旅遊意象、遊客滿意度與忠誠度影響關係之研究-以知本溫泉為例
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一、緒論

1.1研究背景
隨著人民生活水準提高，旅遊通路市場日趨發達之下，人民愈來愈重視休閒遊憩活動，也在政府的提倡與推動之下，例如政府發行公務人員國民旅遊卡，各地的縣市政府也積極推動當地的觀光產業，國民旅遊的生機在台灣可以說是迅速的蓬勃發展。
也隨著日本泡湯風氣興盛的影響，人民也逐漸的喜歡藉由泡湯來獲得壓力抒解，而台東是台灣休閒遊憩的後花園，舉凡台東幾個較為有潛力的溫泉，如綠島鄉的朝日海底溫泉，是世界三大海底溫泉資源的其中之一；太麻里鄉的金崙溫泉，日前也被杜拜柏瓷酒店的阿曼旅館集團相中，有意考慮投資開發；卑南鄉的知本溫泉，也早在民國93年由耐斯集團與內政部營建署新生地開發局簽訂「台東知本溫泉渡假專用區BOT案」的投資契約，計劃運用當地特有資源，開發為主題樂園、溫泉度假別館、農產品購物中心、多國風情主題飯店等諸多遊憩，休閒及商業購物設施，故由此可知，台東的溫泉遊憩區相當具有潛力，然而現階段之中，尤以卑南鄉的知本溫泉開發較具有規模及歷史，從台東的第一家五星級飯店知本老爺酒店從1992也正式開始駐足知本至今就可以看的出來。
在當地人民看來，知本溫泉區的開發似乎是過度了，然而知本溫泉區是台東縣的重要觀光景點，政府在未來規劃上及推動上也一定不遺餘力，站在業者、政府、以及消費者三者之間，整體的發展背後是否真正能夠帶給消費者真正的滿意程度，進而吸引更多的遊客前來，也甚至能徹底拉住曾來訪過遊客的心，讓他們會想再度來此，從業者和政府的立場來探討，實在是很重要的課題。
1.2研究目的

就前面探討了這麼多的，先從業者的角度來談，業者投資知本溫泉區，有信心可以發揮其地方特色，進而吸引遊客前來；再者以地方政府的角度來談，政府能否確認業者投資的確能帶來地方觀光效益，而釋放利多的投資環境和條件來讓業者投資；再以消費者的立場來談，消費者是否會因為業者的開發和政府的規劃之下被吸引前來，是此研究討論的方向，本研究欲達成的目的有：
一、探討知本溫泉區遊客特性及旅遊特質。

二、探討遊客前往知本溫泉區的旅遊動機。

三、探討遊客停留知本溫泉區的體驗感受。

四、探討遊客對知本溫泉區的旅遊滿意程度。

五、探討遊客特性對滿意度的影響程度。
二、文獻回顧

三、研究假設

四、研究架構

本研究為探討旅遊意象、遊客滿意度與忠誠度影響關係之研究，亦參考王伯文(2005)「策略體驗模組」，以線性結構關係模式來建構遊客屬性對遊憩體驗的影響(周文樹，2003；廖雅芳，2004；郭雨潔，2005；鄭瓊慧，2004)，遊客屬性對遊客動機的影響(曾明媛，2005；方捷，2004；王姿婷，2005；)，遊客屬性對滿意度的影響(廖雅芳，2004；曾明媛，2005；王姿婷，2005；)，遊憩體驗對滿意度的影響(林秋萩，2004；周文樹，2003；林忠賢，2005；廖明豐，2003；林忠賢，2005；郭雨潔，2005；鄭瓊慧，2004；林怡君，2005)，遊客動機對滿意度的影響(曾明媛，2005；方捷，2004；王姿婷，2005)。故提出研究之架構如下：
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五、研究方法

5.1研究對象

此研究以知本溫泉區作為研究之地區，並在該地區作為遊客問卷發放，此研究以到訪知本溫泉區之遊客作為問卷發放之對象，進行隨機問卷抽樣調查。
此研究問卷以早上九點至下午三點為問卷發放受測時間，發放主要據點以知本溫泉區的Seven Eleven便利商店為主，以來Seven Eleven便利商店休息、購物的遊客進行問卷受訪，並鎖定已停留過知本溫泉區欲準備離開者為受測對象，先徵詢遊客同意方使進行問卷填答，填答完問卷後，現場問卷訪談人員略作檢查，確認問卷沒有遺漏方可成為有效研究問卷。
5.2抽樣方法

