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摘　要

本研究旨在探討消費者於高雄草衙道大魯閣棒壘球打擊練習場之服務品質感受對滿意

度之研究。本研究以 SPSS 12.0 進行敘述性統計並以 Amos 20.0 進行結構方程模式分

析。研究以參與草衙道大魯閣棒壘球打擊場打擊練習場設施之受試者作為研究對象並

進行便利抽樣，共抽樣 300 份，扣除無效問卷 3 份，共得有效問卷 297 份，有效問卷

率 99.0%。研究結果發現本研究之模型除具有良好之信效度與配適度外，草衙道大魯

閣棒壘球打擊練習場之消費者對服務品質之感受會顯著影響其滿意度。根據研究結

果，研究者提出四點建議以具體提升服務品質並連帶對滿意度造成正向影響，建議包

括：一、加強維護現有服務設施，保持設施高度良率；二、落實員工教育訓練，設定

客戶服務的標準流程；三、提供多樣化商品，輔以會員限定價格銷售；四、保持客戶

反應管道暢通，隨時聆聽客戶意見。

關鍵詞：都會運動休閒、服務品質知覺、結構方程模式
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壹、緒論

從 2001 年政府實施週休二日，琳瑯

滿目的休閒活動也因應而生，提供長期處

於工作繁忙而導致壓力過大的現代人舒緩

身心的機會，加上現今國民所得與休閒時

間的提升，顯示出更多對於休閒活動上的

需求，而現今人們的消費型態的多樣化需

求，消費者期望能有更豐富的休閒運動

場所，而棒壘球打擊練習場館成為相當受

歡迎的項目，場館內的休閒運動設施也因

應消費者需求而有所改變，從過去只有提

供棒壘球打擊練習，到現今的棒球大螢幕

現場直播服務、庭園式餐廳、壘球打擊練

習、投球測速與投準等，都直接反應了現

今消費者需求的多樣化，使棒壘球運動成

為結合休閒、運動與娛樂的最佳場所 ( 謝
宗霖，2011)。而 2001 年臺灣舉辦世界盃

再度掀起國內的棒球熱潮，這一波熱潮也

讓國內的棒壘球打擊練習場走向一個新的

世代—「複合式棒壘球打擊練習場」 ( 林
怡秀，2007；張清源、黃偉耿，2012)。

Parasuraman,  Zei thaml,  and Berry 
(1988) 將服務品質定義為消費者對於一

項服務的整體評價及態度。Mackay, and 
Crompton (1998) 將服務品質定義為消費

者認為從服務當中實際獲得與期望獲得間

的差距。多數的服務品質文獻 ( 陳成業，

2016；Caruana, Ewing, & Ramaseshan, 2000; 
Parasuraman et al., 1998; Grönroos, 1984) 
均建立在此概念之上。Parasuraman et al. 
(1988) 提出的服務品質 (Service Quality, 
SERVQUAL) 量 表， 至 2017 年 被 引 用

26,875 次，可知此量表受到各學術領域與

業界的重視，服務品質量表包含五個構面，

分別為有形性 (tangibles)、可靠性 (reliability)、

反應性 (responsiveness)、保證性 (assurance) 

與關懷性 (empathy)。服務品質的探討自 

Parasuraman, Zeithaml, and Berry (PZB) (1985)

