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以劇場理論觀點探討消費者體驗對品牌忠誠之影響 

摘  要 

體驗行銷為體驗經濟時代的行銷利器，消費者所關心的重點是更高層次

的體驗享受，過去的研究缺乏以系統化方式探討體驗元素對於消費者態度之

影響。本研究以劇場理論觀點定義商店的體驗元素，提出影響品牌忠誠的研

究模型，並以問卷調查法收集實體店面體驗，根據 394 位有效樣本經 PLS 分

析後，發現體驗元素會顯著影響消費者的商店體驗品質與品牌體驗價值，而

消費者的商店體驗品質與品牌體驗價值均會正向影響品牌忠誠。此外，根據

推敲可能性模式，本研究亦驗證產品知識低的消費者，其形塑品牌忠誠的過

程受到商店體驗品質的影響顯著高於產品知識性高的消費者。本研究的研究

結果提供實務業者營造體驗元素及提昇顧客忠誠之具體建議。 

 
關鍵詞：劇場體驗元素、體驗品質、體驗價值、品牌忠誠、體驗行銷 

 

 
Abstract 

Experiential marketing is the key marketing tool for the experience economy. 

Consumers are no longer interested in products or service, but enjoy the experience 

of purchasing. The past researches emphasize on the importance of experiential 

marketing, but lack of a systematic view to explore the influence of experiential 

elements on the consumer’s attitude. Based on the theory of the theater, this paper 

defines the elements of the store experience, establishes a model which influences 

the brand loyalty, collects the customer opinion and experience in bricks and 

mortar stores according to the 394 valid questionnaire sample data. After the PLS 

analysis found that the experience elements will significantly affect the consumer's 

store experience quality and brand experience value, and brand experience value 

will be affected by the quality of store experience. The consumer experience and 

brand experience value will have positively influence on the brand loyalty. 

According to the feasibility model, this study also validates consumers with low 

product knowledge when forming the brand loyalty will be easier influenced by the 

quality of the store experience compare with higher product knowledge customer. 
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Keywords: Experiential Theater Factors, Experiential Quality, Experiential Value, 

Brand Loyalty, Experiential Marketing 
 
 

一、研究背景與目的 

行銷策略從過去注重產品功能、外型及價格優勢的產品導向思維，轉變

為服務導向之體驗經濟時代，顯示企業已從過去傳統行銷方式進展為以顧客

為中心之體驗行銷模式，透過提供顧客一個難忘的體驗旅程來增加顧客對於

產品的購買意願。企業的競爭優勢來自於顧客的忠誠態度與行為，忠誠是顧

客對於特定公司或品牌為維持長久關係之承諾，最終表現於態度及行為兩方

面。企業可以透過提昇消費者體驗經驗的方式來強化消費者對於產品品牌的

忠誠 (Jaakkola et al., 2015)，即當購買決策者在面對販賣商品的場域及產品

品牌所給予的刺激時，消費體驗過程能帶給購買決策者心中所感受到的各種

價值時，就會對這些與品牌相關的各種屬性予以評估及權重，形成品牌態

度，進而影響到購買決策者的購買行為，甚至影響購買決策者的品牌忠誠行

為 (Arjun, 1999)。 

由於服務人員所提供之服務屬於無形的，所以顧客容易依據實體環境這

方面的有形性指標作為衡量服務的標準 (Zeithaml et al., 1996)，而有效的服

務場景設計，會對員工及顧客產生一定的感受認知，而顧客所感受到的服務

表現會形成其對該次服務的體驗，也就是服務組織的相關系統、程序、服務

人員和顧客互動的結果 (Bitner, 1992; Bitner et al., 1997)。然而過去文獻大多

僅針對體驗元素或消費者體驗擇一探討，較少同時研究兩個變數彼此之間的

因果關係，部分學者著重於探索體驗元素 (Gentile et al., 2007; Rose et al., 

2011)，例如：Schmitt (1999)定義策略體驗模組的五大元素，包括感官(sense: 

sensory experiences)、情感(feel: affective experiences)、思考(think: creative 

cognitive experiences)、行動(act: physical experiences, behaviors and lifestyle)、

關聯(relate: social-identity experiences)；Gentile et al. (2007)定義顧客體驗由六

項元素組成，包括：感官元素(sensorial component)、情感元素(emotional 

component)、認知元素(cognitive component)、實用元素(pragmatic component)、

生活型態元素(lifestyle component)、關係元素(relational component)等。部分文

獻以體驗品質為核心 (Jin et al., 2015)，而部分研究則分析體驗價值的影響 
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(Mathwick et al., 2001; Verhagen et al., 2011)，但缺乏探討體驗元素對於體驗

