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摘要 

 

現今資訊爆炸，網路通訊日新月異，尤其是智慧型手機的科技更是一日千里，人們也越來越仰賴智

慧型手機，導致智慧型手機廠商要持續推出新產品及新功能。然而許多研究指出，(1)品牌形象是顧客選

擇商品時的關鍵因素；(2)顧客滿意度對購買意願有正向關係；(3)顧客忠誠對顧客再購買意願有顯著關係，

為此，本研究欲了解智慧型手機的品牌形象、服務品質、顧客滿意度、顧客忠誠度以及再購買意願之影

響，並協助智慧型手機廠商制定行銷方案，本研究將透過(1)文獻回顧，來瞭解品牌形象、服務品質、顧

客滿意度、顧客忠誠度以及再購買意願的定義，並建立本研究之問卷；(3)建立問卷後，現進行問卷之前

測；(4)接著，檢驗問卷的信度與效度，並利因素分析：來定義潛在的構面。  

 

關鍵字：智慧型手機、品牌形象、服務品質、滿意度、忠誠度、購買意願 

 

1.緒論 

1.1 研究背景 

科技發達的二十一世紀為人們帶來生活上的便利，尤其是智慧型手機的出現，大大滿足許多人類於

商業、教學、旅遊、生活等需求。在2010年5月3日的統計，2010年觸控螢幕智慧型手機(Smartphone)第一

季的銷量達55,2萬支，與前一年同期來比較成長高達67%，從2007年以來這是最高的漲幅[1]。而根據英國

市場調查研究公司Coda Research Consultancy的預測，自2010年至2015年，全球智慧型手機銷售量將達到

25億支，在此期間的銷售年複合增長率達24%，見圖1.1[2]。 

 

 
圖 1.1 全球智慧型手機銷售增長率 

資料來源：http://www.codaresearch.co.uk/smartphoneworld/chart.jpg 

  



另外，HIS iSuppli分析報告顯示，因低階款智慧型手機銷售量大增，2015年智慧型手機的出貨量將占

全球手機市場的一半以上。2015年全球智慧型手機單位出貨量將激增至 10.3 億支，讓智慧型手機在全球

手機的份額自2012年的32.5% 提升至54.4%，對比2009年智慧型手機僅占全球手機市場 15.8%的光景，已

不可同日而語。此外，智慧型手機崛起的一大原因是移動App研發的成長。IHS無線通訊的資深首席分析

師Francis Sideco表示：「手機產業的成功不再只靠硬體功能，所有業者的成長狀況要看一些其他重要因素

而定，例如軟體的功能、使用者介面的光滑度和直覺式操作，和是否擁有各種應用程式等」[3]、[4]。相

比傳統手機的基本功能，智慧型手機可以提供更先進的運算能力和互聯性。因此，智慧型手機已經吸引

了大量的公司投資他們潛在增長市場[5]。最後，市場研究公司IDC更指出，2012年全球將出貨12億台智

慧連網裝置，其中智慧型手機出貨將近佔6成，到了2016年增加至63%[6]。可見智慧型手機已遠遠取代傳

統功能的手機，成為市場主流。 

 

