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中文摘要 

 

 

許多行銷研究已證實服務品質為學員滿意度的一項因素，本文嘗試探討劍道館服

務品質對學員滿意度之影響、學員滿意度對再消費意圖之影響以及服務品質 

、滿意度與再消費意圖之間的關係，同時亦探討人口統計變項對學員滿意度

的影響。 

本研究以服務品質與人口統計變項作為自變項；學員滿意度為中介變項；再消費

意圖為依變項；研究對象為台中市地區之劍道館的學員，因此樣本選自台中

市之7家劍道館的參訓學員。採便利抽樣方式發出問卷300份，有效問卷回

收267份，收集並經統計分析，得到以下結論 ： 

 

一、劍道館的知覺服務品質對學員滿意度有顯著性影響。 

二、劍道館的知覺服務品質、學員滿意度二者分別對再消費意圖有顯著

性影響。 

三、劍道館的學員滿意度對服務品質及再消費意圖具有中介性效果。 

四、不同人口統計變項對劍道館服務品質的認知具有顯著差異。 

五、不同人口統計變項對劍道館的滿意度具有顯著差異。 

 

關鍵字：服務品質、顧客滿意度、再消費意圖、知覺服務品質 
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Lin Chun-Yan,（2007）The Study of the Influence of Perceived Service Quality to the 

Consumer-Satisfaction and Repurchase-Intention in the Training Center of Kendo. 

 Unpublished Master Thesis,National Taiwan College of Physical Education,Taichung. 

 

ABSTRACT 

Perceived service quality has been proved as a key factor of satisfaction by many 

marketing researches. In this study, we tried to discuss the impact of perceived service 

quality upon customer satisfaction, the impact of customer satisfaction upon overall 

repurchase intention, and the relationships among service quality, customer satisfaction, 

and overall repurchase intention, as well as the influences of and demographic variables 

upon customer satisfaction for the training center of  Kendo.  

The independent variables of this study included perceived service quality and 

demographic variables. Customer satisfaction serves as mediating variable, and overall 

repurchase intention is the dependent variable. An empirical study was conducted to test 

the model by selecting the trainee of 7 training center of Kendo who have within 

Taichung city. Total 300 confirmatory surveys were sent out. And 267 copies were sent 

book To test the hypotheses, a great number of statistic analysis methods were used. 

Through the statistic analysis, the following findings were conducted:  

1. There is a significant impact of service quality on customer satisfaction in the training 

center of Kendo  

2. There is a significant impact of customer satisfaction of overall repurchase intention 

in the training center of Kendo  

3. Customer satisfaction serves as mediating variable between service quality and 

overall repurchase intention was partially supported.  

4. The significant impact of demographic variable on customer satisfaction of the 

training center of Kendo was partially supported.  
Keywords:  perceived service quality, customer satisfaction, repurchase intention 

consciousness service quality 
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第壹章   緒  論  
 

第 一 節  研 究 動 機 與 目 的  

現 代 劍 道 源 自 於 日 本 ， 而 日 本 劍 道 又 追 溯 至 中 國 式 刀 劍  

， 明 確 而 言 ， 是 日 本 大 化 革 新 唐 化 運 動 時 ， 於 中 國 唐 朝 時 期

傳 入 ， 包 括 中 國 的 雁 翎 刀 傳 至 日 本 後 經 改 良 成 武 士 刀 ， 唐 裝

成 為 現 代 的 劍 道 服 。 江 戶 時 代 中 期 （ 西 元 1 7 1 0－ 1 7 7 0 年 ），

由 直 心 影 流 的 長 沼 四 郎 左 衛 門 和 一 刀 流 的 西 忠 藏 的 努 力 ， 開

始 出 現 面 部、手 部、腹 部 等 劍 道 護 具 和 竹 劍（ 劍 道 教 室， 1 9 9 2  

）。劍 道 開 始 步 入 運 動 型 態 並 向 全 世 界 推 行，同 時 也 吸 引 了 許

多 同 好 者 投 入 。  

1976 年 全 日 本 劍 道 聯 盟 發 表 聲 明 ：「 劍 道 乃 是 憑 藉 修 鍊

劍 、 理 、 法 （ 包 括 有 形 、 無 形 的 ） 之 劍 道 法 則 ， 來 形 成 完 全

人 格 ， 陶 鑄 個 人 的 天 賦 ， 如 培 養 動 作 的 敏 捷 性 和 靈 巧 性 、 瞬

間 反 應 力 、 持 久 力 、 端 正 的 姿 勢 等 ， 以 達 身 、 心 、 靈 三 者 合

一 」。 日 本 號 稱 「 劍 道 王 國 」， 有 許 多 指 導 者 更 陸 陸 續 續 相 約

前 往 歐 美 各 國 擔 任 指 導 ， 甚 至 於 當 地 開 館 授 課 與 進 行 推 廣 劍

道 運 動 的 工 作 ， 國 外 更 有 許 多 想 在 劍 道 領 域 精 益 求 精 者 也 紛

紛 到 日 本 參 加 講 習 。 1970 年 ， 國 際 劍 道 聯 盟 （ IKF） 成 立 ，

每 三 年 舉 辦 世 界 盃 劍 道 比 賽 ， 造 成 劍 道 普 及 於 世 界 各 國 ， 成

為 一 個 國 際 性 的 運 動 至 今 。 台 灣 劍 道 在 近 十 年 之 間 ， 無 論 在

民 間 團 體 或 學 校 、 社 團 均 有 興 盛 的 趨 勢 ， 其 中 以 2006 年 12

月 8 日 起 迄 12 月 10 日 止 ， 於 台 大 體 育 館 舉 辦 的 國 際 性 賽 會

「 第 十 三 屆 世 界 盃 劍 道 錦 標 賽 」 為 最 ， 大 力 掀 起 國 內 學 習 劍

道 之 熱 潮 ， 引 發 青 少 年 愛 好 者 因 而 投 身 學 習 的 趨 勢 急 遽 增

加 ， 道 館 的 設 立 與 學 習 風 氣 的 推 展 更 加 蓬 勃 。  
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在 日 本 方 面 ， 千 葉 縣 松 戶 市 松 風 館 在 C L U B 專 訪 中 指 出  

，道 館 內 對 不 同 等 級 者 予 以 因 材 施 教 的 訓 練 方 式（ 分 級 練 習 ） 

、 技 術 的 提 昇 及 和 其 他 道 館 辦 理 練 習 大 會 ， 學 員 們 都 有 高 度  

的 評 價 (劍 道 日 本 月 刊 ， 2 3 卷 第 4 號 )。 另 外 ， 沖 電 氣 工 業 會

社 所 設 之 劍 道 部 也 指 出 ： 道 館 的 對 外 比 賽 成 績 若 能 締 造 連 霸

紀 錄 ， 會 激 起 更 多 學 員 的 好 樂 心 （ 劍 道 日 本 月 刊 ， 2 3 卷 第 4

號 ）。學 習 劍 道 是 身 心 靈 合 一 的 追 求，包 括 身 型 的 雕 塑、自 信

的 培 養 與 心 靈 的 充 實 （ 劍 道 日 本 月 刊 ， 2 3 卷 第 5 號 ）。 而 千

葉 縣 習 志 野 高 校 教 練 則 認 為 ， 樂 趣 化 的 練 習 方 式 將 會 使 選 手

的 練 習 意 願 提 高 ， 成 績 進 步 （ 劍 道 日 本 月 刊 ， 2 3 卷 第 6 號 ） 

。 岡 山 縣 「 宮 本 武 藏 顯 彰 武 道 館 」 指 出 地 理 環 境 及 設 備 完 善

可 鍛 鍊 出 劍 豪 的 精 神 （ 劍 道 日 本 月 刊 ， 2 4 卷 第 3 號 ）。 相 關

調 查 研 究 更 發 現 ， 道 館 的 地 板 鋪 設 的 硬 度 需 適 中 ， 地 板 太 硬

或 太 軟 皆 不 適 合 ， 會 影 響 到 足 部 的 衝 擊 （ 劍 道 日 本 月 刊 ， 2 4

卷 第 3 號 ）。  

在 C L U B 的 專 訪 中 ， 香 川 縣 小 豆 郡 劍 道 聯 盟 的 發 言 人 池

田 惠 美 子 指 出 ： 近 年 來 劍 道 人 口 有 逐 漸 減 少 的 趨 勢 ， 於 是 聯

盟 開 始 著 手 研 討 因 應 的 策 略 ， 主 要 可 分 為 二 部 分 ， 第 一 部 分

為 講 求 館 間 互 相 合 作 ： 包 括 每 月 有 一 次 發 揮 1＋ 1＞ 2（ 合 作

大 於 競 爭 ），各 館 的 教 練 每 月 至 少 有 一 次 的 共 同 協 同 指 導，內

容 有 指 導 法 、 劍 型 及 練 習 方 式 等 觀 摩 學 習 。 第 二 部 分 為 開 闢

教 練 選 手 交 流 時 間 ： 共 同 解 決 道 館 面 臨 的 問 題 ， 以 及 提 升 劍

道 學 員 學 習 的 動 機 。 由 於 策 略 聯 盟 的 產 生 ， 眞 的 大 大 提 升 學

員 的 學 習 意 願 （ 劍 道 日 本 月 刊 ， 2 5 卷 第 8 號 ）。  

在 劍 道 日 本 月 刊 調 查 中 指 出 九 州 市 的 三 菱 化 學 設 立 的 敬

止 館 ， 擁 有 無 障 礙 空 間 的 設 置 ， 提 供 身 心 障 礙 者 方 便 使 用 ，
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也 能 提 升 他 們 學 習 劍 道，增 進 身 心 靈 的 健 康（ 劍 道 日 本 月 刊，

2 6 卷 第 1 2 號 ）。 東 京 西 尾 九 劍 道 教 室 則 提 倡 親 子 合 同 練 習 ，

學 員 多 是 全 家 人 ， 道 場 氣 氛 處 處 充 滿 跑 跳 及 歡 笑 聲 ， 假 日 常

有 學 員 的 家 族 聚 會 ， 有 著 良 性 的 溝 通 ， 讓 孩 童 有 著 快 樂 成 長

的 經 驗（ 劍 道 日 本 月 刊 ， 2 7 卷 第 3 號 ）。 而 靜 岡 縣「 春 風 館 」

歷 史 悠 久，口 碑 良 好。「 春 風 館 」已 有 1 3 0 年 的 歷 史，不 過 目

前 的「  春 風 館  」是 翻 修 後 的 第 7 5 年，但 仍 保 有 原 始 風 味 ，

內 部 裝 潢 簡 單、莊 嚴，道 館 同 時 有 著 杖 道 及 居 合 道 的 指 導（ 劍

道 日 本 月 刊 ， 2 7 卷 第 5 號 ）。  

綜 合 上 述 可 知 ， 劍 道 館 應 提 供 良 好 的 服 務 品 質 往 往 成 為

組 織 經 營 的 關 鍵 因 素 ， 並 且 能 夠 朝 向 多 元 化 或 有 規 模 化 的 企

業 化 經 營 ， 道 館 能 成 功 經 營 絕 非 偶 然 ， 但 要 維 持 完 善 的 服 務

品 質 ， 則 可 能 須 仰 賴 完 善 的 管 理 技 巧 及 良 好 的 行 銷 策 略 ， 來

促 進 顧 客 滿 意 度 的 達 成 ， 與 維 持 現 代 化 企 業 的 永 續 經 營 競 爭

優 勢 。 雖 然 每 個 道 館 的 管 理 方 式 及 行 銷 策 略 不 盡 相 同 ， 實 際

上 這 是 現 階 段 值 得 繼 續 努 力 與 研 究 的 空 間 。  

在 行 銷 研 究 的 領 域 中 ， 顧 客 滿 意 度 一 直 是 企 業 競 爭 的 手

段 ， 也 是 企 業 績 效 衡 量 標 準 的 參 考 依 據 ， 而 知 覺 服 務 品 質 則

為 提 昇 滿 意 度 的 一 項 關 鍵 因 素 。 施 冠 佑 （ 2 0 0 3） 指 出 ， 當 顧

客 滿 意 度 提 高 ， 再 購 意 願 也 會 跟 著 增 加 。 因 此 ， 滿 意 度 為 行

銷 活 動 的 一 個 中 介 過 程 ， 高 滿 意 度 能 夠 有 效 影 響 顧 客 未 來 的

選 擇 ， 以 及 影 響 那 些 和 顧 客 有 口 碑 接 觸 的 人 。 Ye u n g  a n d  

E n n e w（ 2 0 0 1） 認 為 滿 意 的 顧 客 比 一 般 顧 客 更 有 可 能 重 複 購

買 ， 並 且 會 透 過 正 面 口 碑 創 造 企 業 額 外 的 商 業 交 易 ； 當 產 品

不 具 效 用 的 時 候 ， 或 是 當 競 爭 者 提 供 吸 引 人 的 促 銷 時 ， 顧 客

滿 意 則 不 能 保 證 帶 來 持 續 性 的 購 買 。 故 滿 意 度 僅 為 認 知 的 判
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斷 及 情 感 的 構 念 ， 而 再 購 意 圖 則 是 行 為 的 構 成 要 素 ， 因 此 再

購 意 圖 被 視 為 衡 量 產 品 及 服 務 提 供 者 具 績 效 的 適 切 結 果 。

K o r d u p l e s k i  a n d  Z a h o r i k  ( 1 9 9 5 )認 為 對 產 品 或 服 務 的 知 覺 服

務 品 質 有 高 滿 意 度 的 顧 客 ， 則 較 有 可 能 重 覆 購 買 該 產 品 或 服

務 ， 並 義 務 從 事 正 面 的 宣 傳 ， 使 得 潛 在 的 新 顧 客 有 可 能 被 正

面 的 宣 傳 所 影 響 ， 進 而 對 該 產 品 或 是 服 務 產 生 興 趣 或 購 買 意

願 。 因 此 ， 來 自 產 品 或 服 務 的 高 滿 意 度 ， 將 有 助 於 維 持 現 有

的 顧 客 ， 而 正 面 的 宣 傳 則 有 利 於 吸 引 潛 在 的 顧 客 。  

對 於 企 業 的 知 覺 服 務 品 質 與 顧 客 滿 意 度 之 關 係 ， 過 去 已

有 許 多 相 關 研 究 ， 劍 道 館 的 經 營 亦 如 一 般 企 業 ， 如 何 設 法 了

解 學 員 對 劍 道 館 的 知 覺 服 務 品 質 是 否 滿 意 ， 以 便 可 以 有 效 維

持 現 有 學 員 及 獲 取 潛 在 學 員 ， 此 為 本 研 究 的 第 一 項 動 機 。 由

於 知 覺 服 務 品 質 、 顧 客 滿 意 度 二 者 和 再 消 費 意 圖 之 關 係 的 探

討 較 付 之 闕 如 ， 因 此 探 討 學 員 對 劍 道 館 的 知 覺 服 務 品 質 與 學

員 滿 意 度 二 者 對 於 學 員 再 消 費 意 圖 之 關 係 ， 即 為 本 研 究 的 第

二 項 動 機 。 鑑 於 此 ， 激 發 筆 者 進 行 本 研 究 ， 期 能 藉 由 探 討 劍

道 館 的 知 覺 服 務 品 質 對 學 員 滿 意 度 之 影 響 ， 進 而 提 昇 學 員 滿

意 度 與 達 成 學 員 再 消 費 意 圖 之 間 的 關 係 。 因 此 ， 本 文 研 究 的

目 的 如 下 ：  

壹 、 探 討 劍 道 館 總 體 服 務 品 質 及 各 構 面 服 務 品 質 是 否 影 響 學

員 滿 意 度 。  

貳 、 探 討 劍 道 館 的 學 員 滿 意 度 是 否 影 響 學 員 再 消 費 意 圖 。  

參 、 探 討 劍 道 館 的 學 員 滿 意 度 對 服 務 品 質 及 再 消 費 意 圖 是 否

具 有 中 介 性 效 果 。  

肆 、 探 討 人 口 統 計 變 項 對 學 員 滿 意 度 是 否 具 有 顯 著 性 影 響 。  

伍 、 探 討 不 同 生 活 型 態 的 學 員 對 滿 意 度 是 否 有 顯 著 差 異 。  
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第 二 節  研 究 問 題  

    根 據 本 研 究 之 目 的 ， 本 研 究 所 欲 探 討 的 問 題 如 下 ：  

壹 、 劍 道 館 的 整 體 服 務 品 質 對 學 員 滿 意 度 是 否 有 顯 著 性 影

響 ？  

貳 、 劍 道 館 的 學 員 滿 意 度 對 再 消 費 意 圖 是 否 有 顯 著 性 影 響 ？  

參 、 學 員 滿 意 度 對 服 務 品 質 及 再 消 費 意 圖 是 否 具 有 中 介 性 效

果 ？  

肆 、 人 口 統 計 變 項 對 學 員 滿 意 度 是 否 具 有 顯 著 性 影 響 ？  

伍 、 不 同 生 活 型 態 的 學 員 對 滿 意 度 是 否 有 顯 著 差 異 ？  

 

