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臺北地區網球俱樂部會員知覺服務品質與顧客滿意度

關係之研究 

鍾易瑋*、鄭志富 
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摘要 

緒論：本研究目旨在探討臺北地區網球俱樂部服務品質與顧客滿意度之現況，並比較

不同背景變項之會員對於服務品質與顧客滿意度的差異情形，最後進一步分析網球俱

樂部之服務品質與顧客滿意度的相關情形。方法：本研究以臺北地區 (包含台北市、新

北市地區) 網球俱樂部會員為研究對象，透過問卷調查的方式，將問卷回收後以描述性

統計、t 檢定、單因子變異數分析和典型相關等方式進行後續統計分析。結果：會員對

服務品質與顧客滿意度之整體感受皆有正向的評價，但唯有俱樂部的外觀、設施及行

銷策略等，仍有改善的空間。不同背景變項之教育程度及使用頻率較高的會員對於網

球俱樂部服務品質有更高的認同；關於顧客滿意度，高使用頻率會員的滿意程度顯著

高於低使用頻率。最後，會員對服務品質與顧客滿意度之間的相關情形呈現正相關，

顯示有形性、可靠性、反應性、保證性與關懷性等服務品質五個構面對於硬體設施、

軟體設施與行銷策略等顧客滿意度三個構面皆具有正向的影響。結論：服務品質變項

可完全解釋顧客滿意度變項，亦即會員對於網球俱樂部在各層面的服務品質認同程度

愈高時，其滿意度也相對愈高。期望將研究結果彙整討論後，做為日後網球俱樂部實

務與學術研究參考。 
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壹、緒論 

近年來，在經濟成長及國民所得增加的情況下，全球健康意識的抬頭、醫療科技

的進步、生活品質的提升以及休閒活動的發展，人們對於健康運動的投入及知識與能

力需求與日俱增 (陳素青，2005；鄭志富等，2000；蔡亞秀、林宏恩，2014)。教育部

體育署 2021 年的「運動現況調查」指出，我國規律運動人口比例自 2014 年起連續八

年維持 33%以上；在 2021年甚至因疫情關係，我國民眾更關注身體健康恢復運動習慣，

規律運動人口比例逆勢成長為 33.9%，創下歷年新高 (教育部體育署，2021)。規律運

動不僅可以促進身心健康、減少慢性疾病的發生，也可以改善生活品質以及預防文明

病，由此可知，體適能運動對於現代人來說不可或缺  (李淑芳等，2014；塗紫吟，

2008)。因此，運動已逐漸成為現代的潮流，然而在公共的運動場地及運動設施供不應

求的情況下，許多運動俱樂部如雨後春筍般地成立 (張良漢，2010；張琪等，2020；蔡

亞秀、林宏恩，2014)。 

其中「網球」即是近年來國內眾所矚目的熱門運動項目之一，臺灣網球選手在世

界各地比賽繳出優異的成績，例如：盧彥勳闖進溫布頓八強、謝淑薇和詹詠然先後登

上雙打球后以及 2017台北世大運獲得 4面金牌、1面銀牌、2面銅牌的佳績。由於我國

選手在國際上發光發熱，不僅提升了網球的水平，更帶動了整個臺灣網球運動的風氣。

此外，相較於其他競爭類型運動，例如：陣地攻守型類型的籃球、守備跑分類型的棒

球等，網球算是不受年齡限制，且不容易受傷的運動項目之一。更重要的是，網球是

全球最受歡迎的持拍運動，並且其健康效益已獲得充分的證明 (Changstrom & Jayanthi, 

2016)。 

然而，國內有許多網球場附屬在公立體育場或公園內，由於行政體系的不完善，

以及球場管理員的專業性不足，導致在網球場上的設備及管理無法有效地運作，另外，

過度低價收費的惡性循環，更使得附屬在公立體育場或公園內的網球場經營不善，私

人經營的網球俱樂部因而取得優勢 (施博逸等，2013)。李仁佐與楊長融 (2012) 指出，

在政府積極地推行國民運動，加上我國參與網球運動的風氣日益興盛，網球俱樂部的

數量與會員人數皆逐漸地向上成長。此外，近年來休閒運動及生活品質的提升，對於

所感受到的品質會影響到使用者的滿意度並決定是否再次回顧 (Shonk & Chelladurai, 

2008)。因此，要如何吸引與招募新的會員加入，並且滿足固有的會員之需求，將是經

營管理者值得探究的課題 (李仁佐、楊長融，2012；Mittal & Frennea, 2010)。 

楊錦洲 (2009) 指出，企業不但追求更高境界的產品品質，他們更重視為顧客服務

的服務品質，而且以服務品質做為競爭的主要利器，因為良好的服務品質能夠提升顧



67 

臺北地區網球俱樂部會員知覺服務品質與顧客滿意度關係之研究 

 

 

