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摘 要

在國產車商品同質化及品質提升的時代，想要提昇汽車服務產業的競爭力，傳統的價格戰已不足以應付，企業界趨向於在

企業形象及服務品質上努力，進而達到企業永續經營的可能性。但因消費上認知往往使其形象佳之企業需比企業形象較差

之企業加倍努力才能夠達到同等的滿意度。 本研究以汽車原廠服務廠為對象，探討各種汽車廠牌企業形象對服務品質的認

知差異，進而影響到顧客滿意度及顧客保留，並提出研究結論如下： 一、企業形象好壞與服務品質對於顧客滿意度之影響

確實有其相關顯著之影響。 二、對於原廠服務廠的服務品質及顧客滿意度，有其顯著之差異，而差異最大者為以「到該汽

車服務廠消費前，就已聽過該汽車服務廠」、「該汽車服務廠優於其他汽車服務廠」、「該汽車廠的管理非常專業」三項

的同意程度最高。 三、顧客保留方面以「在服務廠維修保養時，比起過去更注意如何滿足客戶需求」的同意程度最高；而

以「我願意購買該汽車服務廠推薦之其他商品」的同意程度最低。
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