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中文摘要  
 

本 研 究 以 臺 北 市 12 家 市 民 運 動 中 心 為 研 究 對 象，探 討 市

民 運 動 中 心 服 務 品 質 、 消 費 者 使 用 滿 意 度 與 再 購 意 願 的 相 關

性 ， 每 中 心 蒐 集 100 份 問 卷 ， 12 家 共 1200 份 ， 並 運 用 描 述

性 統 計 、 獨 立 樣 本 t 檢 定 、單 因 子 變 異 數 分 析 、 皮 爾 森 相 關

分 析 、 迴 歸 分 析 等 統 計 方 法 進 行 檢 驗 。 本 研 究 結 果 顯 示 ： 運

動 中 心 會 員 已 男 性 、 21-30 歲 、 大 學 畢 業 、 學 生 及 服 務 業 、

月 收 入 3000 元 以 下 及 未 婚 佔 的比 例 居 多；服 務 屬 性 中 停 車 空

間 、 交 通 為 顧 客 主 要 的 考 量 ； 在 滿 意 程 度 中 置 物 櫃 是 否 充 足

為 主 要 的 考 量 ； 在 場 館 品 質 構 面 對 整 體 顧 客 滿 意 度 上 「 有 形

性 」、「 便 利 性 」、「 保 證 性 」及「 關 懷 性 」均 有 顯 著 正 向 相 關 ，

在 「 可 靠 性 」 上 並 無 顯 著 影 響 。  

 

關 鍵 詞：市 民 運 動 中 心、服 務 品 質、消 費 者 使 用 滿 意 度、再 購

意 願 
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C h a n g ,  H u n g  We i  ( 2 0 1 2 ) .  A S t u d y  o n  S e r v i c e  Q u a l i t y  o f  Ta i p e i  

C i t y  S p o r t s  C e n t e r  a n d  C o n s u m e r  U s e  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  I n t e n s i o n .  U n p u b l i s h e d  m a s t e r  t h e s i s .  

N a t i o n a l  Ta i w a n  U n i v e r s i t y  o f  P h y s i c a l  E d u c a t i o n  a n d  

S p o r t .  

 

Abstrac t  
T h e  s t u d y  t a k e s  1 2  s p o r t s  c e n t e r s  a s  r e s e a r c h  o b j e c t s  t o  

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

c o n s u m e r  u s e  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  i n t e n s i o n .  E v e r y  

c e n t e r  c o l l e c t s  1 0 0  q u e s t i o n n a i r e s  a n d  1 2  c e n t e r s  a d d  u p  t o  

1 , 2 0 0  q u e s t i o n n a i r e s . t o  c a r r y  o u t  a  t e s t  b y  d e s c r i p t i v e  

s t a t i s t i c s ,  i n d e p e n d e n t  s a m p l e  t  t e s t ,  o n e  w a y  A N O VA ,  

P e a r s o n  c o r r e l a t i o n  a n a l y s i s ,  a n d  r e g r e s s i o n  a n a l y s i s  e t c .  T h e  

r e s e a r c h  r e s u l t s  i n d i c a t e :  T h e  m a j o r i t y  o f  t h e  s p o r t s  c e n t e r  

m e m b e r s  a r e  m a l e s ,  a t  t h e  a g e  o f  2 1 - 3 0 ,  g r a d u a t e d  f r o m  

u n i v e r s i t y ,  s t u d e n t s ,  e n g a g e d  i n  t h e  s e r v i c e  i n d u s t r y,  w i t h  

m o n t h l y  i n c o m e  b e l o w  3 , 0 0 0  d o l l a r s  a n d  u n m a r r i e d .  I n  t h e  

s e r v i c e  a t t r i b u t e ,  t h e  m a i n  c o n s i d e r a t i o n s  o f  c u s t o m e r s  a r e  

p a r k i n g  s p a c e  a n d  t r a f f i c ;  i n  t h e  s a t i s f a c t i o n ,  t h a t  o f  

c u s t o m e r s  i s  a  s u f f i c i e n t  l o c k e r .  I n  t h e  q u a l i t y  d i m e n s i o n ,  

“ t a n g i b i l i t y ” ,  “ c o n v e n i e n c e ” ,  “ g u a r a n t e e ”  a n d  “ s o l i c i t u d e ”  
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h a v e  a  s i g n i f i c a n t l y  p o s i t i v e  c o r r e l a t i o n  i n  o v e r a l l  c u s t o m e r  
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第一章 緒論 

 

本 章 共 分 四 節 ， 第 一 節 為 研 究 背 景 與 動 機 ； 第 二 節 為 研

究 問 題 與 目 的 ； 第 三 節 為 研 究 流 程 與 內 容 ； 第 四 節 為 研 究 範

圍 ， 第 五 節 為 名 詞 操 作 性 定 義 ， 以 下 分 別 說 明 之 。  

 

第一節  研究背景與動機 

在 國 外 歐 美 先 進 國 家 的 政 策 中 ， 如 何 增 進 民 眾 運 動 、 休

閒 品 質 及 體 適 能 狀 況 一 直 是 政 府 重 要 政 策 之 一 ， 政 府 除 舉 辦

各 種 的 休 閒 活 動 與 體 育 賽 事 外 ， 也 必 須 提 供 民 眾 日 常 生 活 運

動 休 閒 之 設 施 與 場 地 ， 並 且 必 須 考 量 地 區 居 民 特 性 ， 以 社 會

健 康 福 利 的 角 度 設 置 （ 李 素 箱 、 徐 志 輝 ， 2004： 341-342）。  

現 今 大 多 民 眾 因 為 週 休 二 日 實 施 而 有 更 多 時 間 規 劃 自 己

的 休 閒 生 活 ， 而 知 識 水 平 及 健 康 觀 念 的 提 升 ， 讓 越 來 越 多 的

人 也 藉 由 運 動 與 休 閒 的 結 合 ， 來 均 衡 生 活 體 驗 ， 因 此 追 求 健

康 的 生 活 型 態 逐 漸 推 展 開 來 。 台 灣 現 今 的 休 閒 運 動 產 業 多 已

蓬 勃 發 展 ， 且 產 生 許 多 休 閒 運 動 結 合 流 行 的 現 象 ， 這 也 反 映

了 現 代 人 對 休 閒 運 動 的 注 重 。  

台 灣 休 閒 運 動 的 發 展 市 場 中 ， 健 身 中 心 此 項 產 業 都 一 直

佔 有 固 定 的 地 位 ， 社 會 中 也 一 直 都 有 固 定 的 健 身 消 費 人 口 ，

健 身 中 心 曾 經 紅 極 一 時 ， 媒 體 的 大 肆 報 導 ， 藝 人 們 的 爭 相 宣

傳 ， 上 健 身 房 儼 然 成 為 當 時 最 火 熱 的 休 閒 活 動 ， 民 眾 紛 紛 趨

之 若 騖 的 加 入 並 聘 請 私 人 教 練 ， 來 表 現 自 己 是 走 在 時 代 最 尖

端 ， 現 在 各 大 都 會 區 均 已 開 設 了 許 多 大 型 健 身 中 心 ， 這 些 經
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過 設 計 包 裝 以 及 整 體 行 銷 宣 傳 的 健 身 事 業 ， 已 經 漸 漸 成 為 許

多 民 眾 在 假 日 甚 至 日 常 休 閒 活 動 的 主 要 場 所 之 一 ， 臺 灣 自 第

一 家 設 備 齊 全 的 健 身 俱 樂 部 克 拉 克 健 康 俱 樂 部 於 民 國 六 十 九

年 成 立 以 來，就 已 開 始 慢 慢 發 展（ 陳 秀 華，1993），但 是 一 直

沒 有 造 成 如 此 熱 絡 的 風 潮 現 象 。  

早 期『 健 身 』這 名 詞 並 不 會 出 現 在 一 般 人 日 常 的 生 活 中。

從 民 國 七 十 年 代 健 身 事 業 在 台 灣 起 步，『 健 身 』一 直 都 是 被 歸

為 某 種 社 會 等 級 的 專 有 活 動 ， 但 是 ， 現 在 的 健 身 概 念 已 經 對

我 們 國 人 的 生 活 習 慣 及 觀 念 開 始 產 生 了 不 同 的 意 義 ， 這 也 說

明 了 現 代 人 及 社 會 的 一 些 結 構 上 的 改 變 。  

但 近 年 來 ， 這 波 從 歐 美 吹 進 台 灣 的 健 身 風 潮 ， 似 乎 有 悄

悄 退 燒 的 趨 勢 ， 大 型 健 身 中 心 一 家 一 家 開 始 面 臨 苦 撐 甚 至 倒

閉 的 命 運 ， 最 早 先 是 2 0 0 5 年 5 月 1 0 日 佳 姿 氧 身 工 程 館 發 生

財 務 危 機 、 2 0 0 7 年 1 2 月 亞 力 山 大 健 身 俱 樂 部 無 預 警 停 業 、

以 及 近 期 2 0 1 0 年 1 0 月 1 日 Wo r l d  G y m 健 身 俱 樂 部 正 式 接 手

經 營 全 台 共 有 6 家 據 點 的 加 州 健 身 中 心 等 ； 消 費 糾 紛 、 入 會

費 及 保 證 金 的 收 取 、 強 勢 銷 售 的 業 務 方 式 ， 這 些 種 種 負 面 消

息 及 因 素 使 得 民 眾 漸 漸 對 健 身 中 心 的 『 預 付 式 消 費 』 產 生 了

懷 疑 及 害 怕 ， 害 怕 自 己 今 天 繳 了 一 筆 金 額 加 入 ， 明 天 到 健 身

中 心 運 動 ， 卻 已 大 門 深 鎖 ， 種 種 無 預 警 倒 閉 的 負 面 消 息 ， 使

得 民 眾 對 於 加 入 健 身 中 心 意 願 大 大 降 低 。  

但 國 內 的 運 動 休 閒 環 境 一 直 匱 乏 ， 生 活 水 準 提 升 ， 民 眾

健 康 意 識 也 抬 頭，政 府 大 力 宣 導「 一 人 一 運 動 」，行 政 院 體 育

委 員 會 也 在 2 0 0 2 年 推 行「 運 動 人 口 倍 增 計 畫 」，全 國 縣 市 各
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單 項 體 育 委 員 會 紛 紛 舉 辦 各 種 不 同 類 型 的 體 育 活 動 ， 民 眾 參

與 運 動 的 次 數 看 似 增 加 ， 但 僅 止 於 有 辦 理 活 動 層 面 ， 若 民 眾

平 日 想 利 用 時 間 就 近 運 動 ， 還 是 得 面 對 休 閒 運 動 空 間 不 足 的

問 題 。  

趙 麗 雲 （ 2 0 0 5） 指 出 ， 臺 灣 全 國 地 區 平 均 每 平 方 公 里 僅

有 運 動 休 閒 運 動 場 館 1 . 7 6  座 ， 平 均 每 千 人 的 休 閒 活 動 場 所

僅 有 2 . 7 6  座 ， 相 較 美 國 國 家 遊 憩 與 公 園 協 會 所 建 議 的 休 閒

空 間 標 準 每 千 人 應 要 有 3 0 座 休 閒 遊 憩 場 所 及 設 施 ， 我 國 運

動 休 閒 場 館 資 源 可 謂 非 常 匱 乏 。  

 

 

圖 1 - 1   2 0 1 0 年 底 各 市 縣 運 動 場 館 用 地 面 積 比  

（ 資 料 來 源：內 政 部 營 建 署，2010 內 政 部 營 建 署 營 建 法 令 網

站 ， http://www.cpami.gov.tw/law/law/law.htm）  
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目 前 ， 國 內 共 有 運 動 中 心 1 5 3 5 2 座 。 按 場 館 大 小 及 用 途

分 類，其 中 縣（ 市 ）立 運 動 場 館 計 6 6 9 座，鄉（ 鎮、市、區 ）

運 動 場 館 計 2 2 0 1 座，鄉（ 鎮、市、區 ）運 動 公 園 計 1 6 4 5 座 ，

學 校 內 部 運 動 場 館 2 0 3 5 座 ， 社 區 簡 易 運 動 場 所 計 5 3 4 0 座 ，

商 業 運 營 之 運 動 場 館（ 如 跆 拳 道 館、桌 球 室 等 ）計 2 3 71 座 ，

其 他 類 如 靶 場、各 縣 市 運 動 休 閒 推 廣 中 心 計 3 4 6 2 座。按 分 佈

區 域 統 計，其 中 大 高 雄 市 2 1 4 5 座 為 最 多。臺 北 市 以 7 7 8 座 位

列 第 1 0 位，低 於 臺 灣 平 均 水 準。將 之 與 人 口 數 相 比，則 每 人

可 使 用 的 運 動 場 面 積 為 0 . 2 5  平 方 公 尺 ， 而 全 臺 灣 的 居 民 可

使 用 0 . 2 8 平 方 公 尺 。 亦 即 ， 臺北 市 在 提 供 市 民 運 動 的 設 施

上 是 低 於 全 臺 灣 平 均 值 的 。 也 就 是 說 ， 臺 北 市 市 民 在 使 用 運

動 設 施 均 較 全 臺 灣 的 居 民 享 受 更 少 的 生 活 空 間 ， 這 與 臺 北 市

經 濟 社 會 的 發 展 水 準 不 相 適 應 。  

運 動 休 閒 場 館 設 施 是 促 進 民 眾 走 向 運 動 的 條 件 之 一 ， 基

此 ， 提 升 運 動 休 閒 場 館 設 施 之 品 質 、 數 量 是 政 府 與 民 間 應 共

同 努 力 的 目 標 。 若 公 部 門 能 有 效 的 活 化 資 源 ， 將 現 有 場 館 做

更 多 元 化 的 規 劃 及 利 用 ， 其 經 營 成 效 必 定 不 亞 於 私 人 機 構 ，

並 定 能 為 更 多 的 民 眾 提 供 良 好 運 動 休 閒 環 境 與 相 關 服 務 （ 鄭

志 富 、 呂 宛 蓁 、 曹 校 章 ， 2 0 0 6）。  

馬 英 九 總 統 於 擔 任 台 北 市 長 時 期 與 當 時 公 務 局 長 陳 威 仁

規 劃 ， 為 打 造 臺 北 市 成 為 健 康 城 市 、 培 養 全 民 參 與 運 動 的 習

慣 ， 落 實 「 處 處 皆 可 運 動 」、「 人 人 喜 愛 運 動 」 之 目 標 ， 規 劃

於 1 2 個 行 政 區 各 興 建 一 座 市 民 運 動 中 心，提 供 市 民 優 質 的 休

閒 生 活 環 境，使 各 地 居 民 方 便 就 近 運 動，提 昇 市 民 生 活 品 質。 

民 國 九 十 一 年 三 月，第 一 家 市 民 運 動 中 心 -中 山 運 動 中 心 正 式
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營 運 ， 公 辦 民 營 沒 有 租 金 壓 力 及 不 需 繳 交 保 證 金 、 有 使 用 才

付 費 、 價 格 平 易 近 人 的 經 營 方 式 ， 成 功 拉 回 不 少 民 眾 的 信 心

及 運 動 意 願 ， 中 山 運 動 中 心 還 創 下 單 月 七 萬 多 人 次 入 場 運 動

的 紀 錄 ， 由 此 可 以 看 出 運 動 中 心 的 魅 力 及 潛 力 ， 且 市 民 運 動

中 心 非 為 單 一 性 場 地 ， 經 營 也 採 多 元 化 之 方 式 ， 且 善 用 場 館

的 空 間 結 合 運 動 、 休 閒 、 及 藝 文 各 方 面 經 營 ， 民 眾 不 只 運 動

還 能 針 對 場 館 設 施 從 事 各 項 藝 文 活 動 、 社 區 交 流 之 用 ， 一 陣

低 迷 的 健 身 休 閒 運 動 ， 市 民 健 身 中 心 帶 起 了 另 一 波 健 身 熱 。  

因 此 本 研 究 將 以 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 為 研 究 對 象 ， 探 討

市 民 運 動 中 心 服 務 品 質 、 消 費 者 使 用 滿 意 度 及 二 者 與 再 購 意

願 的 相 關 性 ， 希 望 能 提 供 台 中 市 或 各 縣 市 有 意 興 建 市 民 運 動

中 心 或 是 私 人 運 動 休 閒 機 構 經 營 管 理 時 有 參 考 的 依 據 ， 提 昇

整 體 競 爭 力 ， 使 運 動 中 心 能 發 揮 更 強 大 之 功 能 。  

 

 

第二節  研究問題與目的 

綜 觀 上 述 緒 論 之 描 述 ， 本 研 究 之 目 的 主 要 有 四 項 ， 分 別

是 ：  

一 、 瞭 解 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 的 服 務 品 質 現 狀 。  

二 、 瞭 解 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 的 消 費 者 使 用 滿 意 度 之 情

形 。  

三 、 瞭 解 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 的 服 務 品 質 及 消 費 者 使 用   

    滿 意 度 與 再 購 意 願 之 關 係 。  

四 、 最 終 從 提 升 運 動 中 心 服 務 品 質 的 層 面 ， 為 提 高 臺 北
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市 市 民 運 動 中 心 的 消 費 者 使 用 滿 意 度 以 及 再 購 意 願

提 供 建 議 和 指 引 。  

為 達 到 以 上 研 究 目 的 ， 本 研 究 欲 探 討 的 問 題 如 下 ：  

一 、 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 的 服 務 品 質 如 何 ？  

二 、 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 的 消 費 者 使 用 滿 意 度 如 何 ？  

三 、 影 響 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 的 服 務 品 質 因 素 有 哪 些 ？  

四 、 影 響 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 的 消 費 者 使 用 滿 意 度 的 因  

    素 有 哪 些 ？  

五 、 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 的 服 務 品 質 與 消 費 者 使 用 滿 意  

    度 之 間 是 否 存 在 一 定 的 相 關 性 ？  

六 、 如 何 提 升 消 費 者 再 購 買 之 意 願 ？  

 

 

第三節  研究流程與內容 

本 研 究 流 程 如 下 ， 首 先 第 一 章 為 緒 論 ， 提 出 研 究 緣 起 、

研 究 問 題 與 目 的 、 研 究 流 程 、 內 容 與 研 究 範 圍 ； 第 二 章 ， 進

行 文 獻 探 討 ， 總 攬 運 動 中 心 場 館 服 務 品 質 、 消 費 者 使 用 滿 意

度 以 及 運 動 中 心 的 場 館 服 務 品 質 與 消 費 者 使 用 滿 意 度 之 相 關

性 ； 第 三 章 ， 提 出 研 究 假 設 與 研 究 方 法 ， 分 析 研 究 架 構 、 研

究 假 設 、 研 究 對 象 、 資 料 收 集 與 分 析 方 法 、 問 卷 設 計 、 問 卷

預 試 ； 第 四 章 ， 研 究 結 果 與 討 論 ， 分 析 臺 北 市 市 民 運 動 中 心

的 場 館 服 務 品 質 、 消 費 者 使 用 滿 意 度 以 及 臺 北 市 市 民 運 動 中

心 場 館 服 務 品 質 及 消 費 者 使 用 滿 意 度 與 再 購 意 願 之 關 係 ； 第

五 章 ， 最 後 得 出 結 論 ， 並 給 出 後 續 研 究 建 議 。  
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第四節 研究範圍 

本 研 究 針 對 臺 北 市 中 山 區 、 北 投 區 、 中 正 區 、 南 港 區 、

萬 華 區 、 士 林 區 、 內 湖 區 、 信 義 區 、 松 山 區 、 大 同 區 、 大 安

區、文 山 區 等 1 2 個 行 政 區 運 動 中 心 進 行 調 查，調 查 對 象 分 為

六 個 年 齡 段 ： 分 別 是 2 0 歲 以 下 、 6 1 歲 以 上 ， 中 間 每 十 歲 為

一 個 年 齡 段 。 針 對 消 費 者 進 行 隨 機 抽 樣 調 查 。  

自 2 0 0 3 年 3 月 份 中 山 運 動 中 心 啟 用 ， 到 2 0 1 0 年 8 月 份

文 山 運 動 中 心 啟 用 為 止 ， 臺 北 市 每 個 行 政 區 劃 已 擁 有 一 座 市

民 運 動 中 心 ， 這 些 運 動 中 心 目 前 都 處 於 正 常 營 運 之 中 。 故 以

1 2 座 運 動 中 心 之 營 運 狀 況 ， 有 其 可 行 性 。 本 研 究 針 對 12 座

運 動 中 心 日 常 營 運 中 接 待 顧 客 之 真 實 感 受 進 行 考 察 ， 重 點 關

注 消 費 者 對 服 務 品 質 之 體 認 ， 使 用 滿 意 度 、 再 購 之 意 願 以 及

三 者 之 間 的 關 係 。  

 

第五節 名詞操作形定義 

壹 、 市 民 運 動 中 心 ：  

市 民 運 動 中 心 (Ta i p e i  S p o r t s  C e n t e r)是 指 政 府 為 藉 助 民

間 資 源 參 與 公 共 事 務 ， 推 展 體 育 健 康 政 策 與 活 動 ， 增 進 市 產

營 運 效 益 ， 以 保 障 全 體 市 民 之 “ 運 動 權 ” ， 方 便 各 區 市 民 利

用 閒 暇 就 近 進 行 休 閒 運 動 、 社 區 交 流 、 促 進 終 身 學 習 、 藝 文

活 動 ， 進 而 提 升 市 民 健 康 體 適 能 、 打 造 健 康 城 市 政 策 、 養 成

市 民 終 生 運 動 習 慣 之 中 心 （ 臺 北 市 體 育 白 皮 書 ， 2 0 0 2）。  
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本 研 究 所 指 臺 北 市 市 民 中 心 係 指 全 臺 北 市 12 個 行 政 區

之 運 動 中 心 。  

 

貳 、 服 務 品 質  

P a r a s u r a - m a n、 Z e i t h a m l 和 B e r r y(1 9 8 8)進 一 步 將 服 務 品

質 作 為 一 個 整 體 進 行 評 價 ， 將 服 務 品 質 視 為 一 個 服 務 動 態 過

程 ， 該 等 學 者 認 為 服 務 品 質 來 自 接 受 服 務 前 的 期 望 與 接 受 服

務 後 的 認 知 之 比 較 。 因 此 服 務 品 質 的 衡 量 不 僅 包 括 對 服 務 結

果 的 評 價 ． 同 時 也 包 含 對 服 務 過 程 的 評 價 。  

所 以 本 研 究 定 義 服 務 品 質 為 ： 消 費 者 對 服 務 之 期 望 認 知

與 消 費 者 接 觸 後 感 受 到 的 服 務 間 差 距 的 一 種 主 觀 性 的 價 值 判

斷 。 它 是 一 種 相 對 量 ， 會 影 響 消 費 者 做 出 價 值 判 斷 的 因 素 是

一 個 多 維 的 、 複 雜 的 結 構 體 系 ， 而 非 單 一 的 因 素 。  

 

參 、 消 費 者 滿 意 度  

消 費 者 滿 意 度 包 含 顧 客 關 係 管 理 及 顧 客 關 係 品 質 。 因

此 ， 保 有 忠 誠 的 顧 客 對 企 業 來 說 ， 是 相 當 重 要 的 任 務 。 運 動

中 心 消 費 者 滿 意 度 是 服 務 前 期 望 與 服 務 後 知 覺 績 效 的 比 較 感

覺 ， 也 是 個 人 對 運 動 中 心 服 務 的 整 體 態 度 。  

所 以 本 研 究 所 指 的 消 費 者 滿 意 度 是 採 用 滿 意 尺 度 來 衡 量

消 費 者 對 產 品 的 滿 意 程 度 ， 得 分 越 高 ， 滿 意 度 越 高 ； 得 分 越

低 ， 相 對 滿 意 度 就 越 低 。  
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肆 、 再 購 意 願  

再 購 意 願 是 指 一 種 對 某 一 特 定 品 牌 重 複 購 買 的 承 諾 ， 而

且 這 種 承 諾 近 似 動 機 ， 亦 即 消 費 者 想 要 重 複 購 買 時 近 似 於

“ 好 的 意 願 ” ， 而 且 這 種 欲 望 可 能 是 參 與 性 的 而 非 實 質 性 的

行 動 。  

本 研 究 所 指 的 再 購 意 願 是 一 種 消 費 者 滿 意 運 動 中 心 服 務

品 質 ， 而 想 要 重 複 購 買 使 用 的 經 歷 過 程 。  
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第二章 文獻探討 

 

本 研 究 旨 在 探 討 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 之 服 務 品 質 、 消 費

者 滿 意 度 與 再 購 意 願 之 關 係 ， 本 研 究 文 獻 探 討 共 分 為 四 節 ：

第 一 節 為 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 相 關 理 論 ； 第 二 節 為 臺 北 市 市

民 運 動 中 心 介 紹 ； 第 三 節 為 服 務 品 質 相 關 理 論 ； 第 四 節 為 消

費 者 滿 意 度 相 關 理 論 ； 第 五 節 為 再 購 意 願 相 關 理 論 、 顧 客 滿

意 度 與 再 購 意 願 之 相 關 研 究 ； 第 六 節 為 服 務 品 質 與 消 費 者 滿

意 度 之 關 係 。  

 

第一節 臺北市市民運動中心背景介紹 

關 於 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 之 背 景 ， 國 內 外 學 者 從 不 同 的

層 面 進 行 研 究 和 闡 述 ， 本 研 究 認 為 比 較 具 有 代 表 性 的 是 臺 北

市 市 民 運 動 中 心 之 定 義 、 成 設 之 緣 由 、 定 位 與 功 能 、 設 施 構

成 、 成 設 之 目 的 等 構 面 。  

關 於 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 之 定 義 ， 臺 北 市 體 育 白 皮 書

（ 2 0 0 2）中 明 確 的 指 出：臺 北 市 政 府 計 畫 於 1 2 個 行 政 區 內 興

建 市 民 運 動 中 心 的 概 念 ， 是 由 政 府 出 資 興 建 的 綜 合 型 運 動 休

閒 場 館 並 為 國 內 首 例 。 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 (Ta i p e i  S p o r t s  

