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摘 要

在高度競爭的服務產業中，企業已經無法運用傳統行銷方式來使 顧客購買產品或服務，現今已逐漸朝向注重與顧客建立、

維持關 係的行銷方式，以提昇顧客的忠誠度。 企業必須思考與顧客之間的互動關係，深入了解並影響顧客的行 為，強化

顧客與企業之間的關係，建立顧客忠誠度，協助企業成 長並達到獲利及永續經營的目標，如何和顧客間維持良好的關係 

品質，成為服務業者的重要課題。 本研究以張景旭(2006)提出之主觀順序事件技術分析法 (Subjective Sequential Incidents

Technique, SSIT)。利用 顧客的主觀消費經驗來探討在健身俱樂部內會影響與顧客之間的 關係品質之因子。

關鍵詞 : 關係品質 ; 顧客經驗管理 ; 主觀順序事件技術分析法
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