1.2 研究動機 

 由於消費者的購買決策過程是十分複雜，因此在影響購買意願中，除了消費者本身所具備的產品知

識、品牌忠誠度外，手機產品特性也成為一個備受矚目的指標；消費者可能會因為對於產品特性需求的

改變，進而改變購買的品牌[7]。消費者購買及使用產品的經驗，不管滿意與否，對於未來再購買決策，

都會發生影響。技術支援研究計畫公司（Technical Assistance Research Programs Corporation）曾發表過有

關顧客投訴的統計資料。這個研究顯示，每個組織每收到一件顧客投訴時，就表示還有二十六位同樣不

滿意但沒有出面投訴的客戶。這二十七位不滿意的客戶都會再向八到十六位述說自己的遭遇，其中百分

之十的人會告訴二十名以上的潛在客戶。由此可知顧客滿意度對於後續再購買的意願有極深的影響[8]。

而且許多報告以及調查均指出，智慧型手機使用者的滿意度與牌忠誠度，會因不同的品牌，而呈現顯著

的差異性[9]。而也有研究指出，顧客滿意度對再購意願呈現正向顯著影響[10]。2010年Android平台熱潮

持續延燒，在手機持續推出新產品與開發新功能情況下，業者面臨到了一個新難題，即是在手機的外觀

與功能非常多樣化下，業者不知是否真正了解消費者使用上的接受度。如果業者能真正確切明瞭影響消

費者購買新產品意願的因素，並將消費者觀點納入新產品的研發過程中，一定能有效提升消費者的購買

意願[11]。 

本研究小結為：智慧型手機的研究，都以性能為主，忽略品牌形象對消費者購買時的影響。因此，

在影響購買意願中，除了消費者所具備的基本產品知識外，品牌形象也成為一個備受矚目的指標[17]。此

為本研究動機之一。動機二則是，本研究背景提到，許多研究指出全球市場預估智慧型手機銷售量會持

續增加。如今智慧型手機的是行銷上的一大挑戰，而且有許多研究或學者都在研究智慧型手機於品牌形

象、服務品質、購買意願、忠誠度及滿意度之因果，本研究整理如下表1.1，而這些研究得到獲得不錯的

研究結論。因此，上述作為本研究動機之三。 

 

表1.1 智慧型手機於品牌形象、服務品質、購買意願、忠誠度及滿意度研究 

作者 年代 內容 

許郁貞 2010 

探討手機產品特性對於顧客滿意度的影響，進而影響再購買的意願。探討的問

題為：3.顧客對於產品特性的重視程度對於顧客目前使用的手機滿意度是否有

顯著的影響4.顧客對於目前手機的滿意度，是否會影響顧客的再購買意願？5.

