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摘要 

目的：本研究以淡江大學暑期游泳訓練班之消費者為研究對象，調查不

同背景消費者對游泳訓練班滿意度現況；比較不同背景消費者對滿意度之差

異情形；再檢視游泳課程實際再購者之關鍵因素構面。方法：本研究以自編

「淡江大學暑期游泳訓練班再購消費者滿意度調查問卷」為研究工具，於

2015年 7月 20日至 8月 28日採合目標抽樣方式，進行問卷調查，回收有效

問卷共 200 份，資料以描述性統計、獨立樣本 t 檢定、單因子變異數分析以

及邏輯斯迴歸分析等統計方法進行分析。結果：一、消費者以距離泳池路程

6至 10分鐘、與家人同行參與的 8至 9歲女性居多；二、消費者對整體滿意

度之評價為滿意偏向非常滿意的水準，尤以「教練教學」的解釋變異量百分

比最高；三、不同性別、年齡、參與形式與路途時間對滿意度之評價具有顯

著性差異；四、「服務積極性」構面對消費者再購意願具有關鍵性影響因素。

最後，建議經營業者應改善軟硬體服務品質、強化教學效能、建置意見回饋

系統、提供多樣化開課期程、增進教練與服務人員溝通技巧、實施策略化招

生與課程費用方案，並以創造尊榮感服務為最終目標。 

關鍵詞：滿意度、忠誠度、再購意願、邏輯斯迴歸 
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ABSTRACT 

Purpose: The purpose of this study was to construct the factors of core 

dimensions which were the consumers most concern. Aimed to understanding the 

core factors, consolidating and enhancing the most important dimensions which 

were consumers concern who participated TamKang University summer swimming 

course. Methods: A self-designed questionnaire (TamKang University Summer 

Swimming Course Consumer Satisfaction who had Repurchased) as a tool. Of the 

total consumer sampling surveys conducted from July 20 to August 28, 2015, 200 

valid surveys were retrieved through Purposeful Sampling (consumers had 

repurchased). PASW 18.0 statistics software was used to process and analyze the 

data, including descriptive statistics, t-test, one-way MANOVA, and logistic 

regression. Results: The study indicated that the features of most frequent 

participating comsumer were 8-9 year old women, participating with family 

members, spent 6-10 minutes from swimming pool. The comsumers’ overall 

evaluation was slightly near very satisfying level, eapecially in factor of “coach 

teaching”. There were significant differences in evaluation of satisfaction between 

gender, age, participatory form and spending time. “Service positivity” had a key 

influencing factor in repurchasing intention. Improving the quality of software and 

hardware services, strengthen the teaching effectiveness, building feedback system, 

proving a variety of start-up period, enhancing the communication skills on coaches 

and service staffs, implementing strategy programs of enrollment and course fees, 

and creating a sense of honor and glory for the service as the ultimate goal. 

Keywords: Satisfaction, Loyalty, Repurchase Intention, Logistic Regression 

 

壹、緒論 

一、研究背景 

消費者的實際再購行為是企業、公司、主辦單位永續經營的關鍵因素，

亦是學界探究消費者再購行為傾向（inclination to repurchase）與存留行為 [實

際再次接受服務之確定性因素（affirmatory factors）] 的重要議題 (Colgate, 

Tong, Lee, & Farley, 2007; Oliver, 1980)。而過去涉及游泳訓練班學習動機 

（ learning motivation）、參與動機（ participative motivation）、滿意度 

（satisfaction）、再購意願（repurchase intention）的研究主題，主要採取問卷

調查法（湯子葳、林靜萍，2013），並施以便利抽樣（convenience sampling），

而調查之數據則以探索式因素分析（詹正豐、高三福，2004）、單因子變異數

分析（李福恩、林靖皓、黃茜梅，2009；葉景谷，2012）、皮爾遜績差相關分

析（林國瑞、江澤群、李一聖、楊靜芳，2000；徐茂洲，2010；董燊、葉炳
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煙，2014），以及多元逐步回歸分析（林瑞敏、曾聖文，2013；鄭政宗，2009；

賴月霞、黃恆祥，2015）的統計分析技術，來建構消費者滿意度因素構面、

解釋變項間因果關係，以及預測消費者的再購意願（黃泰盛，2014）。而過去

研究所進行的抽樣方法，僅能針對消費者的再購意願進行預測；與實際再購

者所考量再次消費的因素仍有誤差。Carr (1999) 亦指出顧客的購買意向與實

際購買行為仍有落差。因此，本研究特別透過合目標抽樣（purposive sampling）

的方式，針對實際再購者（曾參加過、今年重複報名）進行調查，以了解實

際再購者真正所考量、重視的關鍵因素為何。 

淡江大學暑期游泳訓練班自 2011年 7月起，教學師資由原本的大學專任

教師，轉由為該校游泳運動代表隊之隊員擔任。經由該校游泳代表隊隊員擔

任游泳訓練教練後，遂進行教學課程內容的統整、整合與制定，將原本大學

專任教師教學內容自主的方式，轉變為依據教育部游泳能力分級制度而設計

的教學課程內容。為掌控場館人員乘載量與教學品質，因此每一時段僅招收

60 位學生（6 歲以上 18 歲以下，且身高 120 公分以上），因此，初始將學生

分為六個班級（程度）（原則上 10人一班），分別為初一、初二、中一、中二、

高一、高二等班級來進行教學。初一班級教學內容以熟悉水性、水中拾物、

漂浮站立，以及游泳呼吸法等為主要學習內容；初二班級教學內容以捷式打

水、划手、仰漂為主要學習內容；中一班級教學內容以捷式換氣、仰式打水

為主要學習內容；中二班級教學內容以仰式划手、蛙式打水為主要學習內容；

高一班級教學內容以蛙式划手、蝶式打水為主要學習內容；高二班級教學內

容以蝶式划手、游泳訓練體驗為主要學習內容；每期第十堂課進行游泳能力

測驗、水上遊戲與趣味競賽為主要課程內容。開班宗旨以提供淡水區學童一

個暑期運動休閒並附有寓教於樂的游泳課程，讓學童獲得游泳能力、水域安

全知識，以及自我健康適能。2015年 7月適逢淡水國民運動中心正式對外招

收暑期游泳訓練班學生，而淡水國民運動中心的開幕，勢必對淡江大學暑期

游泳訓練班的招生造成衝擊。因此，本研究試圖了解游泳訓練班實際再購行

為消費者，所考量的再購意願為何。該消費者的再購意願，是游泳訓練班開

班成敗最重要的關鍵因素。此外，多數研究者亦指出，要提升消費者的再購

買意願，必須不斷檢視課程環境所提供的滿意程度，藉以了解消費者的細微

感受程度，以利經營單位不斷檢核並修正所提供的課程內容，基此，來建立

公司、企業、經營者的競爭優勢 (Bitner, 1990; Dabholkar, Shepherd, & Thorpe, 

2000; Taylor & Todd, 1995)。 

眾多研究指出，游泳訓練班提供緊急求救鈴、均一（110公分）水深、自

動補氯加藥系統（洪國朕、陳瑞斌、高麗娟，2014；陳冠錦，2002），風險管

理措施 (Hsiao, 2007)，二位教師協同教學（徐承宗，2004），專業師資、專業

教學態度、教學技巧講習、教學考核、自救教學（洪國朕等人，2014；黃泰

盛，2014；鄭政宗，2009），科學化教學、樂趣化教學、個別差異化教學、顧

http://search.proquest.com.ezproxy.lib.tku.edu.tw/indexinglinkhandler/sng/au/Carr,+Nicholas+G/$N?accountid=14237


