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南華大學文化創意事業管理學系104學年度第1學期碩士論文摘要 

論文題目：遊客對地方文化旅遊景點之滿意度調查 

-以嘉義市檜意森活村為例 

研究生：黃鈺婷    指導教授：黃淑基 博士 歐崇敬 博士 

中文摘要 

  隨著經濟條件、生活型態需求的改變、現代人對休閒生活品質的

重視以及週休二日政策的實施，旅遊是現在社會最常見的休閒活動。

人們對於休閒旅遊品質重視程度的提高，因此了解遊客所重視的感覺，

找出檜意森活村的創新服務與服務品質和遊客滿意度間的關係。 

  本研究以嘉義市檜意森活村的遊客為研究對象，利用問卷調查的

方式，探討遊客旅遊動機、創新服務、服務品質及遊客滿意度間的關

係。問卷的發放採用網路問卷，有效問卷回收總計 231份。透過描述

性統計、信效度分析、T檢定與單因子變異數分析以及相關分析進行統

計分析。經統計分析結果，獲得的研究結論如下： 

一、檜意森活村遊客之人口統計變項與旅遊動機有顯著差異獲得部份

支持。 

二、檜意森活村遊客之人口統計變項與創新服務有顯著差異獲得部分

支持。 

三、檜意森活村遊客之人口統計變項與服務品質有顯著差異獲得部分

支持。 

四、檜意森活村遊客之人口統計變項與遊客滿意度有顯著差異獲得部

分支持。 

 

關鍵詞：檜意森活村、旅遊動機、遊客滿意度、創新服務、服務品質 
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Abstract 

  With the economic conditions, on the change of lifestyle needs , people pay attention 
to the quality of lifestyle and implementation of the two-day weekend policy. The most 
popular leisure activities in modern society is tourism. People pay much attention to the 
quality of lifestyle. Therefore , understanding the feeling of tourism is relationship of 
innovative services ,service quality and satisfaction on visitor in the Hinoki Village.  
  The target group for this survey is visitor of honoki village. The use of a 
questionnaire survey to discuss tourist motivation , innovation service ,quality of service 
and tourist Satisfaction. 
  The questionnaire is based on artificial dispatching and network questionnaire. 
Effective questionnaire was collected by 231.Statistical Analysis Research 
through descriptive statistics , Effective analysis, T test, One-way analysis of variance 
(one-way anova) and analysis of Correlation.Through statistical analysis of results 
obtained conclusions are as follows. 
1. Demographic variables of Hinoki Village and tourist motivation has Significant 

differences in partial support. 
2. Demographic variables of Hinoki Village and innovation service has Significant 

differences in partial support. 
3. Demographic variables of Hinoki Village and quality of service has Significant 

differences in partial support. 
4. Demographic variables of Hinoki Village and tourist satisfaction has Significant 

differences in partial support. 
 
Keyword：Hinoki Village,Travel Motivations,Visitor Satisfaction,Innovation Service, 
          Service Quality.  
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第一章 緒論 

本章為本研究的介紹，一共分成四節。第一節為研究背景說明與研究的動機，

第二節則是說明本研究的主要探討目的為何，第三節是說明研究範圍及對象，第

四節將說明本研究之流程。 

 

1.1  研究背景與動機 

旅遊是現在社會最常見的休閒活動，於 1976 年，觀光協會將旅遊和觀光定義

為人們從自身居住或工作的地方，短暫的遷移到和以往生活環境大不相同的目的

地(Dale and Oliver，2002)。旅遊就是旅行遊覽活動，泛指為旅客提供休閒設施與服

務的產業。是一種複雜的社會現象，涉及到政治、經濟、文化、歷史、地理、法

律等各個社會領域。旅遊也是一種休閒娛樂活動，具有異地性和暫時性等特徵。

一般而言，旅遊具有觀光和遊歷兩個不同的層次，前者歷時短，體驗較淺；後者

反之。 

而旅遊與旅行的概念不同，旅遊是一種複雜的社會現象。旅遊可以涉及到社

會的政治、經濟、文化、歷史、地理、法律等各個社會領域。旅遊也是一種娛樂

活動，世界旅遊組織指旅客的定義是某人出外最少離家 55 哩(維基百科，旅遊)。 

中華民國政府在民國 79 年底，逐漸實施公務員週休二日制；民國 87 年 1 月開

始施行隔週休兩天；民國 90 年 1 月，開始實施週休二日，同時取消部份國定假日，

以減少因假期太多而造成的經濟衝擊。但勞工則是實施雙週 84 小時工時制，並配

合法令規定國定假日，勞工在一年內的休假日少於公務員約四、五天（維基百科，

五天工作制）。 

近年來國人經濟條件的改善、生活型態的改變、科技的發展和週休二日的全

面實施，對休閒生活的重視與活動需求有增加趨勢，加上政府運用政策的推動擴

大休閒產業的利基，顯現休閒產業確實為二十一世紀的主流產業。現代人因工作

及生活而導致的心理壓力增加，而休閒、遊憩、旅行已成為現代人遠離壓力、滿

足心理需求、提昇生活品質的重要因素。生活水準不斷提高，國人從事觀光旅遊

http://zh.wikipedia.org/wiki/%E6%94%BF%E6%B2%BB
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E7%BB%8F%E6%B5%8E
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E6%96%87%E5%8C%96
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%8E%86%E5%8F%B2
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%9C%B0%E7%90%86
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E6%B3%95%E5%BE%8B
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E6%B3%95%E5%BE%8B
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E4%B8%AD%E8%8F%AF%E6%B0%91%E5%9C%8B%E6%94%BF%E5%BA%9C
http://zh.wikipedia.org/wiki/1990%E5%B9%B4%E4%BB%A3
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E4%B8%AD%E8%8F%AF%E6%B0%91%E5%9C%8B%E5%9C%8B%E5%AE%9A%E5%81%87%E6%97%A5
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比例也相當高。每逢周末或是連續假期，各風景名勝地區到處一片人潮。由於國

人對於休閒旅遊品質重視程度逐漸提高，了解遊客所正視的屬性以及體驗後的感

覺，找出遊客的旅遊動機、遊客滿意度、創新服務與服務品質之間的關係，以提

高遊客滿意度與重遊意願是極為重要的。 

現今觀光產業興盛，提到嘉義，大家第一個聯想到就是嘉義頂頂有名的阿里

山。但，嘉義除了阿里山之外，其實還有很多觀光好去處，像是與阿里山有最大

關連性的檜意森活村、北門車站，觀光景點超過二、三十個景點，如何結合人文

精神，而不單只用地勢、人造景觀吸引遊客，更重要的是吸引遊客有想重回遊玩

或是將景點分享給親朋好友，能讓更多人能知悉該觀光景點，推廣至全台灣甚至

世界的舞台。 

因應全球產業激烈競爭與整體環境快速變遷，台灣朝向高附加價值的知識經

濟發展，其中文化創意產業在此扮演極重要角色，結合人文與經濟發展，成為往

後台灣產業競爭的一大發展方向。因此，林務局為保存林業歷史及林業文化，有

效集結不同的資源，從森林文化產業切入，整合行政體系與民間社會力，凝聚社

區民眾意識，推動臺灣林業文化園區（林業文化園區，2014）。 

而本研究針對旅遊動機、創新服務、服務品質集遊客滿意度為主軸，旅遊動

機是指消費者為滿足心理需求所產生內在的驅動力的一種心理過程(Iso-Ahola & 

Allen，1982)。Martin and Bosque(2008)針對一般旅客進行旅遊動機的調查中發現，

消費者的旅遊動機主要包含休閒、身體、知識與社會互動。McIntosh & Gupta(1977)

則認為旅遊動機可來自生理、文化、人際、地位與聲望動機；創新服務是指利用

用現有的系統範圍改變或是基於操作的過程和參與者的改變(Tax & Stuart，1997)。

Peter Drucker(1985)認為創新的考驗並不是他的新奇性或其科學內涵，而是推出市

場後的成功程度，也就是能否為大眾創造出新的價值；服務品質是指能符合顧客

期望的一致性程度，可透過其服務水準能達成顧客期望的程度加以評量(Benshid et 

al.，1989) 。曾光華(2008)認為，服務品質主觀意識較強，且無法加以具體描繪，

在消費同時，服務品質就隨之產生。服務品質具有無形性、不可分割性、不可儲

存性、易變性的特性；遊客滿意度是指遊客個人的旅遊經驗，源自於遊客與目的
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地間的互動所產生的心裡感受(Baker&Crompton，2000)。Dorfman(1979)說明遊客滿

意度是遊客所期待與實際感受之間的差異來決定。 

本研究是在瞭解檜意森活村的現況發展，同時探討遊客的旅遊動機、創新服

務、服務品質以及遊客滿意度間的關係，並根據分析結果提出建議。 

 

1.2  研究目的 

本研究透過參與檜意森活村的遊客調查，分別探討旅遊動機、創新服務、服

務品質及遊客滿意度之影響關係，並歸納如下： 

(1)不同背景遊客對檜意森活村旅遊動機、創新服務、服務品質及遊客滿意度之差

異。 

(2)檜意森活村創新服務對遊客滿意度之影響。 

(3)檜意森活村服務品質對遊客滿意度之影響。 

 

1.3  研究範圍與對象 

一、研究範圍 

 本研究是針對嘉義市檜意森活村來參觀的遊客做為研究，利用網路式問卷發

放給到過檜意森活村的遊客做為調查對象。 

二、研究對象 

 本研究主要是針對有到過嘉義市檜意森活村參觀的遊客們，他們來參觀檜意

森活村的動機以及對於檜意森活村所提供的創新服務、服務品質和滿意度來進行

調查。 
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1.4  研究流程 

首先了解本研究背景以及確立動機與目的後，參考檜意森活村相關文獻確定

本研究之理論基礎，並建立研究架構，針對檜意森活村之主題研究討論進而發展

設計問卷，進行問卷調查及發放，整合所有回收之問卷，進行統計分析。並依據

所得結果，產生之結論提出相關建議與未來研究參考。本研究流程如圖 1-1。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 1-1：研究流程 

資料來源：本研究整理 

研究背景與動機 

文獻探討 

研究架構 

問卷設計 

資料分析 

結論與建議 

研究目的 
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第二章 文獻探討 

本章共分為五節，內容主要是針對檜意森活村的現況以及來檜意森活村的旅

遊動機、創新服務、服務品質和遊客滿意度的相關文獻與理論進行探討，而彙整

而成本研究之理論基礎及架構。 

 

2.1  研究範圍介紹 

2.1.1 檜意森活村 

阿里山，以壯闊優美的景色名聞全球，同時也因擁有豐富的檜木資源，造就

了嘉義市為林業之都的美名。在日據時代與太平山、八仙山並稱臺灣三大林場。

為了阿里山林場檜木資源而建設阿里山森林鐵路，起點就在嘉義市北門驛，因此

嘉義市稱為阿里山的入口。早期阿里山森林鐵路運送下山的木材聚集於嘉義市的

北門車站，促使北門驛周邊木材行及製材工廠生意的蓬勃，形成當時繁榮的景象，

當然也帶動附近商業發展，由如檜木之村，更因此列為臺灣四大都市之一(林務局、

檜意森活村)。當時周邊所建築的日式房舍，建材全都是使用檜木，是日式建築的

一大特色，也是阿里山林業發展的歷史見證。現今文化資產的保存逐漸受到重視，

嘉義市政府在歷史建築密度最高的北門積極與嘉義林區管理處合作，修復日治時

代日式建築宿舍群，歷時四年、耗資四億，全臺灣第一個森林文創園區-嘉義檜意

森活村誕生。 

檜意森活村為林務局日治時期所建設的日式員工的宿舍，也見證了嘉義林業

歷史的興衰；檜意森活村是朝著「歷史建築活化保存再利用為核心，並結合地方

文化特色創造林產新文化」的方向發展。 

檜意森活村，全區由檜木建打造而成，全區佔地約三點四公頃，相當於現今

嘉義市立棒球場在加上東區體育館的面積。檜意森活村位於忠孝路與林森東路的

交叉路口，他的範圍以林森路劃分為南北兩塊腹地。北邊即是現今「一心二葉館」

座落的區域，早期為日籍基層職員的宿舍群，而南方一帶則是高職級等的官員宿

舍。檜町，如今的檜意森活村，在經過一甲子以上的歲月洗禮之後，以日式傳統
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工法以及盡可能的原材料進行修復，目前保留下來的二十八棟木構造歷史建築，

在歷經四年的修復與規劃，才能重現當年檜村的風華。如今的檜意森活村不僅具

有保留歷史建築與古蹟的文化意義，更是深具地方文化史資產的教育功能。這裡

不僅是台灣最早的林業村，也是保存最完整、範圍最廣之日式官舍建築群。因此，

嘉義市政府於 2005 年將上述建築群登錄為市定古蹟及歷史建築。 

因此，當我們開啟拉門的剎那，靜謐中恍然時空穿越，在撲鼻的檜木香氣中，

彷彿一腳踏進了歷史「先人的生活環境」之中。當我們輕緩地走過泛黃的文化積

澱後，新綠的生命脈動將在心中綻放，讓歷史繼續傳承，故事不停創新。 

 

 

圖 2-1 檜意森活村 

資料來源：http://anny3805201314.pixnet.net/blog/post/143547232 

 

2.1.2 檜意森活村發展現況 

嘉義林區管理處於 96 年起委由財團法人成大研究發展基金會進行全區整體規

劃，經行政院列為 「振興經濟擴大公共建設投資計畫」之一，98 年 2 月 26 日經

立法院審議通過。另「檜意森活村計畫」亦為嘉義市重要的都市更新計畫，也是

愛臺十二項建設計畫，並配合「嘉義火車站附近地區都市更新」案中四個子計畫

http://anny3805201314.pixnet.net/blog/post/143547232
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之一，以林業為核心價值之經營主體，延續保存林業文化史蹟、維護珍貴歷史資

