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摘 要

本研究是藉由Parasuraman, Zeithaml, and Berry(1988)等三位學者提出服務品質量表來探討與消費者忠誠度之相關，並利用

重要─表現分析法，探討消費者對溫水游泳池服務品質的重要度與滿意度之間的差異，且以彰化A、B、C三家室內溫水游

泳池為研究對象，採便利抽樣方式，得到有效樣本373份，結果如下所示： 1.消費者之分佈以男性比率居多；年齡則

以51~60歲者最多；婚姻則以已婚者為多；教育程度以高中職學歷最多；職業則以服務業者為多；個人收入

以30001~45000元最多。 2.服務品質的構面「可靠性滿意」、「有形性滿意」、「關懷性滿意」對忠誠度構面「再購意願

」、「價格容忍度」、「向他人推薦」有顯著預測力。 3.消費者對於彰化室內溫水游泳池服務品質先前期望的重要度與實

際體驗滿意度有顯著差異。 4.重要－表現程度分析，落在A象限有13個問項；B象限有3個問項，C限象有5個問項，D項限

有3個問項，此3個問項對彰化室內溫水游泳池業者而言，是建議要改善的重點。

關鍵詞 : 服務品質，消費者忠誠度，重要-表現分析法，室內游泳池
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