運動休閒管理學報 第十五卷 第二期  23-48頁 民國一○七年六月  DOI:10.6214/JSRM.201806_15(2).0002 

Journal of Sport and Recreation Management, 2018, Vol. 15, No. 2, 23-48    ISSN：1815-4093 

 

26 

及弱勢、啟發誘導教學、新穎教材、寬敞課程空間、潔淨水質、乾淨衛浴、

良好動線、明亮照明、主動關懷、安全衛浴設施、池邊排水系統、止滑地墊、

適切分班、完整課程編排、完備客訴系統等因素，會提升顧客的滿意程度，

以及再次消費的意願（林國瑞等人，2000；張育瑞、馬義傑，2009；張琇雲、

王秀芳，2003；陳冠錦，2002；黃志騏等，2014）。此外，課程中帶入游泳技

巧操作、競賽活動、讚許、獎賞（林瑞敏、曾聖文，2013；洪國朕等人，2014），

自主操作、良性競爭（張琇雲、王秀芳，2003），檢定與證書發放（葉景谷，

2012），行銷招生策略（徐茂洲，2010；黃泰盛，2014； Maehr & Nicholls, 1980），

鼓勵家長參與游泳學習過程 (Langendorfer, 2014)，鼓勵家長參與游泳、提醒

家長支持學童參與游泳 (Pharr, Irwin, & Irwin, 2014)，會增加學習者的參與動

機。再者，經營管理單位宜強化軟體人員的服務品質（精神、態度、技巧、

能力），縮短消費者等候服務的時間，並主動聯繫提供消費者相關產品與服務，

創造主客間良好關係，對於消費者後續參與意願具有重要影響因素（李蕙貞、

陳美芳，2010；陳明坤，2005；賴姍姍、王克武，2004；IBOJO, 2015；Taylor, 

1994）。因此，本研究藉由瞭解實際再購消費者所呈現的滿意度核心關鍵因素

（係指：消費者於淡江大學暑期游泳訓練班滿意度調查量表中，勾選過去曾

經報名參加或今年暑假期間已重複報名之消費者特徵，並經邏輯斯迴歸分析

而得出的構面因素），來探討游泳訓練班經營者所應重視的核心議題，藉以修

正調整教學內容、經營模式以及服務人員的品質情形，爰此，穩固教學課程

之信譽，提升參與者滿意度，並持續強化整體消費者之再購意願。 

二、研究目的 

依據以上論述，本研究之具體目的為： 

（一）瞭解消費者對游泳訓練班之滿意度現況情形。 

（二）比較不同人口統計變項之消費者對滿意度的差異情形。 

（三）游泳訓練班滿意度對再購意願之預測分析。 

貳、方法 

一、研究對象 

行銷研究關注消費者忠誠度議題，而高程度的再購意願一直被認為是忠

誠消費者所表現出來的忠誠行為 (Oliver, 1980)，然而，消費者的購買意向與

其實際購買行為之間仍有差距 (Carr, 1999)。因此，本研究係採合目標抽樣法，

針對參加淡江大學 2015 年暑期游泳訓練班（係指：淡江大學於 2015 年 7 月

6日至 8月 28日所開設之游泳訓練班，其訓練班課程內涵包含游泳教學、游

泳訓練體驗與樂趣化水上活動）的消費者（過去曾參加過、今年重複報名），

進行問卷調查。本研究施以二道防線，以符合研究目的。首先，抽樣第一步

驟，透過游泳訓練班行政單位的報名資料庫，初步篩選出符合研究目的抽樣

對象；第二步驟，為防範行政單位於學生紀錄過程的疏漏（登記學生為曾參

http://search.proquest.com.ezproxy.lib.tku.edu.tw/indexinglinkhandler/sng/au/Carr,+Nicholas+G/$N?accountid=14237
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加過、今年重複報名，但實際上學生並非參加過與今年重複報名），並基於自

陳量表的抽樣宗旨（以研究參與者所填答的內容，為量表題項回答的真實資

訊，並作為結果分析的依歸），以及考量邏輯斯迴歸分析的二分變項設計（量

表題目包含不具有實際再購行為特徵的選項），遂讓研究參與者進行自陳量表

的填答。因此，當問卷回收時，若研究參與者勾選不具備實際再購行為的特

徵，即作為無效問卷處理，以符合研究抽樣目的。預試期間為 2015年 7月 6

日至 7月 17日，研究考量學生於填答過程中未能完整理解與確實回答問題，

故同時針對學生與其家長進行問卷調查，現場填寫並回收，共發出 120 份問

卷，回收有效問卷 108份問卷，有效樣本率為 90 %，資料以效度分析（項目

分析、探索式因素分析）、信度分析（Cronbach’s α），預試量表皆達到良好信

效度。正式問卷於 2015年 7月 20日至 8月 28日進行調查，調查過程中排除

預試階段重複填答之樣本，並針對學生與其家長進行問卷調查，現場填寫並

回收，共發出 220份問卷，回收有效問卷 200份，有效樣本率為 90 %。 

二、 研究工具 

本研究參考 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988)、詹正豐、高三福（2004）

以及陳瑞辰、陳逸政、李欣靜（2011）等研究，組織顧客滿意度構面因素，

形成淡江大學暑期游泳訓練班滿意度調查量表。該量表形成原因首先乃依據

Parasuraman, Zeithaml and Berry 三位學者所提出的服務品質衡量模式

（SERVQUAL量表）等五構面因素為基底；同時參考國內體育運動領域重要

期刊、知名學者，以及同樣以暑期游泳班所發展出的消費者滿意度量表，作

為構面因素參考的依據；同時參考與本研究探討議題、研究對象，以及研究

變項相近文章的量表，作為調查量表形成的參考補充。同時提取三篇重要研

究共同呈現，以及各自發展的構面因素與題目，形成本研究的預試調查量表，

以符合本研究所欲探究的核心問題。本量表題目數經篩選後：「滿意度」量表

共 36題。量表再經項目分析（CR值皆達顯著水準）、因素分析（採主成份分

析法萃取特徵值大於 1 之因素，滿意度總量表萃取出 7 個因素，累積解釋變

異量 75.36 %），以及信度分析（整體滿意度的 Cronbach’s α 係數為 .92；教練

教學構面的 Cronbach’s α 係數為 .92；服務可信性構面的 Cronbach’s α 係數

為 .89；費用硬體設施構面的 Cronbach’s α 係數為 .88；服務積極性構面的

Cronbach’s α 係數為 .84；行政便利性構面的 Cronbach’s α 係數為 .70；服務

細膩性構面的 Cronbach’s α 係數為 .87；教學最適性構面的 Cronbach’s α 係數

為 .78。內部一致性 Cronbach’s α係數各因素之係數介於 .70 ~ .92之間）（如

表 1）。顯示該量表具有良好的信度、效度。量表計分採用李克特五點量表予

以計分根據受試者的反應從「非常滿意」、「滿意」、「無意見」、「不滿意」、「非

常不滿意」分別 5、4、3、2、1 分。其得分愈高，表示滿意度愈高，反之愈

低。 

另外，根據本研究目的，採用邏輯斯迴歸分析，將影響消費者再購意願
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視為依變項，並視其為二分之類別變項，以 1 表示不同意參加，2 表示同意

