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0CDEFCGHECIB ;JKEHFJKBL 5FJBL IM+?CBJDJ/KCBNKBL OBEJFPFCDJD0CFJQE6BRJDESJBEEIOHFIPJKB

TBCIB 43<8UCVNC%"&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

+IBDEFHQECIB IM+?CBKV,MFCQKOQIBISCQKBL 5FKLJ+IIPJFKECIB AIBJKBL E?J"8ICBW3HE# 4EFKEJWX

IMOBEJFPFCDJD 5,3/CBW%#&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

4HQQJDD;KQEIFDCB ,QYHCFCBW;CFSDCB OSJFWCBW+IHBEFCJD

''',+KDJIM,QYHCFCBWK+?CBJDJ;CFSCB E?J/JLCQKN0JRCQJ6BLHDEFX ZO65CKB%"$&

¶¶¶

/#01&$*-(2(#03%.-"#(24)"#",-) '(#(.%,%#$

9JDJKFQ? IB 6BBIRKECIB +NHDEJF3PJFKECIBKN[IEENJBJQ\DKBL 3PECSC>J+IHBEJFSJKDHFJ

'''5?CB\CBWKGIHEEI7FISIECBWE?J0JRJNIPSJBEIM4EFKEJWCQOSJFWCBW6BLHDEFCJDMIF8IRJFBSJBE

4:6/CBWV?IBW%$%&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

,9JDJKFQ? IB 0JEJFSCBKBEDIM6BLHDEFCKN+NHDEJFCB +JBEFKN5KC]KB

''',B OQINIWX̂ CJ] 9JDJKFQ? 5JKS%$&&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

,BKNXDCDIB OMMCQCJBQXIM9_0CB E?J0ISJDECQONJQEFIBCQ/KBHMKQEHFCBWOBEJFPFCDJD

3̀<8UC( :T,<88HCVPCBW%$#&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

4EHLXIM5?J0JRJNIPSJBE+IHBEJFSJKDHFJIM̀ BI]NJLWJV6BEJBDCRJ[HDCBJDD4JFRCQJ[KDJL 3B

+IBDEFHQECIB IM5?J[FCLWJ?JKL 4EFKEJWX a6<0JV>?C( 1,<81C%**&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

,B ObPNIFKEIFX4EHLXIME?J0JRJNIPSJBE5FJBL IM:JKNE?QKFJ0JRCQJDKBL OYHCPSJBECB 5KC]KB

Z,<85CKBVcCBW( 8T34?HV?HC( 0,64?CVbCKB %*'&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

51&-#%&&'(#(.%,%#$

+IBDCLJFKECIB IME?J6SPFIRJSJBEKBL 0JRJNIPSJBEIM"5FCV+# OBEJFPFCDJ/KBKWJSJBE/ILJN

+:O<dCBVLJ( A:,<81KVLKB%&$&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

/KF\JEC>KECIB( 3]BJFD?CP <KEHFJIMTNECSKEJ+IBEFINNJF(KBL 6BEJFBKECIBKNC>KECIB 4EFKEJWCJD

'''ORCLJBQJMFIS+?CBJDJUCDEJL ,4?KFJ+ISPKBCJD 4:,</JBWVSJBW( U61HKBVbH%&-&

¶¶

4EFKEJWCQOBEJFPFCDJ/KBKWJSJBE;HEHFJ5FJBLD 8,3UCKBW( ZTA?KIVXHB%.$&

¶¶¶¶¶¶¶¶

5?JTDJIM/+0/,DDJDDSJBE,PPICBEJL E?J,QQIHBECBW;CFS+IBDCLJFCBW;KQEIFD

'''5?J;IHF/KcIF,QQIHBECBW;CFSDCB 5KC]KB KDKB ObKSPNJ

A:,<81IBWVXKBW( U6ZJBVbCIBW( U61CV>?JB%.)&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

