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中文摘要

本研究旨在探討國際觀光客之飯店住宿適應度會受到旅客之社經背景、旅遊次數及動機、語言能力、文化差異程度、旅館提供之餐飲、旅遊方式的影響。由於文化上的差異導致國際旅客對於服務好壞概念上的差異，國際旅客所重視的服務也不盡相同。

本研究以台北市之五星級飯店為例，分別是：1、台北凱撒大飯店2、晶華酒店3、圓山大飯店4、亞都麗緻大飯店 5、台北君悅大飯店。
抽樣方法採便利抽樣法，發放200份問卷。並運用單因子變異數分析、敘述性統計、t檢定、集群分析等統計方法。

關鍵詞：國際觀光旅館、適應程度、服務品質
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一、諸論
1.1研究動機
由於文化上的差異，不同國籍的旅客對於“服務”所持有的概念不一樣，例如：在亞洲地區“服務”著重於顧客導向，及注重個人的需求；而歐美地區“服務”著重於效率、省時、及服務標準化，由於想法及文化上的差異，導致住宿體驗結果的差異，本研究主要在探討“國際觀光旅館對於各國間文化差異的對應策略”。

1.2研究目的

基於上述研究動機，本研究以台北市之國際觀光旅館之外籍旅客為研究對象，所擬定的研究目的如下：
1.2.1針對不同國籍的旅客進行文化差異分析，了解不同國籍對服務概念的差異。
1.2.2探討提供亞洲式服務或歐美式服務國際旅觀光客的感受對擇選旅館的影響。

二、文獻回顧

2.1 Service Concept

Service concept is ingrained in the traditions and cultures of Asia and is the essential ingredient that enhances the perception of overall quality to the Asian consumer (Mattila, 2000 ) For instance, many profitable Asian airlines (e.g. Singapore Airlines, Malaysian Airlines, Thai Airways) focus on the flight attendants and position themselves primarily as providing superior in-flight service, while downplaying the emphasis on schedules, on-time arrivals, and frequent-flyer programs (Schmitt and Pan, 1994)

2.2 Cultural Difference

Cultures also differ in their preferences for modes of communication. Hall (1984) observed that some cultures have a preference for high-context communications (nonverbal, indirect and implicit) while other cultures prefer low-context communications (explicit, direct and unambiguous). This model has been previously adopted to gain a better understanding of service encounter evaluations (Mattila, 1999). For instance, most Asian cultures that prefer high-context communications tend to focus on the quality of the interactions involved in the service encounter while most Western cultures have a preference for low-context communications and therefore tend to focus on aspects such as task completion and efficient delivery (Riddle, 1992; Becker and Murrmann, 1999). In other words, the Asian consumer is likely to place greater emphasis on the quality of the interactions between the employee and the customer in judging overall service quality while the Western consumer is more likely to focus on the outcome (Mattila, 2000).
三、研究假設
H1遊遊次數及動機對於國際旅客之國際旅館之適應程度有顯著的關係
H2文化差異程度與國際旅館之適應程度有顯著相關
H3語言能力於國際旅館之適應程度有顯著相關
H4 各國籍之遊客的社經背景與國際旅館之適應程度有顯著相關

H5 旅館所提供國際化餐飲之服務與國際旅館之適應程度有顯著相關

H6 旅遊方式和國際旅館之適應程度有顯著相關

四、研究架構
國際旅客之社經背景
旅遊次數及動機
文化差異程度
語言能力
旅館提供之餐點服務
旅遊方式
五、研究方法
5.1研究對象

依照台灣交通部觀光局研究統計95年10月來台的主要遊為為主要客源市場人次及成長率分別為：日本10萬3,465人次（0.01%）、港澳2萬8,029人次（-9.63%）、美國3萬4,341人次（3.79%）、韓國1萬6,737人次（19.08%）、新加坡1萬4,321人次（-7.58%）、馬來西亞1萬1,927人次（10.68%）、歐洲1萬7,421人次（-3.28%）、紐澳4,556人次（1.40%）。所以本研究的研究對象為：日籍遊客、港澳遊客、美籍遊客、韓國籍遊客、及歐洲遊客，新加坡及馬來西亞。
5.2抽樣方法：
便利抽樣法，於台北市之國際觀光旅館中發放200份問券、以供國際觀光客自由填寫、研究國際觀光客之飯店住宿適應程度。

