咖啡館之休閒體驗與顧客參與之探討—以高雄市咖啡館為例

A study of Customers’ Leisure Experience and Their Participation in Different Type of Coffee Shops at Kaohsung County Area

廖婉文

Wan-wen Liao

國立高雄應用科技大學觀光管理系進技觀三甲
2094236138
中文摘要

經濟的快速成長，社會型態改變，台灣由農業社會到工商業社會。而這社會型態的轉變，改變了傳統大家族的生活，現在多是小家庭；從前的女性，大門不出，二門不邁，現今女性意識抬頭，職業婦女也不再少數。在這樣的社會型態下，小家庭外食的機會也增加了。許多小家庭甚至也不開伙，而且休閒時間增多，在外用餐不只是滿足生理需求也是一種休閒。

而消費者在購買產品與服務時，不僅是追求功能導向的解決問題，更顯示個人品味或是觸動人心的感受，故對於行銷人員來說，改變只是提功產品的性能及利益的行銷方式，而將焦點放在顧客體驗上的行銷方式，提供知覺、情感、認知、及關係上的價值取代功能屬性的利益，帶給顧客提供娛樂、刺激、情感衝擊與富創意的挑戰。而本研究目的在探討不同人口統計變項在休閒體驗及顧客參與之差異情形，在其中所感受到的體驗是為何，以高雄縣市地區四大類型咖啡館的顧客為研究對象，以「咖啡館休閒體驗量表」及「顧客參與量表」為工具，進行資料蒐集整理最後就研究結果進行綜合討論，並提出相關建議。

關鍵字:咖啡館、休閒體驗、顧客參與
E-mail:wingbox.tw@yahoo.com.tw
一、緒論

1.1研究背景

喝咖啡已是世界流行的趨勢，西方人喝咖啡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越來越成的趨勢(楊昌景，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義與特定文化，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)。事實上，國人受到西方流行餐飲文化西風東漸影響，各類的餐館、飲料店、茶藝館等各式餐飲業因應市場需求與喜好而有急遽發的情形。

對很多人來說，咖啡迷人之處在咖啡的本身，咖啡含有咖啡因能夠使人精神振奮;此外，咖啡館的魅力還是在於它的氣氛、休閒體驗，許多人在咖啡館裡可能是一邊品嚐咖啡、或是閱讀書報、或是行事社交行為，每個人在咖啡館內都有自己不同的休閒體驗。因此，對現代人而言，品嚐咖啡是一個休閒之代名詞，而咖啡館則是另一種休閒場所之代名詞。

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，現代咖啡館是民眾主要的社交、飲食、休閒活動的空間(楊婉音，2003)。楊佳勳(2003)探討發現台灣咖啡館最都只是追求流行、追求身分的象微，但是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，有越來越多的民眾喜歡咖啡館舒適的環境、有特色的空間、美味的餐飲之外，同時享受咖啡館內的休閒體驗。
蔡界勝(1996)在「餐飲管理與經營」一書中指出咖啡館列為商業型餐飲中的餐廳類別，因為咖啡館具有大眾化口味、服務快速、烹調簡單、合理經營的消費特色。而在公部門財政部資訊服務網(2004)統計報告也指出2001年底餐飲業共有58,484家，與1996年比較增加21,734家(成長率59%)，餐飲業是所有行業中成長最快的，係因受經濟景氣影響，且餐飲業進出市場容易，小規模業者增加很多所致。同時咖啡館屬於該中類再細分的飲料店業;在2001年底營業店有9,364家，全年營業額收入2,680,435,3000元(約268億元)，可以看出台灣飲料市場正在蓬勃發展。台灣咖啡需求量在世界排名上並不突出，國人每人每年平均消費不到50杯咖啡，台灣連鎖加盟協會(2002)指出美國澳洲地區每人每年平均300杯咖啡、日本200杯、韓國人140杯;但台灣咖啡館的密度，因為地狹人稠，所以相對上分佈密度比起其他國家高，根據統計台灣大街小巷中各式各樣的咖啡館保守估計有12,000家，若以咖啡館店數除以人口數或地理區大小，台灣咖啡館的密度可以說名列前茅(簡淑媛，2002)
服務業的主要特性為不可觸知、異質性、服務的生產與消費的不可分割性、無法儲存性等，常常需要顧客積極投入與服務提供者產生互動，這也就是顧客實際參與以幫助創造服務之價值(李茂興、戴靖惠、吳偉慈，2001)。因此，服務產品具有無形性、同時性(生產運送同時發生)、顧客參與等三種屬性，所以無論任何服務交易都需要顧客實際參與(Bowen & Schneider, 1988)。Jones(1990)認為在餐飲服務運送系統中引進顧客參與的服務方式，相較於傳統的服模式對於該餐飲系統的生產力有決定性的影響，同時高程度的顧客參與比低程度的顧客參與更可以改善服務效率、提升顧客體驗。