的「SERVQUAL」問世後，在服務業引起

研究的熱潮，廣為各學術領域與業界所喜

愛，甚至擴展到非營利組織，運動休閒產

業也融入 PZB 服務品質的潮流 ( 轉引自洪

彰鴻、徐欽賢，2005)。體育領域學者指出

服務品質的重要性如陳鴻雁 (2005) 探討運

動產業與服務品質；許樹淵 (2004) 探討運

動賽會管理；程紹同、江澤群、黃煜、彭

小惠與呂佳霙 (2009) 探討運動行銷學；高

俊雄 (1998) 探討運動服務管理；鄭志富、

吳國銑與蕭嘉惠 (2000) 探討運動行銷學；

楊錦洲 (2002) 探討服務品質管理；呂謙 
(2005) 探討臺灣地區馬拉松賽會參賽者服

務管理模式建構與驗證之研究；邱榮基與

畢璐鑾 (2008) 探討臺灣地區馬拉松賽會服

務品質與滿意度之研究等。上述文獻可以

得知體育領域學者對服務品質議題的重視。

隨著網際網路 e 化的時代來臨，行銷

觀念也隨之改變，過去傳統以賣方為主的

產品導向、銷售導向的觀念已漸漸消失，

隨之而來的是顧客導向的重視，市場已從

賣方市場轉為以顧客為主的買方市場，在

買方市場之中，顧客是公司最重要資產。

唯有真正深入瞭解顧客的心理，供給顧客

需求並能滿足，才能夠真正的擁有顧客 ( 
張火燦、余月美，2008)。顧客滿意度為消

費者購買商品或服務所有過程的體驗，會

隨著時間的累積而形成的評價，是對於該

組織的特定產品或服務的滿意程度 ( 劉宗
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哲、蘇雄義、李明樺，2007)。

根據上述文獻本研究目的應用較嚴

謹 的 結 構 方 程 模 式 (structural equation 

modeling, SEM) 分析草衙道大魯閣棒壘球

打擊場服務品質對顧客滿意度的影響與模

型信效度。

貳、方法

一、研究架構圖與假設

Cronin and Taylor (1992) 指 出 較 高

的服務品質水準將導致顧客滿意度提升。

諸多的研究結果顯示服務品質會影響顧客

滿意度，顧客滿意度為購後經驗的整體性

評價 ( 劉宗哲等人，2007；Anderson & 

Sullivan, 1993; Cronin & Taylor, 1992)。

陳建喜與黃娟娟 (2015) 桃園地區桌球俱樂

部研究結果指出服務品質對顧客滿意度有

顯著影響；洪珠媚 (2007) 研究結果顯示大

臺南地區運動健身俱樂部會員服務品質對

顧客滿意度有顯著影響。陳永洲與李冠逸 

(2015) 定向越野賽事研究結果顯示服務品

質對顧客滿意度有顯著影響。

根據上述文獻提出研究假設 ( 如圖 1)：

假設： 草衙道大魯閣棒壘球打擊場服務品

質對顧客滿意度達顯著影響。

 