產。檜意森活村入口以阿里山精神「神木」為主要裝置藝術代表，打造嘉義市成

為「雲嘉南藝文休憩中心」，並能呈現早期阿里山林場風華，創造藝文城市新風貌。 

檜意森活村整體規劃係以現有歷史建築群整修、活化、再利用為主要目標，

以都市更新架構規劃，結合周邊的建設，創造嘉義市林業歷史文化新紀元，全區

發展目標定位為： 

（一）傳承舊有都市紋理，歷史建築整修、活化、再利用，營造嘉義市區歷

史風貌，以豐富都市景觀，塑造特色文化園區。 

（二）結合歷史建築群周邊行人空間，街角廣場與綠帶等公共開放空間，進

行整體規劃設計。 

（三）進行林業文化多元發展經營模式，促進休憩、文化與生活消費之結合，

成為中南部地區人文歷史觀光休閒重點區域。 

（四）串連周邊發展與帶動活動軸帶之重要據點，打造都市優質休閒軸帶，

塑造史蹟文化活化利用的觀光景點。 

檜意森活村的整體規劃是將舊建築群的活化再利用，除了彰顯建築物本身的

林業文化歷史價值外，也將嘉義地方文化創意的產業引進舊宿舍的村舖裡，讓歷

史、休閒、教育、文化、創意等結合在一起，成為廣納各項珍貴文化資產的地方

特色園區。檜意森活村於 101 年底修復完成，園區內部以委外招商方式，尋找對土

地、對工藝、對設計以及生活美學有高度堅持的產業和商家進駐，引進民間文化

創意及商業機能產業，並與嘉義縣、市周邊遊憩資源結合，建構雲嘉南地區旅遊

網絡，提供多元多樣的遊憩資訊。 

檜意森活村是都市更新的起「點」，林務局嘉義林管處希望能透過此區的改變，

擴展到其他周邊地區，帶動雲嘉南地區產業活化，以林業文化為背景，結合地方

特色產業及特殊節慶活動，打造嘉義新風貌，成為真正的在地特色園區，創造林

業文化新紀元，以營造出「北傳藝、南檜藝」的口號。 

而目前檜意森活村將村鋪分為六類：生活創藝、時光特區、在地有禮、文創

市集、好飲好食以及藝文展覽在經營。  
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2.1.2.1KANO 故事館 

檜意森活村在電影《KANO》中出借作為男主角近藤教練宿舍的拍攝場景。

KANO 電影票房大賣，風光下檔後，由嘉義市商圈文化促進協會理事長邱國杰醫

師率領 60 多間店家共同推動在地觀光，希望喚醒歷史、重現當年的感動，並創造

城市獨特景光視野，延續棒球熱潮。而故事館的規劃初衷，來自一群具有愛鄉熱

忱的商圈會員自主參與，經費也皆由他們自行籌措。故事館館內處處充滿三 0 年

代的懷舊氛圍，重溫《KANO》經典的鏡頭與場景，自 2014 年 5 月開館以來，吸

引了大批遊客及粉絲前來朝聖，再次傳承「棒球原鄉」的生命力，並重新喚起台

灣的拼鬥精神與光榮傳統。 

 

 

圖 2-2 KANO 故事館 

資料來源：http://www.hinokivillage.com.tw/store_detail.php?id=25#prettyPhoto 

  

http://www.hinokivillage.com.tw/store_detail.php?id=25#prettyPhoto
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2.1.2.2 台灣百年風華館 

檜意森活村所設立的霞光世界玩具博物館是將世界古董玩具、本土玩具國內

台灣文物、歷史文化、人文藝術，設館展覽作為主題之一的觀光旅遊景點，使台

灣文化與歐洲藝術相遇。 

台灣百年風華管理蒐羅近百年來國外代表性及台灣童玩陳列展覽，舉凡 20 世

紀初的戰前德、美、英、法、日等國，及特殊戰後、戰敗時期、戰後嬰兒潮，延

伸至普普時期均納藏其中，本館展品國際玩具領域極為罕見，勿以等閒玩具視之

其位階 已達藝術境界，造型線條、塗裝及創意，堪稱當代經典！另外，本土童玩

也是不遑多讓廣蒐戰後到經濟復甦年代之罕見珍品，諸多精細手工上色傑作闡揚

忠孝節義之純真八股，工藝與趣味兼容並蓄定當引發覺醒共鳴，百看不厭。 

 

 

圖 2-3 台灣百年風華館 

資料來源：https://www.flickr.com/photos/88213950@N07/15722946180 
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2.1.2.3 蜜蜂館 

皇鶴-三宜百年養蜂世家在去年 10 月入駐檜意森活村，店內擺滿蜂產品與自家

文創商品，角落放有蜂箱、蜂蜜離心機、搖蜜機、連身防護衣、蜂煙器等，富有

教育功能，林厚吉會為旅客、師生團體解說蜂業情況、蜜蜂跟人類的關係。 

林厚吉說，今年受氣候影響、開花期遇旱，蜂蜜產量少 3 成，新一代蜂農也

開始想自創品牌，能收購的蜜量變少，去年開始研發自家文創商品，力拚轉型，

如：蜂蜜攪拌棒、湯匙、縮小版養蜂工具，店內還展售有上千種周邊商品。 

皇鶴-三宜百年養蜂世家」第四代林厚吉認為養蜂是一件熱血的事，6 年前毅

然結束婚紗攝影的事業，返家繼承家業，從曾祖父林塗做出「台灣第一個專業蜂

箱」，後代接力加以改良並提升為文創，未來還希望打造蜂蜜博物館。 

 

 

圖 2-4 蜜蜂館 

資料來源：http://www.hinokivillage.com.tw/store_detail.php?id=34 
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2.1.2.4 旺萊山 

民雄鄉又稱為鳳梨的故鄉，為全台最大的鳳梨生產區。旺萊山，坐落於民雄

鄉廣達 700 餘公頃的鳳梨田中，採用神農獎鮮食鳳梨，通過 GAP 安全水果認證，

絕不添加任何人工生長素(荷爾蒙)並堅持保留鳳梨最佳原始的風味，在鳳梨故鄉土

的地上，誕生出最好的鳳梨酥。 

旺萊山嚴選全國農業界最高榮譽 "神農獎"得主的鳳梨，精心挑選每一樣最在

地的天然食材，一顆鳳梨僅產出四顆鳳梨酥。新鮮採收下來的鳳梨，經過去皮、

切碎，入鍋秘煉烹煮，關鍵的火候與精準比例的黃金內餡，烹煮出天然清香、甜

而微酸、咀嚼出鳳梨纖維的內餡。酥脆不乾硬的表皮，融合了蛋、奶香，完美的

油水份量，入口即化，外表飽滿的黃金色澤土鳳梨酥，呈現出自然的風味，擁有

絕佳的口感。除了追求美味的極致，更重要的是吃出食材的原味，及吃出最符合

現代人既要美味同時兼顧養生的要求。 

 

 

圖 2-5 旺萊山 

資料來源：http://www.hinokivillage.com.tw/store_detail.php?id=46#prettyPhoto/3/ 

  

http://www.hinokivillage.com.tw/store_detail.php?id=46#prettyPhoto/3/
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2.1.2.5 龍鳳祥交趾陶 

全國交趾陶多發跡於嘉義地區，交趾陶藝術成為嘉義市的工藝特色，故稱交

趾陶的故鄉在嘉義。最近台灣文創產業逐漸興起，交趾陶不再只利用於廟宇的翻

修，現在有工藝家開始將傳統交趾陶導入文化創意，將交趾陶結合以觀光休閒形

式推廣，也發展出不少交趾陶的創意商品，像是交趾陶的造型公仔等。 

在檜意森活村的文創市集中，就設立了交趾陶的村舖-龍鳳祥交趾陶。龍鳳祥

交趾陶立碁嘉義近三十年，無疑為嘉義交趾陶藝術文化的進化史寫下精湛細膩的

篇章。品牌創始人呂勝南及呂世仁兄弟，從事交趾陶藝術創作，多年以來薪火相

傳，更以展新的風貌將交趾陶深具的台灣民間藝術風味，帶入檜意森活村。龍鳳

祥交趾陶藝術多次獲選國家元首贈禮外賓之禮品，藝術收藏品也廣為政商名流喜

愛珍藏，創作的風格特色上，力求台灣廟宇文化精神的轉型傳遞，講究精雕細琢，

用色大膽及物像力、美及神韻的傳達。近年來積極發展無鉛釉藥，結合實用設計

概念，開發具有藝術與功能兼具之交趾生活用品，以嶄新風貌融 入日常生活，深

受國內文建會及台灣工藝研究中心之肯定，獲邀展覽無數。近年來龍鳳祥藝師傳

授交趾技藝有成，積極將交趾藝術融入生活。 

 

 

圖 2-6 龍鳳祥交趾陶 

資料來源：http://www.hinokivillage.com.tw/store_detail.php?id=6 
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2.2  文化旅遊相關理論 

2.2.1 文化旅遊的定義： 

“文化”一詞是從拉丁文 Culture 演化而來的，含有耕種、居住、練習、留心

或注意、敬神等多種涵義。文化實際上主要包含器物、制度和觀念三個方面，具

體包括語言、文字、習俗、思想、國力等，客觀的說文化就是社會價值系統的總

和。在中國，文化這個詞最早是出現在漢代留向（說苑˙卷十五˙指武）：「凡武

之興，為不服也，文化不改，然後加誅。」文化在漢語中的實際是「人文教化」

的簡稱。文化，可以分為廣義和狹義兩種解釋。廣義的文化是指人類所有勞動成

果與一切活動；而狹義的文化是指經常把文學、藝術與文化連結一起。Tuan(1977)

認為，文化是在人類活動中獨特發展而來的，因此，文化是人類隨著時間累積變

遷而成的活動。 

李沛倫（2001）研究指出，關於文化的定會因為研究方法不同，而產生的定義也不

同。1.以文化內涵來看，芮逸夫(1971)研究指出，泰勒認為：文化包含各種不同的

知識、信念、藝術、道德、習俗等等的複雜整體。林清江(1983)認為，文化是一種

客觀的事物，泛指食、衣、住、行、育、樂等等，一般社會大眾的日常生活習慣

所形成的規範，即是這個社會生活方式的具體表現。李雅文(2006)研究認為，文化

可以說是一種生活方式，被視為社會或是群族中經歷一段時間變遷下所累積的價

值、思想體系活動，並融入了日常生活中，產生一種社會制約式的風格習慣，使

族群成長、建立族群的特色。綜合上述研究學者的看法：文化就是生活，文化包

含著物質與非物質的層面外，也是一種長期累積而成的生活方式。2.以文化在不同

領域下來看，李惠貞(2008)研究指出，陸揚(2002)將文化在藝術的定義為：藝術是

等同於文化，如：表演藝術、文學藝術、視覺藝術、環境藝術、手工藝藝術等，

藝術是文化的表現，文化是具有創造性質的。UNWTO(1985)將文化旅遊定義為「指

一種與文化環境，包括景觀、視覺和表演藝術和其它特殊地區生活型態、價值傳

統、事件活動和其它具創造和文化交流的過程的一種旅遊活動。將國家之歷史文

物、名勝古蹟、文化藝術、民俗風物等融入觀光活動中，提供旅客心靈上的滿足，

http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E5%88%B6%E5%BA%A6
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並達到宣揚國家文化之目的。」而夏學理(2008)指出，世界觀光組織將文化觀光解

釋分為狹義與廣義兩方面解釋：就狹義而言，文化旅遊是有特定文化動機是遊學

團、表演藝術或是文化旅遊、嘉年華或古蹟遺址等而從事觀光行為；而就廣義來

說，文化旅遊是包含所有人們的活動，為了去滿足人類對多樣性的需求，並試圖

藉由新知識、經驗和體驗中，深化個人的文化素質。吳姿瑩(2014)研究提到，文化

和旅遊的結合逐漸活絡傳統活動，對文化而言：是保存文化的新型態和創新因素；

對觀光而言：文化被視為可開發旅遊產品的資源。而文化旅遊是以延續傳統活動

為首要目的，透過重新組合得以將傳統活動繼續發揚光大。綜合上述所說的文化

旅遊，本研究將文化旅遊定義為是為了能夠增廣知識，體驗不同的文化及傳統活

動的旅遊。 
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2.3  旅遊動機相關理論 

遊客在從事旅遊活動的時候，動機就是引發遊客想要去旅遊的驅動力，也是

使得遊客朝著目標持續進行的動力。因此透過了解旅遊動機，可以得知道到遊客

從事旅遊活動時的起因。故探討旅遊動機的定義及相關文獻，瞭解影響遊客旅遊

動機的主要因素。 

2.3.1 旅遊動機的定義： 

動機(Motivation)是影響人們行為的重要因素，也是一種使人們產生一種內在驅

動力，使人們可以朝夢想或是目標前進的過程，是影響人們行為的重要因素。

Engel( 1995 )認為動機是為了要滿足其生理及心理需求而產生的，是促使行為發生

的一種動力，也是引導遊客持續朝預期目標進行的動力。陳水源(1997)指出，遊客

在從事旅遊活動中，動機就是引發旅遊行為的驅力，也是引導遊客持續朝預期目

標進行的動力。在消費者行為的背後一定有其動機存在，因為動機是誘發消費者

產生行為之原動力。動機是一種被刺激的需求，他促使消費者採取行動來滿足需

求，而動機越強，則越能驅使消費者迅速來滿足需求，藉著消費產品或服務使需

求或的滿足，進而降低個人焦慮與不安感(徐光輝，1998 )。簡言之，動機就是一種

足以驅使人們設法尋求滿足的需求，即是一種驅力(劉修祥，1999 )。所以在觀光形

成的過程中，動機被認為是支配旅遊行為之最根本驅力(陳思倫、宋秉明、林連聰，

2000 )。 

目前針對旅遊動機的各項研究中，大都從心理層面的角度來切入，如

Allen( 1982 )就認為在旅遊活動過程中，旅遊動機是「驅使人們從事旅遊活動的一

主驅動力，驅使遊客滿足個人、社會和心理的需求，他可以說是遊客從事旅遊活

動的真正原因」。Krippendorf( 1987 )認為，一般人想出去旅遊，目的是希望轉換日

常軌道的固定性，並未自己的生活多加入一些變化。旅遊動機是一個人外出旅遊

的主觀條件，包括旅遊者的身體、文化、地位和聲望等方面的動機(Crompton，1979)。

旅遊動機乃是基於個體對於休閒遊憩之需求，所以其個體從事其遊憩活動並引導

該活動朝向某一目標進行的內在歷程，藉以透過遊憩型為的發生來滿足需求
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(Crandall，1980)。Dann(1981)說明動機是個人或是團體旅遊參與者有意義的任人精