本研究採便利抽樣法，藉由實際問卷發放，以即時掌握遊客對知本溫泉地區之看法，並蒐集較正確資訊。
5.3問卷設計

5.3.1遊客屬性
	變項名稱
	數值類型
	答項內容
	引用文獻

	性別
	Nominal scale
	□男
□女
	王姿婷(2005)

	婚姻狀況
	Nominal scale
	□已婚
□未婚
	王姿婷(2005)

	年齡
	Ordinal scale
	□19歲以下
□20-29歲
□30-39歲
□40-49歲
□50-59歲
□60-69歲
□70-79歲
□80歲以上
	王伯文(2005)

	教育程度
	Ordinal scale
	□國小及以下
□國中
□高中職

□大學
□研究所或以上
	王伯文(2005)

	居住地區
	Nominal scale
	□台北市
□高雄市
□台中市
□基隆市
□台南市
□嘉義市
□新竹市
□台北縣
□桃園縣
□宜蘭縣
□新竹縣
□苗栗縣
□台中縣
□南投縣
□彰化縣
□雲林縣
□嘉義縣
□台南縣
□高雄縣
□屏東縣

□台東縣
□花蓮縣
□連江縣
□金門縣
□澎湖縣
	王姿婷(2005)

	職業
	Nominal scale
	□商業流通業
□工商服務
□不動產相關
□媒體文教
□醫藥農牧
□傳統製造
□資訊科技
□民生消費
	王伯文(2005)

	個人平均月收入(新台幣)
	Ordinal scale
	□20000以下

□20001-30000
□30001-40000
□40001-50000
□50001-60000
□60000以上
	王伯文(2005)

	來此遊憩區次數
	Interval scale
	□第一次
□第二次
□第三次

□第四次(含)以上
	王姿婷(2005)

	停留天數
	Interval scale
	□半日遊(四小時之內)
□一日遊
□二天一夜

□三天二夜
	王姿婷(2005)


5.3.2遊憩體驗

	分類
	題目
	順反向
	來源文獻

	大眾印象
	景觀造型特色令人印象深刻
	順向
	荊元武(2006)

	
	空氣清新、環境優雅
	順向
	荊元武(2006)

	
	獲得身心放鬆的體驗
	順向
	林怡君(2005)

	
	提供休閒活動的去處
	順向
	林怡君(2005)

	
	停車設施位置恰當充足
	順向
	荊元武(2006)

	後天影響
	環境整潔維護情況
	反向
	荊元武(2006)

	
	路線清楚程度
	順向
	林怡君(2005)

	
	服務人員的專業性
	順向
	林怡君(2005)

	
	餐飲紀念品價格合格
	反向
	荊元武(2006)

	
	公廁衛生情形
	反向
	林怡君(2005)


5.3.3遊客動機

	分類
	題目
	順反向
	來源文獻

	大眾印象
	為了欣賞優美風景
	順向
	方婕(2004)

	
	享受溫泉療程
	順向
	曾明媛(2005)

	
	品嚐溫泉區特殊美食
	順向
	曾明媛(2005)

	
	慕名而來
	順向
	方婕(2004)

	
	溫泉水質優良
	順向
	曾明媛(2005)

	後天影響
	排除生活壓力及焦慮
	順向
	曾明媛(2005)

	
	增進家人或朋友的情感
	順向
	曾明媛(2005)

	
	為了增加自然與人文知識
	反向
	方婕(2004)

	
	為了避開都市塵囂、享受寧靜氣氛
	順向
	方婕(2004)

	
	順道而來
	反向
	方婕(2004)


5.3.4滿意度

	分類
	題目
	順反向
	來源文獻

	大眾印象
	休閒娛樂性功能
	順向
	鄭瓊慧(2004)

	
	遊憩區有完整旅遊資訊介紹
	順向
	王姿婷(2005)

	
	結合當地著名之農特產品
	順向
	蔡家瑞(2002)

	
	紀念性或具特色商品之販售
	順向
	蔡家瑞(2002)

	
	解說設施與導覽服務
	順向
	王姿婷(2005)

	
	遊憩據點安全性維護
	順向
	王姿婷(2005)

	後天影響
	提供學習文化、生態的機會
	反向
	鄭瓊慧(2004)

	
	提供親子同樂的功能
	順向
	鄭瓊慧(2004)

	
	提昇您對珍惜資源與環保的概念
	反向
	鄭瓊慧(2004)

	
	增加對遊憩區的了解與印象
	順向
	鄭瓊慧(2004)


5.4統計分析方法

六、預期結果

七、結果與討論
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