圖 1　研究架構圖
資料來源：本研究者整理。

二、抽樣方法

預試施測時間於 2017 年 4 月 1 日至

3 日草衙道大魯閣棒壘球打擊場打擊練習

場，對參與草衙道大魯閣棒壘球打擊場打

擊練習場設施之受試者進行便利抽樣 50

份，扣除無效問卷 2 份，共得有效問卷 48

份，有效問卷率 96.0%。正式施測時間於

2017 年 7 月 10 日至 25 日草衙道大魯閣

棒壘球打擊場打擊練習場，對參與草衙道

大魯閣棒壘球打擊場打擊練習場設施之受

試者進行便利抽樣 300 份，扣除無效問卷

3 份，共得有效問卷 297 份，有效問卷率

99.0%。

三、研究工具

本研究服務品質與顧客滿意度參考劉

宗哲等人 (2007) 服務品質，價格認知，

企業形象對顧客滿意與顧客忠誠關係之研

究—以香料產業為例之研究。原量表信

度服務品質五個構面 Cronbach’s α 值在 .87 

~ .92 之間；顧客滿意度 Cronbach’s α 值

為 .70。香料業者與大魯閣棒壘球打擊場如

何在競爭激烈的環境中，獲得更高的利潤，

已經是香料業者與大魯閣棒壘球打擊場都

共同需要重視的議題，而因此引發本研究

欲從服務行銷的角度來研究大魯閣打擊練

習場之動機。但因跨時間跨產業不同因此

呈現問卷預試結果以檢驗跨產業是否符合

研究信效度。

四、量表預試

( 一 ) 項目分析目的在於透過統計分析題



邱明志

56 

目的適切性，並求出每個題目的決

斷值 (critical ratio，CR 值 )；本研

究所有題項均達顯著水準，故予以

保留。

( 二 ) 題目與總分積差相關，若未達 0.30

之題目予以刪題。本研究所有題目

均達顯著水準，故予以保留。

( 三 )  內部一致性考驗法檢視題目之間的

可信度。本研究的內部一致性信度

係數於 .70 ~ .96 之間。吳明隆與

涂 金 堂 (2005) 建 議 Cronbach’s α
值 .70 以上為佳。本研究預試各構

面 Cronbach’s α 值均在 .70 以上，

符合標準，預試資料信度，如表 1

所示。

五、資料分析方法

本研究應用 SPSS 進行敘述性統計，

並以 AMOS 21.0 統計軟體進行分析，在

評估模式配適度之前，需要檢驗構面效度 

(Brown, 2006)。因此本研究依據 Bagozzi 

and Yi (1988) 建議指標來評估測量模式收

斂效度、組成信度、區別效度、平均變異

數萃取量。

參、結果

一、基本資料分析

有效的樣本中，有效的樣本中，以男

性 209 人 (70.4%) 占最多數，女性 88 人 

(29.6%)；年齡以 19 ~ 35 歲 99 人 (33.3%) 

最多，其次為 36 ~ 54 歲 84 人 (28.3%)，

最少為 55 以上 32 人 (10.8%)。婚姻狀況

以已婚 206 人最多 (69.3%)，最少為未婚

91 人 (30.6%)，如表 2。

二、收斂效度的驗證 

Thompson (2004) 提出 SEM 分析結

構模型之前應先分析測量模式，因測量模

型可正確的反應研究的構面。本研究驗證

式因素分析 (confirmatory factor analysis, 

CFA) 測量模式變數縮減根據 Kline (2005) 

的二階段模式修正在執行結構模型評估之

前先檢驗測量模型，如發現測量模型配適

度是可接受的，再接著進行 SEM 模型評

估 ( 陳思妤、徐茂洲、李福恩，2012)。

收斂效度是測量相同構念的觀測變項之間

應具備高度的相關性。本研究針對構面進

行 CFA 分析，模型構面的因素負荷量在 

表 1　預試信度資料

變項 構面 平均數 標準差 Cronbach’s α
服務品質 有形性 5.54 1.20 .87

可靠性 5.44 1.24 .90
回應性 5.51 1.27 .86
保證性 5.69 1.23 .93
同理心 5.33 1.29 .92

顧客滿意度 顧客滿意度 5.13 1.46 .94

資料來源：本研究者整理。
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.65 ~ .90 之間；組成信度分別為 .86 ~ .92
之間，平均變異數萃取量 .56 ~ .75 ( 如表

3) ，潛在變項均符合 Hair, Black, Babin, 
and Anderson (2010)；Fornell and Larcker 
(1981) 的標準：( 一 ) 因素負荷量大於 
.5；( 二 ) 組成信度大於 .6；( 三 ) 平均變

異數萃取量大於 .5 均符合標準，顯示構面

具有收斂效度。

表 2　人口統計變項百分比分析表

變項 類別 人數 百分比

性別 男 209 70.4
女 88 29.6

年齡 18 歲以下 82 27.6
19 ~ 35 歲 99 33.3
36 ~ 54 歲 84 28.3
55 歲以上 32 10.8

婚姻狀況 未婚 91 30.6
已婚 206 69.3

資料來源：本研究者整理。

表 3　收斂效度檢定資料彙整表

模型參數估計值 收斂效度

潛在 
變項

觀察

變項 問卷題項內容

標準化因

素負荷量 SMC CR AVE
有形性 B5 大魯閣打擊練習場的服務人員穿著整潔儀容端正。 .74 .55 .86 .56

B4 大魯閣打擊練習場商品分類陳列、賣場動線規畫良好。 .80 .64
B3 大魯閣打擊練習場的位置易於停車或有停車場。 .61 .37
B2 大魯閣打擊練習場的音樂、裝潢、氣氛舒適。 .81 .66
B1 大魯閣打擊練習場樓層標示清楚，易於辨識。 .75 .56