神狀態，旅遊動機是指個人旅遊活動需求。Iso-Ahola and Allen (1982)指出旅遊行為

的動機是一種驅動力，促使遊客去滿足社 會和心理的需求，可解釋為遊客從事遊

憩活動的原因。Manning(1985)認為許多的實證研究中，人們參與遊憩活動是為了

滿足各種不同的旅遊動機，若能對不同動機的遊客群進行分類，做為遊憩地區的

規劃與經營的依據，將更能直接滿足各種不同旅遊體驗之需求與行為。旅遊動機

是人們引發旅遊活動的起因，他引導人們進行各項旅遊活動，滿足其旅遊需求與

目的，故在旅遊活動中，旅遊動機能激勵旅行遊覽的主觀期望和需求(張衛紅，

1999 )。 

對遊客來說，旅遊是具有高度象徵性的社會行為，旅客要透過旅遊來滿足自

己的各種需求，同時旅遊動機會隨著客觀環境的不同而變化(劉純，2001 )。林俊昇

(2005)認為，遊憩動機是指個體行為的驅動力，當受到內、外在刺激時，個體會產

生某種需求，驅使個體採取動來滿足個人，而做出有目的與行為的內心歷程，也

是一種內在力量，使個體從事某種行為的無形因素。而在柴康偉(2012)研究報告綜

合多位學者針對旅遊動機定義及理論而顯示出旅遊動機是多種元素所構成，透過

歸納與整理後，滿意度理論涉及心理及生理等過程的產生，瞭解旅遊動機會會因

不同需求的遊客，產生不同的旅遊動機，而共通點是透過旅遊動機可以滿足遊客

身體及心理需求。 

綜合上述所說，本研究將旅遊動機定義為因多重因素影響，導致人們想要進

行旅遊活動的需求，而為了滿足需求，引發旅遊行為的動機。 

 

2.3.2 旅遊動機的構面衡量模式： 

在旅遊動機之實證研究方面，大多採用因素分析的方法將遊客對各動機因素

之態度萃取成數項共同因素，用以分析不同背景變項之遊客的差異情形，進而利

動機因素做為市場區隔之分析基礎。 

Thomas(1964)首先提出驅使人們進行旅遊的重要動機，並且歸納出教育與文化、

休閒與娛樂、種族傳統和其他等四大類型。 
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Beach and Ragheb(1983)之研究，將遊客的旅遊動機以因素分析法規那成四個

構面： 

1.知性動機：在休閒活動中包括多少程度的心智活動，像學習、冒險、發現、思考、 

想像等成分的活動。 

2.社會動機：因友情及人際關係的需要而去休閒，後者為了取得他人的尊敬和注 

意。 

3.主宰誘因：人們因為想達成、主宰、挑戰、完成一些而進行的休閒。 

4.逃避誘因：想逃避過於刺激的生活，逃離人群的糾紛、尋求自由獨立的感受，好 

讓自己放鬆。 

 Uysal and Jurowski (1994 )將旅遊動機分為內在和外在兩種動機。內在動機包含

逃離的慾望、休息、放鬆、地位聲望、健康和健身、冒險及社會互動；外在動機

則是建立在目的地吸引裡的基礎上，包括有型資源(海灘、娛樂活動和文化吸引力)、

遊客的觀點及預期(預期的利益和市場意象)。 

 Goeldner and Ritchie (2003 )將動機分為：1.身體：如放鬆。2.文化：發現新的

地理區域。3.人際：社交可以交到新朋友。4.聲望：如自尊和自我實現。 

 Ryan ( 1995 )指出旅遊者的假期利益與動機共有九項，分別為：有機會參與新

奇的體驗、有機會遇到不同的人、有機會學習不同的文化、有機會去學習新的技

能、有機會遠離日常生活壓力、有機會鍛鍊體能、像別人炫耀遊玩的事情、享受

與家人朋友相處機會及體驗驚奇的地方。 

Ercan ,Muzaffer 與 Carlton(2003)於日本人在土耳其的旅遊行為中，利用因素分

析關係歸納研究對象之旅游動機有八種：喜好大自然、增進親屬關係、經驗培養、

享受生活、逃避、歷史知識的培養、享受奢侈的生活和炫耀性旅遊。 

Swarbrook and Horner ( 1999 )認為旅遊動機因素並沒有一致的分類方式，主要

分類方法是將遊客旅遊動機因素分為生理因素、感情因素、個人因素、自我成長

因素、狀態因素及文化因素等六項。 

 陳利光( 2002 )研究中，與旅遊業者進行訪談，歸納出中一的旅遊動機分別為：

1.生理動機：包含生理的休息、參加體育活動、海邊遊憩以及個人身體健康直接相
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關的動機。2.文化動機：獲的有關其他國家知識，包含他們的音樂、藝術、民俗、

舞蹈、繪畫、及宗教文化等等。3.人際：包含結識各種新朋友、走訪親友、避開日

常公事或是建立新友誼的願望。4.購物動機：為了購物而參加旅遊的動機。 

 童雅鈴 ( 2004 )的「觀光風景區的旅遊動機與滿意度之研究」結果顯示，十二

項旅遊動機中除了看風景、觀賞動植物、攝影寫生三項不會因遊客屬性有所差異

外，其他久項動機有登山健行、野餐休憩、從事森林浴、增進親子關係、鬆弛身

心、運動健身、從事社交活動、慕名而來滿足好奇心、學習保育知識，會因不同

遊客屬性而有明顯差異。 

 綜合上述相關之文獻理論，並基於問卷適合性的考量，參考 Ryan( 1995 )及國

內其他學者的研究修改而成的，提出本研究旅遊動機的衡量構面，將旅遊動機分

為「探索性、體驗性、舒壓性」三個構面做為探討和衡量，且製成十一個問項的

旅遊動機量表。 
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2.4  創新服務之相關理論 

2.4.1 創新服務的定義： 

江清和(2014)指出，最早創新的概念是由古典學派經濟學者 Schumpeter ( 1934 )

所提出，學者認為創新是驅動經濟成長的主要動力，並主張創新能夠產生創造性

破壞。對個人生產力、資源的有效運用、工作的本質及貿易的競爭，均有著無比

重要的影響力。一般認為，凡是能夠提出新觀念、新方法或是新的產品，就可以

被稱為「創新」。而在西方，英語中 Innovation(創新)這個詞起源於拉丁語。原本含

意有三層，第一，更新，就是對原有的東西就行替換；第二，創造新的東西，就

是創造出原來沒有的東西；第三，改變，就是對原有的東西進行發展和改造。但

創造一個東西是不可能憑空想像出來的，新的創造一般是建立在原有的事物或是

其他東西轉化的基礎上，包含了對原有事物的創新，因而創造中又包含了創新。

人類的創造創新可以分解為兩個部分，一是思考，想出新主意，一是行動，根據

新主意做出新事物，一般是先有創造創新的主意，然後有創造創新的行動。創造

和創新還有一種特定的含義，即創造創新學術界主流的術語定義，創造是指想新

的，創新是指做新的。Slater & Narver(1995)認為，就行銷的角度而言，創新來自公

司發現所提供的產品與市場需求之間的鴻溝，進而將公司資源導向滿足該需求。

因此以市場為主軸，注重消費者的需求，為行銷創新所應投注的焦點，也是引爆

創新的一種刺激，因為創新行為並不只是領先競爭對手的創新，更是在瞭解消費

者潛在需求前，就發展出創新的產品或服務。 

Lovelock (2003)指出，創新有七種服務類型的層次，服務創新可能會發生在各

種層次，不過不是所有服務創新類型都會影響和新產品的特色或顧客經驗。Peter  

Drucker(2002)認為多數創新來自於有目的、有意識的尋找創新機會，而這些機會只

在少數的情況下碰得到，在公司內部會看到四類創新，分別是意外的機會、現況

的不一致、流程有需要或是產業或市場的變化。另外三類存在公司外部，在社會

或知識的環境中，機會從人口結構的改變、觀念的改變或新知識的引進。這些來

源彼此重疊，風險、困難和複雜的程度也不相同，產生創新的潛力，也可能同時
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來自多處。但整體來說，大部分創新不脫上述七項。創新是指以現有的思維模式

提出有別於常規或常人思路的見解為導向，利用現有的知識和物質，在特定的環

境中，本著理想化需要或為滿足社會需求，而改進或創造新的事物、方法、元素、

路徑、環境，並能獲得一定有益效果的行為。 

通常說創造的話，是有創造出了一個前所未有的事物的意味；說創新的話，

有兩種意思，一種意味是創造了新的東西，和創造其實是有同樣意思的。另一種

意思是意味著本來存在一個事物，將它更新或者創造出一個新事物來代替它。在

這種意味下，創新中包含了創造。 

創新是指人類為了滿足自身需要，不斷拓展對客觀世界及其自身的認知與行

為的過程和結果的活動。具體來講，創新是指人為了一定的目的，遵循事物發展

的規律，對事物的整體或其中的某些部分進行變革，從而使其得以更新與發展的

活動。 

在 Panesar and Markeset (2008)的研究報告指出，隨著時代的演進而不同，從早

期的產品創新、創新行為與創業家精神，轉變為今日的服務創新；在服務創新過

程中，顧客和服務提供者與供應者三方的互動與協作，變得日益重要；由其是市

場需求是創新過程中最重要的關鍵要素，顧客回饋則是服務創新最重要的激勵要

素，服務創新的管理是一種越來越複雜的流程，因為在於諸多服務特性(無實體性、

同時性、異質性和易消失性)之彼此交叉影響。隨著經濟的變遷，對於創新服務一

詞的看法，開始受到實務界專家與學術界研究者觀察與討論。但因兩方的觀察角

度與論點的差異，導致至今尚未明確的定義。多數研究者認為服務創新是因應市

場競爭者的增加，利潤降低等窘境，而以新技術為導向基礎，發展出創新創意與

概念並整合市場的需求，並針對既有實體產品與無形勞務進行改善(莊立民、段起

祥，2002；Djellal and Gollouj，2010；Drejer，2004；Vang and Zellner，2005；Kotler，

2000)。創新是企業經營的關鍵要素，創新研究已從早期的產品創新，擴大到行銷

創新之 4P(產品、價格、通路、促銷)的創新，目前更是必須加上 3P(流程、人員、

政策)的 7P 創新時代(吳偉文，2009)。Tax & Stuart(1997)提出兩個定義服務務創新

的方法：一種是利用現有的系統範圍改變；另一種是基於操作的過程和參與者的
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改變。Peter Drucker(1985)認為創新的考驗並不是他的新奇性或其科學內涵，而是

推出市場後的成功程度，也就是能否為大眾創造出新的價值。 

成功的服務創新，來自於傾聽顧客的心聲和需求。因此，Wagar(2008)認為服

務人員必須適當使用學習工具，從而收集與理解顧客的聲音。如果服務提供者和

執行服務的前線人員無法理解與掌握顧客的聲音，其所提供的服務品質欠缺穩健

與可靠，最終將導致服務生產性的低落而影響到整體的經營績效。本研究將創新

服務定義是創新服務為因應市場競爭的增加，而以新技術為導向基礎，發展出創

新創意，並整合市場的需求，給顧客跟以往印象中不一樣的服務。 

 

2.4.2 創新服務的構面衡量模式 

 針對服務創新的類型，許多學者有不一樣的見解。Snndo and Gallouj(1998)從

創新對象上，將服務創新分為四類：1.產品創新 2.過程創新 3.組織創新 4.市場創新。 

 Gilbert(1994)將創新策略區分成兩種。一個是「前瞻型」為對創新技術比其他

企業來的支持稱之。另一個是，有些企業具有學習其他企業之發明能力，在市場

上成為跟隨者而非領導者，像這種對創新採取學習跟隨的策略，一般稱為「反應

型」的，前瞻型的創新策略需奠基在發明能力上，而反應型的則是需要隨時注意

市場趨勢。 

 Marquish(1982)將創新分為三種類型： 

    1.漸進式創新：將產品、服務或是製成，做微小改變的創新。 

    2.系統的創新：利用較多的時間與較高的成本來做改善。 

    3.躍進式創新：可對整個產業造成影響，甚至可以創造整個產業的創新。 

 Robbins(1996)認為不管是產品或是過程觀點，只重視於「技術創新」的層次，

而忽略了「管理創新」的層次。因而主張將「技術創新」(包含產品、過程、與設

備等)與「管理創新」(包括系統、政策、方案與服務等)兩構面。 

 Schumann(1994)提出了創新矩陣的觀點，認為組織中的創新活動可依照創新性

質和創新類別兩構面分六類。 
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    1.依性質分類 

      (1)產品創新：提供給顧客完整且具體功能的產品或服務。 

      (2)製成創新：提供一套產品發展、製造方法或過程。 

      (3)方法創新：為一套將產品或製成，整合融入組織運作的方法。 

    2.依類別分類 

      (1)漸進式創新：現有產品、製程、方法的漸進式改變，使得現有產品或功

能有進一步的改善。 

      (2)獨特性創新：針對現有產品、製程、方法所做的明顯性改變。 

      (3)突破式創新：技術或方式上的根本差異。 

 Wietze and Elfring( 2002 )把服務創新分為兩大類：技術創新和組織創新。 

Den Hertog(2000)對服務創新建議了四個構面，包含新的服務觀念、新的顧客

介面、新的服務傳送系統、新的服務技術(特別是資訊科技的運用)。 

綜合上述相關文獻理論，並基於問卷適合性的考量，參考 Gilbert(1994)及國內

其他學者的研究修改而成的，提出本研究創新服務的衡量構面，將創新服務分為

「創新性、市場性」兩個面作為探討和衡量，且製成十一個問項的創新服務量表。 
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2.5  服務品質之相關理論 