5.3問券設計
5.3.1國際觀光客的社經背景 

	變項名稱
	數值類型
	答案項內容
	引用文獻

	性別
	Nominal scale
	□男

 □女
	Buchanan et al. (2004)

	年齡
	Ordinal scale
	□15-20以下
 □21-30歲   □31-40歲

□41-50歲    □51-60歲　 □61歲以上           
	Buchanan et al. (2004)

	職業
	Nominal scale
	□軍人       □上班族     □商人

□學生
     □退休
      □其他
	Buchanan et al. (2004)

	教育程度
	Nominal scale
	□國中       □高中       □大學       □碩士       □博士
	Buchanan et al. (2004)

	平均月收入
	Ordinal scale
	□無收入

  □20000元以下
           □20001-40000元   □40001-60000元 

□60001-80000元
  □80001-100000元

□100000元以上
	Buchanan et al. (2004)

	國籍
	Nominal scale
	□美國     □英國    □加拿大

□紐西蘭   □法國    □澳洲

□日本     □韓國    □馬來西亞

□新加坡   □其他
	Buchanan et al. (2004)


5.3.2旅遊次數及動機
	變項名稱
	數值類型
	答案項內容
	引用文獻

	旅遊次數
	Ordinal scale
	□1次       □2次        □3次   □4次       □4次以上
	Buchanan et al. (2004)

	旅遊動機
	Nominal
	□工作       □觀光       □探親   
□拜訪朋友　 □海外實習   □求學
	自行歸納


5.3.3文化差異程度
	變項名稱
	數值類型
	答案項內容
	引用文獻

	文化程異程度
	Nominal
	□非常大      □大       □普通   □小          □無
	Buchanan et al. (2004)

	文化差異種類
	Nominal
	□飲食        □文化     □習俗
· 語言       □生活習慣    
	自行歸納


5.3.4語言能力
	變項名稱
	數值類型
	答案項內容
	引用文獻

	語言能力
	Nominal scale
	□英文        □日文       □中文         □法文        □德文       □其他  
	Buchanan et al. (2004)

	英文程度
	Nominal scale
	□完全不會    □會一點     □普通    □精通
	Buchanan et al. (2004)


5.3.5旅館提供之餐飲服務
	變項名稱
	數值類型
	答案項內容
	引用文獻

	國際料理
	Nominal scale
	□美式       □英式     □法式 

□日式       □中式     □德式/料理
	 Buchanan et al. (2004)

	酒
	Nominal scale
	□啤酒       □紅酒     □白酒

□調酒       □雞尾酒   □清酒
	Buchanan et al. (2004)


5.3.6旅遊方式

	變項名稱
	數值類型
	答案項內容
	引用文獻

	旅遊方式
	Nominal scale
	□自助旅行      □旅行團
□機+酒半自助   
	自行歸納


5.3.7國際觀光旅館之適應度

	變項名稱
	數值類型
	答案項內容
	引用文獻

	適應程度
	Nominal scale
	□非常好     □好     □還好 

□不好       □非常差    
	 Buchanan et al. (2004)


