103年度企業管理專題

主題：品牌形象、知覺價值、品牌信任、顧客滿意度

與顧客忠誠度－以化妝品為例
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	一、摘要


  隨著社會變遷，台灣國民所得逐年升高，使用化妝品的人口增多，也將影響購買決策的制定。資訊爆增的台灣市場，資訊來源眾多，消費者可由多方面接收化妝品訊息；再加上人愛美的天性、護膚美白需求等因素，讓台灣的化裝品產業在銷售額上不斷的攀升，消費者的購買慾望刺激其購買決策。消費能力提升使得化妝品市場成為重要的ㄧ環。基於上述之動機，本研究擬探討目前化妝品品牌-品牌形象、知覺價值、品牌信任、顧客滿意度、顧客忠誠度，以問卷調查作為主要的研究方式。
	  二、研究動機


  化妝品是除用來簡單的清潔以外，常被用來提升人類美麗程度的物質。人類使用化妝品的歷史經考古學家發現，埃及人早在數千年以前就已經開始
使用皮膚保養品。直到 20世紀初期，全球化妝品及製藥廠陸續生產各種化妝品。
過去化妝品多被視為奢侈品，但近來由於社會的發展，目前化妝保養品已被視為日常生活中不可或缺的的必需品(林金雀，民 92) 。資訊開放的台灣市場，資訊來源眾多，女性消費者可由多方面接收化妝品訊息；再加上女性愛美的天性、護膚美白需求等因素，讓台灣的化裝品產業在銷售額上不斷的攀升，女性消費者的購買慾望刺激其購買決策。
	三、研究目的


  根據上述的研究動機，因此臺灣各地有許許多多不同的百貨公司及量販店，如信義區上就有阪及百貨、SOGO百貨、新光三越、全聯…等等。本研究探討目前市面上前二十大化妝品，其種類繁多的產品總是吸引許多顧客的目光。故本研究進行「化妝品品牌」的品牌形象、知覺價值、品牌信任、顧客滿意度與顧客忠誠度作為主要探討。
	四、結論與建議


  對於化妝品業者之行銷主管的建議：以強調品牌形象為主，才可以幫助建立深入且密切的關係，如同密友與朋友、夫妻與親人一般，進而更易產生為消費者所認同的可靠/耐久性、一致/可服務性的知覺價值，也因化妝品為臉部肌膚保養品，其直接接觸臉部的特性，會使消費者對其安全性更加留意，因此，倘若已產生充分信任的知覺價值時，也代表著消費者會重複購買的機率將大大提高。  本研究各構面下的衡量問項是經過文獻彙整得出。其中品牌形象的衡量構面尚有品牌價值、品牌特質、品牌聯想；品牌知名度之下的衡量構面有品牌回想與品牌認知。在本研究並未細分其構面，建議後續學者可將各構面細分衡量問項，深入探討各項因素對構面的解釋能力。化妝品的網路品牌近來越受到消費者的喜愛，虛擬通路成為實體通路的競爭者。因此，建議可以朝向電子商務方面做深入研究，探討化妝品品牌之企業與企業間，企業與消費者間在網路品牌銷售、消費者於網路購買與電子商務方面的關係，以便為化妝品產業未來之發展創造新契機，並使我國化妝品市場在國際間獲得最大的競爭優勢。

































