服務業特性與顧客關係重要性之關係研究：台灣的案例分析
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本研究探討顧客是否願意與服務業者建立較為緊密關係的潛在因素與行業的特性是否有所關連。本研究以文獻探討中所列出的10項顧客關係建立意願的潛在因素，以四種行業來作為實證對象。這四個行業分別是美髮業（顧客化服務）、電腦零售商（專業化服務）、健身中心（高涉入）與便利商店，調查結果發現，如果服務業的專業化程度、顧客化程度或是涉入程度越高的行業，則由顧客的認知可以看出，其與業者建立關係的潛在因素認知也越高。尤其是在「信賴」、「顧客利益的重視」、「品質的重視」與「顧客忠誠度的養成」等構面中有顯著性支持的結果。本研究最後提出對於顧客關係與管理實務上的涵義，以及對業者及未來研究之建議。