品質與體驗價值的影響，以及體驗對於顧客忠誠之影響研究。因此，本論文

的目的在於探討三項構念間的因果關係及其對於顧客忠誠之影響。因此，本

研究為了解消費者在受到體驗元素的刺激而產生消費體驗後，對於品牌忠誠

之影響效果，將針對體驗元素、體驗品質及體驗價值對品牌忠誠之影響進行

探討。 

本研究經由過去相關文獻探討、理論推演及實證分析，試圖解答下列研

究問題：(1)從劇場理論觀點探討影響劇場體驗之元素為何？(2)探討體驗元素

對消費者的體驗經驗影響為何？(3)探討體驗經驗對於品牌忠誠之影響為

何？因此，本研究採用 Grove et al. (1992)之觀點，以「場景」、「演員」、

「觀眾」及「表演」四大要素為體驗之前置要素，並根據 Petty & Cacioppo 

(1984)提出的「推敲可能性模式」，將消費者處理訊息的過程分為中央路徑

及周邊路徑，以品牌床墊體驗商店為實證場域，系統性分析消費者體驗對品

牌忠誠意向之影響過程。研究結果顯示，體驗元素會顯著影響消費者的商店

體驗品質與品牌體驗價值，且品牌體驗價值會受到商店體驗品質之影響。此

外，本研究亦驗證產品知識低的消費者，其形塑品牌忠誠的過程受到商店體

驗品質的影響顯著高於具有較高產品知識的消費者。 

二、理論基礎與研究假說 

一、體驗經濟與體驗行銷 

從經濟發展演進的角度觀之，經濟價值的演進分為四個階段：初級產品

(commodities)、商品(goods)、服務(services)及體驗(experience)，「體驗」為

新興的經濟產物，可定義為：「當個人情緒、體力、智力、乃至於精神，達

到某一水準時，意識中所產生的美好感覺。」(Pine & Gilmore, 1999)。體驗

的形成來自個人心智狀態與事件之間互動的結果，因此二個體間並不會產生

完全相同的體驗，當消費者進行消費體驗時，即是在花時間享受企業所提供

的一連串身歷其境的經驗，故企業應提供給顧客更高的體驗價值，也就是提

供顧客個人化、難忘的經驗(Pine & Gilmore, 1999)。從體驗行銷的觀點分析，

實體營運的商店須先創造具吸引力的場域，讓消費者使用其產品，與消費者

共同參與體驗，並讓顧客沈浸於體驗中以共創回憶。體驗行銷有四個關鍵特

性，分別為研究方法與工具的多樣性、提供消費者美好的體驗過程、重視消
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費情境整體的體驗及認為消費者是理性與感性的動物四大特色 (Schmitt, 

1999)，如表 1 所示。 

表1 傳統行銷與體驗行銷之差異 

比較項目 傳統行銷 體驗行銷 

研究方法及工具 定量、分析、口語 多元化 

觀念 專注於產品特色及效益 焦點在顧客體驗及感受 

產品定義及分類 
狹義的定義產品分類與

競爭者 
檢視消費情境以判斷潛在

競爭者 

顧客假設 理性的決策者 兼具理性與感性 
資料來源：Schmitt (1999) 

忠誠顧客創造的利潤比新顧客高出許多，因此，如何透過顧客體驗的加

值來達到顧客忠誠之提昇為體驗經濟時代下的重要任務。然而，消費者的體

驗是無形的感受，要如何進行衡量呢？本研究認為可以體驗品質與體驗價值

二項構面來進行衡量，前者是指消費者經由參與、沈浸、學習、驚奇、懸念、

樂趣等體驗品質元素所形成的體驗印象 (O’Dell et al., 1998)，而體驗價值是

指消費主體所提供的整體消費價值。本研究參考 Zeithaml et al. (1985)及 

Keng et al. (2013)對服務品質之定義，並參考 Lee & Chang (2012)從消費體驗

觀點將體驗品質定義為「消費者從體驗過程中，所獲得的精神層次感受，以

致達到個人主觀意識所認知的評判標準」。本研究參考Shah & Alter (2014) 認

為在消費體驗的過程中，消費者與產品或服務人員的互動是很重要的，實體

店面所提供的場域環境與服務，能讓消費者沈浸其中，而透過服務人員的介

紹能夠學習到新的知識，創造消費者學習的感受。此外能夠讓人產生預料之

外的驚奇感亦是產生消費者體驗印象的因素，藉由產品或服務的提供，亦能

使消費者內心感到愉悅或滿足。本研究以參與、沈浸、學習、驚奇及樂趣作

為構成商店體驗品質的五項要素，並提出體驗品質為影響品牌忠誠的因素之假

說 H1： 

H1: 消費者知覺商店體驗品質愈高，對於產品的品牌忠誠愈高。 

另一方面，Zeithaml (1988)認為價值是消費者在比較獲得與付出之間的

差異後，對產品整體所做出的結果與評估。Sheth et al. (1991)則將顧客價值

定義為「一種互動的、相對的、偏好的經驗」，認為消費者與服務之間的透

過互動才會產生顧客價值，且價值具有相對性之特色，會隨著個人、時間及

消費空間而產生不同的價值。因此，依照消費者不同的消費經驗，提供的服
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務也將創造出相異的價值。由於消費者的消費行為會受到消費價值之影響，