客對企業的忠誠度，進而創造利潤達到永續經營的需求。以運動組織之觀點而言，私

人運動俱樂部所需繳交的費用通常比公家運動場地來的高，不過相對的，所追求的服

務品質也更全方位 (蕭嘉惠等，2016)。因此，同性質間企業之差異化最重要的焦點之

一，服務品質的追求顯然已成為兵家必爭之地。然則，在過往運動俱樂部的文獻中，

針對服務品質的研究大多以健身俱樂部為主 (沈淑貞，2005；易青雲、王仁宏，2013；

黃英哲等，2010；賴姮蓉，2014；鍾承坤、黃美珠，2020)，但針對網球俱樂部有關於

服務品質的研究甚少，以運動參與動機的研究較多 (林輝達等，2013；楊長融，2012；

羅羽宸、蔡永川，2020)。Kölbl 等 (2022) 認為網球俱樂部的服務品質，包含俱樂部氛

圍、運動相關設施和會員費的訂價等，是提升會員滿意度的重要潛在因素。因此，欲

了解網球俱樂部會員對服務品質的感受，以及如何提升網球俱樂部的服務品質，理應

受到某種程度的重視。 

除了服務品質，企業界也不斷地追求顧客滿意度，其目的無非就是顧客滿意度愈

高，則消費者再次購物的次數也愈頻繁 (楊錦洲，2009)。陳啟明與徐茂州 (2018) 針對

主題樂園消費者在獲得遊憩娛樂滿足後的體驗研究指出，顧客滿意度與服務品質為企

業改變消費者感受的重要指標。企業必須長期關注顧客的滿意度，因為滿意度愈高的

顧客，其忠誠度也會愈高，並且會購買更多的產品或是幫公司建立良好的口碑等 (李伯

謙，2008；Mittal & Frennea, 2010)。由此可知，如果一間公司之顧客滿意度高的話，則

對公司的營收與獲利會有很大的助益，對網球俱樂部而言，要如何讓會員能夠獲得所

需，並且提升其滿意度，則是學界探討之目標，也是經營者重要的課題。然而，顧客

滿意度是企業獲利評估的指標，而良好的服務品質則能增加顧客的滿意程度，並且累

積更多的顧客基礎  (林偉智，2010；陳啟明、徐茂州，2018；劉常勇，2008；

Alexandris et al., 2004; Kotler & Keller, 2009)。就運動產業而言，高俊雄 (2013) 也認為，

若能提供優良的服務品質，並且滿足顧客的需求與期望，是達到永續經營重要的指標

之一。 

確實，運動俱樂部已愈來愈難以留住會員，在過去的研究調查中便發現招募和留

住會員是經營者最常面臨到的問題 (Sotiriadou et al., 2014; Wicker et al., 2013)。而多項

研究進一步檢驗這種關係，發現運動休閒中心的顧客在感知服務品質、滿意度和重複

購買意願之間存在正相關關係 (Ferrand et al., 2010)。針對網球俱樂部，經營者有效管理

服務品質可以提升顧客滿意度，這對於網球俱樂部的永續發展和成功至關重要 (Xu et 

al., 2021)。有鑑於此，服務品質與顧客滿意度，乃為網球俱樂部發展歷程之重要因素，

故有其深入探討之必要性。 

根據財政部財政資訊中心統計，臺北地區的健身中心和運動俱樂部的規模以及產
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業發展為全臺之最，領先於其他縣市 (台灣趨勢研究，2018)。在人口數量和平均所得

高的城市中，對於運動俱樂部的需求及發展相對比起鄉鎮來的高 (高俊雄，2013)。因

此，本研究針對臺北地區網球俱樂部的會員為研究對象，深入探討臺北地區網球俱樂

部會員的分佈情形，並以各類型網球俱樂部會員的角度，來瞭解會員對於網球俱樂部

經營者所提供的服務品質及滿意度之情形如何，最後進一步分析服務品質與顧客滿意

度之間的關係。期盼本研究獲得具體結論之後，除了能對於學術界有所貢獻，也能夠

提供網球俱樂部經營管理者推動網球運動風氣之參考，尤其在如何提升自家的產品與

服務品質，並達到會員所期望的風貌，為日後經營策略方面給予實質上的建議。 

貳、方法 

一、研究對象 

本研究主要以在臺北地區 (包含台北市、新北市地區) 網球俱樂部參與網球運動的

會員為研究對象，網球俱樂部鎖定在臺北地區經營超過五年且會員人數達到 50人以上，

其調查範圍包含大新店網球村、胡娜網球俱樂部、新莊網球場、圓山網球聯誼會、晴

山網球俱樂部和樹林網球場等 6間網球俱樂部的會員，於 2018年 2月至 4月期間，以

便利抽樣 (Convenience Sampling) 的方式，趁會員活動結束後的空檔時間進行問卷調查。 

由於母群體無法得知，本研究在精確度與信賴度的條件限制之下，將採容許估計

樣本與母群體誤差 α = .05，信賴水準為 1.96 (95%) 時，依 Rea 與 Parker (1997) 所提公

式，求得所需最小樣本數為 385 份。因此，本研究總計發放 450 份正式問卷，回收後

剔除無效問卷剩有效問卷共 416份，有效問卷回收率達 92%。 

二、研究工具 

本研究調查工具為自編之「臺北地區網球俱樂部服務品質與顧客滿意度調查問

卷」，問卷內容共分為三部分，第一部分為「服務品質」；第二部分為「顧客滿意

度」，第三部分為「個人基本資料」。 

首先第一部分「服務品質」，本研究量表之服務品質評量主要採用 Parasuraman等 

(1991) 所提出修改之過後的 SERVQUAL 量表為基礎，並綜合參考楊錦洲 (2009) 所提

的服務品質之衡量，將服務品質分為「有形性」、「可靠性」、「反應性」、「保證

性」與「關懷性」五個構面來評量網球俱樂部之服務品質。填答方式採用 Likert 五分

量表，依感受程度分別從「5 非常同意」至「1 非常不同意」衡量之，總得分愈高代表

受試者愈認同問卷題目所陳述的服務品質狀況。 
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接者第二部分「顧客滿意度」，本研究量表之顧客滿意度評量主要參考學者林偉

