各項功能偏好是否具有不同的忠誠度、在不同人口統計變項下

消費者對醫學美容產品功能是否具有不同偏好習性。 曾經使用過醫學美容產品，到藥妝店購買醫學美容產品的女性顧客均

是本研究之研究對象。抽樣方法為分層隨機抽樣，首先將研究範圍界定在隸屬於統一流通次集團的康是美連鎖藥妝店，總

樣本數為598份問卷；實收580份，回收率96.9%。 利用描述性統計分析資料的人口統計變項、對不同產品功能偏好變項、

信任變項及顧客忠誠度變項，以顯示出樣本的聚集特性及概況。使用層級迴歸分析來探討消費者對服務人員之信任關係與

忠誠度是否有影響；另外亦採用變異數分析（ANOVA）來檢驗不同人口統計變項下對銷售人員信任、顧客忠誠度變項有

何差異；雙因子重覆量數變異數分析來探討不同人口統計變項對產品功能偏好；獨立樣本t檢定來檢驗產品功能偏好對顧

客忠誠度之影響。 研究結果發現: 1. 在醫學美容產業中，人口統計變項中的「年齡」、「職務別」、「每月平均收入」、

「居住地區」「每月醫美品花費」，其所在意的信任關係，有顯著差異。 2. 在醫學美容產業中消費者之信任與顧客忠誠度

具有顯著差異。尤其是服務人員的特質這個因素，影響最大。 3. 在醫學美容產業中，人口統計變項中的�年齡�、�教育

程度�、�職務�、「居住地區」與�每月醫美品花費�，對產品功能偏好具有顯著差異。 4. 在醫學美容產業中消費者的

產品功能偏好程度對忠誠度具有顯著差異 。 5. 在醫學美容產業中，人口統計變項中的「年齡」、「職務別」、「每月平

均收入」、「居住地區」、「每月醫美品花費」，對於消費者忠誠度，具有顯著差異。
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