6BMNHJBQJIMOBEFJPFJBJHFCKN̂ CDCIB KBL 4?KFJL ĈDCIB IB OBEFJPFJBJHFCKN7JFMIFSKBQJ$ ,B

OSPCFCQKN,BKNXDCD +:O<eCVbCKBW( Z1 H̀BVD?KB%-&&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

5?J7FCSKFX0JEJFSCBKBEDIM+IFPIFKEJ8FJJBCBWCB /<+)D4HGDCLCKFX

A:,3[CVbCKI( U6<A?CVWHI%-)&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

[HDCBJDD4EFKEJWX( /KF\JE3FCJBEKECIB( KBL 3FWKBC>KECIBKN,SGCLJbEJFCEX

A:,<81IBWVD?JBW( Z11CV:JBW%'$&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

;HEHFJD6SKWCBKECIB KBL ĈDCIB +FJKECIBV;IHF+KDJ4EHLCJDIB OBEFJPFJBJHFD

+:O<1CV?JBW( U6<4CVXCB( A:,<8dCBVXC%'-&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

/CBCVBHFDJCB 5JKFD

'''5?J+KDJ4EHLXIMU)IFJKN,QYHCFCBWIM,UIQKN[FKBL dTOaCHV>?C( e6A?IH%#%&

¶¶¶

5?J+HNEHFJORINHECIB CB E?J7FIQJDDIMaHKNCEX/KBKWJSJBEKBL 6ED9JRJNKECIB EI+?CBJDJaHKNCEX

+HNEHFJ Z,<eHBVGKI%#&&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

,DDJEDUCKGCNCECJD9KECI6BMNHJBQJ;KQEIF,BKNXDCDIM8O//KF\JECB +?CBK

d6O1HVaCH( 1T:IBW( /6,31KVaCIBW%)*&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶
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[HDCBJDD/KBKWJSJBE6BBIRKECIB CB E?JOFKIM̀ BI]NJLWJVGKDJOQIBISX$ +KDJDEHLXIB A?IBWLK

9JKNODEKEJ 5,<1CVNCKBW%)'&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

4EHLXIB E?J/JQ?KBCDSIM4JNM2SKBKWJSJBEMIF̀ BI]NJLWJOSPNIXJJ

''',+KDJIM<J]3FCJBEKNOLHQKECIB _5JQ?BINIWX8FIHP

1,3eCKBV]JB( A:,30JVDJB( 5,3dCKIVNIBW%"%"&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

5?J7I]JFIM"7FIKQECRJWCRCBW# KBL "9JQCPFIQCEX#%7KI&

'''9JDJKFQ? IB "9J]KFL ,LRKBQJSJBE# /IECRKEJ4XDEJSIM18FIHP +ISPKBX

A:,<81IBWVSJC%"%.&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

,4EHLXIME?J9JNKECIBD?CP KSIBW3FWKBC>KECIBKN+?KBWJTBQJFEKCBEX( 5FKBDMIFSKECIBKN

UJKLJFD?CP( 7DXQ?INIWCQKN+KPCEKNKBL 3FWKBC>KECIBKN+CEC>JBD?CP [J?KRCIF 1T/CBWV>?H%"%)&

¶¶

9JDJKFQ? IB +IBDEFHQECIB KBL ,PPNCQKECIB IM7FIMJDDCIBKN/KBKWJFD) +ISPFJ?JBDCRJORKNHKECIB

/ILJN a6TUCBW( U6dCK%""*&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

5?J5?FJJ4PJQCMCQOMMJQEDIM7JFDIBVeIG ;CE$ ,/HNECPNJ7JFDPJQECRJ

U6/CBWVXKB( Z,<81CVbCKB %""-&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

UCMJDEXNJKD,0JEJFSCBKBEIM3QQHPKECIBKN+?ICQJD$ 5?JUCMJDEXNJIME?J5JKQ?CBW7FIMJDDCIB

U61HBVPCBW( +:O<dCKBVcHB( U6<81CBWV>C%"$%&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