第 三 節  研 究 假 設  

依 據 上 述 之 研 究 問 題 ， 本 研 究 建 立 以 下 研 究 假 設 ：  

1： 劍 道 館 的 知 覺 服 務 品 質 對 學 員 滿 意 度 有 顯 著 性 影 響 。  

1 - 1： 劍 道 館 的 有 形 性 品 質 對 學 員 滿 意 度 有 顯 著 性 影 響 。  

1 - 2： 劍 道 館 的 可 靠 性 品 質 對 學 員 滿 意 度 有 顯 著 性 影 響 。  

1 - 3： 劍 道 館 的 回 應 性 品 質 對 學 員 滿 意 度 有 顯 著 性 影 響 。  

1 - 4： 劍 道 館 的 確 實 性 品 質 對 學 員 滿 意 度 有 顯 著 性 影 響 。  

1 - 5： 劍 道 館 的 關 懷 性 品 質 對 學 員 滿 意 度 有 顯 著 性 影 響 。  

2：劍 道 館 的 知 覺 服 務 品 質、學 員 滿 意 度 二 者 分 別 對 再 消 費 意  

圖 有 顯 著 性 影 響 。  

2 - 1： 劍 道 館 的 學 員 滿 意 度 對 再 消 費 意 圖 有 顯 著 性 影 響 。  

2 - 2： 劍 道 館 的 知 覺 服 務 品 質 對 再 消 費 意 圖 有 顯 著 性 影 響 。  

3：劍 道 館 的 學 員 滿 意 度 對 服 務 品 質 及 再 消 費 意 圖 具 有 中 介 性  

效 果 。  

4： 不 同 人 口 統 計 變 項 對 劍 道 館 服 務 品 質 的 認 知 具 有 顯 著 差

異 。  
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4 - 1： 性 別 對 劍 道 館 服 務 品 質 的 認 知 具 有 顯 著 差 異 。  

4 - 2： 年 齡 對 劍 道 館 服 務 品 質 的 認 知 具 有 顯 著 差 異 。  

4 - 3： 教 育 程 度 對 劍 道 館 服 務 品 質 的 認 知 具 有 顯 著 差 異 。  

4 - 4： 平 均 收 入 對 劍 道 館 服 務 品 質 的 認 知 具 有 顯 著 差 異 。  

4 - 5： 到 館 次 數 對 劍 道 館 服 務 品 質 的 認 知 具 有 顯 著 差 異 。  

5： 不 同 人 口 統 計 變 項 對 劍 道 館 的 滿 意 度 具 有 顯 著 差 異 。  

5 - 1： 性 別 對 劍 道 館 的 滿 意 度 具 有 顯 著 差 異 。  

5 - 2： 年 齡 對 劍 道 館 的 滿 意 度 具 有 顯 著 差 異 。  

5 - 3： 教 育 程 度 對 劍 道 館 的 滿 意 度 具 有 顯 著 差 異 。  

5 - 4： 平 均 收 入 對 劍 道 館 的 滿 意 度 具 有 顯 著 差 異 。  

5 - 5： 到 館 次 數 對 劍 道 館 的 滿 意 度 具 有 顯 著 差 異 。  

 

第 四 節  研 究 範 圍 與 限 制  

本 研 究 的 研 究 限 制 範 圍 方 面 ， 樣 本 抽 樣 僅 限 於 臺 中 市 七

家 劍 道 館 ， 分 別 為 ： 台 中 市 復 光 館 、 刃 心 館 、 英 才 館 市 政 道

場 、 居 合 堂 道 館 、 台 中 東 海 劍 道 館 、 大 台 中 劍 道 館 及 台 中 劍

道 館 等 為 本 研 究 之 範 圍 。 而 本 研 究 之 限 制 如 下 ：  

壹 、 本 研 究 以 台 中 市 的 七 家 劍 道 館 的 學 員 做 為 研 究 對 象 ， 其  

結 果 僅 能 做 為 台 中 市 劍 道 館 之 相 關 推 論 ， 不 適 宜 推 估 到

台 中 市 以 外 之 劍 道 館 。   

貳 、 本 研 究 的 研 究 對 象 為 劍 道 館 學 員 ， 由 於 劍 道 館 學 員 人 數

眾 多 ， 且 本 研 究 之 抽 樣 並 非 完 全 隨 機 抽 樣 ， 故 可 能 無 法

完 全 反 映 母 體 特 徵 ， 使 得 研 究 結 果 的 推 論 上 受 到 限 制 。   
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第 五 節 名 詞 解 釋  
壹 、 服 務 品 質  

本 研 究 之 服 務 品 質 係 指 被 視 為 是 關 於 一 個 服 務 的 優 越

性 ， 所 表 現 的 一 個 態 度 或 是 整 體 的 判 斷 （ S t e w a r t  R o b i n s o n  

， 1 9 9 9）。  

 

貳 、 學 員 滿 意 度  

本 研 究 之 學 員 滿 意 度 係 指 學 員 接 受 道 館 服 務 之 前 的 期 望

與 實 際 購 買 接 受 服 務 的 過 程 或 結 果 後 ， 二 者 之 間 認 知 的 差 距

（ H e r n o n， 1 9 9 9） 。  

 

參 、 再 消 費 意 圖  

本 研 究 之 再 消 費 意 圖 是 指 顧 客 將 相 同 地 持 續 使 用 同 一 產

品 的 可 能 性 （ O l i v e r， 1 9 8 0） 。  

 

肆 、 知 覺 服 務 品 質  

本 研 究 之 知 覺 服 務 品 質 係 指 消 費 者 將 所 預 期 的 和 真 正 的

服 務 績 效 相 比 較 的 結 果 （ B o l t o n  a n d  D r e w， 1 9 9 1）。  
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第貳章   文獻探討  
 

第 一 節  知 覺 服 務 品 質  

服 務 品 質（ S e r v i c e   Q u a l i t y）是 顧 客 認 知 的 一 個 極 重 要

的 構 成 要 素 。 在 服 務 業 中 ， 服 務 品 質 更 可 說 是 顧 客 評 價 的 關

鍵 要 素 。 P a r a s u r a m a n ,   Z e i t h a m l ,  a n d  B e r r y（ 1 9 8 5） 提 出 知

覺 服 務 品 質 的 觀 念 ， 更 使 得 服 務 品 質 受 到 重 視 。 而 在 顧 客 服

務 或 與 實 體 產 品 聯 合 提 供 服 務 的 情 況 下 ， 服 務 品 質 也 可 能 是

決 定 顧 客 滿 意 度 非 常 重 要 的 因 素 （ 黃 鵬 飛 2 0 0 2）。 相 關 文 獻

對 於 服 務 品 質 的 定 義 很 多 ， 茲 整 理 摘 要 簡 述 如 下 ：   

 

壹 、 服 務 品 質 的 定 義  

根 據 我 國 行 業 標 準 分 類 ， 將 運 動 服 務 業 定 義 為 － 凡 從 事

職 業 運 動 、 運 動 場 管 經 營 與 管 理 及 其 他 運 動 服 務 行 業 均 屬 之  

。 道 館 之 營 運 亦 屬 於 運 動 服 務 業 的 一 環 ， 而 服 務 品 質 亦 可 說

是 消 費 者 衡 量 與 企 業 決 策 的 重 要 概 念 。 P a r a s u r a m a n ,  

Z e i t h a m l ,  a n d  B e r r y（ 1 9 8 5）將 服 務 品 質 定 義 為「 消 費 者 將 所

預 期 的 和 真 正 的 服 務 績 效 相 比 較 的 結 果 」。 C r o n i n  a n d  Ta y l o r

（ 1 9 9 2） 的 研 究 則 指 出 知 覺 服 務 品 質 已 被 被 描 述 為 一 態 度 的

形 式 ， 與 滿 意 度 相 關 ， 但 不 等 同 於 滿 意 度 ， 是 起 因 於 期 待 與

績 效 之 比 較 。  

B o u l d i n g  ,  K a l r a ,  S t a e l i n ,  a n d  Z e i t h a m l  （ 1 9 9 3） 的 研 究  

中 指 出 ， 知 覺 服 務 品 質 起 因 於 對 服 務 的 不 同 組 成 要 素 之 期 望

與 認 知 的 比 較 。 K o r d u p l e s k i ,  R u s t  ,  a n d  Z a h o r i k  （ 1 9 9 3） 則

認 為 顧 客 知 覺 品 質 是 外 部 品 質 ， 亦 為 真 正 的 品 質 ， 是 指 顧 客

認 為 商 品 有 多 好 。 C r o n i n  a n d  Ta y l o r  （ 1 9 9 4） 認 為 知 覺 服 務
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品 質 ， 反 映 消 費 者 針 對 某 一 個 特 定 時 間 點 上 之 服 務 接 觸 所 做

的 認 知 評 價 。 F o r n e l l , J o h n s o n ,  A n d e r s o n ,  C h a ,  a n d  B r y a n t  

（ 1 9 9 6） 則 解 釋 知 覺 服 務 品 質 為 「 在 所 服 務 的 市 場 中 ， 近 來

消 費 經 驗 的 評 價 」 ，同 時 認 為 消 費 經 驗 主 要 是 由 客 製 化 及 可

靠 性 所 構 成。 S t e w a r t  R o b i n s o n（ 1 9 9 9）認 為 知 覺 服 務 品 質 被

視 為 是 關 於 一 個 服 務 的 優 越 性 ， 所 表 現 的 一 個 態 度 或 是 整 體

的 判 斷。 O l s e n（ 2 0 0 2）認 為 品 質 可 以 被 定 義 及 衡 量 做 為 一 個

信 念 績 效 的 評 價 ， 並 進 一 步 定 義 及 評 估 知 覺 品 質 為 ， 與 不 同

的 對 象 聯 結 的 態 度 績 效 之 評 價 。 因 此 ， 服 務 品 質 代 表 的 是 一

商 品 所 提 供 給 顧 客 的 舒 適 度 和 滿 意 度 ， 並 能 建 立 良 好 口 碑 ，

產 生 信 任 ， 並 再 次 採 用 商 品  

。  

貳 、 知 覺 服 務 品 質 的 構 面  

    現 代 生 活 中 ， 消 費 至 上 。 顧 客 對 商 品 所 提 供 的 服 務 品 質

敏 銳 度 高 、 要 求 也 甚 高 。 茲 就 「 知 覺 服 務 品 質 的 構 面 」 條 述

如 下 ：  

P a r a s u r a m a n ,  Z e i t h a m l ,  a n d  B e r r y（ 1 9 8 8）依 據 其 所 提 出

知 覺 服 務 品 質 定 義，建 構 S E RV Q U A L 五 大 構 面（ 有 形 物、可

靠 性 、 回 應 性 、 確 實 性 ， 及 同 理 心 ） 來 衡 量 服 務 品 質 ， 此 五

項 測 量 知 覺 服 務 品 質 的 構 面 最 為 一 般 研 究 者 所 引 用 。 而

G r o n r o o s  （ 1 9 9 0） 針 對 S E RV Q U A L 的 五 個 構 面 外 ， 另 外 提

出 了 兩 個 其 它 的 服 務 品 質 構 面 ， 分 別 為 技 術 的 品 質 及 功 能 的

品 質 ， 技 術 品 質 是 指 顧 客 接 受 到 的 品 質 項 目 ， 而 功 能 品 質 則

是 指 服 務 被 傳 遞 的 方 式 及 情 境 等 。 S t a n k ,  G o l d s b y ,  a n d  

Vi c k e r y（ 1 9 9 9）將 服 務 品 質 的 組 成 要 素 分 為 與 營 運 要 素 及 關

係 要 素 兩 種。營 運 要 素 指 服 務 者 所 提 供 者 的 服 務 要 素，包 含：
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服 務 的 實 質 特 徵 及 形 式 、 時 間 及 空 間 效 用 。 關 係 要 素 指 可 提

升 企 業 與 消 費 者 關 係 的 行 為 。  

G r o n h o l d t ,  M a r t e n s e n ,  a n d  K r i s t e n s e n  （ 2 0 0 0） 認 為 知  

覺 品 質 分 成 為 兩 要 素，「 硬 體（ H a r d  Wa r e）」包 含 產 品 或 服 務

屬 性 的 品 質 及 「 人 體 ( H u m a n  Wa r e )」 指 在 服 務 中 顯 現 出 與 顧

客 互 動 要 素 相 聯 結，如：個 人 的 行 為 及 服 務 環 境 的 氣 氛。B r a d y  

a n d  C r o n i n（ 2 0 0 1） 將 整 體 服 務 品 質 分 為 三 個 構 面 ， 分 別 為

員 工 服 務 績 效、實 體 商 品 品 質，及 服 務 氣 氛 品 質 ( S e r v i c e s c a p e  

Q u a l i t y )。 M u r g u l e t s ,  E k l o f ,  D u k e o v ,  a n d  S e l i v a n o v a  （ 2 0 0 1）

將 知 覺 服 務 品 質 分 為 由 顧 客 所 認 知 的 產 品 品 質 及 與 服 務 相 關

連 的 行 為：如 售 後 服 務、保 證、產 品 展 示 等。C h i o u ,  D r o g e ,  a n d  

H a n v a n i c h（ 2 0 0 2）則 將 知 覺 服 務 品 質 區 分 為 由 公 司 所 提 供 之

知 覺 公 司 服 務 品 質 (如 ： 便 利 的 營 營 運 時 間 、 現 代 化 設 備 )，

以 及 由 員 工 所 提 供 的 知 覺 員 工 服 務 品 質 (如 ： 迅 速 及 禮 貌 )。     

S w a n s o n  a n d  D a v i s（ 2 0 0 3） 將 服 務 品 質 分 為 兩 個 部 份 ， 一 為  

技 術 品 質 （ Te c h n i c a l  Q u a l i t y）， 一 為 功 能 品 質 ( F u n c t i o n a l   

o r  P r o c e s s )。  
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第 二 節  顧 客 滿 意 度  

壹 、 顧 客 滿 意 度 的 定 義  

滿 意 是 顧 客 對 產 品 或 服 務 是 否 能 滿 足 其 需 要 與 期 望 的 比

較 。 顧 客 滿 意 度 的 高 低 會 直 接 影 響 到 組 織 的 績 效 。 目 前 顧 客

滿 意 已 被 視 為 企 業 的 核 心 競 爭 力 之 指 標 。 相 關 的 研 究 簡 述 如

下 :  

O l i v e r  （ 1 9 8 1）認 為 顧 客 滿 意 度 是 由 一 特 定 交 易 所 產 生   

的 情 緒 性 反 應 。 E n g e l ,  B l a c k w e l l ,  &  M i n i a r d  （ 1 9 8 6） 認 為

在 顧 客 使 用 產 品 後 ， 會 對 產 品 績 效 和 購 買 之 前 信 念 兩 者 之 間

一 致 性 加 以 評 估 ， 當 兩 者 間 具 一 致 性 時 ， 顧 客 將 獲 得 滿 足 ，

反 之 ， 若 消 費 者 對 產 品 之 信 念 和 產 品 實 際 績 效 不 一 致 時 ， 則

顧 客 將 產 生 不 滿 意 。 B o l t o n  a n d  J a m e s  （ 1 9 9 1） 認 為 一 個 人

的 滿 意 度 高 低 ， 源 自 於 其 對 於 產 品 功 能 特 性 或 結 果 的 知 覺 ，

和 個 人 對 產 品 之 期 望 ， 兩 者 比 較 後 所 形 成 。 因 此 ， 滿 意 水 準

可 視 為 所 知 覺 之 功 能 和 期 望 兩 者 之 間 差 異 的 函 數 。 F o r n e l l  

（ 1 9 9 2） 認 為 滿 意 度 是 指 可 以 直 接 評 估 的 整 體 感 覺 ， 而 消 費

者 會 將 產 品 和 服 務 及 其 理 想 標 準 做 比 較 。 K o l t e r  （ 1 9 9 6）歸

納 各 學 者 的 意 見 ， 提 出 滿 意 度 是 所 知 覺 的 功 能 和 期 望 兩 者 之

間 的 差 異 函 數 。 亦 即 若 功 能 特 性 遠 不 如 期 望 ， 則 顧 客 將 感 到

不 滿 意 。 反 之 ， 若 功 能 特 性 符 合 期 望 ， 則 顧 客 將 感 到 滿 意 。  

Wo o d r u f f（ 1 9 9 3）： 滿 意 是 一 種 來 自 消 費 經 驗 的 情 緒 反 應  

， 不 同 於 對 品 牌 的 情 緒 ， 消 費 者 會 使 用 情 緒 性 的 語 句 來 表 達

使 用 產 品 時 所 產 生 的 不 滿 或 滿 意 的 感 受 。 H e r n o n， N i t e c k i，

a n d  A l t m a n（ 1 9 9 9）： 顧 客 滿 意 度 的 定 義 可 歸 納 為 ： 顧 客 滿 意

度 是 消 費 者 購 買 商 品 （ 或 接 受 服 務 ） 之 前 的 期 望 與 實 際 購 買

商 品（ 或 接 受 服 務 ）的 過 程 或 結 果 後，二 者 之 間 認 知 的 差 距 。
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而 國 內 學 者 亦 針 對 顧 客 滿 意 度 的 定 義 ， 提 出 相 關 的 說 明 。 楊