手機的品牌來源國對於顧客滿意度及再購買意願是否有干擾作用？ 



陳冠元 2011 

針對關係行銷、產品知識、知覺價值與再購意願進行相關性研究。研究採用量

化的研究方法，以問卷調查法為工具，並在高雄市左營區以擁有智慧型觸控式

手機的使用者為研究對象，使用判斷式之立意抽樣的方式進行問卷調查。 

蕭源都等

人 
2012 

探討使用智慧型手機現況、再購行為差異考驗。研究發現有：1.購買智慧型手

機最主要的目的以功能周全居多2.取得資訊最主要的方式以朋友交談獲得居

多。 

謝晴媺等

人 
2012 

1.探討影響智慧型手機對消費者購買意願的因素2.探討影響消費者對於智慧型

手機使用滿意度因素3.找出消費者智慧型手機滿意度、功能使用頻率及購買動

機是否有顯著差異4.提出研究結論供行銷策略與產品改良建議做為業者參考。  

林國豐 2011 

深入探討智慧型手機之產品知識對消費者購買意願的影響，以及實際購後滿意

度情況，以瞭解：1.不同人口統計變項消費者之智慧型手機產品知識、購買考

慮因素及購後滿意度現況2.產品本身價格、外型、功能在消費者購買智慧型手

機之決策上之重要性為何？購買考慮因素與購後滿意度之間有無關聯？3.消

費者人口統計變項不同對其智慧型手機購買考慮因素及購後滿意度上有何差

異？4.消費者產品知識高或低對其智慧型手機購買考慮因素及購後滿意度上

有何差異？ 

林宏曄 2011 
以《蘋果日報》App 為例，探討使用者對該產品的知覺品質、知覺價值與滿意

度、購買意願的關係。 

許宗聖 2012 以智慧型手機為例，探討產品知識與品牌形象是否對消費者購買意願產生影。 

黃曉蘋 2010 

以問卷調查一般消費者觀點並參考專家意見，探討智慧型手機產品功能、品牌

形象以及知覺品質與消費者購買意願之關係。透過紙本及網路問卷邀請台灣不

同地區之消費者進行隨機抽樣調查。 

江鴻鈞

[19] 
2010 

利用市場上蒐集到目前各主要智慧型手機品牌廠商，所提供的售後客戶服務方

案及客戶之回饋、透過「波特」產業競爭力之五力分析及企業內外部優劣勢

SWOT 分析做回顧及整理。進而透過各主要競爭廠商之客戶服務方案及執行成

效作 Benchmark 之研究，找出主要競爭者間的客戶服務策略與模式的差異

點；並透過個案公司客戶服務部門員工的腦力激蕩、並藉由狩野模型和品質功

能展開找出跳脫出原本各品牌大廠的服務策略與模式，研擬具前瞻性與差異化

的客戶服務策略和方案發展之建議，並藉此建立了一個系統化的客戶服務策略

及方案的發展模型。 

 

1.3 目的 

本研究的主要目的可分為下列四點： 

一、透過文獻，了解顧客滿意度及再購買意願之重要性。 

二、藉由文獻探討來設計問卷，以中部地區為樣本收集，並了解何種因素會影響顧客使用智慧型手機之

滿意度與再購買意願之關係。 

三、使用SPSS軟體作量化分析，並檢驗分析結果。 

四、對整體研究結果做完整說明，並提出結論以供各界參考。 

http://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=FSXSVN/search?q=auc=%22%E9%99%B3%E5%86%A0%E5%85%83%22.&searchmode=basic
http://www.airitilibrary.com/searchresult_1.aspx?Search=true&Condation=2%04%22%e8%95%ad%e6%ba%90%e9%83%bd%22%020
http://www.airitilibrary.com/searchresult_1.aspx?Search=true&Condation=2%04%22%e6%9e%97%e5%9c%8b%e8%b1%90%22%020
javascript:document.frmSimpleSearch.query.value='author:%22%E6%9E%97%E5%AE%8F%E6%9B%84%22';document.frmSimpleSearch.submit()
http://www.airitilibrary.com/searchresult_1.aspx?Search=true&Condation=2%04%22%e8%a8%b1%e5%ae%97%e8%81%96%22%020
http://www.airitilibrary.com/searchresult_1.aspx?Search=true&Condation=2%04%22%e9%bb%83%e6%9b%89%e8%98%8b%22%020
http://www.airitilibrary.com/searchresult_1.aspx?Search=true&Condation=2%04%22%e6%b1%9f%e9%b4%bb%e9%88%9e%22%020
http://www.airitilibrary.com/searchresult_1.aspx?Search=true&Condation=2%04%22%e6%b1%9f%e9%b4%bb%e9%88%9e%22%020


1.4 研究流程 

研究流程圖所示共分成七個階段，首先確定研究主題動機與目的後，再依據研究主題探討相關之文

獻，思考並建立研究架構，根據相關文獻給予支持發展出本研究之研究假說，再來對資料進行相關分析，

在針對研究對象設計問卷並發放，最後撰寫研究結果再提出結論與建議，如圖1.1。 

 

圖 1.1 研究流程 

 
2.文獻探討 

2.1品牌形象 

當消費者對一個產品不瞭解時，會依賴其品牌名稱或形象來推斷產品品質。建立品牌目的，首先必

須要有產品的獨特性與差異性，和其他競爭對手的產品與服務做區隔，像是商品的LOGO要讓人家一看就

認出來，或者有品牌的故事讓消費者勾起漣漪，使大家對這個品牌印象更深，品牌他是一種識別標誌、

一種精神象徵與一種價值理念。本研究整理表2.1品牌形象之定義與相關觀念彙總表。 

 

表2.1品牌形象之定義與相關觀念彙總表 

作者 年代 定義 

美國行銷

學會 
1960 

依據美國行銷學會(American Marketing Association)的定義品牌是一個名稱

(name)、名詞(term)、標記(sign)、符號(symbol)、設計(design)；或是它們的

組合。 

Farquhar 1989 
Farquhar 指出，品牌非但只是一個名稱、名詞、設計、符號或標記，更能使

一個產品增加功能利益以外的附加價值。 

Jacoby 

&Szybillo 

& Jacoby 

1971&1974 

有許多研究都證實品牌形象對消費者在評估產品時非常重要，當消費者對一

個產品不瞭解時，會依賴其品牌名稱或形象來推斷產品品質。 

Aaker 1991 定義品牌形象為消費者對品牌的想法、感受與需求 

Keller [24] 1993 

定義為「在消費者心中對該品牌的聯想」。品牌形象是消費者獲取及解釋品

牌信號所得的結果，品牌形象是一種顧客構面，是顧客作出消費決定的依據

之一。 

 