5?J9JNKECIBD?CP IM7KEJFBKNCDECQUJKLJFD?CP KBL ZIF\PNKQJ0JRCKBQJ$ ]CE? 5FHDEVCBV4HPJFRCDIFKD

/JLCKEIFD U6<:HCVcCBW( ZT+CVFIBW%"$&&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

ObPNIFCBWOSIECIBKNUKGIFIB OSIECIBKNOb?KHDECIB$ /ILJFKECBWOMMJQEDIM4IQCKN4HPPIFEKBL

7IDCECRJ/IIL Z,<81HVKB %"$#&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

5?J9INJIMOSPNIXJJ+?KSPCIB MFISE?JOSPNIXJJ7JFDPJQECRJCB E?J:IDPCEKNCEX6BLHDEFX

7,<8UCVYCB%"**&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

5?J9JNKECIBD?CP GJE]JJB 8FIHP 7INCECQKN+NCSKEJ( 7DXQ?INIWCQKN+IBEFKQE[FJKQ? KBL 5HFBIRJF

6BEJBECIB$ ,5JDEIM+FIDDVNJRJN/ILJFKEJL /JLCKECIB OMMJQEGX8FIHP 6BEJFKQECIB

A:,<8[IVcCKB( e6,<9HCVYCBW( U6<5IBWVSCBW%"*'&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

/<+D) 6BDECEHECIBKN9JDPIBDJKBL 8FJJB :HSKB +KPCEKN/KBKWJSJBECB +?CBK

U6/JBWVbCH%"&$&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

5?J6SPKQEIB 4JFRCQJ6BLHDEFXOSPNIXJJD) 3FWKBC>KECIBKN+CEC>JBD?CP [J?KRCIFGX4HPJFRCDIF)

5FKBDMIFSKECIBKNUJKLJFD?CP KBL 5JKS+I?JDCIB 2TDCBW+ISPJBDKECIB 4KECDMKQECIB KDK

/ILJFKEIF :3<81CBWV>?JBW( :T,<80HIVNCBW%"&.&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

5?J4EHLXIM+IFPIFKEJ6BEJNNCWJBQJKBL 6ED<JHFKN<JE]IF\ ORKNHKECIB /JE?IL [KDJL IB E?J6BEJFV

KQECIB IM:HSKB KBL 3FWKBC>KECIBKN+KPCEKN ;,<A?JBW( Z,<8dCBVNCKBW( Z,<8:KI%"&#&

¶

5?J9JNKECIBD?CP IM5IP /KBKWJF8FJJB OBEFJPFJBJHFCKNUJKLJFD?CP KBL ;CFSfD0XBKSCQ+KPKGCNCEX$

9JDIHFQJV[KDJL 7JFDPJQECRJ +?FCDECBK1H 7CBWZKBW%".$&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

5IP /KBKWJFDf8FJJB OBEFJPFJBJHFCKNUJKLJFD?CP KBL 3FWKBC>KECIBfD0XBKSCQ+KPKGCNCEX$ 6BDECEHECIB

7JFDPJQECRJ 4T1IBW(Z,<8+?JB 1H%"..&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

5KNJBEKBL B̀I]NJLWJ/KBKWJSJBEV/JFWJFKBL 9JDIHFQJ9JDEFHQEHFCBW7JFDPJQECRJ

U6<4?HVECKB%".#&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

5FKBDMIFSKECIBKNUJKLJFD?CP KBL 8FIHP 3FWKBC>KECIBKN+CEC>JBD?CP [J?KRCIF$E?J9INJIM5JKS

6LJBECMCQKECIB KBL 8IKND?KFCBW U6dHV?IBW( +:O<1IBWVcCKB%"-"&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

5?J/JQ?KBCDSIM/JBEKN/ILJNDfORINHECIB KBL E?J+IFPIFKEJORINHECIB 8T;KB( U6T1H%"--&

¶

5?JOMMJQEIM[HBLNCBW5XPJDKBL 8FIHP 4C>JIB 7HFQ?KDCBW5IHFCDS7FILHQE

d6OA?CV?HC( :T,<81IBWVYHKB( +:O<1KVbHKB%"'"&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