2.5.1 服務品質的定義： 

 服務是一種無形且非實體的東西，更沒有一個標準。因此，服務品質的好壞

是無法具體的去判斷。Lewis & Boom(1983)認為服務是人與人在互動當中所產生的

關係，服務品質是服務的傳送和服務的期望相吻合之程度。曾光華(2008)研究認為，

服務品質主觀意識較強，且無法加以具體描繪，在消費同時，服務品質就隨之產

生。服務品質具有無形性、不可分割性、不可儲存性、易變性的特性。Garvin(1984)

認為服務品質是一種主觀的認知品質，亦即服務品質的好壞是由顧客主觀意識認

定，並不是一種客觀的評估。Garvin（1987）研究認為服務品質主要在於顧客的判

斷，重點在於符合顧客的「需求」，而不是「標準」和「規格」，所以服務品質是

指符合顧客需求的程度。Parasuraman et al. (1985)的研究指出，由於服務不但是一

種無形的、非實體的東西，而且更沒有固定的標準模式，不僅是產品本身，更是

強調無形的顧客服務品質。Benshid et al. (1989)服務品質可以定義為能符合顧客期

望的一致性程度，可透過其服務水準能達成顧客期望的程度加以評量。Bitner et 

al.(1994)服務品質是經由顧客的判斷，然而每位顧客的需求又不盡相同。Lehtinien 

and Lenhitnien(1991)以顧客的觀點來定義服務品質，認為服務品質可以分為服務過

程品質和服務結果品質，服務過程品質是只在服務過程中，顧客對此服務的主觀

性評價；服務結果品質是只顧客對所提供服務結果的感受。Parasuraman et al. (1985)

研究認為服務品質就像是給顧客的感受，換言之服務品質的好壞標準、顧客對服

務人員服務品質是否滿意，是取決於顧客對服務員所抱的期望和顧客真正感受到

的服務兩者間的比較。陳明邦(1995)認為「服務品質」應該具有：體貼的心意、善

解人意的表現、解決問題的誠意、用心傾聽的態度和負責任的態度等特性。楊宗

明和周怡君(1997)若要提升服務品質就必須要以顧客滿意為基礎，意及所謂顧客導

向。邱國欽等研究學者(2000)指出，根據美國行銷科學協會對服務品質大規模的式

場調查後，發現基本上服務品質是「一個相當水準，非絕對的觀念，顧客對企業

服務品質是否滿意，取決於顧客對企業事前服務品質所抱持的期望，與事後感受
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到的服務品質間比較差異。如果企業給顧客實際感受高於顧客事前期望，那顧客

滿意度相對提高；反之，企業給顧客的實際感受沒有達到顧客事前期望，那顧客

的滿意度就相對降低。藍庭正(2004)服務品質及為消費者對於提供服務的人在服務

過程及服務結果後，消費者所期待的服務與實際感受到的服務結果。李淑梅(2007)

認為，評估衡量務品質並非容易，顧服務品質會因人而異，是由顧客主觀的認定

而得，顧客對於所期望的服務與實際知覺的服務戶相比較的結果就叫「服務品

質」。 

Parasuraman et al. (1985)歸納出幾個服務品質的文獻，他認為服務品質應具有

下列特徵：1.服務品質對消費者而言比產品品質更難評估。2.消費者對於服務品質

的感覺，是經由比較期望與實際服務兩者間差異所決定。3.品質的評估不是單由服

務來判斷，應該還要考慮服務的傳遞過程。Parasuraman et al.(1988)將服務品質定義

為顧客事先對所提供服務的期望水準和實際提供服務的水準差距的程度，兩者之

間差距大，表示服務品質高。本研究定義服務品質是一種無形性且主觀的意識認

知，一切由顧客所感受到的觀感來評估服務品質的好壞。 

2.5.2 服務品質的構面衡量模式： 

Parasuraman et al.提出，由服務品質的定義可以得知服務品質是可以經由顧客

的感受來衡量的，衡量出來的不僅是服務本身，還包括了提供服務的過程。1985

年提出服務品質的 10 個尺度，分別為可靠性、反應性、專業性、接近性、禮貌性、

溝通性、信賴性、安全性、理解性和有型性(葉書芳 2002)。 

再探討服務品質時，其實有許多研究學者都會參考 P.Z.B. (1985) 三位學者所

提出的「服務品質概念模式 (PZB 模式) 」概念中，所提及服務品質的十種屬性演

化而來的SERVQUAL量表。PZB三位學者於 1988年根據1985年提出的PZB模式，

再做研究抽樣及重新定義。將原有的 10 個構面整合為 5 個構面，稱之為

「SERVQUAL」量表。 

1.可靠性(傳遞承諾)：指可信賴且準確地實現所承諾之服務能力，強調是在正確的

時點呈現一致性的服務品質。 

2.反應性(樂意幫忙)：指協助顧客與提供即時服務的意願，強調事人員對服務時機

https://zh.wikipedia.org/wiki/%E6%9C%8D%E5%8B%99%E5%93%81%E8%B3%AA
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的掌握和待命提供服務熱誠。 

3.確實性(激發信任與信心)：指員工的知識和禮貌及傳達信賴的能力及給顧客信任

感和信心的服務表現，強調是勝任、禮貌與溝通的能力。 

4.同理心(給予顧客個別化的對待)：指對顧客提供個人的情懷，提供關心與個人化

的服務給客戶，強調重視客戶的權益。 

5.有形性(以實體代表服務)：指將無形的服務以實體設施、設備、服務人員運用各

種溝通媒介所呈現的。強調的是視覺的吸引、專業的呈現，用來與服務水準做連

結。 

 綜合上述相關文獻理論，並基於問卷適合性的考量，參考 PZB 三位學者(1988)

的研究修改而成，提出本研究服務品質的衡量構面，將服務品質分為「可靠性、

同理心、反應性」三個構面作為探討和衡量，且製成六個問項的服務品質量表。 
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2.6  遊客滿意度之相關理論 

2.6.1 遊客滿意度的定義： 

滿意度是一種心裡比較過程，當體驗服務水準和期待水準能一至十，參觀者

便感到滿意，反之，負向的時候，參觀者會感到不滿意。也就是說滿意度是取決

於參觀者所預期服務的實現狀況，「預期」和「實際」結果的一致程度(黃世明、林

育璋，2003)。Hunt(1977)認為，顧客滿意之意義不外乎滿足需求、快樂與否、購買

消費經驗評價..等觀點。以這些觀點為基礎，認為「滿意」是對產品的一種評價。

滿意度是指當消費者在購買前會對產品有所期望，而在實際購買後或使用後對產

品的滿意程度，可以反映出預期和現實的差異程度。Lawler(1973)提出的期望理論

說明人們對於其所能達成之不同成果具有不同之偏好。且對於從事行動所獲致的

表現，其可能存有某些預期心理。張恕忠(2001)研究認為，「滿意度」是用來測量

顧客對產品、工作、生活品質、旅遊等方面看法的工具，是一項非常好用的衡量

指標。 

Baker&Crompton( 2000 )指出滿意度是遊客個人的經驗，源自於人與目的地間

的互動所產生的心裡感受。Anselmsson(2006)提出滿意度可視為評估在現場體驗的

一種情感反應。朱永華(1995)認為顧客滿意度是經由顧客本身比較消費前後的認知

所得到的結果。侯錦雄(1990)認為，若從行為角度來看，人們參與活動是依其行為

目標導向的，而遊客從事旅遊活動是為了達到旅遊動機，以及想要獲得的滿意水

準。而 Bultena & Klessig(1969)更直接指出滿意度取決於期望與實際體驗之間一致

性的程度。 

在企業所提供顧客的實體產品方面，顧客對於所想要購買的商品或服務的事

前期待之感覺與實際得到的滿足程度，兩個之間的差異就稱滿意度。而在市場競

爭激烈，消費者意識抬頭的現在，成功的經營者以顛覆以前傳統的企業經營組織，

將顧客從最底層翻轉到最上層(Kotler & Keller，2009)。Oliver(1981)提出，隨企業所

提的產品、服務和定價的不同，顧客對其滿意度的影響也不同。Ostrom and 

Iacobuccy(1995)認為顧客滿意度是同時考慮到顧客經由一次性購買所獲得的品質
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與利益，達成此次購買所負擔的成本和努力。Kotler(2003)指出顧客滿意度是知覺

和期望兩者之間的差異，因此顧客滿意度是來自於對產品的特性或結果的知覺，

以及個人對產品所期待，此兩者比較之後形成的感覺愉悅或是失望的程度。而在

觀光方面的話，Dorfman(1979)說明遊客滿意度是遊客所期待與實際感受之間的差

異來決定。Baker and Crompton(2000)認為顧客滿意度是個人經過體驗後的心理與情

感狀況。其實顧客滿意度適用於作為衡量消費者對於產品、生活品質、戶外旅遊

等看法的工具(侯錦雄、姚靜婉，1997；張恕忠，2002)。Zeithaml and Bitner(2000)

提出「顧客知覺品質與顧客滿意度關係結構」表示顧客滿意度是多面向的衡量，

且會受到服務品質、產品品質、價格因素、情境因素以及個人因素影響。 

楊錦洲(2001)認為，隨著全球競爭化影響，市場競爭從生產轉變成為顧客導向，

企業因為這項競爭的影響，除了重視顧客服務外，也該瞭解顧客對產品與服務的

滿意程度，而作為企業經營目標、策略的編制方針。 

傳統的消費理論中，顧客滿意度和顧客再購意願有密不可分的關係，顧客滿

意度的定義是在一般的消費情境中，顧客購買或使用商品與服務後是否感到滿意，

可視顧客對商品或服務的期望是否小於實際的感受。過去關於顧客滿意度概念的

相關實證中，因研究學者們各自研究觀點不同，而會有不同的見解與觀點。而學

者 Cardozo（1965）再探討消費者滿意度的研究中提出顧客滿意度的概念，Cardozo

指出顧客滿意會再加購買的行為，對事物的一種情緒上反應，是一種綜合需求的

滿足，也是一種實際和理想之間的比較。 

本研究將「遊客滿意度」之操作型定義如下：滿意度是由遊客個人實際獲得

的感受與想要獲得的感受兩者之間的差異主觀評價。 

 

2.6.2 遊客滿意度的構面量模式： 

Fornell(1992)研究探討評估消費者滿意度時，綜合其他學者的看法提出，整體

滿意度的評估可以三個因素來衡量，分別為與心中理想的情況符合程度、與事前

對比的預期情況以及整體的滿意程度。 

Peterson(1974)利用「期望」和「實際認知」的一致性指標來衡量顧客滿意度。
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Dorfman(1979)研究認為，顧客滿意度為個人對於活動與體驗的整題評價，受到旅

遊過程中各種原因的影響，而發展出一套顧客滿意度測量之量表，並整理出六個

滿意度的衡量因素：1.遊客旅遊體驗之實際感受、2.事前對某些元素之期望、3.事

先對某些因素偏好、4.各因素的權重、5.每項因素的滿意度、6.總體滿意度 

Oliver(1977)認為顧客滿意度是指顧客對滿足反應的狀態。 

Day(1977)認為滿意是整體和概括的，因此只要衡量單一整體的滿意及可。 

Czepiel(1974)認為顧客滿意可視為一個整體性的評估反應，代表顧客對各產品

不同屬性的主觀反應，也就是整體顧客滿意度的衡量。 

Barnes（2000）提出顧客與企業進行交易時會影響顧客滿意的模型，認為影響

顧客滿意程度可以分為：產品或服務、支援和處理程序、技術表現、顧客互動元

素、情感元素等五個層次。 

廖雅芳(2004)根據過去學者相關的研究，將影響遊客滿意度的因素分為四項：

1.個人因素：遊客因為個人背景和旅遊動機等心理因素。2.活動因素：不同類型的

活動。3.環境因素：自然環境和社會環境。4.經營設施因素：活動設施和維護管理。 

陳美惠(1995)的研究報告指出，活動使用空間的大小、環境、管理維護、可及

性和使用者的背景不同等等會影響到使用者對公園的整體滿意度。 

林陽助(2003)研究認為顧客滿意度會受到顧客對產品期望、產品品質、產品價

格、企業形象、服務品質、情境因素和個人因素的影響，所以顧客滿意程度會影

響顧客的情緒反應，以及購買前後期望是否一致性。 

申震雄(2006)研究通霄西濱海洋生態教育園區報告中，將滿意度影響因素分為

安全性、便利性、舒適性、健康與運動性、人際關係與親子關係、自我成長和整

體滿意感受度。 

綜合上述相關文獻理論，並基於問卷式合性的考量，參考申震雄(2006)及其他

學者的研究修改而成的，提出本研究遊客滿意度的衡量構面，將遊客滿意度分為

「服務性、設備性、便利性」三個構面作為探討和衡量，且製成十一個問項的遊

客滿意度量表。 
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第三章 研究方法 

本章藉由旅遊動機、創新服務、服務品質以及遊客滿意度之相關文獻探討。

建立研究架構及提出研究設計，並確認各構面變項的操作，然後進行問卷的設計、

發放、回收與統計分析方法及整理出研究限制。本章各節內容如下：研究架構、

研究假設、研究變項之操作定義與衡量工具、問卷設計、資料分析。 

 