智 (2010) 和楊長融 (2012) 所設計的構面，做為本研究顧客滿意度之衡量構面，分別為

「硬體設施」、「軟體設施」以及「行銷策略」，其目的在了解網球俱樂部整體性的

顧客滿意度。填答方式亦採用 Likert 五分量表，依感受程度分別從「5 非常滿意」至

「1非常不滿意」衡量之，總得分愈高代表受試者愈認同問卷題目所陳述的顧客滿意度

狀況。 

最後一部為「個人基本資料」，本研究參考相關文獻以及根據研究需要，將個人

基本資料部分設置 5 大題項，作為本研究人口統計變項衡量構面。分別為「性別」、

「年齡」、「教育程度」、「平均每週使用頻率」、「會員年資」。 

為了能讓正式問卷在施測上得到更好的效果，本研究先採便利抽樣方式發放 130

份預試問卷，並將預試問卷回收後進行信、效度檢驗，並且請教專家學者之意見，剔

除信、效度標準不符及題意不清之題項。項目分析結果部分，除了顧客滿意度量表 17

題「整體的滿意度」未達顯著之外，其餘每一題的總分相關法與決斷值皆具有鑑別度，

並且各題項與總分的簡單積差相關係數皆高於.30，決斷值高於 3。而顧客滿意度量表

17題未達顯著，其原因可能為樣本數不足 (N = 102)，或是針對網球俱樂部會員對於服

務品質與滿意度的認知與過往研究有所差異，但對於整體檢驗來說沒有問題，因此經

過專家學者建議，加上過往文獻皆有保留，因此將此題項予以保留。 

因素分析部分，「服務品質量表」與「顧客滿意度量表」的因素分析結果顯示，

因素負荷量皆大於.50，部分題項甚至大於.70，並且皆達顯著水準，以及組合信度與平

均解釋變異量皆大於.6，表示數值皆符合標準，由此可知，兩者量表中各變數之題項

皆具有良好的收斂程度。另外，在觀察量表的適配度，包含模式適配度指標  GFI 

(Goodness of Fit Index) 、標準化均方根差 SRMR (Standardized Root Mean square Residual) 

以及平均近似值誤差平方根 RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) 等。一

般而言，GFI 與 SRMR 值應介於 0至 1之間、RMSEA 值應小於.1。服務品質量表的結

果顯示，GFI = .69、SRMR = .08、RMSEA = .13；顧客滿意度量表的結果顯示，GFI 

= .68、SRMR = .11、RMSEA = .17。除了 RMSEA 結果未在標準值內，其原因可能為樣

本數不足，或是部分題項無法反應潛在變項等，但整體模式適配度是達到可以接受的

標準範圍。最後在信度分析的檢驗，本研究之「服務品質」量表 Cronbach's α 值為.96；

「顧客滿意度」量表 Cronbach's α 值為.94，表示服務品質量表與顧客滿意度量表皆具

有良好的信度。 

三、資料處理 
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本研究之正式施測問卷回收後，將所得資料彙整編碼，並使用 SPSS for Windows 

23.0套裝軟體，以 α = .05為顯著水準，具體統計方法分別為描述性統計、t 檢定、單

因子變異數分析和典型相關等進行分析。內文撰寫格式同上，並請於研究方法中註明

研究參與者知情同意措施，如有研究倫理審查或人體試驗審查者請標記審查單位即通

過字號。 

參、結果 

一、臺北地區網球俱樂部會員之分佈情形 

根據有效樣本進行人口統計背景變項分析顯示，男性有 297 人 (71.39%)、女性有

119人 (28.60%)；年齡方面，以 50歲以上會員佔最多數，共有 136人 (32.69%)、其次

為 31 - 40歲會員，共有 98人 (23.55%)、41 - 50歲會員共有 91人 (21.87%)、21 - 30歲

會員共有 64人 (15.38%)、人數最少為 20歲以下會員，僅有 27人 (6.49%)；教育程度方

面，以大專院校學歷為主，共有 286 人 (68.75%)、其次為研究所以上，共有 59 人 

(14.18 %)、人數最少為國小學歷，僅 7人 (1.68%)；平均每月使用頻率方面，以 6 - 10

次為最多，共有 180人 (43.26%)、其次為 5次以下，有 96人 (23.07%)、人數最少為 21

次以上使用頻率的會員，僅 13人 (3.12%)；最後會員年資方面，10年以上的會員佔大

多數，共有 155人 (37.25%)，其次為 3年以下，有 153人 (36.77%)、4 - 6年有 78人 

(18.75%)、人數最少為 7 - 9年的會員年資，僅 30人 (7.21%)。 

二、網球俱樂部會員對服務品質與顧客滿意度之現況 

臺北地區網球俱樂部會員對服務品質整體構面之現況調查如表 1 發現，平均值最

高為「保證性」，數值為 4.34，其次為「反應性」、「可靠性」、「關懷性」，平均

值最低為「有形性」，數值僅為 3.92。 

表 1 

服務品質整體構面分析摘要表 

構面 平均值 標準差 

有形性 3.93 0.66 

可靠性 4.17 0.60 

反應性 4.32 0.56 

保證性 4.34 0.59 

關懷性 4.07 0.61 

臺北地區網球俱樂部會員對顧客滿意度整體構面之現況調查如表 2 發現，硬體設
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施、軟體設施及行銷策略平均值皆落在滿意與非常滿意之間，平均值最高為「軟體設

