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因經濟快速成長，國民所得提高，社會型態的轉變，國人在滿足物質生活之餘，渴望能參加休閒活動，尤其是都市生活空間較擠迫，對戶外遊憩的需求就更大。遊憩活動已日漸成為民眾生活中不可或缺的一部份，為了因應廣大需求，各類的休閒遊憩場所也像雨後春筍一般，到處林立，但在產品不足與經營者缺乏專業能力的情況下，一昧的模仿，造成同質性過高、無法凸顯個別的特色，使得消費者在使用與體驗過後有若干的差異，因此希望能藉由這次的研究從中探討及針對此研究問題找出癥結所在，並加以改善，如有機會也希望對業界發展有進一步的幫助。
關鍵字 : 遊憩體驗、遊憩動機、滿意度、忠誠度、服務品質。
E-mail: lokal789@yahoo.com.tw
一、緒論
1.1研究背景

遊憩是為了娛樂與恢復個人精神所從事的活動，它是令人愉悅的、自由的、且具有立即吸引力的。再者，自民國87年隔週休二日制度實施後，國人的假期增加，對於休閒娛樂的重視度更是大幅提升。根據交通部觀光局台閩地區主要觀光遊憩區旅客人數統計，國民旅遊人數自1998年的66,766,008人次增加自2003年的126,591,869人次，這說明國民在生活品質提升上，愈來愈重視休閒遊憩的身心調劑。(交通部觀光局網站)

1.2研究目的
現今遊憩體驗之受重視乃是因為遊憩經營管理的目的在於提供多樣化的遊憩機會以滿足休閒遊憩之需求。因為商品是有形的，服務是無形的，而體驗是難忘的，因此企業不再僅僅是提供商品與服務，而是要提供最終的體驗。「充滿感性的力量，給顧客留下難忘的愉悅回憶。(Pine& Gilmore,2003)」。李素馨與侯錦雄(2003)也提到，消費者花錢購買生活經驗會成為普遍的商務活動，就是經濟學所謂的「體驗式產業」，它包括從旅遊到休閒娛樂等各類文化性活動—而此活動會日漸主導全球經濟。

因此本研究動機在於了解遊客內心深層的遊憩動機，針對各休閒遊憩產業與遊客間之遊憩體驗做進一步探討，並加入服務品質的考量，以提供休閒遊憩產業的業者作為提高遊客體驗滿意度、重遊意願，及改善遊憩區設施之參考。

1.3研究目的
1.遊憩體驗、服務品質、遊憩滿意度與忠誠度等變數所構成的整體架構模式。

2.研究結果給予具體建議，以根據實證結果，提供相關訊息予業者參考。

3.不同生活型態的遊客在劍湖山主題遊樂園遊玩滿意度之關係。

二、文獻回顧

2.1休閒業的定義

譚兆平(2000)指出，休閒產業是一種結合遊憩、心理、管理、行銷、財務、法律責任、硬體規劃與活動設計等多元性的一種專業產業。
休閒產業所包含的範疇相當廣泛，凡提供民眾休閒感受的企業，皆可謂之為休閒產業。而休閒產業依照他的性質還可以分為一般娛樂事業，包括一般食衣住行育樂，例如購物、百貨、出版、餐飲等。另一類就是涵蓋運輸、飯店、旅行，從家裡到觀光遊憩點的所有服務觀光遊憩事業，這兩大類。
Kelly (1996) 認為休閒產業有兩種形式，第一種形式是直接與休閒相關的商品和服務提供，例如游泳池、俱樂部、露營地；第二種是間接提供者，與實質的休閒遊憩經歷稍有距離，例如提供交通、餐飲、住宿的業者。
Youell (1999) 指出運動與體能的娛樂、藝術與娛樂、鄉間消遣、戶外活動、室內活動、表演性活動及古董和古蹟等七類皆屬休閒產業的範圍。
綜合上述，將休閒產業定義如下:整合自然與人文資源，並整合休閒、觀光、管理、行銷、財務、法律、資訊、建築、園藝等多元性專業，以提供消費者從事休閒時所需之直接與間接的商品或服務之產業。
2.2體驗與滿意度之關聯
遊憩體驗是遊憩者在其周圍環境中，藉由選擇而參與比較喜好的遊憩活動，已獲得生理、心裡上滿意之體驗。其將遊客在遊憩後的整體感受稱之為「滿意度」。所以，滿意度可說是個人體驗後的情感與心理狀況，受到社會因素與心理因素所影響，或是受到當時氣氛以及群體互動等外在因素之影響，形成的一種態度或意向。
2.3服務品質、滿意度、行為意向以及忠誠度之關聯性
Boulding et al. (1993) 指出服務品質、滿意度、行為意向三者間之關係為，服務品質的知覺會影響整體滿意度，而滿意度會進一步影響行為意向。另有研究指出，整體服務品質與購後型為意圖有顯著的相關性，服務品質越高，顧客忠誠度越高(賴其勛，2001)。同樣地，Johnson (2002) 認為品質、顧客滿意度與顧客忠誠度是一連串的因果關係，相互依存，是不能個別處理，他們代表一套體系，必須將此視為一體來評量與管理。
因此，服務品質、滿意度與忠誠度間應具有因果關係存在，只是彼此間之影響程度，可能會因研究對象不同，而有不同的影響程度。
2.4主題遊樂園的定義
主要為依據科學、文化或歷史等主題將其建立在遊樂園當中，且其設施是以人工建築家以模擬建立而成的，強調現代科技所帶來的聲光、視覺等的刺激效果，使遊客在主題遊樂園當中，能體驗一連串聲光與影像的刺激，並包括硬體的建築設施、遊憩器材、軟體的節目設計與表演、遊客服務等。
2.5主題遊樂園特性

