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中文摘要

本研究旨在探討顧客到機場咖啡館消費時對於咖啡館之設施使用時的體驗及到景觀咖啡消費時的休閒體驗，並探討到機場咖啡消費之顧客人口統計變項做一調查。以高雄小港地區機場咖啡廳顧客為研究對象。
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一、緒論

1.1研究動機與背景

喝啡咖已是世界流行的趨勢，西方人喝啡咖已是生活習慣的一部分，而東方人仍只於品嚐階段，但是喝咖啡的風氣有愈來愈盛的趨勢(楊昭景，1996)。咖啡館所提供給顧客的不只是「咖啡」而已，也許是因為咖啡是外來的西方產物，本身便具有些特殊意涵與特定文化，再加上各式各樣的咖啡館林立街頭，每家咖啡館都刻意突顯一種悠閒的氣氛，很容易就將「咖啡館喝咖啡」與「休閒」畫上等號(遠見，2001)。咖啡館的顧客族群從過去到現代，都與當時的經濟、社會背景有所調整，現代咖啡館是民眾的社交、飲食、休閒活動的空間(楊婉歆，2003)。現在咖啡館的附加價值提升了，往往都是嚮往喝咖啡的休閒氣氛。這些事實指出，有愈來愈多的民眾喜歡咖啡館舒適的環境、有特色的空間、美景外，同時享受咖啡館的休閒體驗。服務業重視顧客的體，也就是重視顧客對於服務系統下的正向感受、情感、印象與看法，這是一種主觀的心理狀態。本研究以如此具有吸引力的景觀咖啡館為研究主體，從咖啡館提供服務層面、體驗部分之背景上，對於不同程度顧客參與之角度上出發，期望了解顧客的休閒體驗為動機，並以機場咖啡館之顧客為主要探討對象。

二、文獻回顧

一、景觀咖啡廳的定義

蔡界勝(1996)在其餐飲管理與經營中提到，因咖啡廳具有大眾化口味、快速服務、簡單烹調和合理經營的消費特色，故將咖啡廳列為商業型餐飲中的餐廳類別。根據行政院主計處(2001)所頒佈的「中華民國行業標準分類」，咖啡廳屬十六大行業之「住宿及餐飲業」下，「餐飲業」中類之「飲料店業」小類，凡從事非酒精飲料服務之行業均屬之，包括茶藝館、咖啡館、冰果店、以及冷飲店等。現代人生活壓力大，除了物質生理上的享受外，心靈的調劑更顯得格外重要，而隨著國民所得的提高及週休二日的實施，國民進行休閒活動的能力與機會皆獲得了提升，需求的增加進而創造了供給的機會，產生了一新興的休閒產業—「景觀咖啡廳」。
二、景觀咖啡廳的分類

林育正和楊海銓(2003)依咖啡店的經營型態，將咖啡店分成三類，本研究將其整理如下：

(一)、個性咖啡店：

著重於咖啡調製的手法及過程，如虹吸式、義大利式、以及濾泡式等各式不同的調製法。同時也相當重視商店風格與特色及特別強調店主人的風格。此類型的站較適合慢調子、有獨特個性、注重設計品味的人來經營，而期所面對的顧客群亦是講究品味的人，經營者與客人的關係最親近，咖啡單品售價較高，提供的顧客服務也較完善。

(二)複合式咖啡店

此類型的店，咖啡只是店內產品之一，並非全部營業的重點，經營者也許對餐飲有研究，也許對花藝有興趣，主要營收不是來自咖啡，而是「興趣營業項目」的投入或利潤，客源開拓不易但卻很死忠、穩定。常見的有以餐飲為主、以咖啡為輔的複合式餐飲店，以及連線上網為主的網路咖啡店等。

(三)、連鎖咖啡店：

此類型咖啡店以品牌號召為訴求，講求一定的裝潢型態格局、產品設計與服務。對創業者而言，加盟連鎖店讓創業變得比較容易，但投資金額較高，且需付出大筆的權利金，自主性較低，但有總公司的整體行銷包裝與品牌知名度做護航。連鎖總部對於開店的地點選在人潮較多的商圈，相對的競爭者較多，租金也較高。這種型態的咖啡館，經營者與顧客之間的距離最遠，咖啡單品相對售價較低，中低價位者居多，因此多屬半自助式服務。

