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摘 要

各大手機製造廠商競相投入資源從事產品創新，提供消費者更多新樣式、新功能屬性手機，如數位影音、藍芽傳輸、衛星

導航GPS及PDA功能等等與以往完全不同的選擇；除增加產品特色提升競爭優勢外，也創造新舊機型世代交替的3C潮流，

企圖引領消費者將原本耐久財屬性的手機轉化成消費性電子產品。 研究結果及建議：1.「手機設計」對顧客滿意度及後悔

度均具顯著影響，「顧客支援」次之；建議手機生產廠商應投注較大比重資源從事手機功能設計及提供消費者更好的支援

活動以快速有效領先競爭廠商服務品質進而提升顧客滿意度並降低後悔度；2.手機生產廠商可以透過轉換成本建置以增加

消費者的轉換陣礙，降低消費者的轉換意願進而減少顧客流失；3.轉換障礙對轉換意願不具顯著性影響，本研究認為可能

是樣本數太少，也可能是問項的設計不夠周延所致；4.轉換意願愈高，消費者愈傾向採取轉換行動；手機生產廠商除強化

核心競爭優勢、建構有效轉換障礙外並應提供實質的服務補救以消弭轉換意願。

關鍵詞 : 顧客滿意度、後悔度、轉換成本、轉換障礙、轉換意願、轉換行為
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