5?JJbPNIFCBWDEHLXIMQIBDHSPECIB GJ?KRCIFIM+?CBJDJMKQJ

1,<80IBWV>?JB( A:,<81HV4?KB%"'.&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

+KB +HDEISJFD) 7FJMJFJBQJIM;IFJCWB 8IILDOB?KBQJE?J7JFMIFSKBQJIM+IDEQI4EIFJ6SKWJ/KBKWJSJBE*

''',+ISPKFCDIB 4EHLXIM5KC]KB KBL 4IHE? ÌFJK

+,6A?JBWV;JC( A:,<8aCIBWVZJB%"')&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

6BEJNNJQEHKN+KPCEKNKBL UIWCDECQD7JFMIFSKBQJIM6BEJFBKECIBKNUIWCDECQD4JFRCQJ7FIRCLJFD

:T,<8eCKBVFIBW( 0,6O%"#&&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

5?J6SPNCQKECIB IM0JRJNIPSJBEKBL E?J5FJBL IM6BBIRKECIB IM7NKQJ/KF\JECBW/KBKWJSJBE

A:,<8dCKIVPCBW%"#)&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

5?J6BMNHJBQJIM,FWHSJBEaHKNCEXKBL ZIFLVIMV/IHE? 9JQISSJBLKECIB IB ,LRJFECDCBWOMMJQEIM

8FIHP [HXCBW7FILHQED U6dCKIVYCBW( UC9JBVXKI( A:3T9IHV]JB%")&&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶
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5?J6SPKQEIM5IHFCDSIB E?J6BLCRCLHKN4HGcJQECRJZJNNVGJCBWKBL E?J4EHLXIMCEDORKNHKECIB
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A:TeCVYCBW%$'-&

¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶¶

5?J3PJFKECBW+KPKQCEXKBL OSPNIXSJBE4XDEJSIMOBEJFPFCDJD /O<81IBW( 4:6eCKBVXIBW%$#'&

¶



1 

消费者进口品偏好对跨国企业 COSTCO 

商店印象管理绩效之影响研究-台湾地区与南韩的比较 

 

课题组1  ,   

    

内容提要：量贩店是现代消费者重要的购物场所之一，经快速成长后近年来市场饱和竞争激烈，而美式风

格的 Costco 非但不衰退反而继续成长独占鳌头。为什么 Costco 的绩效这么好? 本研究首度以商店印象管

理与消费者的进口品偏好心里来探讨，并以台湾地区与南韩的消费者为样本来做实证研究比较。结果发现，

Costco 在两国的商店印象管理确实能提升顾客满意度，同时，消费者进口品偏好心里也会增强此关系。但

是两国在店面管理的次构面上还是有所差异。这些研究发现除了对相关领域的研究有所帮助之外，亦可做

为跨国企业和量贩店业者改善其商店印象管理的參考。 

关键词：跨国企业、商店印象管理、进口品喜好度、顾客满意、量贩店 

 

中图分类号：   文献标志码：   文章编号： CSCEM 1074 

 

绪论 

量贩店是规模在一千坪以上以商品大众化价格且满足顾客一次购足为主轴。1989 年万客隆等跨国外大

型量贩厂商相继进入台湾之后，营业额从 1994 年到 2000 年之间共成长了 228.76％，到 2010 年在综合商

品零售业已占近 20%。但由于消费市场的变化，2003 年市场已饱和，2004 年呈 13.8%负成长。但 Costco

却一路成长，到 2008 年仅 5 家贩卖点的 Costco 其市占率却是整个零售业的 4.85%，其营业成长率以 20%

占居第一。Costco 为何会如此成功? 