參加，消費者滿意度量表視為自變項，以建構消費者參與之預測模式。 

 

表 1 

游泳訓練班滿意度項目分析及信、效度分析 

構

面

名

稱 

題項 
取材 

量表 

題

數 

CR

值 

解釋

變異

量 

Cronbach 

α 

教

練

教

學 

教材適用程度 

詹正豐、 

高三福、

（2004） 

陳瑞辰等人

（2011） 

9 

9.09 

15.91 .92 

教練與學生間的溝通與互動 8.00 

樂趣化教學情形 8.82 

教練與家長間的溝通與互動 8.68 

教練的教學態度 6.84 

課程時間長短情形 10.92 

教學環境的安全情形 2.72 

教學成效部份 7.65 

教學器材的運用 9.18 

服

務

可

信

性 

服務人員的可靠性情形 

Parasuraman 

et al. (1988) 

陳瑞辰等人

（2011） 

6 

9.33 

14.46 .89 

服務人員間共同協助的服務

情形 
9.09 

服務人員的禮貌情形 8.81 

遇困難時服務人員的處理情

形 
8.58 

服務人員因忙碌而無法即時

幫助我 
6.25 

游泳池整體設施與維護情形 19.51 

費

用

硬

體

設

施 

泳池空氣品質情形 
詹正豐、 

高三福、

（2004） 

陳瑞辰等人

（2011） 

6 

9.09 

14.23 .88 

游泳動線規劃情形 8.98 

游泳置物櫃設施 6.56 

課程費用的情形 8.81 

泳池環境衛生情形 8.12 

泳池淋浴更衣設施 8.00 

 

 

（續下頁） 
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構

面

名

稱 

題項 取材量表 
題 

數 

CR

值 

解釋

變異

量 

Cronbach 

α 

服

務

積

極

性 

及時獲得服務人員協助的

情形 Parasuraman 

et al. (1988) 

陳瑞辰等人

（2011） 

4 

6.41 

8.61 .84 
提供我個人化的服務情形 3.49 

服務人員主動瞭解我的需

求情形 
6.04 

開課期程的合適情形 3.47 

行

政

便

利

性 

報名程序便利性 詹正豐、 

高三福、

（2004） 

Parasuraman 

et al. (1988) 

3 

4.06 

7.94 .70 

家長休息區情形 6.74 

接洽人員在承諾時間內解

決我的問題 9.24 

服

務

細

膩

性 

停車便利情形 

Parasuraman 

et al. (1988) 

陳瑞辰等人

（2011） 

5 

3.53 

7.92 .87 

泳訓班的招生宣傳活動 7.09 

服務人員保存客戶資料情

形 
11.25 

開課時段的情形 7.08 

服務人員服裝儀容情形 7.59 

教

學

最

適

性 

課程人數的安排 

陳瑞辰等人

（2011） 
3 

8.91 

6.29 .78 

教學空間區域情形 8.12 

課程請假補課情形 

2.46 

       

總量表    75.36 .92 

 

三、資料處理 

（一）採用 PASW 18.0 套裝軟體進行統計分析，並以 α ＝ .05 為顯著水準

進行統計考驗。 

（二）描述性統計：檢視消費者特性及各變項的分佈情形。 

（三）獨立樣本 t 檢定、單因子變異數分析：檢定不同人口統計變項消費者

在滿意度各因素中的差異情形。 

（四）邏輯斯迴歸分析：分析實際再購行為消費者所重視的關鍵因素情形。 
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參、結果 

一、研究對象背景資料 

本研究有效樣本如表 2所示，受調查對象學生男性有 87人 (43.5 %)、女

性 113 人 (56.5 %)；學生年齡以 8-9 歲的學生居多 (41 %)，其次依序為 10-

11歲 (28 %)、6-7歲 (22.5 %)、12-13歲 (8.5 %) 的學生；參與形式以與家人

同行參與 (39.5 %)，其次為與朋友同行參與 (36.5 %)；至泳池的路途時間以

6-10分鐘為居多 (44.5 %)，其次為 5分鐘以內 (26.5 %) 以及 11-15分鐘 (17 

%)。 

 

表 2 

有效樣本背景變項次數分配表 

背景變項 類別 
人數 

（N = 200人） 
百分比 

學生性別 
男 

女 

 87 

113 

43.5 

56.5 

學生年齡 

6 – 7  45 22.5 

8 – 9  82 41.0 

10 – 11  56 28.0 

12 – 13  17  8.5 

參與形式 

個人獨自  48 24.0 

家人同行  79 39.5 

朋友同行  73 36.5 

路途時間 

5分鐘以內  53 26.5 

6 分鐘-10分鐘  89 44.5 

11 分鐘-15分鐘  34 17.0 

16 分鐘-20分鐘  14  7.0 

21分鐘以上  10  5.0 

 

二、游泳訓練班之消費者滿意度現況分析 

    游泳訓練班消費者滿意度現況分析如表 3 所示，消費者對整體滿意度之

評價為滿意，平均數為 4.22，各構面滿意度之評價依序為「費用硬體設施」、

「服務可信性」、「行政便利性」、「服務細膩性」、「教練教學」、「教學最適性」

以及「服務積極性」，僅有「服務積極性」之評價 (3.39) 為普通偏向滿意的

水準。經由解釋變異量百分比發現各因素構面依序為教練教學 (15.91)、服務

可信性 (14.46)、費用硬體設施 (14.23)、服務積極性 (8.61)、行政便利性 
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(7.94)、服務細膩性 (7.92)、教學最適性 (6.29)，累積解釋變異量百分比達

75.36。 

 

