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摘  要 

由於近年來，百貨業已面臨成長停滯的狀態，不僅受到其他實體零售業態的影

響，也因網路使用的普及，市場受到電商的侵蝕，然而網路無法替代傳統百貨所提

供的服務與商品可近性，因此業者必須有善改變其經營模式，方能增加消費者的滿

意度，以永續經營。對於此境，台灣區域型百貨公司不畏市場的激烈競爭快速崛起，

以小而美型態與市區大型百貨較勁，藉著高比例的餐飲聚客、商品規劃做出差異化。

由此可知，區域型百貨業者不但要積極的增加新顧客也同時留住老顧客，更應利用

商品力、服務力及賣場力，來提升品牌印象與顧客滿意度。 

本研究利用問卷調查的方式，以新北某區域型百貨公司為研究範圍，並以到 B

百貨消費的顧客作為研究對象，共發出 550 份問卷，最後回收有效問卷 500 份。探

討消費行為、品牌印象及顧客滿意度之間的關係，並將其規劃成研究架構。 

本研究目的在於如何透過消費行為、品牌印象及顧客滿意度三種變數之間的關

聯，設法提高區域型百貨的來客數與營業額。分析方法使用敘述統計、交叉分析、

卡方檢定、獨立樣本 T 檢定、單因子變異數分析及相關分析，以進行統計分析研究。 

其結論如下： 

1. 不同人口變數與消費行為、品牌印象及顧客滿意度有部分顯著 

2. 品牌印象對消費行為有部分顯著相關 

3. 品牌印象對顧客滿意度有正相關 

4. 消費行為對顧客滿意度無顯著影響 
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