服務重視顧客的體驗，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咖啡館為研究主體，從咖啡館提供顧客的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本研究之動機。

本研究進行咖啡館顧客在咖啡館的休閒體驗與顧客參與間彼此關係之分析與探討，並以四大類咖啡館(複合式咖啡館、連鎖咖啡、行動咖啡館、個性咖啡館)之顧客為主要探討對象。

1.2研究目的

基於上述的研究背景，咖啡館確實為現在人的休閒活動場所之一，咖啡館雖然以賣咖啡為主，但是「喝咖啡」並不是人們真正想要的，體驗才是關鍵(Abbott )因事實上消費不只是理性的消費者行為，還有大部分感性的成分存在(藍世明，2004)；而另一方面，已經有許多積極導入顧客參與的機制而享有成功的經驗例子。例如自助式餐飲之經(Bitner, faranda, Hubbert, Zeithaml, 1997; Lovelock & Young, 1979; Meuter, Ostrom, Roundtree, Bitner, 1977)。

綜合上述觀點，引發出對咖啡館的顧客參與、休閒體驗之間關係仍有待進一步探討，因此，本研究之研究目的分述如下:

1.2.1比較不同經營型態之咖啡館，顧客的休閒體驗情形。

1.2.2探討在咖啡館內不同程度之顧客參與對於咖啡館內休閒體驗兩者之間關聯性。

1.2.3整合研究結果提供咖啡館業者未來經營之參考。

1.3研究問題

基於上述之研究目的，本研究的研究問題分述如下:

1.3.1不同經營類型的咖啡館顧客，其顧客參與程度為何？

1.3.2不同經營類型的咖啡館顧客，在咖啡館內休閒體驗為何？
1.3.3不同人口統計變項在咖啡館類型上的是否存在差異？

1.3.4不同人口統計變項在休閒體驗之情形上是否存在差異？

1.3.5不同人口統計變項在參與咖啡館類型上是否存在異？

1.3.6不同顧客參與程度的咖啡館顧客其條閒體驗為何？

1.4研究範圍

本研究期望了解咖啡館顧客之顧客參與和休閒體驗之關系。因此針對高雄縣市之咖啡館，四大經營類型之咖啡(複合式咖啡館、連鎖式咖啡館、行動咖啡館、個性咖啡館)的顧客為研究對，以進入咖啡館消費的顧客為問卷訪問的對象。   

二、文獻回顧

本章就探討主題相關文獻加以整理與歸納，針對休閒體驗、顧客參與、咖啡館的定義作完整說明後，再進行相關文獻之探討。

2.1咖啡館的定義

2.1.1在牛津大辭典中提到:

Coffee Shop—(a) a shop where coffee is sold. 
(b) In India a place at which the residents of a station(esp. In Upper India) meet for talk over a light breakfast of coffee, toast, etc, at an earlier hour than the regular breakfast of the day, the name is also applied to the gathering, and so to the halt of a regiment for refreshment on an early, arch, etc.

(c) U.S. a café’ or restaurant, usu. Attached to a hotel, where meals as well as light refreshments can be bought
Coffeehouse

A house of entertainment where coffee and other refreshments are Supplied. (Much frequented in 17th and 18th century for the purpose of Political and literary conversation, circulation of news, etc.)