3.1  研究架構 

 本研究依據研究目的以及參考相關文獻資料為研究的基礎。針對不同背景的

遊客對檜意森活村的旅遊動機、創新服務、服務品質和遊客滿意度，以及遊客的

旅遊動機對遊客滿意度、創新服務對遊客滿意度、服務品質對遊客滿意度之間的

關係。本研究架構如圖 3-1： 

圖 3-1 研究架構圖 

資料來源：本研究整理 

  

人口變項 

創新服務 

旅遊動機 

服務品質 

遊客滿意度 
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3.2  研究假設 

 根據本研究之研究架構與研究目的，分別突出以下研究假設： 

H1：不同背景遊客對檜意森活村旅遊動機、創新服務、服務品質及遊客滿意度之 

  差異。 

H2：創新服務對遊客滿意度之影響。 

H3：服務品質對遊客滿意度之影響  

 

3.3  研究變項 

 依據研究架構與假設之建構，本研究包含自變項、依變項及控制變項，研究

變項統整如下： 

 

表 3-1 變項解釋 

資料來源：本研究整理  

變項名稱 主構面名稱 次構面名稱 

自變項 

旅遊動機 

探索性 

體驗性 

舒壓 

創新服務 
創新性 

市場性 

服務品質 

可靠性 

同理心 

反應性 

依變項 遊客滿意度 

服務性 

設備性 

便利性 

控制變項 人口統計變項 遊客基本資料 
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3.4  研究變項之操作型定義與衡量工具 

 本研究在確立架構與假設後，使用網路問卷作為資料收集的工具，調查對象

為到訪過檜意森活村體驗的遊客。為了瞭解遊客對檜意森活村的旅遊動機、創新

服務、服務品質以及滿意度，問卷分為五個部分：第一部分為遊客的旅遊動機；

第二部分為遊客滿意度；第三部分為創新服務；第四部分為服務品質；第五部分

為遊客基本資料。 

 

3.4.1 旅遊動機操作型定義及衡量工具 

 本研究將「旅遊動機」操作型定義如下：旅遊動機是因多重因素影響，引發

人們想要透過進行旅遊活動來滿足旅遊需求與目的動機。 

 本研究運用對旅遊動機所採用的概念，參考相關研究的問卷，將衡量構面的

因素分為「探索性、體驗性、舒壓性」三個構面做為探討和衡量，並採用李克特

式(Likert)五點尺度量表衡量檜意森活村遊客的旅遊動機，其各項因素之衡量項目如

下： 

 本量表以檜意森活村的遊客為測量對象，問卷題項總共十一題，一到五題為

探索性構面；六到八題為體驗性構面；九到十一題為舒壓構面。以 Likert 五點尺度

衡量從非常不同意、不同意、普通、同意、非常同意分別給予 1、2、3、4、5 的分

數，依得分越高者代表認同，得分越低者則反之，讓遊客依個人感覺圈選出最適

合的答案。以上敘述統整如表 3-2。 
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表 3-2 旅遊動機量表 

資料來源:本研究整理 

 

3.4.2 遊客滿意度操作型定義及衡量工具 

本研究將「遊客滿意度」操作型定義如下：滿意度是由遊客個人實際獲得的

感受與想要獲得的感受兩者之間差異主觀的評價。 

 本研究運用對遊客滿意度所採用的概念，參考相關研究的問卷，將衡量構面

的因素分為「服務性、設備性、便利性」三個構面做為探討和衡量，並採用李克

特式(Lidert)五點尺度量表衡量檜意森活村遊客的遊客滿意度，各項因素之衡量項目

構面 題項 測量尺度 參考資料 

探索性 

1. 為了擴展知識 

2. 為了探索自我 

3. 為了完成夢想 

4. 為了與親友培養感情而與親

友一同旅遊 

5. 能讓我向親友們分享旅遊期

間的歡樂 

Likert 

五點尺度

量表 

賴柏任（2014） 

張逢琪（2003） 

賴柏任（2014） 

體驗性 

6. 受到媒體報導的吸引 

7. 為了體驗及學習新的事物及

不一樣的民情及生活風格 

8. 能讓我向親友們推薦自然鄉

野、就氣氛的旅遊景點 

賴柏任（2014） 

張逢琪（2003） 

舒壓 

9. 為了追尋新的、不同於平常

的刺激 

10. 為了舒解壓力或遠離繁忙生

活 

11. 為了達到生心理得放鬆 

張逢琪（2003） 

邱博賢（2003） 

賴柏任（2014） 
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如下： 

 本量表以檜意森活村的遊客為測量對象，問卷題項總共十一題，一到四題為

服務性構面；五到八題為設備性構面；九到十一題為便利性構面。以 Likert 五點尺

度衡量從非常不同意、不同意、普通、同意、非常同意分別給予 1、2、3、4、5

的分數，依得分越高者代表認同，得分越低者則反之，讓遊客依個人感覺圈選出

最適合的答案。以上敘述統整如表 3-3。 

 

表 3-3 遊客滿意度之量表 

構面 題項 測量尺度 參考資料 

服務性 

1. 檜意森活村的服務人員

態度 

2. 檜意森活村的活動設計 

3. 檜意森活村的遊客服務

中心 

4. 檜意森活村的環境衛生 

Likert 

五點尺度

量表 

黃錦照（2002） 

邱博賢（2003） 

江清和（2014） 

設備性 

5. 檜意森活村的設施位置

安排 

6. 檜意森活村的設施維修

狀況 

7. 檜意森活村的安全防護

設施 

8. 檜意森活村的道路標示 

黃錦照（2002） 

邱博賢（2003） 

江清和（2014） 

便利性 

9. 檜意森活村的交通便利

性 

10. 檜意森活村的停車場空

間 

11. 檜意森活村的參觀動線 

黃錦照（2002） 

江清和（2014） 

資料來源:本研究整理  
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3.4.3 創新服務操作型定義及衡量工具 

本研究將「創新服務」之操作型定義如下：創新服務為因應市場競爭的增加，

而以新技術為導向基礎，發展出創新創意，並整合市場的需求，給顧客跟以往印

象中不一樣的服務。 

 本研究運用對創新服務所採用的概念，參考相關研究的問卷，將衡量構面，

的因素分為「創新性、市場性」兩個構面做為探討和衡量，並採用李克特式(Likert)

五點尺度量表衡量檜意森活村對遊客的創新服務，各項因素之衡量項目如下： 

 本量表以檜意森活村的遊客為測量對象，問卷題項總共八題，一到四題為創

新性構面；五到八題為市場性構面。以 Likert 五點尺度衡量從非常不同意、不同意、

普通、同意、非常同意分別給予 1、2、3、4、5 的分數，依得分越高者代表認同，

得分越低者則反之，讓遊客依個人感覺圈選出最適合的答案。以上敘述統整如表

3-4。 

 

表 3-4 創新服務之量表 

資料來源:本研究整理  

構面 題項 測量尺度 參考資料 

創新性 

1. 檜意森活村對遊客的需求

或市場潮流掌握較同業佳 

2. 檜意森活村提供的服務設

施會融入市場的潮流 

3. 相較於其他景點而言，檜意

森活村主題設計比較特別 

4. 檜意森活村會提供周邊產

業分類的旅遊資訊 
Likert 

五點尺度

量表 

江清和(2014) 

市場性 

5. 檜意森活村的服務人員與

遊客互動方式較具有創意 

6. 檜意森活村商店外觀視覺

設計具有創意性 

7. 檜意森活村商店內賣的商

品具有創意性 

8. 園區整體創新度 
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3.4.4 服務品質操作型定義及衡量工具 

本研究將「服務品質」之操作型定義如下：服務品質是一種無形性且主觀的

意識認知，一切由顧客所感受到的觀感來評估服務品質的好壞。 

 本研究運用對服務品質所採用的概念，參考相關研究的問卷，將衡量構面的

因素分為「可靠性、同理心、反應性」兩個構面做為探討和衡量，並採用李克特

式(Likert)五點尺度量表衡量檜意森活村對遊客的服務品質，各項因素之衡量項目如

下： 

 本量表以檜意森活村的遊客為測量對象，問卷題項總共六題，一到二題為可

靠性構面；三到四題為同理心構面；五到六題為反應性構面。以 Likert 五點尺度衡

量從非常不同意、不同意、普通、同意、非常同意分別給予 1、2、3、4、5 的分數，

依得分越高者代表認同，得分越低者則反之，讓遊客依個人感覺圈選出最適合的

答案。以上敘述統整如表 3-5。 
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表 3-5 服務品質之量表 

資料來源：本研究整理 

 

3.4.5 遊客的基本資料 

 此部分為參觀檜意森活村的遊客基本資料，主要是了解受訪者的背景，包括

「性別」男性和女性。「婚姻」分為已婚和未婚。「年齡」分為 20 歲(含)以下、21~30

歲、31~40 歲及 40 歲(含)以上。「職業」分為學生、軍警公教、工商業(含農林漁牧)、

服務業、自由業、家管及其他。「學歷」分為高中職(含)以下、專科大學及研究所(含

構面 題項 測量尺度 參考資料 

可靠性 

1. 我覺得這個檜意森活

村的服務人員可信賴

的 

2. 我覺得和檜意森活村

的服務人員接洽時是

有安全感的 

Likert 

五點尺度

量表 

江清和(2014) 

賴柏任(2014) 

盧建昇(2010) 

同理心 

3. 我覺得這個檜意森活

村的服務人員是樂於

服務的 

4. 這個檜意森活村的服

務人員親切，感覺備受

禮遇 

江清和(2014) 

賴柏任(2014) 

盧建昇(2010) 

反應性 

5. 這個檜意森活村的服

務人員與遊客的互動

愉快 

6. 我覺得這個檜意森活

村能提供我個人化的

需求與服務 

江清和(2014) 

賴柏任(2014) 

盧建昇(2010) 
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以上)。「月平均收入」20,000(含)以下、20,00~30,000、30,000~40,000、40,000~50,000

及 50,000(含)以上。「居住地」分為北部 (基隆、台北、桃園、新竹、苗栗) 、中部 

(台中、南投、彰化、雲林) 、南部 (嘉義、台南、高雄、屏東) 、東部、離島 (宜

蘭、花蓮、台東、澎湖、金門、馬祖、綠島、蘭嶼) 以及其他 (外境旅客)。以上

敘述統整如表 3-6。 

表 3-6 遊客基本資料 

題項 

1.性別： 
(1)男 

(2)女 

2.婚姻： 
(1)未婚 

(2)已婚 

3.年齡： 
(1)20 歲(含)以下(2)21~30 歲 

(3)31~40 歲(4)41 歲(含)以上 

4.職業： 

(1)學生(2)軍警、公教(3)工商業（含農林漁牧） 

(4)服務業(5)自由業(6)家管(7)其它 

5.學歷： (1)高中職(含)以下(2)專科、大學(3)研究所（含以上） 

6.月平均收入： 

(1)20,000(含)以下(2)20,001~30,000 

(3)30,001~40,000(4)40,001~50,000 

(5)50,001(含)以上 

7.居住地： 

(1)北部（基隆、台北、桃園、新竹、苗栗） 

(2)中部（台中、南投、彰化、雲林） 

(3)南部（嘉義、台南、高雄、屏東） 

(4)東部、離島（宜蘭、花蓮、台東、澎湖、金門、馬祖、綠島、

蘭嶼） 

(5)其他（境外旅客） 

資料來源:本研究整理 

 



 

38 
 

3.4.6 分析方法 

 本研究根據假設、問卷設計、問卷量表調查採用簡單抽樣調查方式，並使用

SPSS 統計分析軟體分析本研究之研究目的與假設，運用的統計方法有下列幾種：

人口描述性統計、因素分析、信度分析、T 檢定與單因子變異數分析、構面間相關

分析、迴歸分析。 

 

3.4.6.1 研究工具 

 將樣本遊客依特性分析整理，性別、婚姻、年齡、教育程度、職業與居住地

等人口基本資料，並詳細將每組分類統計出人數與百分比，藉此了解本研究樣本

的資料結構。 

 

3.4.6.2 信效度分析 

信度分析是指測量結果的一致性或穩定性，也就是研究者對於相同或相似的

現象(或群體)進行不同的測量(以不同型式的或不同時間的)，其所得的結果一致性

的程度。 

 

3.4.6.3 T 檢定與單因子變異數分析 

T 檢定為比較平均數，是指一個兩組分類的名義尺度的類別(如性別、婚姻)，

在區間尺度(旅遊動機、服務品質、服務創新、遊客滿意度)上平均數差異。 

單因子變異數分析(ANOVA)，用來檢定三個(含)以上的分類名目尺度，如遊客

基本資料的年齡、職業、學歷…等，是否會對區間尺度，如旅遊動機、服務品質、

服務創新及遊客滿意度有所影響，造成顯著性差異，藉以檢定本研究所建立假設

是否成立。 
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第四章 統計分析 

本章為統計分析，一共分成七節。第一節為描述性統計，第二節為因素分析，

第三節為信度分析，第四節為 T 檢定與變異數分析，第五節為相關分析。 

 

4.1  人口基本架構 

 本節的人口統計樣本，主要是來自於受訪遊客的有效樣本 231 份來進行分析，

並將遊客的基本資料分成七個項目：性別、婚姻、年齡、職業、學歷、月平均收

入以及居住地，來檢視遊客的基本資料，並進行敘述性的統計分析。結果說明如

下： 

 