而消費價值亦同時影響消費者選擇產品的標準，以及是否採用該產品的決

策。本研究認為，消費者對於特定產品的消費將會產生其對於該項產品的價

值認知，並轉換該價值認知為品牌價值認知，因此，當消費者知覺某品牌體 

驗價值高時，將能提昇其對於該產品之品牌忠誠，故提出假說 H2： 

H2: 消費者知覺品牌的體驗價值愈高，對於產品的品牌忠誠愈高。 

Holbrook & Hirschman (1982)以體驗之觀點提出消費體驗，認為消費體

驗的產生，除了傳統理性認知層面的影響外，例如產品實質的功能利益，還

包括由消費者「主觀評斷的美學評估」、「情緒感受」及「抽象意義」等所

組成。Mathwick et al. (2001)認為人們可於直接使用或遠距離欣賞產品及服務

中獲得體驗價值的認知，亦即體驗價值是顧客對於產品或服務屬性的認知或

相對偏好，而價值的提升可藉由互動來達成，互動可能會幫助或阻礙消費者

目標之達成。因此，本研究認為消費者對於商店的體驗品質認知會正向影響

其對於品牌的體驗價值認知，故提出假說 H3： 

H3: 消費者知覺商店體驗品質愈高，知覺品牌體驗價值愈高。 

二、推敲可能性模式 

Petty & Cacioppo (1981)提出「推敲可能性模式(elaboration likelihood 

model, ELM)」，認為消費者處理訊息的過程包含中央路徑(central route)及周

邊路徑(peripheral route)。中央路徑即為當消費者在接收消費訊息時，會以理

性、客觀的方式來處理說服性訊息，對訊息內容的優劣加以推敲、思考、評

估，進而產生較多的認知努力，且經由深度的思考所產生的說服過程，若訊

息內容之說服力較高，則消費者會產生正向態度，反之，則會形成負向態度。

周邊路徑即為當消費者在接收消費訊息時，會以感性、主觀的方式來處理說

服性訊息，對訊息內容的評價主要來自於重複、暗示、線索以及整體的知覺

等，即消費者對產品或品牌的態度並非來自於產品屬性的實質訊息，而是根

據一些情境因素做為簡單的推論判斷，這些情境因素包括訊息來源及周圍環

境的訊息。由於訊息是指會產生訊息接收者認知改變的刺激（stimuli） (Petty 

＆ Cacioppo, 1986)，因此，本研究將訊息定義為所有會影響消費者認知的外

部刺激元素，包括商店的場域元素與產品本身的訊息。 

Petty & Cacioppo (1986)指出影響消費者採取中央路徑或周邊路徑來處

理所接收到的訊息主要有兩項因素，分別為消費者處理訊息的動機 (涉入程

~458~



中山管理評論 

度、認知需求)及能力 (對訊息的基本知識及理解度)。Petty & Cacioppo (1986)

主張當訊息接收者具有處理訊息的動機及能力時，會直接以中央路徑方式來

處理訊息，而當訊息接收者不具有處理訊息的動機及能力時，則會選擇以周

邊路徑方式來處理訊息。此外，當訊息推敲可能性較高時，中央路徑的說服

將特別有效，而當訊息推敲可能性低時，周邊路徑的說服效果則較佳。無論

消費者傾向哪一條路徑，中央路徑及周邊路徑都可能同時存在，差別僅在於

具強勢的路徑較具有主宰的力量 (Arnould et al., 2002)。因此，本研究認為，

當消費者具有較豐富的產品知識時，表示其對於產品的訊息處理能力較高，

依賴中央路徑進行決策的可能性較高；反之，當消費者的產品知識性低時，

則會受到周邊路徑主宰的可能性較高，因此，本研究提出假說 H4 與 H5： 

H4: 當消費者具有較豐富的產品知識時，將會降低商店的體驗品質對

於品牌忠誠的影響。 

H5: 當消費者具有較豐富的產品知識時，將會強化品牌的體驗價值對

於品牌忠誠的影響。 

三、劇場理論 

劇場理論源自於社會學中的「符號互動學派」，認為人類會依據行為中

所顯現的不同特徵，以解釋彼此之互動關係或行為。Goffman (1959)以戲劇

表演的過程比喻社會互動的模式，藉此檢視社會互動的結構，也開啟了當代

的劇場理論研究。Schechner (1988)曾提出一套描述劇場理論的框架，其圍繞

著四個核心概念，分別為「戲劇(drama)」、「劇本(script)」、「劇場(theatre)」

以及「表演(performance)」。由於商店在販售產品時，其提供的各項服務與

劇場提供服務的元素類似，因此，本研究採用劇場理論來探討商店場域可能

創造顧客的商店體驗品質與品牌體驗價值之因素。以下依序說明劇場理論的

四項核心概念： 

(1). 戲劇是整個表演的核心，它由寫好的文字、樂譜、劇情概要、說明、計

畫或地圖組成。戲劇可從一個地方帶到另一個地方，從一個時代流傳到

另一個時代。因此，即使在不同文化與社會環境中，戲劇皆能透過不同

的媒體手段表達，商業亦包括在內。在商業的應用上，策略就是戲劇，

也是企業的核心，例如策略願景、使命聲明、商業計畫、競爭目標等。 

(2). 劇本是所有可以在時間和地域間傳送的事件的基本編碼，為表演的先決

因素。在商業活動中，流程就是劇本，企業採用編碼之途徑來演出戲劇。 
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(3). 劇場為由特定的演員群體演出的事件；在生產流程中演出者實際做的