錦 州 （ 1 9 9 9） 指 出 顧 客 滿 意 為 顧 客 在 接 受 某 一 特 定 交 易 或 服

務 時 ， 所 感 受 的 一 種 合 乎 我 意 的 愉 悅 態 度 。 蘇 武 龍 （ 2 0 0 0）

也 指 出 顧 客 滿 意 度 為 某 一 具 有 代 表 性 的 消 費 者 ， 個 別 參 與 無

預 定 的 消 費 過 程 中 ， 對 於 該 次 參 與 過 程 平 均 滿 意 度 的 情 況 。

余 泳 樟 （ 2 0 0 4） 當 認 知 到 報 酬 比 所 犧 牲 的 成 本 高 ， 則 會 形 成

滿 意 ， 反 之 則 產 生 不 滿 意 的 態 度 。  

產 品 或 服 務 能 提 供 顧 客 最 大 的 舒 適 感 和 滿 足 感 ， 提 升 顧

客 再 次 消 費 的 意 願 ， 有 助 商 家 整 體 營 運 。 而 顧 客 滿 意 度 是 運

動 事 業 經 營 所 扮 演 的 重 要 角 色 ， 始 於 顧 客 的 需 求 ， 終 於 顧 客

的 滿 足 ， 顧 客 的 需 求 會 隨 之 改 變 ， 要 滿 足 顧 客 的 需 求 ， 必 須

不 斷 的 推 陳 出 新 。  

 

貳 、 顧 客 滿 意 度 的 構 面  

對 於 劍 道 館 的 營 運 ， 顧 客 的 滿 意 度 構 面 將 影 響 到 顧 客 滿

意 度 的 重 要 因 素 ， 本 研 究 在 此 提 出 相 關 構 面 的 整 理 ， 包 括 ：

R u s t  a n d  Z a h o r i c k（ 1 9 9 3） 的 研 究 中 ， 將 滿 意 度 的 構 面 分 為

便 利 性 、 親 切 性 、 容 易 操 作 。 黃 美 卿 （ 1 9 9 8） 的 研 究 中 指 出  

， 滿 意 度 的 構 面 包 括 產 品 、 服 務 、 人 員 、 整 體 表 現 、 與 理 想

接 近 。 G o r s t  e t  a l（ 1 9 9 9） 的 研 究 中 ， 將 客 人 的 期 望 、 品 質

知 覺 及 價 值 知 覺 來 判 斷 滿 意 度。江 盈 如  （ 1 9 9 9）的 研 究 中 指

出 實 體 設 備 與 氣 氛 、 服 務 人 員 、 便 利 性 與 制 度 、 企 業 形 象 、

售 後 服 務 。  

郭 德 賓  （ 1 9 9 9）認 為 滿 意 度 的 構 面 包 含 服 務 內 容、價 格、

便 利 性、企 業 形 象、服 務 設 備、服 務 人 員、服 務 過 程。 B r u h n  

a n d  G r u n d（ 2 0 0 0） 認 為 顧 客 滿 意 度 包 含 了 整 體 服 務 滿 意 度 、
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與 期 望 比 較 之 滿 意 ， 以 及 與 理 想 產 品 比 較 的 滿 意 。 R e y n o l d s  

a n d  A r n o l d（ 2 0 0 0） 對 滿 意 度 的 定 義 包 含 了 對 消 費 者 的 情 感

反 應 。 陳 泉 源 （ 2 0 0 3） 認 為 顧 客 滿 意 度 的 構 面 有 便 利 性 、 服

務 態 度 、 設 備 課 程 、 形 象 氣 氛 、 價 格 和 促 銷 。 因 此 ， 道 館 的

經 營 者 要 在 道 館 環 境 的 營 造 ， 商 品 的 豐 富 、 多 元 化 、 服 務 的

便 利 等 方 面 ， 贏 得 顧 客 的 滿 意 ， 刺 激 顧 客 再 次 消 費 的 意 圖 。  

 

第 三 節  再 消 費 意 圖  

壹 、 再 消 費 意 圖 的 定 義  

再 消 費 意 圖 是 指 顧 客 將 持 續 地 使 用 同 一 產 品 的 可 能 性 。  

相 關 的 研 究 簡 述 如 下 :  

O l i v e r（ 1 9 8 0）針 對 流 感 疫 苗 注 射 前 後 的 態 度 研 究 顯 示 ，

滿 意 度 及 個 人 先 前 的 態 度 或 經 驗 ， 會 影 響 個 人 的 事 後 的 態

度 ， 進 而 影 響 個 人 的 再 消 費 意 圖 。 D a u g h e r t y ,  S t a n k ,  a n d  

E l l i n g e r（ 1 9 9 8）認 為 再 消 費 圖 混 合 顧 客 一 系 列 期 望 的 認 知 ，

例 如 ： 再 續 的 關 係 、 在 未 來 有 意 從 特 定 供 應 商 處 購 買 ， 及 樂

意 推 薦 特 定 供 應 商 給 後 繼 者 ， 其 可 能 評 價 來 自 經 驗 的 意 見 ，

並 追 隨 其 所 推 薦 的 。 D a v i d o w（ 2 0 0 3） 指 再 消 費 意 圖 為 顧 客

將 像 以 前 的 消 費 率 相 同 地 持 續 使 用 此 一 產 品 的 可 能 性 。  

M i t t a l， K a m a k u r a（ 2 0 0 1） 實 證 研 究 發 現 ， 不 同 消 者 有

不 同 的 滿 意 門 檻 （ S a t i s f a c t i o n  t h r e s h o l d s） 或 忍 受 度 ， 對 再

消 費 意 圖 或 行 為  ，完 全 受 滿 意 度 影 響，顧 客 有 同 樣 滿 意 度 ，

可 能 因 為 不 同 的 消 費 特 質 或 其 他 因 素 ， 而 造 成 消 者 有 不 同 程

度 再 購 買 行 為 的 產 生 。 G o u r v i l l e  a n d  S o m a n  （ 2 0 0 2）的 研 究

中 亦 指 出 不 同 的 使 用 情 況 將 導 致 不 同 的 再 購 買 意 願 。 因 此 ，

顧 客 再 消 費 意 圖 的 強 弱 影 響 一 商 品 的 販 售 ， 經 營 者 有 效 且 理
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性 的 分 析 商 品 呈 現 的 亮 度 ， 使 顧 客 維 持 高 的 再 次 費 意 圖 。  

 

貳 、 再 消 費 意 圖 的 構 面  

再 購 意 圖 本 身 自 成 一 個 單 獨 的 構 面 。 多 位 學 者 於 衡 量 再

購 意 圖 時 ， 僅 使 用 單 一 構 面 來 衡 量 （ R u s t  e t  a l . ,  1 9 9 5 ;  

S o d e r l u n d ,  1 9 9 8 ;  S t a n k  e t  a l . ,  1 9 9 9）。  

 

第 四 節  服 務 品 質 、 顧 客 滿 意 度 、 再 消 費 意 圖 之 關 係  

壹 、 服 務 品 質 與 顧 客 滿 意 度 的 關 係  

優 良 的 服 務 品 質 是 維 持 顧 客 長 期 購 買 關 係 的 基 本 要 素 ，

供 應 商 所 提 供 的 服 務 必 須 又 快 又 好 ， 使 顧 客 持 續 維 持 最 高 的

滿 意 度（ 陳 武 揚， 2 0 0 5）。服 務 品 質 對 顧 客 滿 意 度 有 正 向 影 響  

， 當 服 務 品 質 提 昇 時 ， 相 對 地 顧 客 滿 意 度 便 隨 之 增 加 ， 以 下

將 對 服 務 品 質 與 顧 客 滿 意 度 的 關 係 加 以 整 理 說 明 ：  

P a r a s u r a m a n ,  Z e i t h a m l ,  a n d  B e r r y  （ 1 9 8 5） 認 為 顧 客 的

滿 意 發 生 於 交 易 產 生 後 ， 服 務 品 質 取 決 於 顧 客 整 體 的 態 度 ，

因 而 認 為 服 務 品 質 是 顧 客 滿 意 的 主 要 因 素 。 D a b h o l k a r  

（ 1 9 9 5） 提 出 顧 客 滿 意 與 服 務 品 質 的 權 變 架 構 模 型 ， 認 為 顧

客 滿 意 與 服 務 品 質 的 因 果 關 係 不 適 宜 在 接 受 服 務 之 前 決 定 ，

因 為 消 費 者 會 在 多 次 消 費 經 驗 之 後 ， 形 成 對 整 體 服 務 品 質 的

評 價 與 知 覺 。 所 以 ， 在 實 際 接 觸 之 中 ， 消 費 者 對 顧 客 滿 意 與

服 務 品 質 的 評 價 可 能 會 因 個 人 特 質 與 情 境 不 同 異 。  

Z e i t h a m l  &  B e r r y（ 2 0 0 0）指 出 ， 服 務 品 質 與 知 覺 顧 客 滿

意 度 可 個 別 被 視 為 單 獨 的 服 務 接 觸 水 準 ， 不 過 亦 可 被 視 為 一

整 體 性 的 水 準 。 但 是 由 於 「 滿 意 度 」 一 般 被 視 為 比 「 服 務 品

質 評 量 」 更 寬 廣 的 概 念 ， 因 此 在 該 研 究 中 「 服 務 品 質 」 被 視



 15

為 是 「 顧 客 滿 意 」 的 重 要 指 標 。 S i v a d a s  a n d  B a k e r - P r e w i t t  

（ 2 0 0 0） 以 過 去 三 個 月 在 百 貨 公 司 消 費 過 的 顧 客 為 研 究 對

象 ， 檢 測 服 務 品 質 、 顧 客 滿 意 度 及 商 店 忠 誠 度 之 間 的 關 係 ，

研 究 結 果 顯 示 ： 知 覺 服 務 品 質 與 滿 意 度 呈 正 相 關 。 B e i  a n d  

C h i a o（ 2 0 0 1）針 對 車 輛 保 養 服 務 廠 所 做 之 研 究，得 出 知 覺 服

務 品 質 、 知 覺 產 品 品 質 及 知 覺 價 格 公 平 均 會 正 面 影 響 顧 客 滿

意 。  

Z e i t h a m l  &  B e r r y（ 2 0 0 2） 在 其 研 究 中 提 出 服 務 品 質 、 產  

品 品 質 與 產 品 價 格 是 影 響 顧 客 滿 意 度 的 因 素。何 恆 東（ 2 0 0 3）

認 為 服 務 品 質 為 顧 客 滿 意 度 的 前 因 ， 有 好 的 服 務 即 可 達 到 高

程 度 的 顧 客 滿 意 。 D u r v a s u l a  a l .（ 2 0 0 4） 以 壽 險 產 業 所 做 的

研 究 中 ， 研 究 結 果 顯 示 服 務 品 質 與 滿 意 度 呈 現 顯 著 正 相 關 。

G o u - F o n g  L i a w（ 2 0 0 4）以 行 動 電 話 系 統 業 者 為 研 究 對 象，探

討 網 路 外 部 性 之 研 究 ， 肯 定 了 知 覺 品 質 與 顧 客 滿 意 度 呈 正 相

關 。 黃 靖 文 （ 2 0 0 4） 以 量 販 店 之 消 費 者 為 對 象 ， 發 現 服 務 品

質 對 顧 客 滿 意 度 有 正 向 影 響 ， 當 服 務 品 質 提 昇 時 ， 相 對 地 ，

顧 客 滿 意 便 隨 之 增 加 。  

由 上 述 的 文 獻 內 容 指 出 ， 服 務 品 質 是 顧 客 滿 意 度 的 主

因 ， 服 務 品 質 與 滿 意 度 呈 現 正 相 關 。  

 

貳 、 顧 客 滿 意 度 與 再 消 費 意 圖 的 關 係  

顧 客 消 費 的 滿 意 度 與 再 次 消 費 意 圖 之 間 的 關 連 ， 相 關 的

研 究 簡 述 如 下 ：  

C r o n i n  a n d  M o r r i s（ 1 9 8 9） 研 究 中 ， 指 出 顧 客 期 望 的 一 致

性 ( P = E )對 再 消 費 意 圖 有 正 面 的 影 響。O l i v e r  a n d  S w a n（ 1 9 8 9）

以 新 汽 車 購 買 者 為 對 象 所 做 研 究 顯 示 ， 顧 客 滿 意 度 會 影 響 未
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來 購 買 者 與 銷 售 人 員 互 動 的 傾 向 。 C r o n i n  a n d Ta y l o r（ 1 9 9 2）

針 對 四 個 服 務 產 業 為 對 象 所 做 之 驗 證 性 研 究 ， 結 果 建 議 顧 客

滿 意 度 對 購 買 意 圖 有 顯 著 的 影 響 。 Yo u n g d a h l  a n d  K e l l o g g

（ 1 9 9 7）所 做 之 研 究 ， 服 務 品 質 的 顧 客 成 本 行 為 ( C C S Q )（ 例

如：正 面 表 現、資 訊 提 供 ）與 滿 意 度 呈 正 相 關。M i t t a l ,  R o s s , a n d  

B a l d a s a r e（ 1 9 9 8） 的 研 究 ， 顯 示 整 體 顧 客 滿 意 對 再 購 意 圖 有

獨 立 且 明 顯 的 影 響 。 D a v i d o w（ 2 0 0 3） 以 學 生 為 研 究 對 象 ，

探 討 口 碑 在 抱 怨 行 為 中 所 扮 演 角 色 之 相 關 研 究 時 發 現 ， 滿 意

度 對 再 購 意 圖 有 一 正 向 影 響 。 周 恬 恬 （ 2 0 0 4） 在 探 討 網 路 商

店 的 服 務 品 質 為 主 要 方 向 ， 並 且 研 究 服 務 品 質 與 消 費 者 滿 意

度 及 再 購 意 願 之 間 的 關 係 中 指 出 ， 網 路 消 費 者 的 滿 意 度 與 消

費 者 的 再 購 買 意 願 有 顯 著 的 正 向 關 係 。  

因 此 ， 消 費 者 的 再 次 購 買 意 願 始 於 顧 客 的 消 費 滿 意 度 ，

劍 道 館 的 經 營 者 對 於 服 務 品 質 的 建 構 是 值 得 努 力 的 大 方 針 。  

 

參 、 知 覺 服 務 品 質 與 再 消 費 的 關 係  

Ta y l o r  &  B a k e r（ 1 9 9 4） 以 四 種 不 同 型 態 的 服 務 業 為 樣

本 ， 研 究 服 務 品 質 、 顧 客 滿 意 度 與 購 買 意 願 之 間 的 關 係 。 研

究 發 現：服 務 品 質、顧 客 滿 意 度 對 再 消 費 有 顯 著 正 向 的 影 響。

D e v a r a j（ 2 0 0 1）對 汽 車 產 業 所 做 的 驗 證 性 研 究 發 現， 在 維 修

及 保 養 期 間 ， 再 消 費 意 圖 受 汽 車 品 質 ， 以 及 由 業 者 所 傳 遞 的

服 務 品 質 所 影 響 。 施 佑 冠 （ 2 0 0 3） 調 查 台 灣 健 康 俱 樂 部 之 九

項 服 務 品 質 因 素 對 顧 客 滿 意 度 及 再 購 意 願 的 影 響 發 現 ，  「 知

覺 服 務 品 質 」 為 最 影 響 顧 客 滿 意 度 與 再 購 意 願 之 因 素 ， 而 當

顧 客 滿 意 度 提 高 ， 再 購 意 願 也 會 跟 著 提 昇 ， 其 中 服 務 的 滿 度

意 及 健 身 的 滿 意 度 對 整 體 顧 客 滿 意 度 ， 皆 呈 現 高 度 相 關 。 陳
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淑 芳 （ 2 0 0 3） 以 與 銀 行 往 來 的 一 般 消 費 大 眾 為 對 象 ， 研 究 發

現 與 顧 客 維 持 良 好 的 關 係 ， 會 產 生 顧 客 滿 意 與 再 購 意 願 ； 服

務 品 質 與 品 牌 形 象 會 正 面 影 響 顧 客 滿 意 度 。  

因 此 ， 知 覺 服 務 品 質 是 道 館 經 營 者 可 有 效 經 營 出 來 的 商

品 服 務 ； 而 品 牌 形 象 是 長 期 建 立 的 口 碑 。  
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第 參 章   研 究 方 法  
 