 

2.2服務品質 

是指服務品質是能夠一致符合顧客期望的程度。服務品質更是顧客期望的服務，和實際感受到的服

務，相互比較的結果。服務品質是消費者對於服務的滿意程度，也是實際服務與期望服務之差異。本研

究整理表 2.2 品牌形象之定義與相關觀念彙總表。 

 

表2.2服務品質之定義與相關觀念彙總表 



作者 年代 定義 

Wyckoff 1984 認為服務品質是在達到顧客的要求下，卓越性增加的程度。 

黃春生 2000 證實壽險業的服務品質與顧客忠誠之間有正向關係。 

Olshavsky 1985 指出服務品質是一種態度，是消費者對於事物所作的整體評估。 

Levitt 1972 
最早由 Levitt 所提出的，認為服務品質指服務結果能符合所設定的標準，服

務品質應該以服務提供至服務產品產出的過程間來評斷其效果。 

Churchill 

&Suprenant 
1982 

提出「消費者對於服務的滿意度就是服務品質，取決於實際的服務表現與原

來期望服務之差異」。 

Parasuraman[30] 1985 
強調服務品質是由顧客決定，以其心中對服務的期望和實際感受到的差距，

來評定服務品質的好壞。 

 

2.3 顧客滿意度 

顧客滿意度之定義：顧客在產生購買行為後，對原先經驗與期望，進行商品與服務過程的前後比較，

如果滿足顧客則獲得顧客滿意。顧客滿意度若提高的，會使顧客忠誠度上升。本研究整理表2.3顧客滿意

度之定義與相關觀念彙總表。 

 

 

表2.3顧客滿意度之定義與相關觀念彙總表 

作者 年代 定義 

Cho et al. 2004 

認為顧客滿意度係顧客在消費過後將實際經驗與先前期望進行差異

比較，所做出的回應，也是顧客在購買後，評估他購買前預期與購

買後產品實際績效表現所產生差距時的一種反應 

Hempel 1977 
認為「顧客滿意度」取決於顧客預期之產品或服務利益的實現程度，

反映「預期」與「實際」之一致程度。 

闕山晴 2002 

在顧客滿意度與忠誠度之研究中認為，「顧客滿意度」是購買行為之

比較過程，無論是投入成本與所獲利益之比較或是購前預期與實際

結果之比較，滿足消費者為「顧客滿意」，反之則否。 

Oliver[34] 1997 
將滿意度定義為：「當情感所圍繞之期望失驗與顧客體驗中之重要感

覺結合後，所產生的綜合性心理狀態」。 

 

2.4顧客忠誠度 

顧客忠誠度概義來說所謂顧客忠誠是指顧客對某特定的產品或服務的未來購買意願，並認為顧客的

忠誠度有二種，一種是真正的長期的忠誠，另一種是短期忠誠。本研究整理表2.4顧客忠誠度之定義與相

關觀念彙總表。 

 

表2.4顧客忠誠度之定義與相關觀念彙總表 

作者 年代 定義 

James 1970 顧客忠誠是顧客在某一段期間內對相同廠商的產品購買機率



的高低，購買機率愈高，忠誠度愈高。 

Frederick&Reichheld and 

Schefter 
2000 認為所謂的「顧客忠誠度」指的是正確顧客的信任。 

顧淑馨譯(1999)。原著

Frederick F. Riechheld 

(1999) 

1999&1999 

忠誠度不僅是哲學和策略，也牽涉到實際經營面，藉由觀察顧

客、員工、投資人的行為(看他們會不會再上門)作判斷。 

Chaudhuri&Holbrook[38] 2001 

忠誠度包含情感忠誠及行為忠誠，情感忠誠為消費者在心理上

對品牌認同之程度，忠誠為消費者在行為上再度購買相同品牌

之意願。 

 

