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研究動機

近年來我國經濟迅速發展，國民所得大幅提高對於生活品質也越來越重視，因此第三產業近年來蓬勃發展，佔了整個經濟結
構的百分之六十，尤其大型百貨被稱為零售業的火車頭。
在百貨業賣場不斷朝向大型化、多元化的發展下，賣場的大小似乎不是消費者消費時最主要考量的因素，再者大型購物中心
型態的百貨公司，賣場面積龐大，管銷費用的開支十分驚人，若企業不能維持良好的利潤，很容易瀕臨危機。
本研究發現服務品質的重要性，因此決定探討服務品質對百貨公司的影響，並做出分析與統計對於消費者來百貨公司的設備
要求及服務品質的滿意度，作為改善百貨公司營運方針的參考。

研究目的

根據上述研究動機的內容，可得知服務的品質會影響消費者的心裡感受，因此本研究藉由問卷資料分析出顧客對現在階段大
遠百的看法及滿意度調查，供百貨公司參考並能做出準確的決策。
在眾多的百貨公司中，有哪些不同的型態差異? 吸引的顧客族群又有何不同本研究以大遠百顧客滿意度分析為主題，希望達
到的目的有：
1. 大遠百的百貨公司型態分析。
2. 大遠百的顧客滿意度分析。
3. 瞭解大遠百顧客族群特性及差異性。

研究流程

結論

本專題所研究的個案為板橋大遠百，我們利用問卷做市場調查來瞭解顧客的購買行為與顧客滿意度，因此本專題找出顧客認
為板橋大遠百在經營上表現出色的幾個要項，並歸納出為什麼大遠百能在板橋地區占有一席之地，且在消費者心中所選的關
鍵因素。
1.大遠百針對大樓外觀設計、館內樓層整體色彩，及對專櫃分類擺設等等做變化來吸引更多的顧客。

2.大遠百對於提升結帳、換貨、客訴及商品退換流程，以達到反應性服務品質的提升。

3.大遠百對於服務和產品做相互的搭配，以提高整體服務品質，提供新服務、開發新的族群，達到整體服務品質提升。

確立研究動機

結論與建議資料討論與分析問卷調查

問卷設計收集資料與文獻探討設定研究目的與內容


