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摘 要

本研究為討論外商銀行服務品質對顧客滿意度與顧客忠誠度之影響，以一般消費金融商品之顧客為研究對象，透過問卷訪

查的方式，再以統計方法的運用，來了解不同族群的顧客對於服務品質、顧客滿意度與顧客忠誠度之間的相關性研究。 本

研究針對外商銀行顧客來進行調查，但因國內外商銀行多設立於都會區，故問卷發放方式，係以各劃分區域內之外商銀行

分行家數佔全部外商銀行分行家數之比例發放問卷數，共計發放問卷數321份，回收有效問卷數304份，有效回收率94.7％

，透過敘述性統計分析、信度分析、效度分析、單因子變異數分析、T檢定、相關分析、迴歸分析進行資料分析與假設檢

定。 本研究結果發現，外商銀行顧客多介於20~40歲族群，另居住區域對服務品質與顧客忠誠度是有顯著差異的。整體服

務品質對顧客滿意度與顧客忠誠度有顯著相關，顧客滿意度對顧客忠誠度亦是有顯著影響，故顧客忠誠度不論直接或間接

都受到服務品質與顧客滿意度之影響。
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