C e n t e r)是 指 政 府 為 藉 助 民 間 資 源 參 與 公 共 事 務，推 展 體 育 健

康 政 策 與 活 動 ， 增 進 市 產 營 運 效 益 ， 以 保 障 全 體 市 民 之 “ 運

動 權 ” ， 方 便 各 區 市 民 利 用 閒 暇 時 間 就 近 運 動 以 提 升 健 康 、

亦 可 做 社 區 交 流 及 藝 文 活 動 ， 並 促 進 終 身 學 習 之 用 ， 進 而 打

造 健 康 城 市 、 養 成 市 民 終 生 運 動 習 慣 ， 固 與 十 二 個 行 政 區 中

興 建 運 動 休 閒 場 館 ， 希 望 透 過 該 運 動 中 心 之 積 極 營 運 ， 以 落

實 市 民 “ 處 處 可 運 動 ” 、 “ 人 人 喜 愛 運 動 ” 、 “ 時 時 皆 可 運
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動 ” 之 遠 程 目 標 ， 進 而 提 升 市 民 生 活 ， 打 造 臺 北 市 成 為 洋 溢

青 春 、 充 滿 活 力 與 健 康 的 “ 國 際 化 健 康 優 質 城 市 ” 。  

關 於 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 成 設 之 緣 由，林 秉 毅、黃 任 閔、

劉 田 修 （ 2 0 0 4） 經 研 究 研 究 結 果 ， 具 體 提 出 臺 北 市 市 民 運 動

中 心 成 設 之 緣 由 有 二 ： 第 一 ， 基 於 臺 北 市 市 民 實 際 之 需 求 。

因 臺 北 市 休 閒 活 動 空 間 無 論 質 或 量 上 均 明 顯 不 足 ， 故 市 民 無

法 方 便 就 近 運 動 以 培 養 其 良 好 之 運 動 習 慣 ； 第 二 ， 基 於 國 外

休 閒 運 動 設 施 之 興 設 現 狀 。 以 鄰 近 日 本 首 都 東 京 為 例 ， 不 包

含 學 校 體 育 設 施，所 屬 該 市 之 運 動 休 閒 設 施 計 有：體 育 館 1 8 0

座，綜 合 運 動 場 44 座，分 佈 於 東 京 全 市，而 其 他 之 休 閒 運 動

場 所 也 相 當 多。相 較 而 言，臺 北 市 之 休 閒 運 動 設 施 相 去 甚 遠，

必 須 多 加 努 力 。  

關 於 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 之 定 位 ， 劉 田 修 （ 2 0 0 0） 在 臺

北 市 市 民 運 動 健 康 中 心 規 劃 研 究 報 告 中 指 出 ： 政 府 在 除 了 結

合 民 間 單 位 舉 辦 各 類 體 育 休 閒 運 動 相 關 活 動 之 餘 ， 尚 須 考 慮

地 區 居 民 之 休 閒 特 性 ， 提 供 居 民 日 常 生 活 之 運 動 休 閒 設 施 ，

並 以 社 會 健 康 福 利 的 角 度 來 設 置 之 ， 使 每 位 居 民 皆 能 使 用 設

施 ， 且 此 設 施 之 服 務 品 質 必 須 達 到 一 定 水 準 以 上 ， 且 價 位 不

高 。  

臺 北 市 中 山 區 市 民 運 動 中 心 委 託 經 營 管 理 契 約 書（ 2 0 0 6）

中 顯 示 ， 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 之 功 能 ， 為 臺 北 市 體 育 處 為 藉

助 民 間 資 源 參 與 公 共 事 務 ， 推 展 臺 北 市 政 府 體 育 健 康 政 策 ，

增 進 市 產 營 效 益 ， 提 供 各 行 政 區 作 為 興 建 市 民 運 動 中 心 之

用，除 提 供 市 民 休 閒 與 運 動、藝 文 娛 樂、社 區 交 流 之 功 能 外 ，

更 積 極 促 進 市 民 從 事 生 涯 學 習 及 提 高 充 實 文 化 生 活 的 社 會 教

育 功 能 。  
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楊 智 荃 、 陳 鴻 雁 （ 2004） 指 出 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 成 設

之 目 的 ， 在 於 提 供 在 地 居 民 便 利 及 完 善 的 休 閒 運 動 場 所 ， 以

提 供 居 民 運 動 、 生 涯 學 習 、 同 時 舉 辦 各 類 藝 文 活 動 、 集 會 及

運 動 展 覽 之 場 所 ， 以 達 到 豐 富 民 眾 休 閒 生 活 內 容 ， 提 升 民 眾

生 活 水 準 ， 以 增 進 身 心 健 康 之 目 的 。  

 

第二節 臺北市市民運動中心介紹 

壹 、 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 概 況  

臺 北 市 政 府 積 極 推 動 建 設 市 民 休 閒 運 動 中 心 ， 為 市 民 提

供 完 善 且 便 利 的 運 動 、 生 涯 學 習 、 各 類 休 閒 藝 文 活 動 、 展 覽

及 集 會 之 場 所 ， 其 目 的 在 於 培 養 民 眾 運 動 習 慣 ， 以 促 進 民 眾

之 健 康 ， 提 升 健 康 體 適 能 並 養 成 終 身 運 動 習 慣 。 落 實 市 民 之

“ 人 人 喜 愛 運 動 ”  “ 處 處 可 以 運 動”  “ 時 時 皆 可 運 動 ” 之

進 程 目 標 ， 進 而 提 升 市 民 生 活 品 質 ， 打 造 臺 北 市 成 為 充 滿 幸

福 活 力 且 洋 溢 青 春 的 “ 國 際 化 優 質 健 康 城 市 ” 。  

目 前 ， 臺 北 市 十 二 座 市 民 運 動 中 心 全 部 興 建 完 成 並 投 入

使 用 。 十 二 座 市 民 運 動 中 心 皆 採 用 政 府 出 資 興 建 ， 民 間 企 業

機 構 投 資 營 運 之 經 營 方 式 。 其 中 中 山 運 動 中 心 、 南 港 運 動 中

心 、 萬 華 運 動 中 心 、 信 義 運 動 中 心 、 大 安 運 動 中 心 、 文 山 運

動 中 心 等 六 座 市 民 運 動 中 心 委 由 中 國 青 年 救 國 團 經 營 ， 北 投

運 動 中 心 、 士 林 運 動 中 心 委 由 Y M C A 經 營 ， 中 正 運 動 中 心 、

內 湖 運 動 中 心 、 大 同 運 動 中 心 由 遠 東 鐵 櫃 鋼 鐵 廠 股 份 有 限 公

司 經 營 ， 目 前 僅 有 松 山 運 動 中 心 由 匯 陽 百 貨 事 業 股 份 有 限 公

司 經 營 （ 如 表 2 - 1）。  
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表 2-1 臺北市十二座市民運動中心列表 

名稱 啟用時間 館    址 承包經營單位 

中山運動中心 2003-03-01 中山北路二段 44巷 2號 中國青年救國團 

北投運動中心 2004-07-05 石牌路一段 39巷 100號 YMCA 

中正運動中心 2006-10-01 信義路一段 1號 4樓 遠東鐵櫃鋼鐵廠股份有限公司 

南港運動中心 2006-12-01 玉成街 69號 中國青年救國團 

萬華運動中心 2007-05-26 西寧南路 6之 1號 中國青年救國團 

士林運動中心 2008-02-02 士商路 1號 YMCA 

內湖運動中心 2008-08-16 洲子街 12號 遠東鐵櫃鋼鐵廠股份有限公司 

信義運動中心 2009-05-28 松勤街 100號 中國青年救國團 

松山運動中心 2009-11-01 敦化北路 1號 匯陽百貨事業股份有限公司 

大同運動中心 2009-12-12 大龍街 51號 遠東鐵櫃鋼鐵廠股份有限公司 

大安運動中心 2010-04-02 辛亥路三段 55號 中國青年救國團 

文山運動中心 2010-08-29 興隆路三段 222 號 中國青年救國團 
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貳 、 場 館 介 紹 及 收 費 方 式  

臺 北 市 十 二 家 市 民 運 動 中 心 分 屬 中 國 青 年 救 國 團 、 遠 東

鐵 櫃 鋼 鐵 廠 股 份 有 限 公 司 、 Y M C A、 匯 陽 百 貨 事 業 股 份 有 限

公 司 四 個 經 營 單 位 承 包 ， 本 研 究 現 將 十 二 座 市 民 運 動 中 心 的

基 本 設 置 做 一 介 紹 。  
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表 2-2 臺北市十二座運動中心設置一覽表 

樓層
南港運動中心 

（17,540㎡） 

萬華運動中心 

(12,338㎡) 

信義運動中心 

（6,171㎡） 

大安運動中心 

（16,000㎡） 

文山運動中心 

（12,500㎡） 

中山運動中心 

（6,631㎡） 

11 F 壁球場 --- --- --- --- --- 

10 F 羽球場 --- --- --- --- --- 

9 F 高爾夫球練習場 --- --- --- --- --- 

8 F 多功能綜合球場 --- --- --- --- --- 

7 F 室內溫水游泳池 30米射箭場 攀岩場 --- 桌球練習區 --- 

6 F --- 

桌球場（6面）

羽球場（6面）

壁球場（2面）

多功能球場 --- 
攀岩場 

多功能球場 
--- 

5 F 體適能健身中心

高爾夫練習室

10m射擊場 

社區教室 

武術教室 

溫水游泳池 

兒童池 

SPA水療池 

三溫暖 

--- 
空氣槍射擊場 

舞蹈教室 
--- 
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樓層
南港運動中心 

（17,540㎡） 

萬華運動中心 

(12,338㎡) 

信義運動中心 

（6,171㎡） 

大安運動中心 

（16,000㎡） 

文山運動中心 

（12,500㎡） 

中山運動中心 

（6,631㎡） 

4 F --- --- 
泳池入口 

更衣室 

壁球場 

高爾夫場 

撞球場 

撞球場 

社區教室 

桌球場 

羽球場 

3 F --- 多功能運動空間

多功能教室 

桌球練習區 

壁球室 

高爾夫練習場 

健身房 

綜合球場 

（羽、籃球） 

直排輪室 

溫水游泳池 

兒童戲水池 

兒童練習池 

SPA水療池 

男女烤箱、蒸氣室

男女熱水池 

籃球場 

攀岩場 

跆拳道場 

活動舞臺 

活動椅等 

2 F --- 

體適能中心 

有氧舞蹈教室社

區教室 

兒童遊戲室 

體適能中心 

舞蹈教室 

會議室 

社區教室 

社區教室 

武術教室 

舞蹈教室 

飛輪教室、桌球室

體適能中心 

飛輪教室 

舞蹈教室 

兒童遊戲室 

社區教室 

韻律教室 

健身房 
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樓層
南港運動中心 

（17,540㎡） 

萬華運動中心 

(12,338㎡) 

信義運動中心 

（6,171㎡） 

大安運動中心 

（16,000㎡） 

文山運動中心 

（12,500㎡） 

中山運動中心 

（6,631㎡） 

1 F 攀岩場 

潛水訓練池 

服務台 

棋奕閱覽室 

休閒區 

棋奕閱覽室 

兒童遊戲區 

哺乳室 

服務台 

閱報區 

兒童遊戲室 

游泳池 

客服櫃檯 

行政辦公室 

多功能教室 

休閒區 

棋奕閱覽室 

兒童遊戲區 

行政管理中心 

休閒廣場 

休閒咖啡屋 

B1 桌球場、撞球場 游泳池 --- --- 停車場 --- 

B2 --- 停車場 --- --- 停車場 游泳池 

B3 --- 停車場 --- --- --- 地下停車場 

B4 --- 停車場 --- --- --- --- 

註：資料為本研究自行整理。 
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樓層
北投運動中心 

（17,960㎡） 

中正運動中心 

(17,254㎡) 

士林運動中心 

（9,920㎡） 

內湖運動中心 

（18,952㎡） 

松山運動中心 

（66,318㎡） 

大同運動中心 

（11,400㎡） 

12 F --- --- --- --- --- --- 

11 F ---- --- --- 壁球場 --- --- 

10 F --- --- 漆彈練習場 羽球場 --- --- 

9 F --- --- 
會議室 

社區教室 
高爾夫球場 --- --- 

8 F --- 30米射箭場 --- 
多功能 

綜合球場 
--- --- 

7 F --- 
羽球場 

排球場 
羽球場 游泳池 --- --- 

6 F --- 

高爾夫練習場空

氣槍射擊場教學

教室 

會議室 

--- --- --- --- 
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樓層
北投運動中心 

（17,960㎡） 

中正運動中心 

(17,254㎡) 

士林運動中心 

（9,920㎡） 

內湖運動中心 

（18,952㎡） 

松山運動中心 

（66,318㎡） 

大同運動中心 

（11,400㎡） 

5 F 

籃球場 

羽球場 

攀岩場 

多功能綜合球場

有氧舞蹈教室桌

球室 

多功能球場 

攀岩場 
體適能中心 --- 羽球溜冰場 

4 F --- --- 
桌球場 

家長休息室 
--- --- 有氧教室 

3 F 

壁球場 

桌球場 

室內跑道 

有氧教室 

綜合運動場地 溫水游泳池 --- --- 健身房 

2 F 

多功能球場 

攀岩場 

撞球主題館 

體適能中心 
體適能中心 

舞蹈教室 
--- 

體適能中心 

幼兒律動教室 

舞蹈教室 

綜合球場 
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樓層
北投運動中心 

（17,960㎡） 

中正運動中心 

(17,254㎡) 

士林運動中心 

（9,920㎡） 

內湖運動中心 

（18,952㎡） 

松山運動中心 

（66,318㎡） 

大同運動中心 

（11,400㎡） 

1 F 

社區教室 

棋藝室 

兒童遊戲室 

閱覽室 

販賣部 

服務台 

兒童遊戲室 

攀岩室 

西雅圖咖啡 

拓荒者運動休閒

用品 

餐飲部 

多功能教室 

兒童體能教室 

攀岩場 

客服中心 

溫水游泳池 

5M跳水池 

 

中心大廳 

B1 
游泳池 

停車場 
機車停放場 停車場 撞球桌球場 汽車停車場 --- 

B2 --- 
50米室內溫水

游泳池 
停車場 --- --- 游泳池 

B3 汽車停車場 地下停車場 --- --- --- 地下停車場 

B4 --- --- --- --- --- --- 

註：資料為本研究自行整理。
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    目 前 12 座 運 動 中 心 因 所 委 託 經 營 管 理 的 廠 商 各 不 相 同 ，  

並 未 由 單 一 廠 商 統 一 管 理 。 12座 市 民 運 動 中 心 除 參 照 市 府 訂  

定 的 基 本 收 費 標 準 外 ， 由 於 其 財 務 管 理 及 營 業 收 入 各 自 獨 立 ，  

故 各 運 動 中 心 廠 商 針 對 其 區 域 性 差 異 、 營 運 成 本 及 行 銷 對 象 、  

行 銷 策 略 所 訂 定 的 收 費 標 準 或 促 銷 優 惠 價 格 自 有 所 不 同 ， 除 會  

議 室 租 借 較 有 落 差 外 ， 其 餘 基 本 設 施 （ 如 ： 停 車 場 、 游 泳 池 、  

游 泳 池 、 健 身 中 心 ） 價 錢 差 距 不 大 ， 現 將 十 二 座 市 民 運 動 中 心  

收 費 方 式 做 一 介 紹 。  
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表 2 - 3 臺 北 市 十 二 座 運 動 中 心 收 費 方 式 一 覽 表  

   項 目 (運 動 設 施 )       計 費 方 式    單 價 (新 台 幣 、 元 )

   汽 、 機 車 停 車 場     1 .每 小 時 (平 日 )      1 0 ~ 4 0  

    2 .每 小 時 (夜 間 )      1 5  

    3 .月 租 (平 日 )      4 2 0 0  

    4 .月 租 (日 間 )      3 6 0 0  

    5 .月 租 (夜 間 )      3 0 0 0  

      游 泳 池     1 .全 票      1 0 0 ~ 1 1 0  

    2 .學 生 票      8 0  

    3 .敬 老 票      5 0 ~ 5 5  

    4 . 1 2 歲 以 下      4 0 ~ 5 0  

    5 . 3 歲 以 下      3 0  

    6 .月 票      1 5 0 0  

    7 .季 票      4 0 0 0  

  8 .套 票 （ 1 ~ 6 個 月 份 ）    8 5 0 ~ 3 5 0 0  

健 身 房 (體 適 能 中 心 )     1 .每 小 時      5 0  

    2 .月 票      1 2 0 0 ~ 1 5 0 0  

    3 .回 數 票      5 0 0 ~ 2 6 4 0  

    4 .季 票      3 5 0 0 ~ 4 0 0 0  

    5 .優 惠 卷 每 小 時     2 5  

     綜 合 球 場   1 .體 育 相 關 ( 4 小 時 )     7 0 0 0  

  2 .體 育 相 關 (每 小 時 )     2 0 0 0  

  3 .體 育 相 關 (全 日 )      1 8 0 0 0  

  4 .商 業 活 動 ( 4 小 時 )     1 4 0 0 0  

  5 .商 業 活 動 (每 小 時 )     4 0 0 0  
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   項 目 (運 動 設 施 )       計 費 方 式    單 價 (新 台 幣 、 元 )

籃 球 場 、 排 球 場     1 .半 場 每 小 時  6 0 0 ~ 1 2 0 0  

    2 .全 場 每 小 時  1 5 0 0 ~ 3 0 0 0  

攀 岩 場     1 .每 次  5 0 ~ 2 0 0  

    2 .每 小 時  8 0 ~ 1 7 0  

    3 .每 2 小 時  5 0  

羽 球 場     1 .每 小 時  3 0 0 ~ 5 0 0  

桌 球 場     1 .每 小 時  1 0 0  

撞 球 場     1 .每 小 時  1 0 0 ~ 1 5 0  

壁 球 場     1 .每 小 時  1 5 0 ~ 2 5 0  

韻 律 教 室 (舞 蹈 教 室 )     1 .每 堂  2 0 0 ~ 3 0 0  

    2 .月 卡  1 8 0 0 ~ 2 0 0 0  

    3 .雙 月 卡 、 季 卡 3 5 0 0 ~ 5 2 5 0  

網 球 場     1 .每 小 時  7 5 0  

空 氣 槍 射 擊 場     1 .全 票  2 5 0  

    2 .入 場 費  1 0 0  

高 爾 夫 練 習 場     1 .全 票 (每 小 時 )  2 0 0 ~ 3 0 0  

    2 .優 待 票 (每 小 時 ) 1 0 0 ~ 1 5 0  

    3 .包 場 (每 小 時 )  1 8 0 0  

小 型 會 議 室     1 .每 小 時  8 0 0  

    2 .每 3 小 時  2 0 0 0 ~ 5 0 0 0  

射 箭 場     1 .每 小 時  8 0 ~ 3 0 0  

潛 水 池     1 .套 裝 課 程  1 0 0 0 0  

    2 .每 次  8 0 ~ 1 5 0  
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   項 目 (運 動 設 施 )       計 費 方 式    單 價 (元 、 新 台 幣 )

      漆 彈 場      1 .每 人      2 0 0  

      溜 冰 場      1 .每 小 時      1 5 0 ~ 2 0 0  

      直 排 輪 場      1 .每 次      1 5 0 ~ 2 0 0  

註 ： 資 料 為 本 研 究 自 行 整 理 。  
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第三節 服務品質相關理論 

壹 、 服 務 品 質  

服 務 品 質 最 早 由 R e g a n 於 1 9 6 3 年 提 出 ， 其 後 引 發 了 人

們 對 服 務 品 質 之 內 涵 、 特 性 、 量 測 工 具 等 一 系 列 相 關 領 域 的

研 究 與 探 討 。  

一 、 服 務 品 質 內 涵  

服 務 本 身 是 一 種 無 形 的 價 值 傳 遞 過 程 ， 服 務 品 質 是 消 費

者 對 服 務 的 一 種 主 觀 感 受 的 評 價 ， 較 難 以 一 種 測 量 方 式 去 做

出 絕 對 的 評 量 。 關 於 服 務 品 質 的 內 涵 ， 因 學 者 考 察 視 角 之 不

同 ， 故 其 見 解 也 不 盡 相 同 。  

2 0 世 紀 7 0 年 代 ， 學 者 多 從 服 務 提 供 者 的 角 度 認 識 服 務

品 質 。 如  L e v i t t ( 1 9 7 2 )認 為 服 務 品 質 是 服 務 結 果 符 合 顧 客 所

設 定 的 標 準 。 J u r a n ( 1 9 8 6 )將 服 務 品 質 劃 分 為 內 部 品 質 、 硬 體

品 質 、 軟 體 品 質 、 即 時 品 質 和 心 理 品 質 等 五 大 部 分 。 S a s s e r

與 Wy c k o f f ( 1 9 7 8 )認 為 服 務 品 質 由 材 料 水 準、設 備 水 準 以 及 服

務 人 員 水 準 構 成 。  

到 了 2 0 世 紀 8 0 年 代 ， 學 者 將 期 望 認 知 理 論 引 入 服 務 品

質 研 究，研 究 方 向 發 生 了 轉 移：從 服 務 提 供 者 轉 移 至 消 費 者 。

代 表 性 學 者 如： G r o n r o o s ( 1 9 8 4 )年 指 出：服 務 品 質 是 消 費 者 的

一 種 感 知 ， 由 顧 客 的 服 務 期 望 與 感 知 實 際 情 況 決 定 。 因 此 ，

該 學 者 認 為 服 務 品 質 之 評 價 主 體 應 該 是 消 費 者 而 非 服 務 提 供

者。 L e w i s 和 B o o m s ( 1 9 8 3 )認 為：服 務 品 質 是 提 供 服 務 和 期 望

服 務 之 溫 和 程 度 ， 企 業 提 供 的 服 務 應 該 與 期 望 服 務 達 到 一

致。 G r o n r o o s ( 1 9 8 4 )進 一 步 揭 示 了 服 務 品 質 的 本 質 與 內 涵，並

創 造 性 的 歸 納 了 衡 量 服 務 品 質 的 五 種 方 法 。  
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（ 一 ） 使 用 者 法 ： 服 務 品 質 取 決 於 使 用 者 對 於 服 務 滿 足

的 程 度 ， 消 費 者 需 求 越 能 夠 得 到 滿 足 ， 表 明 服 務

品 質 就 越 高 。   

（ 二 ） 製 造 法 ： 服 務 品 質 為 符 合 規 格 的 程 度 。  

（ 三 ） 價 值 法 ： 以 價 格 衡 量 品 質 。  

（ 四 ） 哲 學 法 ： 服 務 品 質 是 直 接 的 事 實 ， 只 有 接 觸 才 能  

夠 感 受 到 。 強 調 消 費 者 真 實 感 受 是 衡 量 服 務 品 質

的 一 個 重 要 指 標 。  

（ 五 ） 產 品 法 ： 服 務 品 質 源 自 可 用 數 位 精 確 衡 量 服 務 的

差 異 ， 被 測 指 標 水 準 表 明 服 務 品 質 。  

 

P a r a s u r a - m a n、 Z e i t h a m l 和 B e r r y ( 1 9 8 5 )提 出 了 “ 服 務 品

質 知 覺 連 續 帶 ” 的 說 法 ， 使 服 務 品 質 內 涵 更 加 清 楚 。 研 究 者

採 用 實 證 研 究 的 方 法 ， 針 對 信 用 卡 部 門 、 銀 行 、 維 修 服 務 行

業 和 債 券 經 紀 商 進 行 了 相 關 實 證 研 究 ， 並 建 立 了 衡 量 服 務 品

質 的 數 學 模 型 。 以 下 用 一 個 函 數 來 加 以 說 明 。  

F =（ x , y , z）  

其 中 F 代 表 服 務 品 質 的 評 估 函 數；x , y, z 分 別 代 表 消 費 者

的 期 望 、 服 務 過 程 品 質 、 結 果 品 質 三 個 變 數 。  

將 消 費 者 可 以 滿 足 的 服 務 品 質 用 數 值 x 0來 表 示 。  

若 x 0 > x，則 說 明 消 費 者 的 期 望 未 能 被 滿 足，代 表 “ 不 能

接 受 的 服 務 品 質 ” ；  

若 x 0 = x，則 表 明 服 務 品 質 達 到 消 費 者 的 期 望，代 表 “ 滿

意 的 品 質 ” ；  

若 x 0 < x， 則 表 明 服 務 超 過 期 望 水 準 ， 代 表  “ 理 想 的 品  

         質 ” 。  
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從 以 上 式 子 的 討 論 可 以 看 出 ， 消 費 者 對 服 務 品 質 之 滿 意

度 ， 主 要 基 於 期 望 服 務 水 準 與 實 際 服 務 水 準 之 比 較 。  

後 來， P a r a s u r a - m a n、 Z e i t h a m l 和 B e r r y  ( 1 9 8 8 )進 一 步 將

服 務 品 質 作 為 一 個 整 體 進 行 評 價 ， 將 服 務 品 質 視 為 一 個 服 務

動 態 過 程 ， 該 等 學 者 認 為 服 務 品 質 來 自 接 受 服 務 前 的 期 望 與

接 受 服 務 後 的 認 知 之 比 較 。 因 此 服 務 品 質 的 衡 量 不 僅 包 括 對

服 務 結 果 的 評 價 ． 同 時 也 包 含 對 服 務 過 程 的 評 價 。  

在 後 續 的 研 究 中 ， 基 於 顧 客 期 望 與 感 知 成 為 服 務 品 質 研

究 的 基 準。 游 宗 仁（2 0 0 2）認 為 服 務 品 質 是 消 費 者 依 據 自 身

需 要 ， 對 於 接 受 服 務 前 的 期 望 與 實 際 接 受 服 務 間 差 距 的 一 種

主 觀 認 知 判 斷 。 李 惠 瑜 （ 2 0 0 5） 將 服 務 品 質 分 為 兩 種 模 式 ：

一 種 是 消 費 者 對 服 務 的 整 體 評 價 ， 這 是 一 種 主 觀 知 覺 性 服 務

品 質 ， 另 一 種 是 期 望 服 務 與 認 真 服 務 之 間 的 不 一 致 性 ， 即 為

二 者 的 差 距 。  

故 根 據 以 上 關 於 服 務 品 質 之 定 義 ， 本 研 究 認 為 ： 服 務 品

質 是 消 費 者 對 服 務 之 期 望 認 知 與 消 費 者 接 觸 後 感 受 到 的 服 務

間 差 距 的 一 種 主 觀 性 的 價 值 判 斷 。 它 是 一 種 相 對 量 ， 服 務 品

質 影 響 消 費 者 做 出 價 值 判 斷 的 因 素 是 一 個 多 維 的 、 複 雜 的 結

構 體 系 ， 而 非 單 一 的 因 素 。  

二 、 服 務 品 質 特 性  

K o t l e r ( 2 0 0 8 )認 為 服 務 活 動 與 其 他 經 濟 活 動 相 比 較，有 其

自 身 的 一 些 特 性 。 故 瞭 解 服 務 活 動 的 這 些 特 性 ， 對 於 企 業 經

營 者 來 說 是 非 常 重 要 的 。 參 考 以 往 關 於 服 務 品 質 之 研 究 ， 服

務 品 質 可 以 歸 分 為 無 形 性 、 異 質 性 、 不 可 分 割 性 和 易 消 逝 性

等 四 個 特 性 ， 如 表 2 - 4 所 示 。  
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表 2 - 4 服 務 特 性 及 描 述  