施」，數值 4.32；平均值最低為「行銷策略」，數值仍有 4.04。 

表 2 

顧客滿意度整體構面分析摘要表 

構面 平均值 標準差 

硬體設施 4.09 0.59 

軟體設施 4.32 0.55 

行銷策略 4.04 0.56 

三、不同背景變項之網球俱樂部會員對服務品質的差異情形 

節以獨立樣本 t檢定 (independent t-test) 與單因子變異數分析 (one way ANOVA) 檢

視臺北地區網球俱樂部會員在性別、年齡、教育程度、平均每月使用頻率及會員年資

等 5 項不同背景變項，對於服務品質整體構面的差異情形。若分析結果達顯著差異 (p 

< .05)，則使用雪費法 (Scheffe's method) 進行事後比較。其統計分析結果分別敘述如下： 

(一)性別 

以獨立樣本 t 檢定分析不同性別對服務品質的差異情形顯示，整體構面皆未達顯

著差異，不同性別對服務品質之差異分析如表 3所示： 

表 3 

不同性別對服務品質之差異分析摘要表 

構面 性別 人數 平均值 標準差 t值 

有形性 
男性 297 3.90 0.67 

-1.49 
女性 119 4.01 0.63 

可靠性 
男性 297 4.16 0.60 

-0.59 
女性 119 4.20 0.61 

反應性 
男性 297 4.29 0.56 

-1.56 
女性 119 4.39 0.55 

保證性 
男性 297 4.32 0.57 

1.09 
女性 119 4.39 0.63 

關懷性 
男性 297 4.08 0.61 

0.56 
女性 119 4.04 0.60 

(二)年齡 

以單因子變異數分析檢視不同年齡對服務品質的差異情形顯示，整體構面皆未達

顯著差異。不同年齡對服務品質之差異分析如表 4所示： 
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表 4 

不同年齡對服務品質之差異分析摘要表 

構面 年齡 人數 平均值 標準差 F值 

有形性 

20以下 27 4.07 0.76 

0.45 

21 - 30 64 3.91 0.70 

31 - 40 98 3.94 0.61 

41 - 50 91 3.88 0.64 

51以上 136 3.94 0.67 

可靠性 

20以下 27 4.00 0.83 

1.62 

21 - 30 64 4.20 0.59 

31 - 40 98 4.28 0.54 

41 - 50 91 4.10 0.62 

51以上 136 4.16 0.56 

反應性 

20以下 27 4.13 0.69 

1.29 

21 - 30 64 4.30 0.50 

31 - 40 98 4.40 0.53 

41 - 50 91 4.29 0.58 

51以上 136 4.32 0.56 

保證性 

20以下 27 4.19 0.73 

1.69 

21 - 30 64 4.33 0.57 

31 - 40 98 4.43 0.53 

41 - 50 91 4.25 0.65 

51以上 136 4.37 0.55 

關懷性 

20以下 27 4.05 0.79 

0.78 

21 - 30 64 4.13 0.60 

31 - 40 98 4.10 0.60 

41 - 50 91 3.98 0.59 

51以上 136 4.08 0.59 

(三)教育程度 

以單因子變異數分析檢視不同教育程度對於服務品質的差異情形顯示，除了「反

應性」與「關懷性」未達顯著差異之外，在「有形性」、「可靠性」及「保證性」三

個構面皆達到顯著差異，並且經由事後比較發現，除了有形性未達顯著之外，可靠性

構面以研究所以上的會員其認同程度大於國中教育程度的會員，保證性構面以研究所

以上的會員其認同程度大於大專院校教育程度的會員。不同教育程度對服務品質之差

異分析如表 5所示： 
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表 5 

不同教育程度對服務品質之差異分析摘要表 

構面 教育程度 人數 平均值 標準差 F值 事後比較 

有形性 

國小 7 4.32 0.69 

2.98* n.s. 

國中 12 3.58 0.67 

高中職 52 3.80 0.66 

大專院校 286 3.93 0.66 

研究所以上 59 4.09 0.61 

可靠性 

國小 7 4.46 0.87 

3.06* 研究所以上>國中 

國中 12 3.80 0.66 

高中職 52 4.22 0.52 

大專院校 286 4.14 0.61 

研究所以上 59 4.34 0.50 

反應性 

國小 7 4.50 0.87 

1.42   

國中 12 4.17 0.59 

高中職 52 4.32 0.55 

大專院校 286 4.29 0.57 

研究所以上 59 4.45 0.48 

保證性 

國小 7 4.68 0.55 

4.93* 研究所以上>大專院校 

國中 12 4.23 0.64 

高中職 52 4.51 0.57 

大專院校 286 4.26 0.59 

研究所以上 59 4.54 0.49 

關懷性 

國小 7 4.06 0.75 

1.37   

國中 12 3.72 0.54 

高中職 52 4.10 0.45 

大專院校 286 4.06 0.63 

研究所以上 59 4.16 0.58 

註：*p < .05 

(四)平均每月使用頻率 

以單因子變異數分析檢視每月不同使用頻率對服務品質的差異情形，其結果顯示

「可靠性」、「反應性」與「保證性」並未達顯著差異，而在「有形性」和「關懷性」

兩個構面上皆達到顯著差異，並且經由事後比較發現，有形性構面以每月 21次以上的

使用頻率同意程度高於每月 6 - 10次的使用頻率，關懷性構面以每月 5次以下的使用頻

率同意程度高於每月 6 - 10次的使用頻率。每月不同使用頻率對服務品質之差異分析如

表 6所示： 



74 

鍾易瑋、鄭志富 

 

 

表 6 

每月不同使用頻率對服務品質之差異分析摘要表 

構面 使用頻率 人數 平均值 標準差 F值 事後 比較 

有形性 5次以下 96  3.99 0.71 

3.76* 21次以上 > 6 - 10次 

6 - 10次 180  3.84 0.63 

11 - 15次 94  3.92 0.64 

16 - 20次 33  4.11 0.63 

21次以上 13  4.44 0.51 

可靠性 5次以下 96  4.24 0.60 

1.32   

6 - 10次 180  4.17 0.60 

11 - 15次 94  4.08 0.61 

16 - 20次 33  4.20 0.56 

21次以上 13  4.38 0.59 

反應性 5次以下 96  4.33 0.56 

0.53   

6 - 10次 180  4.32 0.55 

11 - 15次 94  4.27 0.58 

16 - 20次 33  4.33 0.60 

21次以上 13  4.50 0.58 

保證性 5次以下 96  4.45 0.59 

1.29   

6 - 10次 180  4.29 0.61 

11 - 15次 94  4.33 0.55 

16 - 20次 33  4.29 0.57 

21次以上 13  4.42 0.50 

關懷性 5次以下 96  4.21 0.59 

3.42* 5次以下 >  6 - 10次 

6 - 10次 180  3.10 0.61 

11 - 15次 94  4.01 0.57 

16 - 20次 33  4.06 0.69 

21次以上 13  4.45 0.46 

註：*p < .05 

(五)會員年資 

以單因子變異數分析檢視不同會員年資對服務品質的差異情形，顯示整體構面皆

未達到顯著差異。不同會員年資對服務品質之差異分析如表 7所示：
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表 7 