可靠性 B9 大魯閣打擊練習場提供的產品及服務是有一致性的。 .87 .76 .90 .69
B8 大魯閣打擊練習場買到不適合的商品，可以迅速更換。 .81 .66
B7 大魯閣打擊練習場提供所承諾的服務。 .84 .71
B6 大魯閣打擊練習場所販售的商品品質良好。 .79 .62

回應性 B12 大魯閣打擊練習場的服務人員有能力解決顧客問題。 .86 .74 .90 .75
B11 大魯閣打擊練習場的服務人員會迅速回應顧客要求。 .84 .71
B10 大魯閣打擊練習場的服務人員很樂意幫助顧客。 .89 .79

保證性 B16 大魯閣打擊練習場的服務人員對顧客一直很有禮貌。 .85 .72 .90 .69
B15 我認為大魯閣打擊練習場有給予員工適當教育訓練。 .87 .76
B14 我相信大魯閣打擊練習場服務人員提供給我的訊息。 .88 .77
B13 大魯閣打擊練習場會主動告知未來將要提供的服務。 .72 .52

同理心 B21 我喜歡大魯閣打擊練習場有優先考慮顧客的利益。 .81 .66 .92 .69
B20 大魯閣打擊練習場會提供產品遞送或修改的服務。 .85 .72
B19 大魯閣打擊練習場服務人員會知道顧客的需求。 .90 .81
B18 大魯閣打擊練習場營業時間長、方便購物。 .76 .58
B17 大魯閣打擊練習場會提供顧客個別化的服務。 .81 .66
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三、區別效度的驗證 

區別效度分析在檢驗兩個不同構面之

間相關是否有差異。本研究應用 Torkzadeh, 
Koufteros, and Pflughoeft (2003) 信賴區間

法分析。建立構面之間相關係數信賴區間，

如未包含 1 代表構面之間有區別效度。

AMOS 拔靴法 (bootstrap) 提供兩種信賴區

間估計方法，一為 bias corrected percentile 
method，另一為 percentile method 估計，

這兩種方法估計結果如表 4，標準化相關係

數信賴區間不包含 1，表示構面間具有區

別效度 ( 張偉豪，2011)。

四、配適度分析

本研究模型配適度指標參考吳明隆 

(2007)、徐茂洲 (2010)、Bagozzi and Yi (1988)、 
Hair, Tatham, Anderson, and Black (1998) 建

議，以 χ2 檢定、χ2 與自由度的比值、配

適 度 指 標 (goodness of fit index, GFI)、 調

整 後 之 配 適 度 指 標 (adjusted goodness of 
fit index, AGFI)、 平 均 近 似 誤 差 均 方 根 
(root mean square error of approximation, 
RMSEA)、比較配適度指標 (comparative fit 
index, CFI)、漸增式配適指標 (icreamental 
fit index, IFI)、 非 基 準 配 適 指 標 (non-
normed fit index, NNFI)、規範配適度指標 
(normed-fit index, NFI)。SEM 樣 本 大 於

200 易造成卡方值 (χ2 = (n-1) Fmin) 過大，

Fmin 為樣本矩陣和期望矩陣最小差異的值。

樣本數大卡方值自然就大，因此 p 值易

表 4　Bootstrap相關係數 95%信賴區間

參數 估計

Bias-corrected Percentile method
下界 上界 下界 上界

顧客滿意度  服務品質 .77 .61 .90 .62 .81

資料來源：本研究者整理。

模型參數估計值 收斂效度

潛在 
變項

觀察

變項 問卷題項內容

標準化因

素負荷量 SMC CR AVE
顧客滿

意度

D5 大魯閣打擊練習場常舉辦一些令我驚喜的活動 ( 如週年慶 )。 .87 .76 .92 .61
D4 我覺得大魯閣打擊練習場所提供的服務設備，如洗手間、換

尿布臺、休憩區很完備。
.65 .42

D3 我向大魯閣打擊練習場所提出問題需要解決時，能迅速得到

處理。
.80 .64

D2 對大魯閣打擊練習場於所提供的商品價格，我感到滿意。 .71 .50
D1 在大魯閣打擊練習場，我總能找到適合的商品或服務。 .86 .74
D6 大魯閣打擊練習場所提供多樣化的付款方式，如信用卡、分

