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摘要

 

　　台灣高科技產業之發展是整個國家經濟成長之主要動力，也是台灣從勞力密集轉

向

知識與技術密集產業結構之主要因素。如何把台灣提升到下一境界？就是要靠智慧型

的

服務業，也就是知識型技術服務。在以顧客為導向的今日社會，顧客滿意指標已成為

近

幾年各企業界人士常掛在嘴邊的常用語及公司利潤的泉源。近年來有關國家顧客滿意

指

標模式(National Customer Satisfaction Index Model)的相關研究蓬勃發展，各先

進國家目

前都正在著手進行研究或已經建立起該國的國家顧客滿意指標之衡量方法與模式，台

灣

亦不例外。本研究以財團法人某一研究中心在台灣服務之顧客為樣本，進行資料收集

，

共發出600 份問卷，有效回收率為90％。研究資料以結構方程模式（Structural

Equation

Model, SEM）進行研究分析，研究結果發現形象對顧客期望和顧客忠誠度有正向影響

；

顧客期望對認知品質有正向影響；認知品質對顧客滿意度及認知價值有正向影響；認

知

價值對顧客滿意度有正向影響；顧客滿意度對顧客忠誠度有正向影響。另外形象對顧

客

滿意度必須透過間接效果影響。根據分析結果，本研究對於台灣顧客滿意度指標

(Taiwan

Customer Satisfaction Index, TCSI)運用於知識型技術服務產業的基本假設模式提

出修正

模式並做出建議。
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