本 章 共 分 六 節 ， 第 一 節 將 依 據 文 獻 探 討 中 學 者 所 提 出 的

相 關 論 述 ， 建 構 本 研 究 之 研 究 架 構 ， 第 二 節 依 據 研 究 架 構 提

出 研 究 流 程 ， 第 三 節 將 進 一 步 提 出 本 研 究 相 關 變 項 之 操 作 性

定 義 以 及 問 卷 設 計 、 樣 本 收 集 方 式 及 樣 本 來 源 、 第 四 節 研 究

工 具、第 五 節 問 卷 前 測 與 資 料 收 集、第 六 節 資 料 分 析 與 方 法。 

 

第 一 節   研 究 架 構  
本 研 究 認 為 知 覺 服 務 品 質 會 影 響 學 員 滿 意 度 ， 而 再 消 費

意 圖 亦 會 受 知 覺 服 務 品 質 及 學 員 滿 意 度 之 影 響 ， 本 研 究 之 研

究 架 構 如 圖  3 - 1  所 示 。  

 

 

圖  3-1  研 究 架 構 圖  

 

人口統計變項 

 

知 覺 服 務 品 質  學 員 滿 意 度 再 消 費 意 圖
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第 二 節   研 究 流 程  

在 確 立 本 文 的 研 究 主 題 與 目 的 ， 繼 而 收 集 相 關 文 獻 資

料 ， 以 建 立 研 究 架 構 與 研 究 問 題 。 製 作 問 卷 並 進 行 前 測 、

建 構 正 式 問 卷 ， 由 回 收 之 問 卷 進 行 資 料 分 析 以 驗 證 研 究 問

題 ， 並 據 以 提 出 結 論 與 建 議 。 本 研 究 流 程 如 圖 3 - 2所 示 。   
 

 

蒐 集 並 閱 讀 相 關 文 獻

資 料 分 析 與 討 論

確 定 研 究 主 題 、 目 的 與 問 題

相 關 文 獻 探 討

設 計 研 究 問 卷

研 究 問 卷 預 試

專 家 信 效 度 考 驗

正 式 問 卷 調 查

論 文 口 試 及 修 正

結 論 與 建 議 、 提 出 研 究 論 文

圖 3-2 研 究 流 程  
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第 三 節  變 項 操 作 性 定 義 與 問 卷 設 計  

本 研 究 之 研 究 變 項 包 含：知 覺 服 務 品 質、顧 客 滿 意 度 、

再 消 費 意 圖 以 及 生 活 型 態 等 四 項 。  

 

壹 、 知 覺 服 務 品 質  

本 研 究 採 用 P a r a s u r a m a n ,  Z e i t h a m l ,  a n d  B e r r y（ 1 9 8 8）所

提 出 之 S E RV Q U A L五 大 構 面 ： 有 形 性 、 可 靠 性 、 回 應 性 、 確

實 性 及 關 懷 性 來 衡 量 知 覺 服 務 品 質 。 吳 聰 裕 （ 2 0 0 5） 以 高 雄

市 健 康 體 適 能 俱 樂 部 會 員 為 研 究 對 象 ， 也 以 五 構 面 來 衡 量 服

務 品 質 ， 研 究 結 果 呈 現 顯 著 正 相 關 。  

一 、 有 形 性 ： 包 括 ： 實 體 設 施 、 提 供 服 務 的 工 具 設 備 以 及 服

務 人 員 的 儀 表 及 服 裝 等 。  

二 、 可 靠 性 ： 係 指 正 確 且 可 靠 地 執 行 服 務 承 諾 的 能 力 。  

三、回 應 性：包 括 :服 務 人 員 幫 助 學 員 的 意 願 及 提 供 快 速 服 務

的 能 力 。  

四 、 確 實 性 ： 是 指 服 務 人 員 所 具 備 的 知 識 、 禮 貌 以 及 服 務 執

行 結 果 獲 得 學 員 信 賴 的 能 力 。  

五 、 關 懷 性 ： 是 指 提 供 顧 客 關 心 及 個 人 化 的 服 務 。  

問 卷 依 據 P a r a s u r a m a n ,  Z e i t h a m l ,  a n d  B e r r y（ 1 9 8 8） 的

量 表 產 生 2 2 個 題 項 來 測 量 服 務 品 質 ， 如 表 3 - 1。 採 五 點

李 克 特 尺 度 ， 從 「 非 常 同 意 」 到 「 非 常 不 同 意 」。  
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表 3 - 1   知 覺 服 務 品 質 量 表 題 項  

題 號  構 面  題            項  

1  劍 道 館 的 設 施 外 觀 是 新 穎 的 。  

2  劍 道 館 的 設 施 外 觀 具 吸 引 力 。  

3  服 務 人 員 有 得 體 的 穿 著 及 整 潔 的 外 表 。  

4  

有  

形  

物  
劍 道 館 所 提 供 的 設 施 相 關 資 料 具 吸 引 力 。  

5  劍 道 館 對 公 開 答 應 的 事 ， 均 會 即 時 完 成 。  

6  
當 學 員 遇 到 問 題 時 ， 服 務 人 員 會 真 誠 地 提  

供 協 助 。  

7  服 務 人 員 能 一 次 就 正 確 地 完 成 服 務 。  

8  

可  

靠  

性  

服 務 人 員 能 準 時 ， 提 供 館 區 的 服 務 。  

9   服 務 人 員 會 正 確 地 保 存 服 務 相 關 記 錄 。  

服 務 人 員 會 告 訴 你 ， 館 區 各 種 服 務 正 確 的  

營 運 時 間 。  
1 0  

1 1  
服 務 人 員 會 提 供 適 切 的 服 務 。  

1 2  服 務 人 員 常 常 樂 意 幫 助 你 。  

1 3  

回  

應  

性  
服 務 人 員 從 不 會 因 為 太 忙 而 無 法 回 應 你  

的 要 求 。  

1 4  服 務 人 員 的 行 為 能 令 學 員 信 任 。  

1 5  在 享 受 服 務 時 ， 你 能 感 到 安 心 。  

1 6  服 務 人 員 對 你 一 直 是 很 有 禮 貌 的 。  

1 7  

確  

實  

性  
服 務 人 員 擁 有 回 答 你 問 題 的 知 識 。  

1 8  業 者 會 給 予 你 特 別 的 關 心 。  

1 9  開 放 時 間 使 所 有 學 員 感 到 便 利 。  

2 0  服 務 人 員 會 給 予 你 個 人 的 服 務 。  

2 1  業 者 重 視 你 最 關 切 的 問 題 。  

2 2  

關  

懷  

性  

服 務 人 員 瞭 解 你 特 定 的 需 求 。  
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貳 、 顧 客 滿 意 度  

顧 客 滿 意 度 是 指 學 員 對 劍 道 館 的 整 體 滿 意 度 的 認 知 程

度 。 整 體 滿 意 度 包 含 對 於 劍 道 館 不 同 層 面 的 滿 意 度 ， 例 如 ：

實 體 設 施、服 務 人 員、產 品。顧 客 滿 意 度 的 題 項 是 依 據  R u s t  

a n d  Z a h o r i c k等 多 位 學 者 研 究 中 所 採 之 問 項 而 來 ， 採 五 點 李

克特尺度，從「非常同意」到「非常不同意」，共  4  個題項

， 如 表 3 - 2。  

 

表  3 - 2  顧 客 滿 意 度 量 表 題 項  

題 號  題          項  

1  在 此 家 劍 道 館 學 習 的 經 驗 感 覺 非 常 愉 快 。  

2  對 選 擇 到 此 家 劍 道 館 學 習 感 到 高 興 。  

3  選 擇 在 此 家 劍 道 館 學 習 ， 你 確 信 做 了 正 確 的 決 策 。

4  總 體 而 言 ， 非 常 滿 意 在 此 家 劍 道 館 學 習 。  

 

參 、 再 消 費 意 圖  

再 消 費 圖 的 題 項 是 根 據 O l i v e r等 多 位 學 者 研 究 中 所 採 之

問 項 而 來 ， 採 五 點 李 克 特 尺 度 ， 從 非 常 不 同 意 到 非 常 同 意 ，

共  3  項 題 項 ， 如 表 3 - 3。  

表  3 - 3   再 消 費 意 圖 量 表  

題 號  題          項  

1  你 在 未 來 幾 年 將 更 常 來 在 此 家 劍 道 館 學 習 。  

2  你 肯 定 將 再 度 到 此 家 劍 道 館 學 習 。  

3  
若 再 一 次 決 定 要 學 劍 道，你 仍 會 決 定 到 此 家 劍 道 館 學

習 。  
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肆 、 人 口 變 項  

本 研 究 所 採 用 之 人 口 統 計 變 項 包 含 ： 性 別 、 年 齡 、 教 育

程 度 、 每 月 平 均 收 入 、 平 均 每 週 到 館 次 數 等 五 項 。  

 

第 四 節  研 究 工 具  

本 研 究 之 研 究 工 具 ， 採 用 問 卷 調 查 。 第 一 部 分 是 劍 道 館  

的 知 覺 服 務 品 質 之 衡 量 ； 第 二 部 分 是 劍 道 館 業 務 的 整 體 滿 意

度 之 衡 量 ； 第 三 部 分 是 再 消 費 意 圖 之 衡 量 ； 第 四 部 分 是 個 人

生 活 型 態 之 衡 量 ； 第 五 部 分 則 是 人 口 統 計 變 項 之 衡 量 等 五 種

設 計 問 卷 。  

 

第 五 節  問 卷 預 試 與 資 料 收 集  

本 研 究 以 台 中 市 的 七 家 劍 道 館 的 學 員 做 為 實 證 研 究 的 對

象 。 為 避 免 打 擾 學 員 ， 訪 談 人 員 優 先 尋 找 正 在 休 息 的 學 員 進  

行 訪 問 ， 並 要 求 受 訪 者 以 其 在 劍 道 館 學 習 的 經 驗 來 做 答 。 預

試 問 卷 ， 共 發 放  4 0  份 問 卷 ， 經 回 收 後 ， 首 先 進 行 信 度 分 析  

， 本 研 究 共 包 含 知 覺 服 務 品 質 、 顧 客 滿 意 度 及 再 消 費 意 圖 三

項 構 面 ， 各 項 構 面 的  C r o n b a c h ’ α  係 數 均 大 於  0 . 7  ， 如 表

3 - 5，顯 示 量 表 的 信 度 良 好。在 正 式 問 卷 發 放 前，先 進 行 前 測

以 驗 證 問 卷 的 可 靠 性 與 一 致 性 ， 在 進 行 前 測 問 卷 的 信 度 分 析

後 ， 發 現 各 項 構 面 的  C r o n b a c h ’ α  係 數 均 大 於  0 . 7， 顯 示 本

研 究 模 型 的 信 度 良 好。在 知 覺 服 務 品 質 量 表 中， C r o n b a c h ’ s  α

值 均 大 於  0 . 7。 其 中 第 五 題 、 第 十 二 題 以 及 第 十 七 題 的 題 項

給 分 與 總 分 的 相 關 值 未 達 0 . 4  以 上 ， 因 此 加 以 刪 除 ， 因 此 知

覺 服 務 品 質 量 表 只 剩  1 9個 題 項 。  

本 研 究 針 對 台 中 市 的 七 家 劍 道 館 台 中 市 復 光 館 、 刃 心
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館 、 英 才 館 市 政 道 場 、 居 合 堂 道 館 、 台 中 東 海 劍 道 館 、 大 台

中 劍 道 館 及 台 中 劍 道 館 的 學 員 進 行 人 員 問 卷 訪 問 ， 採 分 段 式

便 利 抽 樣 調 查 法 ， 為 了 包 含 不 同 的 學 員 群 ， 因 此 調 查 期 間 定

於 民 國 9 6年 2月 至 3月 ， 其 間 包 含 了 非 假 日 及 假 日 兩 種 不 同 時

段 ， 共 計 發 放  3 0 0  份 問 卷 。  

在 知 覺 服 務 品 質 量 表 中， C r o n b a c h ’ s  α值 均 大 於  0 . 7。其

中 第 五 題 、 第 十 二 題 以 及 第 十 七 題 的 題 項 給 分 與 總 分 的 相 關

值 未 達 0 . 4  以 上 ， 因 此 加 以 刪 除 。  

  

第 六 節  資 料 分 析 方 法  

本 研 究 所 使 用 的 資 料 分 析 方 法 計 有 ： 信 度 分 析 、 敘 述 性

統 計 分 析 、 因 素 分 析 、 群 集 分 析 、 ｔ 檢 定 、 單 因 子 變 異 數 分

析 、 簡 單 迴 歸 分 析 及 多 元 迴 歸 分 析 。  

 

壹 、 信 度 分 析 （ R e l i a t i l i t y  A n a l y s i s）  

所 謂 信 度 是 指 一 份 問 卷 測 量 結 果 的 一 致 性 或 穩 定 性 ， 亦

即 同 一 群 受 測 者 在 同 一 份 問 卷 題 項 上 經 過 多 次 測 試 仍 會 有 一

致 性 的 結 果 。 本 研 究 以 之  C r o n b a c h ’ s  α  做 為 一 致 性 的 評 估

基 準。一 般 若  C r o n b a c h ’ s  α  信 度 係 數 大 於 0 . 7  者 則 視 為 具 一

致 性 ， 若 小 於  0 . 3 5  者 則 不 具 有 信 度 ， 應 予 拒 絕 或 調 整 。

N u n n a l l y  ( 1 9 7 8 )認 為  C r o n b a c h ’ s  α  信 度 係 數 若 介 於  0 . 7 0  

至 0 . 9 8  間，即 可 稱 為 高 信 度 值。本 研 究 之 前 測 信 度 分 析 如 表

3 - 4所 示 ：  
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表 3-4 前 測 的 信 度 分 析 

 

貳 、 敘 述 性 統 計 分 析 （ d e s c r i p t i v e  S t a t i s t i c s  a n a l y s i s）  

本 研 究 採 取 之 人 口 統 計 變 項 統 計 量 包 括 ： 性 別 、 年 齡 、

教 育 程 度 、 每 月 平 均 收 入 、 平 均 每 週 的 到 館 次 數 等 五 項 。 人

口 統 計 變 項 的 樣 本 資 料 ， 可 用 於 進 行 次 數 分 配 及 百 分 比 分

析 ， 以 瞭 解 各 樣 本 之 分 佈 情 形 。  

 

參 、 簡 單 迴 歸 分 析 （ s i m p l e  r e g r e s s i o n）  

主 要 用 以 探 討 各 知 覺 服 務 品 質 的 五 大 構 面 對 學 員 滿 意 度

及 學 員 滿 意 度 對 再 消 費 意 願 間 之 因 果 關 係 。  

 

肆 、 多 元 複 迴 歸 分 析 （ m u l t i p l e  r e g r e s s i o n）   

主 要 用 以 探 討 知 覺 服 務 品 質 各 構 面 的 變 項 對 學 員 滿 意 度

的 影 響 程 度 ， 以 及 用 以 驗 證 學 員 滿 意 度 對 於 知 覺 服 務 品 質 與

再 消 費 意 願 是 否 具 有 的 中 介 效 果 。  

 

 

量  表  名  稱  A l p h a 係 數  

有 形 性  0 . 7 9 6  

可 靠 性  0 . 7 5 7  

回 應 性  0 . 7 9 4  

確 實 性  0 . 8 1 2  

服 務  

品 質  

關 懷 性  0 . 8 8 7  

顧 客 滿 意 度  0 . 8 7 5  

再 消 費 意 圖  0 . 8 9 2  
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伍 、 因 素 分 析 （ f a c t o r  a n a l y s i s）   

因 素 分 析 主 要 目 的 在 尋 找 較 少 的 構 面 (共 同 因 素 )來 代 表

示 原 有 的 多 維 度 的 變 項 ， 而 又 能 夠 保 有 原 資 料 的 大 部 分 資

訊 。 本 研 究 中 將 會 使 用 因 素 分 析 對 知 覺 服 務 品 質 的 題 項 進 行

共 同 因 素 的 萃 取 ， 以 驗 證 五 個 構 面 。 此 外 亦 將 利 用 因 素 分 析

對 生 活 型 態 的 題 項 進 行 共 同 因 素 的 萃 取 ， 做 為 區 隔 消 費 者 的

變 項 。   

 

陸 、 集 群 分 析 （ c l u s t e r  a n a l y s i s）  

利 用 生 活 型 態 所 萃 取 的 共 同 因 素 做 為 消 費 者 區 隔 的 變

項 ， 進 行 集 群 分 析 ， 將 消 費 者 區 隔 成 不 同 生 活 型 態 互 異 的 消

費 者 集 群 。  

 