特    性  描      述  

無 形 性  

（ i n t a n g i b i l i t y）  

服 務 所 提 供 之 產 品 即 是 服 務 本 身，與 實 物 產 品

之 區 別 在 於：消 費 者 在 購 買 之 前 無 法 看 到、聽

到、觸 摸、聞 到 或 品 嘗。由 於 這 一 特 性，消 費

者 購 買 服 務 是 一 種 高 知 覺 風 險 消 費 行 為。服 務

提 供 經 營 者 如 何 減 少 消 費 者 在 購 買 服 務 時 的

顧 慮 ， 便 成 為 重 要 的 課 題 之 一 。  

異 質 性  

（ h e t e r o g e n e i t y）  

服 務 異 質 性 也 稱 服 務 的 變 動 性。服 務 標 準 常 因

服 務 時 間 、 地 點 、 服 務 者 等 的 不 同 而 產 生 變

化。這 些 變 化 將 會 對 服 務 品 質 之 口 碑、服 務 業

的 形 象 造 成 一 定 的 影 響 。 因 此 ， 加 強 員 工 教

育，將 服 務 異 質 性 降 至 最 低，是 服 務 業 應 該 努

力 的 方 向 。  

不 可 分 割 性  

（ i n s e p a r a b i l i t y）  

與 實 體 產 品 不 同 的 是，服 務 的 生 產 和 消 費 是 一

個 過 程 的 兩 個 方 面 ， 是 同 時 生 產 、 同 時 消 費

的。因 此，二 者 產 生 的 時 間 、地 點 是 一 致 的 ，

否 則 服 務 便 不 會 產 生。由 這 一 特 性 可 知，服 務

提 供 者 必 須 注 意 與 消 費 者 保 持 良 好 的 互 動 關

係 。  

易 消 逝 性  

（ P e r i s h a b i l i t y）  

與 實 體 產 品 不 同 的 是，服 務 沒 有 可 儲 存 性，它

只 能 即 時 生 產，即 時 消 費，而 不 能 將 服 務 儲 存

起 來 以 供 未 來 消 費 之 用。因 此，服 務 難 以 根 據

市 場 供 需 的 差 異 進 行 調 整 。  
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綜 合 以 上 關 於 服 務 特 性 之 分 析 與 論 點 可 以 得 知 ， 服 務 與

實 體 產 品 相 比 ， 有 更 為 複 雜 的 一 些 特 點 。 例 如 產 品 品 質 的 測

量 可 以 藉 由 專 業 的 產 品 品 質 檢 查 部 門 進 行 ， 而 對 服 務 品 質 的

評 價 主 要 來 自 消 費 者 的 感 受 ， 主 觀 性 更 強 。 基 於 消 費 者 導 向

的 服 務 品 質 的 評 價 就 顯 得 更 為 重 要 和 迫 切 。  

三 、 服 務 品 質 衡 量 構 面  

消 費 者 對 於 服 務 之 評 價 ， 主 要 從 服 務 的 硬 體 設 施 和 軟 體

條 件 出 發 。 臺 北 市 運 動 場 館 服 務 品 質 的 評 價 ， 亦 可 以 從 這 兩

個 方 面 進 行 衡 量。因 此，本 章 節 主 要 從 運 動 中 心 場 館 品 質（ 包

括 軟 體 品 質 和 硬 體 品 質 兩 個 方 面 ） 進 行 考 察 。  

 

貳 、 運 動 中 心 場 館 服 務 品 質  

一 般 而 言 ， 運 動 中 心 場 館 服 務 品 質 ， 主 要 包 括 硬 體 設 施

與 軟 體 設 施 品 質 兩 部 分 。 關 於 運 動 中 心 場 館 服 務 品 質 ， 國 內

外 學 者 更 多 關 注 於 軟 體 設 施 的 服 務 品 質 方 面 ， 而 對 於 硬 體 設

施 的 服 務 品 質 考 慮 則 相 對 較 少 。 比 較 具 有 代 表 性 的 觀 點 說 明

如 下 ：  

一 、 軟 體 設 施 品 質 （ 服 務 品 質 ）  

（ 一 ） 服 務 品 質 的 概 念  

關 於 軟 體 設 施 品 質 的 含 義 ， 國 內 外 大 多 數 學 者 認 為 軟 體

設 施 品 質 與 服 務 品 質 大 致 是 等 同 的 概 念 ， 比 較 有 代 表 性 的 觀

點 有 ：  

L e v i t t ( 1 9 7 2 )認 為，服 務 品 質 是 服 務 結 果 夠 符 合 設 定 的 標

準 。  

S a s s e r  e t  a l . ( 1 9 7 8 )認 為 ， 服 務 品 質 是 以 材 料 、 設 備 和 服

務 人 員 三 大 構 面 來 定 義 ， 且 任 務 服 務 品 質 不 僅 包 括 提 供 產 品
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的 最 佳 結 果 ， 也 包 括 提 供 服 務 的 方 式 。  

G r o n r o o s ( 1 9 8 4 )指 出 ， 服 務 品 質 是 消 費 者 對 於 服 務 的 滿

意 程 度 決 定 於 實 際 的 服 務 感 受 與 原 來 期 望 水 準 之 差 異 程 度 。  

Z e t h a m l ( 1 9 8 5 )指 出，對 於 服 務 品 質 的 認 知，是 由 消 費 者

事 前 的 預 期 與 實 際 感 受 間 的 差 異 ， 故 服 務 不 但 包 含 評 估 服 務

的 結 果 ( O u t c o m e )， 也 包 含 評 估 服 務 傳 送 的 過 程 ( d e l i v e r e d  

p r o c e s s )。  

R o s a n d e r ( 1 9 8 6 )認 為 ， 服 務 品 質 包 含 人 員 績 效 的 服 務 品

質 、 設 備 績 效 的 品 質 、 資 料 的 品 質 、 決 策 的 品 質 、 產 出 的 品

質 。  

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 ， 服 務 品 質

為 一 連 續 之 層 面 ， 故 服 務 品 質 取 決 於 購 前 期 望 — — 認 知 過 程

的 品 質 ， 認 知 產 出 的 品 質 ， 至 於 消 費 者 對 服 務 品 質 的 認 知 會

落 在 哪 一 點 上 ， 則 取 決 於 期 望 被 滿 足 的 程 度 。  

陳 詩 彥 （ 2 0 0 6） 認 為 休 閒 運 動 場 館 的 軟 體 設 施 ， 其 實 就

是 內 部 的 服 務 人 員 ， 包 含 現 場 指 導 教 練 、 櫃 檯 員 工 、 餐 飲 部

門 員 工 等 ， 皆 屬 場 館 之 軟 體 設 施 服 務 人 員 。  

通 過 對 上 述 學 者 的 觀 點 分 析 可 知 ， 服 務 品 質 較 一 般 有 形

性 之 產 品 更 難 評 估 與 衡 量 ， 服 務 品 質 為 一 種 主 觀 認 定 的 品

質 ， 服 務 的 好 壞 完 全 取 決 顧 客 觀 感 所 決 定 ， 服 務 品 質 可 以 說

是 顧 客 在 運 動 場 服 務 期 望 與 實 際 服 務 感 受 之 差 異 所 得 到 的 結

果 。  

（ 二 ） 服 務 品 質 的 構 面  

關 於 服 務 品 質 的 構 面 ， 各 學 者 個 有 不 同 之 看 法 ， 比 較 有 代

表 性 的 觀 點 有 ：  

1、 S a s s e r， O l s e n  a n d  Wy c k o f f o ( 1 9 7 8 )提 出 服 務 品 質  
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   的 構 面 應 包 括 ：  

（ 1） 安 全 性 ： 指 消 費 者 對 服 務 系 統 的 可 信 賴 程 度 。  

（ 2） 服 務 一 致 性 ： 服 務 是 標 準 化 的 ， 不 會 因 人 員 、 場 合

或 時 間 的 不 同 而 有 所 差 異 。  

（ 3）服 務 態 度：服 務 人 員 與 消 費 者 互 動 時 的 反 應，如 親

切 有 禮 等 。  

（ 4）完 整 性：指 服 務 的 設 備 是 否 周 全 或 提 供 服 務 的 完 整  

            性 。  

（ 5） 調 節 性 ： 可 依 不 同 的 消 費 者 需 求 而 調 整 服 務 。  

（ 6） 便 利 性 ： 指 方 便 得 到 的 服 務 ， 如 交 通 的 便 利 性 。  

（ 7） 及 時 性 ： 能 在 消 費 者 期 望 的 時 間 內 完 成 服 務 。  

2、 G r o n r o o s ( 1 9 8 4 )將 服 務 品 質 分 為 以 下 幾 個 構 面 ：  

（ 1）技 術 品 質：指 消 費 者 由 實 際 服 務 中 獲 得 何 種 品 質 。 

（ 2） 功 能 品 質 ： 指 消 費 者 如 何 獲 得 服 務 的 品 質 。  

（ 3） 公 司 形 象 ： 指 消 費 者 對 公 司 或 其 形 象 的 評 價 。  

3、 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 的 因 素 歸 納 為 十 項 因 素 ：  

（ 1）可 靠 性（ r e l i a b i l i t y）：指 在 服 務 的 執 行 過 程 當 中 的  

     可 依 賴 程度 及 服 務 穩 定 性，意 指 若 管 理 者 在 第 一 次

執 行 時 就 做 對 ， 表 示 公 司 信 守 其 承 諾 。  

（ 2） 反 應 性 （ r e s p o n s i b i l i t y）： 指 服 務 人 員 提 供 服 務 的  

意 願 和 敏 捷 度，如 立 即 寄 出 交 易 資 料、廠 商 快 速 回

應 消 費 者 的 問 題 、 提 供 即 時 的 服 務 。  

（ 3） 勝 任 性 （ c o m p e t e n c e）： 指 服 務 人 員 具 備 提 供 服 務  

     的 專 業 技 術、知 識 與 處 理 態 度，如 具 有 處 理 人 際 關

係 的 知 識 與 能 力 、 專 業 的 知 識 。  
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（ 4） 接 近 性 ( a c c e s s )指 消 費 者 容 易 接 近 且 易 於 獲 得 該 項

服 務 ， 如 等 待 接 受 服 務 的 時 間 不 會 太 久 ， 公 司 設

置 地 點 對 消 費 者 具 便 利 性 。  

（ 5） 禮 貌 性 ( c o u r t e s y )： 指 服 務 人 員 應 具 禮 貌 、 尊 重 、  

     體 貼 對 待 消 費 者，如 尊 重 消 費 者 權 益、服 務 人 員 有  

     整 潔 的 外 表 。  

（ 6） 溝 通 性 ( c o m m u n i c a t i o n )： 指 服 務 人 員 能 以 最 適 當

的 方 式 及 適 合 的 語 言 與 消 費 者 溝 通 。 如 詳 述 服 務

專 案 及 內 容 、 保 證 處 理 消 費 者 的 疑 問 。  

（ 7） 信 任 性 ( c r e d i b i l i t y )： 指 能 讓 消 費 者 信 任 公 司 是 誠  

     實 的，如 公 司 名 稱、商 譽、服 務 人 員 特 質、與 消 費  

     者 交 易 時 的 積 極 性 。  

（ 8） 安 全 性 ( s e c u r i t y )： 指 讓 消 費 者 在 服 務 進 行 時 能 免

於 危 險 與 疑 慮，如 設 備 安 全、財 務 安 全、隱 私 權 。 

（ 9） 瞭 解 性 ( u n d e r s t a n d i n g / k n o w i n g  t h e  c u s t o m e r )： 指  

     對 消 費 者 的 需 求 能 充 分 瞭 解，如 瞭 解 個 別 需 求，提  

     供 個 別 照 顧 等 。  

（ 1 0） 有 形 性 ( t a n g i b l e )： 指 服 務 的 實 體 設 備 ， 如 服 務  

      場所 的 軟 硬 體 設 備 、 服 務 人 員 的 儀 錶 、 服 務 的 輔

助 工 具 。  

4、 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 )將 1 9 8 5 年  

   所 提 出 十 個構 面 縮 減 為 五 個 構 面 ， 說 明 如 下 ：  

（ 1）有 形 性：系 指 服 務 場 所 及 設 備、服 務 人 員 的 儀 表 。 

（ 2）可 靠 性：企 業 能 可 靠 並 確 實 地 提 供 對 消 費 者 所 承 諾

服 務 的 能 力 。  

（ 3）反 應 性：服 務 人 員 願 意 為 消 費 者 說 明 服 務 方 式 並 且
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有 即 時 提 供 服 務 的 意 願 。  

（ 4）保 證 性：服 務 人 員 具 有 專 業 知 識、禮 貌 並 且 能 獲 得

消 費 者 的 信 賴 。  

（ 5）關 懷 性：企 業 能 關 心 消 費 者 並 且 提 供 個 別 的 注 意 與

照 顧 。  

綜 合 以 上 學 者 的 看 法 ， 因 衡 量 各 行 業 的 不 同 ， 故 所 提 出

相 關 服 務 品 質 構 面 也 有 差 異，然 而 多 數 學 者 均 認 為 消 費 者 實

際 所 認 知 的 服 務 品 質 應 以 服 務 的 過 程 與 結 果 來 判 斷 。  

 

（ 三 ） 服 務 品 質 的 衡 量 表  

S E RV Q U A L ( S E RV I C E Q  U A L I T Y ) 服 務 品 質 量 表 由

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 )提 出 ， 目 前 被 廣 泛 應

用 於 服 務 品 質 的 衡 量 。 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 等

學 者 首 先 針 對 五 種 服 務 業 ， 以 十 個 服 務 品 質 構 面 為 基 礎 ， 發

展 九 十 七 個 題 目 進 行 服 務 品 質 之 橫 量 實 證 研 究 ， 經 由 不 斷 調

查 分 析 ， 以 因 素 分 析 法 萃 取 出 五 個 衡 量 構 面 及 二 十 二 個 服 務

品 質 衡 量 專 案 。 如 表 2 - 5 所 示 ， 由 於 此 量 表 具 有 良 好 信 度 及

效 度 ， 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 認 為 可 將 其 量 表 應

用 於 不 同 的 服 務 產 業 。  

 

 

 

 

 

 

 



34 
 

表 2 - 5   S E RV Q U A L 量 表 的 衡 量 構 面 及 其 組 成 專 案  

衡 量  

構 面  

編

號  
組 成 專 案  

1  此 中 心 擁 有 現 代 化 的 設 施 及 設 備  

2  服 務 設 施 具 吸 引 性  

3  員 工 外 表 清 潔 、 服 儀 整 齊  
有 形 性  

4  公 司 的 設 施 與 所 提 供 之 服 務 相 符 合  

5  公 司 對 消 費 者 所 承 諾 的 事 ， 均 能 如 期 完 成  

6  
消 費 者 遭 遇 困 難 時，能 表 現 出 關 心 並 即 時 協

助  

7  公 司 給 我 可 靠 的 印 象  

8  能 準 時 提 供 承 諾 的 服 務  

可 靠 性  

9  確 實 記 錄 有 關 服 務  

1 0  會 不 會 告 知 消 費 者 將 在 何 時 提 供 服 務  

1 1  消 費 者 是 否 迅 速 由 員 工 那 裏 得 到 服 務  

1 2  員 工 是 否 總 有 願 意 幫 助 消 費 者 的 熱 忱  便 利 性  

1 3  
員 工 是 否 常 因 太 忙 而 無 法 立 即 提 供 服 務 以

滿 足  

1 4  員 工 給 我 值 得 信 賴 的 印 象  

1 5  在 進 行 交 易 時 消 費 者 能 感 到 放 心  

1 6  員 工 常 保 持 禮 貌 的 態 度  
保 證 性  

1 7  員 工 可 從 公 司 得 到 支 援，以 提 供 最 好 的 服 務
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衡 量  

構 面  

編

號  
組 成 專 案  

1 8  公 司 不 會 針 對 消 費 者 提 供 個 別 差 異 服 務  

1 9  員 工 不 會 給 予 消 費 者 個 別 的 關 懷  

2 0  不 能 夠 期 望 員 工 會 瞭 解 消 費 者 需 求  

2 1  公 司 未 將 消 費 者 的 利 益 列 為 優 先 考 慮  
關 懷 性  

2 2  
公 司 提 供 服 務 的 時 間 無 法 符 合 所 有 消 費 者

需 求  

本 研 究 將 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 )

提 出 的 衡 量 服 務 品 質 的 五 個 構 面 進 行 問 卷 的 設 計 和 分 析 。  

 

參 、 硬 體 設 施 品 質  

關 於 運 動 中 心 場 館 軟 硬 體 設 施 品 質 ， 國 內 外 學 者 更 多 關

注 於 軟 體 設 施 的 服 務 品 質 方 面 ， 而 對 於 硬 體 設 施 的 服 務 品 質

考 慮 則 相 對 較 少 。 比 較 具 有 代 表 性 的 觀 點 說 明 如 下 ：  

B a k e r  a n d  C r o m p t o n ( 2 0 0 0 )指 出，運 動 場 館 是 指 從 事 運 動

行 為 的 休 閒 活 動 場 所 ， 包 括 室 內 運 動 場 、 體 育 館 、 游 泳 池 、

棒 球 場 及 其 它 種 類 的 運 動 場 館 之 總 稱 ； 而 運 動 設 施 是 指 從 事

運 動 行 為 的 活 動 器 材 ， 包 括 運 動 設 備 及 設 施 等 所 構 成 的 軟 硬

體 設 施 。  

臺 北 市 體 育 白 皮 書 （ 2 0 0 1） 亦 指 出 ， 在 硬 體 設 施 部 份 ，

理 應 包 括 游 泳 池 、 韻 律 舞 蹈 教 室 、 籃 球 場 、 羽 球 場 、 健 身 中

心 、 社 區 教 室 、 活 動 中 心 等 基 本 場 地 ， 並 可 依 個 行 政 區 環 境

與 人 文 特 色 ， 打 造 屬 於 當 地 社 區 民 眾 運 動 休 閒 的 空 間 。  



36 
 

陳 詩 彥 （ 2 0 0 6） 指 出 ， 休 閒 運 動 場 館 包 含 了 地 點 、 建 築

物、內 部 設 計、內 部 空 間 安 排、場 館 之 環 境 及 特 別 的 工 具 等 ，

都 為 場 館 硬 體 設 施 所 需 要 的 。 因 此 ， 如 果 要 考 量 休 閒 運 動 中

心 場 館 的 硬 體 設 施 品 質 ， 應 從 地 點 、 建 築 物 、 內 部 設 計 等 方

面 進 行 綜 合 考 察 。  

彭 小 惠 （ 2 0 0 8） 以 民 眾 從 事 體 育 休 閒 活 動 時 基 本 環 境 之

條 件 為 基 準 ， 該 研 究 提 出 運 動 中 心 的 硬 體 設 施 應 包 括 多 功 能

球 場（ 籃 球 場、羽 球 場、射 箭 場 等 ）、運 動 設 備（ 籃 球 框 架 、

兒 童 遊 戲 之 大 型 遊 戲 器 具 等 ）、運 動 器 材（ 籃 球、羽 球、高 爾

夫 球 等 ）、 附 加 設 施 （ 置 物 櫃 、 沐 浴 間 、 更 衣 室 ）、 相 關 聯 性

設 施 （ 樓 梯 可 做 訓 練 之 用 ） 等 。  

 

第四節 消費者滿意度相關理論 

壹 、 消 費 者 滿 意 度 的 定 義  

消 費 者 滿 意 度 在 行 銷 過 程 中 ， 為 重 要 的 經 營 因 素 之 一 。

C a r d o z o 於 1 9 6 5 年 認 為 消 費 者 滿 意 度 的 概 念 應 該 引 進 到 行 銷

學 的 範 疇 ， 方 能 使 企 業 組 織 及 消 費 者 雙 方 得 到 最 大 的 效 益 ，

此 後 H e r n d on, F r a e d r i c h  a n d  Ye h ( 2 0 0 1 )同 時 以 專 業 角 度 探 討

消 費 者 滿 意 度 的 觀 念 。 本 研 究 整 理 消 費 者 滿 意 度 如 表 2 - 6。  
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表 2 - 6  消 費 者 滿 意 度 的 定 義 整 理  

年 代  學   者  定      義  

1 9 6 9  
H o w a r d  

S h e t h  

消 費 者 面 對 以 犧 牲 （ 如 金 錢 、 時 間 等 ） 所

換 得 來 的 報 酬，評 估 是 否 足 夠 的 一 種 認 知

狀 態 。  

1 9 7 7  H u n t  
一 種 經 由 經 驗 與 評 估 而 產 生 的 情 感 性 評

價 。  

1 9 7 7  H e m p e l  

消 費 者 滿 意 度 是 取 決 於 消 費 者 所 預 期 的

產 品 或 服 務 利 益 的 實 現 程 度，它 反 映 出 預

期 與 實 際 結 果 的 一 致 性 程 度 。  

1 9 8 0  
S w a n  &  

T r a w o c k  

認 為 期 望 不 一 致 與 滿 意 之 間 有 高 度 正 相

關 。  

1 9 8 1  O l i v e  
對 於 附 在 產 品 的 取 得 或 消 費 經 驗 中 的 驚

喜 所 做 的 評 價 。  

1 9 8 3  

Wo o d e u f f  

C a d o t t e  

& F e n k i n s  

消 費 者 對 於 認 知 的 表 現 與 期 望 的 表 現，於

兩 者 一 致 時 ， 會 產 生 一 致 性 的 認 知 ， 而 兩

者 不 一 致 時 的 差 異，會 導 致 消 費 者 滿 意 或

不 滿 意 的 反 應 。  

1 9 8 4  D a y  

消 費 者 在 購 買 後，知 覺 的 評 估 他 購 買 前 預

期 與 購 買 後 產 品 實 際 表 現 產 生 差 距 時 的

一 種 反 應 。  

1 9 8 6  
E n g e l  &  

B l a c k w e l l  

消 費 者 對 使 用 後 的 產 品 績 效 與 購 買 前 的

信 念 所 做 的 比 較 評 估，當 兩 者 一 致 時 則 滿

意 ， 反 之 則 不 滿 意 。  
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年 代  學   者  定      義  

1 9 8 8  
Te s  &  

Wi l t o n  

消 費 者 對 於 事 前 預 期 與 認 知 績 效 間 知 覺

差 距 的 評 估 反 應 。  

1 9 9 0  
P e t e r  &  

O l s o n  

消 費 者 購 買 前 的 預 期 被 實 現 或 超 過 的 程

度 。  

1 9 9 1  B o l t o n  

消 費 者 購 後 經 驗 所 產 生 的 情 感 性 因 素，此

因 素 可 能 會 影 響 消 費 者 對 服 務 品 質、購 後

意 願 和 行 為 的 評 估 。  

1 9 9 4  

A n d e r s o n

、 F o r n e l l  

&  L e h m a n  

提 出 由 特 定 交 易 及 累 積 交 易 二 種 不 同 觀

點 解 釋 消 費 者 滿 意 度，特 定 交 易 觀 點 是 消

費 者 對 某 特 定 購 買 時 間 或 地 點 的 購 後 評

估，可 為 特 定 商 品 或 服 務 提 供 績 效 診 斷 資

訊；累 積 交 易 觀 點 則 是 消 費 者 對 商 品 或 服

務 的 所 有 購 買 經 驗 的 整 體 性 評 估， 可 提 供

企 業 有 關 過 去、現 在 與 未 來 經 營 績 效 的 重

要 指 標 。  

1 9 9 7  K o t l e r  

個 人 在 比 較 了 對 服 務 或 產 品 的 績 效 認 知

與 自 身 的 期 望 之 後，所 產 生 的 一 種 愉 快 或

失 望 的 感 知 狀 態 。  

1 9 9 9  

H e r n o n  

N i t e c k i  &  

A l t m a n  

消 費 者 滿 意 度 應 包 含 兩 部 份 ：  

（ 1） 對 直 接 人 員 的 滿 意 （ 2） 整 體 服 務 滿

意 度 。  

2 0 0 2  高 俊 雄  

消 費 者 滿 意 度 也 會 同 時 影 響 到 顧 客 的 情

緒 反 應 、 及 對 購 買 前 後 認 知 之 一 致 性 與

否 。  
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年 代  學   者  定      義  

2 0 0 4  許 士 軍  

消 費 者 滿 意 度 是 顧 客 對 於 產 品 或 服 務 在

生 命 週 期 中 ， 所 抱 持 的 期 望 之 心 理 狀 態 。

顧 客 滿 意 會 受 到 消 費 者 的 期 望 以 及 對 產

品 品 質 、 服 務 品 質 、 價 格 的 認 知 及 企 業 形

象 品 質 所 影 響 。  

2 0 0 7  R o b e r s o n  

消 費 者 滿 意，應 包 含 顧 客 關 係 管 理 及 顧 客

關 係 品 質 。 因 此 ， 保 有 忠 誠 的 顧 客 對 企 業

來 說 ， 是 相 當 重 要 的 任 務 。  

2 0 0 8  K o l t e r  

消 費 者 滿 意 度 乃 所 知 覺 的 功 能 與 期 望 兩

者 間 差 異 的 函 數，因 此 消 費 者 滿 意 度 是 來

自 於 對 產 品 之 功 能 特 性 或 結 果 的 知 覺，以

及 與 個 人 對 產 品 的 期 望，兩 者 比 較 後 形 成

其 感 覺 愉 悅 或 失 望 的 程 度 。  

2 0 0 9  陳 林 鴻  

運 動 中 心 消 費 者 滿 意 度 是 服 務 前 期 望 與

服 務 後 知 覺 績 效 的 比 較 感 覺，也 是 個 人 對

運 動 中 心 服 務 的 整 體 態 度 。  

資 料 來 源 ： 本 文 自 行 研 究 整 理  

 

