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接待業服務品質與顧客行為意向相關性之研究－以溫泉飯店為例 
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1. 研究背景與目的 

2018 年台灣將步入高齡(aged)社會， 65 歲人口達 14％，2025 年將超過 20%，成為超高齡(super-

aged)社會，增加 200 萬老年人口，此時期新增老人多是年輕銀髮族（young old，65-74 歲）受過良

好教育、經歷富裕年代、累積財富最多，加諸醫療科技進步，健康而有活力的銀髮族，其休閒生活

成為現階段關注熱點。國內具有相當地域特性的溫泉休閒接待產業自｢台灣溫泉觀光年」(1999)後

蓬勃發展，未來將成為年輕銀髮族養生休閒的重要場域。 Zeithaml 等人(1996)於服務品質、行為意

向及財務結果模式中指出，服務品質與行為意向相互關連，服務品質將決定顧客最終行為，而行為

意向也可視為顧客重購意願指標。Keaveney (1995)研究發現企業所提供的服務結果，是決定顧客是

否轉移至其他企業的重要原因，若企業能提供良好的服務，將能提高顧客滿意度，建立與顧客的關

係，使顧客願意持續與其進行交易。可知，服務品質會影響顧客行為意向。值此接待業量質激變時

刻，國內觀光旅館已逐漸理解並強化服務品質，藉以維持顧客忠誠度，創造正面顧客行為意向。然

而，探討溫泉飯店服務品質及顧客行為意向間因果關係研究卻不多見。鑒於深切了解及發展適切銀

髮族養生休閒活動的必要性，因此，進行溫泉接待業經營特性的前沿性研究，針對實際至泰安觀止

溫泉飯店的消費顧客進行服務品質評價、消費後顧客行為意向等變項調查並檢視變項間關係，階段

性、系統性建立銀髮族的養生休閒資料庫。 

2. 研究方法 

服務品質一直被視為價格的鏡像，是影響服務業成功的關鍵要素，是顧客滿意及組織績效的重

要指標(Lewis, 1990)；本研究彙整出溫泉品質、有形性、可靠性、反應性、保證性、同理心及便利

性等七個構面，共計 37 題問項，作為衡量服務品質之量表。行為意向理念源於態度理論，顧客的

服務品質感受會影響其對整體服務滿意度，進而影響顧客的行為意向。本研究彙整顧客忠誠度、付

出、外部回應三個構面，共計 11 題問項，作為衡量顧客行為意向之量表。研究架構如圖 1。  

 

  圖 1. 研究架構圖 



接待業服務品質與顧客行為意向相關性之研究－以溫泉飯店為例 

2016 福祉科技與服務管理國際研討會暨大師級講座  196  http://journal.gerontechnology.org.tw/ 

3. 結果與討論 

本研究問卷分為 1.顧客基本資料、2.服務品質、3.顧客行為意向。2.3.部分以李克特氏五點尺度

進行量測，採隨機抽樣。共發出 415 份問卷，剔除填答不實、填答明顯規律及資料不全者 115 份，

計回收有效問卷 300 份，有效問卷率為 72.28%。採用 SPSS12.0 進行因素分析、信度分析、敘述性

統計分析、獨立樣本 t 檢定、單因子變異數分析、事後檢驗、皮爾森基差相關分析、迴歸分析： 

(1) 不同背景變項敘述性統計分析：有效樣本中，女性顧客(51.3%)略高於男性(48.7%)；年齡較

集中於 31-40 歲(34.7%)、21-30 歲(25.3%)、41-50 歲(21.7%)共計 81.7%；已婚者居多 66%；

職業集中於服務業 24%及其它產業（醫療及保險業）20.3%兩族群；教育程度以大學 45.7%

最多、專科 23.7%次之；月收入以 40001-60000 元 27.3%、20001-40000 元 26.7%為主；消

費者則多居住於北部地區 68.7%，次為中部地區 19.3%；來店訊息以網路 33%、親友告知

32.7%為主要管道；旅客多是第一次(91%)消費，且多為散客(76.7%)。 

(2) 不同背景變項在各構面之差異性分析：有關顧客性別、婚姻狀況、類型等背景經獨立樣本 

t 檢定，p 值均大於 0.05 呈現不顯著，得知不同性別、婚姻狀況、類型的顧客在服務品質

及顧客行為意向各構面上皆無顯著差異存在。依顧客年齡、教育程度、職業、薪資進行單

因子變異數分析。年齡部分之 p 值大於 0.05，推論飯店服務品質、顧客行為意向不會因為

消費的顧客年齡的不同而有顯著差異；教育部分之服務品質不會因為顧客教育程度的不同

而有顯著差異，但在行為意向中的付出則有顯著的差異；職業部分在服務品質變項的可靠

性構面，及顧客行為意向變項的外部反應構面有顯著差異；薪資部分發現顧客對於服務品

質變項的有形性、便利性構面有顯著差異，對於顧客行為意向變項中外部反應構面有顯著

差異，復經 Scheffe 事後檢定，得知所得在 80001-100000 元族群對於外部反應大於 60001-

80000 元族群，60001-80000 元族群又大於 20000 元以下族群。 

(3) 服務品質各構面與顧客行為意向相關分析：經 Pearson 積差相關分析發現服務品質與顧客

行為意向相關係數為 0.622，達顯著水準(p＜0.01)。服務品質各構面中以同理心構面與顧客

行為意向相關性最高，相關係數 0.602，表示服務品質愈高則顧客行為意向愈高，同理心愈

高則顧客行為意向愈好。 

4. 結論與建議 

本論文結論與建議如下：(1)擴延研究時程，進階界定研究對象：研究顯示調查對象中多是第

一次(91%)消費而少重複消費者，建議後續研究時程應予擴延，並進一步界定銀髮族研究對象，藉

以建構銀髮族基本資料庫，明晰銀髮族的行為意向。(2)高教育程度及收入顧客有著較高品質要求：

教育程度會影響顧客對於飯店價格行為意向的關注度；而不同職業會左右顧客會對服務品質中可

靠性的需求度，並在顧客行為意向中的外部反應會有較直接的客訴或反應；不同薪資所得顧客對於

飯店場地、實體設備及服務人員的外在表現有著不同程度要求。(3)溫泉飯店服務品質與顧客的行

為意向具有正向相關性：實證結果顯示，飯店服務品質愈好，顧客忠誠度及付出愈高，且以同理心

與有形性對行為意向相關性最高，主動服務，空間規劃、客房清潔、泡湯區設施，都是建構優質客

情關係重要指標。 
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