事，是戲劇或腳本的演繹。劇場體現了進行生產的內部工作特徵，亦體

現了工作的外在表現。因此，工作就是劇場，將戲劇和劇本透過表演和

客戶聯繫起來，為客戶安排一場身為觀眾的體驗。 

(4). 表演是所有事件的組成，它們當中絕大多數都是在不經意之中流逝的，

從第一名觀眾進入表演場地開始，直到最後一名觀眾離去，在表演者之

間與在表演者與觀眾之間所發生的事情。表演涵蓋了演出的所有範圍，

包括劇場、劇本及戲劇。因此，產品就是一種表演，它是企業為消費者

創造的經濟價值。 

Goodwin (1996)指出，劇場理論將藝文產品研究的注意力引導至服務接

觸的可見因素中，將顧客視為觀眾，服務人員視為演員，服務之提供則被視

為戲劇之演出。本研究主要採用 Grove et al. (1992)之觀點，以「場景(setting)」、

「演員(actor)」、「觀眾(audience)」及「表演(performance)」四大要素為基

礎，加入「產品吸引力(product attractiveness)」之要素，探討劇場體驗元素

對於體驗品質及體驗價值之影響。場景是表演發生的場所，也就是顧客與服

務人員所處的實體環境 (Bitner, 1990)；「演員」即是服務人員，又稱為接觸

人員，也就是服務開始運作時與顧客接觸之第一線人員 (Mattsson, 1994)；劇

場理論中的「觀眾」即為接受服務體驗之顧客；表演就是在服務的過程中，

顧客與服務人員、實體環境、情境等因素彼此互動的行為與動作 (Grove & 

Fisk, 1983)。本研究將劇場體驗元素設定為空間配適度、服務人員稱職程度、

服務流程規劃完整性及產品吸引力，並於後續研究中將服務流程規劃完整性

併入服務人員稱職程度中一同探討，稱為人員服務品質。本研究未加入觀眾

之要素，是因為此要素之定義與演員及表演有部分重疊，較難被企業作為可

操作性之變數，因此本研究不列入「觀眾」此一元素，僅針對場景、演員及

產品吸引力進行調查。 

本研究認為，由於消費者的商店體驗品質會受到其感官的知覺所觸發，

即視覺、聽覺、嗅覺等效果的影響，所以商店場域的空間配適度，包括其商

店的外觀、內部陳設佈置、賣場規劃與裝潢、音樂、室溫及味道等，均會影

響其體驗品質的程度認知，因此提出假說 H6 如下： 

H6: 商店場域的空間配適度愈高，消費者感受到商店體驗品質愈高 

與消費者互動的服務人員，其服務品質會觸發消費者的認知體驗，例

如：服務人員的專業解說有助於消費者瞭解產品品質，服務人員的服裝會形
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空間配適度 

人員服務品質 

產品吸引力 

商店體驗品質 

品牌體驗價值 

品牌忠誠 

產品知識 

H1

H2

H4
H5

H3

H6 

H7 

H8 

H9 

塑產品的專業形象等，因此，本研究認為，人員服務品質愈高，消費者感受

到商店體驗品質愈高，並提出假說 H7。 

H7: 人員服務品質愈高，消費者感受到商店體驗品質愈高 

企業在建構品牌形象時，產品吸引力能增加或減少產品或服務所能提供給顧

客或廠商的價值(Aaker, 1991)。由於產品為消費者在賣場中消費的核心價

值，所以產品的吸引力不僅會影響其對於商店的體驗品質，更會直接影響消

費者對於產品的品牌體驗價值，因此，本研究提出假說 H8 和 H9 如下： 

H8: 產品吸引力愈高，消費者感受到商店體驗品質愈高 

H9: 產品吸引力愈高，消費者感受到品牌體驗價值愈高 

根據上述的研究假說，本研究的研究架構如圖 1 所示： 
 

 

 

 

 

 

 
圖1 研究架構 

資料來源：本研究整理 

三、研究方法 

一、研究場域 

消費者評估產品價值時，透過產品之屬性並引導消費者對產品或服務之

利益及最終價值作評估 (Howard, 1977)，因此，為瞭解影響消費者價值認知

的因素，過去已有研究採用實體場域進行研究調查，例如：Keng et al. (2007)

針對購物賣場進行研究，結果指出賣場的擺設與氣氛對於顧客知覺的趣味性

及美感具有顯著影響。Cronin et al. (2000)則針對速食業、娛樂等六種產業進
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品、服務，以及未來願意再購買，或願意向他人宣傳、介紹並鼓勵其前往購

買之信念」，並以四題問項來衡量，如表 2 所示。 

表2 研究問項量表 

研究構念 問項 

品牌忠誠 1. 我會想要購買這個品牌的床墊 
2. 即使這個品牌的床墊價格比較貴一些，我仍願意購買 
3. 我會在社群網站(Facebook、部落格等)宣傳這個品牌床墊的優點 
4. 我會推薦親朋好友購買這個品牌的床墊 

商店體驗品質 在接受服務的過程中， 
1. 我會積極地試躺床墊 
2. 我能投入於這家店所營造出來的睡眠環境 
3. 我能獲得與睡眠、健康相關的新知識或資訊 
4. 我能感受到這個品牌的床墊與過去躺過的床墊差異很大 
5. 我感到非常愉悅 

品牌體驗價值 1. 我覺得這個品牌的床墊能帶給我舒適健康的睡眠 
2. 我會想將在這家店所體驗到的服務及床墊經驗與他人分享 
3. 我覺得這個品牌的床墊能帶給我置身於五星級飯店般的感受 
4. 我覺得這個品牌的床墊外觀在設計上具有美感 

空間配適度 1. 我覺得這家店的外觀(招牌、櫥窗效果等)相當有特色 
2. 我覺得這家店的內部陳設佈置相當美觀、舒適 
3. 我覺得這家店的專區規劃與裝潢風格相當搭配 
4. 我覺得這家店播放的音樂悅耳舒暢 
5. 我覺得這家店的空調溫度適中 
6. 我覺得這家店飄散著清香的氣味 
7. 我覺得這家店的整體環境讓人感到舒適 

人員服務品質 1. 我覺得服務人員的穿著打扮相當整齊適宜 
2. 我覺得服務人員對顧客的態度相當親切 
3. 我覺得服務人員的專業知識相當充足 
4. 我覺得服務人員清楚知道從訂貨到產品送達的流程 