柒 、 單 因 子 變 異 數 分 析 （ o n e - w a y  a n a l y s i s  o f  v a r i a n c e）  

本 研 究 中 將 會 使 用 單 因 子 變 異 數 分 析 驗 證 不 同 生 活 型 態

的 消 費 者 集 群 之 間 是 否 在 滿 意 度 上 有 顯 著 差 異 。 同 時 可 進 一

步 藉 由 薛 費 法 考 驗 (  S c h e f f e  t e s t  )檢 定 各 群 組 間 的 差 異 。  
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第 肆 章  資 料 分 析  
 

本 章 主 要 將 問 卷 所 收 集 到 的 有 效 樣 本 資 料，以 S P S S  1 0 . 0

軟 體 進 行 統 計 分 析 ， 以 驗 證 本 研 究 之 各 項 假 設 並 呈 現 研 究 結

果 。 共 分 為 五 節 小 予 以 探 討 ： 第 一 節 為 樣 本 的 信 度 與 效 度 分

析 ； 第 二 節 為 回 收 樣 本 的 敘 述 性 統 計 分 析 ； 第 三 節 為 人 口 統

計 變 項 對 知 覺 服 務 品 質 及 滿 意 度 的 顯 著 性 分 析 ； 第 四 節 為 知

覺 服 務 品 質 、 學 員 滿 意 度 及 再 消 費 意 願 間 的 相 關 分 析 ， 主 要

探 討 各 知 覺 服 務 品 質 的 五 大 構 面 對 學 員 滿 意 度 及 學 員 滿 意 度

對 再 消 費 意 願 間 之 因 果 關 係 ； 第 五 節 為 主 要 探 討 知 覺 服 務 品

質 的 五 大 構 面 及 學 員 滿 意 度 ， 對 再 消 費 意 願 間 之 因 果 關 係 。

各 節 分 述 如 下 ：  

 

第 一 節  信 度 與 效 度 分 析  

壹 、 效 度 分 析   

所 謂 效 度 ( Va l i d i t y )， 亦 可 稱 為 正 確 性 ， 是 指 能 夠 測 量 出

研 究 者 所 要 衡 量 功 能 的 程 度 ， 亦 即 必 須 是 有 效 的 衡 量 。 本 研

究 之 問 卷 內 容 是 依 據 研 究 目 的 ， 經 文 獻 探 討 ， 確 定 觀 念 性 架

構 與 研 究 變 項 之 操 作 性 定 義 後 ， 參 考 發 展 成 熟 的 量 表 選 取 適

當 的 問 項 而 完 成 問 卷 內 容 的 設 計 ， 所 以 本 研 究 問 卷 符 合 內 容

效 度 的 要 求 。   

 

貳 、 信 度 分 析   

樣 本 資 料 經 統 計 分 析 後 各 項 變 數 的  C r o n b a c h ’ α係 數 均

大 於 0 . 7， 如 表 4 - 1所 示 ， 顯 示 本 問 卷 具 有 良 好 的 信 度 。   
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表 4 - 1  各 項 變 數 的 C r o n b a c h ’ α係 數 分 析 結 果  

量  表  名  稱  A l p h a 係 數  

有 形 性  0 . 7 9 5  

可 靠 性  0 . 7 7 5  

回 應 性  0 . 8 3 5  

確 實 性  0 . 8 6 4  

服 務  

品 質  

關 懷 性  0 . 9 2 1  

學 員 滿 意 度  0 . 9 2 6  

再 消 費 意 圖  0 . 9 4 1  

資 料 來 源 ： 本 研 究 整 理  

 

第 二 節  樣 本 結 構 分 析  

本 節 主 要 描 述 樣 本 的 敘 述 性 統 計 分 析 ， 包 含 ： 性 別 、 年

齡、教 育 程 度、每 月 平 均 收 入、平 均 每 週 的 到 館 次 數 等 五 項 。

在 性 別 方 面，所 蒐 集 有 效 問 卷 之 基 本 資 料 分 以 下 的 學 員 有 4 3

人 佔  1 6 %， 析 如 表 4 - 2。  

年 齡 層 分 佈 ： 學 員 年 齡 層 最 多 的 為  1 1 ~ 2 0歲 有  7 6人 佔  

2 8 %， 其 次 為 2 1 ~ 3 0歲 有  6 7人 佔  2 5 %， 此 項 數 據 說 明 目 前 劍

道 運 動 仍 然 以 青 年 及 青 少 年 學 生 居 多 數 。 性 別 狀 況 分 佈 ： 學

員 性 別 以 男 性 居 多 有 1 7 3人 佔  6 5 %， 劍 道 運 動 屬 於 非 常 動 態

的 運 動 ， 此 項 數 據 說 明 劍 道 運 動 仍 然 以 男 生 為 主 。 學 員 教 育

程 度 分 佈：最 多 的 為 國 中 有  1 0 7人 佔  4 0 %，其 次 為 高 中 職 有  

8 3人 佔  3 1 %，此 項 數 據 年 齡 層 分 佈 一 致，說 明 劍 道 運 動 以 年

輕 學 生 居 多 。 以 收 入 而 言 ： 每 月 所 得 3 0 0 0 0元 以 下 的 學 員 佔

5 0 %以 上，此 亦 說 明 劍 道 運 動 是 以 所 得 較 低 的 年 輕 朋 友 居 多。 
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表 4 - 2  樣 本 次 數 分 配 與 百 分 比 分 析  
人 口 變 項  受 測 者 (人 ) 百 分 比 (％ )  

男  1 7 3  6 5 %  
性 別  

女  9 4  3 5 %  

1 0 (含 )歲 以 下  4 3  1 6 %  

1 1 ~ 2 0  歲  7 6  2 8 %  

2 1 ~ 3 0  歲  6 7  2 5 %  

3 1 ~ 4 0  歲  4 6  1 7 %  
年 齡  

4 1 歲 以 上  3 5  1 3 %  
國 中 (含 )以 下  1 0 7  4 0 %  

高 中 職  8 3  3 1 %  教 育

程 度  
專 科 或 大 學  6 2  2 3 %  

 碩 士 (含 )以 上  1 5  6 %  
1 5 , 0 0 0  元 (含 )以 下  7 4  2 8 %  

1 5 , 0 0 1 ~ 2 , 5 0 0 0  元  7 8  2 9 %  

2 5 , 0 0 1 ~ 3 0 , 0 0 0  元  3 6  1 3 %  

3 0 , 0 0 1 ~ 4 5 , 0 0 0  元  6 0  2 2 %  

4 5 , 0 0 1 ~ 6 0 , 0 0 0  元  8  3 %  

6 0 , 0 0 1 ~ 7 5 , 0 0 0  元  8  3 %  

個 人

每 月

收 入  

7 5 , 0 0 1  元 以 上  3  1 %  
二 次 以 下  4 1  1 5 %  

二 到 四 次  1 3 6  5 1 %  
平 均
每 週
到 館
頻 率  四 次 以 上  9 0  3 4 %  

合 計  
 

2 6 7  
 

 

本 研 究 共 回 收 2 6 7位 劍 道 館 的 學 員 問 卷，在 劍 道 館 服 務 品

質 、 學 員 滿 意 度 與 再 消 費 意 圖 等 三 項 量 表 之 得 分 資 料 如 表

4 - 3。 第 一 部 分 為「 知 覺 服 務 品 質 量 表 」， 此 量 表 由 有 形 性 、

可 靠 性 、 回 應 性 、 確 實 性 及 關 懷 性 等 五 項 構 面 組 成 ； 分 別 包
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含： 4題、 4題、 3題、 3題 與 5題 共 有 1 9題，總 分 分 佈 由 1 9分 到

9 5分 ， 分 數 高 者 ， 表 示 該 學 員 對 劍 道 館 的 服 務 品 質 之 認 知 度

偏 高 ， 亦 即 認 定 服 務 品 質 較 佳 。 第 二 部 分 為 「 學 員 滿 意 度 量

表 」， 此 量 表 由 實 體 設 施 、 服 務 人 員 、 產 品 組 成 ； 共 4題 項 。

總 分 分 佈 由 4分 到 2 0分，分 數 高 者 表 示 該 學 員 對 劍 道 館 的 滿 意

度 較 高。第 三 部 分 為「 再 消 費 意 圖 量 表 」，此 量 表 包 含 3題 項 ，

總 分 分 佈 由 3分 到 1 5分，分 數 高 者 表 示 該 學 員 願 意 回 劍 道 館 學

習 的 意 圖 較 高 。  

 

表 4 - 3 各 變 項 基 本 統 計 量 表  

 
個 數  最 小 值 最 大 值 平 均 數  標 準 差  

知 覺 服

務 品 質  
2 6 7  4 0  8 6  6 3 . 3 4  5 . 6 5  

有 形 性  2 6 7  4  1 6  1 2 . 6 9  2 . 3 0  

可 靠 性  2 6 7  4  1 8  1 4 . 8 2  2 . 1 3  

回 應 性  2 6 7  3  1 4  1 0 . 7 4  2 . 2 1  

確 實 性  2 6 7  3  1 2  1 0 . 1 2  2 . 5 2  

關 懷 性  2 6 7  5  2 4  1 5 . 7 8  2 . 6 1  

學 員 滿

意 度  
2 6 7  5  2 0  1 7 . 8 4  2 . 8 5  

再 消 費

意 圖  
2 6 7  4  1 5  1 2 . 1 8  2 . 3 7  
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第 三 節  人 口 統 計 變 數 對 劍 道 館 服 務 品 質 的 分 析  

本 研 究 使 用 單 因 子 變 異 數 分 析 檢 定 不 同 人 口 特 性 的 劍 道

館 學 員 對 劍 道 館 服 務 品 質 及 劍 道 館 學 員 滿 意 度 有 無 顯 著 差

異 。  

 

壹 、 人 口 統 計 變 數 對 劍 道 館 服 務 品 質 的 顯 著 性 分 析  

表  4 - 4顯 示 各 項 人 口 統 計 變 數 對 劍 道 館 服 務 品 質 之 顯 著

性 影 響 的 檢 定 結 果 。 結 果 顯 示 ： 劍 道 館 學 員 之 個 人 屬 性 中 年

齡 在 劍 道 館 服 務 品 質 上 有 顯 著 差 異 ， 進 一 步 利 用 雪 費 法 做 事

後 考 驗 ， 發 現 1 0歲 以 下 與 3 1歲 以 上 之 劍 道 館 學 員 在 劍 道 館 服

務 品 質 認 知 上 有 顯 著 差 異 。 因 此 證 實 ： 假 設  4 - 2： 年 齡 對 劍

道 館 服 務 品 質 的 認 知 具 有 顯 著 差 異 ， 成 立 。  

不 同 教 育 程 度 的 學 員 在 劍 道 館 服 務 品 質 認 知 上 亦 有 顯 著

差 異 ， 進 一 步 利 用 雪 費 法 做 事 後 考 驗 ， 發 現 高 中 職 與 大 專 之

學 員 在 劍 道 館 服 務 品 質 認 知 上 有 顯 著 差 異 。 因 此 證 實 ： 假 設  

4 - 3：教 育 程 度 對 劍 道 館 服 務 品 質 的 認 知 具 有 顯 著 差 異，成 立。 

不 同 到 館 頻 率 的 學 員 在 劍 道 館 服 務 品 質 認 知 上 亦 有 顯 著

差 異 ， 進 一 步 利 用 雪 費 法 做 事 後 考 驗 ， 發 現 每 週 的 到 館 四 次

以 上 與 每 週 的 到 館 二 次 以 下 之 學 員 在 劍 道 館 服 務 品 質 認 知 上

有 顯 著 差 異 。 因 此 證 實 ： 假 設  4 - 5： 到 館 次 數 對 劍 道 館 服 務

品 質 的 認 知 具 有 顯 著 差 異 ， 成 立 。  

不 同 收 入 的 學 員 在 劍 道 館 服 務 品 質 認 知 上 亦 有 顯 著 差 異  

， 進 一 步 利 用 雪 費 法 做 事 後 考 驗 ， 發 現 每 月 收 入  4 5 0 0 0以 上

與 每 月 收 入  3 0 0 0 0以 下 之 學 員 在 劍 道 館 服 務 品 質 認 知 上 有 顯

著 差 異 。 因 此 證 實 ： 假 設  4 - 4： 平 均 收 入 對 劍 道 館 服 務 品 質

的 認 知 具 有 顯 著 差 異 ， 成 立 。  
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不 同 性 別 的 學 員 在 劍 道 館 服 務 品 質 認 知 上 亦 有 顯 著 差

異 ， 進 一 步 利 用 雪 費 法 做 事 後 考 驗 ， 發 現 女 學 員 與 男 學 員 在

劍 道 館 服 務 品 質 認 知 上 有 顯 著 差 異 。 因 此 證 實 ： 假 設  4 - 1：

性 別 對 劍 道 館 服 務 品 質 的 認 知 具 有 顯 著 差 異 ， 成 立 。  

3 1 歲 以 上 的 劍 道 館 學 員 在 知 覺 服 務 品 質 上 明 顯 高 過 1 0

歲 以 下 的 學 員 ， 顯 示 ： 年 齡 較 長 的 學 員 對 知 覺 服 務 品 質 的 要

求 及 認 知 較 強 烈 。 大 專 學 員 在 知 覺 服 務 品 質 上 明 顯 高 過 高 中

職 與 學 員 ， 顯 示 ： 教 育 程 度 高 的 學 員 對 知 覺 服 務 品 質 的 要 求

及 認 知 較 強 烈 。 不 同 到 館 頻 率 的 學 員 在 劍 道 館 服 務 品 質 認 知

上 亦 有 顯 著 差 異 ， 顯 示 ： 到 館 頻 率 高 的 學 員 對 知 覺 服 務 品 質

的 要 求 及 認 知 較 強 烈。每 月 收 入 4 5 0 0 0 以 上 與 每 月 收 入 3 0 0 0 0

以 下 之 學 員 在 劍 道 館 服 務 品 質 認 知 上 有 顯 著 差 異 ， 顯 示 ： 每

月 收 入 高 的 學 員 對 知 覺 服 務 品 質 的 要 求 及 認 知 較 強 烈 。  

由 於 不 同 人 口 統 計 變 項 的 學 員 在 劍 道 館 服 務 品 質 認 知 上

有 顯 著 差 異 ， 因 此 發 現 ： 假 設 四 ： 不 同 人 口 統 計 變 項 對 劍 道

館 服 務 品 質 的 認 知 具 有 顯 著 差 異 ， 獲 得 成 立 。  
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表  4 - 4人 口 統 計 變 數 與 劍 道 館 服 務 品 質 的 變 異 數 分 析  

變 項 名 稱  個 數  p  雪 費 法   
事 後 考 驗  

年 齡   0 . 0 0 0 ＊  
1 -  1 0 (含 )歲 以 下  4 3   
2 -  1 1 ~ 2 0  歲  7 6   
3 -  2 1 ~ 3 0  歲  6 7   
4 -  3 1 ~ 4 0  歲  4 6   
5 -  4 1 歲 以 上  3 5   

5 = 4 > 3 = 2 > 1  

每 月 收 入 (元 )   0 . 0 0 0 ＊  
1 -  1 5 , 0 0 0 元 (含 )以 下  7 4   
2 -  1 5 , 0 0 1 ~ 2 5 , 0 0 0  元  7 8   
3 -  2 5 , 0 0 1 ~ 3 0 , 0 0 0  元  3 6   
4 -  3 0 , 0 0 1 ~ 4 5 , 0 0 0  元  6 0   
5 -  4 5 , 0 0 1 ~ 6 0 , 0 0 0  元  8   
6 -  6 0 , 0 0 1 ~ 7 5 , 0 0 0  元  8   
7 -  7 5 , 0 0 1  元 以 上  3   

7 = 6 = 5 > 4 = 3＞
2 = 1  

性 別   0 . 0 0 0 ＊  
1 -  男  1 7 3   
2 -  女  9 4   

1＞ 2  

教 育 程 度   0 . 0 0 0 ＊  
1 -  國 中 (含 )以 下  1 0 7   
2 -  高 中 職  8 3   
3 -  專 科 或 大 學  6 2   
4 -  碩 士 (含 )以 上  1 5   

4 = 3＞ 2 = 1  

平 均 每 週 的 到 館 頻 率   0 . 0 0 0 ＊  
1 -  二 次 以 下  4 1   
2 -  二 到 四 次  1 3 6   
3 -  四 次 以 上  9 0   

3＞ 2 > 1  

合 計  2 6 7    

註 ： *表 示 顯 著 水 準 p < 0 . 0 5   
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貳 、 人 口 統 計 變 數 對 劍 道 館 滿 意 度 的 顯 著 性 分 析  

