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ㄧ、緒論

1.1研究動機

由於台灣的經濟與科技不斷發展，國民平均所得提高，使國民對生活、旅遊品質的要求隨之提升，舉凡物質方面的享受、軟硬體設施的需求、精神生活層面上的講究等，都有了極大的改變。自1999年起，台灣實施了週休二日及勞動基準法之基本工時調降為二週84小時以來，國人有更充裕和更彈性的時間來安排休閒旅遊活動，使得國人從事觀光旅遊的比例相對升高，每逢週末假日期間，風景名勝地區必人潮如織，因而帶動台灣觀光旅遊產業的發展。
高雄市政府文化局於2004年委託高雄漢王洲際飯店整修暨經營管理打狗英國領事館，將古蹟結合了觀光休閒產業再利用，開放館內給遊客參觀，藉由館內各項解說導覽設施，得以了解高雄港從古至今的發展史。由於充分將文化融入其中，使得該地成為國內外旅客駐足之地。本研究將探討遊客至打狗英國領事館之滿意度與重遊意願，以藉此了解影響遊客滿意度與重遊意願的各項因子，進而提出相關建議給予相關管理單位作為改善整體環境設施之參考。
1.2研究目的

基於上述研究動機，本研究所欲探討之研究目的可歸納如下：
1.2.1.探討遊客特性對遊客滿意度的差異。
1.2.2.遊客特性對重遊意願的差異。
1.2.3.探討遊客前往領事館時所重視的屬性因素及滿意程度。
1.2.4.遊客滿意度是否影響重遊意願之探討。
1.2.5.結果提供相關管理單位作為整體環境改善之參考。

二、文獻回顧

本章旨在探討遊客特性、滿意度與重遊意願之間的相關理論與文獻。以下將就其相關理論與文獻分別進行回顧與探討。最後將這些文獻的回顧與理論的探討結果加以整理，成為本研究的理論基礎及架構。
2.1滿意度相關文獻回顧

遊憩前的「期望體驗」和遊憩後的「獲得體驗」，而將遊客於遊憩後的整體感受稱為滿意度(陳水源，1988)。蔡伯勳(1986)認為滿意度是由個人認知所獲得的結果與想像應獲得結果之間的差異而論定，總滿意度乃在此情況下所有構面的差異總和而影響。Kotler(1994)指出，消費者滿意來自於產品購買前的期望與購買後實際認知到產品功能特性或服務的表現，兩者比較後所形成高興或難過的程度，二者間若有差距存在，則有正向或負向滿意度的感覺。
顧客滿意度是一個複雜的概念，本質上呈多元化之現象，故衡量方式各有不同(呂鴻德等，2000)，一般衡量方式大致分「整體滿意度」及「分項滿意度」等二種，「整體滿意度」是衡量消費者對於產品的整體使用後結果，是一個整體性評估；「分項滿意度」是指「產品各屬性的滿意度」。Howard(1967)率先將滿意度的改唸應用於消費者中，他認為滿意度是付出與實際獲得是否合理的一種感受。
2.2滿意度的影響因素
Dorfman(1975)指出總滿意度，像愉悅感的滿意度就是一個整體滿意度的感覺，不同的人事時地物皆有明顯的差別，依照消費者當時的情況而定與偏好及期望有關。Hester(1975)研究指出影響遊客對公園滿意度的因子，包含遊伴型態特性、遊憩區設施，自然的環境互動、安全性考量、美觀、便利、心理的感受、舒適感受、象徵性的擁有權、使用策略、總花費金額等計十一項參考。
宋秉明(1983)在研究後歸納出影響遊客滿意度的五項考量因素如後：遊客內在的心理性因子、遊憩區社會環境因子、自然環境區因子、活動因子、其他因子等。李銘輝(1991)認為影響遊憩參與行為的因素，包刮了遊憩區的區位條件、經濟的條件、文化團體等。遊客參與遊憩活動的滿意程度，是從資源的環境、經營的管理、遊憩的設施等因子中，所獲得的遊憩體驗(魏弘發，1995)。
2.3滿意度的衡量方法
滿意度較常使用之衡量尺度大概有五種，為簡單滿意尺度、混合尺度、期望尺度、態度尺度及情感尺度等(游宗仁，2002)，分別說明如下：

