
日系百貨業顧客抱怨行為、抱怨處理方式、顧客滿意度與顧客後續行為之關聯性研究

張勝能、賴文魁

E-mail: 9601125@mail.dyu.edu.tw

摘 要

百貨公司自從於1852 年在巴黎創立以來，就一直扮演著現代 都市的經濟櫥窗，業者紛紛藉著舒適環境、流行商品及優質

服務來 吸引顧客；然而，「顧客抱怨」對於業者具有直接性及間接性的影 響，其重要性不亞於「顧客滿意度」正面性的

課題，因而引發本研 究的動機。 服務業存在的主要目的是為了滿足顧客的需求，然而服務品質 的評價是由顧客主觀的判

斷，且因每個人對服務之需求不同而有不 同的評論；若顧客的抱怨有被妥善、有效的處理，將可維持住大部 分(約95%)的

不滿意顧客，因此百貨業者紛紛從過去經營重心所施 行的「攻擊型策略—爭取新顧客」，轉變為「防禦性策略—留住忠 

誠顧客」。 在過去日本百貨公司的服務品質是有口碑的，而國內百貨公司 近年來皆以標榜日系色彩的服務，觀感上日本

百貨業較優於台灣之 日系百貨業，但現實台灣狀況，日式的服務理念是否能在台灣落 實？本研究主要目的是探討國內之

日系百貨業在顧客抱怨行為、抱 怨處理方式、顧客滿意度與顧客後續行為相關性研究。採用問卷調 查法，以台灣三大都

會區(台北市、台中市、高雄市)的日系百貨公 司之顧客群為研究對象，共發出600 份問卷，回收571 份，扣除無 效問卷41 

份，總計回收有效問卷530 份，有效樣本率為92.8% 。 本研究是採用SPSS、AMOS 等作業軟體作為統計分析工具， 針對

樣本資料做了如下的分析方法：信度、效度檢定、敘述性統計、 獨立樣本t 檢定、單因子變異數分析、因素分析、AMOS 

路徑分析。 經實證研究結果發現如下： 一、顧客抱怨原因與顧客抱怨行為有顯著正向影響。 二、顧客抱怨行為與顧客抱

怨處理有顯著正向影響。 三、顧客抱怨處理與整體顧客滿意度具有顯著正向影響。 四、顧客滿意度與後續行為有顯著正

向的影響。 五、顧客抱怨原因與整體顧客滿意度具有顯著正向影響。 六、顧客抱怨行為與顧客滿意度具有顯著正向影響

。 七、不同體系的百貨公司其在顧客抱怨原因、顧客抱怨行為、顧客 抱怨處理、顧客滿意度、顧客後續行為具有顯著正

向影響。
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