表 3 

游泳訓練班消費者滿意度現況分析表 

構面 題目 

解釋

變異

量 

構面 

平均 
平均數 標準差 

教練 

教學 

教材適用程度 15.91 4.29 4.22 .66 

教練與學生間的溝通與互動 4.39 .62 

樂趣化教學情形 4.35 .53 

教練與家長間的溝通與互動 4.11 .73 

教練的教學態度 4.44 .62 

課程時間長短情形 4.20 .64 

教學環境的安全情形 4.27 .70 

教學成效部份 4.40 .68 

教學器材的運用 4.27 .71 

服務 

可信性 

服務人員的可靠性情形 14.46 4.43 4.41 .73 

服務人員間共同協助的服務情

形 

4.48 .63 

服務人員的禮貌情形 4.50 .63 

遇困難時服務人員的處理情形 4.42 .70 

服務人員因忙碌而無法即時幫

助我情形 

4.28 .67 

游泳池整體設施與維護情形 4.52 .55 

費用 

硬體 

設施 

泳池空氣品質情形 

14.23 4.44 

4.44 .63 

游泳動線規劃情形 4.43 .59 

游泳置物櫃設施 4.48 .58 

課程費用的情形 4.38 .62 

泳池環境衛生情形 4.49 .58 

泳池淋浴更衣設施 4.42 .62 

服務 

積極性 

及時獲得服務人員協助的情形 

 8.61 3.39 

3.61 1.40 

提供我個人化的服務情形 3.47 1.28 

服務人員主動瞭解我的需求情

形 
3.27 1.26 

開課期程的合適情形 3.23 1.32 

（續下頁）  
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構面 題目 

解釋

變異

量 

構面 

平均 
平均數 標準差 

行政 

便利性 

報名程序便利性 

 7.94 4.37 

4.30 .74 

家長休息區情形 4.42 .70 

接洽人員在承諾時間內解決我

的問題情形 

4.40 .66 

服務 

細膩性 

停車便利情形 

 7.92 4.31 

4.04 .83 

泳訓班的招生宣傳活動 4.15 .61 

服務人員保存客戶資料情形 4.41 .63 

開課時段的情形 4.41 .67 

服務人員服裝儀容情形 4.56 .55 

教學 

最適性 

課程人數的安排 

 6.29 4.28 

4.20 .72 

教學空間區域情形 4.48 .58 

課程請假補課情形 4.18 .88 

整體  75.36  4.22  

 

三、不同背景變項對游泳訓練班滿意度之差異分析 

（一）不同性別對游泳訓練班滿意度之差異分析 

    經由調查結果（如表 4）發現不同性別對「教練教學」、「服務可信性」、

「教學最適性」因素之 t 考驗分析有顯著差異存在，女性在三因素之評價顯

著高於男性。 

 

表 4 

不同性別對游泳訓練班滿意度之 t考驗分析摘要表 

因素 
平均數 

標準差 

男 

(n = 87) 

女 

(n = 113) 
t 值 P值 

教練教學 
M 

SD 

4.17 

 .54 

4.39 

 .47 
-3.02* .00 

服務可信性 
M 

SD 

4.28 

 .54 

4.55 

 .49 
-3.63* .00 

費用硬體設施 
M 

SD 

4.39 

 .41 

4.48 

 .53 
-1.30* .19 

服務積極性 
M 

SD 

3.38 

 .99 

3.40 

1.15 
-0.17* .86 

（續下頁）  
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因素 
平均數 

標準差 

男 

(n = 87) 

女 

(n = 113) 
t 值 P值 

行政便利性 
M 

SD 

4.36 

 .57 

4.38 

 .55 
-0.34* .73 

服務細膩性 
M 

SD 

4.28 

 .59 

4.34 

 .44 
-0.75* .45 

教學最適性 
M 

SD 

4.16 

 .54 

4.38 

 .66 
-2.44* .01 

* p <. 05。 

 

（二）不同年齡對游泳訓練班滿意度之差異分析 

經由調查結果（如表 5）發現不同年齡學生對「教練教學」、「費用硬體設

施」、「服務積極性」、「行政便利性」以及「教學最適性」因素之變異數分析

有顯著差異存在。6-7 歲、10-11 歲在「教練教學」因素之評價顯著高於 8-9

歲、12-13歲。10-11歲在「費用硬體設施」因素之評價顯著高於 8-9歲。8-9

歲、10-11歲在「服務積極性」因素之評價顯著高於 6-7 歲。6-7歲、10-11歲

在「行政便利性」因素之評價顯著高於 8-9 歲。6-7 歲、10-11 歲在「教學最

適性」因素之評價顯著高於 8-9歲、12-13歲。 

 

表 5 

不同年齡對游泳訓練班滿意度變異數分析摘要表 

構面 
年

齡 

6-7歲

(a) 

(n = 45) 

8-9歲

(b) 

(n = 82) 

10-11歲

(c) 

( n = 56) 

12-13歲

(d) 

( n =17) 

F值 
事後 

比較 

教練 

教學 

M 

SD 

4.43 

 .37 

4.11 

 .49 

4.53 

 .43 

3.98 

 .68 
12.57* a,c>b,d 

服務 

可信性 

M 

SD 

4.48 

 .60 

4.38 

 .54 

4.52 

 .42 

4.21 

 .53 
1.83*  

費用 

硬體設施 

M 

SD 

4.51 

 .41 

4.29 

 .47 

4.57 

 .50 

4.45 

 .42 
4.50* c>b 

服務 

積極性 

M 

SD 

2.88 

1.43 

3.44 

 .90 

3.72 

 .99 

3.38 

 .51 
5.41* b,c>a 

行政 

便利性 

M 

SD 

4.51 

 .42 

4.20 

 .58 

4.52 

 .41 

4.27 

 .85 
5.32* a,c>b 

（續下頁）  
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構面 
年

齡 

6-7歲

(a) 

(n = 45) 

8-9歲

(b) 

(n = 82) 

10-11 歲

(c) 

(n = 56) 

12-13歲

(d) 

(n = 17) 

F值 
事後 

比較 

服務細

膩性 

M 

SD 

4.42 

 .47 

4.26 

 .56 

4.37 

 .36 

4.09 

 .72 
 2.26*  

教學最

適性 

M 

SD 

4.59 

 .44 

4.02 

 .66 

4.49 

 .50 

4.03 

 .53 
13.84* a,c>b,d 

* p <. 05。 

 

（三）不同參與形式對游泳訓練班滿意度之差異分析 

    經由調查結果（如表 6）發現不同參與形式對「服務可信性」、「費用硬體

設施」、「服務積極性」以及「服務細膩性」因素之變異數分析有顯著差異存

在。家人同行、朋友同行在「服務可信性」因素之評價顯著高於個人獨自。

家人同行在「費用硬體設施」因素之評價顯著高於個人獨自。不同參與形式

在「服務積極性」因素之評價無事後比較；家人同行在「服務細膩性」因素

之評價顯著高於朋友同行的使用形式。 

 

表 6 

不同參與形式對游泳訓練班滿意度變異數分析摘要表 

構面 
參與 

形式 

個人獨自

(a) 

(n = 48) 

家人同行

(b) 

(n = 79) 

朋友同行

(c) 

(n = 73) 

F值 
事後 

比較 

教練教學 
M 

SD 

4.25 

 .43 

4.31 

 .49 

4.30 

 .59 
 .28*  

服務可信性 
M 

SD 

4.24 

 .63 

4.49 

 .42 

4.50 

 .55 
4.47* b,c>a 

費用硬體設施 
M 

SD 

4.24 

 .46 

4.59 

 .44 

4.41 

 .49 
8.42* b>a 

服務積極性 
M 

SD 

3.73 

 .84 

3.32 

1.19 

3.25 

1.07 
3.29* 無 

行政便利性 
M 

SD 

4.48 

 .41 

4.40 

 .58 

4.27 

 .61 
2.12*  

服務細膩性 
M 

SD 

4.30 

 .53 

4.42 

 .52 

4.21 

 .48 
3.32* b>c 

教學最適性 
M 

SD 

4.22 

 .45 

4.24 

 .69 

4.38 

 .63 
1.34*  

* p < .05。 
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（四）不同路途時間對游泳訓練班滿意度之差異分析 