5.4統計分析方法

1.單因子變異數分析

2.敘述性統計

3.t檢定

4.集群分析

六、預期結果

本研究提供200份問券予國際觀光旅館之國際旅客填寫，預計可回收150份，本研究推估，年紀越大、教育程度越高、收入越高之遊客旅遊次數越頻繁；旅遊次數越頻繁之國際觀光客之國際旅館適應度越高，，而文化差異越小，適應程度越高、且百分之50的國際旅客英文能力為普通，百分之30為精通，百分之10為完全不會；餐飲方面，由於出國旅行主要的目的就是為了體驗不同的文化及美食，所以影響力應較不顯著，且預計參加旅行團的遊客適應度應較自助旅行者高；根據預期結果，國際旅館應提高適應程度較低的旅客之適應度，而台灣之觀光旅館也應提高本國員工之語言能力，不單單只是接待人員，最好是連基層的服務人員都有良好的語文能力，與顧客溝通時才會沒有障礙。
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八、附錄
	親愛的受訪者您好:

首先，非常感謝您參與本問卷之填答。此為一份學術性問卷，旨在探討「國際觀光客對國際觀光旅館的適應度」。問卷所有資料是匿名且僅供學術研究使用，您的意見對本研究是否完成十分重要。請直接依您個人之親身體驗與意見塡答即可。在此由衷感謝您的幫忙與支持！

敬祝  健康快樂

國立高雄應用科技大學觀光管理系  李嘉蕙  敬上


第一部份

	變項名稱
	數值類型
	答案項內容
	引用文獻

	性別
	Nominal scale
	□男

 □女
	Buchanan et al. (2004)

	年齡
	Ordinal scale
	□15-20以下
 □21-30歲   □31-40歲

□41-50歲    □51-60歲　 □61歲以上           
	Buchanan et al. (2004)

	職業
	Nominal scale
	□軍人       □上班族     □商人

□學生
     □退休
      □其他
	Buchanan et al. (2004)

	教育程度
	Nominal scale
	□國中       □高中       □大學       □碩士       □博士
	Buchanan et al. (2004)

	平均月收入
	Ordinal scale
	□無收入

  □20000元以下
           □20001-40000元   □40001-60000元 

□60001-80000元
  □80001-100000元

□100000元以上
	Buchanan et al. (2004)

	國籍
	Nominal scale
	□美國     □英國    □加拿大

□紐西蘭   □法國    □澳洲

□日本     □韓國    □馬來西亞

□新加坡   □其他
	Buchanan et al. (2004)


第二部分

	變項名稱
	數值類型
	答案項內容
	引用文獻

	旅遊次數
	Ordinal scale
	□1次       □2次        □3次   □4次       □4次以上
	Buchanan et al. (2004)

	旅遊動機
	Nominal
	□工作       □觀光       □探親   

□拜訪朋友　 □海外實習   □求學
	自行歸納


第三部分

	變項名稱
	數值類型
	答案項內容
	引用文獻

	文化程異程度
	Nominal
	□非常大      □大       □普通   □小          □無
	Buchanan et al. (2004)

	文化差異種類
	Nominal
	· 飲食       □文化     □習俗

· 語言       □生活習慣    
	自行歸納


第四部分

	變項名稱
	數值類型
	答案項內容
	引用文獻

	語言能力
	Nominal scale
	□英文        □日文       □中文         □法文        □德文       □其他  
	Buchanan et al. (2004)

	英文程度
	Nominal scale
	□完全不會    □會一點     □普通    □流利 
	Buchanan et al. (2004)


第五部分

	變項名稱
	數值類型
	答案項內容
	引用文獻

	國際料理
	Nominal scale
	□美式       □英式     □法式 

□日式       □中式     □德式/料理
	 Buchanan et al. (2004)

	酒
	Nominal scale
	□啤酒       □紅酒     □白酒

□調酒       □雞尾酒…..□清酒
	Buchanan et al. (2004)


第六部分

	變項名稱
	數值類型
	答案項內容
	引用文獻

	旅遊方式
	Nominal scale
	□自助旅行      □參加旅行團

□機+酒半自助   
	自行歸納


第七部分

	變項名稱
	數值類型
	答案項內容
	引用文獻

	適應程度
	Nominal scale
	□非常好     □好     □還好 

□不好       □非常差    
	 Buchanan et al. (2004)
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