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論文題目： 服務品質、顧客滿意度與顧客忠誠度關係之研究－以台灣中

部某高職學生餐廳為例 
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論文摘要內容： 

本研究探討服務品質、顧客滿意度、顧客忠誠度之關係，透過問卷調

查法，採隨機發放問卷，共發放 200 份問卷，扣除無效問卷 0 份，有效

問卷 200 份，有效問卷回收率 100%。研究結果顯示：（1） 服務品質對

於顧客滿意度有顯著正向影響； （2）服務品質對於顧客忠誠度有顯著

正向影響; （3）顧客滿意度對於顧客忠誠度有顯著正向影響和（4）服務

品質與顧客滿意度對於顧客忠誠度有顯著正向影響。 
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Abstract 

This research examines relationship among service quality, customer 

satisfaction, and customer loyalty. By using survey, 200 questionnaire were 

distributed and 200 effective questionnaire were collected, the effective 

questionnaire returns-ratio is 100%. Preliminary findings showed that showed 

that：（1）  service quality is significantly positive related to customer 
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第一章 緒論 

近年來，台灣人的生活品質逐年提升，尤其在服務方面有著很高的

要求和品味，在眾多的服務業中，最重要的就是服務態度，如何讓顧客

感到滿意，是從古至今服務業的宗旨，隨著現代市場的需要，服務業的

競爭愈來愈大，服務品質變成顧客忠誠度的重要關鍵，然而，要如何增

加經營績效，主要是針對各種不同的顧客需求，提供多樣化的服務，在

服務品質上就能建立良好的口碑，才得以提高顧客滿意度與顧客忠誠

度。 

 

1.1 研究背景與動機 

所謂「服務」，是人類生活中許多經濟活動的一種，經賣方提供實質

產品或無形的勞務，並滿足買方某種特定需求的過程。而這「過程」即

為服務產出。服務的研究在 1970 年才開始被為重視，現今服務業為經濟

的重要角色之一。 

服務品質會決定顧客對於業者的滿意度，當顧客滿意度向上提升時，

顧客忠誠度就會呈現正面的現象，反之，當顧客滿意度不佳時，顧客忠

誠度就會有降低的的現象。服務的價值是決定購買與否的基本考量因素，

同時也是影響顧客滿意與日後再購意願的影響因子（LeBlanc & Nguyen, 

1999）。本研究在於探討服務品質、顧客滿意度及顧客忠誠度三者之間的

關係。 
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1.2 研究目的 

由於服務具無形特性、與生產與消費同時進行之特性，面臨顧客導

向的服務時代，高品質的服務是一個強力的競爭武器具體研究目的，各

行各業都有服務特性，在現在資訊發達的時代中，忠誠度已算是服務業

裡最重要的資產。本研究目的如下： 

1. 探討不同背景變項之服務品質、顧客滿意度及顧客忠誠度的差異度比

較。 

2. 探討高職生對服務品質、顧客滿意度之關係影響。 

3. 探討高職生服務品質與顧客忠誠度之關係影響。 

4. 探討高職生在顧客滿意度對於對於服務品質及顧客忠誠度之間是否有

中介效果。 

 

1.3 研究流程 

本研究首要論述研究背景與動機，以確立研究主題與目的。接著進

行資料收集與回顧文獻，進一步提出本研究之研究架構，其後設計出本

研究衡量工具，再藉由問卷所收集的樣本數進行分析與討論，最後再提

出本研究的結論與建議，如圖 1.1 所示。 
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研究背景與動機 
 

研究主題與目的 
 

相關文獻收集與回顧 
 

建立研究架構 
 

問卷設計與發放 
 

問卷回收與資料分析 
 

問卷修正與正式調查 
 

問卷回收與資料分析 
 

結論與建議 
 
  圖 1. 1 研究流程圖 

資料來源：本研究整理 

 

1.4 名詞解釋 

以下分別對高職生、服務品質、顧客滿意度、顧客忠誠度等名詞進行名詞解

釋。 

 

1.4.1 高職學生 

高職學生就是高中就讀職業學校的學生，而職業學校中分為工業學校（高

工）、商業學校（高商）、商工職業學校（商工）。 
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1.4.2 服務品質 

「服務品質」乃是指顧客對服務的「期望」與「實際認知」間的差距，

即是探討「顧客對某項服務的滿意度」與「顧客對某項服務的需求度」

中間的差距便能衡量出服務品質（Parasuraman, A., Valarie A. Zeithaml, and 

Leonard L. Berry, 1988）。 

 
1.4.3 顧客滿意度 

顧客滿意度是顧客對產品或服務之事前預期感受與事後實際感受兩

者的比較與評估。當顧客的實際感受能夠符合或超過事前預期感受時，

則顧客會感到滿意；反之，則產生不滿意狀態（溫淑戀，民 91）。Liljander 

and Strandvik（1993）認為消費者對於餐廳的滿意度，其影響因素有：（1）

食物的口味及外觀。（2）菜單的組合與變化。（3）餐廳的陳設。（4）

個人服務。 

 
1.4.4 顧客忠誠度 

忠誠度一詞的研究係來自於Brown （1952） ，其研究指出顧客忠誠

度為顧客購買某品牌產品的一致性，為一種特定的行為模式。Parasuraman, 

A., Valarie A. Zeithaml, and Leonard L. Berry（1985） 認為忠誠度不僅只

包含再購買的意願，也應該包含願意向他人推薦並散播良好口碑的行

為。 

 

1.5 研究範圍 

本研究之研究對象為 104 學年度上學期，中部某高職生學生餐廳為例

經由蒐集、分析與參考相關文獻作為本研究發展問卷的理論基礎；並編
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製「服務品質、顧客滿意度、顧客忠誠度之研究–中部某高職餐廳為例」

調查問卷，以利蒐集與分析相關資料。 
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第二章 文獻探討 

以下分別針對服務品質、顧客滿意度、顧客忠誠度的相關文獻整理

結果進行說明。 

 

2.1 服務品質 

日本是「全面品質管理」的發源地，「全面品質管理」是一種整合

性的管理系統，指的是所有人員全面參與及持續不斷的努力，並利用量

化的方式持續改善，以滿足或超越顧客的需求。全面品質管理是一個長

期且持續性的組織推動策略，以滿足顧客為其目標，而此目標必須組織

全部人員的參與就能達成，各司其職監督流程及產出品質，使顧客滿意

所提供的產品或服務。 

（Bitner, 1990）指出，服務行銷強調注重服務供應者與顧客面對面

的「服務接觸」，所謂服務接觸包括服務人員與有形等一切事物在內的

互動，是服務體驗的核心，一般而言，「服務」有別於實體產品，具備

了無形性與生產消費同時進行之不可分割性、異質性與易逝性等四大特

性，服務本身就是一種複雜的過程，在人際互動過程中無法運用統計方

式給以控制，因此相較於實體產品，服務品質的評估與控制顯然較為抽

象且主觀的定性方法。服務品質是顧客的主觀認知，並非客觀的評估，

是顧客事前所期望與實際接受服務的差異（曾夢珊，民 95）。Brady and 

Cronin（2001）定義互動品質為服務傳遞過程中服務人員與顧客間的接觸

與互動行為所形成的知覺感受。朱于祺、蔡郁風（民 91）在高級餐廳消

費者與服務人員關係品質之研究指出，價格越高的餐點，服務所佔的比

例越重，良好的服務不但會使消費者認同服務人員的工作若與服務人員

之關係持續時間越長，則關係品質越佳且消費者忠誠度越高。而互動品
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質對於服務品質具有決定性的影響，加上餐飲業因為「人」的個性、情

緒、態度等不同差異性，與員工訓練、經驗上的區別，而造成不同結果，

因此，難以維持像商品標準規格化的一致性。 

陳正男、蘇雲華（民 85）提到服務品質之認定係以消費者為衡量服

務品質之主體，基於此一論點補強了原有「顧客滿意模式」對衡量主體

界定不清之缺點，亦使得比一模式之實證應用性大為增加。服務品質的

衡量工具中，最知名的就是 Parasuraman, Zeithaml, and Berry 在 1988 年

發表的 SERVQUAL 量表，這份量表可說是服務品質領域中最重要的量

表，雖然提出後扔有一些爭論，分別為服務品質構面與問項的內容與數

目、量表信度與效度的問題、期望服務存在的必要、期望服務的定義問

題等。 

在SERVQUAL量表當中，最後精簡成五個構面，分別是： 

1. 可靠性（Reliability）：正確並且可信賴的執行所承諾服務的能力。 

2. 回應性（Responsiveness）：幫助顧客以及迅速提供服務。 

3. 確實性（Assurance）：人員的知識及禮貌，及服務執行結果值得信賴

的能力。 

4. 同理心（Empathy）：關心與提供顧客個人化服務-客製化。 

5. 有形物（Tangibles）：實際設施、設備以及人員外表。 

SERVQUAL量表提出之後，在學術界引起了相當大的注意，直到目

前為止，都沒有人批評這22個題目的產生過程所使用的方法，可見這是

一個適宜用來建立服務品質量表的方法。Parasuraman, Zeithaml, and Berry

提出 SERVQUAL可以應特定背景需要加以調整。另外也認為在

SERVQUAL 量表中，採用負面性詞句量表的 Cronbachα值較採用正面性

字句之量表者為低。基於這些理由，Parasuraman, Zeithaml, and Berry修改
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了原來SERVQUAL 量表，將所有負面性的字句全部改成正面性的詞句。