随着时代的变迁，消费者对去量贩店的期待也有所改变，从一开始只为了生活必需品去购物，现已转

变成要购物愉快、吃得开心、玩的健康、逛得轻松、受到尊重及满足心灵的需求。Donovan, Rossiter, Marcoolyn  

& Nesdale (1994）指出卖场营造出愉税的气氛，能使顾客在卖场停留时间及金钱花费实际增加9%到11%。

Boulding(1956)、Berman & Evans( 1978)及 Hirschman (1981)主张，商店印象管理(store image management)

是零售业者满足消费者的最重要工作。那么，Costco这么成功是因为它的商店印象管理很成功吗? 同时，

Costco商店印象管理的每个构面都很成功吗? 有那些项目尚需改进的? 此外，人们随着生活质量的提升，

对于进品口的接受度也提高。跟别的量贩店比起，Costco更提供了较多种类的进口商品。因此让我们好奇

的是：消费者对进口品的偏好会不会增强Costco的商店印象管理绩效?  

再者，随着全球化发展，跨国性的企业(MNCs)在世界各国的经营管理必须兼顾全球整合与当地回应

而调整，因为不同的文化族群，甚至是同一文化体系的消费行为也有所不同，例如同属受儒家思想影响的

大中华地区、韩国、新加坡、日本等，其消费行为也可能有所不同，自然对量贩店的期待也应有所不同。

                                                 
1
课题组成员包括：蔡正飞 (1951- )，男， 台湾嘉义。文藻外语学院国际企业管理系副教授兼系主任及研究所所长，管理学
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由于台湾及南韩与美国之间的政经关系相当相似。因此令我们好奇的是:这两地区的消费者对于美式风格的

Costco在商店印象管理的绩效上有甚么样的异同? 

为了探讨上述的研究问题，我们以台湾地区及南韩的 Costco 消费者为研究对象来实证之。 

 

文献回顾 

一、商店印象管理 

Martineau(1958)最早将商店印象运用于零售領域。Kunkel & Berry(1968)主张商店印象是:一个人在某个

特定商店购物，可能获得的整体概念或预期之总和。James, Durand & Dreves (1976)更具体的主张商店印象

是消费者对于其认为重要的商店属性加以评估所形成的态度组合。Lindquist (1974) 将店面印象的内容整理

出9项构面及33个属性，包含商品、服务、顾客、便利、实体设备、气氛、促销、组织因素及交易后的满

意…等。Zimmer与Golden(1988)对連锁商店的商店印象整理为: 商品陈列、质量、信用制度、售后服务、

对销售人员之印象、店内气氛、商店水平、产品好坏及是否容易维修等…。本研究综合文献所提之共同构

面及参酌Costco的特色，发展出Costco 商店印象管理之4构面：(1)商品,包括种类、价格、质量、促销…等；

(2)服务，包括人员态度、售后服务…等；(3)气氛，包括愉悦感觉、整洁…等；(4)实体设备，包括交通便

利、卖场摆设、附设的餐饮及休憩场所…等。 

 

二、顾客满意度(Customer Satisfaction) 

顾客满意深受企业重视，特别是服务业强调顾客满意的重要性。Armstrong and Kotler（2008）等指出

顾客真正关切的重点是:商品与服务是否真能满足他们在为其所需、成本、方便及沟通上的需求? (即4Cs: 

customer solution、 cost、convenience以及communication）。本研究以此作为Costco商店印象管理绩效指标。 

 

三、进口品偏好度（Customer preference for foreign goods） 

Ulgado & Lee (1993）主张，消费者外国品偏好是消费者有同样商品时宁可偏向购买外国产品的心理

倾向。此外，根据Shimp, Samiee & Madden（1993）的研究，较高的价格和较优良的质量是消费者对于外

国产品的两大认知。Batra, Ramaswamy, Alden, Steenkamp & Ramachander,（2000）发现在印度消费者对于

西方的生活型态有崇拜感，因此偏好西方制造的商品，即使本地商品物美价廉。Arnould（1989）与 Cordell

（1991）也都有类似的研究结果。Deshpandé（2010）将这种消费者心理迷失称之为「原产地吊诡」（Provenance 

paradox）。 

    由此推论，消费者之进口品偏好心理应该会增强美式风格的 Costco 之商店印象管理提升顾客满意度的

效果。 

 

