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摘 要

　　本研究之目的在從顧客之角度，實際調查兩岸特力屋之顧客滿意度及忠誠度的表現以提供經營者未來行銷策略之參考

。 　　本研究問卷發放對象針對台灣及上海地區消費者進行問卷調查，以方便抽樣的方式發放問卷；台灣地區共計發放問

卷300份，回收242份，回收率80.6%，上海地區共計發放問卷600份回收358份，回收率59.7%。問卷中分三大部份，分別探

討顧客基本資料、顧客滿意度及顧客忠誠度。研究結果顯示，兩岸居家修繕業消費者的顧客滿意度無顯著差異，兩岸居家

修繕業消費者的顧客忠誠度呈部份顯著差異，兩岸居家修繕業顧客滿意度與顧客忠誠度呈顯著低度正相關，因此儘管特力

屋滿意度高，對於忠誠度的效益仍然有限，推論主要原因可能由於現今資訊科技產業蓬勃發展，資訊透明度高，取得管道

異常容易，加上顧客都有喜新厭舊之心態或個人消費習性所致，因此，未來在行銷策略方面，可考慮從顧客之社經背景或

消費動機著手，掌握主要客戶群之資料，針對其消費習性來設計商品與促銷活動；在產品方面應多加強商品本身之質感與

風格，提升商品以及自有品牌風格之獨特性，以吸引更多之客群，穩固其在同業中之地位。
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