Parasuraman, Zeithaml, and Berry（1994）曾說過，直到目前為止，

SERVQUAL 量表成為世界各國產學所爭相用來衡量許多產業的服務品

質。 

日本學者杉本辰夫（1986）則指出服務品質的五項服務品質： 

1. 內部品質（Internal Quality）：使用者看不到的品質，例：食品衛生等。 

2. 硬體品質（Hardware Quality）：使用者看得見的品質，譬如商品品質，

服務場所室內裝潢、布置與照明亮度等。 

3. 軟體品質（Software Quality）：使用者看得見的軟體品質，例：結帳

正確與否、廣告是否誇大不實等。 

4. 即時反應（Time Promptness）：服務時間與迅速性。 

5. 心理品質（Psychological Quality）：服務人員應對的態度等。 

綜上所述，可以概括的將品質定義為某一產品或服務的優良或卓越

程度；而認知服務品質則可定義為消費者主觀判斷某一產品或服務的整

體優良或傑出程度，由此可知，服務品質的構成，不僅是意味著「結果」

而已，還包含著服務傳遞的過程及方法。 

服務是經由一方提供給另一方的行動或績效，其過程可能繫於實體產

品，但其績效基本上卻是無形的，且一般無法將其歸於生產上的任何一

項因素 Lovelock and Wright（2001）。服務的定義是指一個組織提供給另

一個的任何活動或成績表現，其為無形的而且無法產生事物的所有權。

服務行為的產生可能與某項實體產品有關，也可能是無關的 Kotler

（1994）。 
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2.2 顧客滿意度 

「顧客」係指具有消費能力或消費潛力的人，可依下列標準區分顧客

的類型（衛南陽，民 88）。 

（一）依時間區分： 

1.過去型顧客：係指過去曾經購買過本公司產品或服務的人。 

2.現在型顧客：係指正在購買本公司進行產品或服務的人。 

3.未來型顧客：係指未來可能購買本公司產品或服務的人。 

（二）依所在位置區分： 

1.內部顧客：係指企業內部的從業人員、基層人員、主管及股東在內。 

2.外部顧客：即一般所稱的顧客。 

當顧客懷著某種期望而購買服務，同時對所提供的服務品質進行評

量，不論顧客所懷著的期望是否達成，均會對其所實際感受到的服務品

質有重大影響。服務品質是由顧客來衡量的，亦可說是業者提供的服務

水準是否符合顧客期望的一種評量，當顧客呈現其消費經驗累積後的主

觀評價與整體情緒感受的結果，就是顧客滿意度（黃士滔、傅和彥，民 

93）。 

顧客滿意是許多業者所追求的目標，也是最重要的評估指標，Cardozo

（1965）首次提出顧客滿意的觀念，他認為在某一特定的場合、時機或

特定使用情境下，顧客對購買產品所犧牲的成本以及獲得產品報酬後的

認知狀態，當認知到報酬比犧牲的成本高，則會形成滿意，反之則不滿

意。顧客滿意度是顧客經歷許多正面或負面因素經驗的結果，出現較多

的滿意因素時，顧客滿意度較高，反之則低（林公孚，民90）。滿意度

是「多重向度的概念」，受到一、產品價格 二、服務效率 三、服務態
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度 四、整體表現等多種參數的影響（鄭凱若，民 94）。顧客滿意度為

顧客經過購買後整體性的評估，所產生的知覺態度，若業者所提供的產

品或服務效能高過顧客所預期的，將能提高顧客滿意度。由於滿意度來

自於對產品功能特性或結果知覺，以及個人對產品期望所形成感覺或失

望的程度（Yeung, 2002）。Woodruff（1993）認為滿意度是一種來自消

費經驗的情緒反應，對於不同品牌的情緒，消費者會使用情緒性的詞語

來表示使用產品時所產生不滿或滿意的感受。良好的顧客滿意，會讓顧

客光顧意願提高、建立顧客忠誠度，而口耳相傳的效果，更可以吸引到

新顧客與建立良好的形象，更精確地說，滿意度是對一項產品或服務的

初始期待和其績效的事後感受之間的主觀比較的結果（Robin & 

Giannelloni, 2010）。 

顧客滿意度的測量主要在於考慮顧客的滿足程度，他們的期待和

知覺。透過測量顧客滿意度可以加深與顧客彼此的關係、鼓勵顧客分

享想法和關心的事物，藉由測量結果的回饋積極努力去滿足顧客的訊

息，讓積極的顧客保留與滿意（Harris, 2003）。然而各國發展出來的

顧客滿意度模型因文化與環境不同的影響，因此有所差異。在1989 年

學者 Fornell 首先提出瑞典顧客滿意指標（ Swedish Customer 

Satisfaction Barometer, SCSB），是針對瑞典32種規模最大的產業分別

進行研究與分析，1992年Fornell著手發展出美國顧客滿意指數，針對

34種企業進行調查。台灣顧客滿意度模型（TCSI）是建立在一個因果

關係的架構上，認為公司形象、知覺品質與知覺價值會影響到整體的

顧客滿意度，而顧客滿意度則會影響到顧客抱怨與顧客忠誠度；顧客

滿意與服務品質衡量研究，並列為行銷領域之消費者行為研究兩大平

行的主流研究，至今均已成為相當成熟的研究領域，其各自累積的文
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獻，成果豐碩自不待言。二者也因構念與模式之高度相關，產生前因

後果之爭辯與應用之混淆，有待釐清。 

 

2.3 顧客忠誠度 

顧客忠誠度是指一位消費者在一特定產品類別中，選擇同一品牌商

品或服務的次數，佔所有購買該特定產品類別的比例。Grembler and  

Basu（1996）將顧客忠誠度分為認知忠誠（Cognitive Loyalty）、情感忠

誠（Affective Loyalty）及行動忠誠（Action Lyalty）三個階段。認知的忠

誠是指顧客未來意圖再購買的行為表現，情感的忠誠為顧客對廠商的態

度表現，行動的忠誠則定義為顧客實際展現出的購買行為。謝金燕（民 92）

忠誠度包括遊客遊完後所產生的衍生行為，如重遊意願、向親朋好友推

薦、口碑宣傳及情感偏好等衍生行為。Gronholdt, L., Martensen, A. and 

Kristensen, K.（2000）顧客忠誠度是由四個指標所組成的，其中包括：顧

客再購買的意願、價格的容忍度、向他人推薦品牌或公司的意願、顧客

交叉購買的意願。Lee, Lee and Feick （2001）提到一般對忠誠度的定義

有以下兩種觀點：傳統的觀點：消費者重複購買同一品牌之產品或是選

擇相同品牌的機率。另Kotler and Keller（2006）認為忠誠的顧客會當公

司推出新產品與原有產品升級時，會購買的更多、會為公司與產品傳遞

良好口碑、比較不會注意競爭品牌、對價格比較不敏感、將與產品或服

務相關的構想提供給公司，以及因為固定的交易使得為其服務的成本比

新顧客低。 

Ingrid（2004）認為忠誠顧客具有以下特性（一）將花費更多的金錢

購買該公司的產品或專用服務；（二）鼓勵其他人購買該公司產品；（三）

相信購買該公司產品是有價值的。一般而言，滿意度是以產品或服務是

否能符合顧客需求與期望之觀點來闡述其概念。（Pappu and Quester,2006）
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所以顧客滿意度對於顧客忠誠度也有相關，Oliver（1997）認為忠誠的顧

