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  摘要 

    本研究針對曾至命理館消費之顧客進行問卷調查統計分析，根據文獻探討結果選

定三個變數，其中服務品質作為自變數，顧客滿意度為中介變數，顧客忠誠度則為依

變數，驗證三個變數之間是否具有顯著影響關係，以及顧客滿意度是否具有中介效

果。在蒐集樣本數據資料的期間內有效回收 334份問卷資料，利用統計分析獲得下列

主要研究結果： 

1. 在服務品質的看法上，男性顧客的認同度顯著高於女性顧客。 

2. 服務品質、顧客滿意度以及顧客忠誠度之間的因果關係皆為正向。 

3. 顧客滿意度部分中介服務品質對顧客忠誠度的正向影響關係。 
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1. 緒論 

隨著社會時代快速變遷與時局環境的激烈競爭之下，人們對於務實穩當的經濟需求

以及對生活品質要求的渴望，已是滿足自身心理幸福的首當要務之一，然而對於許多民

眾而言，更想知道如何解決及預防自己的工作升遷去留、情感歸屬、創業評量等眾多繁

事，人們面臨環境壓力與日俱增的窘況，涵蓋至人與人之間的工作成就、績效考核、生

活質量、家庭情況、學校因素等等，倘若能依序解決並保有正向念力，更是有助於現代

人身心靈的發展。整體而論，人們每每遭遇困境面對求助無門的當下，要如何面對眼前

的壓力是一門重要的人生必修課程，事實上，許多民眾會在第一時間想到求助神佛指點

迷津，或是尋求專業心靈諮詢的命理老師，求得明確解惑與釋疑，此一現象大多數稱之

為「算命」，如媒體、報章網路常見的八字命理解釋、紫鬥論命、命卦占卜、十二生肖、

靈媒、塔羅星占、血型占卜等不勝繁舉。群眾常透過命理館來尋求心靈命理諮詢服務，

而命理館的經營方式大多是以個人工作室為主，而非以公司行號、企業組織的方式來管

理經營，因此，在未有制度標準化所訂定的流程與規範，大多數的命理諮詢服務結果都

無法具有一致性。 

在新冠病毒的肆虐之下，有些產業正面臨極大的競爭去留，對於身處具有高度不確

定性的大環境中，要如何在限縮的市場裡面生存，並確保不被取代，是一個重要的課題，

各行各業都是如此，而顧客在接受命理諮詢服務之後，未來是否會再尋求同一命理館命

理師的專業服務，又是否會推薦親友到該命理館消費，此等有關顧客忠誠度的議題是值

得重視的，除了維繫既有客群持續消費之外，更是影響潛在消費族群的開發，對於命理

館的經營管理績效具有高度關聯性。本研究遂以命理館的顧客忠誠度為主軸，透過既有

顧客的看法來探討顧客忠誠度如何受到二個主要因素，服務品質與顧客滿意度，的影響，

期能獲得些許研究成果提供相關單位與人士參考。 

 

2. 文獻探討 

陳威有、姚文成、李志偉、宋佩佳(2019)指出，最能直接反應顧客評價的指標是來

自顧客忠誠度以及顧客滿意度。吳惠敏(2020)在有關記帳及報稅代理人的研究中認為，

顧客滿意度係指中小企業主接受服務後感受到的滿意程度，而顧客忠誠度則是中小企業

主願意再次接受代理人的服務，並向他人推薦服務。曾娟娟、洪偉能(2019)認為，衡量

顧客滿意度時應包括產品與整體的滿意度；顧客忠誠度應以自身再購或介紹、推薦給他

人的程度來衡量。胡凱傑、李紫潔(2020)認為，對於國籍航空公司的顧客忠誠度之衡量，

應考慮態度與行為二方面的忠誠度。黃建榮、陳國雄(2018)研究直銷商會員消費情況時

發現，顧客忠誠度的高低會與顧客滿意度有相關聯性。要提高顧客忠誠度與滿意度之結

果，首當其中就是要滿足顧客體驗以及需要(何佳玲、邱靖婷，2019)。劉正智、黃雅亭、

紀景叡(2020)根據 338 份草屯鎮中高齡者之樣本資料進行分析得知，顧客的忠誠度會隨

著滿意度的提高而提升。林煒力、李城忠、陳美珍、蔡明翰(2021)以臺中市鄉村游泳池

為例指出，影響顧客忠誠度的關鍵因素之一是顧客的滿意程度高低。許多文獻研究成果
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證實顧客滿意度正向影響顧客忠誠度的關係(余舜基，2017；歐陽豪、林伯岳，2017；許

