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摘 要

論文名稱：創新服務與產品功能對企業形象及顧客忠 總頁數：74 誠度的影響－以中華電信客製化手機為例 校(院)所組別：

大葉大學管理學院事業經營研究所碩士班 畢業時間及提要別：九十六學年度第二學期碩士學位論文提要 研究生：王弘毅 

指導教授：羅雁紅 論文提要內容： 通信技術的發展，行動通信逐步邁向W-CDMA、W-CD2000的3G或3.5G世代，而與微

軟及多普達合作，於2006年7月推出世界第一款四頻客製化手機CHT9000，其中「m-Pro商務」服務，即為商務人士量身打

造，希望藉由客製化手機能建立良好的品牌形象，期能與頂級商務客群建立良好的客戶關係。 本研究針對使用或購買客製

化手機的中華電信客戶為研究對象，探討其產品功能、創新服務、企業形象、顧客忠誠度之間的相關連性。最後回收有效

問卷總數為185份，分析各構面之信度為0.726~0.860達0.7以上，經由迴歸分析驗證1. 客製化手機提供的產品功能對企業形

象，呈正向影響。2. 客製化手機提供的服務品質對企業形象，呈正向影響。3. 企業形象對顧客忠誠度，呈正向影響。4. 客

製化手機所提供產品功能對顧客忠誠度，呈正向影響。5. 客製化手機所提供創新服務對顧客忠誠度，呈正向影響。 很顯然

電信的m-Pro客製化手機，不論是產品功能或創新服務品質，客戶都給予高度的評價，其結果亦如本研究所預期，即向M

行社會右方，高所得、高貢獻度之客戶族群為主要目標。 關鍵字：客製化手機(Customized Mobile)，產品功能(Product

Function)，創新服務(Innovating Service)，企業形象(Coporate Image)，顧客忠誠度(Customer Loyalty)

關鍵詞 : 客製化手機;產品功能;創新服務;企業形象;顧客忠誠度
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