客即使受到外在行銷手法的誘惑環境影響，顧客對於自己所喜愛的產品

或服務的未來在購買的意願與承諾仍不會有所改變。楊敏里、曾韋賓（民

100）企業形象、服務品質、知覺價格、顧客滿意度與顧客忠誠度關係之

研究中，將顧客忠誠度定義為「顧客基於經驗與期望，願意與服務提供

者繼續維持關係，且當公司推出新產品與即有產品升級時會購買的更多、

不太注意競爭品牌、對價格比較不敏感、樂意為公司與產品向他人推薦」。

傳統的消費者行為理論認為購後滿意程度與再購行為有密切的關係，對

產品感到滿意的顧客，會重複購買而表現出品牌忠誠的行為（Westbrook, 

1987; Anderson & Sullivan, 1990; Kotler, 1990）；顧客對於產品有良好的評

價和滿意度後，才會有想要再度購買的動機，久而久之，就成了產品忠

實顧客，因此兩者有密不可分的關係。 

Jones and Sasser （1995） 定義顧客忠誠度是顧客對某特定產品或服

務的再購意願。Gronholdt, Martensen, and Kristensen （2000） 三位學者

也提出以四項主要指標來衡量顧客忠誠度，包括了再次光顧購買意願、

願意向他人推薦該產品或服務、價格可接受度以及交叉購買的意願。有

「關係」不意味著就會產生「忠誠」，雖然關係行銷與忠誠行銷具有一些

共通的條件，如資訊科技的運用、顧客知識及直接的顧客溝通等。關係

的形成通常可用「刺激-反應」模式來說明，顧客會因業者的促銷活動（刺

激）給予支持（反應），一旦活動結束，顧客行為必須再重新檢視（Barnes 

& Howlett, 1998）。所以只能說網路使用者只具有活動忠誠而非網站忠誠

（O’Malley, 1998）。  

Chang（2008）認為忠誠度是一種承諾，顧客會再次購買較喜歡的產

品和服務，並在未來有正向持續性的口碑。 
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第三章 研究方法 

本章節根據研究背景論述與研究動機的引發，並經由相關文獻探討，

建構出本研究之研究架構與研究假設，探討「服務品質」、「顧客滿意度」、

「顧客忠誠度」之間的關係，進而利用問卷調查方法蒐集樣本資料進行

統計分析。 

 
3.1 研究架構 

本研究共有四個構面，分別為基本資料、服務品質、顧客滿意度以及

顧客忠誠度。架構圖如 3.1 所示： 
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圖 3.1 研究架構圖 
資料來源：本研究整理 

 
3.2 研究假設 

本節根據文獻討論之服務品質、顧客滿意度與顧客忠誠度之間的影響，

提出以下幾點假設： 

H1：服務品質對顧客滿意度有正向影響。 

H2：服務品質對顧客忠誠度有正向影響。 

H3：顧客滿意度對顧客忠誠度有正向影響。 

H4：服務品質對顧客滿意與顧客忠誠度之間具有中介效果。 

 

顧客忠誠度 
1. 行為忠誠 

2. 態度忠誠 

基本資料 
1. 性別 

2. 科別 

3. 年級 

4. 飲食習慣 

5. 餐飲習慣 

6. 每月零用金 

7. 單餐消費 

  

顧客滿意度 
1. 空間環境 

2. 餐點價格 

3. 服務需求 

4. 食品品質 

5. 餐點多元 
 

H1 

H3 

H4 

H2 

服務品質 
有形性 

可靠性 

反應性 

保證性 

關懷性 
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3.3 研究變數操作性定義及衡量 

本研究之衡量工具包括服務品質、顧客滿意度與顧客忠誠度以及個人

資料背景等三部份。本研究之變數操作性定義與衡量工具 來源，如表 3.1

所示。 
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表 3. 1 本研究之變數操作性定義與衡量工具來源 

構

面 

衡量 

工具 
構面解釋 

衡量

工具 

 

服

務

品

質 

有形性 清楚易懂的點餐看板、舒適的用餐環境。 

劉宗

哲 

（民

103） 

可靠性 
服務人員穿著整齊、衛生、提供正確的出餐服

務。 

反應性 
服務人員會相互支援來維持服務的速度與品

質、提供及時與快速的服務。 

保證性 
服務人員能回答我有葷，素的材料和烹調方法，

讓我感覺到在這用餐是安全的。 

關懷性 
服務人員會親切的招呼我並考量到我的需求，使

我覺得受到尊重。 

顧

客 

滿

意

度 

空間環境 
學生餐廳的採光、照明、空氣品質通風、整體衛

生良好，有足夠的座位可提供用餐。 
張 

博 

文 

（民

96） 

餐點價格 學生餐廳合理價格讓您感到經濟又實惠。 

服務需求 
服務人員穿著整齊、有禮貌、保持笑容，對顧客

抱怨的處理態度良好。 

食品品質 餐點的美味程度、衛生程度、新鮮程度良好。 

餐點多元 
對學生餐廳的餐點種類、價格、品質與份量感到

滿意。 

顧

客 
忠

誠

度 

行為忠誠 下次我還要用餐時，學生餐廳是我第一的選擇。 劉宗

哲 

（民

103） 

態度忠誠 主動推薦其他同學到學生餐廳用餐。 

資料來源：本研究整理 
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3.4 問卷設計 

本節將說明本研究之問卷設計、研究對象、統計方法與問卷前測和發

放。 
 

3.4.1 問卷設計 

本研究問卷分為四大部份：第一部分為個人資料背景；第二部份為學

生餐廳服務品質（有形性、可靠性、反應性、保證性、關懷性） ；第三

部份為學生餐廳顧客滿意度（空間環境、餐點價格、服務需求、食品品

質）；第四部份為學生餐廳顧客忠誠度（行為忠誠、態度忠誠）。問卷是

參考林瑩昭（民 99）、郭嘉倫（民 93）、樊期斌（民 89）、潘怡君（民 96）

等人之研究問卷，經過編修而成為本研究問卷的初稿。問卷初稿擬定後，

經再三修改，最後定稿成本研究問卷。本研究已發放問卷的方式為衡量

工具，其題項都是按照本研究的研究目的、文獻探討加以訂制與修改，

問卷分成兩個部分，第一部分採用五點尺度，分為 5 分為「非常同意」、

4 分為「同意」、3 分為「普通」、2 分為「不同意」、1 分為「非常不同意」

五個選量來評量各個構面，第二部分是樣本對象的基本資料。 

 

3.4.2 前測問卷 

在前測問卷中，服務品質共計包含 15 題問卷題項、顧客滿意度共計 

包含 20 題、學顧客忠誠表包含 3 題問卷題項。前測問卷詳見附錄一。 

本研究針對以台灣中部某高職的學生餐廳為例的學生進行前測調查，

總共回收有效樣本 150 份。在進行前測調查的問卷填答過程中，並未有

問卷題項語意不清造成受訪者填答困難的情形發生，且所有問卷題項亦

沒有任何的遺漏值，此等結果顯示出問卷用語、問卷長度、問卷題項順

序均是相當合宜的。其次利用因素分析與信度分析來評量問卷題項，將
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不良的問卷題項予以刪除，以便完成正式問卷的設計。預試問卷大致底

定，為了解本研究工具的適切性乃進行預試，回收樣本完成預試，並進

行效度的因素分析及信度考驗。首先針對各問卷題項進行因素分析，利

用主成份分析法萃取出特徵值大於 1 的因素構面，再以最大變異法對各

個因素構面進行直交轉軸，藉以獲得各問卷題項之因素負荷量，並刪除

因素負荷量低於 0.5 之問 卷題項。因素分析時發現，在服務品質量表中

之問卷第 7、13、15 題項的因素負荷量低，未達最低標準值 0.5，因此予

以刪除；在顧客滿意度量表中之問卷第 17、19、20 題項的因素負荷量低，

未達最低標準值 0.5，因此予以刪除；在顧客忠誠度量表中之問卷中無因素

負荷量未達最低標準值 0.5 之題項。將予以刪除該問卷的題項後再次進行

因素分析，分析後發現，剩餘的問卷題項在服務品質量表中之因素負荷

量介於  0.528～0.728 之間；在顧客滿意度量表中之因素負荷量介於

0.528～0.705 之間；在顧客忠誠度量表中之因素負荷量介於 0.806～0.893

之間，在可接受範圍之內。而進一步從事信度分析後發現，服務品

質問卷量表整體信度的 Cronbach’s α 值高達 0.937、顧客滿意度問卷

量表整體信度的 Cronbach’s α 值高達 0.922、顧客忠誠度問卷量表整體信

度的 Cronbach’s α 值高達 0.795，超過 Hair（1998）所建議的可接受值 0.7

之標準，顯示修正後之問卷具有高度的內部一致性，亦即具有良好的信

度。因此，本研究在正式的資料蒐集與分析時，即採用服務品質問卷量

表所保留的 12題問卷題項、顧客滿意度問卷量表所保留的 17題問卷題項、

顧客忠誠問卷量表所保留的 3 題問卷題項作為正式問卷施測量表。 

 

3.4.3 正式問卷研究抽樣及回收 

本研究之研究範圍界定在 104 學年度中部某高職一、二、三年級的學

生，由於本研究問卷調查時間為 104 年 10 月，根據研究目的與文獻探討，
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本研究廣泛蒐集有關的問卷題項，經由前測資料分析後加以修訂，將前