淑鴻、黎佩兒，2019；許嘉霖、鄭婕盈、吳念庭，2020；陳春安，2020)。 

吳惠敏(2020)認為，服務品質係指在接受服務的過程中，期望感受與實際體驗之間

的比較結果。曾娟娟、洪偉能(2019)認為，服務品質的衡量應考慮有形性、可靠性、回

應性以及保證性。陳威有(2020a)指出，服務品質以及顧客滿意度對顧客忠誠度均具有一

定程度的預測能力。曾惠珠(2018)分析 256 份台中地區觀光餐廳之顧客問卷資料，結果

顯示，服務品質與顧客忠誠度具有正向關聯性。鄭秉芸、Tulsi、李文雅(2020)以 297份

某游泳潛水俱樂部泳客之問卷資料進行分析指出，加強服務品質可以增進顧客對於企業

的滿意與信任，更有進一步提高顧客忠誠度的結果。許多文獻研究成果顯示服務品質與

顧客忠誠度二者之間具有正向因果關係(余舜基，2017；歐陽豪、林伯岳，2017；許淑鴻、

黎佩兒，2019；陳秋美、張坤杉，2020；彭惠貞、丁于珊、盧俊吉、徐郁倫，2020)。 

消費者對於服務品質以及顧客滿意度的情緒感受已愈趨重視(陳威有，2020b)。曾娟

娟、洪偉能(2019)根據 215份有關行動購物 APP的問卷資料分析結果證實，服務品質正

向影響顧客滿意度。李英蘭、陳孜綺(2020）以老田庄楊桃汁飲品店的顧客作為研究對象，

根據 216份有效問卷分析結果發現，服務品質與顧客滿意度之間的關係為顯著正向。蔡

銘芳、林聰哲、徐永億(2020)根據 206 份有效問卷之統計分析結果指出，烘焙業者提供

的服務品質愈好，顧客滿意的程度也會愈高。紀華文、牟鍾福、鄭俊傑(2019)指出，運

動中心若能提供更好服務，顧客的滿意程度也會相對地愈高。倪家珍、利怡萱、林孟彥

(2021)指出，廉價航空之服務品質會顯著正向影響顧客的滿意度。許多文獻指出，顧客

滿意度會受到服務品質的顯著正向影響(余舜基，2017；歐陽豪、林伯岳，2017；李惠銀、

洪惠娟，2019；許淑鴻、黎佩兒，2019；陳孟修、傅莉婷、張民昌、林麗芬，2021)。 

綜上所述，許多文獻研究成果顯示服務品質、顧客滿意度與顧客忠誠度三個構面之

間具有正向因果關係，本研究遂以此等關係建立研究架構，並參考文獻設計問卷，抽取

樣本資料進行相關統計分析，根據分析結果驗證研究假設成立與否。 

 

3. 研究設計 

    本研究之目的主要係探討消費者對於命理館的顧客忠誠度（依變數）之看法，並根

據相關文獻探討，選擇二個顧客忠誠度之主要影響因素，即服務品質（自變數）以及顧

客滿意度（中介變數），藉由樣本資料分析探討變數之間的關係，如圖 1 之研究架構圖

所示，共計有以下 4個研究假設： 

    H1：服務品質顯著影響顧客滿意度 

    H2：服務品質顯著影響顧客忠誠度 

    H3：顧客滿意度顯著影響顧客忠誠度 

    H4：顧客滿意度顯著中介服務品質對顧客忠誠度的影響關係 
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圖 1 研究架構圖 

 

    本研究蒐集與整理相關文獻後，篩選出數份研究問卷，主要參考、彙整自張園芳（民

100）、林淑玫（民 102）、陳芝嬅（民 105）、林佩萱（民 109）與溫彩珍（民 109）等文

獻問卷，並改編成為適合本研究主題之問卷題項，內容包含服務品質（12題）、顧客滿

意度（10題）與顧客忠誠度（7題），29題問卷題項之評量方式皆屬李克特五點尺度，

受訪者依照其對題意的認同程度，由「非常不同意」至「非常同意」進行填答，認同度

愈高給予愈高的數值，由低至高分別為 1到 5的整數分數。此外，問卷亦包含有關受訪

者背景變項的題項，包含性別、年齡、教育程度、婚姻狀況、職業等五項，其中性別包

含男、女二個類別；年齡分為四個類別，包括 20歲以下、21-35歲、36-50歲以及 51歲

以上；教育程度分為三個類別，包括高中職(含)以下、專科/大學以及研究所以上；婚姻

狀況包含已婚、未婚二個類別；職業則分為學生、軍公教、工商業、服務業、其他等五

個類別。 

    初步完成問卷設計後，選取數位曾經到訪命理館諮詢的消費者進行問卷預試，受訪

者皆可快速順利完成問卷填答，對於題項敘述均可清楚了解意涵。本研究利用立意抽樣

方式選取曾經在台北市某命理館接受服務的消費者進行自評問卷調查，共計有效回收

334份問卷作為後續統計分析之樣本資料。 

 