不同會員年資對服務品質之差異分析摘要表 

構面 會員年資 人數 平均值 標準差 F值 

有形性 0 - 3年 153 3.99 0.64 

0.71 
4 - 6年 78 3.86 0.75 

4 - 9年 30 3.89 0.57 

10年以上 155 3.92 0.65 

可靠性 0 - 3年 153 4.22 0.62 

1.03 
4 - 6年 78 4.21 0.61 

4 - 9年 30 4.21 0.57 

10年以上 155 4.11 0.57 

反應性 0 - 3年 153 4.35 0.57 

0.48 
4 - 6年 78 4.35 0.57 

4 - 9年 30 4.25 0.44 

10年以上 155 4.29 0.56 

保證性 0 - 3年 153 4.41 0.57 

1.82 
4 - 6年 78 4.35 0.62 

4 - 9年 30 4.40 0.52 

10年以上 155 4.26 0.60 

關懷性 0 - 3年 153 4.13 0.61 

0.87 
4 - 6年 78 4.06 0.65 

4 - 9年 30 4.02 0.68 

10年以上 155 4.02 0.57 

四、不同背景變項之網球俱樂部會員對顧客滿意度的差異情形 

本節與第三節一樣以獨立樣本 t 檢定 (independent t - test) 與單因子變異數分析 (one 

way ANOVA) 檢視臺北地區網球俱樂部會員在性別、年齡、教育程度、平均每月使用

頻率及會員年資等 5 項不同背景變項，對於顧客滿意度整體構面的差異情形。若分析

結果達顯著差異 (p < .05)，同樣使用最嚴謹的雪費法 (Scheffe's method) 進行事後比較。

其統計分析結果與討論分別敘述如下： 

(一)性別 

以獨立樣本 t 檢定分析不同性別對顧客滿意度的差異情形，結果顯示整體構面皆

未達顯著差異。不同性別對顧客滿意度之差異分析如表 8所示： 
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表 8 

不同性別對顧客滿意度之差異分析摘要表 

構面 性別 人數 平均值 標準差 t值 

硬體設施 男性 297 4.08 0.60 
-0.27 

女性 119 4.10 0.56 

軟體設施 男性 297 4.32 0.55 
-0.08 

女性 119 4.33 0.55 

行銷策略 男性 297 4.04 0.59 
0.23 

女性 119 4.03 0.49 

(二)年齡 

以單因子變異數分析檢視不同年齡對顧客滿意度的差異情形，結果顯示整體構面

也未達顯著差異。不同年齡對顧客滿意度之差異分析如表 9所示： 

表 9 

不同年齡對顧客滿意度之差異分析摘要表 

構面 年齡 人數 平均值 標準差 F值 

硬體設施 

20以下 27 4.08 0.71 

0.73 

21 - 30 64 4.09 0.60 

31 - 40 98 4.15 0.64 

41 - 50 91 4.01 0.60 

51以上 136 4.09 0.52 

軟體設施 

20以下 27 4.29 0.66 

0.83 

21 - 30 64 4.34 0.52 

31 - 40 98 4.40 0.56 

41 - 50 91 4.26 0.55 

51以上 136 4.31 0.53 

行銷策略 

20以下 27 3.94 0.70 

1.21 

21 - 30 64 4.09 0.55 

31 - 40 98 4.11 0.56 

41 - 50 91 3.95 0.57 

51以上 136 4.03 0.54 

(三)教育程度 

以單因子變異數分析檢視不同教育程度對於顧客滿意度的差異情形顯示，「硬體

設施」與「行銷策略」未達顯著差異，只有「軟體設施」構面達到顯著差異，但經由

事後比較結果發現皆未達顯著差異。不同教育程度對顧客滿意度之差異分析如表 10所

示： 
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表 10 

不同教育程度對顧客滿意度之差異分析摘要表 

構面 教育程度 人數 平均值 標準差 F值 事後比較 

硬體設施 國小 7 4.14 0.77 

0.92   

國中 12 3.99 0.55 

高中職 52 4.13 0.49 

大專院校 286 4.06 0.60 

研究所以

上 
59 4.20 0.61 

軟體設施 國小 7 4.71 0.49 

2.79* n.s. 