主題遊樂園是兼具公園風景及遊樂場之公共空間，在規劃與設計上之重點是針對消費者的休閒需求來設計各種主題，提供了如文化、科技、生活、刺激、育樂、探索等多樣化的休閒產品；並兼具(1)特定主題，(2)非日常生活性，(3)保有一定的空間，(4)有關設施及營運都基於其主題下，(5)建設具統一性且具排他性。(謝其淼，1995；劉連茂，2000)。其中排他性事只與主題無關的任何事、物、符號、建築語彙等都不能出現在遊客面前。
三、研究假設
Ｈ1：遊客之「遊憩體驗」會對其「遊憩滿意度」產生顯著影響。

Ｈ2：遊客所知覺之「服務品質」會對其「遊憩滿意度」有顯著影響。

Ｈ3：遊客之「遊憩滿意度」會對其「忠誠度」產生顯著影響。
四、研究架構
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五、研究方法
5-1研究對象
本研究於95年七月初至九月底,前往劍湖主題遊樂園遊玩的遊客為研究對象, 其受訪對象是否能充分瞭解本研究問卷內容的因素並考量遊客對問卷填答能力，因此將受訪者的年齡設定為18歲以上,以學生族群為主體。

5-2抽樣方法
本研究之抽樣方式採便利抽樣方式(convenience sampling),在劍湖山的出入口、熱門遊樂設施、餐飲販賣舖、紀念品販賣舖…等，人潮聚集較多者的地點，請有意願受訪的遊客加以填寫，現場作答完畢後由研究者即刻收回。本研究預計發出300份問卷。

5.3問卷設計
5.3.1遊憩體驗
	分類
	題目
	順反向
	參考文獻

	遊憩體驗
	讓遊客獲得與他人分享、交流情感的體驗
	順向
	Selnes(1993)

	
	讓遊客獲得休閒娛樂的體驗
	順向
	Selnes(1993)

	
	讓遊客獲得新鮮有趣的體驗
	順向
	自行歸納設計

	
	讓遊客獲得身心放鬆的體驗
	順向
	Selnes(1993)


5.3.2服務品質
	分類
	題目
	順反向
	參考文獻

	基本服務品質
	在餐飲方面讓遊客感到衛生舒適便利
	順向
	Zeithaml and Berry (1998)

	
	在住宿休息方面讓遊客感到安全舒適便利
	順向
	Zeithaml and Berry (1998)

	
	在交通方面讓遊客感到安全舒適便利
	順向
	Zeithaml and Berry (1998)

	專業服務品質
	遊玩設施能表現出遊樂園的特色
	順向
	Zeithaml and Berry (1998)

	
	設施提供各種專業解說導覽服務
	順向
	Zeithaml and Berry (1998)

	
	解說人員能針對各類型的遊客提供各種不同的服務
	順向
	Zeithaml and Berry (1998)

	
	服務人員具有熱忱的服務態度且親切有禮
	順向
	Zeithaml and Berry (1998)


5.3.3遊客滿意度
	分類
	題目
	順反向
	參考文獻

	設施品質滿意度
	表演節目設施的品質
	順向
	Zeithaml and Berry (1998)

	
	建築風格是否缺否缺乏特色
	順向
	Zeithaml and Berry (1998)

	
	餐飲相關設施的品質
	順向
	Zeithaml and Berry (1998)

	
	園區整體品質及便利性
	反向
	Zeithaml and Berry (1998)

	
	園藝植栽設施是否不足
	反向
	Zeithaml and Berry (1998)

	
	對園區是否感到髒亂
	反向
	自行歸納設計

	
	商品陳列設施的品質
	順向
	Zeithaml and Berry (1998)

	員工服務態度滿意度
	遊樂設施人員是否缺乏專業
	順向
	Zeithaml and Berry (1998)

	
	售票窗口服務人員的速度太慢
	反向
	Zeithaml and Berry (1998)

	
	停車場人員的引導方式是否恰當
	反向
	Zeithaml and Berry (1998)

	
	商品店的人員解說
	順向
	Zeithaml and Berry (1998)

