
國際與本國3C連鎖通路商店形象、知覺服務品質對顧客滿意之研究-以BEST與燦坤之比
較為例

江天虹、封德台

E-mail: 9607708@mail.dyu.edu.tw

摘 要

本研究目的為探討3C連鎖通路商店形象、知覺服務品質對顧客滿意度的相互關係，樣本為燦坤3C與BEST電子，比較兩公

司各構面間是否有顯著差異。針對北部地區主要賣場消費者實施問卷調查，燦坤3C有效問卷326份、BEST電子320份，有

效回收率分別是93.1%及91.4%。研究結果如下：一、前往3C連鎖通路的消費者以男性為主，年齡以19~30歲為大宗，消費

者之教育程度多為大學。平均所得3~5萬之消費者為主要消費族群，職業類別以服務業為主，次者為學生。二、分析指出

商店形象對知覺服務品質間具有顯著相關性，進一步檢驗商店形象對知覺服務品質間的影響性，除BEST電子樣本中的「

反應性」外；兩者呈顯著正向影響。三、分析指出知覺服務品質對顧客滿意度；商店形象對顧客滿意度皆具顯著相關性，

並且知覺服務品質和商店形象對於顧客滿意度皆有顯著解釋力。四、兩家3C連鎖通路在知覺服務品質中的「反應性」有差

異外，商店形象、顧客滿意度與知覺服務品質其它構面中無顯著差異。五、綜合兩家3C連鎖通路樣本分析各構面之相關性

，知覺服務品質之子構面「反應性」，對商店形象無顯著正向相關，此外商店形象、知覺服務品質對顧客滿意度具顯著解

釋力。
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