測問卷刪除後，總題數 33 題，題項成為正式施測量表，正式問卷詳見附

錄二。正式問卷共計發放 200 份問卷，獲得有效樣本共 200 份，有效回

收率達 100%。 

本研究問卷的效度考驗，以內容效度為主。本研究問卷的編製，係透

過相關文獻及資料的分析探討，加以整理歸納而成。過程中經多次討論，

修正問卷試題之內涵，同時向專家學者請教。因此，本問卷應具有可靠

的內容效度。本研究首先針對問卷題項進行因素分析，利用主成份分析

法萃取出特徵值大於 1 的因素構面，再以最大變異法對各個因素構面進

行直交轉軸，並為各個因素構面命名，之後再對各構面進行信度分析，

以確定量表之構面及信度。 

服務品質信度分析後，本研究再以前測問卷進行因素分析，Kaiser

（1974）提出 KMO 值和 Bartlett 球形檢定，確認樣本資料是否適合因素

分析，KMO 值取樣適切性數值越大，表示相關程度越好，而 Bartlett 球

形檢定為問卷提項之間的相關係數是否不同且大於零，顯著的檢定結果

表示相關係數可以做為抽取因素之用。Kaiser（1974）之觀點，KMO 值

因素分析適切性，0.9 以上非常適合進行因素分析，0.8 以上適合做因素

分析，0.7 以上尚可做因素分析，本研究的 KMO 值皆大於 0.9 屬於非常

適合進行因素分析，且因素負荷量皆大於 0.7，因此不須刪題。 

服務品質量表的因素分析分析結果顯示，KMO 取樣適切性檢定值為

0.849，且 Bartlett 球形檢定之卡方值為 949.182，顯著性為 0.000，表示本

研究適合進行因素分析。而由因素分析的結果可知，服務品質的五個因

素構面與文獻理論建構完全相同，顯示本研究的問卷量表具有建構效度。

服務品質因素分析結果彙整如表 3.2 所示。 

19 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

表 3. 2 服務品質因素分析彙整表 

因素 
名稱 

題目 
因素 
負荷量 

平均數 
累積解釋 
變異量% 

有形性 

1. 學生餐廳提供及時與快速

的服務 0.772 3.51 

17.052% 2. 學生餐廳服務人員會提供

最大的努力去處理我的要

求 
0.756 3.43 

可靠性 

3. 學生餐廳服務人員能回答

我有葷，素的材料和烹調方

法 
0.747 3.09 

33.715% 
4. 學生餐廳會考量到我的需

求 
0.649 3.28 

5. 學生餐廳讓我感覺到在這

用餐是安全的 
0.588 3.52 

6. 學生餐廳服務人員穿著整

齊、合乎衛生 0.540 3.40 

反應性 

7. 學生餐廳有清楚易懂的點

餐看板 0.866 3.42 
50.197% 

8. 學生餐廳有舒適的用餐環

境 
0.701 3.23 

保證性 

9. 學生餐廳服務人員能提供

正確的出餐服務 
0.826 3.38 

62.565% 
10. 學生餐廳服務人員能提供

正確的付款 
0.670 3.70 

關懷性 
11. 學生餐廳的簡餐份量足夠 0.852 3.17 

73.874% 12. 學生餐廳讓我感覺到服務

人員受過良好的訓練 
0.603 3.28 

資料來源：本研究整理 
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顧客滿意度量表的因素分析分析結果顯示，KMO 取樣適切性檢定值

為 0.871，且 Bartlett 球形檢定之卡方值為 1492.822，顯著性為 0.000，表

示本 研究適合進行因素分析。而由因素分析的結果可知，顧客滿意度的

五個因素構面與文獻理論建構完全相同，顯示本研究的問卷量表具有建

構效度。顧客滿意度因素分析結果彙整如表 3.3 所示。 
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表 3. 3 顧客滿意度因素分析彙整表 

因素 

名稱 
題目 

因素 

負荷量 

平均

數 

累積解

釋變異

量% 

空間

環境 

1. 學生餐廳的裝潢、空間的擺設 0.769 3.17 

16.283
% 

2. 學生餐廳相關指示標誌清楚 0.733 3.17 
3. 學生餐廳有足夠的座位可提供用

餐 0.698 3.35 

4. 學生餐廳供應的足夠 0.654 3.31 
5. 學生餐廳的空氣品質通風良好 0.525 3.05 

餐點

價格 

6. 學生餐廳餐點的美味度良好 0.768 3.28 

32.357
% 

7. 整體而言，對學生餐廳的用餐環境

感到滿意 0.674 3.41 

8. 學生餐廳的採光、照明良好 0.649 3.49 
9. 學生餐廳出餐人員的穿著整齊 0.639 3.33 

服務

需求 

10. 學生餐廳食品新鮮程度良好 0.708 3.38 

48.085
% 

11. 學生餐廳出餐人員的危機處理能

力良好 0.693 3.32 

12. 學生餐廳出餐人員的出餐速度快

速 0.680 3.27 

13. 學生餐廳環境的整體衛生良好 0.524 3.29 

食品

品質 

14. 學生餐廳出餐人員一直對你很有

禮貌，保持笑容 0.793 3.29 

62.300
% 

15. 學生餐廳合理價格讓您感到經濟

又實惠 0.735 3.33 

16. 學生餐廳食品衛生程度良好 0.549 3.35 
17. 學生餐廳出餐人員對顧客抱怨的

處理態度良好 0.537 3.24 

資料來源：本研究整理 
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顧客忠誠度量表的因素分析分析結果顯示，KMO 取樣適切性檢定值 

為 0.662，且 Bartlett 球形檢定之卡方值為 186.465，顯著性為 0.000，表

示 本研究適合進行因素分析。而由因素分析的結果可知，學習滿意度的

三 個因素構面與文獻理論建構完全相同，顯示本研究的問卷量表具有建

構 效度。學習滿意度因素分析結果彙整如表 3.4 所示。 

表 3. 4 顧客忠誠度因素分析彙整表 

因素名稱 題目 
因素負 

荷量 
平均數 

累積解

釋變異

量% 

再次 

光顧意願 

1.下次我還要用餐時，學生餐

廳是我第一的選擇 
0.947 3.02 

89.127% 

2.我一直是學生餐廳的忠實顧

客 
0.657 3.09 

願意向他

人推薦 

宣傳 

3.我願意主動推薦其他同學到

學生餐廳用餐 
0.950 3.10 

資料來源：本研究整理 

 

在信度方面，問卷量表整體信度的 Cronbach’s α 值高達 0.939。至於各 

個構面的信度 ，             「服務品質」的 Cronbach’s α 值最高達 0.873 「顧客滿意

度」的 Cronbach’s α 值達 0.904； 「顧客忠誠度」的 Cronbach’s α值達 0.788；

而信度最低的構面為「服務品質」」 ，其 Cronbach’s α 值仍達 0.873，超過

Hair et al. （1998）所建議的可接受值 0.7 之標準，顯示本研究問卷具有

良好的信度。各構面信度分析彙整表如表 3.5 所示。 
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表 3. 5 信度分析彙整表 

構面 構面 Cronbach’s α 整體信度 Cronbach’s α 

服務品質 0.873 
0.937 顧客滿意度 0.904 

顧客忠誠度 0.788 
資料來源：本研究整理 

 

3.5 統計方法 

本研究為期瞭解各變項間之差異關係，對施測回收之問卷，剔除無 效

問卷後，運用 SPSS18.0 版統計套裝軟體做為分析工具。依據本研究目 

的與待答問題需要，採用描述性統計、單因子變異數分析、信度分析、 因

素分析、獨立樣本 T 檢定（T-test）及雪費事後比較（Scheffe's Posterior 

Comparisons）等統計方法，分別對各項問題進行考驗，是否達顯著水準。 

茲分述其內容如下： 

 

3.5.1 描述性統計 

本研究的描述性統計分析（Descriptive Statistics Analysis）是為了瞭解 

樣本結構特性，以 SPSS18.0 版統計套裝軟體產生之次數分配（Frequency） 

及百分比（Percentages），描述受測者對於各問項的認知、感受程度。再

加 以平均數探討學生個人背景基本資料，因此進行描述性統計分析，內

容 包含樣本之性別、科別、年級、飲食習慣、餐飲習慣、每個月零用金、

單餐消費，其結果將有助於初步瞭解研究對象與服務品質、顧客滿意度

與顧客忠誠度之關係。 
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3.5.2 單因子變異數分析 

單因子變異數分析（One-Way ANOVA）若進行兩個以上之母體平均

數，並要比較其差異與否，若具有顯著差異，再利用 Scheffe 法進行事後

比較，透過差異性分析了解群組間是否具有顯著差異。 

 