4. 資料分析 

    334份有效問卷當中，男性 147 (44.0%)人、女性 187 (56.0%)人；年齡以 51歲以上

最多，184 (55.1%)人，其次為 36-50歲之 100 (29.9%)人，21-35歲之 47 (14.1%)人，20

歲以下則僅有 3 (0.9%)人；教育程度以專科/大學最多，166 (49.7%)人，其次為高中職(含)

以下之 99 (29.6%)人，研究所以上則有 69 (20.7%)人；婚姻狀況以已婚居多，249 (74.6%)

人，未婚則有 85 (25.4%)人；職業以服務業人數最多，119 (35.6%)人，其次為其他之 90 

(26.9%)人，工商業之 87 (26.0%)人，軍公教之 33 (9.9%)人，學生則僅有 5 (1.5%)人。 

    334份有效問卷之信效度係利用「信度分析」與「因素分析」進行檢測，分析結果

如表 1之信效度分析結果彙整表所示。由表 1可知，服務品質、顧客滿意度以及顧客忠

誠度的取樣適切性量數值(KMO)均大於 0.7，分別為 0.943、0.961與 0.939，三個 Bartlett

球形檢定結果皆達顯著水準(p<0.001)，因素負荷量均大於 0.5，分別介於 0.611-0.820、

0.855-0.907與 0.815-0.915之間，累積解釋變異量分別達 72.086%、77.525%與 77.746%，

且 Cronbach’s α信度值皆大於 0.7，分別為 0.946、0.967與 0.951，皆符合學者建議之評
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量指標標準，因此本研究問卷資料具有一定程度之信效度(Kaiser, 1974; Hair et al., 2014)。 

 

表 1 信效度分析結果 

構面 KMO Bartlett球形檢定 因素負荷量 α值 

近似卡方分配 自由度 

服務品質 0.943 3206.273*** 66 0.611-0.820 0.946 

顧客滿意度 0.961 3629.774*** 45 0.855-0.907 0.967 

顧客忠誠度 0.939 2245.571*** 21 0.815-0.915 0.951 

*** p<0.001 

 