  The places now so called have lost this character, and are simply refreshment-houses.

1615 G.SANDYS TRAV I 66 coffee-houses [in Constantinople.

There sit they chatting most of the day and sipped of a drinker called coffee. 1656 BLOUNT GLOSSOGR, Capuche-house, a Tavern or Inn where they sell capuche.

1664 PEPYS Diary 24 NOV. , To a coffee house, to drink ejaculate a 1672wood life (1848) 48 this years.
[1650] Jacob a Jew opened a coffee house at the angel in the parish of S. Peter in the east, Oxon.

1711 ADDISON Sect NO.46 P2 At Lloyd’s, coffeehouse where the Auctions are usually kept. 

1790 BURKE Fr.Rev.198The leaders of legislative clubs and coffee-houses.

1817 HALLAM Const.Hist (1876)II.xi 354 Anecdotes of court excesses…in daily circulation through the coffee-house had one or moreorators,to whose eloqueuce the crowd listened with admiration.
attrib and comb.

1684 Lond.Gaz.No 191014 A coffee-house-man at the corner house in Brook-street .

1704 SWIFT Batt. Bks.

1705 Hassard. Coffee-house-Holder.

1751 J.BROWN Shaftesb. Charac.137 Our modish coffee-house philosophers.

1752 HOME Pol. Disc.i what we can learn from every coffee-house conversation.

1845 DISRAELI Sybil (1863) 150 His lordship was apt to be too civil…to-day he was quite the coffee-jpise waiter.He praised everything 1876-sp..,Mere coffee-house habble.

Coffee-house.v.slang.intr.To indulge in gossip corig. While waiting for the hounds to draw a covert,etc.,during a fox-hunt.

Chiefly in vbl.sb.also attrib.Also coffee-houser,one who in dulges in the practice .

1861 ‘SCRUTATOR’Recoll.Fox-hunter ix.151(He)Seldom viewed a fox at all；he was always coffee-housing with some particular friend.

1833 MRS.E.KENNARD Right Sort xxiii,She found the hounds in clusters of twos and threes coffee-housing .

1892 Field 6 Feb.18812 The Field are coffee-housing’s around when ‘Tally-ho!’and they are away.

1897 Westm.Gaz.25Oct .2/I coffee-housing’s-to wit,chatting about runs past and future,and discoursing upon..hounds and horses .

1907 Ibid .5 Nov. The term coffee-houser’s is used by a certain quaint old 

M.F.H to reproach those lund talkers who hinder the serious business…by the chatter of irresponsible frivolity.

1909 Daily Chron.7 June 5/1 You.gentlemen.come here onno coffee-housing tour.

1961 ‘J WELCOME Beware of Midnight vi.76 I’ll catch it if Firmian finds me coffee-housing here.

1964 A.POWELL Valley of Bones iv.243 We must geton with the job not spend our time coffee-housing here .
在英漢大辭海

coffee house 咖啡館，一般作為常客談的非正式俱樂部，在17、18世紀的英國尤多。
Coffee shop是出售咖啡豆的咖啡店、咖啡館旅館等處供應茶點、飲料和便餐的小吃
林良振(1998):一般對咖啡店的定義系以運用咖啡沖泡機具製作咖啡飲品為主的餐飲店，兼售其他餐食或糕點，並提供空間場所及桌邊服務或櫃台服務。