(一)簡單滿意尺度：尺度依完全滿意到沒有滿意，分為3-7個不等的尺度。

(二)混合尺度：假設非常滿意與非常不滿意是一連續帶的兩端，尺度依非常滿意到非常不滿意，分為2-7個不等尺度。
(三)期望尺度：消費者對產品的績效高於期望，則感到滿意；反之，則感到不滿意。
(四)態度尺度：如消費者越喜歡某一產品，表示對此產品之滿意度越高。尺度依非常喜歡到非常不喜歡分為3-7個不等尺度。
(五)情感尺度：乃在衡量消費者對產品之情感面反應，正面情感反應象徵消費者對於產品的滿意；負面情感之反應則象徵對產品的不滿意。
2.4重遊意願相關文獻回顧
重遊意願常出現在遊憩滿意度的相關文獻中，例如在遊憩區方面的探討，表示旅遊點再訪意願或是旅遊產品的再購買意願。當遊客選擇到遊憩區玩時，遊憩區所提供的遊憩機會、環境設施、活動與服務的評價符合遊客的要求，可能讓遊客產生再訪的意願。重遊意願的衍生行為，可能有顧客介紹、公開推薦與口碑等(謝金燕，2003)。
吳忠宏等(2004)調查玉山國家公園遊客的重遊意願，系包括下次再度光臨玉山國家公園的意願、建議親友到玉山國家公園旅遊、玉山國家公園是未來旅遊最先考量景點。林政萩(2003)調查內灣鐵到遊客的重遊意願，係包括下次遊玩的意願、推薦親友的意願。陳冠宏(2004)調查龍門露營區遊客的重遊意願，包刮下次遊玩的意願、推薦親友的意願。張集毓(1995)針對四種類型的遊憩區進行調查，發現無論是那一種類型的遊憩區，遊客的重遊意願與滿意度間的關係是明顯存在的，即遊客的遊憩滿意度與重遊意願間有正向相關，因此，遊客可能對於遊憩體驗感到滿意，而產生下次重遊的意願。
滿意度對重遊意願的正向關係，在滿意度與重遊意願之相關研究中一再被證實，如鄭琦玉、楊文燦(1995)，已遊憩衝擊及滿意度關係之研究中，證實遊客的滿意度與重遊意願成正相關；而相同的，如果遊客經由實際的體驗旅遊目的地而感到不滿意時，則不再造訪該遊憩點，而另外選擇其他的遊憩環境(黃淑君、何宗隆，2001)。
三、研究假設

依據本研究之目的、研究架構與前述之相關文獻基礎，擬定本研究的研究假設有下列數項：

H1：遊客特性不同，對旅遊滿意度亦不同。
H2：遊客特性不同，重遊意願亦不相同。

H3：遊客重視屬性因素與滿意度有直接相關。

H4：遊客滿意度與重遊意願有直接相關。
四、研究架構

本研究主要分為三個部分，第一個部分在探討遊客特性與滿意度的差異；第二部分在探討遊客特性與重遊意願的差異；第三部分在探討遊客滿意度與重遊意願的關係。
本研究所擬研究架構(圖1)如下所示：

[image: image1.emf]遊客特性

遊客滿意度

重遊意願


圖1研究架構圖

五、研究方法

5.1研究對象

本次問卷調查工作以前往前清打狗英國領事館內，從事遊憩參觀活動完畢後之遊客為研究受訪對象。
5.2抽樣方法
問卷發放地點為前清打狗英國領事館主要出入口外之廣場，於週末假日，以人員發放問卷方式，抽樣的方法採便利抽樣之問卷自填方式，抽樣對象為前往前清打狗英國領事館內從事遊憩參觀活動完畢後之遊客。
5.3問卷設計

本研究以問卷調查作為蒐集資料的工具，調查的對象為實際前往打狗英國領事館內，從事遊憩參觀活動完畢後之遊客，因考量遊客的教育程度及回答能力，在問卷的文字說明及填寫上，以淺顯易懂的問項為主，問卷內容是依據前述研究架構及研究假設，綜合研擬出問卷各問項。 
問卷內容分為遊客特性、遊客對領事館整體滿意度及遊客重遊意願等三部分。本問卷測量尺度乃依遊客特性採類別尺度，遊客滿意度和重遊意願部分，由『非常滿意』、『滿意』、『無意見』、『不滿意』、『非常不滿意』五項，分別賦予1至5分。

