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摘 要

「教育是最好的經濟政策。」這是英國首相布萊爾的名言。隨著知識經濟時代的來臨，佈局全球、走向「終身學習」，已

是時代發展的必然趨勢。以實現「終身學習」為職志的大學推廣教育，為了掌握這一股潮流，乃更積極的開辦各類課程，

期能在激烈的競爭中，找出自己的市場區隔，並以更佳的服務品質提升顧客滿意。有鑑於此，本研究乃試圖以行銷的觀點

，探討推廣教育服務接觸滿意對購後行為的影響。茲列述研究之目的與發現如下： 一、研究目的 （一）瞭解推廣教育服

務接觸構面有哪些要項特別受到學員重視。 （二）瞭解較受重視的服務接觸要項，學員的滿意程度如何。 （三）探討學

員個人屬性及班別屬性變數對服務接觸構面的重視程度與滿意程度是否有差異？ （四）探討學員個人屬性及班別屬性變數

對購後行為是否有差異？ （五）瞭解推廣教育服務接觸的滿意度對購後行為的影響。 二、研究發現 （一）學員個人屬性

、班別屬性對服務接觸構面的重視程度沒有顯著差異。 （二）學員個人屬性、班別屬性對服務接觸構面的滿意程度有明顯

差異。比較重要的發現是：年齡較大教育程度較低的非學分班學員滿意度較高，而年輕的學分班學員滿意度明顯偏低。 （

三）學員個人屬性、班別屬性對購後行為有明顯差異。比較重要的發現是：年齡較大、教育程度較低的學員對於「重覆購

買」、「口碑推薦」的意願較強。而年輕的學分班學員則傾向「不滿意」、「抱怨」。 （四）服務接觸滿意對購後行為意

圖有顯著影響。比較重要的發現是：(1)學員的滿意度愈高，對重覆購買與口碑推薦的意願就愈大。(2)影響購後行為意圖的

重點策略是：提升專業師資。

關鍵詞 : 服務接觸 ; 購後行為 ; 大學推廣教育
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