楊婉音(2003):咖啡館是以供應咖啡及其他茶點為主，並提供人們能夠聚集、交流或招待之場所。

蔡界勝(1996)在「餐管理與經營」一書中指出：咖啡館列為商業型餐飲中的餐廳類別，因為咖啡館具有大眾化口味、服務快速、烹調簡單、合理經營的消費特色。

綜合上列所述，在此對咖啡館下了一個新定義，所謂咖啡館即是以販賣咖啡飲品為主，有一空間可供消費者休息或用餐的營業場所。
2.1.2咖啡店的源由及歷史演進

十六世紀阿拉伯地區普及盛行開始，咖啡成為當時人民閒話家常交換訊息的橋樑。西元1645年義大利第一座咖啡屋誕生，隨後1650年，英國牛津也出現咖啡館，自此咖啡屋成為文人雅士聚集的場所。西元1664年美國東部殖民地開始咖啡取代了喝啤酒的習慣，1886年後，咖啡亦隨著文學家、藝術家蒐羅生活記趣的常備飲品。日本的咖啡文化，是由在西元1690年時，進駐長崎的荷蘭人引進日本，而盛始於明治～大正時期，當時咖啡沙龍裡聚集的多是文藝愛好人士，他們在咖啡館裡交換生活資訊、心得，在咖啡沙龍裡創作、找尋靈感，咖啡館成為當時聚會、休閒的好去處，而咖啡的文化也自此深深攻佔了日本人民的心，深深的影響了日本的飲食文化。

台灣第一家咖啡館是在40年代的台北「明星咖啡店」店內供應一即溶方糖式。由於當時的音響設備在一般民眾的家中尚不普及，店內流洩的古典音樂，這也成了一項特色，吸引了畫家、作家、娛樂圈人士而成為「明星咖啡店」的座上客。例如:台灣著名作家黃春明先生、白先勇先生都是當時明星咖啡館的常客。50年代，力代咖啡引進台灣，國人可喝到現磨現煮的咖啡，當時的消費群年齡層較高且多是留日人士一直到80年代機器取代人工之後，台灣咖啡年代漸趨成熟，咖啡的愛好族群由小到大眾，由高價走向低價，隨都市轉變而發展出不同風格。
2.2休閒體驗

1970年後，學者以心理學角度來定義休閒，將休閒視為一種心理狀態、一種個人的主視感受，包括自由感、放鬆、愉快等等複雜的心理經驗，因此，目前學者研究這部分的心理經驗、感受時，都使用休閒體驗(Leisure Experience)一詞。

關於休閒體驗定義，學者看法不一，以下是較具表性定義：

2.2.1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(Mannell, 1979)。

2.2.2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，一般稱之靈「休閒體驗」。
2.2.3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」。

2.2.4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。

2.3顧客參與

在服務業的行銷與管理一書中定義顧客參與：「是一個行為性的概念，指顧客在服務的生產或傳遞過程中所提供的資訊或從事的行為，包括精神上、體力上或情緒上的投入」李茂興等，2001)。
當顧客自已提供本身的資源，可能是資訊或是努力的形式對組織提供生產資源(Mills & Moberg, 1982)，因此顧客可以用部分的員工觀點來看，所以顧客是組織在服務運送時的短暫參與者(Kelley, Donnelly & Skinner, 1990)；因此顧客參與可以分擔員工部分的工作，扮演共同生產服務的角色。

總合以上，將顧客參與視為行為性的概念，定義顧客參與是：顧客在服務產品生產與服務提供的過程中所投入的資源或行事的行為，包括精神上、體力上或情緒上的投入。
三、研究假設

本研究依據上述研究架構，建立以下五項研究假設，本研究欲進行驗証：

H1咖啡館顧客的不同人口統計變項在咖啡館類型上有顯著差異。

H2咖啡館顧客的不同人口統計變項在咖啡館內的休閒體驗上有顯著差異。

H3咖啡館顧客的不同人口統計變項在咖啡館內顧客參與程度上有顯著差異。

H4不同類型咖啡館顧客在休閒體驗上有顯著差異。

H5不同類型咖啡館顧客在顧客參與程度上有顯著差異。

四、研究架構：
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五、研究方法
5.1研究對象
本次研究旨在瞭解高雄市民對咖啡館之休閒體驗與參與之關係。以高雄市人口最多之四大區域，苓雅區、左營區、新興區、三民區為抽樣地點，於此四區域中，各類型咖啡館(連鎖咖啡館、複合式咖啡館、個性咖啡館、活動咖啡館)各三家，消費完畢之消費者為抽樣對象。
5.2抽樣方法