3.5.3 信度分析 

信度分析（Reliability Analysis）係為瞭解衡量問卷各構面間題項之可

信度或穩定性，亦即題項測量結果的同質性或一致性之衡量指標。常見

的信度類型包括：「再測（Test-Retest）信度」、「複本（Alternative-Form）

信度」、「評分者 （Rater） （外部一致性） 信度」與「內部一致性（Internal 

Consistency）信度」，其中最廣為採行的信度指標為「內部一致性信度」

中 之 Cronbach’s α 信度係數 Hair（1998）。本研究採 Cronbach’s α 值做

為檢定信度的依據。若 Cronbach’s α 值大於或等於 0.7，屬於高信度，

表示問卷設計佳；介於 0.35 與 0.7 之間，屬於中信度，表示問卷可以

接受；低於 0.35，則為低信度。 

 

3.5.4 因素分析 

因素分析（Factor Analysis） 是一種探討原始變數間的交互影響關係，

用來反映隱藏因素或建構（Construct）的存在。透過數學工具來簡化資料

的方法，將縮減後之題項轉化成有概念化意義的因素，再以因素加權後

求出變數，著重在如何解釋變數之間的關係，是「共變異數（Covariance）」

導向的統計方法。因素分析依其目的可分為探索性因素分析（Exploratory 

Factor Analysis, EFA）及驗證性因素分析（Confirmatory Factor Analysis, 
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CFA）。本研究屬前者探索性因素分析，在進行因素分析前，為確定樣本

的 分 析 效 果 及 是 否 適 合 進 行 因 素 分 析 ， 須 先 對 樣 本 進 行

Kaiser-Meyer-Olkin（KMO）取樣適切性檢定與巴氏球形檢定（Bartlett Test 

of Sphericity） 。在因素萃取部分，本研究使用主成份分析（Principal 

Component Analysis, PCA），並採用最大變異轉軸法（Varimax）對各構面

進行因素分析，萃取特徵值（Eigenvalue）大於 1 之因素。並為瞭解問

項與構面的關聯性，本研究之因素負荷量（Factor Loading）以 0.5 為判

定題項是否刪除的標準，若因素負荷量低於 0.5 的問項，表示問項與構

面的關聯性較小或沒有關聯，則無需保留。 

 

3.5.5 獨立樣本 T 檢定 

獨立樣本 T 檢定（Independent Samples T Test）是探討二個母體平均

數 之比較；在從事二個母體平均數比較的獨立樣本 T 檢定時，必須先

確定二個母體的變異數是否具有同質性（Homogeneity），亦即變異數是

否相等 才能作比較。 

 

3.5.6 雪費事後比較 

雪費事後比較（Scheffe's Posterior Comparisons）是採兩兩配對方式，

比 較二組樣本間平均數之差異，若二組組平均數之差為負，且已達顯著

水準，表示二組樣本之平均數有顯著差異。信賴區間的長度愈短，對比

較的結果就愈敏感。 

 

3.5.7 相關分析 

相關分析（Correlation Analysis）為檢驗變數之間的關聯性，可用來

探 討變數之間是否有線性關係，以及相關性的方向與強度，特別適用於
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變數皆為屬量變數的情況。其相關係數值愈接近+1 或-1 代表變項正向

或負項之關聯情形愈顯著，相關係數接近 0 時則表示無線性相關。常見

的相  關分析類型包括：皮爾森積差相關（Pearson Product Moment 

Correlation Coefficient）、斯皮爾曼（Spearman’s Rho）等級相關、肯特爾

（Kendall’s Tau） 相關等。本研究採用 Pearson 積差相關係數來分析變

數間相互依存關係的 強度。 

 

3.5.8 迴歸分析 

迴歸分析（Regression Analysis）是研究自變數與依變數之間是否存在 

某種線性或非線性關係的一種統計分析方法，即用來衡量自變數，能夠 

預測依變數的程度。本研究利用迴歸分析來檢定自變項、中介變項對依 

變項、中介變項與依變項之影響程度，以驗證研究假設是否成立。 
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第四章 研究結果 

本研究透過問卷調查法回收樣本資料後，進行統計分析，藉以瞭解學

生學習滿意度的特性。以下分別針對樣本描述性統計、單一樣本 t檢定、

差異性分析、迴歸分析等分析結 果進行說明。 

 
4.1 樣本描述性統計 

樣本資料回收後經整理發現，本研究受訪對象以女性居多（59%）；

多數學生為美容科（60.5%）；其中又以三年級略多（58.5%）；飲食習

慣以自助餐居多（61.5%），其中餐飲習慣以素食為大多數 （91%）；

多數學生每月零用金超過 1000 元（40.5%）；大多數學生的單餐消費預

算在 51 元至 70 元 （40%）。樣本描述性統計彙整表如表 4.1 所示。 
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表 4. 1 樣本描述性統計彙整表 

統計變

 

次數 百分比% 

性別 男 82 41% 

女 118 59% 

    科別 
餐飲科 25 12.5% 
美容科 121 60.5% 

汽車科 54 27% 

年齡 

一年級 48 22.5% 

二年級 38 19% 

三年級 117 58.5% 
飲食習

慣 
套餐 77 38.5% 

自助餐 123 61.5% 

餐飲習慣 葷食 182 91% 

素食 18 9% 

每月零用金 

100 以下 29 14.5% 

101~500

 
49 24.5% 

501~1000

 
41 20.5% 

1001 以

 

81 40.5% 

單餐消費 

50 以下 60 30% 

51~70 元 80 40% 

71 元以

 

60 30% 

資料來源：本研究整理 
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4.2 不同背景因素之差異性分析 

本研究欲探究男性與女性在「服務品質」、「顧客滿意度」、「顧

客忠誠度」等構面上是否有顯著差異，遂針對上述樣本統計變項特性，

分別進行獨立樣本 t 檢定與單因子變異數分析等平均數檢定方法。 

1. 男性與女性在「服務品質」、「顧客滿意度」、「顧客忠誠度」等

構面上是否有顯著差異，運用獨立樣本 t 檢定之差異性分析彙整表如

表 4.2 所示。由表 4.2 可知，在「服務品質」、「顧客滿意度」、「顧

客忠誠度」構面之顯著性均未小於 0.05 表示無顯著性。 

 

表 4. 2 不同性別之差異性分析彙整表 

註：*表示 P < 0.05；**表示 P < 0.01；***表示 P < 0.001 

資料來源：本研究整理 

 

 

 

 

 

因素構面 
性別 

t 值 P 值 
男性 女性 

服務品質 
3.2992 3.4022 -1.199 0.232 

顧客滿意度 
3.2475 3.3260 -0.898 0.370 

顧客忠誠度 
2.9878 3.1271 -1.119 0.265 
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2. 由於學生科別分為餐飲科、美容科與汽車科三個選項，因此，運用

單因子變異數分析，分析不同科的學生在「服務品質」、「顧客滿

意度」、「顧客忠誠度」等構面上是否有顯著差異。差異性分析彙整

表如表 4.3 所示。由表 4.3 可知，「服務品質」、「顧客滿意度」、

「顧客忠誠度」構面之顯著性均未小於 0.05 表示無顯著性。 

 

表 4. 3 科別之差異性分析彙整表 

因素構面 

科別 

F 值 P 值 
餐飲科 美容科 汽車科 

服務品質 3.3108 3.3865 3.2324 0.303 0.739 

顧客滿意度 3.1553 3.3437 3.2462 1.225 0.296 

顧客忠誠度 3.2267 3.1267 2.83704 2.124 0.122 

註：*表示 P < 0.05；**表示 P < 0.01；***表示 P < 0.001 

資料來源：本研究整理 
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3. 由於年級共分為一年級、二年級、三年級等二個選項，因此，運用

單因子變異數分析，不同年級之的學生在「服務品質」、「顧客

滿意度」、「顧客忠誠度」等構面上是否有顯著差異。變異數分析

彙整表如表 4.4 所示。由表 4.4 可知，「顧客滿意度」、「顧客忠

誠度」構面之顯著性小於 0.05，表示一年級在「顧客滿意度」、「顧

客忠誠度」有顯著性。 

表 4. 4 不同年級之差異性分析彙整表 

註：*表示 P < 0.05；**表示 P < 0.01；***表示 P < 0.001 

註：NA 表示不比較  

資料來源：本研究整理 

 