四、台湾地区与南韩的比较 

Hofstede(1991)将国与国之间文化差异归纳四构面：个人主义 vs 集体主义；权力距离；不确定性规避

及阳刚 vs 阴柔作风。并指出台湾地区及南韩都是属于集体主义、高权力距离、高不确定性规避及阴柔特质，

但差异之处是：(1) 权力距离上南韩较台湾地区为低；(2) 集体主义上南韩较台湾地区低; (3)南韩相较台湾

较阳刚; (4) 不确定性规避上南韩较台湾地区高。让我们好奇的是台湾地区与南韩在文化上的异同会使

Costco 商店印象管理绩效有何同异?  
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研究方法 

一、操作性定义与量表设计 

1.自变项：商店印象是消费者在Costco商店购物可能获得的整体预期之总和。题目共26题，商品为7题、服

务6题、设备7题及气氛6题。2.依变项：顾客满意度是消费者对Costco商店印象管理能满足他们在需求、成

本、方便及沟通上的程度，共计5题。3.调节变项：进口品偏好度是指消费者心理上偏好进口品的程度，共

计5题。 

上述变项均依据李科特五点尺度量表来衡量，分为「非常不同意」、「不同意」、「普通」、「同意」、

「非常同意」。 

问卷分中文与韩文两种。韩文问卷是请精通华语的韩籍资深教授以中文问卷翻译而成。中韩文问卷均

先请10位去过Costco购物的消费者试填，然后再修改词句。 

 

二、资料搜集 

本研究以台湾高雄及南韩首尔的Costco消费者为研究对象，在当地的卖场直接对消费者发放、回答或

解释填卷者的问题，然后当场回收问卷。 

 

三、数据分析方法 

回收资料采用信度效度分析、因素分析、描述叙统计、相关分析、变异数分析、及回归分析等统计分

析方法进行分析。 

 

分析与讨论 

一、样本 

    2010 年于高雄 Costco 卖场取得有效问卷 358 份；于南韩永登埔区的 Costco 卖场取得有效问卷 178 份。 

二、信度、效度分析 

问卷题目经过 Costco 台湾高雄店经理对题目的内容作修改与建议求得专家效度。以因素分析来求取

衡量工具的建构效度，结果各变项均无删减题目；信度值(Cronbach’s α)均大于 .7。 

三、资料分析 

1.描述叙统计与相关分析 

  台湾地区区商店印象管理的气氛平均数最高；南韩区则是服务平均数最高。同时，两地区的Costco商

店印象各构面、顾客满意度、进口品偏好及顾客满意度皆有相当显着两两相关。 

2.变异数分析 

    人口统计变项中有显着差异的是：台湾-高雄区只有性别、收入；南韩-首尔永登浦区只有年龄、教育

程度、家庭成员、职业。 

3.回归分析 

   表 1 及表 2 的模式一均是先把有显着差异的人口统计变项均以控制变项处理之。各变项的 VIF 值均在

1~10 之间，显示共线现象均可接受，回归分析结果如下： 

(1)台湾地区-高雄区 

    从表 1 的模式二中可知，台湾地区 Costco 的整体商店印象对顾客满意度皆有显着影响。至于商店印象
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的四构面之结果也都有相当显着效果，代表台湾地区 Costco 的商店印象的 4 个构面均能提升顾客满意度。 

           表 1                     台湾地区回归分析结果表 

依变数 

 

自变数 

顾客满意度 

模式一 模式二 模式三 

β(p) VIF β(p) VIF β(p) 

收入a .034(.527) 1.005 .035(.367) 1.049 .039(.311) 

性别a -.010(.845) 1.005 .024(.531) 1.013 .035(.357) 

商品   .243(.000) *** 1.467 .064(.716) 

服务   .214(.000) *** 1.483 .192(.282) 

设备   . 088(.084)+ 1.799 .034(.869) 