本次研究採用便利抽樣法。對象為於選定咖啡館即將結帳之顧客。預計於2006年7月15至2006年7月25日發放100份問卷做為預測，並於2006年8月15日至2006年9月15日，發放600份正式問卷，商請店家於顧客結帳前代為發放。

5.3問卷設計

第一部分  休閒體驗

休閒參者參與休閒活動之中和活動之後的即時感受，包含個人的情緒看法與印象等複雜感受，是一種主觀的感受，休閒體驗內涵包括有正向的經驗感受，例如愉快、放鬆、滿足等，負向的經驗感受，例如疲憊、不安、罪惡等，活動時的全心投入，由自己內在的自由選擇與自由感等，並能透過休閒活動的進行和外在環境下獲得社交方面之成長。於此，將其體驗情緒分為：情感體驗、思考體驗、感官體驗及關聯體驗。
	分類
	題目
	順反向
	引用文獻

	情感體驗
	我在咖啡館裡感到與人互動融洽
	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	從事咖啡館的休閒活動，我感到歡樂開朗
	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	在咖啡館，我總是感到很值得炫耀
	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	在咖啡館的休閒活動，我的心情很愉快
	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	在咖啡館裡，我感到情緒低落
	反向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	從事咖啡館的休閒活動令我感到容易動怒
	反向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	在咖啡館我總是感到很有罪惡感，甚至不安
	反向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	我咖啡館裡感到很孤單
	反向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	咖啡館裡可以令我提振精神
	順向
	李俊憲(2005)

	
	在咖啡館讓我覺得很興奮
	順向
	李俊憲(2005)

	
	在咖啡館裡，我總是比較積極主動的
	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	在咖啡館活動的過程中，我感到身體強
	順向
	李俊憲(2005)

	
	在咖啡館裡讓我感到很無趣
	順向
	李俊憲(2005)

	
	在咖啡館裡，我總是比較消極被動的
	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	在咖啡館活動過程中我感到身體有些虛弱
	反向
	李俊憲(2005)

	
	在咖館裡，我感到昏昏欲睡、精神不濟
	反向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	在咖啡館裡的活動，可以滿足我的休閒需求
	反向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	思考體驗
	從事咖啡館的休閒活動，我感到很滿意
	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	在咖啡，我全身上下都放鬆了下來
	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	在咖啡，我的神經就開始緊繃起來
	反向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	在咖啡館裡讓我覺得整個腦很活躍
	順向
	李俊憲(2005)

	
	在咖啡館裡讓我覺得整個腦筋變的很遲鈍
	反向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	分類
	題目
	順反向
	引用文獻

	感官體驗
	咖啡館的員工服務態度銀好


	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	咖啡館提供的其他飲美味可口


	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	噹啡館的環境乾淨、整潔


	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	咖啡館的建築與裝潢很有特色
	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	咖啡館販售的咖啡香淳迷人


	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	咖啡館的整體空間設計令人很舒服
	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	關聯體驗
	在咖啡館裡，可以提升自己的社交層次
	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	咖啡館裡的休閒活動過程，我和同伴的情感交流更融洽
	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	我與咖啡館裡員工互動相處十分愉快
	順向
	李俊憲(2005)

	
	在咖啡館中我感覺時間過得很快
	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	我很專注在咖啡裡的休閒活動
	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	在咖啡館我總是感受到沒有日常生活拘束
	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	在咖啡館，我感到很自由自在


	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)


第二部分  顧客參與

指顧客實際參與以幫助創造服務的價值，藉由服務自身或共同服務的人員合作。採用Claycomb et al.(2001)引自Zeityaml & Bitnew(1996)所提出的顧客參與三構面消費頻率、資訊提供、合作生產。

	分類
	題目
	順反向
	引用文獻

	資訊提供
	在咖啡館，我總是準備好幫助或伸手協助週遭的人
	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	在咖啡館，我樂意貢獻我的時間來協助他人
	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	我會提供創新的建議來改進咖啡館的整體品質
	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	當咖啡館的員訕給我好的服務時，我會讓他們知道
	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	我會讓咖啡館了解我的需要讓他們的服務更符合我的需求
	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	我會協助員工推新產品給沒有嚐試過的顧客
	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	我會填寫「顧客意見調查表」
	順向
	李俊憲(2005)