表 4 - 5 顯 示 各 項 人 口 統 計 變 數 對 劍 道 館 的 滿 意 度 之 顯 著

性 影 響 的 檢 定 結 果 。 結 果 顯 示 ： 劍 道 館 學 員 的 人 口 統 計 變 數

包 含 ： 年 齡 、 教 育 程 度 、 不 同 月 收 入 與 平 均 每 週 的 到 館 次 數

的 四 項 學 員 滿 意 度 均 達 顯 著 差 異 。 簡 述 如 下 ：  

一 、 不 同 年 齡 層 的 學 員 在 劍 道 館 的 滿 意 度 上 有 顯 著 差 異 ， 進

一 步 利 用 雪 費 法 做 事 後 考 驗 定。發 現 年 齡 層 在 1 0 歲 以 下

與 1 1 歲 以 上 之 學 員 在 劍 道 館 的 滿 意 度 上 有 顯 著 差 異。因

此 證 實 ：  假 設 5 - 2： 年 齡 對 劍 道 館 的 滿 意 度 具 有 顯 著 差

異 ， 成 立 。  

二 、 不 同 收 入 的 學 員 在 劍 道 館 的 滿 意 度 上 亦 有 顯 著 差 異 。 進

一 步 利 用 雪 費 法 做 事 後 考 驗 ， 發 現 收 入 1 5 0 0 0 元 以 下 與

6 0 0 0 1 以 上 的 層 別 間 有 顯 著 差 異。因 此 證 實：  假 設 5 - 4：

平 均 收 入 對 劍 道 館 滿 意 度 具 有 顯 著 差 異 ， 成 立 。  

三 、 不 同 教 育 程 度 的 學 員 在 劍 道 館 的 滿 意 度 上 亦 有 顯 著 差

異 。 進 一 步 利 用 雪 費 法 做 事 後 考 驗 ， 發 現 高 中 職 與 大 專

學 員 在 劍 道 館 的 滿 意 度 上 有 顯 著 差 異 。 因 此 證 實 ： 假 設

5 - 3： 教 育 程 度 對 劍 道 館 滿 意 度 具 有 顯 著 差 異 ， 成 立 。  

四 、 不 同 到 館 頻 率 的 學 員 在 劍 道 館 的 滿 意 度 上 亦 有 顯 著 差

異 。 進 一 步 利 用 雪 費 法 做 事 後 考 驗 ， 發 現 四 次 以 上 與 二

次 以 下 學 員 在 劍 道 館 的 滿 意 度 上 有 顯 著 差 異。因 此 證 實： 

假 設 5 - 5： 到 館 次 數 對 劍 道 館 滿 意 度 具 有 顯 著 差 異 ， 成

立 。  

五 、 不 同 性 別 的 學 員 在 劍 道 館 的 滿 意 度 上 亦 有 顯 著 差 異 ， 進

一 步 利 用 雪 費 法 做 事 後 考 驗 ， 發 現 女 學 員 與 男 學 員 在 劍

道 館 的 滿 意 度 有 顯 著 差 異 。 因 此 證 實 ： 假 設 5 - 1： 性 別
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對 劍 道 館 的 滿 意 度 具 有 顯 著 差 異 ， 成 立 。 由 於 五 個 人 口

統 計 變 項 對 劍 道 館 的 滿 意 度 達 到 顯 著 ， 因 此 發 現 ： 假 設

5：不 同 人 口 統 計 變 項 對 劍 道 館 的 滿 意 度 具 有 顯 著 差 異 ，

獲 得 成 立 。  
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表 4 - 5人 口 統 計 變 數 與 劍 道 館 滿 意 度 的 變 異 數 分 析  

變 項 名 稱  個 數  p  雪費法  
事後考驗

年 齡   0 . 0 0 0 ＊  
1 -  1 0 (含 )歲 以 下  4 3   
2 -  1 1 ~ 2 0  歲  7 6   
3 -  2 1 ~ 3 0  歲  6 7   
4 -  3 1 ~ 4 0  歲  4 6   
5 -  4 1 歲 以 上  3 5   

5 = 4 = 3 = 2
> 1  

每 月 收 入 (元 )   0 . 0 0 0 ＊  
1 -  1 5 , 0 0 0 元 (含 )以 下  7 4   
2 -  1 5 , 0 0 1 ~ 2 5 , 0 0 0  元  7 8   
3 -  2 5 , 0 0 1 ~ 3 0 , 0 0 0  元  3 6   
4 -  3 0 , 0 0 1 ~ 4 5 , 0 0 0  元  6 0   
5 -  4 5 , 0 0 1 ~ 6 0 , 0 0 0  元  8   
6 -  6 0 , 0 0 1 ~ 7 5 , 0 0 0  元  8   
7 -  7 5 , 0 0 1  元 以 上  3   

7 = 6 > 5 = 4
= 3＞ 2 = 1

5 -  4 5 , 0 0 1 ~ 6 0 , 0 0 0  元  8   
6 -  6 0 , 0 0 1 ~ 7 5 , 0 0 0  元  8   
7 -  7 5 , 0 0 1  元 以 上  3   

 

性 別   0 . 0 0 0 ＊  
1 -  男  1 7 3   
2 -  女  9 4   

1＞ 2  

教 育 程 度   0 . 0 0 0 ＊  
1 -  國 中 (含 )以 下  1 0 7   
2 -  高 中 職  8 3   
3 -  專 科 或 大 學  6 2   
4 -  碩 士 (含 )以 上  1 5   

4 = 3 ＞
2 = 1  

平 均 每 週 的 到 館 頻 率   0 . 0 0 0 ＊  
1 -  二 次 以 下  4 1   
2 -  二 到 四 次  1 3 6   
3 -  四 次 以 上  9 0   

3＞ 2 > 1  

註 ： *表 示 顯 著 水 準 P < 0 . 0 5     

資 料 來 源 ： 本 研 究 整 理 P < 0 . 0 0 1  
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 第 四 節  知 覺 服 務 品 質 、 學 員 滿 意 度 與  

再 消 費 意 圖 的 相 關 分 析  

為 分 析 再 消 費 意 圖 是 否 受 知 覺 服 務 品 質 及 學 員 滿 意 度 的

影 響 ， 本 節 將 先 以 p e a r s o n 相 關 係 數 檢 測 各 變 項 間 之 相 關 程

度 。 表 4 - 6 的 結 果 顯 示 ， 知 覺 服 務 品 質 與 學 員 滿 意 度 有 顯 著

的 相 關 ( p e a r s o n  係 數 為 0 . 7 4 1 )， 學 員 滿 意 度 與 再 消 費 意 圖 亦

有 顯 著 的 相 關 ( p e a r s o n  係 數 為 0 . 7 6 2 )。  

至 於 學 員 滿 意 度 與 知 覺 服 務 品 質 的 各 子 構 面 ： 有 形 性 、

可 靠 性、回 應 性、確 實 性 及 關 懷 性 的 相 關 係 數 分 別 為 0 . 6 0 8，

0 . 5 6 8， 0 . 4 0 4， 0 . 5 2 7， 0 . 5 0 4 亦 均 達 顯 著 相 關 。 本 研 究 結 果

顯 示 ： 知 覺 服 務 品 質 與 學 員 滿 意 度 、 再 消 費 意 圖 之 間 具 相 關

性 ， 此 結 果 與 「 S i v a d a s  a n d  B a k e r  -  P r e w i t t  ( 2 0 0 0 )以 百 貨 公

司 的 學 員 為 研 究 對 象 ， 檢 測 服 務 品 質 、 學 員 滿 意 度 及 商 店 忠

誠 之 間 的 關 係 ， 研 究 結 果 顯 示 知 覺 服 務 品 質 與 滿 意 度 呈 正 相

關 」 及 「 D u r v a s u l a  a l .  ( 2 0 0 4 )以 壽 險 產 業 所 做 的 研 究 結 果 顯

示 服 務 品 質 與 滿 意 度 呈 現 顯 著 正 相 關 」 之 研 究 結 論 相 符 。  
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表 4 - 6 再 消 費 意 圖 、 知 覺 服 務 品 質 與 學 員 滿 意 度 之 相 關 程 度  
 

再消費 
意 圖 

學員滿 
意 度 

知覺服 
務品質 

有形性 可靠性 回應性 確實性 關懷性 

再消費 
意 圖 

1 . 0 0 0        

學員滿 
意 度 

0 . 7 6 2
＊  

1 . 0 0 0        

知覺服 
務品質 

0 . 7 9 2

＊  

0 . 7 4 1

＊  

1 . 0 0 0       

有形性 
0 . 5 5 4

＊  

0 . 6 0 8

＊  

0 . 3 1 7

＊  

1 . 0 0 0      

可靠性 
0 . 7 2 0

＊  

0 . 5 6 8

＊  

0 . 3 5 3

＊  

0 . 4 2 4

＊  

1 . 0 0 0     

回應性 
0 . 4 0 6

＊  

0 . 4 0 4

＊  

0 . 2 2 2

＊  

0 . 0 7 2  0 . 4 7 4

＊  

1 . 0 0 0    

確實性 
0 . 5 0 3

＊  

0 . 5 2 7

＊  

0 . 0 1 7  0 . 2 2 4

＊  

0 . 2 2 8

＊  

0 . 1 8 5  1 . 0 0 0   

關懷性 
0 . 4 4 1

＊  

0 . 5 0 4

＊  

0 . 2 9 9

＊  

0 . 2 5 6

＊  

0 . 3 6 7

＊  

0 . 2 3 7

＊  

0 . 2 8 0

＊  

1 . 0 0 0  

註 ： *表 示 顯 著 水 準 P < 0 . 0 5    
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第 五 節  知 覺 服 務 品 質 與 學 員 滿 意 度 對 再 消 費 意 圖

的 影 響 性 分 析  

壹 、 簡 單 迴 歸 分 析   

一 、 劍 道 館 學 員 的 知 覺 服 務 品 質 對 學 員 滿 意 度 之 迴 歸 分 析  

針 對 知 覺 服 務 品 質 的 五 個 各 子 構 面：有 形 性、可 靠 性、回

應 性 、 確 實 性 及 關 懷 性 ， 利 用 簡 單 迴 歸 分 析 的 方 法 以 檢 定 其

對 學 員 滿 意 度 是 否 具 有 顯 著 性 的 影 響 。 結 果 發 現 ：  

(一 )有 形 性 對 學 員 滿 意 度 具 有 顯 著 的 影 響 ， 且 迴 歸 係 數 B e t a

值 為 0 . 4 2 7， 代 表 有 正 向 的 因 果 關 係 。 因 此 證 實 ： 假 設  

1 - 1：劍 道 館 的 有 形 性 品 質 對 學 員 滿 意 度 有 顯 著 性 影 響 ，

成 立 。   

(二 )可 靠 性 對 學 員 滿 意 度 具 有 顯 著 的 影 響 ， 且 迴 歸 係 數 B e t a

值 為 0 . 4 4 5， 代 表 有 正 向 的 因 果 關 係 。 因 此 證 實 ： 假 設  

1 - 2：劍 道 館 的 可 靠 性 品 質 對 學 員 滿 意 度 有 顯 著 性 影 響 ，

成 立 。   

(三 )回 應 性 對 學 員 滿 意 度 具 有 顯 著 的 影 響 ， 且 迴 歸 係 數 B e t a

值 為 0 . 4 6 8， 代 表 有 正 向 的 因 果 關 係 。 因 此 證 實 ： 假 設  

1 - 3：劍 道 館 的 回 應 性 品 質 對 學 員 滿 意 度 有 顯 著 性 影 響 ，

成 立 。  

(四 )確 實 性 對 學 員 滿 意 度 具 有 顯 著 的 影 響 ， 且 迴 歸 係 數 B e t a

值 為 0 . 4 1 1， 代 表 有 正 向 的 因 果 關 係 。 因 此 證 實 ： 假 設

1 - 4：劍 道 館 的 確 實 性 品 質 對 學 員 滿 意 度 有 顯 著 性 影 響 ，

成 立 。  

(五 )關 懷 性 對 學 員 滿 意 度 具 有 顯 著 的 影 響 ， 且 迴 歸 係 數 B e t a

值 為 0 . 3 8 9， 代 表 有 正 向 的 因 果 關 係 。 因 此 證 實 ： 假 設  

1 - 5：劍 道 館 的 關 懷 性 品 質 對 學 員 滿 意 度 有 顯 著 性 影 響 ，
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成 立 。  

由 於 服 務 品 質 的 五 大 構 面 皆 分 別 對 學 員 滿 意 度 具 有 極 顯

著 的 影 響 ， 且 迴 歸 係 數  B e t a值 皆 在 ＋ 0 . 4以 上 ， 代 表 有 正 向

的 因 果 關 係 。 表 示 劍 道 館 若 能 為 學 員 提 供 良 好 的 教 學 、 能 夠

即 時 協 助 學 員 解 決 學 習 問 題 、 能 夠 讓 學 員 對 教 學 有 信 心 、 以

學 員 利 益 為 考 量、有 完 善 的 設 施 與 設 備，則 學 員 滿 意 度 愈 高。

由 五 大 構 面 總 合 的 『 服 務 品 質 』 構 面 對 學 員 滿 意 度 具 有 正 向

顯 著 性 的 影 響 。 亦 即 劍 道 館 服 務 品 質 愈 好 學 員 的 滿 意 度 就 愈

高 。 由 此 檢 定 分 析 發 現 ：  

假 設  1： 劍 道 館 的 知 覺 服 務 品 質 對 學 員 滿 意 度 有 顯 著 性

影 響 ， 成 立 。 其 迴 歸 分 析 之 相 關 數 據 如 表 4 - 7 所 示 。  

 

表 4 - 7   知 覺 服 務 品 質 構 面 對 學 員 滿 意 度 之 簡 單 迴 歸 分 析 表  

 

二 、 劍 道 館 學 員 滿 意 度 與 再 消 費 意 圖 之 迴 歸 分 析   

同 樣 利 用 簡 單 迴 歸 分 析 的 方 法 來 檢 定 學 員 滿 意 度 對 再 消

費 意 圖 的 影 響 程 度 。 結 果 發 現 ： 學 員 滿 意 度 對 再 消 費 意 圖 具  

 有 形 性  可 靠 性  回 應 性  確 實 性  關 懷 性  

學 員  

滿 意 度  
 0 . 4 2 7   0 . 4 4 5   0 . 4 6 8   0 . 4 1 1   0 . 3 8 9  

F 值  1 1 6 . 2 2 5  1 5 2 . 4 3 9  1 6 4 . 3 6 7  1 5 2 . 4 3 9  1 6 4 . 3 6 7  

P 值     . 0 0 0 *     . 0 0 0 *    . 0 0 0 *    . 0 0 0 *     . 0 0 0 *
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有 顯 著 的 影 響 （ P 值 為 0 . 0 0 0＜ 0 . 0 0 1）， 且 迴 歸 係 數 B e t a 值  

達  0 . 7 2 1， 代 表 有 高 度 正 向 的 因 果 關 係 。 學 員 滿 意 度 與 再 消

費 意 圖 有 高 度 正 向 的 因 果 關 係 ， 亦 即 表 示 劍 道 館 學 員 的 再 消

費 意 圖 會 受 學 員 滿 意 度 所 影 響 。 因 此 證 實 ： 假 設 2 - 1： 劍 道

館 的 學 員 滿 意 度 對 再 消 費 意 圖 有 顯 著 性 影 響 ， 成 立 。  

 

三 、 劍 道 館 學 員 的 知 覺 服 務 品 質 與 再 消 費 意 圖 之 迴 歸 分 析  

利 用 簡 單 迴 歸 分 析 的 方 法 來 檢 定 知 覺 服 務 品 質 對 再 消 費

意 圖 的 影 響 程 度 。 結 果 發 現 ： 知 覺 服 務 品 質 對 再 消 費 意 圖 具

有 顯 著 的 影 響 （ F值 為 4 6 8 . 7 2； P值 為 0 . 0 0 0＜ 0 . 0 0 1）， 且 迴 歸

係 數 B e t a值 達  0 . 6 6 7， 亦 代 表 有 高 度 正 向 的 因 果 關 係 。 知 覺

服 務 品 質 與 再 消 費 意 圖 有 高 度 正 向 的 因 果 關 係 ， 亦 即 表 示 劍

道 館 學 員 的 再 消 費 意 圖 高 低 受 學 員 對 道 館 知 覺 服 務 品 質 所 影

響 。 因 此 證 實 ： 假 設  2 - 2： 劍 道 館 學 員 學 生 之 不 同 內 外 控 知

覺 服 務 品 質 對 再 消 費 意 圖 有 顯 著 的 影 響 ， 成 立 。  

 

貳 、 多 元 迴 歸 分 析   

在 進 行 完 簡 單 迴 歸 分 析 後 ， 接 著 運 用 多 元 迴 歸 分 析 進 行

知 覺 服 務 品 質 、 學 員 滿 意 度 與 再 消 費 意 圖 三 者 之 間 的 影 響 關

係 加 以 探 測 。 由 表  4 - 8分 析 結 果 可 知 ：   

 

一 、 模 式 一  

以 知 覺 服 務 品 質 的 五 大 構 面 ： 有 形 性 、 可 靠 性 、 回 應 性  

、 確 實 性 及 關 懷 性 同 時 對 學 員 滿 意 度 做 的 多 元 迴 歸 分 析 中 ，

其 五 個 子 構 面 ： 有 形 性 ( . 5 6 5 * )、 可 靠 性 ( . 5 5 1 * )  