(一)性別 

 來檜意森活村的遊客中，在性別的部分以女性居多，有 151 位(65.4%)，而 男

性共有 80 位(34.6%)，在其統計結果顯示女性來到檜意森活村的人數比男性多。 

 

表 4-1 性別統計變數表 

 次數 百分比 有效百分比 累積百分比 

男 80 34.6 34.6 34.6 

女 151 65.4 65.4 100 

總計 231 100 100  

資料來源：本研究整理 
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 (二)婚姻 

 來檜意森活村的遊客中，在婚姻的部分則是以未婚居多，有 120 位( 51.9%)，

已婚有 111 位( 48.1%)，其統計結果顯示來到此地旅遊的民眾，大多數是以未婚的

人居多。 

 

表 4-2 婚姻統計變數表 

 次數 百分比 有效百分比 累積百分比 

未婚 120 51.9 51.9 51.9 

已婚 111 48.1 48.1 100.0 

總計 231 100.0 100.0  

資料來源：本研究整理 

 

 (三)年齡 

 來檜意森活村的遊客中，在年齡的部份 20 歲以下的有 14 位( 6.1%)，21~30 歲

階段的有 95 位( 41.1%)，31~40 歲階段的有 68 位( 29.4%)，41 歲(含)以上的遊客有

54 位( 23.4%)。從此統計結果可以得知，來到此地觀光的遊客，最主要是以 21~30

歲的年輕族群。 

 

表 4-3 年齡統計變數表 

 次數 百分比 有效百分比 累積百分比 

20 歲(含)以下 14 6.1 6.1 6.1 

21~30 歲 95 41.1 41.1 47.2 

31~40 歲 68 29.4 29.4 76.6 

41(含)以上 54 23.4 23.4 100.0 

總計 231 100.0 100.0  

資料來源：本研究整理 
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 (四)職業 

 來檜意森活村的遊客中，在職業這個部份以學生 27 位(11.7%)，軍警、公教 45

位(19.5%)，工商業(含農林漁牧)37位(16.0%)，服務業 99位(42.9%)，自由業 7位( 3.0%)，

家管 9 位(3.9%)，其他 7 位(3.0%)，而根據調查結果顯示，服務業人數為多數，再

來軍警、公教人員和工商業(含農林漁牧)還有學生三個選項。 

 

表 4-4 職業統計變數表 

 次數 百分比 有效百分比 累積百分比 

學生 27 11.7 11.7 11.7 

軍警、公教 45 19.5 19.5 31.2 

工商業(含農林漁牧) 37 16.0 16.0 47.2 

服務業 99 42.9 42.9 90.0 

自由業 7 3.0 3.0 93.1 

家管 9 3.9 3.9 97.0 

其他 7 3.0 3.0 100 

總計 231 100.0 100.0  

資料來源：本研究整理 
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 (五)學歷 

 來檜意森活村的遊客中，在教育程度的部分來說，高中職(含)以下有 51 位

( 22.1%)，專科、大學有 146 位(63.2%)，研究所(含)以上有 34 位(14.7%)。因此我們

可以得知，來到檜意森活村的遊客們，教育程度以專科、大學人數居多。 

 

表 4-5 學歷統計變數表 

 次數 百分比 有效百分比 累積百分比 

高中職(含)以下 51 22.1 22.1 22.1 

專科、大學 146 63.2 63.2 85.3 

研究所(含)以上 34 14.7 14,7 100.0 

總和 231 100.0 100.0  

資料來源：本研究整理 
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 (六)平均月收入 

 來檜意森活村的遊客中，在平均月收入的部分，每月收入 20000(含)以下的 41

位( 17.7%)，20001~30000 有 64 位( 27.7%)，30001~40000 有 49 位( 21.2%)，40001~50000

有 26 位(11.3%)，及 50001(含)以上的，有 51 位( 22.1%)。因此每月平均收入的部分，

是以 20001~30000 區間的人數居多，其次則是以 50001(含)以上區間的人。 

 

表 4-6 平均月收入統計變數表 

 次數 百分比 有效百分比 累積百分比 

20,000(含)以下 41 17.7 17.7 17.7 

20,001~30,000 64 27.7 27.7 45.5 

30,001~40,000 49 21.2 21.2 66.7 

40,001~50,000 26 11.3 11.3 77.9 

50,000(含)以上 51 22.1 22.1 100.0 

總計 231 100.0 100.0  

資料來源：本研究整理 

  



 

44 
 

 (七)居住地 

 來檜意森活村的遊客中，依照遊客們的居住地區來看，本次接受訪問的遊客

主要是以南部（嘉義、台南、高雄、屏東）人數占大部分為主要，共有 159 位( 68.8%)，

其次是以中部（台中、南投、彰化、雲林)人，有 52 位( 22.5%)，北部（基隆、台

北、桃園、新竹、苗栗）部分各有 17 位(7.4%)，其他（境外旅客）香港、大陸、

日本、歐美有 3 位( 1.3%)及東部、離島（宜蘭、花蓮、台東、澎湖、金門、馬祖、

綠島、蘭嶼）0 位。由此得知，來到檜意森活村的遊客們，可能因距離較近的因素，

主要是以散佈在南部（嘉義、台南、高雄、屏東）地區的居民為主，而東部、離

島（宜蘭、花蓮、台東、澎湖、金門、馬祖、綠島、蘭嶼）的遊客完全沒有。 

 

表 4-7 居住地統計變數表 

 次數 百分比 有效百分比 累積百分比 

北部（基隆、台北、桃園、

新竹、苗栗） 
17 7.4 7.4 7.4 

中部（台中、南投、彰化、

雲林) 
52 22.5 22.5 29.9 

南部（嘉義、台南、高雄、

屏東） 
159 68.8 68.8 987 

東部、離島（宜蘭、花蓮、

台東、澎湖、金門、馬祖、

綠島、蘭嶼） 

0 0 0 0 

其他（境外旅客）香港、

大陸、日本、歐美、其他 
3 1.3 1.3 100.0 

總計 231 100.0 100.0  

資料來源：本研究整理 
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 綜合上述的基本資料的分析，來到檜意森活村之遊客的調查樣本結果顯示，

來到此旅遊的女性略多於男性，年齡的範圍則是落於 21~30 歲區間的青少年族群占

的比率最高，而從事的工作則是以服務業的類別居多數，而在教育程度的部分，

則是隨著現在教育市場的成長，所受教育程度普及，所占比率主要是以大專院校

者為多數，居住地點則是以靠近檜意森活村的南部地區的遊客最多，來自於其他

地區的遊客比較少了點，而在每月平均收入的部分，主要是分佈在 20,001~30,000

區間的人最多，這可能是因為採樣的對象都是服務業，所以根據上述統計整理出

表 4-8。 
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表 4-8 遊客資料統計變數表 

變數名稱 類別選項 樣本數 百分比 

性別 
男性 80 34.6 

女性 151 65.4 

婚姻 
已婚 120 51.9 

未婚 111 48.1 

年齡 

20 歲(含)以下 14 6.1 

21~30 歲 95 41.1 

31~40 歲 68 29.4 

41 歲(含)以上 54 23.4 

職業 

學生 27 11.7 

軍警、公教 45 19.5 

工商業(含農林漁牧) 37 16.0 

服務業 99 42.9 

自由業 7 3.0 

家管 9 3.9 

其他 7 3.0 

學歷 

高中職(含)以下 51 22.1 

專科、大學 146 63.2 

研究所(含)以上 34 14.7 

月平均收入 

20,000(含)以下 41 17.7 

20,001~30,000 64 27.7 

30,001~40,000 49 21.2 

40,001~50,000 26 11.3 

50,001(含)以上 51 22.1 

居住地 

北部地區 17 7.4 

中部地區 52 22.5 

南部地區 159 68.8 

東部、離島 0 0 

其他地區 3 1.3 

資料來源：本研究整理 
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4.2  信效度分析 

 為了瞭解問卷的可靠度及有效性，通常需要再進行信度分析，一個量表的信

度越高，代表量表的穩定性越高。常用的信度檢定方法為「Cronbach's α 」及「折

半信度」；但是 Cronbach's α 比較常被使用。一般而言，全體量表總信度的 Cronbach's 

α 要在 0.7 以上，各因素之內部一致性的 Cronbach's α 要在 0.6 以上。 

 本研究於確定問項之因素歸屬後，輔以信度檢定，以確定量表之內部一致性。

經過對各構面進行信度分析後，旅遊動機的 Cronbach's α 為 0.921，遊客滿意度的

Cronbach's α 為 0.949，服務創新的 Cronbach's α 為 0.943，服務品質的 Cronbach's α

為 0.960。以上分析結果顯示本研究各構面量表之信度良好，具有內部一致性，如

表 4-9 到 4-12 所列。 

 

表 4-9 旅遊動機之信效度量表 

研究變項 構面 題項 信度 Cronbach's α  

旅遊動機 

探索性 

A01 0.897 

0.921 

A02 0.865 

A03 0.863 

A04 0.747 

A05 0.640 

體驗性 

A06 0.892 

A07 0.854 

A08 0.722 

舒壓 

A09 0.933 

A10 0.920 

A11 0.814 

資料來源：本研究整理 
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表 4-10 遊客滿意度之信效度量表 

研究變項 構面 題項 信度 Cronbach's α  

遊客滿意度 

服務性 

B01 0.910 

0.949 

B02 0.888 

B03 0.883 

B04 0.824 

設備性 

B05 0.907 

B06 0.905 

B07 0.898 

B08 0.845 

便利性 

B09 0.889 

B10 0.888 

B11 0.868 

資料來源：本研究整理 

 

表 4-11 創新服務之信效度量表 

研究變項 構面 題項 信度 Cronbach's α  

創新服務 

創新性 

C01 0.750 

0.943 

C02 0.761 

C03 0.728 

C04 0.834 

市場性 

C05 0.915 

C06 0.878 

C07 0.865 

C08 0.859 

資料來源：本研究整理 
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表 4-12 服務品質之信效度量表 

研究變項 構面 題項 信度 Cronbach's α  

服務品質 

可靠性 
D01 0.963 

0.960 

D02 0.963 

同理心 
D03 0.956 

D04 0.956 

反應性 
D05 0.946 

D06 0.946 

資料來源：本研究整理 
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4.3  T 檢定與變異數分析 

4.3.1 性別與各變數獨立樣本 T 檢定 

 表 4-13 為性別與各變數之獨立樣本 T 檢定，由表分析可以的之男性與女性遊

客對旅遊動機中的探索性、體驗性、舒壓，遊客滿意度中的服務性、設備性、便

利性，服務創心中的創新性、市場性，服務品質中的可靠性、同理心、反應性等

變數的看法無顯著性的差異，如 4-13 表所列。 

 

表 4-13 性別之Ｔ檢定表 

構面 因素 
男性 80 位 女性 151 位 

T 值 顯著性 
平均數 標準差 平均數 標準差 

旅遊動機 

探索性 2.006 3.206 1.974 3.478 0.322 0.748 

體驗性 1.987 1.803 2.000 2.075 -0.137 0.891 

舒壓 1.913 1.874 1.817 2.184 0.997 0.320 

遊客 

滿意度 

服務性 2.015 2.274 1.920 2.650 1.108 0.269 

設備性 2.108 2.422 1.998 2.853 1.151 0.251 

便利性 2.170 1.936 2.010 2.270 1.605 0.110 

服務創新 
創新性 2.035 2.427 1.945 2.805 0.961 0.338 

市場性 2.128 2.261 2.060 2.921 0.731 0.465 

服務品質 

可靠性 1.990 1.302 2.050 1.500 -0.627 0.532 

同理心 2.000 1.359 2.025 1.585 -0.222 0.816 

反應性 2.090 1.385 2.050 1.586 0.360 0.719 

註：* p<0.05   ** p<0.01   *** p<0.001 

資料來源：本研究整理 
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4.3.2 婚姻與各變數獨立樣本 T 檢定 

表 4-14 為婚姻與各變數之獨立樣本 T 檢定，由表分析得知已婚與未婚的遊客

對旅遊動機中的探索性、體驗性、舒壓，遊客滿意度中的服務性、設備性、便利

性，服務創新中的創新性、市場性，服務品質中的可靠性、同理心、反應性等變

數的看法與各變數並無顯著性的差異。 

 

表 4-14 婚姻之Ｔ檢定表 

構面 因素 
未婚 120 位 已婚 111 位 

T 值 顯著性 
平均數 標準差 平均數 標準差 

旅遊動機 

探索性 2.005 0.657 1.964 0.697 0.460 0.646 

體驗性 2.067 0.679 1.920 0.632 1.706 0.089 

舒壓 1.893 0.756 1.803 0.620 0.950 0.343 

遊客 

滿意度 

服務性 1.993 0.588 1.910 0.675 0.982 0.327 

設備性 2.003 0.566 2.073 0.782 -0.773 0.440 

便利性 2.070 0.687 2.063 0.762 0.067 0.947 

服務創新 
創新性 1.960 0.609 1.993 0.731 -0.371 0.711 

市場性 2.090 0.629 2.078 0.727 0.146 0.884 

服務品質 

可靠性 2.040 0.677 2.020 0.759 0.206 0.837 

同理心 2.000 0.679 2.030 0.829 -0.317 0.752 

反應性 2.035 0.688 2.095 0.829 -0.612 0.541 

註：* p<0.05   ** p<0.01   *** p<0.001 

資料來源：本研究整理 
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4.3.3 年齡與各變數變異數分析 

