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	摘要(中)	隨著消費意識的抬頭與零售環境的競爭日趨激烈，越來越多的零售業者藉由持續的品質改善策略來加強顧客維繫率，以提升企業的獲利。以往有關於品質管理方面的研究，大多著重於製造業和服務業，因此，對零售業來說，品質議題的研究仍相當稀少。另外，消費者的行為相當複雜，人格特質便是能夠解釋消費行為的參數之一。然而，有關人格特質對關係結果之影響的實證研究仍是相當稀少。依國外經驗而言，當每人平均GNP在12,000美元時點，民眾對健康與美麗的意識才會抬頭，而達15,000美元時，應是藥妝店發展盛期。在民國92年我國平均每人GNP已達13,142美元，正是連鎖藥妝店蓄勢待發的時代。所以連鎖藥妝店無不使出各種手段來吸引顧客上門。本研究希望透過實証研究，對國內連鎖藥妝業者提出相關的建議。


本研究目的於探討品質、零售商的顧客維繫導向和顧客的關係傾向對顧客承諾與購買行為的影響—以國內藥妝業龍頭屈臣氏為例。研究發現：


1.技術品質、功能品質、零售商的顧客維繫導向和顧客的關係傾向對顧客承諾具有正向影響。而關係品質對顧客承諾並無顯著影響。


2.顧客承諾對購買行為有正向影響。換言之，技術品質、功能品質、零售商的顧客維繫導向和顧客的關係傾向會透過承諾而間接影響顧客的購買行為。
	關鍵字(中)	
      	  ★ 技術品質
★ 功能品質
★ 關係品質
★ 零售商的顧客維繫導向
★ 關係傾向
★ 承諾	關鍵字(英)	
      	  ★ relationship proneness
★ customer retention
★ functional quality
★ technical quality
★ commitment
★ relational quality
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