產品吸引力 1. 我覺得這個品牌的床墊外觀看起來很吸引我 
2. 我覺得這個品牌的床墊彈簧彈性非常好 
3. 我覺得這個品牌的床墊具有認證標章是很重要的 
4. 我覺得這個品牌的床墊躺起來很舒適 
5. 我覺得這個品牌的床墊內材具有記憶泡棉、天然乳膠很吸引我 
6. 我覺得這個品牌的床墊來自歐美的品牌很吸引我（刪除問項） 
7. 我覺得這個品牌的床墊特性具有防蟎抗菌很吸引我 
8. 我覺得這個品牌的床墊特性符合人體工學很吸引我 

註：對於各變數之衡量，本研究一律採用李克特 (Likert)五點尺度作為測度問項之量表。 

資料來源：本研究整理 
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體驗品質為消費者從體驗過程中，所獲得的精神層次感受，以致達到個

人主觀意識所認知的評判標準（陳簾伃，2004）。基於本研究以床墊品牌體

驗為例，並整合前一節之文獻探討，以參與、沈浸、學習、驚奇及樂趣作為

構成體驗品質的五項要素，發展操作性定義及建立衡量問項。根據過去文獻

整理，將「參與」定義為「消費者於消費體驗過程中，與產品、服務及環境

之間互動及願意參與之程度」；「沈浸」定義為「消費者於消費體驗過程中，

將呈現注意、專心、投入、跳脫現實、沈醉其中的程度，並且將因此喪失時

間感」；「學習」定義為「消費者於消費體驗過程中，透過對事件或事物的

感官互動與內在經歷，而產生新的資訊、體驗、思考及自我了解，進而轉化

為知識及技能的累積」；「驚奇」定義為「消費者於消費體驗過程中，所經

歷之產品、服務或體驗內容，感到新鮮、特別及與眾不同的程度」；「樂趣」

則定義為「消費者於消費體驗過程中，內心感到舒適、愉悅、享受或滿足之

程度」。因此，商店體驗品質在本研究的操作性定義為：「消費者進入實體

店面後，能夠投入於消費體驗過程中，並積極及願意參與互動，透過所經歷

之體驗內容，產生對於商店的體驗認知，並感到新鮮、特別、愉悅、享受或

滿足之程度」，並以五題問項進行衡量(表 2)。 

本研究基於以床墊品牌體驗為例，將以「功能價值」、「社會價值」及

「美感價值」作為體驗價值之組成要素。根據過去文獻整理，將「功能價值」

定義為「消費者經由和產品、服務及商店環境的體驗，得到自身對於產品或

服務在功能或效用上之滿足」；「社會價值」定義為「消費者經由和產品、

服務及商店環境的體驗，使自己與其他群體有所連結、提升自我看法，或覺

得他人會改變對自己的觀感」；「美感價值」則定義為「消費者經由和產品、

服務及商店環境的體驗，對其所能感受到的視覺要素感到具有美感之程

度」。因此，品牌體驗價值在本研究之操作性定義為：「消費者經由和產品、

服務及商店環境的體驗，得到自身對於產品或服務在功能或效用上之滿足，

並使自己與其他群體有所連結或能提升自我看法，且對其所能感受到的視覺

要素感到具有美感之程度」，並以四題問項進行衡量(表 2)。 

本研究之劇場體驗元素包含「空間配適度」、「人員服務品質」及「產

品吸引力」，Bitner (1990)指出，場景是表演發生的場所，也就是顧客與服

務人員所處的實體環境。Bitner (1992)曾針對飯店、餐廳、銀行、專業性辦

公室、零售商店和醫院等企業之實體環境作進一步研究，認為所謂的實體環

境是一種服務中的環境，服務藉由此一場景進行傳送，顧客與員工也在此場
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景中直接互動。Bitner et al. (1997)則認為環境體驗的因素包括內外部設施，