    經由調查結果（如表 7）發現不同路途時間對「教練教學」、「服務可信

性」、「費用硬體設施」、「服務積極性」、「行政便利性」以及「服務細膩性」

因素之變異數分析有顯著差異存在。6分鐘-10分鐘、16 分鐘-20分鐘在「教

練教學」因素之評價顯著高於 21分鐘以上的學生。此外，16分鐘-20分鐘在

「教練教學」因素之評價顯著高於 11 分鐘-15 分鐘的學生。5 分鐘以內、11

分鐘-15分鐘在「服務可信性」因素之評價顯著高於 21分鐘以上的學生。5分

鐘以內、6 分鐘-10 分鐘、11 分鐘-15 分鐘、16 分鐘-20 分鐘在「費用硬體設

施」因素之評價顯著高於 21分鐘以上的學生。16分鐘-20 分鐘在「服務積極

性」因素之評價顯著高於 5分鐘以內、6分鐘-10分鐘、11分鐘-15分鐘的學

生。11分鐘-15分鐘、16 分鐘-20分鐘在「行政便利性」因素之評價顯著高於

21分鐘以上的學生。16 分鐘-20分鐘在「服務細膩性」因素之評價顯著高於

5分鐘以內、6分鐘-10分鐘、11分鐘-15分鐘、21分鐘以上的學生。 

 

表 7 

不同路途時間對游泳訓練班滿意度變異數分析摘要表 

構面 

路

途

時

間 

5分鐘

以內(a) 

(n = 53) 

6 分鐘-

10分

鐘(b) 

(n = 89) 

11分

鐘-15

分鐘(c) 

(n = 34) 

16分

鐘-20

分鐘(d) 

(n = 14) 

21 分

鐘以上

(e) 

(n = 10) 

F值 
事後 

比較 

教練 

教學 

M 

SD 

4.28 

 .59 

4.33 

 .50 

4.18 

 .38 

4.73 

 .28 

3.79 

 .17 
6.13* 

b,d>e, 

d>c 

服務 

可信性 

M 

SD 

4.56 

 .49 

4.37 

 .58 

4.63 

 .27 

4.23 

 .63 

3.92 

 .26 
5.57* a,c>e 

費用 

硬體 

設施 

M 

SD 

4.50 

 .49 

4.42 

 .49 

4.51 

 .43 

4.62 

 .30 

3.83 

 .18 
5.29* 

a,b,c,

d>e 

服務 

積極性 

M 

SD 

3.27 

1.35 

3.24 

 .95 

3.43 

 .95 

4.55 

 .62 

3.62 

 .40 
5.16* 

d>a,b,

c 

行政 

便利性 

M 

SD 

4.31 

 .66 

4.39 

 .55 

4.49 

 .35 

4.57 

 .33 

3.83 

 .53 
3.51* c,d>e 

服務 

細膩性 

M 

SD 

4.32 

 .57 

4.29 

 .50 

4.19 

 .36 

5.00 

 .00 

3.90 

 .32 
9.88* 

d>a,b,

c,e 

教學 

最適性 

M 

SD 

4.27 

 .84 

4.34 

 .49 

4.26 

 .56 

4.36 

 .50 

4.00 

 .70 
 .87*  

* p < .05。 
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四、游泳訓練班滿意度對再購意願之預測分析 

    茲將游泳訓練班滿意度對再購意願之邏輯斯迴歸分析結果摘錄，如表 8

所示。本研究以強迫輸入法（enter）進行分析，針對七個自變項所建立影響

再購意願之預測迴歸模型，其整體模式顯著性考驗 χ2 ＝ 15.25 (p < .05)，達

顯著水準；Hosmer-Lemeshow 檢定值為 11.89 (p > .05)，未達顯著水準，表示

七個自變項所建立之迴歸模式適配度良好，亦即自變項可以有效預測依變項。

此外，Cox-Snell R2與 Nagelkerke R2關聯強度值分別為 .073與 .098，顯示投

入的七個自變項與依變項間具有中高強度的關聯。再者，預測迴歸模型進行

預測分類時其整體正確的分類百分比為 65 %，表示所建立的邏輯斯迴歸模式

具有中高水準的整體適配性。消費者再購意願預測因素中，「服務積極性」因

素達顯著水準 ( p < .05)。由於「服務積極性」之勝數比（odds ratio）大於 1，

故該因素為正向影響因素，亦即當「服務積極性」之影響因素得分提高，則

消費者再購意願相對增加。此外，將「服務積極性」視為服務滿意度之重要

因素的消費者，其再購的意願則是未將其作為考量因素之消費者的 1.7倍。 

 

表 8 

游泳訓練班滿意度對再購意願之邏輯斯迴歸分析摘要表 

預測變項 β 係數 標準誤 勝數比 

常數  -2.20* 1.59 0.00 

教練教學 -0.32 0.48 0.72 

服務可信性 -0.07 0.34 1.08 

費用硬體設施 -0.06 0.45 1.07 

服務積極性  -0.53* 0.15 1.70 

行政便利性 -0.16 0.43 1.18 

服務細膩性 -0.03 0.44 0.96 

教學最適性 -0.14 0.36 1.16 

整體模式適配度檢定   χ2＝15.25* 

Hosmer-Lemeshow 檢定值 = 11.89 (n.s.) 

註：* p < .05; n.s. p > .05。 

 

由表 8邏輯斯迴歸分析得知，納入之預測變項為「服務積極性」。因此，

「服務積極性」為主要影響消費者再購意願之主要關鍵影響因素，依據統計

結果，其最佳邏輯斯迴規模式如下： 

e -2.20 + (.53)*服務積極性 

Prob (願意參與) ＝                              

1+e -2.20 + (.53)*服務積極性 
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肆、結論與建議 

一、綜合討論 

（一）游泳訓練班之消費者參與情形探討 

    透過合目標抽樣針對重複報名或曾經參加淡江大學暑期游泳訓練班的消

費者進行調查，發現男性與女性學童之比例接近百分之 50，尤以女性略高於

男性 13%個百分點。結果與黃泰盛（2014）、葉景谷（2012）、陳瑞辰等人（2011）

之研究結果相異，各研究者之性別比例區間尤以男性略高於女性 3.4 %至 8 %

個百分點。結果雖然相異於各研究者，但其結果之性別比例皆趨近於百分之

50。顯示今日少子化的社會環境之中，男性與女性學童皆有學習游泳的機會

（張振國，2008）。 

    年齡結構以 8 - 9歲佔最多數 (41 %)，其次為 10 - 11 歲 (28 %) 以及 6 - 

7歲 (22.5 %) 的學童。結果符合學者劉兆達、林德隆、陳和睦（2005）、張振

國（2008）所指出游泳教學應以國小學童為對象，以符合教育部推動之游泳

能力政策目標，此外，更應以 8-9歲的學童為重點推廣與培訓對象。賴月霞、

黃恆祥（2015）亦指出，學童於胎兒期間已有游泳本能，因此，游泳的學習

應越早越好，建議適合學習游泳的年齡宜向下擴展至 9 歲學童。再者，根據

學習敏感期與學習準備期文獻，以及研究模式的結果，發現最適合學習正式

游泳課程的年齡介於 5-7 歲之間 (Anderson & Rodriguez, 2014)。然而根據教

育部泳起來專案計畫發現，我國僅訂定國小畢業生（12 歲）達到 15 公尺的

游泳能力（教育部，2010），與澳洲國小學生畢業游泳能力標準（1.安全執行

打樁式入水，並能離開深水區；2.仰躺腳尖向前榣櫓；3.可捲起身體旋轉，並

將臉部保持於水面之上；4.以正確技巧游 50公尺捷泳；5.以正確技巧游 50公

尺仰泳；6.以正確技巧游 25公尺救生仰泳；7.以正確技巧游 15公尺蛙泳；8.