由 以 上 學 者 對 消 費 者 滿 意 度 的 看 法 可 知，學 者 們 的 切 入 觀

點 並 不 相 同，包 括 消 費 者 認 知、評 價、情 感 及 整 體 性 觀 點，其

間 雖 有 差 異，但 大 多 學 者 認 為 消 費 者 滿 意 度 是 購 買 前 期 望 與 購

後 知 覺 績 效 的 比 較 感 覺，也 是 個 人 對 所 購 買 產 品 的 整 體 態 度 。

本 研 究 歸 納 出 消 費 者 滿 意 的 定 義：消 費 者 對 購 前 期 望 與 購 後 實
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際 感 受 的 差 距 的 態 度。若 未 達 消 費 者 期 望，表 示 不 滿 意；如 果

符 合 消 費 者 期 望 甚 至 超 越 期 望 ， 則 表 示 滿 意 。  

 

貳 、 消 費 者 滿 意 度 的 相 關 理 論  

C a r d o z e y s o y ( 1 9 6 5 )首 次 將 消 費 者 滿 意 帶 入 學 術 探 討 領 域

中 ， 由 於 學 者 對 此 領 域 的 研 究 產 生 興 趣 ， 相 繼 提 出 不 同 的 理

論 。 O l i v e r  D e s a r d o ( 1 9 8 8 )將 消 費 者 滿 意 過 程 的 理 論 歸 納 為 期

望 失 驗 理 論 、 利 益 觀 點 、 劇 變 模 式 三 大 類 ：  

一 、 期 望 失 驗 理 論  

O l i v e r ( 1 9 8 1 )所 建 立 的 認 知 模 式 ， 其 產 生 過 程 分 為 四 個  

階 段 ：  

第 一 階 段：消 費 者 依 以 往 經 驗、他 人 口 碑、管 理 者 商 譽 及  

          廣 告 或 促 銷 活 動，對 產 品 或 服 務 的 表 現 與 績 效

會 產 生 事 前 預 期 ， 而 此 預 期 會 影 響 消 費 者 為 此

產 品 或 服 務 的 態 度 及 購 買 意 向 。  

第 二 階 段：消 費 者 在 實 際 使 用 後，對 產 品 或 服 務 產 生 新 認

知 ， 因 而 使 原 先 預 期 產 生 正 面 失 驗 、 負 面 失 驗

及 驗 證 。  

第 三 階 段：消 費 前 預 期 與 購 後 失 驗，將 影 響 消 費 者 滿 意 程  

          度 。  

第 四 階 段：消 費 後 滿 意 程 度 會 重 新 影 響 其 對 產 品 或 服 務 的

態 度 ， 並 將 影 響 再 購 意 願 。  

O l i v e r  依 此 模 式 提 出 期 望 失 驗 理 論，意 即：滿 意 度 = F（ 態

度 ， 失 驗 ）  
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二 、 利 益 觀 點  

以 利 益 觀 點 為 思 考 主 軸 的 消 費 者 滿 意 理 論，主 要 有 下 列 兩

種 。  

（ 一 ） 公 平 理 論  

H u p p e r t z, A r e n s o n, a n d  E v a n ( 1 9 8 0 )首 先 將 組 織 行 為 學 領

域 的 公 平 理 論 應 用 於 行 銷 學 領 域 中，等 該 學 者 認 為 消 費 者 滿 意

度 取 決 於 消 費 者 所 知 覺 的 公 平 程 度 大 小。消 費 者 消 費 產 品 或 服

務 的 過 程 當 中，人 們 是 處 於 一 種 交 換 關 係，消 費 者 會 將 自 己 從

消 費 經 驗 中 所 獲 得 的 價 值 與 投 入 的 價 格，與 其 他 人 做 一 比 較 ，

當 消 費 者 知 覺 結 果 與 投 入 比 例 公 平 時 ， 消 費 者 感 覺 被 公 平 對

待 ， 消 費 者 才 會 感 到 滿 意 。  

（ 二 ） 歸 因 理 論  

B i t n e r ( 1 9 9 0 )認 為 歸 因 是 探 討 人 們 對 自 身 行 為 、 他 人 行

為、或 對 所 觀 察 事 件 的 原 因 的 認 知 與 理 解。一 個 “ 內 部 歸 因 ”

傾 向 的 人 會 將 失 敗 歸 咎 於 本 身 能 力 的 不 夠 或 是 努 力 不 足，一 個

“ 外 部 歸 因 ” 傾 向 的 人 會 將 失 敗 歸 咎 於 外 在 環 境 的 種 種 因

素。 We i n e r ( 1 9 8 6 )首 先 將 歸 因 理 論 引 進 於 行 銷 領 域 消 費 者 滿 意

度 探 討 的 架 構 中，他 認 為 消 費 者 滿 意 程 度 是 一 種 歸 因 的 函 數 ，

並 且 證 明 瞭 內 部 歸 因 傾 向 的 人 相 對 於 外 部 歸 因 傾 向 的 消 費 者

具 有 較 高 的 滿 意 程 度 。  

三 、 劇 變 模 式  

O l i v a ( 1 9 9 9 )為 瞭 解 消 費 者 交 易 成 本、滿 意 度 及 購 買 忠 誠 度

間 的 關 係，便 於 發 展 適 當 的 服 務 策 略，而 採 用 劇 變 模 式 來 顯 示

消 費 者 滿 意 度 及 忠 誠 度 間 的 非 線 性 關 係 與 多 重 門 檻 之 限 制 條

件。如 消 費 者 滿 意 度 與 忠 誠 度 兩 者 的 關 係 為 非 線 性，則 當 消 費

者 滿 意 度 高 於 某 特 定 門 檻，忠 誠 度 會 直 線 上 升，反 之 則 下 降 。 
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儘 管 大 多 數 研 究 者 對 消 費 者 滿 意 理 論 基 礎 不 盡 相 同，但 基

本 概 念 大 致 以 “ 期 望 — 知 覺 績 效 的 失 驗 模 式 ” 為 主 要 探 討 主

軸。所 謂 的 消 費 者 滿 意，即 消 費 者 對 某 一 服 務 的 期 望 即 “ 事 前

服 務 預 期 ( E x p e c t a t i o n )”，與 服 務 提 供 者 實 際 提 供 出 的 服 務 成

果 即 “ 感 受 到 的 實 際 表 現 ( P e r c e i v e d  P e r f o r m a n c e )” 相 比 較 的

結 果，若 服 務 成 果 達 到 或 超 過 消 費 者 所 認 知 的 期 望 時，消 費 者

會 產 生 滿 足 的 感 覺 ， 此 時 即 達 到 了 消 費 者 滿 意 ； 反 之 則 否 。  

四 、 消 費 者 滿 意 度 的 衡 量  

K e a v e n e y ( 1 9 9 5 )將 顧 客 滿 意 度 衡 量 的 研 究 分 為 三 類，第 一

類 由 態 度 所 獲 得 的 使 用 者 滿 意 度，第 二 類 為 由 資 訊 品 質 所 獲 得

的 滿 意 度，第 三 類 是 由 有 用 性 所 得 到 的 使 用 者 滿 意 度，為 衡 量

資 訊 系 統 之 有 用 性。消 費 者 滿 意 度 的 高 低 對 企 業 的 經 營 策 略 具

有 重 大 的 影 響，因 而 應 藉 由 適 當 的 衡 量 工 具，精 確 衡 量 消 費 者

對 管 理 者 所 提 供 的 產 品 或 服 務 的 滿 意 程 度，企 業 進 而 提 供 符 合

消 費 者 期 望 的 產 品 或 服 務。在 評 佑 消 費 者 滿 意 度 時，一 般 分 為

單 一 專 案 、 多 重 項 目 兩 種 ：  

（ 一 ） 單 一 專 案  

部 分 學 者 認 為 消 費 者 滿 意 度 是 一 整 體 性、概 括 性 的 構 念 ，

故 僅 用 單 一 項 目 來 衡 量 整 體 滿 意 度 。 D a y ( 1 9 7 7 )認 為 可 透 過 衡

量 單 一 整 體 產 品 滿 意 程 度 來 瞭 解 消 費 者 對 產 品 的 使 用 結 果 ；

C z e p i e l ( 1 9 7 4 )認 為 消 費 者 滿 意 度 可 視 為 一 整 體 性 的 評 估，代 表

消 費 者 對 於 產 品 不 同 屬 性 主 觀 反 應 的 總 和 。  

（ 二 ） 多 重 項 目  

以 綜 合 性 尺 度 先 衡 量 產 品 各 屬 性 的 滿 意 程 度，同 時 再 加 總

求 得 整 體 的 滿 意 度 。 S i n g h ( 1 9 9 1 )進 行 組 織 研 究 、 該 等 學 者 由

社 會 心 理 學 及 組 織 理 論 研 究 中 發 現，滿 意 是 一 多 重 構 面，即 以



43 
 

多 重 專 案 來 衡 量 滿 意 程 度，且 消 費 者 滿 意 的 衡 量 會 因 產 業 或 研

究 物 件 的 不 同 而 有 差 異。學 者 採 用 此 法 分 析 整 體 消 費 者 滿 意 度

有 兩 種 方 式 ：  

1、 依 各 產 品 屬 性 占 消 費 者 知 覺 重 要 性 給 予 權 重 ， 經 過 加

總 後 求 得 整 體 滿 意 度 ；  

2、 以 整 體 滿 意 度 為 因 變 數 ， 各 產 品 屬 性 的 滿 意 度 為 自 變

數 建 立 回 歸 模 型，以 瞭 解 各 產 品 屬 性 與 整 體 滿 意 度 間 的 關 係 。 

本 研 究 採 用 C z e p i e l ( 1 9 7 4 )的 看 法，將 消 費 者 滿 意 度 視 為 一

整 體 性 的 概 念 ， 因 此 將 以 一 整 體 性 的 變 項 來 衡 量 消 費 者 滿 意

度 。  

故 衡 量 消 費 者 滿 意 度 所 採 用 的 尺 度 可 分 為 以 下 五 種，茲 分

述 如 下 : 

1、 滿 意 尺 度 ： 由 完 全 滿 意 、 非 常 滿 意 ⋯ ⋯ 很 少 滿 意 、 沒  

             有 滿 意 等 區 分為 三 至 七 個 尺 度 不 等 。 此 一  

             尺 度 中 很 少 滿意 或 沒 有 滿 意 即 代 表 不 滿  

             意 。  

2、 混 合 尺 度 ： 從 非 常 滿 意 、 滿 意 ⋯ ⋯ 到 不 滿 意 、 非 常 不  

             滿 意 等 區 分 為三 至 七 個 尺 度 不 等 。 此 一 尺  

             度 中 滿 意 和 不滿 意 即 代 表 一 個 連 續 帶 上 的  

             兩 端 。  

3、 期 望 尺 度 ： 衡 量 對 產 品 的 績 效 是 比 較 消 費 者 的 期 望 和  

             績 效 好 或 壞 。當 產 品 績 效 比 消 費 者 預 期  

             好 ， 則 消 費 者會 感 到 滿 意 ； 反 之 則 消 費 者  

             會 感 到 不 滿 意 。  

4、 態 度 尺 度 ： 衡 量 消 費 者 對產 品 的 態 度 。 由 非 常 喜 歡 、  

             喜 歡 ⋯ ⋯ 到 不喜 歡 、 非 常 不 喜 歡 等 區 分 為  
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             三 至 七 個 尺 度不 等 。 若 消 費 者 越 喜 歡 某 產  

             品 ， 則 滿 意 的 程 度 就 越 高 。  

5、 情 感 尺 度 ： 用 來 衡 量 消 費者 對 產 品 情 感 面 的 反 應 。 正  

             面 情 感 反 應 代表 消 費 者 對 產 品 感 到 滿 意 ，  

             負 面 的 情 感 反應 代 表 消 費 者 對 產 品 感 到 不  

             滿 意 。  

本 研 究 採 用 滿 意 尺 度 來 衡 量 消 費 者 對 產 品 的 滿 意 程 度，並

將 其 區 分 為 非 常 滿 意、滿 意、普 通、不 滿 意、非 常 不 滿 意 五 個

尺 度 。  

 

 

第五節 消費者再購意願相關理論 

針 對 每 一 個 公 司、企 業 或 經 營 者 而 言，企 業 經 營 的 最 大 目

的 莫 過 於 能 獲 得 源 源 不 絕 的 交 易，獲 得 顧 客 信 任 並 藉 由 不 斷 的

重 複 交 易，即 能 確 保 公 司 營 運 生 存 下 去，因 此 商 業 活 動 中 重 要

要 項 即 是 促 使 顧 客 產 生 再 購 意 願 。  

 

壹 、 再 購 意 願 的 定 義  

O l i v e r ( 1 9 9 9 )在 定 義 顧 客 忠 誠 度 時 ， 將 忠 誠 度 分 為 四 期 表

現，其 中 第 三 期 為 意 念 性 忠 誠 度，亦 即 為 再 購 意 願；故 再 購 意

願 的 定 義 為 一 種 對 某 一 特 定 品 牌 重 複 購 買 的 承 諾，而 且 這 種 承

諾 近 似 動 機 ， 亦 即 消 費 者 想 要 重 複 購 買 時 近 似 於 “ 好 的 意

願 ”，而 且 這 種 欲 望 可 能 是 參 與 性 的 而 非 實 質 性 的 行 動。故 再

購 意 願 是 一 種 消 費 者 專 注 於 想 要 重 複 購 買 某 一 品 牌 的 經 歷 過

程 。 J o n e s  e t  a l . ( 2 0 0 2 )認 為 再 購 意 願 是 消 費 者 購 買 此 產 品 或 服

務 且 使 用 之 後，下 次 是 否 仍 然 願 意 再 次 購 買 的 意 願。 C r o n i n  e t  
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a l . ( 1 9 9 2 )認 為 再 購 意 願 是 消 費 者 使 用 公 司 產 品 或 服 務 後，當 時

產 生 再 次 購 買 的 意 願 性。Ts i r o s  a n d  M i t t a l ( 2 0 0 0 )認 為 再 購 意 願

是 再 次 購 買 同 一 品 牌 產 品 的 可 能 性 多 寡 。 D a v i d o w ( 2 0 0 3 )指 再

購 意 願 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 提 高 率 。 S e l n e s ( 1 9 9 3 )認 為 ， 再 購 意 願 乃 指 顧 客 再 向 原 購

買 服 務 的 提 供 者 再 次 購 買 的 意 願，亦 即 顧 客 對 服 務 的 認 知 承 諾

度。黃 文 瀚（ 2 0 0 2）認 為，消 費 者 在 使 用 產 品 或 接 受 服 務 之 後，

會 將 自 身 經 驗 的 感 受，轉 變 為 內 在 心 理 判 斷 的 依 據，進 而 決 定

對 該 產 品 或 服 務 的 喜 好，並 於 同 時 影 響 到 消 費 者 後 續 行 為 的 表

現 。  

 

 

貳 、 顧 客 滿 意 度 與 再 購 意 願 之 相 關 研 究  

過 去 的 許 多 研 究 皆 一 致 性 的 認 為 滿 意 度 與 再 購 意 願 之 間

在 各 種 情 況 之 下 是 具 有 相 關 性 。  

C a r d o z o  ( 1 9 6 5 )最 早 提 出 顧 客 滿 意 度 並 進 行 實 證 研 究 的 學

者，該 學 者 認 為 當 顧 客 對 產 品 或 服 務 滿 意 時，會 增 加 再 次 購 買

的 意 願 並 繼 續 購 買 產 品 。 A n d e r s o n  &  S u l l i v a n ( 1 9 9 3 )認 為 當 顧

客 與 企 業 之 間 存 在 著 長 期 的 信 用 效 果，企 業 會 持 續 的 提 供 高 滿

意 度，亦 會 產 生 高 的 再 購 意 願，當 顧 客 存 在 高 滿 意 度 時，則 可

以 預 期 顧 客 回 購 次 數 的 提 高 。 M i t t a l  a n d  K a m a k u r a ( 2 0 0 1 )認 為

企 業 在 提 升 顧 客 的 滿 意 度 時，所 產 生 之 產 品 附 加 價 值 與 影 響 力

是 無 遠 弗 屆 的，當 存 在 高 度 滿 意 度 時，消 費 者 再 購 意 願 相 對 地

也 會 增 加。Ts i r o s  a n d  M i t t a l ( 2 0 0 0 )提 出 再 購 意 願 是 消 費 者 願 意

再 度 與 同 一 品 牌 賣 家 購 買 之 可 能 性，並 且 再 購 意 願 是 建 立 於 滿

意 的 交 易 經 驗 與 感 受 上。Z b o j a  a n d  Vo o r h e e s ( 2 0 0 6 )研 究 結 果 即
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顯 示 顧 客 對 零 售 商 具 有 滿 意 度 及 信 任 會 影 響 其 產 生 再 購 意

願。高 益 中（ 1 9 8 6）研 究 發 現，消 費 者 滿 意 程 度 與 其 再 購 買 同

一 產 品 間 有 非 常 顯 著 的 正 相 關。許 慧 娟（ 1 9 9 4）年 針 對 桃 園 地

區 零 售 業 研 究 發 現 顧 客 滿 意 度 與 顧 客 忠 誠 度 有 顯 著 的 相 關。張

雲 洋（ 1 9 9 5）研 究 零 售 業 發 現 顧 客 滿 意 度 與 顧 客 忠 誠 度 之 相 關

性 ， 發 現 顧 客 滿 意 度 會 影 響 顧 客 忠 誠 度 與 再 購 意 願 。 吳 橞 瑄

( 2 0 0 9 )認 為 顧 客 滿 意 ， 應 包 含 顧 客 關 係 管 理 及 顧 客 關 係 品 質 。

因 此， 保 有 忠 誠 的 顧 客，亦 會 堤 升 顧 客 再 購 意 願。 Z e i t h a m l  e t  

a l . ( 2 0 0 2 )認 為，從 顧 客 滿 意 度 與 顧 客 保 留 間 的 關 係 來 看，增 加

消 費 者 整 體 滿 意 度 會 導 致 顧 客 的 重 複 購 買 意 向 。 C r o n i n  a n d  

Ta y l o r ( 1 9 9 2 )其 研 究 得 出 的 結 論 也 認 為 顧 客 滿 意 度 對 顧 客 再 購

意 願 有 顯 著 影 響 。 A n d e r s o n  和  S u l l i v a n ( 1 9 9 3 )研 究 指 出 顧 客

滿 意 會 正 向 影 響 顧 客 再 購 買 的 行 為，並 推 論 顧 客 滿 意 度 與 顧 客

忠 誠 度 兩 者 之 間 為 正 相 關。闕 山 晴（ 2 0 0 2）探 討 西 式 速 食 業 其

顧 客 滿 意 與 顧 客 忠 誠 度 的 調 查 其 實 證 結 果 也 表 示 兩 者 呈 正 相

關。江 盈 如（ 1 9 9 9）針 對 不 同 類 型 大 臺 北 地 區 的 健 康 體 適 能 俱

樂 部 來 探 討 健 康 體 適 能 俱 樂 部 會 員 對 服 務 人 員、便 利 性、實 體

設 備 和 氣 氛、制 度、售 後 服 務、企 業 形 象 滿 意 構 面 的 重 視 度 、

滿 意 度 與 忠 誠 度 是 否 有 所 不 同。結 果 發 現 會 員 對 於 健 康 體 適 能

俱 樂 部 滿 意 構 面 之 重 要 性 與 滿 意 度 認 知 會 受 俱 樂 部 型 態 的 影

響。而 在 顧 客 滿 意 度 與 忠 誠 度 之 間 的 關 係 上，除 了 學 校 附 設 健

康 體 適 能 中 心 外，其 餘 五 種 型 態 的 健 康 體 適 能 俱 樂 部，其 顧 客

滿 意 度 皆 會 正 向 影 響 顧 客 忠 誠 度。闕 山 晴（ 2 0 0 2）探 討 西 式 速

食 業 其 顧 客 滿 意 與 顧 客 忠 誠 度 的 調 查 其 實 證 結 果 也 表 示 兩 者

呈 正 相 關 。 廖 恆 熙 ( 2 0 0 7 ) 認 為 滿 意 度 會 影 響 行 為 意 圖 ， 故 顧

客 的 行 為 意 圖 的 影 響 效 果，透 過 服 務 品 質、系 統 品 質 及 資 訊 品
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質 的 作 為 來 提 升 顧 客 的 滿 意 度。服 務 品 質、系 統 品 質 及 資 訊 品

質 與 顧 客 滿 意 度 及 知 覺 價 值 間 的 關 係 ， 是 具 正 向 影 響 效 果 。  

 

 

第六節 服務品質與消費者滿意度之關係 

壹 、 軟 體 設 施 品 質 （ 服 務 品 質 ） 與 消 費 者 滿 意 度 之 相 關 研 究  

服 務 ( S e r v i c e )一 字 來 自 於 拉 丁 語，。以 服 務 業 而 言，若 無

論 任 何 一 種 服 務，只 要 能 讓 顧 客 感 到 滿 意，就 算 是 達 到 提 供 良

好 服 務 的 目 的 。 服 務 品 質 的 研 究 大 致 以 期 望 預 期 模 式

( e x p e c t a t i o n  d i s c o n f i r m a t i o n  m o d e l )為 理 論 依 據 。 故 消 費 者 滿

意 度 與 服 務 品 質 具 有 顯 著 相 關。但 其 間 卻 存 在 有 許 多 問 題，例

如 消 費 者 滿 意 與 服 務 品 質 是 否 相 同 ； 消 費 者 滿 意 影 響 服 務 品

質 ， 還 是 服 務 品 質 影 響 消 費 者 滿 意 等 因 果 關 係 之 衡 量 。  

B i n t e r ( 1 9 9 2 )的 研 究 指 出 ， 服 務 品 質 對 消 費 者 滿 意 度 有 正

向 影 響，且 服 務 品 質 與 消 費 者 滿 意 度 間 具 有 顯 著 的 正 向 因 果 關

係 ， 而 最 終 服 務 品 質 將 影 響 消 費 者 購 買 意 願 。  

C r o n i n  a n d  Ta y l o r ( 1 9 9 2 )將 S E RV Q U A L服 務 品 質 量 表 的 方

法 應 用 於 不 同 行 業 的 研 究 ， 結 果 研 究 發 現 （ 1） 服 務 品 質 是 消

費 者 滿 意 的 先 行 變 數 （ 2） 消 費 者 滿 意 度 對 購 買 意 向 有 顯 著 的

影 響 （ 3） 消 費 者 滿 意 對 購 買 意 願 的 影 響 比 服 務 品 質 更 大 。  

O l i v e r ( 1 9 9 3 )及 R u s t  a n d  O l i v e r ( 1 9 9 4 )也 提 出 服 務 品 質 與

顧 客 滿 意 度 可 視 為 單 獨 的 服 務 接 觸 水 準，亦 可 視 為 一 整 體 性 的

水 準 ， 滿 意 度 會 將 再 影 響 未 來 對 於 品 質 的 知 覺 。  

Ta y l o r  a n d  C r o n i n ( 1 9 9 4 )所 得 到 的 結 論 認 為 這 兩 種 概 念 沒

有 先 後 的 因 果 關 係 。  

Z e i t h a m l  a n d  B i t n e r ( 1 9 9 6 )認 為 消 費 者 滿 意 度 的 範 圍 比 服
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務 品 質 更 廣 泛，包 括：產 品 品 質、服 務 品 質、價 格、情 境 因 素

和 個 人 因 素 皆 會 影 響 消 費 者 滿 意 度，而 服 務 品 質 的 衡 量 只 專 注

於 服 務 品 質 的 構 面，因 此 等 該 學 者 認 為 知 覺 服 務 品 質 只 是 影 響

消 費 者 滿 意 度 的 因 素 之 一 。  

A b o d, H i s h a m u d d i n  a n d  Ve n u ( 2 0 0 2 )採 用 P a r a s u r a m a n看 法

以 S E RV Q U A L工 具 ， 對 於 體 育 中 心 消 費 者 調 查 的 研 究 分 析 結

果，服 務 品 質 的 錯 誤 記 錄 中 心、回 應 時 間、恢 復 時 間 三 個 構 面

與 消 費 者 滿 意 度 有 高 度 相 關；並 證 實 高 消 費 者 滿 意 度 無 法 解 釋

消 費 者 忠 誠 度 ， 然 而 服 務 品 質 與 忠 誠 度 有 顯 著 相 關 。  

劉 世 凡（ 2 0 0 3）探 討 顧 客 對 產 業 所 重 視 的 服 務 品 質。該 研

究 發 現 不 同 背 景 之 顧 客 對 服 務 品 質 的 重 視 程 度 和 滿 意 程 度 會

有 顯 著 差 異 。  

葉 惠 玫（ 1 9 9 9）以 日 本 某 一 運 動 場 館 研 究 對 象，研 究 結 果

指 出，當 消 費 者 對 產 品 服 務 品 質 感 到 滿 意，會 對 該 服 務 或 運 動

場 館 產 生 情 感 連 結，形 成 有 利 購 後 行 為；反 之，若 感 到 不 滿 意，

則 會 產 生 不 利 的 購 後 行 為 。  

曾 文 俊（ 2 0 0 6）顧 客 滿 意 是 顧 客 對 於 產 品 或 服 務 在 生 命 週

期 中，所 抱 持 的 期 望 之 心 理 狀 態。顧 客 滿 意 會 受 到 消 費 者 的 期

望 以 及 對 產 品 品 質、服 務 品 質、價 格 的 認 知 及 企 業 形 象 品 質 所

影 響 。  

綜 合 以 上 學 者 的 看 法，可 歸 納 出 服 務 品 質 與 消 費 者 滿 意 度

為 相 輔 相 成，具 有 正 向 因 果 關 係。服 務 品 質 是 消 費 者 對 於 整 體

的 服 務 過 程 及 服 務 結 果 感 受 到 的 評 價，達 到 消 費 者 滿 意 並 促 使

消 費 者 對 產 品 有 再 購 意 願 為 服 務 品 質 的 最 終 目 的 。  
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貳 、  硬 體 設 施 品 質 與 消 費 者 滿 意 度 之 相 關 研 究  

