
Chapter1 導論 DD

口碑，以及是否建立起良好的關係等重要面向。

根據期望不吻合模式(expectancy disconfirmation model)，

顧客滿意(customer satisfaction, CS)＝ P（perception；代表顧客事

後對績效表現的認知） E（expectation；代表顧客事前所抱持

的期望），其中，當 P大於或小於 E時，我們就稱之為期望不

吻合，茲分述如下：

當 P＞ E時，稱之為正向的期望不吻合，屬於高度顧客滿意

的狀況。

當 P＜ E時，稱之為負向的期望不吻合，屬於顧客不滿意的

狀況。

當 P＝ E時，則稱之為期望吻合，屬於顧客滿意的狀況。

根據學者的歸納，顧客滿意所帶來的利益主要包括消費

者使用頻率及數量的增加、重複購買、品牌忠誠度、正面的
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期望不吻合模式：探討

CS裡P（事後認知）與

E（事前期望）之間的

比較，以判定顧客是否

滿意，當P大於或等於

E時，顧客屬於滿意的

狀態；當P小於E時，

顧客屬於不滿意的狀

態。

顧客滿意(CS)：係取決

於消費者對於事後得到

的績效表現所產生的認

知與事前所抱持的期望

水準之間的比較。

綜合而言，這項活動成功的主

要關鍵在於充分掌握人們喜歡「偷

窺」名人的心理與社群平臺無遠弗

屆的傳播力，所以才能小兵立大

功。畢竟，漸凍人屬於較鮮為人知

的罕見疾病，如果遵循「先教育，

再募款」的傳統公益行銷模式，恐

怕難以引起大眾與媒體如此廣泛的

興趣與注意。但在活動設計者發揮

顛覆傳統的創意，推出了這個以公

益為名的勇氣大挑戰活動，不僅成

功地吸引眾多名人主動或被動地陸

續加入，也藉由讓網友們持續看到

諸多名人「濕身糗態」的具高度娛

樂性的影片，引發網友自發性地不

斷瘋傳，並在網路上持續造成話題

與討論。
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