內部設施包括內部設計、機器設備、標誌、室內擺設與空氣品質；外部設施

則是外部設計、標示、符號、停車場、地面與周遭環境等。因此，本研究參

考 Cirrincione et al. (2014)並根據過去相關文獻將「空間配適度」定義為：「影

響實體店面之內外部環境因素，包括外觀、空間規劃、裝潢擺設、燈光音樂、

標誌符號等，讓人感到適切的程度，使顧客可以自在購物的環境」，並以七

題問項進行衡量（表 2）。 

Mattsson (1994)指出，劇場理論中的「演員」即是服務人員，又稱為接

觸人員，也就是服務開始運作時與顧客接觸之第一線人員。綜合多數學者的

研究認為，服務人員會影響顧客服務體驗的因素包含服務人員的衣著打扮、

行為態度、專業技術及對顧客的承諾等 (Grove et al., 1998)。從文獻亦可得

知，服務人員與顧客互動時所扮演的角色，確實會影響顧客對服務的滿意程

度  (Guiry, 1992)，進而影響顧客再度惠顧的意願  (Berry & Parasuraman, 

1991)。因此，本研究根據過去文獻整理，將「人員服務品質」定義為：「在

實體店面內之服務人員的服務態度、熱情活力、專業技術、表達能力、肢體

語言及衣著打扮而呈現與顧客互動的情況」，衡量項目請參考表 2。 

本研究將產品視為劇場中其中一種角色並加以深入探討，在劇場理論

中，角色的主體為服務人員，而客體則為產品。Zeithaml (1988)則將產品的

屬性分為內在及外在兩大類，內在為產品本身的實質屬性，例如功能、外觀、

顏色、耐用度等；外在為產品本身實際屬性以外的附加價值，包括價格、廣

告程度、品牌形象三者為學者最常選用的外在屬性。此外，綜合文獻整理可

知，產品吸引力是消費者在評估欲購買之產品或服務時的重要衡量因素之一 

(Lefkoff-Hagius & Mason, 1993)。因此，本研究根據過去文獻整理，將「產

品吸引力」定義為：「產品本身之內在實質屬性，包括床墊之外觀、彈簧、

認證標章、內材、來源地、特性等，具有吸引顧客購買意願之程度」，衡量

項目請參考表 2。 

此外，為瞭解受測者對於床墊此項產品的知識程度，在進行問卷調查時，

請受訪者填寫曾經購買過的品牌床墊，並統計其曾經購買過的品牌床墊數量

做為產品知識程度的衡量指標。 

三、資料搜集 

本研究問卷發放及回收時間為期七週，自 2015 年 3 月 21 日至 5 月 9 日，
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抽樣對象為進入實體店面體驗或消費的顧客，並以「留置問卷」及「人員訪

談」兩種方式進行問卷的蒐集。總計發放 400 份問卷，以留置問卷方式發放

200 份，主要針對設有床墊專區的家具店、購物中心、品牌專賣店、床墊專

賣店等通路型態的店家為發放點，再委請各店家老闆或服務人員協助問卷的

蒐集。另外，以人員訪談方式亦發放 200 份問卷，由研究者及問卷發放人員

至各實體店面蒐集問卷，主要發放地點為家具賣場(如台北大都會國際家具

館)，以及各品牌及床墊專賣店、購物中心等地區，觀察並詢問消費者是否完

成消費體驗，再交由消費者填寫問卷。為提高問卷回收率，兩種方法皆於消

費者填寫完畢後贈送「抱枕一個及便條紙一份」，並搭配抽獎活動，以增加

消費者填答的誘因。 

四、 研究結果分析 

一、樣本敘述性統計分析 

本研究共發放 400 份問卷，總回收問卷為 398 份，問卷回收率為 99.5%，

扣除作答不完整之無效問卷後，以留置問卷方式回收有效問卷為 194 份，人

員訪談部分回收 200 份有效問卷，合計有效問卷共計 394 份，有效回收率為

98.5%。由於本研究採問卷調查法進行資料搜集，為避免 common method 

variance 問題所產生的偏誤 (Avolio et al., 1991)，本研究除了在調查前實施前

測檢測外，並根據 Podsakoff 等 (2003)所提出的準則進行控制，在問卷收集

後，採用 Harman’s single factor 方法進行檢測，因素分析結果顯示 CMV 的

偏誤並不嚴重。本研究樣本結構資料顯示，受訪者以以女性居多，佔 66.2%；

婚姻狀況以已婚居多，佔 71.1%；年齡多集中於 30-34 歲及 35-39 歲，分別

佔 16.8%及 17.5；體重以 51-60 公斤的消費者居多，佔 35.3%；教育程度以

大學比例最高，佔 40.4%；職業主要為服務業，佔 36.5%；平均每月所得多

集中於 30,001-40,000 元及 40,001-50,000 元，分別佔 22.1%及 17.0%；購買動

機主要原因為床墊損壞及為了身體健康著想，各佔 25.1%，其次為買新房子，

佔 20.6%；購買預算多集中於 20,001-30,000 元及 30,001-40,000 元，分別佔

30.2%及 25.4%；影響購買的促銷方案，主要因素為折扣優惠，佔 58.9%；曾

購買過的品牌以席夢思居多，佔 29.4%。得知品牌床墊的管道主要是透過親

友介紹，佔 33.8%。 
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二、信度分析及效度分析 

本研究採用 Partial Least Squares (PLS)進行研究模型驗證，由於 PLS 方

法沒有預設的資料分配，故不需要檢驗資料是否符合常態分配的假設、樣本

數門檻低，具備了分析複雜預測模型的優勢能力 (Chin & Newsted, 1999)。

在驗證研究模型之前，本研究針對各構念的問項進行信度與效度分析，在個

別問項信度檢測方面，刪除了產品吸引力構念負荷量過低的第六題：「我覺

得這個品牌的床墊來自歐美的品牌很吸引我」後，各構念敘述性統計與信度

如表 3 所示。本研究各構念具有內部一致性，因為各研究構念的組合信度(CR)