以剪式踢水游 10 公尺側泳；9.穿著泳衣、短褲、短袖上衣進行 2 分鐘搖櫓、

漂浮、採水，進行 3分鐘慢泳並於每分鐘變換救生划水；10.使用開放式助浮

器漂浮 1分鐘；11.應用水面潛水於水中游泳，並將水中物體復原至考生的高

度；12.執行蹲踞式跳水；13.拋擲浮具至 5公尺外的夥伴，並指示夥伴踢水回

岸邊；14.回答危險水域環境相關問題）相差甚遠 (Franklin et al., 2015)。因此，

根據結果與文獻發現 9 歲以下至 5 歲的學童為學習敏感期，政府與民間單位

應大力推廣與提供正式游泳學習課程，以提升我國學童游泳能力，降低溺水

機率，趕上先進國家學童的游泳能力水準。 

    參與形式結構以家人同行 (39.5 %) 與朋友同行 (36.5 %) 佔多數，個人

獨自參與則佔少數 (24 %)。與陳瑞辰等人（2011）調查以個人參與 (53 %) 之

結果相異。而與葉為谷、張崇人（2015）調查以同學或朋友一同參與之結果

相類似。參與形式以與他人同行參與居多，顯示未來報名策略可針對幾人同

行以上則享有優惠的促銷活動（陳瑞辰等人，2011）。或可實施直系血親一同
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報名享有優惠的促銷策略。 

    前往泳池的路途時間以 6-10 分鐘為多數 (44.5 %)，其次為 5 分鐘以內 

(26.5 %)。與陳瑞辰等人（2011）調查 10分鐘以內佔多數 (78 %) 相類似。學

校周邊居民皆是經營單位的潛在客源，顧客更會以路程距離來做為是否報名

參加的考量因素，路程若超過 30分鐘則多數消費者不會考慮報名參加（林國

瑞等人，2000；黃泰盛，2014）。因此，針對調查之結果經營單位可鎖定行車

路程 10分鐘以內的區域，作為主要行銷宣傳的範圍（陳瑞辰等人，2011）。 

（二）游泳訓練班之消費者滿意度探討 

    根據調查發現游泳訓練班滿意度之「教練教學」因素構面的解釋變異量

最高，顯示該因素內涵的教學環境安全性、教練教學態度、樂趣化教學、課

程時間安排、教材適用與有效運用、教練學生家長三方溝通，以及教學成效，

是消費者相當重視的因素構面。研究者指出，游泳訓練班聘請合格游泳教練

與救生員，並重視教學安全（詹正豐、高三福，2004），實施二位教練的協同

合作教學（徐承宗，2004），編入水中自救教學（未著泳鏡並於水中開眼 3-5

秒教學法）（洪國朕等人，2014；陳冠錦，2002），認真教學態度、良好教練

學生家長三方溝通、系統課程秩序、清晰講解示範、進度落後補救教學、啟

發誘導教學（張琇雲、王秀芳，2003），鼓勵家長積極參與並瞭解學童的游泳

學習過程 (Langendorfer, 2014)，甚至鼓勵家長一同參與游泳或提醒家長鼓勵

該學童參與游泳 (Pharr et al., 2014)，對於提升游泳教學品質、參與動機與滿

意度，具有關鍵影響因素。此外，透過完善的薪酬制度，建置年資加級與招

生獎金等獎勵機制，並辦理教學技巧講習（水中技巧、師資技能、課堂語言

等）及教學考核等措施，將可提升教練之教學態度，間接提升消費者的滿意

度（洪國朕等人，2014；黃泰盛，2014；鄭政宗，2009）。另外，課程中帶入

熟練的技巧操作（sport mastery）、運動競賽（competitive ability）、讚許（social 

approval）、遊戲（game）、自主操作、良性競爭，成果檢定與發放證書，會增

加學童游泳課程參與的動機（洪國朕等人，2014；徐茂洲，2010；張琇雲、

王秀芳，2003；葉景谷，2012；Maehr & Nicholls, 1980）。此外，細緻的分班，

以及完整的課程編排與銜接，皆是提升再次消費的關鍵因素（林國瑞等人，

2000）。再者，Hsiao (2007) 指出游泳池的安全管理措施，可透過完善的風險

管理政策來進行補強，而淡江大學暑期游泳訓練班在課程安全上特別額外安

排四位救生員，共同戒護教學課程的安全事宜。於教練教學態度養成部分，

係經過一個月的培訓期程與十天的實習期程，來陶冶游泳教練的精神態度。

樂趣化教學部分，課程結構統一於各期第十堂課排入遊戲、班級內與班級間

等趣味競賽，以提供學童樂趣化課程內容。於課程時間安排部分，首先排入

10 分鐘的律動暖身操與靜態伸展操，再實施 70 分鐘的水中教學課程，最後

以 10分鐘進行遊戲、檢討、展演與回饋。於教材適用與運用部分，依據各學

童的游泳能力，選用適才的教學輔具，其中包括小浮片、小浮板、小浮球、
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控制板、計時器、控制杯等器材。於師、生、親等三方的溝通互動部分，於