	
	當我在咖啡館遇到問題時，我會告訴服務員以改善服務(例如等候時間過長、服務不週等)
	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	消費頻率
	多久來一此消費一次
	順向
	自行歸納設計

	合作生產
	即使新來顧客沒有要求我也會幫助他們熟悉環境
	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	咖啡館環境能激發我，讓我願意竭盡所能以協助他們的服務工作
	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	我樂意額外付出己個人資源(例如時間、金錢等)協助咖啡館的服務
	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	我會試圖保持這家咖啡館的整齊與清潔
	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	我會全力配合咖啡館員工以便服務人員提供服務
	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	
	我會靈可能友善對待這家咖啡館的服務人員
	順向
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)


第三部分  人口統計變項

	
變項名稱
	數值類型
	答案項內容
	引用文獻

	性別
	Nominal scale
	□男　□女
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	年齡
	Ordinal scale
	□20歲以下  □21~29歲   □30~39歲

□40~49歲   □50~59歲   □60歲以上
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	教育程度
	Ordinal scale
	□國中以下   □高中職   □專科

□大學       □研究所以上
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	職業
	Nominal scale
	□學生      □商       □工   

□軍警人員  □公務人員 □服務業

□自由業    □家管     □農林漁牧業

□已退休    □無業     □其他 _____
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	個人每月平均所得
	Ordinal scale
	□無收入        □20,000元以下

□20,001~30,000  □30,001~40,000

□40,001~50,000  □50,001~60,000

□60,001~70,000  □70,000元以上
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	婚姻狀況
	Nominal scale
	□未婚   □已婚有小孩   □已婚無小孩
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	個人每月平均所得
	Ordinal scale
	□無收入           □20,000元以下
□20,001~30,000     □30,001~40,000     
□40,001~50,000     □50,001~60,000     
□60,001~70,000     □70,000元以上
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	目前居住地
	Nominal scale
	· 北部地區

(基隆市、台北縣市、桃園縣市、新竹縣市、苗栗縣市)

· 中部地區

(台中縣市、彰化縣、雲林縣、南投縣)

· 南部地區

(嘉義縣市、台南縣市、高雄縣、屏東縣)

· 東部地區

(台東縣、花蓮縣、宜蘭縣)

□外島地區
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	最常與一起前往咖啡館的同伴
	
	· 獨自前往 □與親戚家人 □與工作同事

· 與同窗同學 

· 與朋友

· 其他

                            (可複選)
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	到咖啡館的目的
	
	□純粹喝咖啡    □與人聊天

用餐  聚餐  討論學業、作功課  閱讀咖啡館的書報雜誌  情侶約會、工作談生意  閱讀自已帶去的書籍  發呆，什麼都不做  享受氣氛  其他

	高少芸(2005)

李俊憲(2005)

	最喜的咖啡館類型
	
	□連鎖咖啡館  □複合式咖啡館   □個性咖啡館  □活動咖啡館
	高少芸(2005)

李俊憲(2005)


5.4統計分析方法

5.4.1敘述性統計
簡化資料的複雜性，利用頻度分析、比例了解遊客樣本之組成與特性。

5.4.2推論性統計

5.4.2.1項目分析(Item Analysis)

設計問卷過程中最根本的一項工作，主要目的是在針對旅客特性、環境態度、環境行為之各量表題項進行適切性(鑑別度)的評估。

5.4.2.2信度分析(Reliability Analysis)

以Cronbach α係數驗證問卷中之旅客特性、環境態度、環境行為之各量表項目之內部一致性，評估整份量表的可靠程度，並剔除信度較低的題項。Cuieford(1965)提出Cronbach α值 < 0.35為低信度，0.35 ≦ Cronbach α值 < 0.7則尚可，Cronbach α值 ≧ 0.7屬於高信度。

5.4.2.3因素分析(Factor Analysis)