2.5 再購買意願 

顧客對於自己熟悉的品牌，或相同的產品服務，產生再一次購買的行為就是再購買意願，而提升顧

客滿意後才有可能再購買，所以滿意度是影響顧客再購買意願的重要原因。使顧客對某一企業的產品或

服務產生感情，形成偏愛並長期重複購買該企業產品或服務的程度。本研究整理表2.5再購買意願之定義

與相關觀念彙總表 

 

表2.5再購買意願之定義與相關觀念彙總表 

作者 年代 定義 

Kotler 1999 

認為消費者在購買了某一項產品或者服務之後，心裡會產生某種程

度的滿意或者不滿意的感覺，如果消費者對於商品或者服務感到滿

意，他們就會重覆購買，並且表現出品牌忠誠的行為，但是若不滿

意，下次可能就會轉購買其他品牌的商品或服務。 

Hellier et al 2003 
所謂的再購買意願就是，顧客在考量自身的情況之後，自己決定從

相同的公司再一次購買相同的產品和服務。 

Bolton & Katherine 1999 
在研究消費者再購買意願的過程中更發現，顧客滿意度是影響再購

買意願的關鍵因素。 

Selnes 1993 
認為再構意願是顧客再度向原購買產品或服務的企業購買的意

圖，也就是顧客對服務的心理承諾程度。 

ishbein and Ajzen 1975 
認為購買意願是指消費者對某一產品的主觀傾向，並被證實可做為

預測消費行為的重要指標。 

Cronin and Taylor 

Taylor and Baker[44] 

1992 

1994 

研究發現顧客滿意對購買意願有顯著影響，當顧客滿意增加時，則

服務品質對購買意願的正面影響亦增加。 

 

3.研究方法 

3.1研究架構 

 

本研究探討智慧型手機品牌形象、服務品質、顧客滿意度、顧客忠誠度對消費者再購買意願之影響。

詳細架構如下圖3.1.1 所示： 



 
圖 3.1.1 研究流程 

3.2假說 

依據本研究之研究目的與研究架構，提出下列六項假說： 

H1.品牌形象與服務品質之相關性，呈顯著正相關。 

H2. 品牌形象與顧客滿意度之相關性，呈顯著正相關。 

H3. 服務品質與顧客忠誠度之相關性，呈顯著正相關。 

H4. 顧客滿意度與顧客忠誠度之相關性，呈顯著正相關。 

H5.服務品質與顧客滿意度之相關性，呈顯著正相關。 

H6. 顧客忠誠與再購買意願之相關性，呈顯著正相關。 

 

 

假說與相關文獻之相關性整理 

 

表3.2.1品牌形象與服務品質相關性 

作者 年代 結果 

Belk 1988 

認為消費者透過產品與品牌獲得象徵與經驗上的利益。而在象徵性

消費的過程中，消費者以感性的偏好為選擇的基礎、重視產品的象

徵意義。 

Park, Jaworski, and 

Maclnnis 
1986 

認為此種象徵性的產品需求是為了提升自我形象、角色地位、群體

歸屬感或自我區別意識。 

Cronin and 

Taylor[47] 
1992 

以服務品質為主的公司，品牌是相當重要的，但是大部分的研究報

告通常都只針對產品層面而忽略了服務的層面。而部份有關於服務

品質的研究，也都只注意到客戶滿意度，而非品牌的聲譽或口碑 

 

表3.2.2品牌形象與滿意度相關性 

作者 年代 結果 

Chang & Tu 2009 發現店面形象對顧客滿意度有正向相關。 

Lai, Griffin & Babin 2009 
發現服務品質對價值、形象有顯著正向相關，服務品質對滿意度無

直接關係，價值和形象對滿意度有正向相關。 

Anderson & 

Sullivan[50] 
1993 

認為價值會直接影響消費者對供給者的滿意程度。Anderson & 

Sullivan (1993)認為價值會直接影響消費者對供給者的滿意程度。



過去學者研究指出，顧客的知覺價值會正向的影響品牌忠誠度，故

當消費者的知覺價值愈高時，顧客忠誠度愈高。 

 