國中 12 4.04 0.52 

高中職 52 4.29 0.56 

大專院校 286 4.30 0.54 

研究所以

上 
59 4.46 0.55 

行銷策略 國小 7 4.12 0.92 

1.61   

國中 12 3.75 0.47 

高中職 52 4.02 0.51 

大專院校 286 4.02 0.56 

研究所以

上 
59 4.16 0.57 

註：*p < .05 

(四)平均每月使用頻率 

以單因子變異數分析檢視每月不同使用頻率對顧客滿意度的差異情形，其結果顯

示「硬體設施」及「軟體設施」兩個構面並未達顯著差異，而在「行銷策略」構面上

則達到顯著差異，並且經由事後比較發現，每月平均 21次以上的使用頻率其滿意程度

高於每月 11 - 15次及 16 - 20次的使用頻率。每月不同使用頻率對顧客滿意度之差異分

析如表 11所示： 
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表 11 

每月不同使用頻率對顧客滿意度之差異分析摘要表 

構面 使用頻率 人數 平均值 標準差 F值 事後 比較 

硬體設施 

5次以下 96  4.11 0.62 

1.97   

6 - 10次 180  4.03 0.58 

11 - 15次 94  4.11 0.58 

16 - 20次 33  4.10 0.60 

21次以上 13  4.48 0.45 

軟體設施 

5次以下 96  4.41 0.57 

1.03   

6 - 10次 180  4.29 0.54 

11 - 15次 94  4.29 0.52 

16 - 20次 33  4.30 0.59 

21次以上 13  4.46 0.66 

行銷策略 

5次以下 96  4.11 0.60 

3.03* 
21次以上 > 11 -15次； 

16 - 20次 

6 - 10次 180  4.00 0.51 

11 - 15次 94  3.97 0.60 

16 - 20次 33  4.03 0.58 

21次以上 13  4.49 0.53 

註：*p < .05 

(五)會員年資 

以單因子變異數分析檢視不同會員年資對顧客滿意度的差異情形，顯示整體構面

皆未達到顯著差異。不同會員年資對顧客滿意度之差異分析如表 12所示： 

表 12 

不同會員年資對顧客滿意度之差異分析摘要表 

構面 會員年資 人數 平均值 標準差 F值 

硬體設施 

0 - 3年 153  4.12 0.58 

0.73 
4 - 6年 78  4.13 0.67 

4 - 9年 30  4.13 0.45 

10年以上 155  4.02 0.58 

軟體設施 

0 - 3年 153  4.37 0.55 

0.83 
4 - 6年 78  4.31 0.59 

4 - 9年 30  4.40 0.51 

10年以上 155  4.27 0.54 

行銷策略 

0 - 3年 153  4.08 0.56 

1.21 
4 - 6年 78  4.06 0.58 

4 - 9年 30  4.04 0.52 

10年以上 155  3.97 0.57 
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五、網球俱樂部會員對服務品質與顧客滿意度之關聯性 

本節主要在探討臺北地區網球俱樂部會員對於服務品質與顧客滿意度之間的關係。

服務品質分為五個構面：「有形性」、「可靠性」、「反應性」、「保證性」與「關

懷性」；顧客滿意度分為三個構面：「硬體設施」、「軟體設施」與「行銷策略」。

首先以皮爾森積差相關 (Pearson correlation) 進行構面間的簡單相關分析，再進一步將

服務品質構面作為控制變項，滿意度構面作為校標變項，以典型相關  (canonical 

correlation) 進行相關分析。其統計分析結果與討論分別敘述如下： 

(一)簡單相關分析 

首先透過皮爾森相關進行構面之間的簡單相關分析，以此檢視資料是否合適進行

下一步的典型相關分析。然而，其相關係數的判定在過往文獻中較為分歧，因此本研

究以顏志龍與鄭中平 (2017) 指出的判定為基礎：相關係數大於或等於.1 時，為低度相

關；相關係數大於或等於.3 時，為中度相關；相關係數大於或等於.5 時，為高度相關。 

由分析結果得知，服務品質的五個構面與顧客滿意度的三個構面之間皆存在中、

高度正相關，並且都有達到顯著差異，因此，本研究適合進一步進行典型相關分析。

服務品質與顧客滿意度之簡單相關如表 13所示： 

表 13 

服務品質與顧客滿意度之簡單相關摘要表 

 硬體設施 軟體設施 行銷策略 

有形性 .57* .45* .54* 

可靠性 .51* .60* .56* 

反應性 .50* .64* .51* 

保證性 .45* .60* .50* 

關懷性 .46* .53* .56* 

註：*p < .05 

(二)典型相關分析 

由簡單相關分析發現服務品質與顧客滿意度之整體構面呈現正相關後，本研究進

一步將服務品質的五個構面作為控制變項，分別為：「有形性」、「可靠性」、「反

應性」、「保證性」與「關懷性」；將顧客滿意度的三個構面作為效標變項，分別為：

「硬體設施」、「軟體設施」與「行銷策略」。以兩個變項進行典型相關分析，其詳

細結果由表 14分別敘述如下： 

1.典型相關模式與典型相關係數 

總共抽出三組典型相關模式，第一組典型相關係數為.76，並且達到顯著水準；第
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二組典型相關係數為.30，並且達到顯著水準；第三組典型相關係數為.16，並且達到顯

著水準。由此可知，服務品質的整體構面可以透過三個典型模式顯著影響顧客滿意度

的整體構面。並且服務品質對顧客滿意度可以互相解釋的總變異量達 70% (.58 + .09 

+ .02)。 

2.典型負荷量 

第一組典型變數的所有典型負荷量 (絕對值) 皆大於.50，顯示具有高度的相關性。

但是第二組與第三組典型變數中，部分典型負荷量小於.50，甚至小於.30，由此可知第

二組與第三組典型變數為中、低度相關性。 

3.自我解釋能力 

由表 14 的「平均解釋量%」欄位中可知，服務品質整體構面的第一組、第二組與

第三組典型變數的平均解釋能力依序為 67.1%、12.3%、8.4%，總計 87.8%；顧客滿意

度整體構面的第一組、第二組與第三組典型變數的平均解釋能力依序為 72.5%、15.5%、

12%，總計 100%。 

4.相互解釋的能力 

由表 14的「重疊量%」欄位中可知，控制變項透過第一組典型變數 (χ1與η1)，

可以解釋效標變項之總變異量的 42.3%；透過第二組典型變數 (χ2 與η2)，可以解釋

效標變項之總變異量的 1.4%；透過第三組典型變數 (χ3與η3)，可以解釋效標變項之

總變異量的.3%。由此可知，控制變項透過三組典型變數解釋效標變項的能力，總計達

44%。換句話說，服務品質的五個構面，經由三組典型變數共可解釋顧客滿意度三個

構面之總變異量的 44%。 

另外，效標變項透過第一組典型變數 (χ1 與η1)，可以解釋控制變項之總變異量

的 39.2%；透過第二組典型變數 (χ2與η2)，可以解釋控制變項之總變異量的 1.1%；

透過第三組典型變數 (χ3與η3)，可以解釋控制變項之總變異量的.2%。由此可知，效

標變項透過三組典型變數解釋控制變項的能力，總計達 40.5%。換句話說，顧客滿意

度的三個構面，經由三組典型變數共可解釋服務品質的五個構面之總變異量的 40.5%。 

服務品質與顧客滿意度之典型相路徑圖，如圖 1所示。 
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表 14 