期付款、禮券等，讓我覺得很方便。
.75 .56

D7 服務人員交談時，我喜歡他們回應的方式。 .80 .64

資料來源：本研究者整理。

註：AVE：平均數。

表 3　收斂效度檢定資料彙整表（續）
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拒絕 ( 徐茂洲、顏漢平，2013；張偉豪，

2011)。因此 Bollen and Stine (1992) 建議

以 bootstrap 修正。由於卡方值變小，所有

指標需重新計算，計算結果如表 5 本研究

模式適配度指標均符合標準。

五、研究假設檢定

本研究假設：草衙道大魯閣棒壘球打

擊場服務品質對顧客滿意度之非標準化迴

歸係數為 1.11，達顯著水準 (p = .00)，故

假設成立。

六、交叉效度

在假設研究模型正確的情況下隨機

將樣本分成兩個群組進行比較 ( 余泰魁，

2006；徐茂洲、潘豐泉、黃茜梅，2011；

Cliff, 1983; Cudeck & Browne, 1983; Hairs 

et al., 1998)。為能深入驗證模型的穩定

度，本研究對三項係數逐步進行限制，包

括測量模型的路徑係數、結構路徑係數和

結構共變異數，若三項係數沒有顯著差異，

顯示模型具有穩定性。

（一）將兩群路徑係數設定等相同，結構

模型有 38 個因素負荷量予以設定

等相同 (df = 22)，卡方值 (CMIN) 

增加 14.77，檢定結果 p = .87，未

達 .05 顯著水準，代表 22 個因素負

荷量設定等相同是可接受的，22 個

因素負荷量全等。

（二）維持測量模型的限制外，再加上

5 個結構路徑係數的設定 (27 ~ 22 

= 5)， 卡 方 值 (CMIN) 增 加 6.68 

(CMIN = 21.45 ~ 14.77 = 6.68)，檢

定結果 p = .76，未達 .05 顯著水準，

表 5　模式適配指標一覽表

適配指標 標準值 結果 模式配適判別

χ2 愈小愈好 516.82 通過

χ2/df < 3 1.50 通過

GFI > .9  .93 通過

AGFI > .9  .92 通過

RMSEA < .08  .04 通過

TLI (NNFI) > .9  .97 通過

CFI > .9  .98 通過

NFI > .9  .93 通過

資料來源：本研究者整理。

表 6　研究假設之實證結果一覽表

假設路徑關係 非標準化迴歸係數 標準誤 CR 假設成立

顧客滿意度  服務品質 1.11 .09 11.74* 成立

資料來源：本研究者整理。

*p < .00
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顯示這 5 個結構路徑係數等同是可

以接受的，5 個結構路徑係數全等。

（三） 維持結構係數模型的限制之外，

再加 1 個結構變異數與共變異數

的設定 (df = 28 ~ 27 = 1)，卡方值 
(CMIN) 增加 .18 (CMIN = 21.63 ~ 
21.45 = .18) ，分析結果 p = .80，
未達 .05 顯著水準，這 1 個變異數

與共變異數等同是可接受的。符合

Kline (2005) 交叉效度檢定，表示

兩群組模式具有穩定性。

肆、討論

一、結果

本研究以結構方程模式驗證探討草衙

道大魯閣棒壘球打擊場服務品質對滿意度

模式，本研究結果通過收斂效度、區別效

度與交叉效度，皆符合要求，配適度指標

均符合標準。草衙道大魯閣棒壘球打擊場

服務品質對滿意度之非標準化迴歸係數為

1.11，p 值為 .00，達顯著水準，故假設成

立。研究結果與陳建喜與黃娟娟 (2015) 桃

圖 2　草衙道大魯閣棒壘球打擊場服務品質對顧客滿意度之統計模式圖
資料來源：本研究者整理。

表 7　組間不變性比較

模式 自由度 卡方值 p
NFI  

Delta-1
IFI  

Delta-2
RFI  

rho-1
TLI  
rho2

路徑係數 22 14.77 .87 .00 .00 .00 .00
結構路徑係數 27 21.45 .76 .00 .00 -.01 -.01
結構共變異數 28 21.63 .80 .00 .00 -.01 -.01