關 於 運 動 中 心 場 館 服 務 品 質 與 消 費 者 滿 意 度 之 相 關 研

究，國 內 外 學 者 更 多 關 注 於 企 業 軟 體 設 施 的 服 務 品 質 與 消 費 者

滿 意 度 之 相 關 研 究 方 面，而 對 於 硬 體 設 施 的 服 務 品 質 與 消 費 者

滿 意 度 之 相 關 研 究 則 相 對 較 少。比 較 具 有 代 表 性 的 觀 點 說 明 如

下 ：  

We s t e r b e e k ( 2 0 0 2 )提 出 在 休 閒 運 動 服 務 產 業 的 行 銷 組 合

裏，運 動 場 館 應 該 是 最 重 要 的 因 素 之 一，而 國 內 針 對 運 動 賽 會

場 地、場 館 等 的 研 究 也 相 同 發 現，運 動 中 心 的 硬 體 設 施 是 影 響

消 費 者 滿 意 度 的 重 要 指 標 之 一 。  

謝 文 偉、周 麗 華（ 2 0 0 5）認 為，由 於 消 費 者 在 選 擇 活 動 的

運 動 場 館 時，最 直 接 的 感 受 是 從 場 地 外 觀 設 計 與 空 間 規 劃 來 評

斷 所 適 用 的 運 動 場 地 設 施，其 次 為 在 運 動 休 閒 過 程 中 所 產 生 的

滿 足 感。所 以 運 動 場 館 的 整 體 建 築 與 硬 體 設 施 的 優 劣，以 及 周

邊 的 環 境 與 設 施 的 附 加 價 值 ， 將 影 響 其 消 費 者 主 觀 的 消 費 心

態 。  
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第三章 研究方法 

本 章 主 要 說 明 研 究 方 法 ， 共 分 為 七 節 ： 第 一 節 ： 研 究 步

驟 與 架 構；第 二 節：研 究 假 設；第 三 節：研 究 對 象；第 四 節 ：

資 料 收 集 與 分 析 方 法 ； 第 五 節 ： 問 卷 設 計 ； 第 六 節 ： 問 卷 預

試 。  

第一節 研究步驟及架構 

本 研 究 於 概 念 確 定 後 ， 開 始 著 手 收 集 相 關 研 究 文 獻 ， 整

理 相 關 文 獻 並 與 指 導 教 授 諮 詢 、 探 討 後 ， 確 立 研 究 主 題 ， 根

據 研 究 問 題 與 目 的 ， 設 計 問 卷 進 行 調 查 ， 問 卷 經 過 國 內 運 動

管 理 、 統 計 、 行 銷 相 關 領 域 之 專 家 、 學 者 審 視 後 ， 才 正 式 發

出 調 查 ， 將 所 得 回 收 問 卷 整 理 、 分 析 並 討 論 ， 據 此 提 出 研 究

結 論 ， 並 給 出 後 續 研 究 建 議 ， 完 成 最 終 研 究 結 果 ， 本 研 究 步

驟 如 圖 3 - 1 所 示 ：  
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圖 3 - 1  研 究 步 驟 圖  
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本 研 究 透 過 相 關 文 獻 進 行 系 統 的 探 討 與 整 理 ， 形 成 研 究

步 驟 如 圖 3 - 1 所 示。本 研 究 試 圖 依 C r o n i m 和 Ta y l o r 的 研 究，

以 實 際 知 覺 來 衡 量 場 館 品 質 ， 探 討 顧 客 實 際 體 驗 的 服 務 品 質

及 顧 客 滿 意 度 與 再 購 意 願 之 間 的 因 果 關 係 ， 並 探 索 人 口 統 計

變 數 對 場 館 品 質 、 整 體 滿 意 度 的 差 異 情 況 。 本 研 究 之 架 構 ：

首 先 探 討 顧 客 對 場 館 品 質 的 實 際 認 知 ， 然 後 以 顧 客 實 際 認 知

去 衡 量 場 館 的 品 質 ， 接 著 探 討 整 體 場 館 品 質 及 顧 客 滿 意 度 與

再 購 意 願 之 關 係 。 其 架 構 如 圖 3 - 2 所 示 ：  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 3 - 2  研 究 架 構 圖  
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第二節 研究假設 

 

壹 、 有 形 性 變 數 對 服 務 品 質 構 面 之 間 顯 著 相 關  

    H1： 運 動 中 心 的 建 築 與配 套 設 施 對 服 務 品 質 構 面 有 顯 著     

        差 異 。  

貳 、 可 靠 性 變 數 對 服 務 品 質 構 面 之 間 顯 著 相 關  

    H2： 運 動 中 心 能可 靠 並 正 確 地 提 供 顧 客 的 服 務 能 力 對 服  

        務 品 質 構 面 有 顯 著 差 異 。  

參 、 便 利 性 變 數 對 服 務 品 質 構 面 之 間 顯 著 相 關  

    H3： 運 動 中 心 內方 便 得 到 服 務 且 服 務 人 員 願 意 服 務 顧 客  

        對 服 務 品 質 構 面 有 顯 著 差 異 。  

肆 、 保 證 性 變 數 對 服 務 品 質 構 面 之 間 顯 著 相 關  

    H4： 運 動 中 心 服 務 人 員的 專 業 知 識 、 能 力 及 禮 貌 對 服 務     

        品 質 構 面 有 顯 著 差 異 。  

伍 、 關 懷 性 變 數 對 服 務 品 質 構 面 之 間 顯 著 相 關  

    H5： 運 動 中 心 能適 時 關 心 顧 客 且 並 針 對 差 異 提 供 相 對 的  

        服 務 對 服 務 品 質 構 面 有 顯 著 差 異 。  

陸 、 顧 客 人 口 統 計 變 數 對 服 務 品 質 構 面 之 間 顯 著 相 關  

    H6： 消 費 者 性 別、 年 齡 、 教 育 程 度 、 職 業 、 每 月 收 入 、  

        婚 姻 概 況 對 服 務 品 質 購 面 有 顯 著 差 異 。  

柒 、 服 務 品 質 變 數 對 整 體 滿 意 度 之 間 顯 著 相 關  

    H7： 服 務品 質 變 數 對 整 體 滿 意 度 有 顯 著 差 異 。  

捌 、 消 費 者 滿 意 度 與 再 購 意 願 之 間 顯 著 相 關  

    H8： 消 費 者 滿 意 度 與 再 購 意 願 有 顯 著 差 異 。  

玖 、 人 口 統 計 變 數 對 滿 意 度 之 間 顯 著 相 關  

    H9： 消 費 者 性 別 、 年 齡、 教 育 程 度 、 職 業 、 每 月 收 入 、     
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         婚 姻 概 況 對 使 用 滿意 度 構 面 有 顯 著 差 異 。  

拾 、 人 口 統 計 變 數 對 再 購 意 願 之 間 顯 著 相 關  

    H10：消 費 者 性 別、年 齡、教 育 程 度、職 業、每 月 收 入 、 

         婚 姻 概 況 與 再 購 意 願 有 顯 著 差 異  

拾 壹 、 服 務 品 質 與 再 購 意 願 之 間 顯 著 相 關  

    H11： 服 務 品 質 與 再 購 意 願 有 顯 著 差 異 。  

 

 

第三節 研究對象 

本 研 究 主 要 是 探 討 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 服 務 品 質 、 消 費

者 滿 意 度 與 再 購 意 願 之 關 係 ， 因 此 主 要 研 究 物 件 為 臺 北 市 十

二 座 的 市 民 運 動 中 心 ， 主 要 對 像 是 以 臺 北 市 市 民 為 主 ， 並 採

便 利 抽 樣 。  
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第四節 資料收集與分析方法 

壹 、 資 料 收 集  

一 、 抽 樣 對 象  

本 研 究 以 在 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 消 費 的 個 人 顧 客 為 主 要

探 討 對 象，選 取 的 樣 本 為 臺 北 市 的 1 2 家 市 民 運 動 中 心。詳 見

表 3 - 1。  

 

表 3 - 1  臺 北 市 1 2 家 市 民 運 動 中 心 列 表  

編 號  名 稱  編 號 名 稱  

1  臺 北 市 信 義 運 動 中 心  7  臺 北 市 松 山 運 動 中 心  

2  臺 北 市 大 安 運 動 中 心  8  臺 北 市 北 投 運 動 中 心  

3  臺 北 市 中 正 運 動 中 心  9  臺 北 市 萬 華 運 動 中 心  

4  臺 北 市 士 林 運 動 中 心  1 0  臺 北 市 南 港 運 動 中 心  

5  臺 北 市 內 湖 運 動 中 心  1 1  臺 北 市 文 山 運 動 中 心  

6  臺 北 市 中 山 運 動 中 心  1 2  臺 北 市 大 同 運 動 中 心  

 

二 、 抽 樣 方 法  

本 研 究 抽 樣 方 法 採 用 立 意 抽 樣 ， 請 該 運 動 中 心 有 氧 老 師

及 中 心 個 人 體 適 能 教 練 於 該 家 運 動 中 心 的 門 口 隨 機 抽 取 該 中

心 有 消 費 行 為 的 顧 客 或 於 課 程 下 課 後 進 行 調 查 。 實 測 時 間 為

一 個 月 ， 預 計 每 中 心 回 收 1 0 0 份 ， 以 期 能 以 便 利 抽 樣 抽 取 出

代 表 性 之 樣 本 。  

 

貳 、 分 析 方 法  

本 研 究 採 用 S P S S 1 8 . 0  為 統 計 分 析 之 用 ， 將 用 分 析 方 法
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包 括 描 述 性 分 析 、 C r o n b a c h ' s  α 信 度 係 數 、 t 考 驗 、 單 因 子

數 變 異 數 分 析 、 雪 費 事 後 檢 定 、 皮 爾 森 積 差 相 關 分 析 、 回 歸

分 析 及 重 要 性 一 績 效 分 析 等 。  

現 將 分 析 方 法 分 述 如 下 ：  

一 、 描 述 性 分 析 (F r e q u e n c y  A n a l y s i s) 

    用 以 計 算回 收 樣 本 在 人 口 統 計 資 料 的 分 配 情 形 。  

二 、  C r o n b a c h ' s  α 信 度 係 數  

    檢 定 滿 意構 面 的 各 屬 性 的 內 部 一 致 性 ， 當 信 度 係 數  

愈 高，表 示 各 構 面 相 關 程 度 愈 高，意 即 內 部 一 致 性 愈 高。 

三 、 t 考 驗 (t - t e s t) 

    用 以 分 析場 館 品 質 屬 性 的 “ 顧 客 重 視 程 度 ” 及 “ 顧  

客 滿 意 程 度 ” 間 的 差 異 比 較 。  

四 、 單 因 子 變 異 數 分 析 ( O n e - w a y  A N O VA ) 

    探 討 不 同顧 客 群 組 在 場 館 品 質 屬 性 的 重 視 程 度 與 滿  

意 度 各 構 面 因 素 上 是 否 有 顯 著 差 異 。  

五 、 雪 費 ( S c h e f f e )事 後 檢 定  

    檢 定 各 群組 間 的 彼 此 差 異 ， 在 單 因 數 變 異 數 分 析 後  

進 行 。  

六 、 皮 爾 森 積 差 相 關 分 析 ( P e a r s o n '  s  C o r r e l a t i o n ) 

    以 此 探 討場 館 品 質 構 面 與 整 體 顧 客 滿 意 度 相 關 程  

度 。  

七 、 迴 歸 分 析 ( R e g r e s s i o n  A n a l y s i s ) 

    以 場 館 品質 構 面 為 自 變 數 ， 整 體 滿 意 度 為 依 變 數 ，

檢 定 場 館 品 質 構 面 對 整 體 顧 客 滿 意 度 的 解 釋 能 力 。  
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第五節 問卷設計 

壹 、 顧 客 人 口 統 計 資 料  

問 卷 的 第 一 部 分 為 關 於 受 訪 者 的 基 本 資 料 的 問 項 。 作 為

瞭 解 受 訪 者 的 基 本 資 料 及 樣 本 分 佈 情 況 。 包 含 受 訪 者 的 性

別 、 年 齡 、 教 育 程 度 、 職 業 及 每 月 平 均 所 得 。 變 數 名 稱 及 問

卷 內 容 ， 如 表 3 - 2 所 示 。  
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表 3 - 2  消 費 者 人 口 統 計 變 數 表  

題

號  
衡 量 尺 度  變 數 名 稱 問 卷 內 容  

1  名 目 尺 度  性 別  （1） 男 性 （ 2） 女 性  

2  名 目 尺 度  年 齡  

（ 1） 2 0 歲 以 下 （ 2） 2 1 - 3 0 歲  

（ 3） 3 1 - 4 0 歲 （ 4） 4 1 - 5 0 歲  

（ 5） 5 1 - 6 0 歲 （ 6） 6 1 歲 以 上  

3  名 目 尺 度  教 育 程 度  

（ 1）小 學（ 2）國 中（ 3）高 中

（ 4） 專 科 （ 5） 大 學  

（ 6） 研 究 所 （ 含 以 上 ）  

4  名 目 尺 度  職 業  

（ 1） 商 （ 2） 軍 公 教  

（ 3） 農 林 漁 牧 （ 4） 服 務 業  

（ 5）家 管（ 6）工（ 7）自 由 業

（ 8） 學 生 （ 9） 退 休 人 士  

（ 1 0） 其 他  

5  名 目 尺 度  
個 人  

每 月 收 入  

（ 1） 1 5 0 0 0 元 以 下  

（ 2） 1 5 0 0 1 - 3 0 0 0 0 元  

（ 3） 3 0 0 0 1 - 4 5 0 0 0 元  

（ 4） 4 5 0 0 1 - 6 0 0 0 0 元  

（ 5） 6 0 0 0 1 - 7 5 0 0 0 元  

（ 6） 7 5 0 0 0 元 以 上  

6  名 目 尺 度  婚 姻 狀 況  （1）已 婚（ 2）未 婚（ 3）其 他

 

貳 、 運 動 中 心 服 務 品 質  

問 卷 的 第 二 部 分 為 關 於 運 動 中 心 服 務 品 質 的 問 項 。 本 研
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究 運 動 中 心 服 務 量 表 參 考 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 的 修 正 S E RV Q U A L 問 卷 採 用 了 2 2 個 問

項 ， 歸 納 了 五 個 構 面 共 3 3 個 服 務 屬 性 （ 如 表 3 - 3）。   

一 、 有 形 性 ： 指 運 動 中 心 的 建 築 與 配 套 設 施 。  

二 、 可 靠 性 ： 指 運 動 中 心 能 可 靠 並 正 確 地 提 供 顧 客 的 服  

            務 能 力 。  

三 、 便 利 性 ： 指 運 動 中 心 方 便 得 到 服 務 且 服 務 人 員 願 意  

            服 務 顧 客 。  

四、保 證 性：指 運 動 中 心 服 務 人 員 的 專 業 知 識、能 力 及 禮  

            貌 能 獲 得 顧 客 信 賴 。  

五 、 關 懷 性 ： 指 運 動 中 心 能 適 時 關 心 顧 客 且 並 針 對 差 異  

            提 供 相 對 的 服 務 。  
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表 3 - 3  運 動 中 心 服 務 屬 性 及 衡 量 構 面  

衡 量 構 面  題 號  服 務 屬 性  

1  有 賞 心 悅 目 的 建 築 外 觀  

2  具 有 現 代 化 設 施 （ 電 腦 化 設 施 ）  

3  提 供 清 潔 衛 生 的 淋 浴 區  

4  提 供 的 設 施 與 服 務 內 容 相 配 合  

5  具 備 完 善 足 夠 的 停 車 空 間  

6  場 地 與 器 材 設 施 具 有 高 度 的 安 全 性  

7  能 提 供 良 好 的 兒 童 遊 戲 空 間  

8  能 提 供 充 足 的 運 動 設 施   

有 形 性  

 

9  能 提 供 舒 適 的 運 動 設 施   

 1 0  能 提 供 良 好 、 清 潔 的 運 動 空 間  

 1 1  滿 意 中 心 內 光 線 及 照 明 設 施  

1 2  能 做 好 運 動 設 施 的 妥 善 管 理  

1 3  會 瞭 解 不 同 消 費 者 個 別 需 求   

1 4  服 務 人 員 隨 時 保 持 高 度 的 服 務 意 識  

1 5  把 消 費 者 的 最 佳 權 益 擺 在 優 先  

1 6  滿 意 運 動 中 心 的 設 施 維 護  

1 7  運 動 中 心 提 供 的 服 務 很 完 善  

可 靠 性  

1 8  滿 意 運 動 中 心 的 價 格 及 收 費  
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衡 量 構 面  題 號  服 務 屬 性  

1 9  服 務 人 員 做 出 的 承 諾 均 會 達 成  

2 0  服 務 人 員 會 迅 速 告 知 顧 客 正 確 的 服

務 內 容  

2 1  服 務 人 員 第 一 次 就 能 提 供 完 善 的 服

務  

便 利 性  

2 2  服 務 人 員 對 顧 客 抱 怨 能 即 時 處 理  

 2 3  運 動 中 心 交 通 便 利  

2 4  服 務 人 員 有 整 齊 清 潔 的 穿 著  

2 5  進 行 消 費 有 安 全 的 信 賴  
保 證 性  

2 6  運 動 指 導 人 員 的 指 導 方 式 是 讓 顧 客

可 信 賴 的  

 2 7  服 務 人 員 隨 時 保 持 對 顧 客 的 禮 貌  

2 8  提 供 最 新 最 正 確 的 資 訊（ 如 網 路 及 健

康 資 訊 ）  

2 9  中 心 能 提 供 完 整 的 家 庭 運 動 計 畫  

3 0 中 心 的 營 業 時 間 能 配 合 消 費 者 的 需

求  

3 1  中 心 可 以 提 供 良 好 的 社 交 機 會  

 

關 懷 性  

3 2  至 運 動 中 心 運 動，讓 我 從 繁 忙 的 工 作

中 獲 得 放 鬆  

       
3 3  至 運 動 中 心 運 動，讓 我 工 作 之 餘 的 生

活 更 加 充 實  
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參 、 消 費 者 使 用 滿 意 度  

問 卷 的 第 三 部 分 為 消 費 者 滿 意 度 問 卷 ， 主 要 參 考 林 秉 毅

（ 2005） 臺 北 市 中 山 運 動 中 心 「 服 務 品 質 、 顧 客 滿 意 度 與 忠

誠 度 問 卷 」編 製 而 得，內 容 採 用 李 克 特 ( L i k e r t )五 點 量 表 方 式

表 示 ， 從 非 常 不 同 意 、 不 同 意 、 一 般 、 同 意 、 非 常 同 意 ， 分

別 給 予 1 - 5 分 來 評 定 ， 問 卷 內 容 如 表 3 - 4。  

 

表 3 - 4 消 費 者 滿 意 度 屬 性 及 衡 量 構 面 

題 號  衡 量 尺 度  服 務 屬 性  

3 4  李 克 特 五 點 量 表  運 動 中心 提 供 的 課 程 令 我 很 滿 意  

3 5  
李 克 特 五 點 量 表  運 動 中 心 服 務人 員 的 服 務 態 度 令 我 很

滿 意  

3 6  
李 克 特 五 點 量 表  運 動 中 心 服 務系 統 、 作 業 效 率 令 我 感

到 很 滿 意  

3 7  
李 克 特 五 點 量 表  運 動 中 心 服 務人 員 的 專 業 能 力 令 我 感

到 滿 意  

3 8  
李 克 特 五 點 量 表  運 動 中 心 提 供的 資 訊 多 樣 化 我 感 到 很

滿 意  

3 9  
李 克 特 五 點 量 表  運 動 中 心 所 提供 的 藝 文 休 閒 令 我 感 到

很 滿 意  

4 0  
李 克 特 五 點 量 表  運 動 中 心 提 供置 物 櫃 的 充 足 程 度 令 我

感 到 很 滿 意  

4 1  李 克 特 五 點 量 表  整 體 上， 我 對 此 運 動 中 心 很 滿 意  
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肆 、 消 費 者 對 運 動 中 心 場 館 的 再 購 意 願  

問 卷 的 第 四 大 部 分 為 衡 量 消 費 者 再 購 意 願 ， 本 研 究 所 測

試 的 物 件 為 在 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 場 館 有 消 費 經 驗 的 顧 客 ，

測 量 消 費 者 對 運 動 中 心 服 務 品 質 的 再 購 意 願 。 主 要 參 考 劉 康

曜（ 2008）「 運 動 健 身 俱 樂 部 服 務 品 質、顧 客 滿 意 度、口 碑 與

再 購 意 願 相 關 性 之 研 究 問 卷 」 編 製 而 得 ， 共 4 個 問 項 ， 包 括

消 費 者 自 身 是 否 會 抽 1 小 時 甚 至 更 多 的 時 間 去 運 動 中 心 健

身、消 費 者 是 否 會 向 周 圍 的 同 事、鄰 居 推 薦 去 運 動 中 心 健 身、

即 使 鄰 近 有 類 似 的 運 動 中 心 或 健 身 房 成 立 時 ， 我 還 是 會 優 先

選 擇 此 中 心 及 若 我 的 使 用 期 限 到 了 ， 我 會 在 此 中 心 繼 續 購 買

使 用，各 問 項 內 容 採 用 李 克 特 ( L i k e r t )五 點 量 表 方 式 表 示，從

非 常 不 同 意、不 同 意、一 般、同 意、非 常 同 意，分 別 給 予 1 - 5

分 來 評 定 。 問 卷 內 容 如 表 3 - 5。  

 

表 3 - 5 消 費 者 對 市 民 運 動 中 心 再 購 意 願 的 衡 量  

構 面  題 號  衡 量 尺 度  服 務 屬 性  

1 
李 克 特 五 點

量 表  

我 每 週 都 會 抽 1 小 時 甚 至 更

多 的 時 間 去 此 運 動 中 心 健 身  

2 
李 克 特 五 點

量 表  

我 會 向 周 圍 的 同 事、鄰 居 推 薦

去 這 個 運 動 中 心 健 身  

3 
李 克 特 五 點

量 表  

即 使 鄰 近 有 類 似 的 運 動 中

心、健 身 房 成 立 時，我 還 是 會

優 先 選 擇 此 運 動 中 心 健 身  

再 購

意 願  

4 
李 克 特 五 點

量 表  

若 我 的 使 用 期 限 到 了，我 會 在

此 中 心 繼 續 購 買 使 用 。  
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第六節 問卷預試 

一 個 有 用 的 測 量 工 具 （ 例 如 問 卷 ） 須 包 括 三 個 特 性 ： 效

度 ( v a l i d i t y )、 信 度 ( r e l i a b i l t i t y )與 實 用 性 ( p r a c t i c a l i t y )。 效 度

指 測 量 工 具 能 正 確 測 出 其 所 欲 測 量 之 特 質 的 程 度 ； 信 度 指 測

量 結 果 是 否 具 有 一 致 性 或 穩 定 性 的 程 度 ； 實 用 性 則 關 注 經 濟

性 、 方 便 性 與 可 解 釋 性 等 因 素 （ 古 永 嘉 ， 1 9 9 6）。  

壹 、 專 家 效 度  

問 卷 初 稿 完 成 後 即 進 行 預 試 ， 先 行 邀 請 國 內 運 動 管 理 相

關 之 學 者 三 人 ， 如 表 3 - 6， 進 行 問 卷 審 視 及 修 改 。  

 

表 3 - 6 專 家 組 合 表  

學 者 /專 家  職 稱  專 長 領 域  

謝 振 榮  
國 立 臺 灣 體 育 學 院 育 成 中 心

主 任  

運 動 休 閒 管

理 、 運 動 行 銷

蔡 俊 傑  
國 立 臺 灣 體 育 學 院 師 培 中 心

主 任  

體 育 統 計 學 、

教 育 心 理 學  

洪 贊 凱  
國 立 彰 化 師 範 大 學  

人 力 資 管 研 究 所 代 理 所 長  

管 理 決 策 分

析 、 人 力 資 源

管 理  

 

貳 、 問 卷 預 試  

本 問 卷 之 預 試 ， 將 以 臺 北 市 中 山 運 動 中 心 為 預 試 對 象 。

研 究 聘 請 中 山 運 動 中 心 兩 位 飛 輪 有 氧 老 師 作 為 訪 問 人 員 ， 與

消 費 者 面 對 面 或 飛 輪 有 氧 課 下 課 時 填 寫 訪 問 ， 總 發 出 150
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份 ， 預 計 回 收 1 0 0 份 ， 事 前 對 協 助 之 飛 輪 老 師 說 明 問 卷 ， 以

便 利 抽 樣 之 方 式 進 行 ， 希 望 藉 由 老 師 與 學 員 面 對 面 填 寫 訪

問 ， 可 確 保 填 寫 問 卷 之 品 質 ， 避 免 填 答 不 全 之 問 題 發 生 ， 影

響 問 卷 有 效 回 收 率 。  

 

一 、 受 測 者 基 本 資 料 屬 性 分 析  

本 研 究 預 試 共 發 放 150份 正 式 施 測 問 卷 ， 問 卷 回 收 後 隨

即 逐 份 檢 查 篩 選 ， 有 效 問 卷 共 計 122 份 。 本 研 究 在 受 訪 者 基

本 資 料 中，分 為「 性 別 」、「 年 齡 」、「 教 育 程 度 」、「 職 業 」、「 個

人 每 月 收 入 」、「 婚 姻 狀 況 」，共 6 個 變 項，其 樣 本 之 特 性 分 佈

如 表 3-7 所 示 ：  

 

表 3-7 受 訪 者 基 本 資 料 次 數 分 配 與百 分 比  

項 目  分 類  次 數  百 分 比 (%) 

(1)男  33 27.0
性 別  

(2)女  89 73.0

(1) 20 歲 以 下 6 4.9

(2) 21-30 歲  70 57.4

(3) 31-40 歲  4 3.3

(4) 41-50 歲  8 6.6

(5) 51-60 歲  18 14.8

年 齡  

(6) 61 歲 以 上 16 13.1
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項 目  分 類  次 數  百 分 比 (%) 