	
	整體人員服務態度方式
	順向
	Zeithaml and Berry (1998)

	
	餐廳服務人員的服務態度
	順向
	Zeithaml and Berry (1998)

	消費價格滿意度
	停車收費價格滿意度
	順向
	Zeithaml and Berry (1998)

	
	門票價格是否過高
	反向
	自行歸納設計

	
	餐飲價格是否滿意
	順向
	Zeithaml and Berry (1998)

	
	商品價格是否合理
	順向
	Zeithaml and Berry (1998)

	
	園區內整體消費價格滿意度
	順向
	Zeithaml and Berry (1998)


5.3.4忠誠度
	分類
	題目
	順反向
	參考文獻

	忠誠度
	經由此次遊玩經驗未來有很高的意會再次光臨
	順向
	Hills,P.etal (2002)

	
	會向親朋好友推薦此主題遊樂園
	順向
	Hills,P.etal (2002)

	
	經由此次遊玩參與我會傳地政項訊息給予他人
	順向
	自行歸納設計


5.3.5統計分析方法

本研究主要以描述性統計分析、卡方檢定和多變量變異數分析，探討對劍湖山主題遊樂原的滿意度。
六、預期結果
隨著周休假日的實施，可支配所得增加，國人日趨重視旅遊，連帶的遊樂園產業也逐漸崛起，成為台灣觀光產業重要的一環。

在眾多的遊樂園中，遊客對遊樂園的服務滿意度也日漸重視，但隨著遊客生活型態的不同，遊客也對遊樂園中各項服務態度、設施品質、價格滿意度也有很大的不同。因此，藉著本研究將對此有著更深入的探討分析，藉此項遊客服務滿意度反映出遊樂園內需待改進的地方，使業者可以擬定更好的決策，作為園區內的指導方針
參考文獻
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附錄

問卷
	親愛的遊客，您好：

此份學術問卷在於了解劍湖山主題遊樂園遊客之消費行為與顧客滿意度。本問卷採不記名方式，且所得資料只做學術之用，絕不對外公開，所以請依照個人真實的感受安心填答。您的寶貴意見對本研究能否完成十分重要。感謝你的合作與協助。

    敬祝

事事順心

國立高雄應用科技大學觀光管理系 廖婉伶 敬上


第一部分 遊客消費行為
	1.請問您第幾次來本園區遊玩：(第1次
( 2次
( 3次
( 4次
( 5次以上

	2.請問您此次同遊人數：(不包括自己)
　　　　人

	3.請問您入園遊玩的停留時間為：( 1- 2小時  ( 2 - 3小時  ( 3 - 4小時  ( 5小時以上

	4.請問此次和誰同行：
(同學
  (朋友   (家人   (同事
 (情人
 (其他＿＿

	5.請問你從何得知花蓮海洋公園之訊息：(可複選)

(電視
(報紙
(雜誌
(廣播
(公車
(網站
(親友介紹
(廣告看板
(其他　


第二部份 顧客滿意度

	項目
	非常滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	非常不滿意

	餐廳服務人員的服務態度
	□
	□
	□
	□
	□

	商園區內整體消費價格滿意度
	□
	□
	□
	□
	□

	售票窗口服務人員的速度
	□
	□
	□
	□
	□

	對園區的整體環境
	□
	□
	□
	□
	□

	遊樂設施人員表演節目
	□
	□
	□
	□
	□

	設施的品質
	□
	□
	□
	□
	□

	園區整體品質及便利性
	□
	□
	□
	□
	□

	停車場人員的引導方式
	□
	□
	□
	□
	□

	整體人員服務態度
	□
	□
	□
	□
	□

	商品店人員的解說
	□
	□
	□
	□
	□

	停車收費價格滿意
	□
	□
	□
	□
	□

	方式商品陳列設施
	□
	□
	□
	□
	□

	餐飲相關設施
	□
	□
	□
	□
	□

	建築風格特色
	□
	□
	□
	□
	□

	商品價格
	□
	□
	□
	□
	□

	門票價格
	□
	□
	□
	□
	□

	餐飲價格
	□
	□
	□
	□
	□

	園藝植栽設施
	□
	□
	□
	□
	□


第三部分 個人相關資料( 此部分屬個人私密，絕不對外公開，請安心填寫 )
性別：□男
□女
年齡：□20歲以下
□21-30歲
□31- 40歲
□41- 50歲
□51-60歲  □61歲以上
婚姻狀況: □已婚  
□未婚      □其他

職業： □服務業

□軍公教
□金融業
□營造業
□電子業
□大眾傳播業

       □製造業

□運輸業
□通信業
□商業

□自由業    □家庭主婦
□學生
    □退休

□其他＿＿＿＿＿
平均月收入：□20,000以下
□20,001~30,000
□30,001~40,000

            □40,001~50,000
□50,001~60,000
□60,000以上
教育程度：□國中以下(含國中) 
□高中職
□專科
□大學
□研究所以上
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