分別將遊客的環境態度及環境行為，抽取出共同之基本因素，主要的目的在於將多個變項依其相關的程度，縮減成幾類主要的因素，以簡化變項之間的複雜性，希望建構對原變項的最大可能解釋量。

六、預期結果
本研究預期可知咖啡館顧客的不同人口統計變項咖啡館類型選擇上有不同差異，且在休閒體驗與顧客參與的程度，皆有不同。而研究結果希望可讓未來咖啡館之商業方量有除商品外之不同觀感去判斷市場，並針對定位後之目標市場提出可行之行銷計劃。
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八、附錄
	親愛的受訪者您好：

萬分感謝您參與本問卷之填答。此為一份學術研究問卷，共有三部分，本研究的主要目的是想了解媒體行銷方式的不同對遊憩資源吸引力是否也會不同，問卷所有資料是匿名且僅供學術研究使用，煩請您就下列問題作答。您的意見資料對本研究十分重要，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　順心如意                       國立高雄應用科技大學觀光管理系 廖婉文　敬上


第一部分  休閒體驗

	題號
	題目
	非常滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	非常不滿意

	1
	我在咖啡館裡感到與人互動融洽
	
	
	
	
	

	2
	從事咖啡館的休閒活動，我感到歡樂開朗
	□
	□
	□
	□
	□

	3
	在咖啡館，我總是感到很值得炫耀
	□
	□
	□
	□
	□

	4
	在咖啡館的休閒活動，我的心情很愉快
	□
	□
	□
	□
	□

	5
	在咖啡館裡，我感到情緒低落
	□
	□
	□
	□
	□

	6
	從事咖啡館的休閒活動令我感到容易動怒
	□
	□
	□
	□
	□

	7
	在咖啡館我總是感到很有罪惡感，甚至不安
	□
	□
	□
	□
	□

	8
	我咖啡館裡感到很孤單
	□
	□
	□
	□
	□

	9
	咖啡館裡可以令我提振精神
	□
	□
	□
	□
	□

	10
	在咖啡館讓我覺得很興奮
	□
	□
	□
	□
	□

	11
	在咖啡館裡，我總是比較積極主動的
	□
	□
	□
	□
	□

	12
	在咖啡館活動的過程中，我感到身體強
	□
	□
	□
	□
	□

	13
	在咖啡館裡讓我感到很無趣
	□
	□
	□
	□
	□

	14
	在咖啡館裡，我總是比較消極被動的
	□
	□
	□
	□
	□

	15
	在咖啡館活動過程中我感到身體有些虛弱
	□
	□
	□
	□
	□

	16
	在咖館裡，我感到昏昏欲睡、精神不濟
	□
	□
	□
	□
	□

	17
	在咖啡館裡的活動，可以滿足我的休閒需求
	□
	□
	□
	□
	□

	18
	從事咖啡館的休閒活動，我感到很滿意
	□
	□
	□
	□
	□

	19
	在咖啡，我全身上下都放鬆了下來
	□
	□
	□
	□
	□

	20
	在咖啡，我的神經就開始緊繃起來
	□
	□
	□
	□
	□

	21
	在咖啡館裡讓我覺得整個腦很活躍
	□
	□
	□
	□
	□

	22
	在咖啡館裡讓我覺得整個腦筋變的很遲鈍
	□
	□
	□
	□
	□

	題號
	題目
	非常滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	非常不滿意

	23
	咖啡館的員工服務態度良好
	□
	□
	□
	□
	□

	24
	咖啡館提供的其他飲美味可口
	□
	□
	□
	□
	□

	25
	咖啡館的環境乾淨、整潔
	□
	□
	□
	□
	□

	26
	咖啡館的建築與裝潢很有特色
	□
	□
	□
	□
	□

	27
	咖啡館販售的咖啡香淳迷人
	□
	□
	□
	□
	□

	28
	咖啡館的整體空間設計令人很舒服
	□
	□
	□
	□
	□

	29
	在咖啡館裡，可以提升自己的社交層次
	□
	□