4. 由於飲食習慣共分為套餐與自助餐二個選項，因此，運用獨立樣本

t 檢定之差異性分析，分析學生在「服務品質」、「顧客滿意度」、

「顧客忠誠度」等構面上是否有顯著差異。差異性分析彙整表如表

4.5 所示。由表 4.5 可知，「服務品質」、「顧客滿意度」、「顧

因素

構面 

年級 

F 值 P 值 
事後 

比較 
一年級（a） 二年級（b） 三年級（c）  

服務品質 
3.5077 3.3927 3.2926 2.200 0.113 NA 

顧客 

滿意度 3.4810 3.3901 3.1905 4.447 0.013 a>c 

顧客 

忠誠度 3.3778 3.2193 2.9031 5.841 0.003 a>c 
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客忠誠度」構面之顯著性均未小於 0.05 表示無顯著性。 

 

表 4. 5 飲食習慣之差異性分析彙整表 

因素構面 
飲食習慣 

 t 值 P 值 

套餐 自助餐 

服務品質 3.3217 3.3840 -0.716 0.475 

顧客滿意度 3.2987 3.2908 0.093 0.926 

顧客忠誠度 2.9740 3.1301 -1.241 0.216 

註：*表示 P < 0.05；**表示 P < 0.01；***表示 P < 0.001 

資料來源：本研究整理 

 

5. 由於餐飲習慣分為葷食與素食二個選項，因此，運用獨立樣本 t 檢

定之差異性分析，分析學生在「服務品質」、「顧客滿意度」、

「顧客忠誠度」等構面上是否有顯著差異。差異性分析彙整表如表

4.6 所示。由表 4.6 可知，「顧客滿意度」構面之顯著性小於 0.05，

表示素食在「顧客滿意度」上有顯著性。 

 

 

 

 

 

33 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

表 4. 6 餐飲習慣之差異性分析彙整表 

因素構面 
餐飲習慣 

t 值 P 值 
事後 

比較 葷食（a） 素食（b） 

服務品質 3.4103 3.3550 0.373 0.710 NA 

顧客滿意度 2.9837 3.3245 2.293* 0.041 b>a 

顧客忠誠度 3.0417 3.0185 -0.264 0.792 NA 

註：*表示 P < 0.05；**表示 P < 0.01；***表示 P < 0.001 

註：NA 表示不表較 

資料來源：本研究整理 

 

6. 由於每個月零用金分為100元以下至1001元以上等四個選項，因此，

運用單因子變異數分析，以學生所持有的零用金去分析在「服務

品質」、「顧客滿意度」、「顧客忠誠度」等構面上是否有顯著差

異。差異性分析彙整表如表 4.7 所示。由表 4.7 可知，「服務品質」、

「顧客滿意度」、「顧客忠誠度」構面之顯著性均未小於 0.05，表示

無顯著性。 
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表 4. 7 每月零用金之差異性分析彙整表 

因素 

構面 

每月零用金 

F 值 P 值 100 元 

以下 

101 元至

500 元 

501 元至

1000 元 

1001 元 

以上 

服務品質 3.4005 3.416 3.2964 3.3438 0.359 0.783 

顧客滿意度 3.3631 3.3529 3.2927 3.2338 0.539 0.656 

顧客忠誠度 3.0805 3.2925 3.0488 2.9424 1.689 0.171 

註：*表示 P < 0.05；**表示 P < 0.01；***表示 P < 0.001 

資料來源：本研究整理 

 

7. 由於單餐消費分為 50 元以下至 71 元以上等三個選項，因此，運用

獨立樣本 t 檢定之差異性分析，以學生單餐消費金額去分析在「服

務品質」、「顧客滿意度」、「顧客忠誠度」等構面上是否有顯著

差異。差異性分析彙整表如表 4.8 所示。由表 4.8 可知，「服務品質」、

「顧客滿意度」、「顧客忠誠度」構面之顯著性均未小於 0.05，表示

無顯著性。 
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表 4. 8 單筆消費之差異性分析彙整表 

因素構面 
單筆消費 

F 值 P 值 
50 元以下 51元至70元 71 元以上 

服務品質 3.4295 3.2981 3.3731 0.847 0.430 

顧客滿意度 3.298 3.3294 3.2422 0.353 0.703 

顧客忠誠度 3.0722 3.0542 3.0889 0.028 0.973 

註：*表示 P < 0.05；**表示 P < 0.01；***表示 P < 0.001 

資料來源：本研究整理 

 

綜合以上本研究所考慮的性別、科別、年級、飲食習慣、餐飲習

慣、每個月零用金、單餐消費等七項樣本統計變項特性所進行之差異

性分析，彙整結果整理如表 4.9 所示。
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表 4. 9 差異性分析結果彙整表 

因素構面 科別 年級 餐飲習慣 

服務品質 × × × 

顧客滿意度 × 一年級>三年級 素食>葷食 

顧客忠誠度 × 一年級>三年級 × 

註：× 表示沒有顯著差異 

資料來源：本研究整理 

 
4.3 相關分析 

本研究利用皮爾森積差分析來檢測服務品質（自變數）、顧客滿意度

（中介變數）、顧客忠誠度 （依變數）等構面間的相關程度，分析結果

發現服務品質、顧客滿意度與顧客忠誠度呈顯著正相關。由表4.10分析結

果得知，服務品質對應顧客滿意的線性相關係數0.717為最高，表示服務

品質對於顧客滿意度有較強的關聯性。服務品質對於顧客忠誠度的線性

相關係數0.426為最低，表示服務品質對於顧客忠誠度的相關性較低。相

關係數如表4.10所示。 

表 4. 10 個構面之相關分析彙整表 

構面 服務品質 顧客滿意度 顧客忠誠度 

服務品質 1 0.717*** 0.426*** 

顧客滿意度 0.717*** 1 0.584*** 

顧客忠誠度 0.426*** 0.584*** 1 

註：*表示 P < 0.05；**表示 P < 0.01；***表示 P < 0.001 

資料來源：本研究整理 
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4.4 迴歸分析 

由上述的相關分析得知，服務品質、顧客滿意度與顧客忠誠度之相關

性，因此本研究進一步使用迴歸分析來探討各構面間的解釋及驗證研究

假設是否成立。將以第三章之研究架構圖作為基礎，針對本研究構面間

的影響關係進行說明，以迴歸分析來分析各研究變數間的關係，並確立

自變數與依變數間是否存在顯著影響關係。 

 

4.4.1 服務品質、顧客滿意度與顧客忠誠度之影響 
本研究分別驗證服務品質、顧客滿意度與顧客忠誠度等構面間的直接

影響的效果，加以驗證H1、H2、H3是否成立，其分析結果如表4.11所示。 

（1） 服務品質對顧客滿意度之影響 

檢測學習動機是否會直接影響情緒管理，由表4.11可知，分析結果顯

示學習動機對情緒管理的標準化β值為0.717有達顯著水準，R2值為0.515，

F值為209.931，因此假設H1成立。由上述可以知道，學習動機對情緒管

理具有顯著影響，代表學生的學習動機很高的話，其學生的情緒管理相

對較佳。 

 

（2） 服務品質對顧客忠誠度之影響 

檢測學習動機是否會直接影響學習滿意度，由表4.11可知，分析結果

顯示學習動機對學習滿意度的標準化β值為0.426有達顯著水準，R2值為

0.182，F值43.984，因此假設H2成立。由上述可以知道，學習動機對學習

滿意度具有顯著影響，代表學生的學習動機越強烈，學生學習後的學習

滿意度則會越高。 

 

（3） 顧客滿意度對顧客忠誠度之影響 
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檢測情緒管理是否會直接影響學習滿意度，由表4.11可知，分析結果

顯示情緒管理對學習滿意度的標準化β值為0.584有達顯著水準，R2值為

0.341，F值102.415，因此假設H3成立。由上述可以知道，情緒管理對學

習滿意度具有顯著影響，代表學生的情緒管理越好，學生學習後的學習

滿意度則會越高。 

 

表 4. 11 各構面之迴歸分析彙整表 

構面 β 值 R2值 F 值 

服務品質對顧客滿意度 0.717*** 0.515 209.931 

服務品質對顧客忠誠度 0.426*** 0.182 43.984 

顧客滿意度對顧客忠誠度 0.584*** 0.341 102.415 

註：*表示 P < 0.05；**表示 P < 0.01；***表示 P < 0.001 

資料來源：本研究整理 

 

4.4.2 中介驗證 

本研究利用簡單迴歸分析方法探討服務品質、顧客滿意度與顧客忠誠

度兩兩之間相關性，進一步利用複迴歸分析方法驗證「顧客忠誠度」在

路徑中是否具有中介效果成立。根據 Baron and Kenny（1986）對於中

介變數之中介效果的定義，中介效果成立之條件為：自變數與中介變數

分別均與依變數存在顯著關係。自變數與中介變數間存在顯著關係。在

加入中介變數後，自變數與依變數之間關係應較加入中介變數時為弱。

若自變數對依變數之影響效果若降為不顯著，則稱為完全中介；若仍顯

著，但影響力下降，則稱之為部份中介，迴歸分析分析結果整理至表 4.12，

圖 4.1 研究假設 H1、H2、H3 簡單迴歸分析意示圖顯示各構面間存在顯
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著影響。 