服務品質與顧客滿意度之典型相關摘要表 

控制變項 

(x變項) 

典型變數 校標變項 

(y變項) 

典型變數 

χ1 χ2 χ3 η1 η2 η3 

有形性 -.77   .62   .13  硬體設施 -.80   .47   .37  

可靠性 -.86  -.10  -.09  軟體設施 -.90  -.42   .13  

反應性 -.86  -.34   .33  行銷策略 -.86   .25  -.45  

保證性 -.81  -.33   .03  
 

關懷性 -.80   .04  -.53  

平均 

解釋量% 
67.1  12.3  8.4  

平均 

解釋量% 
72.5  15.5  12.0  

重疊量% 39.2  1.1  0.2  重疊量% 42.3  1.4  0.3  

 
ρ2 .58  .09  .03  

ρ .76* .30* .16* 

註：*p < .05 

圖 1 

服務品質與顧客滿意度之典型相關路徑圖 

 

註：                    為中、高度相關，                            為低度相關 

肆、討論 

本研究旨在針對臺北地區網球俱樂部會員探討其人口分佈情況及服務品質與顧客

滿意度之差異情形，並分析服務品質與顧客滿意度兩者之間的相關情形。因此，本節

根據研究結果進行整體性的結論與建議。 
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一、結論 

(一)臺北地區網球俱樂部會員以男性居多、平均歲數為 51 歲以上中老年人、學歷

以大專院校為主、每月平均使用頻率 6 - 10次、待滿 10年上會員最多數。 

臺北地區網球俱樂部會員以男性為主要顧客，佔男女比例約 7 成左右，平均歲數

51 歲以上的中老年人居多，並且高學歷的族群更願意花費加入俱樂部參與運動，顯示

此族群對於身心健康與生活品質的重視。除此之外，會員大多具備良好規律運動的習

慣，並且大多都是加入十年以上的「資深會員」，可見會員多數擁有良好的健康意識，

並將網球視為生活不可或缺的一部分。 

(二)臺北地區網球俱樂部會員對服務品質與顧客滿意度之整體感受皆有正向的評

價，但唯有俱樂部的外觀、設施及行銷策略等，仍有改善的空間。 

臺北地區網球俱樂部會員對服務品質之認同程度平均在「同意」至「非常同意」

之間，其中以「保證性」構面之評價為最高，然而「有形性」卻是整體評價最低構面。

因此，除了舉辦教育訓練提升服務人員服務品質之外，網球俱樂部的外觀環境及周邊

設施的維護與更新，更是提升整體服務品質中的關鍵因素。另外，顧客滿意度整體平

均則在「滿意」至「非常滿意」之間，唯有「行銷策略」相較其他構面略顯低落，由

此可知，除了場地維護與收費制度透明化之外，經營者應多利用廣告宣傳或是舉辦促

銷活動等，藉此提升會員對於網球俱樂部整體的滿意程度。整體而言，會員對於所屬

俱樂部皆保持正面的態度，但尚有改善的空間。 

(三)教育程度及使用頻率較高的會員對於網球俱樂部服務品質有更高的認同，至

於顧客滿意度而言，高使用頻率會員的滿意程度顯著高於低使用頻率。 

1.服務品質 

網球俱樂部會員對於服務品質的感受會因為教育程度及使用頻率的差異而有所不

同。在教育程度的部分，由於學歷高的會員能夠較深入且多面向的判斷，尤其對於服

務人員所展現的專業知識與能力，學歷在研究所以上的會員對此服務品質有較高的認

同感。而在每月使用頻率最高的會員，對於該俱樂部相對來說也較為熟悉，尤其對於

服務人員所展現的專業能力，高學歷的會員能夠擁有較深度的背景知識體悟其服務的

能力，因此更認同該俱樂部的服務品質。然而，使用頻率最低的會員，在使用次數最

少的情況下，每次感受到的服務也更加深刻，因此對於服務品質中的關懷性認同程度

也高於使用頻率中間的會員。 

2.顧客滿意度 

網球俱樂部會員對於顧客滿意度的感受也會因為使用頻率的差異而有所不同。高
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使用頻率的會員對於所屬俱樂部擁有深厚的情感，並且對此產生認同與歸屬感，尤其