5.3.1遊客特性
第一部分為遊客社經背景，包含有性別、年齡、婚姻狀況、教育程度、個人平均月收入(新台幣：元)、職業、旅遊同伴、交通工具、消息管道及目前居住地等，共計十項。
表1.遊客特性問卷量表
	變項名稱
	數值類型
	答案項內容
	引用文獻

	性別
	Nominal scale
	□男

□女
	呂長賜(2006)

	年齡
	Ordinal scale
	□20歲以下
□20~29歲

□30~39歲
□40~49歲

□50歲以上
	於忠苓(2003)

	婚姻狀況
	Ordinal scale
	□已婚

□未婚
	呂長賜(2006)

	教育程度
	Ordinal scale
	□國中(含)以下


□高中(職)
□大學/專科



□研究所
	陳弘尉(2006)

	個人平均月收入(新台幣：元)
	Ordinal scale
	□20,000以下


□20,001~30,000
□30,001~40,000

□40,001~50,000
□50,001~60,000

□60,001以上
	自行歸納設計

	職業
	Nominal scale
	□學生

□軍公教

□農漁牧
□工


□家管


□自由業
□退休

□自營業者
□商
□待業中
□其他____
	陳弘尉(2006)

	旅遊同伴
	Nominal scale
	□獨自前來

□同學

□情侶
□旅行團


□家人

□同事
□朋友



□其他____
	於忠苓(2003)

	交通工具
	Nominal scale
	□自行開車
□機車
□火車
□公車□遊覽車

□高鐵
□其他____
	自行歸納設計

	消息管道
	Nominal scale
	□旅遊雜誌
□碰巧經過
□網路
□電視


□親友推薦
□廣播電台□報紙


□廣告招牌
□地圖得知□住在附近
□其他____
	於忠苓(2003)

	目前居住地
	Nominal scale
	□北部

□中部

□南部
□東部

□離島
	自行歸納設計


5.3.2遊客滿意度
本研究參考蔡家瑞(2002)、呂長賜(2006)、林忠賢(2005)的研究報告，共設計24個題目，作為評量受訪遊客對打狗英國領事館滿意度的問題項目。問卷設計採用五點李克特尺度(Likert scale)為衡量受訪者滿意度之工具，回答選項分別為『非常滿意』、『滿意』、『無意見』、『不滿意』、『非常不滿意』五項，依序分別給予5、4、3、2、1分數值標記，以『非常滿意』為對打狗英國領事館的滿意程度最高，『非常不滿意』為對其滿意程度最低，藉以評量受訪者之遊客滿意度。
蔡家瑞(2002)將受訪者的滿意度分為實體設備、餐飲服務、販售商品、農特產品及服務人員五方面。呂長賜(2006)將滿意度量表分為行前期望滿意度與實際使用後滿意度，項目細分為公共設施、遊憩設施與解說導覽三方面。林忠賢(2005)將受訪者滿意度量表分為情境因素及遊客體驗兩項，情境因素項目又細分為購買情境、使用情境及溝通情境三項目，遊客體驗項目又分為感官體驗、情感體驗及行動體驗三項目，本研究採用呂長賜之分類作為分類依據。
表2.遊客滿意度量表
	分類
	題目
	順反向
	引用文獻

	公共設施
	1.停車場的規劃良好且容納量充足

停車場的規劃及容納量
	順向
	蔡家瑞(2002)

	
	2.公廁環境的衛生情況良好

工廁環境的衛生情形
	順向
	蔡家瑞(2002)

	
	3.整體環境衛生良好

清潔人員的整理與維護情形
	順向
	蔡家瑞(2002)

	
	4.服務設施的設置(如殘障設施、哺育室…等)不足

服務設施的設置(如殘障設施、哺育室、救護站…等)
	反向
	蔡家瑞(2002)

	
	5.景觀佈置與環境美化良好

區站內景觀佈置與環境美化
	順向
	蔡家瑞(2002)

	
	6.垃圾桶設置不足
公共設施垃圾桶
	反向
	呂長賜(2006)

	
	7.參觀動線是經過規劃的

牧場內的遊玩動線是有規劃的
	順向
	林忠賢(2005)

	
	8.遊客用餐環境空間充足
我覺得牧場內有足夠的空間可以讓人隨時停下休息
	順向
	林忠賢(2005)