(1)小 學  8 6.6

(2)國 中  16 13.1

(3)高 中  24 19.7

(4)專 科  23 18.9

(5)大 學  48 39.3

教 育 程 度  

(6)研 究所 （ 含    

以 上 ）  

3 2.5

(1)商  6 4.9

(2)軍 公 教  6 4.9

(3)農 林 漁 牧  4 3.3

(4)服 務 業  58 47.5

(5)家 管  18 14.8

(6)工  2 1.6

(7)自 由 業  6 4.9

(8)學 生  16 13.1

(9)退 休 人 士  6 4.9

職 業  

(10)其 他  6 4.9

(1) 15000 元 以 下  40 4.1

(2) 15001-30000 元 5 32.8

(3) 30001-45000 元 23 18.9

(4) 45001-60000 元 16 13.1

(5) 60001-75000 元 33 27.0

個 人 每 月 收

入  

(6) 75000 元 以 上  5 4.1
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項 目           分 類          次 數    百 分 比 (%)

(1)已 婚  70 32.8 

(2)未 婚  40 57.4 婚 姻 狀 況  

(3)其 他  12 9.8 

 

在 有 效 樣 本 122 份 中，女 生 比 例 多 於 男 生；年 齡 以 21-30

歲 的 比 例 最 高 ； 教 育 程 度 以 大 學 比 例 最 高 ； 職 業 以 服 務 業 比

例 最 高 ； 個 人 每 月 收 入 以 15000-30000 元 比 例 最 高 ； 婚 姻 狀

況 以 未 婚 比 例 最 高 。  

 

二 、 服 務 品 質 、 消 費 者 滿 意 度 與 再 購 意 願 之 差 異 分 析  

本 節 以 獨 立 樣 本 t 檢 定 及 單 因 子 變 異 數 分 析(ANOVA)，對

臺 北 市 中 山 市 民 運 動 中 心 服 務 品 質 、 消 費 者 相 關 問 題 進 行 差

異 分 析 。 因 性 別 自 變 項 分 成 二 組 ， 以 t 檢 定 來 比 較 平 均 數 差

異；目 前「 年 齡 」、「 教 育 程 度 」、「 職 業 」、「 個 人 每 月 收 入 」、

「 婚 姻 狀 況 」 等 自 變 項 均 為 三 組 以 上 ， 因 此 使 用 單 因 子 變 異

數 分 析 來 比 較 其 平 均 數 差 異 ， 茲 將 分 析 結 果 陳 述 如 下 ：  

（ 一 ） 性 別  

本 研 究 以 t 考 驗 來 瞭 解 不 同性 別 的 受 測 者 對 服 務 品 質 、

消 費 者 滿 意 度 與 再 購 意 願 的 差 異 ， 結 果 如 表 3-8 所 示 。 依 據

統 計 結 果 ， 發 現 不 同 性 別 的 受 測 者 對 於 服 務 品 質 、 消 費 者 滿

意 度 與 再 購 意 願 全 部 構 面 未 達 顯 著 水 準 ， 意 即 不 同 性 別 的 受

測 者 對 於 服 務 品 質 量 表 在「 有 形 性 」、「 可 靠 性 」、「 便 利 性 」、

「 保 證 性 」、「 關 懷 性 」 構 面 上 的 知 覺 感 受 無 顯 著 差 異 存 在 ；
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不 同 性 別 的 受 測 者 對 於 消 費 者 滿 意 度 量 表 的 知 覺 感 受 無 顯 著

差 異 存 在 ； 不 同 性 別 的 受 測 者 對 於 再 購 意 願 量 表 的 知 覺 感 受

無 顯 著 差 異 存 在 。  

 

表 3-8 性 別 在 服 務 品 質 、 消費 者 滿 意 度 與 再 購 意 願 差 異 分 析  

 性 別  平 均 數 標 準 差 t 值  顯 著 性  (雙 尾 ) 

(1)男  4.08 .65 -1.892 .061 有 形 性  

(2)女  4.29 .49   

(1)男  4.45 .71 .073 .942 可 靠 性  

(2)女  4.44 .72   

(1)男  4.55 .42 .371 .711 便 利 性  

(2)女  4.51 .43   

(1)男  4.33 .54 -.425 .672 保 證 性  

(2)女  4.37 .56   

(1)男  4.71 .47 1.536 .127 關 懷 性  

(2)女  4.56 .48   

(1)男  4.69 .39 .384 .702 消 費 者 滿

意 度  (2)女  4.66 .41   

(1)男  4.72 .40 .735 .464 再 購 意 願  

(2)女  4.66 .43   

* p<0.05 ** p<0.01  ***p<0.001 

 

（ 二 ） 年 齡  

本 研 究 以 單 因 子 變 異 數 分 析 來 檢 定 不 同 年 齡 的 受 測 者 對

服 務 品 質 、 消 費 者 滿 意 度 與 再 購 意 願 的 差 異 ， 結 果 如 表 3-9
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所 示。依 據 統 計 結 果，發 現 不 同 年 齡 的 受 測 者 對 於 服 務 品 質、

消 費 者 滿 意 度 與 再 購 意 願 部 份 構 面 部 份 已 達 顯 著 水 準 ， 意 即

不 同 年 齡 的 受 測 者 對 於 服 務 品 質 量 表 在 「 可 靠 性 」、「 直 關 懷

性 」 構 面 上 的 知 覺 感 受 有 顯 著 差 異 存 在 ； 不 同 年 齡 的 受 測 者

對 於 消 費 者 滿 意 度 量 表 的 知 覺 感 受 無 顯 著 差 異 存 在 ； 不 同 年

齡 的 受 測 者 對 於 再 購 意 願 量 表 的 知 覺 感 受 有 顯 著 差 異 存 在 。  

 

表 3-9 年 齡 在 服 務 品 質 、 消 費 者 滿 意 度 與 再 購 意願 的 差 異       

      分 析  

 平 均 數 標 準 差 F 值  顯 著 性  (雙 尾 )

(1) 20 歲 以 下4.33 .59 2.170 .062 

(2) 21-30 歲  4.31 .53   

(3) 31-40 歲  3.50 .00   

(4) 41-50 歲  4.32 .79   

(5) 51-60 歲  4.14 .45   

有 形 性  

(6) 61 歲 以 上4.12 .48   

(1) 20 歲 以 下3.33 .51 23.44 .000*** 

(2) 21-30 歲  4.86 .34   

(3) 31-40 歲  3.50 .57   

(4) 41-50 歲  4.00 .75   

(5) 51-60 歲  4.03 .77   

可 靠 性  

(6) 61 歲 以 上3.97 .64   
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  平 均 數 標 準 差 F 值  顯 著 性  (雙 尾 )

(1) 20 歲 以 下4.53 .27 1.849 .109 

(2) 21-30 歲  4.54 .46   

(3) 31-40 歲  4.40 .23   

(4) 41-50 歲  4.90 .18   

(5) 51-60 歲  4.46 .32   

便 利 性  

(6) 61 歲 以 上4.37 .45   

(1) 20 歲 以 下4.60 .61 .707 .619 

(2) 21-30 歲  4.34 .62   

(3) 31-40 歲  4.55 .28   

(4) 41-50 歲  4.32 .57   

(5) 51-60 歲  4.47 .31   

保 證 性  

(6) 61 歲 以 上4.21 .46   

(1) 20 歲 以 下4.93 .10 2.627 .027* 

(2) 21-30 歲  4.64 .48   

(3) 31-40 歲  4.40 .11   

(4) 41-50 歲  4.47 .79   

(5) 51-60 歲  4.71 .38   

關 懷 性  

(6) 61 歲 以 上4.28 .38   

(1) 20 歲 以 下4.93 .10 2.105 .070 

(2) 21-30 歲  4.66 .43   

(3) 31-40 歲  4.60 .23   

(4) 41-50 歲  4.95 .09   

(5) 51-60 歲  4.68 .37   

消 費 者 滿

意 度  

(6) 61 歲 以 上4.47 .45   
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  平 均 數 標 準 差 F 值  顯 著 性  (雙 尾 )

(1) 20 歲 以 下5.00 .00 2.398 .041* 

(2) 21-30 歲  4.66 .43   

(3) 31-40 歲  4.75 .28   

(4) 41-50 歲  5.00 .00   

再 購 意 願  

(5) 51-60 歲  4.64 .47   

 (6) 61 歲 以 上4.48 .44   

* p<0.05  ** p<0.01  ***p<0.001 

 

 

（ 三 ） 教 育 程 度  

本 研 究 以 單 因 子 變 異 數 分 析 來 檢 定 不 同 教 育 程 度 的 受 測

者 對 服 務 品 質 、 消 費 者 滿 意 度 與 再 購 意 願 的 差 異 ， 結 果 如 表

3-10 所 示。依 據 統 計 結 果，發 現 不 同 教 育 程 度 的 受 測 者 對 於

服 務 品 質 、 消 費 者 滿 意 度 與 再 購 意 願 大 部 份 構 面 部 份 已 達 顯

著 水 準，意 即 不 同 教 育 程 度 的 受 測 者 對 於 服 務 品 質 量 表 在「 有

形 性 」、「 可 靠 性 」、「 保 證 性 」 構 面 上 的 知 覺 感 受 有 顯 著 差 異

存 在 ； 不 同 教 育 程 度 的 受 測 者 對 於 消 費 者 滿 意 度 量 表 的 知 覺

感 受 有 顯 著 差 異 存 在 ； 不 同 教 育 程 度 的 受 測 者 對 於 再 購 意 願

量 表 的 知 覺 感 受 有 顯 著 差 異 存 在 。  
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表 3-10 教 育 程 度 在 服 務 品 質 、 消 費 者 滿 意 度 與 再 購 意 願 的  

       差 異 分 析  

 平 均 數 標 準 差 F 值  顯 著 性  (雙 尾 ) 

(1)小 學  4.17 .39 5.304 .000*** 

(2)國 中  4.33 .56   

(3)高 中  4.09 .57   

(4)專 科  4.49 .40   

(5)大 學  3.90 .55   

有 形 性  

(6)研 究 所

（ 含 以 上 ）  

4.70 .01   

(1)小 學  3.00 .01 171.383.000*** 

(2)國 中  3.50 .51   

(3)高 中  4.10 .33   

(4)專 科  5.00 .01   

(5)大 學  5.00 .01   

可 靠 性  

(6)研 究 所

（ 含 以 上 ）  

4.65 .49   

(1)小 學  4.45 .38 .785 .563 

(2)國 中  4.62 .30   

(3)高 中  4.52 .47   

(4)專 科  4.58 .40   

(5)大 學  4.40 .50   

便 利 性  

(6)研 究 所

（ 含 以 上 ）  

4.60 .01   
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  平 均 數 標 準 差 F 值  顯 著 性  (雙 尾 ) 

(1)小 學  4.27 .30 2.384 .042* 

(2)國 中  4.68 .27   

(3)高 中  4.28 .56   

(4)專 科  4.44 .57   

(5)大 學  4.13 .63   

保 證 性  

(6)研 究 所

（ 含 以 上 ）  

4.50 .01   

(1)小 學  4.75 .19 1.069 .381 

(2)國 中  4.75 .34   

(3)高 中  4.50 .55   

(4)專 科  4.64 .43   

(5)大 學  4.49 .61   

關 懷 性  

(6)研 究 所

（ 含 以 上 ）  

4.80 .01   

(1)小 學  4.92 .08 2.805 .020* 

(2)國 中  4.76 .26   

(3)高 中  4.59 .46   

(4)專 科  4.74 .32   

(5)大 學  4.46 .51   

消 費 者

滿 意 度  

(6)研 究 所

（ 含 以 上 ）  

4.90 .01   
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  平 均 數 標 準 差 F 值  顯 著 性  (雙 尾 ) 

(1)小 學  4.90 .10 3.682 .004** 

(2)國 中  4.85 .27   

(3)高 中  4.53 .50   

(4)專 科  4.79 .37   

(5)大 學  4.47 .45   

再 購  

意 願  

(6)研 究 所

（ 含 以 上 ）  

4.80 .01   

* p<0.05  ** p<0.01  ***p<0.001 

 

（ 四 ）  職 業  

本 研 究 以 單 因 子 變 異 數 分 析 來 檢 定 不 同 職 業 的 受 測 者 對

服 務 品 質、消 費 者 滿 意 度 與 再 購 意 願 的 差 異，結 果 如 表 3-11

所 示 。 依 據 統 計 結 果 ， 發 現 不 同 教 育 程 度 的 受 測 者 對 於 服 務

品 質 、 消 費 者 滿 意 度 與 再 購 意 願 大 部 份 構 面 部 份 已 達 顯 著 水

準，意 即 不 同 職 業 的 受 測 者 對 於 服 務 品 質 量 表 在「 有 形 性 」、

「 可 靠 性 」、「 保 證 性 」、「 關 懷 性 」 構 面 上 的 知 覺 感 受 有 顯 著

差 異 存 在 ； 不 同 職 業 的 受 測 者 對 於 消 費 者 滿 意 度 量 表 的 知 覺

感 受 無 顯 著 差 異 存 在 ； 不 同 職 業 的 受 測 者 對 於 再 購 意 願 量 表

的 知 覺 感 受 無 顯 著 差 異 存 在 。  
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表 3-11 職 業 在 服 務 品 質、消 費 者 滿 意 度 與 再 購 意 願 差 異 分 析  

 平 均 數 標 準 差  F 值  顯 著 性  (雙 尾 )

(1)商  4.76 .365.320 .000*** 

(2)軍 公 教  4.39 .45   

(3)農 林 漁 牧3.70 .23   

(4)服 務 業  4.10 .80   

(5)家 管  4.14 .45   

(7)自 由 業  3.50 .01   

(8)學 生  4.33 .59   

(9)退 休 人 士4.12 .48   

有 形 性  

(10)其 他  3.43 .50   

(1)商  5.00 .0014.925.000*** 

(2)軍 公 教  4.83 .37   

(3)農 林 漁 牧4.25 .95   

(4)服 務 業  3.66 .51   

(5)家 管  4.03 .77   

(7)自 由 業  3.50 .70   

(8)學 生  3.33 .51   

(9)退 休 人 士3.97 .64   

可 靠 性  

(10)其 他  5.00 .00   
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  平 均 數 標 準 差  F 值  顯 著 性  (雙 尾 )

(1)商      

(2)軍 公 教  4.54 .44   

(3)農 林 漁 牧4.60 .46   

(4)服 務 業  4.86 .20   

(5)家 管  4.46 .32   

(7)自 由 業  4.60 .01   

(8)學 生  4.53 .27   

(9)退 休 人 士4.37 .45   

便 利 性  

(10)其 他  4.33 .62   

(1)商  4.93 .102.425 .019* 

(2)軍 公 教  4.38 .62   

(3)農 林 漁 牧4.30 .57   

(4)服 務 業  4.10 .47   

(5)家 管  4.47 .31   

(7)自 由 業  4.30 .01   

(8)學 生  4.60 .61   

(9)退 休 人 士4.21 .46   

保 證 性  

(10)其 他  3.76 .36   
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  平 均 數 標 準 差  F 值  顯 著 性  (雙 尾 )

(1)商  4.90 .153.208 .003** 

(2)軍 公 教  4.66 .43   

(3)農 林 漁 牧4.75 .28   

(4)服 務 業  4.40 .92   

(5)家 管  4.71 .38   

(7)自 由 業  4.30 .01   

(8)學 生  4.93 .10   

(9)退 休 人 士4.28 .38   

關 懷 性  

(10)其 他  4.10 .76   

(1)商  4.96 .051.949 .059 

(2)軍 公 教  4.65 .41   

(3)農 林 漁 牧4.65 .28   

(4)服 務 業  4.93 .10   

(5)家 管  4.68 .37   

(7)自 由 業  4.80 .01   

(8)學 生  4.93 .10   

(9)退 休 人 士4.47 .45   

消 費 者

滿 意 度  

(10)其 他  4.40 .64   
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  平 均 數 標 準 差  F 值  顯 著 性  (雙 尾 )

(1)商  4.76 .361.529 .155 

(2)軍 公 教  4.66 .44   

(3)農 林 漁 牧4.75 .28   

(4)服 務 業  5.00 .00   

(5)家 管  4.64 .47   

(7)自 由 業  5.00 .00   

(8)學 生  5.00 .00   

(9)退 休 人 士4.48 .44   

再 購  

意 願  

(10)其 他  4.60 .47   

* p<0.05  ** p<0.01  ***p<0.001 

 

（ 五 ） 個 人 每 月 收 入  

本 研 究 以 單 因 子 變 異 數 分 析 來 檢 定 不 同 個 人 每 月 收 入 的

受 測 者 對 服 務 品 質 、 消 費 者 滿 意 度 與 再 購 意 願 的 差 異 ， 結 果

如 表 3-12 所 示。依 據 統 計 結 果，發 現 不 同 個 人 每 月 收 入 的 受

測 者 對 於 服 務 品 質 、 消 費 者 滿 意 度 與 再 購 意 願 大 部 份 構 面 未

達 顯 著 水 準 ， 意 即 不 同 個 人 每 月 收 入 的 受 測 者 對 於 服 務 品 質

量 表 在 「 有 形 性 」、「 可 靠 性 」 構 面 上 的 知 覺 感 受 有 顯 著 差 異

存 在 ； 不 同 個 人 每 月 收 入 的 受 測 者 對 於 消 費 者 滿 意 度 量 表 的

知 覺 感 受 無 顯 著 差 異 存 在 ； 不 同 個 人 每 月 收 入 的 受 測 者 對 於

再 購 意 願 量 表 的 知 覺 感 受 無 顯 著 差 異 存 在 。  
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表 3-12 個 人 每 月 收 入 在 服 務 品 質、消 費 者 滿 意 度 與 再 購 意 願

的 差 異 分 析  

 
平 均 數 標 準 差 F 值  顯 著 性  (雙 尾 )

(1) 15000 元 以 下  4.00 .54 3.811 .003** 

(2) 15001-30000 元4.30 .62   

(3) 30001-45000 元4.40 .56   

(4) 45001-60000 元4.43 .41   

(5) 60001-75000 元4.34 .47   

有 形 性  

(6) 75000 元 以 上  3.50 .01   

(1) 15000 元 以 下  4.08 .80 8.701 .000*** 

(2) 15001-30000 元3.80 .83   

(3) 30001-45000 元4.46 .64   

(4) 45001-60000 元4.87 .34   

(5) 60001-75000 元4.82 .37   

可 靠 性  

(6) 75000 元 以 上  3.50 .70   

(1) 15000 元 以 下  4.44 .39 1.072 .379 

(2) 15001-30000 元4.44 .51   

(3) 30001-45000 元4.68 .41   

(4) 45001-60000 元4.53 .46   

(5) 60001-75000 元4.50 .44   

便 利 性  

(6) 75000 元 以 上  4.60 .01   
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  平 均 數 標 準 差 F 值  顯 著 性  (雙 尾 )

(1) 15000 元 以 下  4.31 .48 .299 .913 

(2) 15001-30000 元4.52 .50   

(3) 30001-45000 元4.43 .58   

(4) 45001-60000 元4.29 .66   

(5) 60001-75000 元4.39 .60   

保 證 性  

(6) 75000 元 以 上  4.30 .01   

(1) 15000 元 以 下  4.57 .50 .245 .942 

(2) 15001-30000 元4.60 .49   

(3) 30001-45000 元4.63 .53   

(4) 45001-60000 元4.61 .49   

(5) 60001-75000 元4.63 .45   

關 懷 性  

(6) 75000 元 以 上  4.30 .01   

(1) 15000 元 以 下  4.62 .42 .537 .748 

(2) 15001-30000 元4.78 .43   

(3) 30001-45000 元4.76 .33   

(4) 45001-60000 元4.65 .44   

(5) 60001-75000 元4.63 .43   

消 費 者

滿 意 度  

(6) 75000 元 以 上  4.80 .01   

(1) 15000 元 以 下  4.65 .43 .404 .845 

(2) 15001-30000 元4.76 .43   

(3) 30001-45000 元4.73 .39   

(4) 45001-60000 元4.68 .45   

(5) 60001-75000 元4.64 .45   

再 購  

意 願  

(6) 75000 元 以 上  5.00 .00   
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* p<0.05  ** p<0.01  ***p<0.001 

 

（ 六 ） 婚 姻 狀 況  

本 研 究 以 單 因 子 變 異 數 分 析 來 檢 定 不 同 婚 姻 狀 況 的 受 測

者 對 服 務 品 質 、 消 費 者 滿 意 度 與 再 購 意 願 的 差 異 ， 結 果 如 表

3-13 所 示。依 據 統 計 結 果，發 現 不 同 婚 姻 狀 況 的 受 測 者 對 於

服 務 品 質 、 消 費 者 滿 意 度 與 再 購 意 願 部 份 構 面 已 達 顯 著 水

準 ， 意 即 不 同 婚 姻 狀 況 的 受 測 者 對 於 服 務 品 質 量 表 在 「 可 靠

性 」、「 便 利 性 」 構 面 上 的 知 覺 感 受 有 顯 著 差 異 存 在 ； 不 同 婚

姻 狀 況 的 受 測 者 對 於 消 費 者 滿 意 度 量 表 的 知 覺 感 受 有 顯 著 差

異 存 在 ； 不 同 婚 姻 狀 況 的 受 測 者 對 於 再 購 意 願 量 表 的 知 覺 感

受 無 顯 著 差 異 存 在 。  

 

表 3-13 婚 姻 狀 況 在 服 務 品 質、消 費 者 滿 意 度 與 再 購 意 願 的

差 異 分 析  

 平 均 數 標 準 差 F 值 顯 著 性  (雙 尾 )

( 1 )已 婚  4 . 2 0  . 6 0  1 . 3 9 0 . 2 5 3  

( 2 )未 婚  4 . 3 4  . 3 9   

有 形 性  

( 3 )其 他  4 . 0 8  . 5 5   

( 1 )已 婚  4 . 5 9  . 6 4  9 . 3 4 2 . 0 0 0 * *  

( 2 )未 婚  4 . 4 2  . 7 1   

可 靠 性  

( 3 )其 他  3 . 6 8  . 6 9   

( 1 )已 婚  4 . 5 7  . 4 2  5 . 1 3 7 . 0 0 7 * *  

( 2 )未 婚  4 . 5 5  . 4 3   

便 利 性  

( 3 )其 他  4 . 1 6  . 2 2   
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  平 均 數 標 準 差 F 值 顯 著 性  (雙 尾 )

( 1 )已 婚  4 . 4 2  . 5 9  . 7 8 5  . 4 5 9  

( 2 )未 婚  4 . 2 9  . 5 3   

保 證 性  

( 3 )其 他  4 . 2 8  . 3 3   

( 1 )已 婚  4 . 6 5  . 5 1  2 . 2 4 6 . 1 1 0  

( 2 )未 婚  4 . 6 0  . 4 1   

關 懷 性  

( 3 )其 他  4 . 3 3  . 4 4   

( 1 )已 婚  4 . 7 5  . 3 6  3 . 9 8 0 . 0 2 1 *  

( 2 )未 婚  4 . 5 9  . 4 2   

消 費 者 滿

意 度  

( 3 )其 他  4 . 4 5  . 4 7   

( 1 )已 婚  4 . 7 4  . 3 9  2 . 5 2 1 . 0 8 5  

( 2 )未 婚  4 . 6 3  . 4 5   

再 購 意 願  

( 3 )其 他  4 . 4 6  . 4 9  

* p<0.05  ** p<0.01  ***p<0.001 

 

三 、 服 務 品 質 、 消 費 者 滿 意 度 與 再 購 意 願 之 相 關 分 析  

本 節 是 探 討 服 務 品 質 、 消 費 者 滿 意 度 與 再 購 意 願 各 構 面

是 否 有 顯 著 相 關 。 以 皮 爾 遜 積 差 相 關 統 計 量 數 方 法 求 取 之 間

的 關 係 ， 分 析 兩 者 之 間 各 層 面 之 相 關 程 度 。 由 表  3-14 結 果

所 示 ， 服 務 品 質 、 消 費 者 滿 意 度 與 再 購 意 願 各 構 面 為 中 度 相

關 。  
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表 3-14 服 務 品 質 、 消 費 者 滿 意 度 與 再 購 意 願 之 相 關 分 析 表  

服 務 品 質  

  有 形 性  可 靠 性 便 利 性 保 證 性 關 懷 性  

滿 意

度  

再 購

意 願

相 關  1       有

形

性  

顯 著 性   
 

      

相 關  .064 1      可

靠

性  

顯 著 性   .483 
 

     

相 關  .487 -.010 1     便

利

性  

顯 著 性   .000* * * .909 

 

    

相 關  .663 -.060 .605 1    保

證

性  

顯 著 性   .000* * * .509 .000
* * *

 

* *
   

相 關  .536 -.068 .632 .698 1   關

懷

性  

顯 著 性   .000* * * .459 .000
* * *

.000
* * *

 

  

相 關  .482 -.120 .706 .586 .716 1  滿

意

度  

顯 著 性   .000* * * .187 .000
* * *

.000
* * *

.000
* * *
 

 

 

相 關  .404
* *
 -.092 .696**.508**.604** .884*

* 

1再

購

意

願  

顯 著 性   .000* * * .311 .000
* * *

.000
* * *

.000
* * * .000

* *

* 
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** p<0.05  ** p<0.01  ***p<0.001 

 

四 、 服 務 品 質 、 消 費 者 滿 意 度 與 再 購 意 願 之 迴 歸 分 析  

本 節 是 以 迴 歸 分 析 來 檢 驗 服 務 品 質 、 消 費 者 滿 意 度 各 構

面 對 再 購 意 願 之 實 際 情 形 及 預 測 力 。 本 研 究 採 逐 步 迴 歸 分 析

方 式 ， 依 變 項 為 再 購 意 願 之 實 際 情 形 ， 自 變 項 為 服 務 品 質 、

消 費 者 滿 意 度 各 構 面 。 分 析 結 果 模 式 R=0.894， R 平 方

=0.799，調 過 後 的  R 平 方 =0.788。由 模 式 得 知 整 體 迴 歸 係 數

F 值 為 76.025，已 達 0.05 顯 著 水 準。這 代 表 自 變 數 能 聯 合 解

釋 再 購 意 願 之 實 際 情 形 達 79.9%的 變 異 量 ， 亦 即 預 測 力 達

79.90%。  

 