而本研究要研究的景觀咖啡廳，則是屬於個性咖啡店的一種，但較不著重咖啡的調製，而是以商店風格與景觀特色來吸引品味相同的顧客前來消費。

三、休閒體驗的概念

休閒是一種主觀認定的概念，受三個關鍵因素影響，包括個人、社會與環境因素、時間點，從事休閒活動時的感受因這些因素改變而有所不同(Iso-Ahola，1985)。體驗是個體對某些刺激回應的個別事件，體驗包括整體的生活本質，通常是由事件的直接觀察或是直接參與所造成的(鐘振華，2003)。因此，休閒體驗有三大概念就如同iso-Ahola(1985)所說的：

(一)多方面的：許多不同的經驗組成，包含正向、壓力、不愉快的經驗等等(kelly，1989)

(二)短暫性的：休閒經驗的發生多是短暫的、片段性的。

(三)多階段的：休閒經驗必須包含幾個階段，例如：到某地旅行、在某地活動、旅行回來、回憶等等階段(clawson，1996)。

四、休閒體驗的定義

關於休閒定義學者看法不一，以下是較具代表性定義：

(一)休閒體驗就是休閒參與者對從事的休閒活動的即時感受，包含情緒、印象與看法(Mannell1979)。

(二)劉喜臨(1991)指出一個人參與活動之後所獲得的感受或本身的各種經驗，而這種感受或經驗因每次情境不同而有所不同，一般稱之為「休閒體驗」。

(三)王振宇(1995)稱休閒時間所做的活動所得到的經驗，通稱為休閒體驗，可以用自由感來將休閒體驗再區分為「一般休閒體驗」與「深度休閒體驗」。

(四)賴政斌(2001)研究台商的休閒體驗時指出休閒參與者所從事休閒活動的即時感受即是「休閒體驗」，包含某些情緒及某些看法。一個人可以在最自由時間的情境下，由其個人的內在特質、配合外在因緣下，所從事的休閒活動體驗。

綜合以上，休閒參與者從事休閒活動之中與活動之後的即時感受就是「休閒體驗」，包含個人的情緒與看法等等複雜的感受。

五．休閒體驗的內涵

Neulinger(1974，1981)認為兩項構成休閒體驗的要素，分別是知覺自由與內在動機。也就是休閒參與者必須出自自已內在想法而選擇參與的休閒，並且知覺自已行為不受外在環境或其他因素等限制，這種由內在動機而引發的休閒行為才能真正獲得休閒體驗。Gunter(1987)發現參與休閒活動中，有八項共通的休閒體驗：

1. 分離感：休閒即是從日常生活中分離出來的感受。

2. 快樂：愉快的感受。

3. 自發性：按照自已的想法來行動。

4. 不受時間影響：不受時間的侷限影響。

5. 想像、幻想：創造性想像。

6. 冒險、探險：具有新鮮奇特的感覺、探索性感受。

7. 選擇自由：自由選擇從事的休閒。

8. 自我實現。

Henderson(1996)發現休閒體驗中自由感是很重要的，另外還有其他七項重要因素，包括快樂、放鬆、內在動機、缺乏評價、分離感、投入、自我展現。

然參與休閒活動之下，人們有四個情緒結構(Denzin，1984)：

1. 生理與心理上的即時體驗：例如球類比賽後的緊張、害怕、虛弱、心跳加快等。

2. 身體上的體驗：例如休閒活動後的肌肉酸痛、愉快。

3. 目的價值的體驗：可以滿足個人目的為主。

4. 從自我出發的體驗：自發性。

綜合相關學者研究，本研究將休閒體驗定義為休閒參與者參與休閒時的感受，另依據上述相關休閒體驗內涵之文獻探究，歸納出共通的休閒體驗，內涵如下：

1.正向的感覺經驗

例如放鬆、愉悅、享受等感受，這些正向的感受常被人們描述休閒參與時及休閒參與後的休閒體驗。

2.負向的感覺經驗

例如疲憊不堪、擔憂、挫折、罪惡感、不安等感受，這些負向的感受常常產生於人們休閒參與中的休閒體驗。

1. 自由選擇

休閒參與是出自於個人內在動機，滿足個人內在的需求。

2. 投入

參與休閒過程中的專注、投入。

3. 知覺自由

個人覺得很自在、很自由、沒有約束的感受，大多數的學者都認為知覺自由是決定休閒體驗的關鍵。

休閒體驗是一連串心理經驗互動產生的結果，休閒體驗的內涵是多面向的，並非是單一的概念，休閒體驗常常富含很多特性，不僅常用正向之感受來形容，亦包括負個的經驗感受；另外，休閒體驗是個別化的、多元面向、複雜性的、動態的特質!