資料來源：本研究者整理。
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園地區桌球俱樂部；洪珠媚 (2007) 大臺南

地區運動健身俱樂部會員；陳永洲與李冠

逸 (2015) 定向越野賽事等研究結果一致，

研究者認為其可能之原因為服務品質是消

費者對於業者所提供之服務感受，而滿意

度亦為消費者於進行消費行為後所得到的

感受形成，兩者皆為消費者的主觀感受，

而上述三篇研究中亦探討消費者對服務品

質之感受對滿意度之影響，且研究內容主

題與本研究相仿，均為運動消費行為之研

究，其研究領域、研究對象及研究內容均

有相同之處，故得到相同之研究結果。

二、建議

研究結果顯示草衙道大魯閣棒壘球打

擊場服務品質對滿意度達顯著影響，因此

研究者針對研究內容及研究結果，對於如

何提升草衙道大魯閣棒壘球打擊場之服務

品質及消費者滿意度提出具體建議如下。

（一）提升滿意度

企業經營者必須有完善且落實的員工

教育訓練，在教育訓練中將服務目標及流

程納入訓練內容，如此才能更佳保障員工

所提供的服務規格水準，也能確實讓消費

者感受到高度服務品質，進而提升滿意度

的評價。

（二）提升服務品質

在服務品質中，客戶服務一直都是占

有相當重要的部分，特別是客戶的反應管

道若是暢通的話，消費者的觀感也會相對

較佳，所以研究者認為對於客戶反應管道

應保持暢通，且應有多元反應管道，如：

網路意見反應、電話客戶服務、實體意見

表填寫等都是可作為客戶反應管道的媒

介。

除此之外，對於客戶意見的回饋亦必

須落實，讓消費者可以實際感受自己的意

見被採納接受，如此可讓消費者之認同感

提升，進而提升服務品質之評價與滿意度

之感受。

（三）研究限制

本研究母群體以草衙道大魯閣棒壘

球打擊場打擊練習場設施的受試者進行調

查，因不易取得母群體名單無法進行隨機

抽樣。由於母群體中每一個體都是同質時，

因此採用便利抽樣，而大魯閣為公共場所，

選擇便利抽樣對參與大魯閣打擊練習場進

行調查。因受限於便利樣本，本研究在推

論上將無法一般化。因此確實便利抽樣會

有較大抽樣誤差，此為本研究之限制。
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Abstract
This study was aimed to explore how consumers’ feelings about the service quality 

of the softball batting practice field in Taroko Park in Kaohsiung city. This study adopted 
descriptive statistics analysis using SPSS 12.0 and conducts structural equation model analysis 
using Amos 20.0. The study took those subjects as objects who participate in using the facility 
of softball batting practice field in Taroko Park and drew convenient samples. There were 
300 samples altogether in which only 3 of them were invalid and 297 were effective, which 
made the effective questionnaire rate reach 99.0%. The result showed that the model of the 
study beared both the credibility and appropriate fitness. Meanwhile, the consumers’ feelings 
about the service quality of the softball batting practice field in Taroko Park do markedly 
affected their satisfaction degree. According to the findings, the researchers put forward four 
suggestions in order to improve service quality and accordingly affected the satisfaction 
degree in a positive way. The suggestions included: (1). To strengthen the maintenance of the 
existing service facilities to ensure the quality rate of them; (2). To implement the training of 
the employees and set the standard procedures of consumers’ service; (3). To provide diverse 
commodities and sell them with the members’ set price; (4). To make sure that consumers’ 
channels of feedback were kept open and their advices were listened to at any time.
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