表 3-15 服 務 品 質 與 消 費 者 滿 意 度 對 再 購 意 願 之 迴 歸 分 析 表  

模 式  R R2 R2改 變 量 估 計 標 準 誤  F 值  β  

1a . 8 8 . 7 8  . 7 8 . 2 0 0 4 3 1 . 2 9 * * *  0 . 8 8

2b . 8 9 . 7 9  . 0 1 . 1 9 6 2 2 7 . 2 3 * * *  0 . 1 4

** p<0.05  ** p<0.01  ***p<0.001 
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第四章 結果與討論 

 

    本 章 依 研 究 目 的及 樣 本 資 料 分 析 ， 共 分 五 小 節 ， 第 一 節

為 研 究 對 象 基 本 資 料 之 百 分 比 描 述 ； 第 二 節 為 各 構 面 內 部 一

致 性 分 析 ； 第 三 節 為 顧 客 重 視 程 度 及 顧 客 滿 意 程 度 間 的 差 異

比 較 ， 第 四 節 為 不 同 顧 客 群 組 在 重 視 程 度 及 滿 意 程 度 間 的 差

異 分 析 ； 第 五 節 為 場 館 品 質 構 面 與 整 體 顧 客 滿 意 度 相 關 程

度 ； 第 六 節 為 場 館 品 質 構 面 對 整 體 顧 客 滿 意 度 的 解 釋 能 力 。  

 

第一節 研究對象基本資料及問卷回收樣本數 

每 中 心 發 放 100 份 問 卷，共 12 家 運 動 中 心，總 發 放 數 為

1200 份 ， 實 際 回 收 並 扣 除 填 答 無 效 後 為 1150 份 ， 回 收 率 為

95.8%。  

本 節 針 對 研 究 對 象 基 本 資 料 進 行 描 述，包 含 性 別、年 齡、

教 育 程 度 、 職 業 、 月 收 入 及 婚 姻 狀 況 ， 詳 細 資 料 如 表 4-1。  
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表 4-1  研 究 樣 本 基 本 資 料 之 描 述 統 計  

變    項  樣  本  數  百  分  比  

性 別    

  男 性  634 55.1 

  女 性  516 44.9 

年 齡    

  20 歲 以 下  122 10.6 

  21-30 歲  585 50.9 

  31-40 歲  204 17.7 

  41-50 歲  108  9.4 

  51-60 歲   62  5.4 

  61 歲 以 上   69  6.0 

教 育 程 度    

  國 小   30  2.6 

  國 中   46  4.0 

  高 中  105  9.1 

  專 科  185 16.1 

  大 學  560 48.7 

  研 究 所 以 上  224 19.5 

職 業    

  商  115 10.0 

  軍 公 教   29  2.5 
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表 4-1 研 究 樣 本 基 本 資 料 之 描 述 統 計 (續 ) 

變    項  樣  本  數  百  分  比  

  農 林 漁 牧   15  1.3 

  服 務 業  276 24.0 

  家 管   32  2.8 

  工   74  6.4 

  自 由 業  104  9.0 

  學 生  298 25.9 

  退 休 人 士  165 14.3 

  其 他   42  3.7 

月 收 入    

  1 5 0 0 0 元 以 下  331 28.8 

  1 5 0 0 1 - 3 0 0 0 0 元  334 29.0 

  3 0 0 0 1 - 4 5 0 0 0 元  303 26.3 

  4 5 0 0 1 - 6 0 0 0 0 元   84  7.3 

  6 0 0 0 1 - 7 5 0 0 0 元   55  4.8 

  7 5 0 0 0 元 以 上   43  3.7 

婚 姻 狀 況    

  已 婚  355 30.9 

  未 婚  771 67.0 

  其 他   24  2.1 
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第二節 各構面內部一致性分析 

    本 節 為 分 析 問 卷各 構 面 內 部 一 致 性 分 析 及 重 要 性 排 序 。  

壹 、 運 動 中 心 服 務 屬 性 及 衡 量 構 面 部 分  

    有 形 性 平 均 為 2.66， 可 靠 性 為 2.47， 便 利 性 為 2.49，

保 證 性 為 2.15， 關 懷 性 為 2.50。  

    整 體 服 務 屬 性 較 為 重 要 前 五 項 分 別 為 :「 具 備 完 善 足 夠 的

停 車 空 間 」、「 運 動 中 心 交 通 便 利 」、「 中 心 能 夠 提 供 完 整 的 家

庭 運 動 計 畫 」、「 能 夠 提 供 充 足 的 運 動 設 施 」、「 提 供 清 潔 衛 生

的 淋 浴 區 」； 較 不 重 要 之 五 項 為 :「 運動 指 導 人 員 的 指 導 方 式

是 讓 顧 客 可 信 賴 的 」、「 服 務 人 員 隨 時 保 持 對 顧 客 的 禮 貌 」、「 進

行 消 費 有 安 全 的 信 賴 」、「 服 務 人 員 有 整 齊 清 潔 的 穿 著 」、「 至

運 動 中 心 運 動 ， 讓 我 工 作 之 餘 的 生 活 更 加 充 實 」。  

 

 

表 4-2 運 動 中 心 服 務 屬 性 及 衡 量 構 面 摘 要 表  

衡 量 構 面   平 均 數  標 準 差  

有 形 性   2.66 .587 

可 靠 性   2.47 .672 

便 利 性   2.49 .770 

保 證 性   2.15 .792 

關 懷 性   2.50 .641 
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表 4-3 運 動 中 心 服 務 屬 性 排 序 表  

排 序  題 號  題 目  平 均 數  標 準 差

1 5 具 備 完 善 足 夠 的 停 車 空 間  2.92 1.067

2 23 運 動 中 心 交 通 便 利  2.79 1.072

3 29 中 心 能 提 供 完 整 的 家 庭 運 動 計 畫  2.72 .727 

4 8 能 提 供 充 足 的 運 動 設 施  2.71 .823 

5 3 提 供 清 潔 衛 生 的 淋 浴 區  2.69 .839 

6 7 能 提 供 良 好 的 兒 童 遊 戲 空 間  2.68 .737 

7 4 提 供 的 設 施 與 服 務 內 容 相 配 合  2.64 .744 

8 9 能 提 供 舒 適 的 運 動 設 施  2.63 .838 

9 2 具 有 現 代 化 設 施 （ 電 腦 化 設 施 ）  2.60 .845 

9 6 場 地 與 器 材 設 施 具 有 高 度 的 安 全 性  2.60 .730 

9 13 會 瞭 解 不 同 消 費 者 個 別 需 求   2.60 .742 

12 10 能 提 供 良 好 、 清 潔 的 運 動 空 間  2.59 .916 

12 31 中 心 可 以 提 供 良 好 的 社 交 機 會  2.59 .779 

14 30 中 心 的 營 業 時 間 能 配 合 消 費 者 的 需 求  2.56 .779 

15 12 能 做 好 運 動 設 施 的 妥 善 管 理  2.55 .769 

16 1 有 賞 心 悅 目 的 建 築 外 觀  2.54 .799 

17 15 把 消 費 者 的 最 佳 權 益 擺 在 優 先  2.53 .846 

17 16 滿 意 運 動 中 心 的 設 施 維 護  2.53 .819 

19 22 服 務 人 員 對 顧 客 抱 怨 能 即 時 處 理  2.52 .925 

20 11 滿 意 中 心 內 光 線 及 照 明 設 施  2.51 .880 

21 17 運 動 中 心 提 供 的 服 務 很 完 善  2.47 .795 

22 21 服 務 人 員 第 一 次 就 能 提 供 完 善 的 服 務  2.46 .899 
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表 4-3 運 動 中 心 服 務 屬 性 排 序 表 (續 ) 

排 序  題 號  題 目  平 均 數  標 準 差

23 28 
提 供 最 新 最 正 確 的 資 訊  

（ 如 網 路 及 健 康 資 訊 ）  
2.45 .840 

24 32 
至 運 動 中 心 運 動，讓 我 從 繁 忙 的 工 作

中 獲 得 放 鬆  
2.43 .801 

25 19 服 務 人 員 做 出 的 承 諾 均 會 達 成  2.38 .875 

26 20 
服 務 人 員 會 迅 速 告 知 顧 客 正 確 的 服

務 內 容  
2.31 .826 

27 14 服 務 人 員 隨 時 保 持 高 度 的 服 務 意 識  2.30 .937 

28 18 滿 意 運 動 中 心 的 價 格 及 收 費  2.28 .839 

28 33 
至 運 動 中 心 運 動，讓 我 工 作 之 餘 的 生

活 更 加 充 實  
2.28 .818 

30 24 服 務 人 員 有 整 齊 清 潔 的 穿 著  2.16 .890 

30 25 進 行 消 費 有 安 全 的 信 賴  2.16 .866 

32 27 服 務 人 員 隨 時 保 持 對 顧 客 的 禮 貌  2.15 .839 

33 26 
運 動 指 導 人 員 的 指 導 方 式 是 讓 顧 客

可 信 賴 的  
2.12 .832 
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貳 、 消 費 者 滿 意 度 屬 性 及 衡 量 構 面 部 份  

    消 費 者 使 用 滿 意 度 平 均 為 2.44，較 為 重 要 前 五 項 分 別 為 :

「 運 動 中 心 提 供 置 物 櫃 的 充 足 程 度 令 我 感 到 很 滿 意 」、「 運 動

中 心 所 提 供 的 藝 文 休 閒 令 我 感 到 很 滿 意 」、「 運 動 中 心 服 務 系

統 、 作 業 效 率 令 我 感 到 很 滿 意 」、「 運 動 中 心 提 供 的 資 訊 多 樣

化 我 感 到 很 滿 意 」、「 運 動 中 心 提 供 的 課 程 令 我 很 滿 意 」。詳 細

如 表 4-3。  

 

表 4-3 運 動 中 心 滿 意 度 屬 性排 序 表 (續 ) 

排 序  題 號  題 目  平 均 數  標 準 差

1 40 
運 動 中 心 提 供 置 物 櫃 的 充 足 程 度 令

我 感 到 很 滿 意  
2.75 .843 

2 39 
運 動 中 心 所 提 供 的 藝 文 休 閒 令 我 感

到 很 滿 意  
2.69 .781 

3 36 
運 動 中 心 服 務 系 統、作 業 效 率 令 我 感

到 很 滿 意  
2.46 .805 

4 38 
運 動 中 心 提 供 的 資 訊 多 樣 化 我 感 到

很 滿 意  
2.45 .738 

5 34 運 動 中 心 提 供 的 課 程 令 我 很 滿 意  2.40 .746 

6 41 整 體 上 ， 我 對 此 運 動 中 心 很 滿 意  2.29 .855 

7 37 
運 動 中 心 服 務 人 員 的 專 業 能 力 令 我

感 到 滿 意  
2.24 .779 

8 35 

運 動 中 心 服 務 人 員 的 服 務 態 度 令 我

很 滿 意  
2.21 .771 
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第三節 顧客重視程度及顧客滿意程度間的差異比較 

    本 節 以 t 檢 定 來了 解 顧 客 重 視 程 度 和 滿 意 度 的 差 異 ， 結

果 如 表 4-4。 依 統 計 結 果 發 現各 重 視 程 度 構 面 均 與 顧 客 滿 意

程 度 有 顯 著 水 準，表 示「 有 形 性 」、「 可 靠 性 」、「 便 利 性 」、「 保

證 性 」、「 關 懷 性 」 均 與 顧 客 滿 意 程 度 間 有 顯 著 性 差 異 。  

 

表 4-4 顧 客 重 視 程 度 及 顧 客 滿 意 程 度 之 t檢 定 值  

重 視 程 度 構 面  平 均 數  個 數  標 準 差  t 檢 定 值  

   有 形 性  2.66 1150 .587  16.094*** 

   可 靠 性  2.47 1150 .672   2.339*** 

   便 利 性  2.49 1150 .770   3.969*** 

   保 證 性  2.15 1150 .792 -15.935
*** 

   關 懷 性  2.50 1150 .641   4.864*** 

** *  p<.001 
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第四節 不同顧客群組在重視程度及滿意程度間的差

異分析  

壹 、 性 別  

    以 t 考 驗 來 了 解 不同 型 別 會 員 對 重 視 程 度 各 構 面 與 滿 意

度 的 差 異 ， 分 析 結 果 如 表 4-5。 可 發 現 不 同 性 別 會 員 在 「 可

靠 性 」、「 關 懷 性 」 上 有 顯 著 水 準 ， 故 不 同 性 別 會 員 在 「 可 靠

性 」、「 關 懷 性 」 有 顯 著 性 差 異 存 在 。  

 

表 4-5 不 同 性 別 在 重 視 程 度 與 滿 意 程 度 變 異 數 分 析 表  

構 面  男(平 均 數 /標 準 差 )女 (平 均 數 /標 準 差 ) F 值  p 值  

有 形 性  2.63/.580 2.70/.593 3.522 .061 

可 靠 性  2.44/.659 2.51/.686 3.924 .048* 

便 利 性  2.46/.765 2.54/.775 3.140 .077 

保 證 性  2.12/.769 2.18/.820 1.429 .232 

關 懷 性  2.47/.620 2.55/.663 4.831 .028
* 

滿 意 度  2.41/.590 2.46/.029 1.961 .162 

* p<.05 

 

貳 、 年 齡  

    以 單 因 子 變 異 數來 了 解 不 同 年 齡 層 會 員 對 重 視 程 度 個 構

面 與 滿 意 度 的 差 異 ， 分 析 結 果 如 表 4-6。 可 發 現 不 同 年 齡 層

會 員 在 「 有 形 性 」、「 可 靠 性 」、「 便 利 性 」、「 保 證 性 」、「 關 懷

性 」、「 滿 意 度 」 均 達 顯 著 水 準 ， 故 不 同 年 齡 層 會 員 在 各 構 面

均 有 差 異 性 存 在 。  
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表 4-6 不 同 年 齡 在 重 視 程 度 與 滿 意 程 度 變 異 數 分 析 表  

構 面  
20 歲

以 下  

21-30

歲  

31-40

歲  

41-50

歲  

51-60

歲  

60 歲

以 上  
F 值  p 值

有 形 性  
2.58 

.658 

2.69 

.557 

2.73

.642

2.66

.530

2.53

.586

2.43 

.548 

4.075 

 

.001*

可 靠 性  
2.48 

.747 

2.53 

.657 

2.43

.703

2.58

.582

2.29

.665

2.11 

.563 

6.649 .000*

便 利 性  
2.43 

.824 

2.51 

.761 

2.52

.801

2.66

.655

2.43

.762

2.14 

.738 

4.363 .001*

保 證 性  
2.10 

.768 

2.22 

.789 

2.07

.844

2.30

.672

2.05

.740

1.68 

.739 

7.605 .000*

關 懷 性  
2.40 

.690 

2.57 

.641 

2.48

.618

2.55

.583

2.38

.643

2.19 

.581 

6.159 .000*

滿 意 度  
2.37 

.647 

2.46 

.621 

2.48

.652

2.49

.556

2.37

.573

2.18 

.561 

3.324 .005
*

* p<.05 
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參 、 教 育 程 度  

    以 單 因 子 變 異 數來 了 解 不 同 教 育 程 度 會 員 對 重 視 程 度 個

構 面 與 滿 意 度 的 差 異 ， 分 析 結 果 如 表 4-7。 可 發 現 不 同 教 育

程 度 會 員 在 「 有 形 性 」、「 可 靠 性 」、「 保 證 性 」、「 關 懷 性 」 均

達 顯 著 水 準，故 不 同 年 齡 層 會 員 在「 有 形 性 」、「 可 靠 性 」、「 保

證 性 」、「 關 懷 性 」 有 差 異 性 存 在 。  

 

表 4-7 不 同 教 育 程 度 在 重 視 程 度 與 滿 意 程 度 變 異 數 分 析 表  

構 面  小 學  國 中  高 中 專 科 大 學
研 究 所

以 上  
F 值  p 值

有 形 性  
2 . 4 6  

. 4 2 8  

2.68 

.632 

2.58

.599

2.78

.620

2.64

.575

2.66 

.579 

2.732 .018*

可 靠 性  
2.3 

.592 

2.44 

.671 

2.31

.652

2.60

.657

2.44

.716

2.52 

.567 

3.039 .010*

便 利 性  
2.61 

.608 

2.46 

.732 

2.38

.843

2.54

.788

2.50

.806

2.47 

.646 

 .846 .517

保 證 性  
2.14 

.540 

2.11 

.781 

1.96

.826

2.27

.772

2.08

.835

2.33 

.664 

5.454 .000
*

關 懷 性  
2.24 

.534 

2.43 

.715 

2.37

.634

2.65

.576

2.50

.700

2.51 

.501 

4.143 .001
*

滿 意 度  
2.48 

.510 

2.37 

.617 

2.41

.605

2.49

.638

2.44

.642

2.42 

.576 

 .464 .803

* p<.05 
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肆 、 職 業  

    以 單 因 子 變 異 數來 了 解 不 同 職 業 會 員 對 重 視 程 度 個 構 面

與 滿 意 度 的 差 異 ， 分 析 結 果 如 表 4-8。 可 發 現 不 同 職 業 會 員

在「 有 形 性 」、「 可 靠 性 」、「 便 利 性 」、「 保 證 性 」、「 關 懷 性 」、

「 滿 意 度 」 均 達 顯 著 水 準 ， 故 不 同 職 業 會 員 在 各 構 面 均 有 差

異 性 存 在 。  

 

表 4-8 不 同 職 業 在 重 視 程 度 與 滿 意 程 度 變 異 數 分 析 表 

構 面  商  軍 公 教
農 林  

漁 牧  
服 務 業 家 管  工  

有 形 性  
2 . 6 5  

. 5 7 8  

2.5 

.379 

2.77 

.266 

2.76 

.664 

2.59 

.461 

2.60 

.517 

可 靠 性  
250 

.628 

2.45 

.395 

2.67 

.330 

2.51 

.764 

2.50 

.525 

2.66 

.555 

便 利 性  
2.60 

.731 

2.38 

.722 

2.85 

.893 

2.66 

.813 

2.44 

.596 

2.36 

.687 

保 證 性  
2.22 

.743 

2.02 

.671 

2.68 

.406 

2.11 

.890 

2.29 

.710 

2.26 

.552 

關 懷 性  
2.60 

.559 

2.49 

.456 

2.97 

.516 

2.57 

.712 

2.51 

.695 

2.41 

.539 

滿 意 度  
2.53 

.575 

2.51 

.476 

2.53 

.500 

2.49 

.685 

2.30 

.487 

2.38 

.487 

* p<.05 

 

 



97 
 

表 4-8 不 同 職 業 在 重 視 程 度 與 滿 意 程 度 變 異 數 分 析 表(續 ) 

構 面  自 由 業  學 生  退 休 人 士 其 他  F 值  p 值

有 形 性  
2 . 7 3  

. 5 1 1  

2.71 

.582 

2.41 

.579 

2.62 

.433 

5.075 .000*

可 靠 性  
2.66 

.515 

2.51 

.718 

2.11 

.577 

2.44 

.547 

7.640 .000*

便 利 性  
2.63 

.503 

2.57 

.796 

2.04 

.698 

2.20 

.684 

10.988 .000*

保 證 性  
2.52 

.534 

2.23 

.809 

1.72 

.731 

1.95 

.712 

10.652 .000*

關 懷 性  
2.44 

.504 

2.57 

.698 

2.23 

.547 

2.53 

.524 

5.619 .000
*

滿 意 度  
2.51 

.518 

2.51 

.658 

2.18 

.567 

2.30 

.626 

4.962 .000*

* p<.05 
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伍 、 月 收 入  

    以 單 因 子 變 異 數來 了 解 不 同 月 收 入 的 會 員 對 重 視 程 度 個

構 面 與 滿 意 度 的 差 異 ， 分 析 結 果 如 表 4-9。 可 發 現 不 同 月 收

入 的 會 員 在「 有 形 性 」、「 可 靠 性 」、「 便 利 性 」、「 保 證 性 」、「 關

懷 性 」、「 滿 意 度 」 均 達 顯 著 水 準 ， 故 不 同 月 收 入 會 員 在 各 構

面 均 有 差 異 性 存 在 。  

 

表 4-9 月 收 入 在 重 視 程 度 與 滿 意 程 度 變 異 數 分 析 表  

構 面  
1 5 0 0 0

元 以 下  

1 5 0 0 1 -  

3 0 0 0 0

元  

3 0 0 0 1 -

4 5 0 0 0

元  

4 5 0 0 1 -

6 0 0 0 0

元  

6 0 0 0 1 -

7 5 0 0 0

元  

7 5 0 0 0

元 以 上  
F 值  p 值

有 形

性  

2 . 6 6  

. 5 7 2  

2.78 

.570 

2.66

.641

2.46

.482

2.25

.378

2.60 

.526 

10.317 .000*

可 靠

性  

2.50 

.670 

2.63 

.680 

2.41

.693

2.32

.516

2.08

.525

2.25 

.552 

10.204 .000*

便 利

性  

2.53 

.734 

2.61 

.782 

2.42

.809

2.45

.667

2.12

.664

2.28 

.771 

5.684 .000*

保 證

性  

2.24 

.731 

2.26 

.853 

2.11

.807

1.99

.646

1.70

.574

1.69 

.756 

9.836 .000*

關 懷

性  

2.51 

.660 

2.63 

.674 

2.49

.641

2.36

.445

2.06

.335

2.39 

.534 

9.208 .000
*

滿 意

度  

2.44 

.617 

2.52 

.629 

2.44

.656

2.32

.492

2.15

.470

2.33 

.607 

4.284 .001*

* p<.05 
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第五節 場館品質構面與整體顧客滿意度相關程度 

 

    如 表 4-10，場 館 品 質 構 面 與 整 體 顧 客 滿 意 度 間 達 顯 著 水

準 。  

 

表 4-10 場 館 品 質 構 面 與 整 體 顧 客 滿 意 度 相 關 分 析 表  

 有 形 性  可 靠 性  便 利 性  保 證 性  關 懷 性  

顧 客 滿

意 度  
.697

* .689* .788* .648* .720* 

* p<.05 
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第六節 場館品質構面對整體顧客滿意度及再構意願

的解釋能力  

     

    以 迴 歸 分 析 來 檢驗 場 館 品 質 各 構 面 對 整 體 顧 客 滿 意 度 及

再 構 意 願 的 解 釋 能 力 。 本 研 究 採 用 逐 步 向 前 迴 歸 法 ， 依 變 項

為 顧 客 滿 意 度 ， 自 變 項 為 場 館 品 質 各 構 面 。 分 析 結 果

R=.840， R2=.705， 調 整 過 後 的 R2=.704。 整 體 迴 歸 係 數 F 值

=685.225， 達 .05 顯 著 水 準 ， 預 測 力 達 70.5%。  

 

表 4-11 場 館 品 質 構 面 對 整 體 顧 客 滿 意 度 的 迴 歸 分 析 表  

模 式  R R2 R2改 變 量 估 計 標 準 誤 F β  

1 

2 

3 

4 

.788 

.824 

.837 

.840 

.621 

.678 

.701 

.705 

.621 

.678 

.700 

.704 

.382 

.352 

.340 

.338 

1881.915
* 

1209.408* 

 895.287* 

 685.225
* 

.788 

.317 

.229 

.099 

1:選 入 便 利 性  

2:選 入 便 利 性 、 有 形 性  

3:選 入 便 利 性 、 有 形 性 、 關 懷 性  

4:選 入 便 利 性 、 有 形 性 、 關 懷 性 、 保 證 性  

* p<.05 
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第五章 結論與建議 

本章 依 據 研 究 結 果 做 出 結 論 ， 並 提 出 建 議 。 本 章 共 分 成 三 部

分 ， 第 一 節 為 結 論 ， 第 二 節 為 建 議 ， 第 三 節 為 未 來 建 議 。  

 

第一節  結論  

    由 分 析 結 果 可 發現 ， 台 北 市 十 二 家 市 民 運 動 中 心 會 員 男

性 、 21-30 歲 、 大 學 畢 業 、 學 生 及 服 務 業 、 月 收 入 30000 元

以 下 及 未 婚 佔 的 比 例 居 多 。  

    研 究 分 析 中 可 發現 在 服 務 屬 性 中 停 車 空 間 、 交 通 為 顧 客

主 要 的 考 量 ； 在 滿 意 程 度 中 置 物 櫃 是 否 充 足 為 主 要 的 考 量 。  

    顧 客 重 視 程 度 上各 個 構 面 均 會 影 響 顧 客 的 滿 意 程 度 ， 進

一 步 分 析 後 發 現 不 同 性 別 會 員 在 「 可 靠 性 」 及 「 關 懷 性 」 上

均 有 顯 著 差 異 ， 其 中 女 性 均 高 於 男 性 ； 在 年 齡 上 各 構 面 與 滿

意 度 均 有 顯 著 差 異 ， 其 中 41-50 歲 會 員 在 「 可 靠 性 」、「 便 利

性 」、「 保 證 性 」 及 「 滿 意 度 」 之 影 響 略 高 於 其 他 各 組 ； 教 育

程 度 中 「 有 形 性 」、「 可 靠 性 」、「 保 證 性 」 和 「 關 懷 性 」 有 顯

著 差 異 ， 專 科 學 歷 者 在 「 有 形 性 」、「 可 靠 性 」 及 「 關 懷 性 」

上 高 於 其 他 組 ； 職 業 方 面 各 構 面 均 有 顯 著 差 異 ， 其 中 農 林 漁

牧 業 在 各 構 面 及 滿 意 度 都 高 於 其 他 各 組 ； 月 收 入 部 分

15001-30000 元 者 在 各 構 面 及 滿 意 度 均 高 於 其 他 各 組 。 由 上

分 析 後 可 發 現 「 可 靠 性 」 構 面 在 各 族 群 會 員 中 均 有 顯 著 性 差

異，故 運 動 中 心 在 此 構 面 需 特 別 注 意 其 中 對 會 員 之 影 響 能 力。 

    各 個 構 面 與 滿 意程 度 相 關 性 上 經 由 分 析 後 均 達 中 度 相

關 。 在 探 討 台 北 市 運 動 中 心 會 員 在 場 管 品 質 構 面 對 整 體 顧 客
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滿 意 度 上 「 有 形 性 」、「 便 利 性 」、「 保 證 性 」 及 「 關 懷 性 」 均