气氛   .333(.000) *** 2.061 .427(.072) + 

商店印象*进口品偏好     .553(.000)*** 

商品*进口品偏好     .331(.414) 

服务*进口品偏好    .042(.901) 

设备*进口品偏好    .048(.907) 

气氛*进口品偏好    -.201(.694) 

R2 .001 .493 .518 

(Adjusted R2) (-.004) (.484) (.504) 

F change .229 84.951*** 4.584*** 

                 +  p<.1  *  p<.05   **  p<.01   ***  p<.001     a : 以虚拟变量处理之 

     

至于台湾地区消费者的进口品偏好心理对 Costco 商店印象管理绩效之增强效果，从表 1 的模式三中可知，

进口品偏好显着的增强了整体商店印象对顾客满意度的影响。从图 1 可知， 台湾地区的高进口品偏好者

的店面印象管理的绩效线是显着的高于低进口品偏好者。  

 

                                                    4.28  高进口品偏好 

                                                   

         顾                   y = 0.6x + 3.08               4.13  低进口品偏好 

         客 

         满 

         意         3.68                 y = 0.73 x+ 2.67 

                   

                       3.4 

 

                                    商店印象管理 

                          图 1   台湾地区的进口品偏好增强作用图 
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至于消费者进口品偏好心理对商店印象之四构面的增强效果却都不显着。甚至在气氛上呈现负向效

果；可能是 Costco 以卖进口品为主，对于较偏好购买进口品的消费者而言，希望可以在卖场里感受到较强

的国外购物的气氛。但 Costco 并做未到。 

(2)南韩-首尔永登浦区 

    从表 2 的模式二中可知，南韩 Costco 的整体商店印象对顾客满意度皆有显着影响。至于商店印象的四

构面之结果则是:服务与气氛有显着效果，商品则没有显着效果，设备甚至有负效果。 

 

             表 2                       南韩回归分析结果表 

依变数 

 

自变数 

顾客满意度 

模式一 模式二 模式三 

β(p) VIF β(p) VIF β(p) 

年龄a .204(.007) 1.010 .045(.377) 1.084 .046(.364) 

教育程度a -.032(.666) 1.010 .046(.356) 1.074 .046(.364) 

家庭成员a .137(.066) 1.006 .054(.281) 1.048 .045(.369) 

职业a -.055(.463) 1.007 .041(.408) 1.056 .031(.535) 

商品   .112(.124) 2.228 -.195(.506) 

服务   .144(.048)* 2.200 .604(.029)* 

设备   -.061(.355) 1.846 -.350(.243) 

气氛   .666(.000)*** 1.468   .638(.005)*** 

商店印象*进口品偏好       .549(.000)*** 

商品*进口品偏好     .068(.663) 

服务*进口品偏好    -.076(.634) 

设备*进口品偏好    -.210(.141) 

气氛*进口品偏好      .779(.000)*** 

R2 .062 .605 .620 

△ R2    .062 .544 .014 

F change 2.821* 57.878*** 1.528 

            +  p<.1  *  p<.05   **  p<.01   ***  p<.001     a : 以虚拟变量处理之 

 

 

      这代表南韩 Costco 的店面印象管理中，商品与设备是需改进的。至于南韩消费者的进口品偏好心理

对 Costco 商店印象管理绩效之增强效果，从表 2 的模式三中可知，南韩消费者的进口品偏好心理是显着的

增强了整体商店印象对顾客满意度的影响。从图 2 可知， 南韩样本中的高进口品偏好者，他们在店面印

象管理的绩效线是显着的高于低进口品偏好者。 
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                                                    4.24 高进口品偏好 

                                                         4.14  低进口品偏好 

                               y = 0.8x + 2.64 

         顾                                   

         客                                 y = 0.95 x+ 2.24 

         满        3.44   

         意                                           3.19  

                        

 

商店印象管理 

 图 2   南韩的进口品偏好增强作用图 

      至于消费者进口品偏好心理对商店印象之四构面的增强效果，除了在气氛上有增强效果外，对其余

三构面无增强效果。 

 