每堂課程結束後或上課前，皆要求該班教練主動向各家長說明該學童的學習

狀況，並傾聽學童或家長的學習需求。教學成效部分，經營單位會於課程實

施的中段期間，瞭解各班級學童的吸收進步情形，從中瞭解學習成效與學習

瓶頸，適時召開教學討論會議，提供多元教學方法，以利教練教學與學童的

學習吸收情形。 

第二個形成因素的構面為「服務可信性」，其構面內涵包括服務人員的可

靠性、共同協助情形、禮貌態度情形、困難處理情形、無法即時獲得協助情

形，以及泳池整體設施與維護情形。顯示，消費者接受服務人員服務時的信

心程度、服務人員的親切態度，會影響消費者的正向感受（詹正豐、高三福，

2004）。因此，基於服務品質為企業永續經營的基石，經營管理單位應將顧客

至上理念內化於服務人員的根本價值，以建立以客為尊的優質企業文化，並

塑造優良服務品質，藉以增加消費者利益與服務品質認知程度（李元宏，2013）。 

第三個形成因素的構面為「費用硬體設施」，顯示，課程費用、淋浴更衣與置

物櫃設施、動線規劃、環境衛生與空氣品質皆會影響消費者的滿意度感受情

形。李蕙貞，陳美芳（2010）指出泳訓班的收費價格是否能夠提供消費者同

等或更高的產品品質感受，將影響消費者的滿意度情形。而淡江大學將課程

費用訂定為 1 期 2,500 元（共 10 天，1 天 80 分鐘），報名 2 期以上者，每期

2,250元；賴月霞、黃恆祥（2015）亦指出更衣間、吹風機數量的不足，盥洗

環境排水性不良場地濕滑等因素，易導致學童換洗時的爭搶與危險意外發生

的可能性，因此，對於滿意度亦具有影響性。而淡江大學淋浴間設施採乾濕

分離設計，提供消費者乾爽的更衣環境，梳洗區亦提供鏡面與免投幣式吹風

機設施，提供消費者無額外負擔的設備；置物櫃則提供免投幣式的大型密碼

櫃，提供消費者使用的便利性；陳冠錦（2002）、詹正豐、高三福（2004）亦

指出淋浴間、更衣室、廁所與地板的整潔，以及止滑地墊的鋪設，會影響消

費者的正向感受情形；而淡江大學於泳池環境衛生清潔部分，委由外包廠商，

提供全日清潔服務，以提供消費者潔淨的學習環境；動線規劃部分，首先將

學生引進更衣盥洗室，再將學生引進清洗腳底的水池，以利腳底污垢的清除，

於動線路程中皆鋪設止滑排水地墊，以防學生不慎跌倒的發生；另外，泳池

設置於游泳館四樓，其通風皆以左右二面開窗方式，將室外空氣引進，產生

自然風的對流，再者，五樓看台區設置除溼空調箱、環繞式風管設施，將盛

夏的熱空氣吸入，並導入戶外的自然風，再將熱能引入熱泵熱水器系統，以

提供池水加溫與浴室沖洗熱水之用。 

第四個形成因素的構面為「服務積極性」，顯示，服務人員主動探詢並提

供消費者個人化服務，以及提供合適的泳訓班課程期程，亦為重要因素。黃

志騏等人（2014）指出可增設客訴投遞信箱，以及線上意見諮詢系統，來提

供多管道的消費者意見收集系統。而淡江大學游泳訓練班服務人員主要位於
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三樓櫃檯處，課程過程中服務人員會主動前往五樓家長休息區，詢問並了解

家長意見與需求，再將該訊息傳遞給該班教練，以維護並提升教學品質，但

經由構面平均數得知消費者評價為普通偏向滿意的水準，顯然經營單位在主

動瞭解消費者需求部分有待加強；淡江泳訓班開課期程以十天為一期（週一

至週五），第一期 7/6 ~ 7/17、第二期 7/20 ~ 7/31、第三期 8/3 ~ 8/14、第四期

8/17 ~ 8/28，並未提供其他選項，例如：五天為一期（週一至週五）、週末班

（週六至週日）等多樣化方案，因此，消費者的滿意度評價僅為普通的水準，

顯然應該增加更多選項的開課期程，以利消費者擁有更多的課程期程選擇。 

第五個形成因素的構面為「行政便利性」，顯示消費者報名時的便利性，

以及家長休息區品質狀況，將影響消費者的滿意度感受情形。詹正豐、高三

福（2004）指出提供消費者報名與繳費手續的便利性，並提供乾淨、寬敞、

視野佳的家長休息區，將會影響消費者的正向感受情形。而淡江大學游泳班

報名手續自 104年 6月 8 日起（週一至週五，08:30 - 16:30），至游泳館櫃檯

辦理登記報名手續；於游泳館五樓設置泳訓班家長休息區，區域範圍內提供

固定座椅與活動摺疊椅，並提供大型電風扇以利通風與散熱，此外，更設置

緊急狀況求救鈴裝置，用以提醒教練或救生員危險事件發生時的急救行動。

洪國朕等（2014）亦指出提供家長緊急反應求救鈴，對於提升游泳教學品質

與消費者滿意度，乃具有關鍵影響因素。 

第六個形成因素的構面為「服務細膩性」，顯示消費者對於課程的招生宣

傳、時段選擇，以及停車便利性，皆是影響消費者滿意度評價的因素。黃泰

盛（2014）指出，泳訓班的招生宣傳活動，例如：夾報、宣傳單、外牆廣告

等行銷策略，對於招生成效與消費者感受度具有影響效果。淡江大學游泳訓

練班的招生活動，乃透過鄰近小學的行政單位與家長會，針對家長與學生進

行宣傳單的發放，並將招生訊息放置於網頁上；開課時段共區分四個時段，

包括 A時段 (8:30 ~ 9:50)、B時段 (10:10 ~ 11:30)、C時段 (13:30 ~ 14:50) 與

D 時段 (15:10 ~ 16:30)；游泳館門口提供臨時上下車停車空間，周邊則提供

免費機車停車空間，以提供優質的接送品質環境。 

第七個形成因素的構面為「教學最適性」。顯示班級內人數、游泳教學空

間與學生請假補課等因素，會影響消費者的滿意度感受情形。詹正豐、高三

福（2004）指出停課、補課（颱風因素）規畫與執行的合宜性，將會影響消

費者的滿意度感官程度。淡江大學泳訓班單一班級人數上限訂為 9 人；教學

水道與教職員生使用水道區隔開，教學使用空間區域以第一、二、三、四水

道（50公尺）優先使用，並依據學生能力與班級所需教學空間，來調整教學

水道的長度，單一班級教學空間最長可使用 50公尺，符合各階段能力學生的

課程使用空間；課程費用退費機制乃依據教育部「大學辦理推廣教育計畫審

查要點」及本部行事曆辦理，消費者自報名繳費後至開班上課日前申請退費

者，退還已繳費用之九成，自開班上課日起算未逾全期 1/3 申請退費者，例
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如：第一期 104/7/6~104/7/17 需於 104/7/8前辦理退費，尚可退還已繳費用之