 

 

 
                                          

 

 圖 4. 1 研究假設 H1、H2、H3 簡單迴歸分析示意圖 

資料來源：本研究整理

服務品質 
有形性 

可靠性 

反應性 

保證性 

關懷性 

顧客忠誠度 
1. 行為忠誠 

2. 態度忠誠 

顧客滿意度 
1. 空間環境 

2. 餐點價格 

3. 服務需求 

4. 食品品質 

0.717*** 

0.426*** 

0.584*** 

R2=0.515 

R2=0.182 

R2=0.341 
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表 4. 12 迴歸分析結果彙整表 

依變數 

 

自變數 

顧客滿意度              顧客忠誠 

模式 1 模式 2 模式 3 模式 4 

服務品質 0.717*** 0.426***   0.015 

顧客滿意度      0.584***  0.573*** 

R 值   0.717  0.426    0.584  0.584 

R2值   0.515  0.182    0.341  0.341 

調整後 R2值   0.512  0.178    0.338  0.334 

F 值 209.931*** 43.984***  102.415*** 50.975*** 

註：*表示 P < 0.05；**表示 P < 0.01；***表示 P < 0.001 

資料來源：本研究整理 

由表 4.12 得知模式 1～3 呈現出簡單迴歸模式的結果，由於三個

標 化迴歸係數都是不顯著的，因此有可能存在中介效果；由模式 4

是迴歸模式的結果可知當自變數「服務品質」對依變數「顧客忠誠

度」之影響在加入中介變數「顧客滿意度」後，影響效果仍達顯著，

但其數值已由原值 0.426（模式 2）降低為 0.015 因此，根據 Baron and 

Kenny（1986）對於中介變數之中介效果的定義，中介變數「顧客滿

意度」對自變數「服務品質」與依變數「顧客忠誠度」具有完全中

介效果。  
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第五章 結論與建議 

本章將各項之研究結果作一整理提出研究結論，並提供相關單位對於

瞭解中部某高職學生餐廳的服務品質而改善顧客滿意度與顧客忠誠度之

建議，以及未來研究者之方向，俾供各學術與實務界作參考。 以下僅分

為研究結論、研究建及研究限制等三小節進行說明。 

 

5.1 研究結論 

彙整本研究假說驗證之資料分析數據，並加以提出研究結果與討論，

及後續研究者的建議。表 5.1 為本研究假說之驗證結果。 

表 5. 1 研究假說與實證分析結果彙整表 

假說 內容 實證分析 

H1 服務品質對顧客滿意度有顯著正向影響 成立 

H2 服務品質對顧客忠誠度有顯著正向影響 成立 

H3 顧客滿意度對顧客忠誠度有顯著正向影響 成立 

H4 
服務品質會透過顧客滿意度的中介效果影響顧

客忠誠度 
完全中介 

資料來源：本研究整理 

 

本研究主要目的在探討中部某高職學生對學生餐廳服務品質、顧客

滿意度及顧客忠誠度之相關性及因果關係。經過前一章的資料分析在本

章歸納之結論如下： 

1. 研究結果指出學生餐廳所提供給學生的服務品質越高，則學生的整體
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滿意度也越高，即服務品質對於顧客滿意度有顯著正向影響因此研究

假設H1成立。 

2. 研究結果指出學生會因為學生餐廳的服務品質滿意而產生對學生餐

廳的忠誠，即服務品質對於顧客忠誠度有顯著正向影響，因此研究假

設H2成立。 

3. 研究結果指出學生對學生餐廳的滿意度與忠誠度有顯著正向影響，

因此研究假設H3成立。 

4. 由前三種模式可得知服務品質、顧客滿意度與顧客忠誠度兩兩之間

的關係都有顯著因此可能有中介效果，比較模式二與模式四的β值

由0.426降為0.015表示無顯著沒有解釋力故為完全中介，因此研究假

設H4不成立。 

 

5.2 研究建議 

根據以上研究結論，本研究提出建議，以供學校餐廳及未來研究者參考。 

 
5.2.1 對學校餐廳建議  

本研究在性別、科別、年級、飲食習慣、餐飲習慣、每個月零用金、

單餐消費等七項樣本統計在變項上並沒有太大的差異，而在年級樣本統

計變項在顧客滿意度及顧客忠誠度上則有所差異。學校餐廳平時因維持

用餐品質與環境並可不定期舉辦促銷活動，例如：針對不同的主題、季

節或節慶，規劃設計吸引學生的硬體外觀等。或是規劃豐富多元有趣的

DIY 料理，藉以提升學生到學生餐廳時的用餐樂趣。另外可針對產品設

計不同價位的商品來吸引不同用餐消費的學生，以滿足每位學生的需求，

如此也是提升顧客服務品質滿意度的方法。 
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5.2.2 對未來研究者的建議  

基於研究限制，本研究僅針對中部某高職的學生餐廳的學生為研究範

圍進行調查，因此，調查結果無法推論至其他學校與地區，此外影響

學生對本個案之服務品質、顧客滿意度與顧客忠誠度的因素甚多，本研

究並未全面涵蓋所有影響變項。因此，建議後續研究者可增加其他可能

影響服務品質、顧客滿意度與顧客忠誠度的因素，如此將能提供更多有

助於學校餐廳改善其服務品質、顧客滿意度提升其顧客忠誠度的研究資

料，讓學校餐廳的服務品質、顧客滿意度與顧客忠誠度的成效產生雙贏

的局面。另外本研究採用量化問卷調查法，未進行質性研究。故本研究

建議後續研究者可採質性研究，藉由深入訪談、觀察法、實驗法等方法，

提出相關於本研究議題之更豐富且深入之情境脈絡的分析結果。 
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附錄 

附錄一 前測問卷初稿 

親愛的受訪者您好： 

懇請您在百忙之中，撥冗時間來填寫本問卷，因為您所提供的寶貴意見，本研究才得

以順利進行，在此向您致上十二萬分謝意。本問卷所探討的主題為『服務品質、顧客滿意

度與顧客忠誠度關係之研究－以台灣中部某高職學生餐廳為例』，您所提供的意見與資料僅

供學術研究之用，絕不對外公開，請您安心填答。 

敬祝您 

身體健康、萬事如意! 

 

 

 

 

 

南華大學企業管理學系管理科學碩士班 

指 導 教 授 ：涂瑞德 教授 

研   究  生 ：林建丞 敬上 

※填答說明：本問卷共計包含四大部份，請您依據題項的陳述，在適當的空格中填答。 

第一部份：個人資料背景 

本部分的問題是想了解您的「個人資料背景」，資料僅供學術研究之用，絕不對外公開，請您安心

填答。 

性別 □男性    □女性 

科別 □餐飲科  □美容科 □汽車科 

年齡 □一年級  □二年級 □三年級 

飲食習慣 □套餐    □自助餐 

餐飲習慣 □素食    □葷食 

每個月零用金 □100元以下□101~500元□501~1000元□1001以上 

單餐消費 □50 元以下□51~70元□71元以上 

第一部份結束，請您接續第二部份填答，謝謝。 
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第二部份：學生餐廳服務品質（有形性,可靠性,反應性,保證

性,關懷性） 

本部分的問題是針對「學生餐廳服務品質」之看法，請依照

你的感受，在適當的「□」內打勾。 

非

常

不

同

意 

不

同

意 

普

通 

同

意 

非

常

同

意 

A1.學生餐廳有清楚易懂的點餐看板。 □ □ □ □ □ 

A2.學生餐廳的簡餐份量足夠。 □ □ □ □ □ 

A3.學生餐廳有舒適的用餐環境。 □ □ □ □ □ 

A4.學生餐廳服務人員能提供正確的出餐服務。 □ □ □ □ □ 

A5.學生餐廳服務人員穿著整齊、合乎衛生。 □ □ □ □ □ 

A6.學生餐廳服務人員能提供正確的付款。 □ □ □ □ □ 

A7.學生餐廳服務人員會相互支援來維持服務的速度與品質。 □ □ □ □ □ 

A8.學生餐廳服務人員會提供最大的努力去處理我的特別要

求。 

□ □ □ □ □ 

A9.學生餐廳提供及時與快速的服務。 □ □ □ □ □ 

A10.學生餐廳服務人員能回答我有葷,素的材料和烹調方法。 □ □ □ □ □ 

A11.學生餐廳讓我感覺到在這用餐是安全的。 □ □ □ □ □ 

A12.學生餐廳讓我感覺到服務人員受過良好的訓練。 □ □ □ □ □ 

A13.學生餐廳服務人員會親切的招呼我。 □ □ □ □ □ 

A14.學生餐廳會考量到我的需求。 □ □ □ □ □ 

A15.學生餐廳的服務讓我覺得受到尊重。 □ □ □ □ □ 

第二部份結束，請您接續第三部份填答，謝謝。 
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第三部份：學生餐廳顧客滿意度（空間環境、餐點價格、服