	□
	□
	□

	30
	咖啡館裡的休閒活動過程，我和同伴的情感交流更融洽
	□
	□
	□
	□
	□

	31
	我與咖啡館裡員工互動相處十分愉快
	□
	□
	□
	□
	□

	32
	在咖啡館中我感覺時間過得很快
	□
	□
	□
	□
	□

	33
	我很專注在咖啡裡的休閒活動
	□
	□
	□
	□
	□

	34
	在咖啡館我總是感受到沒有日常生活拘束
	□
	□
	□
	□
	□

	35
	在咖啡館，我感到很自由自在
	□
	□
	□
	□
	□


第二部分  顧客參與
	題號
	題目
	非常滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	非常不滿意

	1
	在咖啡館，我總是準備好幫助或伸手協助週遭的人
	
	
	
	
	

	2
	在咖啡館，我樂意貢獻我的時間來協助他人
	□
	□
	□
	□
	□

	3
	我會提供創新的建議來改進咖啡館的整體品質
	□
	□
	□
	□
	□

	4
	當咖啡館的員訕給我好的服務時，我會讓他們知道
	□
	□
	□
	□
	□

	5
	我會讓咖啡館了解我的需要讓他們的服務更符合我的需求
	□
	□
	□
	□
	□

	6
	我會協助員工推新產品給沒有嚐試過的顧客
	□
	□
	□
	□
	□

	7
	我會填寫「顧客意見調查表」
	□
	□
	□
	□
	□

	8
	當我在咖啡館遇到問題時，我會告訴服務員以改善服務(例如等候時間過長、服務不週等)
	□
	□
	□
	□
	□

	9
	即使新來顧客沒有要求我也會幫助他們熟悉環境
	□
	□
	□
	□
	□

	10
	咖啡館環境能激發我，讓我願意竭盡所能以協助他們的服務工作
	□
	□
	□
	□
	□

	11
	我樂意額外付出己個人資源(例如時間、金錢等)協助咖啡館的服務
	□
	□
	□
	□
	□

	12
	我會試圖保持這家咖啡館的整齊與清潔
	□
	□
	□
	□
	□

	13
	我會全力配合咖啡館員工以便服務人員提供服務
	□
	□
	□
	□
	□

	14
	我會靈可能友善對待這家咖啡館的服務人員
	□
	□
	□
	□
	□


第三部分  基本資料

1.性別
□男

□女

2.年齡
□20歲以下
□21–29歲
□30–39歲
□40–49歲 □50-59歲 □60歲以上

3.教育程度   □國小及以下
□國中
□高中職
□專科
□大學

□研究所以上

4.職業
□學生   □商   □工   □軍警人員   □公務人員   □服務業   □自由業   □家管   □農林漁牧業  □已退休    □無業     □其他 _____
5. 個人每月平均所得  □無收入 □20,000元以下  □20,001~30,000  □30,001~40,000

□40,001~50,000   □50,001~60,000   □60,001~70,000

□70,000元以上

6. 婚姻狀況
□已婚有小孩   □已婚無小孩   □未婚
7.目前居住地  □北部地區(基隆市、台北縣市、桃園縣市、新竹縣市、苗栗縣市)

□中部地區(台中縣市、彰化縣、雲林縣、南投縣)

□南部地區(嘉義縣市、台南縣市、高雄縣、屏東縣)

□東部地區(台東縣、花蓮縣、宜蘭縣)

□外島地區

8.最常與一起前往咖啡館的同伴

· 獨自前往 □與親戚家人 □與工作同事與同窗同學   □與朋友  □其他 (可複選)

9.到咖啡館的目的

□純粹喝咖啡  □與人聊天  □用餐  □聚餐  □討論學業、作功課  □閱讀咖啡館的書報雜誌  □情侶約會  □工作談生意  □閱讀自已帶去的書籍  □發呆，什麼都不做 □享受氣氛  □其他

10. 最喜的咖啡館類型

□連鎖咖啡館  □複合式咖啡館   □個性咖啡館  □活動咖啡館
_1212185980.vsd
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