 表 4-15 為年齡與各變項之單因子變異數分析，由表分析得知 31~40 歲的遊客

比 41 歲(含)以上的遊客重視是旅遊動機中的探索性及體驗性的變項。 

31~40 歲的遊客比 21~30 歲以上的遊客更重視遊客滿意度中的設備性；31~40

歲的遊客比 41 歲(含)以上的遊客重視遊客滿意度中的設備性變項。 

 31~40 歲的遊客比 21~30 歲以上的遊客更重視服務創新中的市場性；31~40 歲

的遊客比 41 歲(含)以上的遊客更重視服務創新中的市場性變項。 

 31~40 歲的遊客比 21~30 歲以上的遊客更重視服務品質中的同理心；31~40 歲

的遊客比 41歲(含)以上的遊客更重視服務品質中的同理心；31~40歲的遊客比 21~30

歲以上的遊客更重視服務品質中的反應性變項。 

 依分析結果推估：年齡在 31~40 歲的遊客，在旅遊動機的「探索性、體驗性」、

遊客滿意度的「設備性」、服務創新的「市場性」及服務品質的「反應性」等方面

的重視程度比較高。可能是因為 31~40 歲這個階段的遊客，已經在社會上工作了一

段時間，有些社會經歷或是旅遊經驗等因素不同，對體驗感受的旅遊就比較重視。 
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表 4-15 年齡與各變數變異數分析 

構面 因素 

a.20 歲

(含)以下 
b.21~30 c.31~40 

d.41 歲

(含)以上 F 值 
顯 著

性 

Scheffe 

法 

N=14 N=95 N=68 N=54 

旅 遊 動

機 

探索性 2.028 1.974 2.155 1.777 3.260 0.022* c>d 

體驗性 2.071 1.971 2.191 1.771 4.341 0.005** c>d 

舒壓 1.690 1.891 1.990 1.642 2.975 0.032  

遊客 

滿意度 

服務性 2.053 1.926 2.095 1.791 2.552 0.056  

設備性 2.017 1.952 2.268 1.893 4.092 0.007** 
c>b 

c>d 

便利性 2.071 2.003 2.274 1.913 3.002 0.031*  

服務 

創新 

創新性 1.946 1.915 2.150 1.870 2.292 0.079  

市場性 2.017 2.002 2.330 1.930 4.651 0.004* 
c>b 

c>d 

服務 

品質 

可靠性 1.857 2.015 2.205 1.870 2.5966 0.053  

同理心 1.857 1.936 2.391 1.833 5.126 0.002** 
c>b 

c>d 

反應性 1.892 1.937 2.308 1.953 3.542 0.015* c>b 

註：* p<0.05   ** p<0.01   *** p<0.001 

資料來源：本研究整理  
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4.3.4 職業與各變數變異數分析 

表 4-16 為職業與各變項之單因子變數分析，由表分析可以得知，職業為軍警、

公教人員的遊客比職業為服務業的遊客更重視旅遊動機中的探索性變項。 

職業為軍警、公教人員的遊客比職業為服務業的遊客更重視滿意度得服務性、

設備性和便利性的變項。 

職業為軍警、公教人員的遊客比職業為服務業的遊客更重視創新服務中的市

場性的變項。 

職業為軍警、公教人員的遊客比職業為服務業的遊客更重視服務品質中的同

理心和反應性的變項。 

依分析結果推估；職業為軍警、公教人員的遊客對旅遊動機的「探索性」、遊

客滿意度的「服務性、設備性、便利性」、創新服務的「市場性」及服務品質的「同

理心、反應性」等方面的重視程度比較高。可能是因為軍人和公教人員的工作性

質比較一成不變，加上屬於在服務人的工作，所以對探索性、服務性、反應性的

重視持度較高。 

  



 

55 
 

表 4-16 職業與各變數變異數分析 

註：* p<0.05   ** p<0.01   *** p<0.001 

資料來源：本研究整理  

構

面 
因素 

a= 

學生 

b= 

軍警 

公教 

c= 

工 商

業 (含

農 林

漁牧) 

d= 

服 

務 

業 

e= 

自 

由 

業 

f= 

家管 

g= 

其他 

F 值 

顯 

著 

性 

Scheffe 

N=27 N=45 N=37 N=99 N=7 N=9 N=7 

旅

遊 

動

機 

探索

性 
2.074 2.222 2.048 1.791 2.085 2.244 2.085 2.801 0.012

* 
b>d 

體驗

性 
2.135 2.163 1.945 1.824 2.238 2.407 2.285 2.927 0.009

** 
 

舒壓 
1.888 1.955 1.936 1.686 2.238 2.111 2.142 2.034 0.062  

遊

客 

滿

意

度 

服務

性 
2.018 2.238 1.844 1.808 2.000 2.305 1.964 3.292 0.004

** 
b>d 

設備

性 
1.990 2.366 2.020 1.858 2.142 2.222 2.321 3.494 0.003

** 
b>d 

便利

性 
2.000 2.381 1.927 1.929 2.190 2.000 2.285 3.737 0.001

** 
b>d 

服

務 

創

新 

創新

性 
1.888 2.227 2.027 1.815 2.392 2.250 1.928 2.969 0.008

* 
 

市場

性 
1.972 2.350 2.162 1.911 2.500 2.388 2.000 3.393 0.003** b>d 

服

務 

品

質 

可靠

性 
1.981 2.288 2.040 1.858 2.000 2.444 2.357 2.820 0.011*  

同理

心 
1.888 2.355 2.013 1.858 2.000 2.388 2.071 2.877 0.010* b>d 

反應

性 
1.888 2.444 2.040 1.888 2.214 2.444 2.214 3.728 0.001** b>d 
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4.3.5 學歷與各變數變異數分析 

 表 4-17 為學歷與各變項之單因子變異數分析，由表分析可以得知：學歷是專

科、大學的遊客比高中職（含）以下的遊客更重視旅遊動機中的探索性變項。 

學歷是研究所（含）以上的遊客比高中職（含）以下的遊客更重視遊客滿意

度中的服務性、設備性和便利性變項。 

依分析結果推估；學歷是專科、大學的遊客對旅遊動機的「探索性」等方面

的重視程度比較高；學歷是研究所（含）以上的遊客對遊客滿意度的「服務性、

設備性、便利性」等方面的重視程度比較高。可能是因為專科、大學的遊客還在

屬於求學階段所以對探索性比較重視。 

 

表 4-17 學歷與各變數變異數分析 

構面 因素 

a= 高 中 職

(含)以下 

b= 專

科、大學 

c=研究所

(含)以上 F 值 顯著性 

Scheffe 法 

N=51 N=146 N=34 

旅 遊 動

機 

探索性 1.745 2.045 2.088 2.307 0.015* b>a 

體驗性 1.875 2.002 2.1471 1.752 0.176  

舒壓 1.738 1.842 2.049 2.083 0.127  

遊客 

滿意度 

服務性 1.774 1.976 2.117 3.352 0.037* c>a 

設備性 1.852 2.047 2.257 3.777 0.024* c>a 

便利性 1.875 2.068 2.343 4.394 0.013* c>a 

服務 

創新 

創新性 1.992 1.962 2.176 2.070 0.129  

市場性 1.975 2.078 2.264 1.884 0.154  

服務 

品質 

可靠性 1.892 2.044 2.161 1.556 0.213  

同理心 1.921 2.017 2.147 0.913 0.403  

反應性 1.960 2.065 2.205 1.067 0.346  

註：* p<0.05   ** p<0.01   *** p<0.001 

資料來源：本研究整理  



 

57 
 

4.3.6 平均月收入與各變數變異數分析 

 表 4-18 為平均月收入與各變項之單因子變異數分析，由表分析可以得知：平

均月收入是 40,001～50,000的遊客比平均月收入 20,001~30,000的遊客更重視遊客滿

意度中的設備性和便利性。 

平均月收入是 40,001～50,000的遊客比平均月收入 20,001~30,000的遊客更重視

創新服務中的市場性變項。 

平均月收入是 40,001～50,000的遊客比平均月收入 20,001~30,000的遊客更重視

服務品質中的同理心變項。 

依分析結果推估：平均月收入是 40,001～50,000 的遊客對遊客滿意度中的「設

備性、便利性」、創新服務中的「市場性」、服務品質中的「同理心」等方面的重

視程度比較高。 可能是因為平均月收入比較高的人對生活品質要求也比較高，所

以對服務設備及便利性的品質比較重視。 
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表 4-18 平均月收入與各變數變異數分析 

構

面 
因素 

a= 

20,000 

(含)以下 

b= 

20,001 

~30,000 

c= 

30,001 

~40,000 

d= 

40,001 

~50,000 

e= 

50,000 

(含)以上 

F 值 
顯 著

性 

Scheffe 

法 

N=41 N=64 N=49 N=26 N=51 

旅

遊

動

機 

探 索

性 
2.209 1.843 1.975 2.115 1.925 2.221 0.068  

體 驗

性 
2.262 1.885 1.898 2.192 1.925 3.246 0.013*  

舒壓 

 
2.000 1.8021 1.829 1.935 1.764 0.855 0.492  

遊

客 

滿

意

度 

服 務

性 
2.140 1.781 2.000 2.211 1.838 3.838 0.005**  

設 備

性 
2.061 1.859 2.005 2.461 2.049 3.868 0.005** d>b 

便 利

性 
2.065 1.812 2.142 2.500 2.091 4.761 0.001*** d>b 

服

務 

創

新 

創 新

性 
2.158 1.992 2.030 2.480 1.985 1.975 0.099  

市 場

性 
2.158 1.992 2.030 2.480 1.985 3.107 0.016* d>b 

服

務 

品

質 

可 靠

性 
2.134 1.921 2.010 2.346 1.931 2.139 0.077  

同 理

心 
2.085 1.859 2.030 2.423 1.931 2.934 0.022* d>b 

反 應

性 
2.097 1.882 2.036 2.423 2.107 2.521 0.042

* 
 

註：* p<0.05   ** p<0.01   *** p<0.001 

資料來源：本研究整理 
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4.3.7 居住地與各變數變異數分析 

 表 4-19 為居住地與各變項之單因子變異數分析，由表分析可以得知：居住地

是在其他外境（香港、大陸、日本、歐美）的遊客比居住在台灣北部（基隆、台

北、桃園、新竹、苗栗）、中部（台中、南投、彰化、雲林)、南部（嘉義、台南、

高雄、屏東）的遊客更重視旅遊動機中的體驗性、舒壓變項。 

依分析結果推估：居住地是在其他外境（香港、大陸、日本、歐美）的遊客

對遊客滿意度中的「體驗性、舒壓」等方面的重視程度比較高。 可蒙是因為外境

遊客想要瞭解不同國家的文化背景以及放鬆身心，所以對體驗性及舒壓比較重

視。 
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表 4-19 居住地與各變數變異數分析 

構面 因素 

a= 

北部 

b= 

中部 

c= 

南部 

d= 

東部、

離島 

e= 

其他 F 值 顯著性 
Scheffe 

法 

N=17 N=52 N=159 N=0 N=3 

旅遊

動機 

探索性 1.917 1.992 1.974 0 2.800 1.534 0.206  

體驗性 2.000 2.000 1.970 0 3.222 3.648 0.013
* 

e>a,b,c 

舒壓 1.647 1.871 1.840 0 3.111 3.960 0.009** e>a,b,c 

遊客 

滿意

度 

服務性 2.014 1.894 1.960 0 2.166 0.323 0.908  

設備性 2.073 2.048 2.023 0 2.250 0.138 0.937  

便利性 2.019 2.006 2.086 0 2.333 0.316 0.814  

服務 

創新 

創新性 1.941 1.932 1.984 0 2.500 0.705 0.550  

市場性 2.117 2.024 2.088 0 2.666 0.891 0.447  

服務 

品質 

可靠性 1.911 2.019 2.040 0 2.166 0.204 0.893  

同理心 1.882 2.057 2.015 0 2.000 0.229 0.876  

反應性 1.970 2.076 2.069 0 2.000 0.099 0.960  

註：* p<0.05   ** p<0.01   *** p<0.001 

資料來源：本研究整理 
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4.4  相關分析 

本研究運用皮爾森相關分析法了解檜意森活村遊客旅遊動機(探索性、體驗性、

舒壓)、遊客滿意度(服務性、設備性、便利性)、服務創新(創新性、市場性)、服務

品質(可靠性、同理心、反應性)之間的相關情形，進行分析與討論。 

 根據被測量的變項性質，分別以適合的相關係數來代表變項之間的關聯性強

度，在兩個皆為二分類別資料時以 phi 係數表示，在類別二分變項與連續變項時以

點二系列相關為主，在次序與連續資料時以 Spearman 相關係數表示，在連續與連

續資料時以皮爾森相關係數表示。本研究依基本背景資料的相關屬性，分別進行

在基本資料的相關程度。 

本研究以皮爾森相關分析法進行研究變項間之相關分析求得琪相關係數並進

行檢定，結果顯示遊客個人屬性相關者的前五項，其中可靠性與同理心的相關程

度最高(0.885)，表示遊客對可靠性的感受程度與同理心的感受程度高度相關；其次

是同理心與反應性(0.882)，表示遊客對同理心的感受程度和反應性感受程度高度相

關；創新性和市場性(0.863)，表示遊客對創新性的感受程度和市場性的感受程度高

度相關；可靠性與反應性(0.849)，表示遊客對可靠性的感受程度與反應性的感受程

度有高度相關；此外還有市場性與反應性(0.847)，表示遊客對市場性的感受程度與

反應性的感受程度有高度相關，相關矩陣如表 4-20 所示。 
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表 4-20 各構面的相關分析表 