均達 0.9 以上，高於門檻值 0.7 (Chin, 1998)。在效度檢測方面，本研究問卷

設計過程中，參考過去許多國內、外學者曾使用過之量表及衡量項目，並經

由業界床墊業者及指導教授的反覆討論及審閱，因此本問卷之內容與題項之

適切性應可達到內容效度之有效性。此外，本研究抽取之平均變異量介於

0.565~0.731 之間（>0.5），代表本研究各構念具有收斂效度。 

表3 研究模型之信度分析 

構念 問項數 組成信度 平均數 抽取之平均變異量 

品牌忠誠 4 0.903 3.9397 0.699 

商店體驗品質 5 0.912 4.2152 0.675 

品牌體驗價值 4 0.907 4.1098 0.711 

空間配適度 7 0.928 3.9670 0.648 

人員服務品質 4 0.916 4.3280 0.731 

產品吸引力 7 0.900 4.2571 0.565 

產品知識 1 1.000 1.3756 1.000 

資料來源：本研究整理 

如表 4 所示，各構念之平均變異抽取量均方根皆大於構念間之相關係數，

故各構念間具有區別效度。 
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表4 區別效度分析 

構念 品牌 
忠誠 

商店體

驗品質

品牌體

驗價值

空間配

適度 
人員服

務品質

產品吸

引力 
產品 
知識 

品牌忠誠 0.836       

商店體驗品質 0.636 0.822      

品牌體驗價值 0.745 0.719 0.843     

空間配適度 0.577 0.633 0.598 0.805    

人員服務品質 0.580 0.683 0.629 0.632 0.855   

產品吸引力 0.582 0.648 0.689 0.561 0.594 0.751  

產品知識 -0.019 -0.030 -0.031 -0.120 -0.151 -0.027 1.000 

註：對角線內數值（陰影網格）為平均變異抽取量均方根，非對角線內為相關係數 

資料來源：本研究整理 
 

根據 PLS 分析結果顯示（圖 3），除了假說 H5 未獲支持外，其餘假說

均獲得顯著支持，表示消費者的品牌忠誠會受到商店體驗品質與品牌體驗價

值之顯著影響，解釋力達 58.7%，可見產品的品牌忠誠除了會受到消費者體

驗產品本身的價值所影響外（H2 獲得顯著支持，p<0.01），亦會受到在商店

場域所感受的商店體驗品質所影響（H1 獲得顯著支持，p<0.01），故廠商在

形塑品牌形象時，除了強化產品本身的品質外，如何在販售產品的場域加深

消費者的體驗品質，亦是廠商應重視的議題，尤其當消費者缺乏產品知識時，

商店體驗品質對於品牌忠誠的影響會更為顯著（H3 獲得顯著支持，p<0.01）。

另一方面，消費者的產品知識並不會干擾品牌體驗價值對於品牌忠誠的影響

（H5 未獲得顯著支持），本研究推測可能的原因在於本研究所分析的產品

為品牌床墊，由於品牌床墊的單價較高，因此，消費者在購買高單價的產品

時其涉入程度(involvement) 較高，即使本身對於產品缺乏消費經驗或專業性

不足，仍會相當重視品牌體驗價值。 
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空間配適度 

人員服務品質 

產品吸引力 

商店體驗品質 

品牌體驗價值 

品牌忠誠 

產品知識 

0.205***

0.597*** 

-0.171***
0.088

0.470***

0.240***

0.351***

0.305***

0.385***

*** p<0.01;      Not supported 

R2=0.587 

R2=0.589

R2=0.603

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

圖3 PLS分析結果 

資料來源：本研究整理 

 

消費者在商店場域所感受的商店體驗品質會受到空間配適度（H6 獲得

顯著支持，p<0.01）、人員服務品質（H7 獲得顯著支持，p<0.01）、產品吸

引力（H8 獲得顯著支持，p<0.01）等體驗元素的顯著影響，解釋力達 58.9%，

可見體驗元素的確可以創造消費者的體驗品質，尤其當商店販售的產品是具

有吸引力的，消費者的體驗感受會提昇其對於商店的體驗品質，而不僅此於

產品本身。此外，消費者的品牌體驗價值會受到商店體驗品質（H3 獲得顯

著支持，p<0.01）與產品吸引力（H9 獲得顯著支持，p<0.01）的顯著影響，

解釋力高達 60.3%，可見販售場域的體驗品值會顯著影響消費者對於品牌的

體驗價值，所以廠商在形塑品牌價值時，不僅要注重產品品質的提昇，達到

吸引消費者的水準外，也要專注在販售場域的體驗元素的營造，包括空間的

配置、服務人員的訓練等，讓顧客的體驗從產品的價值到環境的感受一氣呵

成，便能有效提昇消費者的品牌體驗價值。 
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五、結論與管理意涵 