、 回 應 性 ( . 5 7 3 * )、 確 實 性 ( . 5 2 3 * )及 關 懷 性 ( . 5 9 2 *均 )達 顯 著 ，
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顯 示 學 員 滿 意 度 對 再 消 費 意 圖 有 顯 著 性 的 正 向 因 果 影 響 關 係

（ F 值 = 1 9 6 . 0 2 0， A d j  R 2 = 0 . 6 6 3）。  

 

二 、 模 式 二  

以 知 覺 服 務 品 質 、 學 員 滿 意 度 兩 個 變 項 共 同 對 再 消 費 意 圖 進

行 多 元 迴 歸 分 析 。 發 現 知 覺 服 務 品 質 的 五 個 子 構 面  

：有 形 性 ( . 4 7 3 * )、可 靠 性 ( . 4 3 2 * )、回 應 性 ( . 4 2 5 * )、確 實 性 ( . 5 0 1 * )

及 關 懷 性 ( . 4 9 2 * )均 達 顯 著 ， 且 學 員 滿 意 度 對 再 消 費 意 圖 亦 具

有 顯 著 的 正 向 因 果 影 響 關 係（ B e t a 係 數 值 達 0 . 4 2 5 * *）。顯 示：

知 覺 服 務 品 質 、 學 員 滿 意 度 兩 個 變 項 對 再 消 費 意 圖 具 有 顯 著

性 的 正 向 因 果 影 響 關 ( F 值 ： 1 0 5 . 4 3 0 )， 且 本 模 式 具 有 良 好 的

解 釋 力 ( A d j  R 2 = 0 . 7 4 1 )。  

 

綜 合 上 述 二 個 模 式 的 分 析 結 果 可 判 定 知 覺 服 務 品 質 、 學

員 滿 意 度 對 再 消 費 意 圖 有 顯 著 的 影 響 。 因 此 證 實 ： 假 設 3：

劍 道 館 的 學 員 滿 意 度 對 服 務 品 質 及 再 消 費 意 圖 具 有 中 介 性 效

果 ， 成 立 。  
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表 4 - 8   內 外 控 知 覺 服 務 品 質、學 員 滿 意 度 對 再 消 費 意 圖 的 多

元 迴 歸 分 析  

資 料 來 源 ： 本 研 究 整 理  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

模 式 一  模 式 二  
量  表  名  稱  

再 消 費 意 圖  再 消 費 意 圖  

有 形 性  . 5 6 5 *  . 4 7 3 *  

可 靠 性  . 5 5 1 *  . 4 3 2 *  

回 應 性  . 5 7 3 *  . 4 2 5 *  

確 實 性  . 5 2 3 *  . 5 0 1 *  

生 涯  

動 機  

關 懷 性  . 5 9 2 *  . 4 2 5 *  

學 員 滿 意 度   . 4 2 5 *  

F 值  1 9 6 . 0 2  2 0 5 . 4 3  

R 2  0 . 6 8 7  0 . 7 3 0  

A d j   R 2  0 . 6 6 3  0 . 7 4 1  
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第 伍 章  結 論 與 建 議  
    本 章 共 分 為 三 節 ， 第 一 節 依 實 證 分 析 結 果 ， 先 彙 整 重 要

之 結 論 ； 第 二 節 為 本 研 究 的 理 論 管 理 意 涵 ； 第 三 節 則 為 對 於

後 續 研 究 之 建 議 。   

 

第 一 節  研 究 結 論  

本 研 究 經 由 文 獻 探 討 以 知 覺 服 務 品 質 的 五 個 子 構 面 ： 有

形 性 、 可 靠 性 、 回 應 性 、 確 實 性 、 關 懷 性 以 及 學 員 滿 意 度 同

為 自 變 數 ， 以 再 消 費 意 圖 做 依 變 數 ， 旨 在 探 討 劍 道 館 學 員 的

知 覺 服 務 品 質 與 學 員 滿 意 度 對 再 消 費 意 圖 的 影 響 性 。 此 外 也

探 索 劍 道 館 學 員 的 的 人 口 統 計 變 項 對 其 服 務 品 質 認 知 及 學 員

滿 意 度 是 否 有 顯 著 差 異 。 茲 依 據 前 章 研 究 分 析 結 果 ， 歸 納 整

理 本 研 究 之 結 論 如 表 5 - 1。   

 

表 5 - 1  研 究 假 設 與 檢 定 結 果 彙 整   

研  究  假  設  
檢 定  
結 果  

1：劍 道 館 的 知 覺 服 務 品 質 對 學 員 滿 意 度 有 顯 著 性  

影 響    
成 立  

2：劍 道 館 的 知 覺 服 務 品 質、學 員 滿 意 度 二 者 分 別  

對 再 消 費 意 圖 有 顯 著 性 影 響  
成 立  

3：劍 道 館 的 學 員 滿 意 度 對 服 務 品 質 及 再 消 費 意 圖  

具 有 中 介 性 效 果  
成 立  

4：不 同 人 口 統 計 變 項 對 劍 道 館 服 務 品 質 的 認 知 具  

有 顯 著 差 異  
成 立  

資 料 來 源 ： 本 研 究 整 理   
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依 據 本 研 究 所 驗 證 的 結 果 ， 針 對 各 構 面 之 間 的 關 係 做 進

一 步 探 討 。  

壹 、 知 覺 服 務 品 質 與 學 員 滿 意 度 之 關 係  

經 實 證 結 果 發 現 ， 服 務 品 質 的 五 大 構 面 皆 分 別 對 學 員 滿  

意 度 具 有 極 顯 著 的 影 響 ， 且 迴 歸 係 數  B e t a值 皆 在 ＋ 0 . 4以 上  

， 代 表 有 正 向 的 因 果 關 係 ， 亦 即 當 學 員 對 道 館 的 服 務 品 質 認  

知 愈 高 ， 學 員 滿 意 度 會 愈 高 ， 反 之 亦 然 。 顯 示 劍 道 館 業 者 若  

想 提 高 學 員 滿 意 度 ， 加 強 學 員 的 知 覺 服 務 品 質 ， 可 以 獲 得 相  

當 大 的 效 果 。 由 於 模 型 對 滿 意 度 的 解 釋 力 高 ， 可 以 判 定 知 覺  

服 務 品 質 的 變 動 ， 足 以 提 升 學 員 滿 意 度 。  

 

貳 、 知 覺 服 務 品 質 、 學 員 滿 意 度 與 再 消 費 意 圖 之 關 係  

經 實 證 結 果 發 現 ， 知 覺 服 務 品 質 與 再 消 費 意 圖 有 直 接 且  

顯 著 的 正 向 關 係 ， 亦 即 當 學 員 的 知 覺 服 務 品 質 愈 高 時 ， 再 消  

費 意 圖 會 隨 之 增 加 ， 反 之 亦 然 。 亦 即 當 學 員 滿 意 度 愈 高 時 ，  

再 消 費 意 圖 會 隨 之 增 加 ， 反 之 亦 然 。  

整 體 模 型 對 再 消 費 意 圖 的 解 釋 力 亦 高 ， 表 示 知 覺 服 務 品  

質 及 學 員 滿 意 度 二 者 均 會 提 升 學 員 滿 意 度 。  

 

第 二 節   理 論 與 管 理 意 涵  

壹 、 理 論 意 涵  

依 據 實 證 的 結 果 ， 本 研 究 具 有 下 列 重 要 之 理 論 意 涵 ：  

一 、 知 覺 服 務 品 質 是 學 員 滿 意 度 的 重 要 關 鍵 因 素  

由 文 獻 探 討 得 知 大 多 數 學 者 的 研 究 結 果 支 持 知 覺 服 務 品

質 會 正 向 地 影 響 學 員 滿 意 度 的 居 多 。 本 研 究 以 劍 道 館 為  

對 象 ， 再 次 驗 證 多 數 學 者 的 論 點 ， 認 為 知 覺 服 務 品 質 與  
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學 員 滿 意 度 之 間 呈 現 顯 著 正 相 關 ， 而 且 知 覺 服 務 品 質 對  

學 員 滿 意 度 的 解 釋 力 高 達 7 0％ 以 上 ， 此 結 果 亦 說 明 了 知  

覺 服 務 品 質 是 影 響 學 員 滿 意 度 的 重 要 因 素 。  

二 、 學 員 滿 意 度 對 再 消 費 意 圖 的 關 係  

本 研 究 亦 探 討 學 員 滿 意 度 對 再 消 費 意 圖 的 關 係 ， 整 體 模  

型 解 釋 力 高 ， 亦 證 實 了 學 員 滿 意 度 會 正 面 影 響 學 員 的 再  

消 費 意 圖 ， 本 研 究 所 得 之 結 果 與 文 獻 的 大 多 數 學 者 不 謀  

而 合 。  

三 、 學 員 滿 意 度 是 知 覺 服 務 品 質 與 再 消 費 意 圖 的 中 介 性 因 素 

本 研 究 根 據 多 數 學 者 的 理 論 基 礎 ， 以 學 員 滿 意 度 做 為 知  

覺 服 務 品 質 及 再 消 費 意 圖 的 中 介 要 素 ， 經 實 證 結 果 發 現  

， 學 員 滿 意 度 確 是 知 覺 服 務 品 質 與 再 消 費 意 圖 的 中 介 性  

因 素 。  

貳 、 實 務 性 管 理 意 涵 ：  

一 、 維 持 現 有 學 員  

由 研 究 結 果 發 現 ， 劍 道 館 若 能 致 力 於 服 務 品 質 的 改 善 ，  

使 得 學 員 對 服 務 品 質 的 認 知 提 升 ， 將 可 獲 致 學 員 滿 意 度  

最 大 的 增 加 。 而 對 於 現 有 學 員 再 消 費 意 圖 的 提 昇 ， 則 同  

樣 可 致 力 於 知 覺 服 務 品 質 的 改 善 ， 雖 然 學 員 滿 意 度 對 再  

消 費 意 圖 的 總 效 果 較 知 覺 服 務 品 質 大 ， 但 學 員 滿 意 度 並  

不 是 管 理 者 所 能 掌 控 ， 因 此 仍 應 從 學 員 對 服 務 品 質 的 認  

知 上 來 提 昇 。  R e i c h h e l d（ 1 9 9 4） 研 究 指 出 ， 舊 顧 客 保  

留 率 上 升  5  個 百 分 比 時 ， 利 潤 將 會 增 加  3 5％ 到 9 5％ 不

等 ， 而 且 獲 取 新 顧 客 的 成 本 是 維 持 現 有 顧 客 成 本 的 五 倍  

之 多 ， 因 此 若 是 館 方 針 對 知 覺 服 務 品 質 的 有 形 性 、 可 靠

性 、 回 應 性 、 確 實 性 ， 及 關 懷 性 等 五 個 構 面 去 提 昇 ， 則  
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可 以 使 得 更 多 現 有 學 員 願 意 再 次 回 館 學 習 ， 並 進 而 達 到  

利 潤 的 增 加 。 在 有 形 物 方 面 ， 可 以 維 持 道 館 的 相 關 設 施  

於 最 佳 狀 態 ； 在 可 靠 性 方 面 ， 當 學 員 遇 到 學 習 問 題 時 ，  

能 夠 真 誠 地 提 供 協 助 ； 在 回 應 性 方 面 ， 主 動 告 知 學 員 各  

項 道 館 的 服 務 項 目 及 權 益 ； 在 確 實 性 方 面 ， 服 務 人 員 的  

知 識 及 禮 貌 則 佔 很 大 的 重 要 性 ； 最 後 ， 在 關 懷 性 方 面 ，  

則 可 提 供 較 為 個 人 化 的 教 學 指 導 服 務 。  

二 、 獲 取 新 學 員  

研 究 發 現，可 經 由 舊 學 員 以 口 碑 傳 播 方 式 強 調 其 滿 意 度

高 以 吸 引 新 學 員 ， 由 知 覺 服 務 品 質 與 學 員 滿 意 度 著 手 ，

其 中 知 覺 服 務 品 質 的 總 效 果 又 較 學 員 滿 意 度 來 得 大，因

此 管 理 者 需 自 提 昇 學 員 對 服 務 品 質 的 認 知 上 著 手 。  

 
第 三 節   後 續 研 究 建 議  

根 據 本 研 究 之 分 析 結 果 ， 歸 納 出 下 列 幾 點 建 議 ， 提 供 給

未 來 有 興 趣 之 後 續 研 究 者 ， 期 使 知 覺 服 務 品 質 、 學 員 滿 意 度

與 再 消 費 意 圖 之 間 影 響 的 研 究 領 域 更 臻 於 完 善 。   

壹 、 擴 大 研 究 母 體 ：  

一 、 本 研 究 採 用 便 利 抽 樣 的 方 式 進 行 問 卷 調 查 ， 無 法 真 正

了 解 劍 道 館 學 員 的 知 覺 服 務 品 質 、 學 員 滿 意 度 與 再 消

費 意 圖 之 間 的 影 響 ， 後 續 研 究 者 可 以 用 隨 機 取 樣 的 方

式 ， 以 瞭 解 劍 道 館 學 員 的 知 覺 服 務 品 質 、 學 員 滿 意 度

與 再 消 費 意 圖 之 間 真 正 的 影 響 關 係 。  

二 、後 續 研 究 可 以 擴 大 研 究 母 體， 做 全 國 性 之 調 查，將 研 究

對 象 擴 大 ， 使 更 接 近 真 實 狀 況 。   
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貳 、 延 伸 研 究 架 構 ：  

學 員 滿 意 度 並 非 影 響 再 消 費 意 圖 的 唯 一 影 響 因 素 ， 後 續  

研 究 可 增 加 影 響 因 素 如 ： 口 碑 ， 以 檢 視 其 對 學 員 再 消 費  

意 圖 的 影 響 。   

參 、 擴 大 研 究 領 域 ：  

本 研 究 僅 針 對 劍 道 館 學 員 的 知 覺 服 務 品 質 、 學 員 滿 意 度  

與 再 消 費 意 圖 三 者 之 間 的 影 響 關 係 進 行 研 究 ， 然 而 劍 道  

館 學 員 尚 可 分 成 不 同 年 齡 層 ， 因 此 ， 建 議 後 續 研 究 者 可  

針 對 所 有 劍 道 館 學 員 做 一 分 別 性 的 探 討 。  
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a n d  C o n s e q u e n c e s  o f  S a t i s f a c t i o n  D e c i s i o n s " ,  J o u r n a l  o f  

M a r k e t i n g  R e s e a r c h ,  ( 1 7 ) ,  p p .  4 6 0 - 4 6 9 .   

O l i v e r ,  R .  L .  ( 1 9 8 1 ) ,  “ M e a s u r i n g  a n d  E v a l u a t i o n  o f  

S a t i s f a c t i o n  P r o c e s s e s  i n  R e t a i l  S e t t i n g s ” ,  

J o u r n a l  o f  R e t a i l i n g ,  V o l .  5 7 ,  p p .  2 5 - 4 9  

O l i v e r ,  R .  L .  a n d  J o h n  E .  S .  ( 1 9 8 9 ) ,  “ E q u i t y  a n d  

D i s c o n f i r m a t i o n  P e r c e p t i o n s  a s  I n f l u e n c e s  o n  

M e r c h a n t  a n d  P r o d u c t  S a t i s f a c t i o n ” ,  J o u r n a l  o f  

C o n s u m e r  R e s e a r c h ,  V o l . 1 6 ,  p p .  3 7 2 - 3 8 3  

O l s e n ,  S .  O .  ( 2 0 0 2 ) ,  “ C o m p a r a t i v e  E v a l u a t i o n  a n d  t h e  

R e l a t i o n s h i p  B e t w e e n  Q u a l i t y ,  S a t i s f a c t i o n ,  a n d  

R e p u r c h a s e  L o y a l t y ” ,  A c a d e m y  o f  M a r k e t i n g  S c i e n c e ,  

V o l .  3 0 ,  p p .  2 4 0 - 2 4 9  
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P a r a s u r a m a n ,  A . ,  Z e i t h a m l ,  V .  A . ,  a n d  B e r r y ,  L .  L .  ( 1 9 8 5 ) .  A  

c o n c e p t u a l  m o d e l  o f  s e r v i c e  q u a l i t y  a n d  i t s  i m p l i c a t i o n s  

f o r  f u t u r e  r e s e a r c h .  J o u r n a l  o f  M a r k e t i n g ,  4 9 ( 4 ) ,  4 1 - 5 0 .  