 探索性 體驗性 舒壓 服務性 設備性 便利性 創新性 市場性 可靠性 同理心 反應性 

探索性 1           

體驗性 0.769 1          

舒壓 0.664 0.709 1         

服務性 0.737 0.707 0.596 1        

設備性 0.673 0.631 0.524 0.804 1       

便利性 0.599 0.536 0.520 0.739 0.802 1      

創新性 0.652 0.694 0.562 0.782 0.793 0.782 1     

市場性 0.734 0.706 0.637 0.798 0.777 0.691 0.863 1    

可靠性 0.653 0.669 0.524 0.787 0.740 0.640 0.818 0.798 1   

同理心 0.677 0.655 0.522 0.797 0.752 0.711 0.817 0.824 0.885 1  

反應性 0.688 0.644 0.537 0.776 0.772 0.730 0.838 0.847 0.849 0.882 1 

資料來源：本研究整理 
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第五章 結論與建議 

本章節研究主要探討檜意森活村的旅遊動機、創新服務、服務品質以及遊客

滿意度之間的關係，藉由問卷調查的方式，並運用統計軟體進行分析以及驗證研

究假設，且將所獲得資料的結果進行分析與比較來彙整。 

 

5.1  結論 

5.1.1 人口統計變項資料 

 遊客人口的統計變項中，在檜意森活村的遊客主要以女性居多，佔樣本數的

65.4%；婚姻的部分主要以未婚者居多，佔樣本數的 51.9%；年齡得部分主要是以

21-30 歲的年輕人居多，佔樣本數的 41.1%；職業的部份主要是以服務業的人居多，

佔樣本數的 42.9%；學歷的部分主要是以專科、大學的人居多，佔樣本數的 63.2%；

平均月收入的部分主要是以 20,001~30,000 的人居多，佔樣本數的 27.7%；而居住地

的部分主要是以南部(嘉義、台南、高雄、屏東)的人居多，佔樣本數的 68.8%。 

 

5.1.2 人口統計變項與各構面變項之差異 

 人口統計變項對於遊客動機、創新服務、服務品質和滿意度各構面之間差異

情況，經統計分析結果如下： 

一、性別：不同性別的遊客對於旅遊動機、創新服務、服務品質和遊客滿意度均 

無顯著性差異。 

二、婚姻：已婚和未婚的遊客對旅遊動機、創新服務、服務品質和遊客滿意度均 

無顯著性差異。 

三、年齡： 

（1）不同年齡的遊客對於旅遊動機的「探索性」、「體驗性」、「舒壓」的構面

有顯著性差異。而在年齡 31~40 歲的遊客比 40 歲（含）以上的遊客更重視旅

遊動機的探索性和體驗性的變項。 
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（2）不同年齡的遊客對於遊客滿意度的「設備性」、「便利性」的構面有顯著

性差異。而年齡在 31~40 歲的遊客比 21~30 歲和 41 歲（含）以上的遊客更重

視遊客滿意度的設備性的變項。 

（3）不同年齡的遊客對於創新服務的「市場性」的構面有顯著性差異。而年

齡在 31~40 歲的遊客比 21~30 歲和 41 歲（含）以上的遊客更重視創新服務的

市場性的變項。 

（4）不同年齡的遊客對於服務品質的「同理心」、「反應性」的構面有顯著性

差異。而在 31~40 歲的遊客比 21~30 歲及 41 歲（含）以上的遊客更重視服務

品質的同理心的變項；而 31~30 歲的遊客比 21~30 歲的遊客更重視服務品質的

反應性的變項。 

四、職業 

（1）不同職業的遊客對於旅遊動機的「探索性」、「體驗性」構面有顯著性差

異。而在軍警、公教的遊客比在服務業的遊客更重視旅遊動機的探索性的變

項。 

（2）不同職業的遊客對於遊客滿意度的「服務性」、「設備性」、「便利性」的

構面有顯著性差異。而在軍警、公教的遊客比在服務業的遊客更重視遊客滿

意度的服務性、設備性和便利性的變項。 

（3）不同職業的遊客對於創新服務的「創新性」、「市場性」的構面有顯著性

差異。而在軍警、公教的遊客比在服務業的遊客更重視創新服務的市場性的

變項。 

（4）不同職業的遊客對於服務品質的「同理心」、「反應性」的構面有顯著性

差異。而在軍警、公教的遊客更重視服務品質的同理心和反應性的變項。 

五、學歷 

（1）不同學歷的遊客對於旅遊動機的「探索性」構面有顯著性差異。而在專

科、大學的遊客比在高中職（含）以下的遊客更重視旅遊動機的探索性的變

項。 

（2）不同學歷的遊客對於遊客滿意度的「服務性」、「設備性」、「便利性」的
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構面有顯著性差異。而研究所（含）以上的遊客比在高中職（含）以下的遊

客更重視遊客滿意度的服務性、設備性和便利性的變項。 

（3）不同學歷的遊客對於創新服務的「創新性」、「市場性」和服務品質的「可

靠性」、「同理心」、「反應性」的構面並無顯著性差異。 

六、平均月收入 

（1）不同平均月收入的遊客對於旅遊動機的「體驗性」構面有顯著性差異。

但遊客沒有比較重視的構面變項。 

（2）不同平均月收入的遊客對於遊客滿意度的「服務性」、「設備性」、「便利

性」的構面有顯著性差異。而在 40,001~50,000 的遊客比在 20,001~30,000 的遊

客更重視遊客滿意度的設備性和便利性的變項。 

（3）不同平均月收入的遊客對於創新服務的「市場性」的構面有顯著性差異。

而在 40,001~50,000 的遊客比在 20,001~30,000 的遊客更重視創新服務的市場性

的變項。 

（4）不同平均月收入的遊客對於服務品質的「同理心」、「反應性」的構面有

顯著性差異。而在 40,001~50,000 的遊客比在 20,001~30,000 的遊客更重視服務

品質的同理心的變項。 

七、居住地 

（1）不同居住地的遊客對於旅遊動機的「體驗性」、「舒壓」構面有顯著性差

異。而在其他外境（香港、大陸、日本、歐美）的遊客比北部（基隆、台北、

桃園、新竹、苗栗）、中部（台中、南投、彰化、雲林)、南部（嘉義、台南、

高雄、屏東）的遊客更重視體驗性和舒壓的變項。 

（2）不同居住地的遊客對於遊客滿意度的「服務性」、「設備性」、「便利性」、

創新服務的「創新性」、「市場性」和服務品質的「可靠性」、「同理心」、「反

應性」的構面並無顯著性差異。 
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5.1.3 各構面間的相關性 

 本研究在旅遊動機「探索性、體驗性、舒壓」的構面、遊客滿意度「服務性、

設備性、便利性」的構面、創新服務「創新性、市場性」的構面以及服務品質「可

靠性、同理心、反應性」的構面之相關性分析，結果顯示皆成為正相關，其相關

程度排序前五項為： 

一、可靠性與同理心相關程度(0.885)，表示遊客在可靠性的感受程度與在同理

心的感受程度高度相關。 

二、同理心與反應性相關程度(0.882)，表示遊客在同理心的感受程度與在反應

性的感受程度高度相關。 

三、創新性與市場性相關程度(0.863)，表示遊客在創新性的感受程度與在市場

性的感受程度高度相關。 

四、可靠性與反應性相關程度(0.847)，表示遊客在可靠性的感受程度與在反應

性的感受程度高度相關。 

五、市場性與反應性相關程度(0.847)，表示遊客在市場性的感受程度與在反應

性的感受程度高度相關。 

 由上述分析結果顯示，遊客在檜意森活村的可靠性、同理心、反應性、創新

性以及市場性這五個構面容易產生相關聯性。檜意森活村是個將老舊的日本官員

宿舍重新整修、規劃後而成，不僅保有歷史建築與古蹟的文化意義，更是深具地

方文化史資產的教育功能。因此可以建議檜意森活村能善加利用建築本身的特色，

將每一間宿舍打造成具有主題特色的村鋪，並在這些主題館外都派駐一些導覽員；

也在園區內增設每館的指標，使遊客能更清楚知道每個館的位置方便參觀，對檜

意森活村的村鋪也能獲得更大的商機。 
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5.1.4 研究結果彙整 

 經過以上所進行的各項研究假設的檢定分析後，整理如下表 5-1。 

 

表 5-1 研究結果彙整表 

人口統計變數對旅遊動機存在顯著的差異。 部分顯著 

人口統計變數對創新服務存在顯著的差異。 部分顯著 

人口統計變數對服務品質存在顯著的差異。 部分顯著 

人口統計變數對遊客滿意度存在顯著的差異。 部分顯著 

檜意森活村創新服務對遊客滿意度存在顯著的正向影響。 顯著 

檜意森活村服務品質對遊客滿意度存在顯著的正向影響。 顯著 

資料來源：本研究整理 
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附錄一 

親愛的先生、小姐您好： 

  首先感謝您撥冗完整填答此份學術性調查問卷，使本研究得以順利進行，本研

究宗旨在瞭解遊客對檜意森活村旅遊動機、遊客滿意度、創新服務、服務品質之相

關情形，您的寶貴意見，將是本研究成功最大關鍵。問卷採不記名方式，全部資料

僅作統計分析之用，絕不對外公開，請安心填寫，在此獻上最真誠的謝意！ 

敬祝 

    身體健康 萬事如意 

 

                     南華大學文創事業管理研究所 

                     指導教授：黃淑基 博士 

                     研 究 生：黃鈺婷 敬上 

 

有關下列問題，請依您個人的感受，圈選你心目中的分數，謝謝。 

一、本部分是您對檜意森活村「旅遊動機」之同意程度，

請依您的實際感受，在最適當的□逐一勾選，請勿漏

填，謝謝。 

非 

常 

不 

同 

意 

不 

同 

意 

普

通 

同 

意 

非 

常 

同 

意 

1. 為了擴展知識 

2. 為了探索自我 

3. 為了完成夢想 

4. 為了與親友培養感情而與親友一同旅遊 

5. 能讓我向親友們分享旅遊期間的歡樂 

6. 受到媒體報導的吸引 

7. 為了體驗及學習新的事物及不一樣的民情及生活風格 

8. 能讓我向親友們推薦自然鄉野、就氣氛的旅遊景點 

9. 為了追尋新的、不同於平常的刺激 

10. 為了紓解壓力或遠離繁忙生活 

11. 為了達到生心理得的放鬆 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

4 

4 

4 

4 

4 

4 

4 

4 

4 

4 

4 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 



 

80 
 

  

二、本部分是您對檜意森活村「遊客滿意度」之滿意程度，

請依您的實際感受，在最適當的□逐一勾選，請勿漏

填，謝謝。 

非 

常 

不 

同 

意 

不 

同 

意 

普

通 

同 

意 

非 

常 

同 

意 

12. 檜意森活村的服務人員態度 

13. 檜意森活村的活動設計 

14. 檜意森活村的遊客服務中心 

15. 檜意森活村的環境衛生 

16. 檜意森活村的設施位置安排 

17. 檜意森活村的設施維修狀況 

18. 檜意森活村的安全防護設施 

19. 檜意森活村的道路標示 

20. 檜意森活村的交通便利性 

21. 檜意森活村的停車場空間 

22. 檜意森活村的參觀動線 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

4 

4 

4 

4 

4 

4 

4 

4 

4 

4 

4 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

      

三、本部分是您對檜意森活村「服務創新」之滿意程度，

請依您的實際感受，在最適當的□逐一勾選，請勿漏

填，謝謝。 

非 

常 

不 

同 

意 

不 

同 

意 

普

通 

同 

意 

非 

常 

同 

意 

23. 檜意森活村的服務人員與遊客互動方式較具有創意 

24. 檜意森活村商店外觀視覺設計具有創意性 

25. 檜意森活村商店內賣的商品具有創意性 

26. 園區整體創新度 

27. 檜意森活村對遊客的需求或市場潮流掌握較同業佳 

28. 檜意森活村提供的服務設施會融入市場的潮流 

29. 相較於其他景點而言，檜意森活村主題設計比較特別 

30. 檜意森活村會提供周邊產業分類的旅遊資訊 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

3 

3 

3 
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4 

4 
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5 

5 

5 

5 
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四、本部分是您對檜意森活村「服務品質」之滿意程度，

請依您的實際感受，在最適當的□逐一勾選，請勿漏

填，謝謝。 

非 

常 

不 

同 

意 

不 

同 

意 

普

通 

同 

意 

非 

常 

同 

意 

31. 我覺得這個檜意森活村的服務人員可信賴的 

32. 我覺得和檜意森活村的服務人員接洽時是有安全感的 

33. 我覺得這個檜意森活村的服務人員是樂於服務的 

34. 這個檜意森活村的服務人員親切，感覺備受禮遇 

35. 這個檜意森活村的服務人員與遊客的互動愉快 

36. 我覺得這個檜意森活村能提供我個人化的需求與服務 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

4 

4 

4 

4 

4 

4 

5 

5 

5 

5 

5 
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五、基本資料(請勾選) 

 

1.性別： 

(1)□男   (2)□女 

 

2.婚姻： 

(1)□未婚  (2)□已婚 

 

3.年齡： 

(1)□20歲(含)以下   (2)□21~30歲 

(3)□31~40歲      (4)□41歲(含)以上 

 

4.職業： 

(1)□學生   (2)□軍警、公教   (3)□工商業（含農林漁牧） 

(4)□服務業  (5)□自由業     (6)□家管   (7)□其它       

 

5.學歷： 

(1)□高中職(含)以下  (2)□專科、大學  (3)□研究所（含以上） 

 

6.月平均收入： 

(1)□20,000(含)以下  (2)□20,001~30,000  (3)□30,001~40,000 

(4)□40,001~50,000   (5)□50,001(含)以上 

 

7.居住地： 

(1)□北部（基隆、台北、桃園、新竹、苗栗） 

(2)□中部（台中、南投、彰化、雲林） 

(3)□南部（嘉義、台南、高雄、屏東） 

(4)□東部、離島（宜蘭、花蓮、台東、澎湖、金門、馬祖、綠島、蘭嶼） 

(5)□其他（境外旅客）□香港□大陸□日本□歐美□其他 
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1.姓名：黃鈺婷 

2.出生：1991/04/06 

3.籍貫：台灣省嘉義縣 

4.學歷：南華大學文化創意事業管理研究所 
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