(3)台湾地区与南韩的比较 

①Costco的整体店面印象管理绩效在台湾地区与南韩都是成功的，同时两国之消费者的进口品偏好心理确

实会增强店面印象管理的绩效。 

②但是在店面印象管理的四构面来看，南韩消费者对商品及设备的要求较高，或是南韩Costco在这二方面

作的比较不好。 

③但我们把图2和图3来比较，会发现南韩的高进口品偏好度线较台湾地区的高进口品偏好度线陡峭，显示

他的β值相对的较台湾地区高，加入进口品后增强幅度比台湾地区高，换句话说，如果有良好的商店印

象管理，提升顾客满意度的幅度比台湾地区高；而韩国的低进口品偏好度线较台湾地区的低进口品喜好

度线陡峭，显示他的β值相对的较台湾地区高，也就是说，韩国进口品喜好度较低的人，如果有良好的

商店印象管理，更不会提升顾客满意度的幅度。 

 

结论与建议 

一、研究发现 

    台湾地区与南韩Costco的整体店面印象管理绩效都能提升顾客满意度，所以店面印象管理绩效是成功

的。但是在店面印象管理的四构面的各单一构面来看，南韩消费者对商品及设备的要求较高。 

  台湾地区与南韩Costco的消费者进口品偏好心理都会增强Costco的整体店面印象管理对顾客满意度的

提升效果。但是从单一构面来看，台湾高雄区的高进口品偏好的消费者是不满意Costco的商品、服务、设

备；特别是店面气氛上。南韩首尔永登浦区的高进口品偏好消费者则只有气氛是让他们满意；商品、服务、

设备他们都不满意，特别是服务。可见台湾地区与南韩Costco的高进口品偏好消费者都不满意Costco的店

面气氛。 

二、意涵 

整体的点面印象管理绩效成功，并不代表其各构面都成功。分析各构面的优缺点将有助于整体绩效的再提
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升。因此，跨国企业 MNCs 在各国使用全球标准化的经营模式时，确实需因地制宜，例如在本研究中的台

湾与南韩消费者虽文化相近，但在消费行为上却有不少的差异，南韩 Costco 因此应改善商品与设备，但台

湾则较不需要。又如加入消费者进口品偏好心理后，南韩 Costco 顾客对服务的满意由正转负，宜改善之，

但台湾并没有此现象。也因此，学术界在作营销、商店印象管理、消费者进口品偏好心理与 MNC 经营等

相关研究时，需重视这些次构面的差异所带来的意义。 

三、研究限制与建议 

本研究样本仅限来自台湾地区高雄店及南韩首尔永登浦区此两家 Costco 的消费者，因此研究发现的

解释力与类推力有其限制。建议后续研究者能够针对不同地区、国家再更深入的研究，使研究发现更具类

推能力。 
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Can customers’ preference of foreign goods enhance the performance of Costco store image management? 

- A comparison study of Taiwan and South Korea 

TSAI Philip Cheng-Fei, CHANG Chon-Wen, Ku Ya-Zon, Huang Wei-Syun, Hsu Sin-Wei. 

(Wenzao Ursuline college of Languages, Kaohsiung, Taiwan) 

Abstract: Nowadays, wholesale store is one of popular shopping place for consumers. It grew rapidly but 

matured in recent years. In this cutthroat competition market, American style Costco not only keeps growing but 

also as the unique leader. Why Costco can have that outstanding performance? This pioneer study employs the 

theoretical concept of store image management and customer preference for foreign goods to empirically examine. 

Customers from Taiwan and South Korean are the comparative samples. The results demonstrates that in these 

two countries Costco’s whole store image management indeed can significantly increase customer satisfaction, 

and customer preference for foreign goods can significantly enhance this effect. But some differences were found 

in respective aspect of store image management. These findings of contribute to international marketing related 

research, also provide MNCs reference to their marketing strategy. 

Key words: multinational corporation(MNCs), store image management, customer preference for foreign goods, 

customer satisfaction , wholesale 
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