表3.2.3服務品質與顧客忠誠度相關性 

作者 年代 結果 

Keaveney 1995 
發現若企業能提供良好的服務，將能提高顧客的滿意，建立起與顧

客的關係，使顧客願意持續與其進行 

Bloemer et al. 1998 

探討銀行業形象、服務品質、顧客滿意與忠誠之間的關係。研究結

果顯示，形象並不會直接影響顧客忠誠，但顧客所知覺到的服務品

質對顧客忠誠有正向影響。 

Wong and Sohal[53] 2003 
針對澳洲 1,261 家連鎖商店進行調查，其研究發現商店服務品質

愈好，則顧客忠誠愈高。 

 

表3.2.4顧客滿意度與顧客忠誠度相關性 

作者 年代 結果 

Lovelock & 

Wirtz[54] 
2004 

提出顧客滿意主要乃基於使用者對此產品或服務使用效能與期望

之比，同時指出，顧客滿意度為顧客忠誠度的重要動力，兩者之間

存在正向的顯著關係。 

 

 

表3.2.5服務品質與顧客滿意度相關性 

作者 年代 結果 

Parasuraman et al. 1991 認為提升服務品質將會提高顧客知覺感受的滿意度。 

Zeithaml and Bitner 1996 
指出服務品質與顧客滿意度之間有顯著的正向關係，且服務品質是

影響滿意度最主要的因素 

Cronin and 

Taylor[57] 
1992 

在其研究中發現服務品質是顧客滿意度的先行變數 

 

 

 

表3.2.6顧客忠誠度與購買意願相關性 

作者 年代 結果 

Hepworth 1998 顧客忠誠會造成顧客再購買此公司產品或服務的行為。 

Bolton 1998 
增加消費者整體滿意不但會增加顧客重複購買之意願，同時也會反

映在消費者實際重複購買行為上。 

Sajeev[60] 1997 
認為顧客忠誠儘管受到環境影響和行銷手法可能引發潛在的轉換

行為，但顧客對所喜好的產品或服務「再次購買」承諾仍然不變。 

 



4.資料分析 

4.1資料分析方法 

 

本研究採用SPSS統計軟體為進行問卷分析，並將所使用到的統計方法說明於如下： 

1.研究對象(前測對象)：本研究以使用智慧型手機的消費者為研究對象，本研究預計發出問卷 50 份作為

前測測試。 

2.抽樣方法：本研究之抽樣方法是針對有使用智慧型手機的朋友進行抽樣，將問卷親自發放予智慧型手機

使用者作答並加以說明。 

3.問卷設計： 

 

4.3.1 品牌形象 

編號 題目 

1 對我來說該品牌手機是安全的保證 

2 對我來說該品牌手機非常實用   

3 對我來說該品牌手機是品質的保證。 

4 對我來說該品牌帶給我時尚的感覺  

5 對我來說品牌形象是產品概念的延伸 

6 對我來說該品牌手機能符合流行趨勢 

7 對我來說該品牌手機能突顯獨特的個人風格 

4.3.2 服務品質 

編號 題目 

1 該品牌對於承諾要提供的服務，都能及時完成 

2 服務服務人員的態度會讓我繼續消費。 

3 服務人員對問題有專業性的回應。 

4 您是否滿意該品牌的售後服務 



5 當我提出任何要求，該業者會適時的履行 

6 該品牌能提供我個人化及需求的服務 

7 該品牌服務人員能夠瞭解我的需求 

 

 

4.3.3 顧客滿意度 

編號 題目 

1 該品牌服務人員會主動為我服務並協助我解決問題 

2 當我有問題要詢問時，有顧客服務專線提供解答 

3 該品牌產品功能能夠滿足我的需求 

4 該品牌手機業者隨時都有最新的手機資訊 

5 促銷廣告的內容與實際消費相當符合  

6 該品牌產品之外觀及款式符合流行趨勢 

 