    有關受訪者背景變項不同，是否會對其服務品質、顧客滿意度以及顧客忠誠度有不

同看法的議題，本研究利用「獨立樣本 t檢定」以及「單因子變異數分析」來分析探討，

結果顯示：受訪者年齡、教育程度、婚姻狀況、職業的不同，在三個構面上的看法並沒

有不同(p >0.05)；就性別來說，男性、女性的顧客滿意度與顧客忠誠度差不多(p >0.05)，

僅就服務品質的看法上達到顯著差異(p=0.037<0.05)，其中男性的認同度(4.1168)高於女

性的認同度(3.9737)。 

    有關三個構面因果關係之研究假設的驗證方式係採用「簡單線性迴歸分析」，由表 2

之模式一、二、三分析結果可知，服務品質對顧客滿意度與顧客忠誠度的標準化迴歸係

數分別為 0.867 (p<0.001)與 0.755 (p<0.001)，此外，顧客滿意度對顧客忠誠度的標準化

迴歸係數則為 0.775 (p<0.001)，三者皆為顯著正向影響關係，因此，研究假設 H1、H2

與 H3均成立。 

    研究假設 H4 之中介效果驗證則是依據 Baron and Kenny (1986)提出的方式進行分

析，由於中介效果的前提假設 H1、H2與 H3均成立，進一步同時選擇服務品質與顧客

滿意度作為自變數，對顧客忠誠度（依變數）進行「多元線性迴歸分析」，結果顯示，服

務品質與顧客滿意度的標準化迴歸係數分別為 0.336 (p<0.001)與 0.484 (p<0.001)，故可

得知，服務品質對於顧客忠誠度的影響在同時考慮顧客滿意度之後，標準化迴歸係數由

模式二的 0.755 (p<0.001)改變為模式四的 0.336 (p<0.001)，因此，顧客滿意度會部分中

介服務品質對於顧客忠誠度的正向影響關係，故研究假設 H4成立。 

    路徑分析結果繪製如圖 2所示。由圖 2可知，服務品質具有二種方式來正向影響顧

客忠誠度，包括直接正向的影響，此直接效果為 0.336，以及先正向影響顧客滿意度之

後，再間接由顧客滿意度正向影響顧客忠誠度，此間接效果為 0.419，因此總效果為0.755。

顧客滿意度僅能直接正向顧客忠誠度，故直接效果為 0.775，間接效果為 0，總效果則為

0.775，因此，若依照對顧客忠誠度的總效果高低來看，顧客滿意度的影響效果高於服務

品質。 
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表 2 迴歸分析結果彙整表 

依變數 

自變數 

顧客滿意度 顧客忠誠度 

模式一 模式二 模式三 模式四 

服務品質 0.867*** 0.755*** - 0.336*** 

顧客滿意度 - - 0.775*** 0.484*** 

R2 0.751 0.571 0.601 0.629 

Adjusted R2 0.751 0.569 0.600 0.627 

F值 1003.504*** 441.474*** 500.204*** 280.679*** 

***p<0.001 

 

 
圖 2 路徑分析圖 

 

5. 結論與建議 

    本研究以命理館顧客作為研究對象，旨在於探討命理消費市場之顧客忠誠度是否會

受到服務品質與顧客滿意度的影響，依據文獻探討結果設計研究架構及研究假設，透過

問卷調查法蒐集與整理數據資料進行統計分析，藉以瞭解受訪者的看法。 

研究結果顯示，受訪命理館顧客對服務品質、顧客滿意度以及顧客忠誠度的看法，

並不會受到年齡、教育程度、婚姻狀況與職業等背景變項的影響，而受訪者之顧客滿意

度與顧客忠誠度亦不會受到性別的影響，但在對服務品質的看法上，男性顧客的認同度

顯著高於女性顧客的認同度；雖然在李克特五點尺度（1到 5分）的評量方式之下，女

性顧客對於命理館服務品質的認同度平均分數 3.9737 並不算低，但相對於男性顧客的

認同度平均分數 4.1168，已達統計上的顯著差異，建議命理館相關人士可以深入探討此

一現象發生的原因，藉以改善服務作業流程不足之處，進一步提高整體服務品質水準。 

    由研究假設 H1 與 H2 之驗證結果可知，服務品質顯著正向影響顧客滿意度以及顧

客忠誠度，表示命理館相關人士若能讓顧客知覺感受到服務品質有所提升，不僅得以提

高顧客的滿意程度，亦可以直接增進其顧客忠誠度，顧客未來若有命理諮詢相關需求，

至該命理館尋求服務的可能性愈高；研究假設 H3之驗證結果顯示，顧客滿意度顯著正

向影響顧客忠誠度，若欲提高顧客忠誠度，可以試圖提升顧客對命理館各方面的滿意程

度，應該會有一定程度的進展。有關三個構面間的兩兩因果關係之研究假設均成立，且

服務品質對顧客忠誠度的正向影響關係會受到顧客滿意度的部分中介效果影響，此等結
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果顯示，命理館之顧客忠誠度高低主要受到顧客滿意度的正向影響(R2= 60.1%)，若能同

步考量服務品質之正向影響關係(Adjusted R2= 62.7%)，更能夠有效提升顧客對於命理館

之忠誠度。 

    觀察服務品質的 12 個問卷題項之平均數後可知，最低為「店面的外觀與館內環境

整潔舒適」之 3.89 分，其次為「命理諮詢師能在短時間內提供諮詢服務」之 3.90 分，

而 10 個顧客滿意度問卷題項之平均數最低為「命理諮詢師對客訴處理方式使您感到滿

意」之 4.05分，其次為「館內所提供的空間擺設與心靈音樂使您感到滿意」之 4.10分，

雖然這些平均分數都不算低，但命理館相關人士若能針對上述表現相對較差的議題進行

改善，提升命理館環境空間舒適度、迅速回應顧客需求、改善客訴處理流程等措施，不

僅能提高顧客對服務品質的看法與其滿意程度，應可更進一步促進顧客忠誠度的提升。 

    本研究範圍僅以台北市某命理館的顧客作為資料蒐集對象，後續研究可以擴大研究

範圍至其他命理館或縣市地區，亦或可探討其他因素對於顧客忠誠度的影響關係，藉以

發展出更為完善的關係模式。 
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