三、研究架構
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四、研究假設

說明：

探討到機場咖啡館消費之人口對於咖啡館之設施、景觀之休閒體驗與到機場咖啡館消費人口之人口統計變項（婚姻狀況、性別、年齡、居住地等…）。

五、研究方法

5.1研究對象

到機場咖啡館消費並有意願配合填寫有效問卷之二十一歲以上之人口。

5.2抽樣方法

採問卷調查法(以便於調查多樣統計資料)

5.3問卷設計

人口統計變項

	變 項 名 稱
	數 值 類 別
	問        項        內        容

	性別
	Nominal

Scale
	□男性



  □ 女性

	年齡
	Ordinal

Scale
	□19歲（含）以下
  □20~29歲

   □30~39歲   

□40~49歲


  □50歲（含）以上

	教育程度
	Ordinal

Scale
	□國中（含）以下
  □高中、職

□大學專科


  □研究所以上

	職業
	Nominal

Scale
	□家庭主婦


  □學生

   □上班族 

□自由業


  □其他＿＿＿

	月收入
	Ordinal

Scale
	□30,000元（含）以下  □30,001元~50,000元 

□50,001元~70,000元
  □70,001元以上


休閒體驗

	構面
	問題
	順反向
	文獻來源

	情感
	1.我在咖啡館裡感到與人互動融洽。
	順向
	李淑任

	
	2.在咖啡館裡我感到沮喪。
	反向
	李淑任

	
	3.在咖啡館我總是感到炫燿。
	順向
	自行規納整理

	
	4.在咖啡館的休閒活動我感到很愉快。
	順向
	李淑任

	
	5.在咖啡館裡我感到情緒低落。
	反向
	自行規納整理

	活力
	6.在咖啡館裡我是較積極主動的。
	順向
	李淑任

	
	7.在咖啡館裡可以讓我提振精神。
	順向
	李淑任

	
	8.在咖啡館裡我感到很無趣。
	反向
	李淑任

	
	9.在咖啡館裡我是較消極被動的。
	反向
	自行規納整理

	
	10.在咖啡館裡，我感到昏昏欲睡，精神不振。
	反向
	自行規納整理

	
	11.在咖啡館的活動過程中我感到身體強健。
	順向
	李淑任

	滿足感
	12.在咖啡館裡的活動，可以滿足我的活動需求。
	順向
	李淑任

	
	13.從事咖啡館的休閒活動，我感到很滿意。
	順向
	李淑任

	放鬆
	14.在咖啡館，我全身上下都放鬆了起來。
	順向
	李淑任

	
	15.在咖啡館，我全身上下就緊蹦了起來。
	反向
	自行規納整理

	投入程度
	16.我很專注在咖啡館裡的休閒活動。
	順向
	自行規納整理

	
	17.在咖啡館中我感覺時間過得很快。
	順向
	李淑任

	社交
	18.在咖啡館裡，可以提升自已的社交層次。
	順向
	李淑任

	
	19.咖啡館裡的休閒活動過程，我和同伴的感情更融洽。
	順向
	李淑任

	
	20.我和咖啡館裡員工相處十分愉快融洽。
	順向
	自行規納整理

	
	21.在咖啡館裡我可以找到同好。
	順向
	自行規納整理


硬體設施

	構面
	問題
	順反向
	文獻來源

	硬體服務
	1.咖啡館的建築與裝潢很有特色。
	順向
	自行規納整理

	
	2.咖啡館的環境衛生、整潔。
	反向
	李淑任

	
	3.咖啡館裡的整體裝潢令人感覺很舒服。
	反向
	李淑任

	
	4.咖啡館的員工服務態度很好。
	反向
	自行規納整理

	
	5.咖啡館販售的咖啡香醇迷人。
	反向
	李淑任


5. 4統計分析

5.4.1敘述性統計

以次數分配、平均值、標準差等方法來說明人口統計變項、硬體設施滿意度、顧客休閒滿意度等變項之分佈狀況。

5.4.2推論性統計

5.4.2.1信度分析

用Cronbach’sα係數來衡量連鎖咖啡廳顧客休閒滿意度與硬體設施等各分類變項的一致性5.4.2.2 t檢定

t檢定是測定樣本平均數差異的方法。主要檢定不同的顧客特性對連鎖咖啡廳之顧客休閒滿意度與休閒設施體驗是否有顯著差異。

六、預期結果
1.咖啡館類型與人口統計變項有關。

2.人口統計變項與休閒體驗有關。

3.咖啡館之設施與休閒體驗有關。

4.咖啡館類型與休閒體驗有關。
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附錄

親愛的受訪者您好：

首先，十分感謝您參與本問卷之填答。此為一份學術性問卷，本研究的主要目的是想了解機場咖啡之顧客體驗分析之相關研究，問卷所有資料是匿名且僅供學術研究使用，請您費神就下列問題作答。您的意見對本研究是否完成十分重要，各題的答案並沒有所謂對與錯之分，請直接依照您個人之體驗與意見塡答即可，您所填答的資料將僅供整體分析之用，絕不會做個別展示或發表，請放心作答。在此由衷感謝您的幫忙與支持！