務需求、食品品質） 

本部分的問題是針對「學生餐廳顧客滿意度（空間環境、餐

點價格、服務需求、食品品質）」之看法，請依照你的感受，

在適當的「□」內打勾。 

非

常

不

同

意 

不

同

意 

普

通 

同

意 

非

常

同

意 

B1.學生餐廳的裝潢、空間的擺設。 □ □ □ □ □ 

B2.學生餐廳相關指示標誌清楚。 □ □ □ □ □ 

B3.學生餐廳有足夠的座位可提供用餐。 □ □ □ □ □ 

B4.學生餐廳的空氣品質通風良好。 □ □ □ □ □ 

B5.學生餐廳環境的整體衛生良好。 □ □ □ □ □ 

B6.學生餐廳供應的足夠。 □ □ □ □ □ 

B7 學生餐廳的採光、照明良好。      

B8.學生餐廳合理價格讓您感到經濟又實惠。 □ □ □ □ □ 

B9.學生餐廳出餐人員的出餐速度快速。 □ □ □ □ □ 

B10.學生餐廳出餐人員一直對你很有禮貌，保持笑容。 □ □ □ □ □ 

B11.學生餐廳出餐人員的穿著整齊。 □ □ □ □ □ 

B12.學生餐廳出餐人員對顧客抱怨的處理態度良好。 □ □ □ □ □ 

B13.學生餐廳出餐人員的危機處理能力良好。 □ □ □ □ □ 

B14.學生餐廳餐點的美味度良好。 □ □ □ □ □ 

B15.學生餐廳食品衛生程度良好。 □ □ □ □ □ 

B16.學生餐廳食品新鮮程度良好。 □ □ □ □ □ 

B17.整體而言，對學生餐廳的用餐環境感到滿意。 □ □ □ □ □ 

B18.整體而言，對學生餐廳的餐點價格感到滿意。 □ □ □ □ □ 

B19.整體而言，對學生餐廳的服務人員態度與服務速度感到

滿意。 

□ □ □ □ □ 

B20.整體而言，對學生餐廳的服務品質與份量感到滿意。 □ □ □ □ □ 

第三部份結束，請您接續第四部份填答，謝謝。 
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第四部份：學生餐廳顧客忠誠度（行為忠誠、態度忠誠） 

本部分的問題是針對「學生餐廳顧客忠誠度」之看法，（行

為忠誠、態度忠誠）請依照你的感受，在適當的「□」內

打勾。 

非

常

不

同

意 

不

同

意 

普

通 

同

意 

非

常

同

意 

C1.下次我還要用餐時，學生餐廳是我第一的選擇。 □ □ □ □ □ 

C2.我一直是學生餐廳的忠實顧客。 □ □ □ □ □ 

C3.我願意主動推薦其他同學到學生餐廳用餐。 □ □ □ □ □ 

本問卷到此結束，煩請往回檢查是否有漏填，非常感謝您的填答! 
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附錄二 正式問卷 

親愛的受訪者您好： 

懇請您在百忙之中，撥冗時間來填寫本問卷，因為您所提供的寶貴意見，本研究才得

以順利進行，在此向您致上十二萬分謝意。本問卷所探討的主題為『服務品質、顧客滿意

度與顧客忠誠度關係之研究－以台灣中部某高職學生餐廳為例』，您所提供的意見與資料僅

供學術研究之用，絕不對外公開，請您安心填答。 

敬祝您 

身體健康、萬事如意! 

 

 

 

 

 

南華大學企業管理學系管理科學碩士班 

指 導 教 授 ：涂瑞德 教授 

研   究  生 ：林建丞 敬上 

※填答說明：本問卷共計包含四大部份，請您依據題項的陳述，在適當的空格中填答。 

第一部份：個人資料背景 

本部分的問題是想了解您的「個人資料背景」，資料僅供學術研究之用，絕不對外公開，請您安心

填答。 

性別 □男性    □女性 

科別 □餐飲科  □美容科 □汽車科  

年級 □一年級  □二年級 □三年級 

飲食習慣 □套餐    □自助餐 

餐飲習慣 □素食    □葷食 

每個月零用金 □100元以下□101~500元□501~1000元□1001以上 

單餐消費 □50元以下□51~70元□71元以上 

第一部份結束，請您接續第二部份填答，謝謝。 
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第二部份：學生餐廳服務品質（有形性,可靠性,反應性,保證

性,關懷性） 

本部分的問題是針對「學生餐廳服務品質」之看法，請依照

你的感受，在適當的「□」內打勾。 

非

常

不

同

意 

不

同

意 

普

通 

同

意 

非

常

同

意 

A1.學生餐廳有清楚易懂的點餐看板。 □ □ □ □ □ 

A2.學生餐廳的簡餐份量足夠。 □ □ □ □ □ 

A3.學生餐廳有舒適的用餐環境。 □ □ □ □ □ 

A4.學生餐廳服務人員能提供正確的出餐服務。 □ □ □ □ □ 

A5.學生餐廳服務人員穿著整齊、合乎衛生。 □ □ □ □ □ 

A6.學生餐廳服務人員能提供正確的付款。 □ □ □ □ □ 

A7. 學生餐廳會考量到我的需求。 □ □ □ □ □ 

A8.學生餐廳提供及時與快速的服務。 □ □ □ □ □ 

A9. 學生餐廳服務人員能回答我有葷,素的材料和烹調方法。 □ □ □ □ □ 

A10. 學生餐廳讓我感覺到在這用餐是安全的。 □ □ □ □ □ 

A11. 學生餐廳讓我感覺到服務人員受過良好的訓練。 □ □ □ □ □ 

A12.學生餐廳服務人員會親切的招呼我。 □ □ □ □ □ 

第二部份結束，請您接續第三部份填答，謝謝。 
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第三部份：學生餐廳顧客滿意度（空間環境、餐點價格、服

務需求、食品品質） 

本部分的問題是針對「學生餐廳顧客滿意度（空間環境、餐

點價格、服務需求、食品品質）」之看法，請依照你的感受，

在適當的「□」內打勾。 

非

常

不

同

意 

不

同

意 

普

通 

同

意 

非

常

同

意 

B1.學生餐廳的裝潢、空間的擺設。 □ □ □ □ □ 

B2.學生餐廳相關指示標誌清楚。 □ □ □ □ □ 

B3.學生餐廳有足夠的座位可提供用餐。 □ □ □ □ □ 

B4.學生餐廳的空氣品質通風良好。 □ □ □ □ □ 

B5.學生餐廳環境的整體衛生良好。 □ □ □ □ □ 

B6.學生餐廳供應的足夠。 □ □ □ □ □ 

B7 學生餐廳的採光、照明良好。      

B8.學生餐廳合理價格讓您感到經濟又實惠。 □ □ □ □ □ 

B9.學生餐廳出餐人員的出餐速度快速。 □ □ □ □ □ 

B10.學生餐廳出餐人員一直對你很有禮貌，保持笑容。 □ □ □ □ □ 

B11.學生餐廳出餐人員的穿著整齊。 □ □ □ □ □ 

B12.學生餐廳出餐人員對顧客抱怨的處理態度良好。 □ □ □ □ □ 

B13.學生餐廳出餐人員的危機處理能力良好。 □ □ □ □ □ 

B14.學生餐廳餐點的美味度良好。 □ □ □ □ □ 

B15.學生餐廳食品衛生程度良好。 □ □ □ □ □ 

B16.學生餐廳食品新鮮程度良好。 □ □ □ □ □ 

B17. 整體而言，對學生餐廳的用餐環境感到滿意。 □ □ □ □ □ 

第三部份結束，請您接續第四部份填答，謝謝。 
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第四部份：學生餐廳顧客忠誠度（行為忠誠、態度忠誠） 

本部分的問題是針對「學生餐廳顧客忠誠度」之看法，

請依照你的感受，在適當的「□」內打勾。 

非

常

不

同

意 

不

同

意 

普

通 

同

意 

非

常

同

意 

C1.下次我還要用餐時，學生餐廳是我第一的選擇。 □ □ □ □ □ 

C2.我一直是學生餐廳的忠實顧客。 □ □ □ □ □ 

C3.我願意主動推薦其他同學到學生餐廳用餐。 □ □ □ □ □ 

本問卷到此結束，煩請往回檢查是否有漏填，非常感謝您的填答! 
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