半數，開班上課時間已過全期 1/3 者，不予退還，開班不成，全額退費，停課

機制乃依據人事行政局之公告（颱風等天然災害），並於當期星期六進行補課，

不予退費，缺課與請假則均不予補課與退費。 

（三）不同背景變項消費者對游泳訓練班滿意度差異分析探討 

    根據調查結果發現女性消費者在「教練教學」、「服務可信性」、「教學最

適性」構面因素顯著滿意於男性，顯示男性消費者在孩童的游泳教學成效、

學習成果，以及游泳能力、自救能力等的要求普遍高於女性（李福恩等人，

2009）。黃泰盛（2014）卻指出男性消費者在游泳參與態度、學習成果普遍高

於女性，滿意程度亦高於女性，與本研究結果相異。董燊、葉炳煙（2014）

則指出國小不同性別的學童，在學習成效部分未達顯著差異，導因於國小學

童的學習認知發展相當，以及教練未區分學童性別，直接針對該學童的游泳

動作技能來進行教學。 

    六至七歲、十至十一歲的學生在「教練教學」、「費用硬體設施」、「行政

便利性」、「教學最適性」構面因素顯著不滿意於八至九歲、十二至十三歲的

學生，顯示三、四、七、八年級的學生在滿意度感受度較低。賴月霞、黃恆

祥（2015）指出年齡越大的學生越有自我的意見與看法，容易不聽使喚，教

學上更需帶入高誘因的技巧與活動，才能引起大朋友的興趣。 

    與家人或朋友同行參與泳訓班的學生在「服務可信性」、「費用硬體設施」

構面因素顯著滿意於個人獨自參與泳訓班的學生。因為，與同學一同參與游

泳課程，經由課程中的遊戲、運動內容、技巧學習與同儕互動，最能夠感受

到同儕一同運動的樂趣，進而提升滿意度感受程度與後續參與的動機（楊孟

華、侯堂盛，2013）。此外，Smith (2003) 亦指出游泳課程的學習情境，能夠

提供學童間互動的機會，以及人際相處的機會，而人際關係正確的發展，對

於學童的自我價值、道德認知、情緒控制與後續學習動機具有重要影響性。 

至泳池路途時間 20分鐘以內之消費者在「教練教學」、「服務可信性」、「費用

硬體設施」、「行政便利性」、「服務細膩性」構面因素顯著滿意於路途時間 21

分鐘以內之消費者。因為，消費者以離家近路途短為選擇泳訓班第二考量，

若路途時間超過 20 分鐘，其滿意度評價則較低，路途時間若超過 30 分鐘則

多數消費者不考慮報名參加（陳瑞辰等人，2011；黃泰盛，2014）。 

（四）游泳訓練班消費者滿意度對再購意願之預測分析探討 

經由邏輯斯迴歸分析發現「服務積極性」構面因素，對消費者再購意願

具有正向影響因素。當消費者在「服務積極性」構面因素評價為高度滿意時，

則會增加 1.7倍再購意願的可能性。因此，經營單位尤需針對「服務積極性」

構面因素內涵（提供個人化服務、主動瞭解需求、及時給予協助、開課期程

適宜性）進行強化，來提高消費者再購意願的機率。是故，「服務積極性」為

首要提升品質目標的核心構面因素。Taylor (1994) 指出當消費者知覺等候服
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務的時間愈長，則消費者對於經營單位整體的服務評價則愈低。經營單位對

於消費者應該主動創造恩惠，以建立雙方良好的關係 (IBOJO, 2015)。相較於

過去探究游泳訓練班再購意願利用典型相關分析發現，服務品質量表的關懷

性構面因素會影響整體顧客滿意度，再透過多元迴歸分析發現，顧客滿意度

量表的軟體設施構面因素是影響消費者再購意願的主要因素（陳瑞辰等，

2011）。此外，行政服務乃至於，服務人員與救生人員的敬業精神、態度親切、

承諾負責、作業純熟、耐心傾聽、細心解說以及突發狀況處理能力，是顯著

影響消費者後續參與意願的重要因素（李蕙貞、陳美芳，2010；陳明坤，2005；

賴姍姍、王克武，2004）。再者，經營管理單位若能夠將消費者的抱怨與困境

處理得當，並讓消費者獲得更加優化的服務內容，對於消費者後續再購意願

有正向影響 (Colgate et al., 2007)。再度印證服務人員是否能夠主動瞭解消費

者需求，並提供消費者個人化服務，甚至教練的教學態度、溝通互動與教材

教法能否符合消費者需要，是影響消費者滿意度與重複消費行為的重要因子。

詹正豐、高三福（2004）亦指出，服務人員在消費者報名過程或遭遇困難時，

主動提供優質服務與協助，會影響消費者的正向感受。此外，服務人員應養

成主動、積極與關懷的服務行動，藉以提供特別貼心的服務，將可提升顧客

滿意度，並滿足顧客的需求，再者，顧客高度滿意是影響能否永續經營的關

鍵因素之一，因此，業者宜設立服務作業流程、現場處理流程與方法，並經

由教育訓練培養服務人員以客為尊的服務態度，使服務人員了解顧客的心理

需求，以此提供具備尊榮感的服務內容（高榮傑、柯伶玫、蘇鴻賓，2015；

羅鴻仁、呂明鴻、鄭桂玫，2012）。另外，經營業者亦可建立具備款待學 

（hospitality）與客製化（customization）服務元素的品質內容，來提升消費者

的滿意度知覺程度（李元宏，2013）。最後，核心構面因素的有效落實與發揮，

不僅能夠提高再購意願，亦將使現有消費者成為經營單位行銷宣傳與招生的

最佳利器（張育瑞、馬義傑，2009；黃泰盛，2014；詹正豐、高三福，2004；

Bitner, 1990）。 

二、建議 

（一）實務方面 

    1.提供多選項期程，創造尊榮感服務 

於目前課程選項當中，增設更多開課期程，例如：五天一期（週

一至週五）與週末班（週六至週日）等多樣化課程服務選項；建立標

準服務作業流程、現場問題處理流程與消費者意見處理方法，再針對

服務人員積極度部分，實施教育訓練深根款待學（hospitality）（尊重消

費者與服務人員的各方差異、自發而非勉強的服務、配合消費者心境

的真心款待）與客製化（customization）（達成消費者專屬性的需求）

服務元素於服務人員的工作價值，提升其主動積極態度，誘發其主動

尋找與解決消費者需求的能力，並以提供消費者尊榮服務品質為最終
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目標，藉以創造資方、勞方、客方三利的關鍵再購要素。 

    2.強化教學品質，增進溝通技巧 

       經營單位應於職前與職中辦理教學技巧講習會，邀請大學游泳專

長教授、運動中心游泳課程規劃經理等，傳授與分享游泳教學的手勢、

動作步驟、輔助姿勢、口語技巧、課程編排、教材應用、樂趣教學、

分班要點與風險管理政策。於課程中視實際情形（學生專注能力較差

時）調整為二位教師的協同教學，亦可帶入自救教學、游泳競賽與趣

味遊戲，並進行教學成效考核，以及招生、晉升、年資等獎勵措施，

來提升教學成效；教練、學生、家長三方的密切溝通需持續提升，亦

可透過服務人員的主動關心與探詢，將家長需求與想法提供給教練做

為課程內容操作與編排的參考，以符合消費者的客製化需求。 

    3.改善軟體設施，建置意見回饋系統 

         重視服務人員的訓練、考核機制，以及服務完整性（如：報名、

繳費手續的便利性；停課、補課告知的完整性），務必確實完成對消費

者所承諾的事務，而管理單位亦須盡到監督之責；增設消費者意見投

遞信箱、線上意見回饋系統等措施，來廣納消費者真實、直接且及時

的寶貴建議。 

    4.升級硬體設施，策略化招生與課程費用 

         更換老舊硬體設施（淋浴間、更衣室、吹風機、脫水機、止滑墊、

廁所板件等），汰換壞損教學器材（浮球、浮板、浮片、蛙鞋、控制板

等），提供舒適、整潔、涼爽、良好視野的家長休息區與家長緊急反應

求救鈴，並設置學童接送安全空間與課程免費停車服務；透過夾報、

網站、家長會、宣傳單、外牆廣告、電子郵件等方式進行招生宣傳活

動，並針對不同連續報名期數的消費者，進行策略性折扣，以此提升

消費者正向感受程度。 

（二）學術方面 

         未來研究的抽樣範圍可擴及其它地區的暑期游泳訓練班、游泳營

等，來進行大範圍的調查；問卷編製可加入質的方法，藉由訪談實際

工作者（經營管理者、游泳教練、服務人員等）、消費者（實際再購行

為的消費者、無實際再購行為的消費者）、學者專家等，來形成量表；

問卷調查過程中可輔以質性訪談方法，藉由訪談資料與問卷調查所得

的資料，進行量化資料與質化資料的印證與探討。 
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