	遊憩設施
	9.參觀指示牌明確標示遊客動線方向

指示牌或標示牌
	順向
	呂長賜(2006)

	
	10.餐飲設施衛生乾淨
	順向
	自行規劃設計

	
	11.古蹟遺址維護保持良好

古蹟遺址
	順向
	呂長賜(2006)

	
	12.各展覽室陳列規劃設計優良
	順向
	自行規劃設計

	
	13.紀念品販賣區販賣商品具特色
紀念性或具特色商品之販售
	順向
	蔡家瑞(2002)

	
	14.領事館周圍的風景引發我愉快的心情

看到牧場的景觀風景引發我愉快的心情
	順向
	林忠賢(2005)

	解說導覽
	15.領事館內解說折頁能讓你充分了解領事館

解說設施之解說折頁
	順向
	呂長賜(2006)

	
	16.解說牌內容有助於遊客學習到知識
牧場內的生態解說牌有助於遊客學習到該知識內容
	順向
	林忠賢(2005)

	
	17.解說導覽設施的設置是經過規劃的
解說設施之解說牌
	順向
	呂長賜(2006)

	
	18.館內無法隨時有服務人員可諮詢

牧場內隨時有服務人員可以諮詢
	反向
	林忠賢(2005)

	
	19.導覽地圖有助於遊客了解領事館現況

牧場內的導覽地圖是有助於遊客了解整個園區概況
	順向
	林忠賢(2005)

	
	20.戶外解說導覽人員有專業水準
牧場內的解說人員是專業的
	順向
	林忠賢(2005)

	
	21.視聽解說導覽內容充足且音量適中
	順向
	自行規劃設計

	
	22.戶外解說人員服務態度親切
牧場內服務人員的服務態度是親切的
	順向
	林忠賢(2005)

	
	23.整體解說導覽詳細介紹領事館現今與歷史
	順向
	自行規劃設計

	
	24.解說牌上字體大小版面設計良好

解說設施之解說牌
	順向
	呂長賜(2006)


5.3.3重遊意願
本研究參考呂長賜(2006)的研究報告，共設計3個題目，作為評量受訪遊客對打狗英國領事館整體滿意度與再次重遊意願的問題項目。問卷設計採用五點李克特尺度(Likert scale)為衡量受訪者滿意度之工具，回答選項分別為『非常滿意』、『滿意』、『無意見』、『不滿意』、『非常不滿意』五項，依序分別給予5、4、3、2、1分數值標記，以『非常滿意』為對打狗英國領事館的整體滿意程度或重遊意願最高，『非常不滿意』為對其整體滿意程度或重遊意願最低，藉以評量受訪者之遊客滿意度與重遊意願。

呂長賜(2006)研究的受訪者重遊意願量表中之重遊意願變項包含有，下次再次光臨集集地區的意願、建議親友到集集地區的意願、集集地區是未來旅遊最優先考量景點與集集地區的整體滿意度，本研究採用呂長賜之變項內容，經過修改作為問項內容。
表3.遊客重遊意願量表

	分類
	題目
	順反向
	引用文獻

	重遊意願
	1.對環境的整體滿意度

集集地區的整體滿意度
	順向
	呂長賜(2006)

	
	2.再度重遊之意願

下次再光臨集集地區的意願
	順向
	呂長賜(2006)

	
	3.會將英國領事館推薦給親朋好友

建議親友到集集地區的意願
	順向
	呂長賜(2006)


5.4統計分析方法

六、預期結果
本研究是以前清打狗英國領事館遊客為其主要的研究對象，藉由了解不同社經背景遊客之遊客對於領事館公共設施、遊憩設施及解說導覽三部分的滿意程度，分析遊客對英國領事館之重遊意願。研究主要想了解遊客至領事館從事觀光休閒活動時，最重視的因素為何，提供前清打狗英國領事館主管單位作為參考。
本研究亦將反映出領事館在整體環境及設施設計上，是否能滿足不同遊客的需求，藉由遊客體驗領事館各項環境設施後，找出主管單位於管理設計上的缺失，針對這些缺失改善經營管理方式或軟硬體設施設計，以提高未來整體的遊客滿意程度，落實政府推廣國人旅遊風氣，提升國人旅遊品質水準。
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