體驗行銷為體驗經濟時代的行銷利器，過去的研究雖然強調體驗行銷的

重要性，但缺乏以系統化方式探討體驗元素對於消費者品牌忠誠之影響，本

研究以劇場理論觀點定義商店的體驗元素，並發現體驗元素會顯著影響消費

者的體驗品質與體驗價值，進而影響其品牌忠誠。另一方面，根據推敲可能

性模式，本研究亦驗證缺乏產品知識的消費者，其形塑品牌忠誠意向的過程

受到體驗品質的影響顯著高於具有豐富產品知識的消費者。本研究的研究結

果提供相關研究領域學者多項具體的學術研究意涵，說明如下。 

一、學術意涵 

消費者體驗在行銷領域已逐漸受到重視 (Jaakkola et al., 2015)，不論是

實體場域的體驗 (Manhas & Tukamushaba, 2015)或網頁元素的體驗 (Rose et 

al., 2011; 顧宜錚等，2013)，均有學者進行研究與探索，且證明消費者的體

驗感受會顯著影響其對於產品或服務品質的提昇，進而影響其滿意度或購買

意願。然而，過去的研究著重在體驗元素的探討 (Gentile et al., 2007)，雖然

強調場域的元素會影響體驗感受，但對於場域元素缺乏系統性架構的整理。

本研究以劇場理論為基礎，系統性地將場景、演員、觀眾及表演四大構面與

實體商場的場域進行連結，並將顧客與上述各構面互動過程中，可能產生的

體驗品質建立因果模型，再加上產品吸引力的構念與體驗價值的關聯，能夠

以系統化方式解構品牌忠誠如何經由體驗的過程來形塑，此創新的研究成果

可以提供體驗行銷、服務體驗或體驗經濟等研究領域的學者進行相關研究之

參考，亦為本研究之主要貢獻之一。再者，過去探討體驗行銷效果之研究未

考慮消費者本身的特質之干擾效果，本研究根據推敲可能性模式，將影響品

牌忠誠的因素區分為中央路徑的品牌體驗價值與週邊路徑的商店體驗品

質，讓體驗元素間接影響品牌忠誠的分析加上消費者本身特質之干擾效果，

亦有助於未來分析體驗元素之研究參考。 

二、管理意涵 

在影響品牌體驗價值之因素中，體驗品質的影響程度高於產品吸引力，

雖然床墊的外觀、內材、彈性佳、躺起來相當舒適、具有認證標章的保證、
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具有防蟎抗菌及符合人體工學等特性吸引消費者的注意，也會產生品牌體驗

價值認知，但體驗品質仍會深刻影響消費者的品牌體驗價值，因此，廠商在

提昇產品品質的同時，對於商店體驗品質的營造亦應重視。在提昇產品吸引

力方面，廠商可以透過顧客觀察、深度訪談或問卷調查等方式瞭解顧客需

求，以本研究之分析標的-床墊為例，由分析結果亦可得知，床墊具有符合人

體工學設計、認證標章、舒適性等題項之平均數最高，顯示消費者選購床墊

時，較在意床墊是否能夠提供健康、安心的睡眠，此結果亦呼應購買動機中，

現今消費者考量購買床墊的因素有很大的比重是為了健康而購買。因此，建

議未來床墊業者在開發或行銷產品時，可多著重於健康方面的考量，透過床

墊外觀、內材、彈簧等設計，再加上認證標章的保證，以確保床墊品質無虞，

甚至可與醫院或醫學專家配合研發機能性商品，以期滿足消費者需求，為顧

客提供更加難忘之體驗感受。 

在營造商店體驗品質方面，根據實證分析結果，劇場體驗元素對體驗品

質之影響程度最高者為服務人員服務品質，由於體驗品質主要衡量消費者在

接受服務過程當下之體驗感受，而最能影響消費者購物體驗之感受即為服務

人員的態度是否親切、穿著打扮是否整齊適宜，且對床墊本身或睡眠及健康

相關知識具備專業性，當消費者對服務流程有疑問時，服務人員是否能夠清

楚說明產品從訂貨到送達的完整流程。因此，建議未來床墊業者應著重於服

務人員的教育訓練，可定期安排培訓課程加強服務人員對產品及服務流程的

熟悉度及相關專業知識，並不定期地隨機訪查服務人員與顧客之互動情況，

更能夠進一步了解接觸顧客的第一線服務人員遇到的問題及困難，以期為顧

客提供更好的體驗感受。此外，場域的空間設計方面，可以透過裝潢的外觀、

產品陳列、音樂、溫度控制及清香氣味等元素來刺激消費者的五感體驗，使

其產生體驗感受而提昇體驗品質。 

消費者獲得品牌床墊之資訊管道以親友介紹居多，顯示大部份消費者在

選擇欲購買之床墊時，會受到親朋好友推薦的影響，突顯出品牌忠誠之重要

性。根據實證分析結果，影響品牌忠誠之因素中，消費者對品牌體驗價值影

響程度最高，由此可知，過去床墊業者為提高消費者對品牌之忠誠，將重心

放於床墊本身之行銷或宣傳方面，且認為消費者需曾經購買過該品牌床墊，

並有長時間且良好的使用經驗，會對該品牌床墊產生品牌忠誠是正確的方

向。然而，大部分的業者可能忽略了商店體驗品質對於品牌忠誠之影響，尤

其當消費者缺乏產品的消費經驗時，其影響程度會更顯著，因此，建議業者

應加強商店及品牌之間的連結性及一致性，透過劇場體驗元素之調整，為消
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費者（尤其是缺乏產品經驗的消費者）提供一個難忘且值得回憶的體驗，進

而使消費者更加喜歡及信賴該商店及該品牌的產品，使消費者願意於未來再

度回到該商店購物或推薦親友前往該店消費，而消費者愈能感受該商店體驗

品質，則未來對該品牌亦可能有較高的忠誠度。 

三、研究限制與未來研究建議 

本研究以品牌床墊體驗為研究標的，因此選擇具有能夠使顧客感受到體

驗之空間規劃的實體店家為研究範圍，探討消費者在消費體驗過程中，劇場

體驗元素對體驗品質、體驗價值及品牌忠誠之關係。因此，建議未來研究將

可深入了解相關產業(例如家具產業等)或不同產業，各體驗構面間之影響性

及關連性是否有所差異。再者，本研究僅考量消費者本身的產品知識為干擾

因素，並未納入其他中介變數或干擾變數之影響，例如：涉入程度，建議未

來相關研究可將體驗滿意度或涉入程度等變數加入研究中一併探討其中介

或干擾影響效果。另一方面，本研究以參與、沈浸、學習、驚奇及樂趣作為

構成體驗品質的五項要素，但僅以一階構念進行分析，未來可進一步採用二

階構念進行探討，以瞭解各要素間的形成強度差異。此外，為提昇問卷的受

訪率，在產品知識構念的衡量以消費者過去的消費經歷為衡量方法，可能產

生推論的偏誤，後續研究可採產品測驗的方式進行衡量，以更精準測量消費

者對於產品的專業知識瞭解程度。 
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