敬祝　健康愉快

國立高雄應用科技大學觀光管理系 張珈蕙　敬上
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□40~49歲


  □50歲（含）以上

	教育程度
	□國中（含）以下
  □高中、職

□大學專科


  □研究所以上

	職業
	□家庭主婦


  □學生

   □上班族 

□自由業


  □其他＿＿＿

	月收入
	□30,000元（含）以下  □30,001元~50,000元 

□50,001元~70,000元
  □70,001元以上


第二部分:休閒體驗

	項目
	非常不滿意
	不滿意
	尚可
	滿意
	非常滿意

	1. 我在咖啡館裡感到與人互動融洽。
	□
	□
	□
	□
	□

	2. 在咖啡館裡我感到沮喪。
	□
	□
	□
	□
	□

	3. 在咖啡館我總是感到炫燿。
	□
	□
	□
	□
	□

	4. 在咖啡館的休閒活動我感到很愉快。
	□
	□
	□
	□
	□

	5. 在咖啡館裡我感到情緒低落。
	□
	□
	□
	□
	□

	6. 在咖啡館裡我是較積極主動的。
	□
	□
	□
	□
	□

	7. 在咖啡館裡可以讓我提振精神。
	□
	□
	□
	□
	□

	8. 在咖啡館裡我感到很無趣。
	□
	□
	□
	□
	□

	9. 在咖啡館裡我是較消極被動的。
	□
	□
	□
	□
	□

	10. 在咖啡館裡，我感到昏昏欲睡，精神不振。
	□
	□
	□
	□
	□

	11. 在咖啡館的活動過程中我感到身體強健。
	□
	□
	□
	□
	□

	12. 在咖啡館裡的活動，可以滿足我的活動需求。
	□
	□
	□
	□
	□

	13. 從事咖啡館的休閒活動，我感到很滿意。
	□
	□
	□
	□
	□

	14. 在咖啡館，我全身上下都放鬆了起來。
	□
	□
	□
	□
	□

	15. 在咖啡館，我全身上下就緊蹦了起來。
	□
	□
	□
	□
	□

	16. 我很專注在咖啡館裡的休閒活動。
	□
	□
	□
	□
	□

	17. 在咖啡館中我感覺時間過得很快。
	□
	□
	□
	□
	□

	18. 在咖啡館裡，可以提升自已的社交層次。
	□
	□
	□
	□
	□

	19. 咖啡館裡的休閒活動過程，我和同伴的感情更融洽。
	□
	□
	□
	□
	□

	20. 我和咖啡館裡員工相處十分愉快融洽。
	□
	□
	□
	□
	□

	21. 在咖啡館裡我可以找到同好。
	□
	□
	□
	□
	□


第三部分：硬體服務
	
項目
	非常不滿意
	不滿意
	尚可
	滿意
	非常滿意

	22. 服務人員的服務態度良好
	□
	□
	□
	□
	□

	23. 服務人員的專業度
	□
	□
	□
	□
	□

	24. 供餐的速度
	□
	□
	□
	□
	□

	25. 結帳的速度與正確性
	□
	□
	□
	□
	□

	26. 顧客抱怨處理
	□
	□
	□
	□
	□

	27. 是否提供咖啡相關資訊
	□
	□
	□
	□
	□

	28. 咖啡廳的設置地點適中
	□
	□
	□
	□
	□

	29. 提供停車位
	□
	□
	□
	□
	□

	30. 咖啡廳內設計風格
	□
	□
	□
	□
	□

	31. 洗手間設置地點適宜
	□
	□
	□
	□
	□

	32. 咖啡廳整潔
	□
	□
	□
	□
	□

	33. 洗手間乾淨
	□
	□
	□
	□
	□

	34. 座位寬敞
	□
	□
	□
	□
	□

	35. 餐廳的氣氛
	□
	□
	□
	□
	□

	36. 整體環境的舒適感
	□
	□
	□
	□
	□

	37. 咖啡館的建築與裝潢很有特色。
	□
	□
	□
	□
	□

	38. 咖啡館的環境衛生、整潔。
	□
	□
	□
	□
	□

	39. 咖啡館裡的整體裝潢令人感覺很舒服。
	□
	□
	□
	□
	□

	40. 咖啡館的員工服務態度很好。
	□
	□
	□
	□
	□

	41. 咖啡館販售的咖啡香醇迷人。
	□
	□
	□
	□
	□
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