P a r a s u r m a n ,  A . ,  Z s e i t h a m l ,  V .  A .  ＆  B e r r y ,  L .  ( 1 9 8 8 )  

“ S E R V Q U A L  :  A  M u l t i p l e - I t e m  S c a l e  f o r  M e a s u r i n g  

C o n s u m e r  P e r c e p t i o n s  o f  S e r v i c e  Q u a l i t y ” ,  J o u r n a l  o f  

R e t a i l i n g , V o l . 6 4 , N o . 1 , p p . 1 2 - 4 0（ 1 9 8 8） .  

H a w k i n s ,  J .  M . ,  W i e m a n n ,  a n d  P i n g r e e ( E d s ) ,  S .  

( 1 9 9 4 ） , A d v a n c i n g  C o m m u n i c a t i o n  S c i e n c e :  M e r g i n g  

M a s s  a n d  I n t e r p e r s o n a l  P r o c e s s ,  1 1 0 - 1 3 4 ,  S a g e . S p e a r s ,  

R . ,  &  L e a ,  M .   

P l u m m e r ,  J .  T .  ( 1 9 7 4 ) .  “ T h e  C o n c e p t  a n d  A p p l i c a t i o n  o f  

L i f e - S t y l e  S e g m e n t a t i o n ” ,  J o u r n a l  o f  M a r k e t i n g ,  1 ,  3 8 .  

R e i c h h e l d ,  F .  E .  ( 1 9 9 4 ) ,  “ L o y a l t y  a n d  t h e  R e n a i s s a n c e  o f  

M a r k e t i n g ” ,  M a r k e t i n g  M a n a g e m e n t ,  V o l .  2 ,  p p . 1 0 - 2 1  

R e y n o l d s ,  K .  E .  a n d  M a r k  J .  A .  ( 2 0 0 0 ) ,  “ C u s t o m e r  L o y a l t y  t o  

t h e  S a l e s p e r s o n  a n d  t h e  S t o r e :  E x a m i n i n g  R e l a t i o n s h i p  

C u s t o m e r  i n  a n  U p s c a l e  R e t a i l  C o n t e x t ” ,  T h e  J o u r n a l  o f  

P e r s o n a l  S e l l i n g  &  S a l e s  M a n a g e m e n t ,  V o l . 2 0 ,  p p .  8 9 - 9 8  

R u s t ,  R .  T .  a n d  A n t h o n y  J .  Z .  ( 1 9 9 3 ) ,  “ C u s t o m e r  S a t i s f a c t i o n ,  

C u s t o m e r  R e t e n t i o n ,  a n d  M a r k e t  S h a r e ” ,  J o u r n a l  o f  

R e t a i l i n g ,  V o l . 6 9 , p p . 1 9 3 - 2 1 5  

R u s t ,  R .  T . ,  A n t h o n y  J .  Z .  a n d  T i m o t h y  L .  K .  ( 1 9 9 5 ) ,  “ R e t u r n  

o n  Q u a l i t y  ( R O Q ) :  M a k i n g  S e r v i c e  Q u a l i t y  F i n a n c i a l l y  

A c c o u n t a b l e ” ,  J o u r n a l  o f  M a r k e t i n g ,  V o l .  5 9 ,  p p .  5 8 - 7 0  

S i v a d a s ,  E . ,  J a m i e  L .  a n d  B a k e r ,  P .  ( 2 0 0 0 ) ,  “ A n  E x a m i n a t i o n  
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o f  t h e  R e l a t i o n s h i p  B e t w e e n  S e r v i c e  Q u a l i t y ,  C u s t o m e r  

S a t i s f a c t i o n ,  a n d  S t o r e  L o y a l t y ” ,  I n t e r n a t i o n a l  J o u r n a l  

o f  R e t a i l  &  D i s t r i b u t i o n  M a n a g e m e n t , V o l .  2 8 ,  p p .  7 3 - 8 2  

S o d e r l u n d ,  M .  ( 1 9 9 8 ) .  “ C u s t o m e r  s a t i s f a c t i o n  a n d  i t s  

c o n s e q u e n c e s  o n  c u s t o m e r  b e h a v i o u r  r e v i s i t e d ” .  

I n t e r n a t i o n a l  J o u r n a l  o f  S e r v i c e  I n d u s t r y  M a n a g e m e n t ,  9 .  

( 2 ) ,  1 6 9 - 1 8 8 .  

S t a n k ,  T .  P . ,  T h o m a s  J .  G . ,  a n d  S h a w n e e  K .  V .  ( 1 9 9 9 ) ,  “ E f f e c t  

o f  S e r v i c e  S u p p l i e r  P e r f o r m a n c e  o n  S a t i s f a c t i o n  a n d  

L o y a l t y  o f  S t o r e  M a n a g e r s  i n  t h e  F a s t  F o o d  I n d u s t r y ” ,  

J o u r n a l  o f  O p e r a t i o n s  M a n a g e m e n t ,  V o l .  1 7 ,  p p .  4 2 9 - 4 4 7  

S w a n s o n ,  S .  R .  a n d  C h a r l e n e  D .  J .  ( 2 0 0 3 ) ,  “ T h e  R e l a t i o n s h i p  

o f  D i f f e r e n t i a l  L o c i  w i t h  P e r c e i v e d  Q u a l i t y  a n d  

B e h a v i o r a l  I n t e n t i o n ” ,  T h e  J o u r n a l  o f  S e r v i c e  M a r k e t i n g ,  

V o l .  1 7 ,  p p .  2 0 2 - 2 1 9  

T a y l o r ,  S .  A .  a n d  B a k e r  T .  L .  ( 1 9 9 4 ) ,  “ A n  A s s e s s m e n t  o f  t h e  

R e l a t i o n s h i p  b e t w e e n  S e r v i c e  Q u a l i t y  a n d  C u s t o m e r  

S a t i s f a c t i o n  i n  t h e  F o r m a t i o n  o f  C o n s u m e r s '  P u r c h a s e  

I n t e n t i o n s , ”  J o u r n a l  o f  R e t a i l i n g ,  7 0 ( 2 ) :  1 6 3 - 1 7 8 .  

W i n d ,  Y .  J .  a n d  G r e e n ,  P .  E .  ( 1 9 7 4 )  S o m e  c o n c e p t u a l  

m a n a g e m e n t  a n d  a n a l y t i c a l  p r o b l e m s  i n  l i f e  s t y l e  

r e s e a r c h .  L i f e  S t y l e  a n d  P s y c h o g r a p h i c s .  C h i c a g o :  A M A  

W o o d r u f f ,  R .  S .  &  F i s h e r  G .  S . , ”  S u r v e y  o f  B u s i n e s s ” ,  

( s u m m e r ) . p p . 3 3 - 4 0 ( 1 9 9 3 ) .  

Y e u n g ,  M a t t h e w  C .  H .  a n d  C h r i s t i n e  T .  E .  ( 2 0 0 1 ) ,  “ M e a s u r i n g  

t h e  i m p a c t  o f  C u s t o m e r  S a t i s f a c t i o n  o n  P r o f i t a b i l i t y :  A  
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S e c t o r a l  A n a l y s i s ” ,  J o u r n a l  o f  T a r g e t i n g ,  M e a s u r e m e n t  

a n d  A n a l y s i s  f o r  M a r k e t i n g ,  V o l .  1 0 ,  p p .  

1 0 6 - 1 1 6   

Y o u n g d a h l ,  W .  E .  a n d  D e b o r a h  L .  K .  ( 1 9 9 7 ) ,  “ T h e  r e l a t i o n s h i p  

b e t w e e n  s e r v i c e  c u s t o m e r s '  q u a l i t y  a s s u r a n c e  b e h a v i o r s ,  

s a t i s f a c t i o n ,  a n d  e f f o r t :  A  c o s t  o f  q u a l i t y  p e r s p e c t i v e ” ,  

J o u r n a l  o f  O p e r a t i o n s  M a n a g e m e n t ,  V o l .  1 5 ,  p p .  1 9 - 3 2  

Z e i t h a m l ,  V.  A . ,  B e r r y ,  L .  L .  a n d  P a r a s u r a m a n ,  A .  ( 2 0 0 0 ) ,  

“ T h e  B e h a v i o r  C o n s e q u e n c e s  o f  S e r v i c e  Q u a l i t y , ”  

J o u r n a l  o f  M a r k e t i n g ,  6 0 ,  A p r i l  1 9 9 6 ,  3 1 - 4 6 .  

Z e i t h a m l ,  V .  A . ,  P a r a s u r a m a n  A .  a n d  M a l h o t r a  A .  ( 2 0 0 2 ) ,  

“ S e r v i c e  Q u a l i t y  D e l i v e r y  t h r o u g h  W e b  S i t e s :  A  C r i t i c a l  

R e v i e w  o f  E x t a n t  K n o w l e d g e , ”  J o u r n a l  o f  t h e  A c a d e m y  o f  

M a r k e t i n g  S c i e n c e ,  3 0 ( 4 ) :  3 6 2 - 3 7 5 .  
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附 錄  

劍 道 館 之 知 覺 服 務 品 質 對 學 員 滿 意 度 及 再 消 費 意 圖 影 響 之 研 究 

－ 以 臺 中 市 地 區 劍 道 館 為 例  

親 愛 的 學 員 您 好 ：  

  這 是 一 份 學 術 研 究 問 卷 ，其 目 的 在 探 討 劍 道 館 之 知 覺 服

務 品 質 對 學 員 滿 意 度 及 再 消 費 意 圖 影 響 。 您 的 意 見 非 常 寶

貴 ， 懇 請 惠 予 填 答 。  

  每 一 個 題 項 都 沒 有 所 謂 的“ 對 ” 或 “ 錯 ” ， 您 只 要 依 照

實 際 的 感 受 在 適 當 的 欄 位 勾 選 即 可 ， 並 答 完 所 有 的 問 題 （ 請

勿 遺 漏 任 何 題 目 ）。  

  本 研 究 純 屬 學 術 探 討 ， 您所 提 供 的 資 料 ， 絕 對 保 密 不 外

洩 ， 敬 請 安 心 填 答 ， 並 感 謝 您 的 協 助 。  

  敬 祝  

    健 康 愉 快  

國 立 臺 灣 體 育 學 院 體 育 研 究 所

指 導 教 授 ： 楊 秀 珠  副 教 授

研  究  生 ： 林 春 燕  

敬 上

 

[第 一 部 分 ]基 本 資 料  

1、 性     別 ： □ 男  □ 女  

2、 婚 姻 狀 況 ： □ 未 婚  □ 已 婚  

3、 職     業 ： □ 學 生  □ 軍 公 教   □ 其 他          

4、 年     齡 ： □ 10（ 含 ） 歲 以 下  □ 11 歲 至 20 歲  □ 21

歲 至 30 歲  □ 31 歲 至 40 歲  □ 41 歲 以 上  

5、 教 育 程 度 ： □ 國 小  □ 國 中   □ 高 中   □ 大 專 或 大 學  

n          □ 碩 士 （ 含 ） 以 上  

6、 月   收 入 ： □ 15000 元 以 下  □ 15001 元 -25000 元   

n               □ 25001 元 -30000 元  □ 30001 元 -45000 元   

n           □ 45001 元 -60000 元 □ 60001 元 -75000 元    

n       □ 75001 元 以 上  

7、平 均 每 週 到 館 的 頻 率：□ 二 次 以 下  □ 二 到 四 次   □ 四 次

以 上  
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[第 二 部 分 ] 知 覺 服 務 品 質  
  下 列 是 有 關 劍 道 館 知 覺 服 務 品 質 的 問 題 ， 請 您 就 個 人
實 際 的 感 受 ， 依 ： 1.非 常 同 意 2.同 意 3.沒 意 見 4.不 同 意 5.
非 常 不 同 意  等 五 部 分 ， 勾 選其 中 一 項 最 合 適 的 答 案 。  

１ ２ ３ ４ ５  
、 、 、 、 、  
非 不 沒 同 非  
常 同 意 意 常  

   不 意 見   同  
同    意  

                                          意  
一 、 有 形 性  
1.劍 道 館 的 設 施 外 觀 是 新 穎 的 ． ． ． ． ． ．  □ □ □ □ □  
2.劍 道 館 的 設 施 外 觀 具 吸 引 力．．．．．．   □ □ □ □ □  
3.服 務 人 員 有 得 體 的 穿 著 及 整 潔 的 外 表 ． ． □ □ □ □ □  
4.劍 道 館 所 提 供 的 設 施 相 關 資 料 具 吸 引 力 ． □ □ □ □ □  
 
二 、 可 靠 性  
5.劍 道 館 對 公 開 答 應 的 事 ， 均 會 即 時 完 成   □ □ □ □ □  
6.當學員遇到問題時，服務人員會真誠地提供協助  □ □ □ □ □  
7.服 務 人 員 能 一 次 就 正 確 地 完 成 服 務  ．    □ □ □ □ □  
8.服 務 人 員 能 準 時 ， 提 供 館 區 的 服 務 ．     □ □ □ □ □  
9.服 務 人 員 會 正 確 地 保 存 服 務 相 關 記 錄     □ □ □ □ □  
 
三 、 回 應 性  
10.服務人員會告訴你，館區各種服務正確的營運時間 □ □ □ □ □  
11.服 務 人 員 會 提 供 適 切 的 服 務 ． ． ． ． ．   □ □ □ □ □  
12.服 務 人 員 常 常 樂 意 幫 助 你．．．．．．．  □ □ □ □ □  
13.服 務 人 員 從 不 會 因 為 太 忙 而 無 法 回應 你 的 要 求 □ □ □ □ □  
 
四 、 確 實 性  
14.服 務 人 員 的 行 為 能 令 學 員 信 任 ． ． ． ． ． □ □ □ □ □  
15.在 享 受 服 務 時 ， 你 能 感 到 安 心． ． ． ． ． □ □ □ □ □  
16.服 務 人 員 對 你 一 直 是 很 有 禮 貌 的．．．． □ □ □ □ □  
17.服 務 人 員 擁 有 回 答 你 問 題 的 知 識．．．． □ □ □ □ □  
 
五 、 關 懷 性  
18.業 者 會 給 予 你 特 別 的 關 心．．．．    ．． □ □ □ □ □  
19.開 放 時 間 使 所 有 學 員 感 到 便 利 ． ．   ． ． □ □ □ □ □  
20.服 務 人 員 會 給 予 你 個 人 的 服 務 ． ． ． ． ． □ □ □ □ □  
21.業 者 重 視 你 最 關 切 的 問 題．．．．．．  ． □ □ □ □ □  
22.服 務 人 員 瞭 解 你 特 定 的 需 求 ． ． ． ． ． ． □ □ □ □ □  
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[第 三 部 分 ] 學 員 滿 意 度  

  下 列 是 有 關 學 員 對 劍 道 館 的 整 體 滿 意 度 的 認 知 程 度  

，請 您 就 個 人 實 際 的 感 受，依：1.非 常 同 意 2.同 意 3.沒 意 見

4.不 同 意 5.非 常 不 同 意  等 五 部 分，勾 選 其 中 一 項 最 合 適 的

答 案 。  

                                         １ ２ ３ ４ ５  
                                         、 、 、 、 、  
                                         非 不 沒 同 非  
                                         常 同 意 意 常  
                                         不 意 見   同  
                                         同    意           

                                         意    

1.在 此 家 劍 道 館 學 習 的 經 驗 感 覺 非 常 愉 快 □ □ □ □ □  

2.對 選 擇 到 此 家 劍 道 館 學 習 感 到 高 興   ．   □ □ □ □ □  

3.選擇在此家劍道館學習，你確信做了正確的決策  □ □ □ □ □  

4.總 體 而 言 ， 非 常 滿 意 在 此 家 劍 道 館 學 習  □ □ □ □ □  

  

[第 四 部 分 ] 再 度 參 訓 意 圖  

  下 列 是 有 關 學 員 對 劍 道 館 的再 度 參 訓 意 圖 的 認 知 程

度 ， 請 您 就 個 人 實 際 的 感 受 ， 依 ： 1.非 常 同 意 2.同 意 3.沒

意 見 4.不 同 意 5.非 常 不 同 意  等 五 部 分，勾 選 其 中 一 項 最 合

適 的 答 案 。  

                                         １ ２ ３ ４ ５  
                                         、 、 、 、 、  
                                         非 同 沒 不 非  

                                         常 意 意 同 常  
                                         同  見 意 不  
                                         意    同  
                                                 意  

1.你 在 未 來 幾 年 將 更 常 來 在 此 家 劍 道 館 學 習  □ □ □ □ □  

2.你 肯 定 將 再 度 到 此 家 劍 道 館 學 習   ． ．   □ □ □ □ □  

3.若再一次決定要學劍道，你仍會決定到此家劍道館學習□ □ □ □ □  

 

  整 份 問 卷 至 此 結 束 ， 非 常感 謝 您 的 協 助 ， 請 再 次 檢 查 確
認 是 有 遺 漏 未 答 之 題 目 ， 如 果 您 對 本 研 究 有 興 趣 ， 請 逕 行
mail 聯 絡 ， 且 個 人 身 份 不 會 暴 露 。 謝 謝 。  

 