有 顯 著 正 向 相 關 ， 在 「 可 靠 性 」 上 並 無 顯 著 影 響 ， 故 經 營 者

可 多 從 此 構 面 進 行 改 善 修 正 ， 進 而 提 升 會 員 的 滿 意 程 度 。  

 

第二節  建議  

壹 、 顧 客 滿 意 度 的 觀 念 在 國 內 愈 來 愈 受 重 視 ， 特 別 是 顧

客 等 待 上 的 行 為 與 心 理 都 會 影 響 對 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 的 評

價 。 本 研 究 嘗 試 用 變 異 數 分 析 、 相 關 分 析 做 歸 類 ， 由 於 臺 北

市 市 民 運 動 中 心 營 運 歷 史 尚 未 久 遠 ， 所 以 每 隔 一 段 時 間 要 做

一 次 調 查 ， 針 對 顧 客 的 意 見 做 適 當 的 改 善 或 創 新 ， 才 能 繼 續

滿 足 對 顧 客 的 需 求 與 支 持 。  

    貳 、 本 研 究 以 服務 品 質 、 消 費 者 滿 意 度 等 題 項 衡 量 臺 北

市 中 山 市 民 運 動 中 心 顧 客 再 購 意 願 重 要 性 ， 從 研 究 結 果 可 看

出 ， 消 費 者 滿 意 度 對 再 購 意 願 有 顯 著 的 正 向 關 係 ， 本 研 究 建

議 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 應 建 立 安 全、值 得 信 賴 的 形 象，例 如：

持 續 加 強 客 服 人 員 的 危 機 處 理 能 力 及 良 好 服 務 態 度 、 現 場 運

動 指 導 人 員 的 專 業 度 、 針 對 器 材 與 會 員 較 常 使 用 空 間 定 期 維

護 ， 以 求 提 供 市 民 永 久 優 質 完 善 的 運 動 中 心 ， 且 針 對 目 標 顧

客 群 發 展 詳 細 的 服 務 策 略 ， 進 而 提 升 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 的

整 體 服 務 品 質 。  
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第三節  未來建議  

    壹 、 消 費 者 人 格特 質 不 同 而 影 響 其 消 費 者 滿 意 度 因 素 等

變 項 的 發 展 ， 可 能 產 生 差 異 ， 因 此 在 文 獻 的 回 顧 上 ， 建 議 後

續 研 究 者 有 必 要 將 其 人 格 特 質 做 個 別 發 展 探 討 ， 或 者 獨 立 討

論 。 畢 竟 人 格 特 質 上 的 差 異 ， 心 理 的 層 面 也 有 不 同 的 感 受 ，

建 議 後 續 研 究 者 可 以 做 更 深 入 的 探 討 。  

貳、目 前 健 身 中 心 多 為 企 業 或 私 人 經 營，僅 台 北 市 有 運

動 中 心 ， 建 議 能 夠 依 照 不 同 地 區 及 不 同 屬 性 ， 例 如 ： 針 對 私

人 小 型 健 身 中 心 、 大 型 連 鎖 健 身 中 心 進 行 分 析 調 查 ， 以 盼 未

來 對 台 灣 健 身 產 業 能 夠 提 供 經 營 上 的 建 議 。  

參、12 家 運 動 中 心 分 屬 中 國 青 年 救 國 團、遠 東 鋼 鐵 櫃 鋼

鐵 場 股 份 有 限 公 司 、 YMCA、 匯 陽 百 貨 事 業 股 份 有 限 公 司 四 個

經 營 單 位 承 包 ， 每 個 經 營 單 位 均 會 有 自 己 對 於 服 務 品 質 的 觀

點 與 重 視 ， 本 研 究 因 為 時 間 、 學 校 所 在 位 置 及 財 力 關 係 ， 所

以 將 12 家 市 民 運 動 中 心 做 整 合 調 查 研 究，並 無 區 分 調 查 四 個

承 包 單 位 所 經 營 健 身 中 心 的 服 務 品 質 與 滿 意 度 ， 建 議 後 續 研

究 者 可 以 朝 向 此 比 較 性 質 做 研 究 分 析 。  

肆、本 研 究 以 量 化 方 式 進 行 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 服 務 品

質 、 消 費 者 滿 意 度 之 研 究 ， 本 研 究 建 議 後 續 研 究 者 ， 在 時 間

成 本 允 許 之 情 況 下 ， 藉 由 質 性 研 究 更 深 入 探 討 消 費 者 的 心 理

層 面 ， 藉 由 質 化 訪 談 的 方 式 形 成 專 家 效 度 ， 較 長 時 間 的 觀 察

及 研 究 ， 且 可 以 讓 問 卷 內 容 更 貼 近 受 訪 者 。  
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附 錄 一 ：  

『臺北市市民運動中心服務品質及消費者使用滿意度

與再購意願之研究』調查問卷      【預試問卷】 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

第 一 部 分 ： 個 人 基 本 資 料  

1、 性 別 ： □ (1)男        □ (2)女  

2、 年 齡 ： □ (1)20 歲 以 下 （ 含 ） □ (2)21-30 歲   

□ (3)31-40 歲        □ (4)41-50 歲       

□ (5)51-60 歲   □ (6)61歲 以 上  

3、 教 育 程 度 ：  □(1)小 學   □ (2)國 中  □ (3)高 中   

□ (4)專 科   □ (5)大 學    

□ (6)研 究 所 （ 含 以 上 ）  

 

親 愛 的 消 費 者 ， 您 好 ！  

首 先 感 謝 您 的 填 寫 與 協 助 ， 這 是 一 份 有 關 『 臺 北 市 市 民

運 動 中 心 服 務 品 質 及 消 費 者 使 用 滿 意 度 與 再 購 意 願 之 研 究 』

的 學 術 問 卷 ， 此 研 究 目 的 是 想 要 瞭 解 消 費 者 對 臺 北 市 市 民 運

動 中 心 服 務 品 質 的 看 法 與 再 購 意 願 。 您 的 寶 貴 意 見 將 對 本 研

究 有 相 當 大 的 助 益 ， 敬 請 各 位 消 費 者 不 吝 提 供 寶 貴 經 驗 ， 以
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4、 職 業 ： □ (1)商   □ (2)軍 公 教  □ (3)農 林 漁 牧   

□ (4)服 務 業   □ (5)家 管   □ (6)工     

□ (7)自 由 業   □ (8)學 生            

□ (9)退休 人 士     □ (10)其 他           

5、 個 人 每 月 收 入 ： □ (1)15000 以 下  □ (2)15001-30000 元      

□ (3)30001-45000 元     □ (4)45001-60000 元    

□ (5)60001-75000 元     □ (6)75000 元 以 上  

6、 婚 姻 狀 況 ： □ (1)已 婚       □ (2)未 婚       □ (3)其 他  

 

第二部分：臺北市運動中心場館服務品質問卷 

請 教 您 對 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 場 館 服 務 品 質 的 實 際 認 知 程

度 ， 請 您 將 同 意 的 程 度 在 □ 內 打 勾 。  

填 答 說 明 ： 以 下 請 您 消 費 後 ， 實 際 所 感 受 到 的 場 地 設 施 、 服

務 人 員 的 態 度 、 運 動 中 心 的 管 理 等 的 認 知 情 況  

 

非   很   同   不   非  
常   同   意   同   常  
同   意       意   不  
意               同  

           意  

壹 、 運 動 中 心 場 館 的 硬 體 （ 有 形 性 ） 問 卷  

（ 建 築 設 施 、 配 套 設 施 ）  

1、 此 運 動 中 心 的 建 築 外 觀 和内 部  

装 修 令 我 很 满 意                  □   □   □   □   □  

2、 此 運 動 中 心 具 有 現 代 化 設 施        □   □   □   □   □  

3、 此 運 動 中 心 提 供 乾 淨 衛 生 的 淋 浴 區  □   □   □   □   □  
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非   很   同   不   非  
常   同   意   同   常  
同   意       意   不  
意               同  

           意  

 

4、 此 運 動 中 心 提 供 的 設 施 與 服 務 內 容  

相 配 合                          □   □   □   □   □  

5、 此 運 動 中 心 具 備 完 善 足 夠 停 車 空 間  □   □   □   □   □  

6、 此 運 動 中 心 場 地 與 器 材 設 施 具 有 高  

度 的 安 全 性                      □   □   □   □   □  

7、 此 運 動 中 心 能 提 供 良 好 的 兒 童 遊 戲  

空 間                            □   □   □   □   □  

8、 此 運 動 中 心 設 備 的 充 足 性 令 我 感 到  

很 满 意                          □   □   □   □   □  

9、 此 運 動 中 心 設 備 的 舒 適 性 令 我 感 到  

很 滿 意                          □   □   □   □   □  

10、 此 運 動 中 心 的 清 潔 度 令 我 很 滿 意   □   □   □   □   □  

11、 此 運 動 中 心 照 明 系统 令 我 很 满 意   □   □   □   □   □  

 

贰 、 運 動 中 心 場 館 的 軟 體 問 卷  

（ 內 部 作 業 效 率 、 服 務 系 統 ）  

一 、 運 動 中 心 場 館 的 可 靠 性 問 卷 — — 可 靠 並 正 確 地 提 供 對 顧

客 所 承 諾 服 務  

 

12、 此 運 動 中 心 能 做 好 健 身 設 施 的 妥 善  

管 理                           □   □   □   □   □  

13、 此 運 動 中 心 能 瞭 解 不 同 顧 客 個 別 需  

求 的 程 度                       □   □   □   □   □  

14、 此 運 動 中 心 服 務 人 員 隨 時 保 持 高 度  

的 服 務 熱 誠                     □   □   □   □   □  
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15、 此 運 動 中 心 時 時 以 顧 客 的 最 佳  

權 益 為 優 先                    □   □   □   □   □  

16、 我 很满 意 此 運 動 中 心 的 運 動 設 施  

維 護 與 保 養                    □   □   □   □   □  

17、 此 運 動 中 心 提 供 的 服 務 很 完 善    □   □   □   □   □  

18、 我 很 滿 意 此 運 動 中 心 各 項 設 施 收  

費 價 格                        □   □   □   □   □ 

 

二 、 運 動 中 心 場 館 的 便 利 性 問 卷 — — 方 便 得 到 服 務 且 服 務 人

員 願 意 服 務 顧 客  
 
 

非   很   同   不   非  
常   同   意   同   常  
同   意       意   不  
意               同  

           意  

19、 此 中 心 服 務 人 員 所 承 諾 的 均 會  

及 時 達 成                       □   □   □   □   □  

20、 此 中 心 服 務 人 員 能 確 實 的 告 知  

顧 客 服 務 的 內 容                 □   □   □   □   □  

21、 此 中 心 服 務 人 員 在 第 一 次 就 能  

提 供 完 善 的 服 務                 □   □   □   □   □  

22、 此 運 動 中 心 對 顧 客 的 抱 怨 都 能  

再 第 一 時 間 處 理                 □   □   □   □   □  

23、 此 運 動 中 心 交 通 便 利 且 停 車 方  

便 ， 讓 人 滿 意                   □   □   □   □   □  
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三 、 運 動 中 心 場 館 的 保 證 性 問 卷 — — 服 務 、 運 動 指 導 人 員 的

專 業 知 識 、 能 力 及 禮 貌 能 獲 得 顧 客 信 賴  

非   很   同   不   非  
常   同   意   同   常  
同   意       意   不  
意               同  

           意  

 

24、 此 中 心 服 務 、 運 動 指 導 人 員 穿 著  

整 齊 、 儀 表 清 潔                 □   □   □   □   □  

25、 此 中 心 服 務 、 運 動 指 導 人 員 始 終   

保 持 對 顧 客 的 禮 貌               □   □   □   □   □  

26、 此 中 心 運 動 指 導 人 員 的 指 導 方 式  

專 業 ， 讓 我 信 賴                 □   □   □   □   □  

27、 在 此 運 動 中 心 進 行 消 費 有 安 全 的  

感 覺                           □   □   □   □   □  

 

四 、 運 動 中 心 場 館 的 關 懷 性 問 卷 — — 能 隨 時 關 心 顧 客 並 針 對

差 異 提 供 相 對 服 務  

 

28、 此 運 動 中 心 提 供 最 新 正 確 的 資 訊  

（ 如 網 路 及 健 康 資 訊 ）           □   □   □   □   □  

29、 此 運 動 中 心 能 提 供 完 善 的 家 庭 運 動  

計 畫                           □   □   □   □   □  

30、 此 運 動 中 心 營 業 時 間 能 配 合 顧 客 的  

需 求                           □   □   □   □   □  

31、 此 運 動 中 心 能 提 供 良 好 的 社 交 機 會 □   □   □   □   □  

32、 此 運 動 中 心 讓 我 在 繁 忙 的 工 作 中 得  

到 了 放 鬆                       □   □   □   □   □  

33、 此 運 動 中 心 讓 我 的 工 作 之 餘 的 生 活  

更 加 充 實                       □   □   □   □   □ 
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第三部分：消费者滿意度問卷 
 

請 教 您 對 參 與 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 後 的 滿 意 度 ， 請 將 您 同 意

的 程 度 在 □ 內 打 勾  

 
非   很   同   不   非  
常   同   意   同   常  
同   意       意   不  
意               同  

           意  

34、 此 運 動 中 心 提 供 的 課 程组 合  

令 我 很 滿 意                     □   □   □   □   □  

35、 此 運 動 中 心 服 務 人 員 的 服 務  

態 度 令 我 很 滿 意                 □   □   □   □   □  

36、 此 運 動 中 心 服 務 系 統 、 作 業  

效 率 令 我 感 到 很 滿 意             □   □   □   □   □  

37、 此 運 動 中 心 服 務 人 員 的 專 業  

能 力 令 我 感 到 滿 意               □   □   □   □   □  

38、 此 運 動 中 心 提 供 的 資 訊 多 樣  

化 我 感 到 很 滿 意                 □   □   □   □   □  

39、 此 運 動 中 心 所 提 供 的 藝 文 休  

閒 令 我 感 到 很 滿 意               □   □   □   □   □  

40、 此 運 動 中 心 提 供 置 物 櫃 的 充  

足 程 度 令 我 感 到 很 滿 意           □   □   □   □   □  

41、 整 體 上 ， 我 對 此 運 動 中 心 很 滿 意   □   □   □   □   □  
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第四部分：再購意願問卷 
 

請 教 您 對 參 與 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 後 之 再 購 意 願，請 將 您 同

意 程 度 在 □ 內 打 勾  

 
非   很   同   不   非  
常   同   意   同   常  
同   意       意   不  
意               同  

           意  

42、 我 每 週 會 抽 1 小 時 甚 至 更 多 的  

時 間 去 此 運 動 中 心 健 身           □   □   □   □   □  

43、 我 會 向 周 圍 的 同 事 、 鄰 居 推 薦  

去 這 個 運 動 中 心 健 身             □   □   □   □   □  

44、 即 使 鄰 近 有 類 似 的 運 動 中 心 、  

健 身 房 成 立 時 ， 我 還 是 會 優 先  

選 擇 此 運 動 中 心 健 身             □   □   □   □   □  

45、 若 我 的 使 用 期 限 到 了 ， 我 會 在  

此 中 心 繼 續 購 買 使 用             □   □   □   □   □  

 

 

【 問 卷 到 此 結 束  ， 感 謝 您 的協 助 ， 並 再 次 感 謝 您 的 填 答 】  
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附 錄 二 ：  

『臺北市市民運動中心服務品質及消費者使用滿意度

與再購意願之研究』調查問卷      【正式問卷】 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

第 一 部 分 ： 個 人 基 本 資 料  

1、 性 別 ： □ (1)男        □ (2)女  

2、 年 齡 ： □ (1)20 歲 以 下 （ 含 ） □ (2)21-30 歲   

□ (3)31-40 歲        □ (4)41-50 歲       

□ (5)51-60 歲   □ (6)61歲 以 上  

3、 教 育 程 度 ：  □(1)小 學   □ (2)國 中  □ (3)高 中   

□ (4)專 科   □ (5)大 學    

□ (6)研 究 所 （ 含 以 上 ）  

 

 

親 愛 的 消 費 者 ， 您 好 ！  

首 先 感 謝 您 的 填 寫 與 協 助 ， 這 是 一 份 有 關 『 臺 北 市 市 民

運 動 中 心 服 務 品 質 及 消 費 者 使 用 滿 意 度 與 再 購 意 願 之 研 究 』

的 學 術 問 卷 ， 此 研 究 目 的 是 想 要 瞭 解 消 費 者 對 臺 北 市 市 民 運

動 中 心 服 務 品 質 的 看 法 與 再 購 意 願 。 您 的 寶 貴 意 見 將 對 本 研

究 有 相 當 大 的 助 益 ， 敬 請 各 位 消 費 者 不 吝 提 供 寶 貴 經 驗 ， 以
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4、 職 業 ： □ (1)商   □ (2)軍 公 教  □ (3)農 林 漁 牧   

□ (4)服 務 業   □ (5)家 管   □ (6)工     

□ (7)自 由 業   □ (8)學 生            

□ (9)退休 人 士     □ (10)其 他           

5、 個 人 每 月 收 入 ： □ (1)15000 以 下  □ (2)15001-30000 元      

□ (3)30001-45000 元     □ (4)45001-60000 元    

□ (5)60001-75000 元     □ (6)75000 元 以 上  

6、 婚 姻 狀 況 ： □ (1)已 婚       □ (2)未 婚       □ (3)其 他  

 

第二部分：臺北市運動中心場館服務品質問卷 

請 教 您 對 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 場 館 服 務 品 質 的 實 際 認 知 程

度 ， 請 您 將 同 意 的 程 度 在 □ 內 打 勾 。  

填 答 說 明 ： 以 下 請 您 消 費 後 ， 實 際 所 感 受 到 的 場 地 設 施 、 服

務 人 員 的 態 度 、 運 動 中 心 的 管 理 等 的 認 知 情 況  

 

非   很   同   不   非  
常   同   意   同   常  
同   意       意   不  
意               同  

           意  

壹 、 運 動 中 心 場 館 的 硬 體 （ 有 形 性 ） 問 卷  

（ 建 築 設 施 、 配 套 設 施 ）  

1、 此 運 動 中 心 的 建 築 外 觀 和内 部  

装 修 令 我 很 满 意                  □   □   □   □   □  

2、 此 運 動 中 心 具 有 現 代 化 設 施        □   □   □   □   □  

3、 此 運 動 中 心 提 供 乾 淨 衛 生 的 淋 浴 區  □   □   □   □   □  
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非   很   同   不   非  
常   同   意   同   常  
同   意       意   不  
意               同  

           意  

 

4、 此 運 動 中 心 提 供 的 設 施 與 服 務 內 容  

相 配 合                          □   □   □   □   □  

5、 此 運 動 中 心 具 備 完 善 足 夠 停 車 空 間  □   □   □   □   □  

6、 此 運 動 中 心 場 地 與 器 材 設 施 具 有 高  

度 的 安 全 性                      □   □   □   □   □  

7、 此 運 動 中 心 能 提 供 良 好 的 兒 童 遊 戲  

空 間                            □   □   □   □   □  

8、 此 運 動 中 心 設 備 的 充 足 性 令 我 感 到  

很 满 意                          □   □   □   □   □  

9、 此 運 動 中 心 設 備 的 舒 適 性 令 我 感 到  

很 滿 意                          □   □   □   □   □  

10、 此 運 動 中 心 的 清 潔 度 令 我 很 滿 意   □   □   □   □   □  

11、 此 運 動 中 心 照 明 系统 令 我 很 满 意   □   □   □   □   □  

 

贰 、 運 動 中 心 場 館 的 軟 體 問 卷  

（ 內 部 作 業 效 率 、 服 務 系 統 ）  

一 、 運 動 中 心 場 館 的 可 靠 性 問 卷 — — 可 靠 並 正 確 地 提 供 對 顧

客 所 承 諾 服 務  

 

12、 此 運 動 中 心 能 做 好 健 身 設 施 的 妥 善  

管 理                           □   □   □   □   □  

13、 此 運 動 中 心 能 瞭 解 不 同 顧 客 個 別 需  

求 的 程 度                       □   □   □   □   □  

14、 此 運 動 中 心 服 務 人 員 隨 時 保 持 高 度  

的 服 務 熱 誠                     □   □   □   □   □  
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15、 此 運 動 中 心 時 時 以 顧 客 的 最 佳  

權 益 為 優 先                    □   □   □   □   □  

16、 我 很满 意 此 運 動 中 心 的 運 動 設 施  

維 護 與 保 養                    □   □   □   □   □  

17、 此 運 動 中 心 提 供 的 服 務 很 完 善    □   □   □   □   □  

18、 我 很 滿 意 此 運 動 中 心 各 項 設 施 收  

費 價 格                        □   □   □   □   □ 

 

二 、 運 動 中 心 場 館 的 便 利 性 問 卷 — — 方 便 得 到 服 務 且 服 務 人

員 願 意 服 務 顧 客  
 
 

非   很   同   不   非  
常   同   意   同   常  
同   意       意   不  
意               同  

           意  

19、 此 中 心 服 務 人 員 所 承 諾 的 均 會  

及 時 達 成                       □   □   □   □   □  

20、 此 中 心 服 務 人 員 能 確 實 的 告 知  

顧 客 服 務 的 內 容                 □   □   □   □   □  

21、 此 中 心 服 務 人 員 在 第 一 次 就 能  

提 供 完 善 的 服 務                 □   □   □   □   □  

22、 此 運 動 中 心 對 顧 客 的 抱 怨 都 能  

再 第 一 時 間 處 理                 □   □   □   □   □  

23、 此 運 動 中 心 交 通 便 利 且 停 車 方  

便 ， 讓 人 滿 意                   □   □   □   □   □  
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三 、 運 動 中 心 場 館 的 保 證 性 問 卷 — — 服 務 、 運 動 指 導 人 員 的

專 業 知 識 、 能 力 及 禮 貌 能 獲 得 顧 客 信 賴  

非   很   同   不   非  
常   同   意   同   常  
同   意       意   不  
意               同  

           意  

 

24、 此 中 心 服 務 、 運 動 指 導 人 員 穿 著  

整 齊 、 儀 表 清 潔                 □   □   □   □   □  

25、 此 中 心 服 務 、 運 動 指 導 人 員 始 終   

保 持 對 顧 客 的 禮 貌               □   □   □   □   □  

26、 此 中 心 運 動 指 導 人 員 的 指 導 方 式  

專 業 ， 讓 我 信 賴                 □   □   □   □   □  

27、 在 此 運 動 中 心 進 行 消 費 有 安 全 的  

感 覺                           □   □   □   □   □  

 

四 、 運 動 中 心 場 館 的 關 懷 性 問 卷 — — 能 隨 時 關 心 顧 客 並 針 對

差 異 提 供 相 對 服 務  

 

28、 此 運 動 中 心 提 供 最 新 正 確 的 資 訊  

（ 如 網 路 及 健 康 資 訊 ）           □   □   □   □   □  

29、 此 運 動 中 心 能 提 供 完 善 的 家 庭 運 動  

計 畫                           □   □   □   □   □  

30、 此 運 動 中 心 營 業 時 間 能 配 合 顧 客 的  

需 求                           □   □   □   □   □  

31、 此 運 動 中 心 能 提 供 良 好 的 社 交 機 會 □   □   □   □   □  

32、 此 運 動 中 心 讓 我 在 繁 忙 的 工 作 中 得  

到 了 放 鬆                       □   □   □   □   □  

33、 此 運 動 中 心 讓 我 的 工 作 之 餘 的 生 活  

更 加 充 實                       □   □   □   □   □ 
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第三部分：消费者滿意度問卷 
 

請 教 您 對 參 與 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 後 的 滿 意 度 ， 請 將 您 同 意

的 程 度 在 □ 內 打 勾  

 
非   很   同   不   非  
常   同   意   同   常  
同   意       意   不  
意               同  

           意  

34、 此 運 動 中 心 提 供 的 課 程组 合  

令 我 很 滿 意                     □   □   □   □   □  

35、 此 運 動 中 心 服 務 人 員 的 服 務  

態 度 令 我 很 滿 意                 □   □   □   □   □  

36、 此 運 動 中 心 服 務 系 統 、 作 業  

效 率 令 我 感 到 很 滿 意             □   □   □   □   □  

37、 此 運 動 中 心 服 務 人 員 的 專 業  

能 力 令 我 感 到 滿 意               □   □   □   □   □  

38、 此 運 動 中 心 提 供 的 資 訊 多 樣  

化 我 感 到 很 滿 意                 □   □   □   □   □  

39、 此 運 動 中 心 所 提 供 的 藝 文 休  

閒 令 我 感 到 很 滿 意               □   □   □   □   □  

40、 此 運 動 中 心 提 供 置 物 櫃 的 充  

足 程 度 令 我 感 到 很 滿 意           □   □   □   □   □  

41、 整 體 上 ， 我 對 此 運 動 中 心 很 滿 意   □   □   □   □   □  
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第四部分：再購意願問卷 
 

請 教 您 對 參 與 臺 北 市 市 民 運 動 中 心 後 之 再 購 意 願，請 將 您 同

意 程 度 在 □ 內 打 勾  

 
非   很   同   不   非  
常   同   意   同   常  
同   意       意   不  
意               同  

           意  

42、 我 每 週 會 抽 1 小 時 甚 至 更 多 的  

時 間 去 此 運 動 中 心 健 身           □   □   □   □   □  

43、 我 會 向 周 圍 的 同 事 、 鄰 居 推 薦  

去 這 個 運 動 中 心 健 身             □   □   □   □   □  

44、 即 使 鄰 近 有 類 似 的 運 動 中 心 、  

健 身 房 成 立 時 ， 我 還 是 會 優 先  

選 擇 此 運 動 中 心 健 身             □   □   □   □   □  

45、 若 我 的 使 用 期 限 到 了 ， 我 會 在  

此 中 心 繼 續 購 買 使 用             □   □   □   □   □  

 

 

【 問 卷 到 此 結 束  ， 感 謝 您 的協 助 ， 並 再 次 感 謝 您 的 填 答 】  


