
跨國航空公司往返臺越旅客顧客滿意度與信任對顧客忠誠度影響之研究

邱、何文榮

E-mail: 9707358@mail.dyu.edu.tw

摘 要

越南自從改革、開放以來，經濟發展極為迅速，尤其是低廉的勞工，更是各國赴越投資的主要因素，台資當然也不例外，

而且受到「南向政策」驅動以及兩岸不穩定的因素影響之下，也紛紛的湧入越南。然而，顧客忠誠度的提升，將可以為企

業節省許多成本，並且創造更多的利潤，在如此競爭激烈之環境下，航空業者如何藉由保有顧客忠誠度，以維持本身的競

爭優勢是相當重要之課題。Winer (2000)亦指出長期的市場關係策略，是在於建立顧客忠誠度與認同。對於航空運輸服務業

而言，因其無形性的特徵，很難讓顧客去評估服務的差別；所以更需要藉由信任來增加顧客忠誠度。本研究探討跨國航空

公司往返台越旅客顧客滿意度與信任對顧客忠誠度的影響因素時，發現航空業者可以透過兩種路徑提昇顧客忠誠度，一是

加強顧客對於品牌的信任；二是信任可以提高顧客忠誠度。航空公司之經營應首重品牌口碑之建立，除固有飛安品質要求

外，顧客心裡所要的是一家具有高規格保證的航空公司。故業者除應加強提升市場觀察力，以有效區隔並掌握目標市場需

求外；更須加強重視己身品牌權益，藉此來提高顧客忠誠度，以達到企業永續經營之目標，以及持久性競爭之優勢。
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