4.3.4 顧客忠誠度 

編號 題目 

1 我認為自己是該品牌的忠實顧客。  

2 該品牌推出新的產品時我會購買。  

3 如果價格有微調，我還是會選擇購買該品牌的手機。 

4 我會有計畫性的購買該品牌手機 

5 我對於一個品牌具有偏好，在購買時，不會考慮其他品牌。 

6 我在一段期間內對於相同品牌購買機率很高。 

 

 



4.3.5 再購買意願 

編號 題目 

1 我願意推薦給親朋好友或其他人 

2 假若該品牌缺貨，我願意到別的地方購買此品牌手機 

3 假若可以重新選擇手機品牌，我還是會選擇此品牌手機 

4 我願意再次購買此品牌手機 

5 我目前都持續購買此品牌手機 

6 我願意訂閱此廠牌的資訊報(例如：電子報) 

7 我願意隨時接收此廠牌的訊息。 

 

4.2統計分析方法 

 

4.2.1敘述性統計 

敘述性統計主要用來說明樣本基本資料結構，將問卷資料之人口統計變數進行敘述性分析，如性別、

教育程度、年齡、收入、職業等統計變數，藉此說明人口統計變數次數分配、百分比等資料分佈情形。 

 

4.2.2因素分析 

因素分析的目的是用來定義潛在的構面，由於潛在的因子無法直接量測，我們可以藉由因素分析來

發掘這些概念的結構成份，以定義出結構的各個構面(維度)，以及每個構面包含哪些變數 

 

4.2.3信度分析 

為提升本研究問卷品質，進行問卷信效度分析。在實際研究中，研究人員經常需要藉由問卷來了解

某議題或物件的特性，此時，研究人員就需對問卷的信度進行分析(1.林傑斌等人，2004)。而所謂信度是

指，當研究人員針對某一固定的受訪者，利用同一種特定的測驗工具，在重複進行多次研究後，其所得

到的結果都是相同的(2.陳寬裕等人，2010)。也有學者提到測驗工具的信度是測驗分數的一致性、可預測

性、可替代性、穩定性、可靠度或可複製性(3.黃琬玲，2010)。而常用的檢驗信度之衡量方法，有三個指

標可以使用，包括，內部一致性信度即是Cronbach’s Alpha、再測法、複本相關法(4.蕭文龍，2009)。目前

最常用的信度考驗方法是由美國知名心理學家、教育學家Cronbach在1851年所提出的Cronbach’s Alpha。

實務上Cronbach’s Alpha數值大於0.7代表問卷愈穩定(5.Nunnally, 1978; 6.Wibbenmeyer et al., 2011)。最後，

本研究使用Cronbach’s Alpha作為信度分析來了解內部一致性。 

 

 



4.2.4效度分析 

另外，效度分析是在檢視問卷能夠真正測得所要衡量變數之特性的程度。（周文賢，2004）。所謂效

度，也稱為正確性 ， Champney (1995) 與Polit & Hungler (1999) 認為效度是表示使用的測量工具(問卷)

能否正確衡量出研究者所欲瞭解的特質，也就是要能達到測量的目的才算是有效的測驗，此種有效的程

度就稱為效度。 
 

5.預期結果 
本研究預期結果，有以下5點： 

1.本研究將針對品牌形象、服務品質、滿意度、忠誠度、再購買意願這五構面，進行問卷的設計。 

2.問卷前測50份後，來確認信效度及受訪者的意見無誤後，將進行200份紙本問卷及網路型態之正式問卷。 

3.未來本研究，會使用迴歸分析來觀察問卷是否存在某種線性或非線性關係。 

4.後續研究可考慮使用科技接受模式或其他理論，來探討品牌形象、服務品質、滿意度、忠誠度對購買意

願之影響關係。 

5.本研究主要探討主題為再購買意願之構念，由此我預期在本研究提出之其他構念，都與再購買意願之間

有正向之關係，所有假說都獲得驗證。 
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