對於該俱樂部的行銷策略，高使用頻率會員的滿意程度顯著高於使用頻率較低的會員。 

(四)臺北地區網球俱樂部會員對服務品質與顧客滿意度之間的相關情形呈現正相

關，其中以第一組典型相關係數為最高，顯示「有形性」、「可靠性」、「反應性」、

「保證性」與「關懷性」等服務品質五個構面對於「硬體設施」、「軟體設施」與

「行銷策略」等顧客滿意度三個構面皆具有正向的影響。 

臺北地區網球俱樂部會員對於服務品質與顧客滿意度的相關情形，本研究總共抽

出三組典型相關模式，並且三組皆達顯著水準。其中以第一組典型相關係數最高，顯

示服務品質整體構面與顧客滿意度整體構面具有高度的關聯性，由此可知服務品質變

項可完全解釋顧客滿意度變項，也就是當會員對於網球俱樂部的服務品質認同程度愈

高時，其滿意度也相對愈高。第二組典型相關模式顯示服務品質中的「有形性」與顧

客滿意度中的「硬體設施」呈現中、高度相關，表示網球俱樂部的有形性服務若有所

提升，例如：網球場的品質維護、周邊商品的更新以及休息室的清潔等，對於硬體設

施的滿意程度都有正向的影響。最後一組典型相關模式顯示服務品質中的「關懷性」

與顧客滿意度中的「行銷策略」具有中度相關，表示俱樂部在服務品質中的關懷性若

能獲得會員的認同，例如：給予會員特別的關懷與協助等，對於行銷策略上有更好的

發揮作用。總而言之，欲使會員對於網球俱樂部的感受有所滿意，服務品質的提升有

實質上的效益。 

二、建議 

(一)實務建議 

1.鞏固原有會員之外，應針對目標族群舉辦相關活動，以拓展多元化的客群。 

本研究調查範圍主要以 6 間網球俱樂部做為抽樣地點，其共通性皆為經營超過五

年且會員人數達 50 人以上。由此可知，在客群幾乎穩定不變動的情況之下，經營者除

了維持網球俱樂部本身良好的運作鞏固舊有會員之外，可多利用媒體進行廣告宣傳，

並針對少數甚至未開發的客群 (例如：女性僅占 28.60%、20歲以下會員僅佔 6.49%)，

提供周邊商品或舉辦相關促銷活動。例如：女性相關運動用品、客製化的教學課程、

網球育樂營、定期會員制的促銷方案等，吸引新顧客加入網球俱樂部，藉此增加流量

達到永續經營的目標。 

2.推廣正確運動觀念，促使會員養成良好規律運動的習慣。 

雖然政府積極推行國民運動，參與網球運動人數日漸增多，但根據研究結果顯示，

仍有部分會員未養成規律打網球的運動習慣。因此，經營者除了提供良好的環境設備
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供會員打網球之外，建議可定期舉辦運動健康相關講座及活動。例如：圓山網球聯誼

會、新莊網球場及樹林網球運動中心等除了網球場外，附近皆有其他運動設施，包含：

健身房、有氧運動教室等，結合現有資源提供多元的服務及活動，以推廣正確的運動

觀念，促使民眾養成良好規律運動的習慣。 

3.針對硬體設施進行更新與維護，以提升整體服務品質。 

根據研究結果顯示，服務品質中的有形性認同程度相較其他構面略顯低落，表示

網球俱樂部的外觀及設施的部分較為老舊、不完善，因此，本研究建議經營者可針對

網球俱樂部的外觀環境及周邊設施進行調整和維護，例如：晴山網球俱樂部成立於 

1971 年、大新店網球村成立於 1976年，經營至今皆已超過 45 年以上的歷史，雖然提

供完善的網球相關設施，但整體外觀確實相較有年代感。有鑑於此，各項器材的更新

與補充、增加現代化設施、營造舒適清潔的環境和規範服務人員的服裝儀容等，進而

提升網球俱樂部整體的服務品質。 

4.提供服務人員相關教育訓練，加強關懷顧客需求，以達到行銷策略所預期之效

果。 

根據研究結果顯示，臺北地區網球俱樂部之服務品質與顧客滿意度整體構面具有

高度關聯性，並且在第三組典型相關模式顯示服務品質之關懷性與顧客滿意度之行銷

策略具有中度相關。因此，經營者可針對服務人員提供相關的教育訓練，培養服務人

員的專業能力和主動關懷的積極態度，藉此了解會員的需求，提升其滿意程度。 

(二)研究建議 

1.擴大研究範圍與對象，探討臺灣整體網球俱樂部服務品質與顧客滿意度之情形。 

本研究主要以臺北地區網球俱樂部之會員為研究對象，但臺北地區的發展及運動

需求與其他鄉鎮有所不同，有鑑於此，建議未來能夠擴大研究範圍，至其他縣市網球

俱樂部調查其會員對於服務品質與顧客滿意度之感受，以瞭解不同縣市網球俱樂部之

差異情形，進而探究臺灣網球俱樂部的整體發展現況，以做為學、業界之參考。 

2.除了服務品質與顧客滿意度之情形，建議增加忠誠度構面。 

忠誠度是一種行為表現，然而顧客滿意度只是一種態度認知。本研究結果顯示年

資超過十年以上的會員佔多數，其主要原因不得而知，所以建議未來關於網球俱樂部

服務品質與顧客滿意度之研究，可以增加忠誠度構面，進一步評量會員對於所屬俱樂

部再購和參與活動的意願，並探究服務品質、顧客滿意度與忠誠度的相關情形，以提

升資料的深度及全面性。 
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Abstract 

Introduction: This study aims to improve service quality and customer satisfaction of tennis 

clubs in the Taipei Area (Taipei City and New Taipei City). It compares the differences in 

service quality and customer satisfaction among members from different background variables. 

Further, it analyzes the correlation between the service quality of tennis clubs and customer 

satisfaction. Methods: The subjects of this study were members of tennis clubs in Taipei who 

were surveyed by questionnaire. We performed descriptive statistics, t-test, one-way ANOVA, 

and canonical correlation analysis. Results: Members have an upbeat assessment of the service 

quality and customer satisfaction, but there is still room for improvement in the club's 

appearance, facilities, and marketing strategies. Members' attitudes towards the service quality 

of the tennis clubs vary from education level to usage frequency. As for customer satisfaction, 

it differs because of the usage frequency. Furthermore, there is a positive correlation between 

service quality and customer satisfaction. It indicates that the five facets of service quality 

positively influence all three facets of customer satisfaction. Conclusion: The aspects of 

service quality can fully explain customer satisfaction. In other words, when members have 

higher degrees of appreciation for the service quality regarding every part of the tennis club, 

their level of satisfaction is also relatively higher. We hope this study's results provide 

suggestions for tennis clubs regarding practicality and academic research. 
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