自行車道遊客特性、服務品質與遊客滿意度之研究-以高雄旗津踩風大道為例
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摘要 
高雄市旗津半島舊稱「旗後半島」，是高雄最早的發祥地，高雄市政府這幾年來陸續規劃建立南台灣最完整、景觀最多元的自行車踩風大道及加強海景沿岸自然景觀設施等，除了突顯旗津傳統在地文化外，更要創造旗津的觀光新文化，以期給遊客更加豐富且具深度的全新觀感。
旗津踩風大道為一環旗津島之自行車道，全長約為15.5公里，可區分為「環旗後山自行車道」、「海岸公園自行車道」、「拉力自行車道」、「汙水廠外自行車道」與「海岸自行車道」，每條車道景觀各有特色。
本研究以高雄市旗津踩風大道(以下簡稱為踩風大道)的遊客為研究對象，以「遊客特性」、「服務品質」與「遊客滿意度」之相關性做討論，探討遊客特性與踩風大道的期望服務和實際滿意度之關聯性。
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一、緒論

1.1研究動機

自行車從十九世紀初發明以來，至今已從交通運輸的角色，慢慢蛻變成休閒、運動的角色 (廖明豊，2003) 。近年來國內鼓勵發展休閒旅遊產業，在觀光局推動的觀光客倍增第五點計畫及行政院體育委員會九十三年度施政方針中均明確指出須完成全國自行車道系統。因此，遊憩自行車活動已逐漸被推廣為全民運動(彭逸芝，2005)。國人休閒運動風氣日盛，自行車活動已逐漸演變為大眾重要的休閒活動之一。早期人們以自行車為主要交通工具，如今已被機動車輛替代其功能，不過現在反以自行車為遊憩活動的民眾有日益增加的趨勢。自行車賜有經濟、無空氣污染、節約能源與方便性等優點，是一種有益健康與環保的交通工具，同時自行車活動是一種既可達到休閒活動的目的，而且與其他活動的相容性高，是一種適合全家大小共同參與的活動(林建堯，1999)。
高雄市旗津區長期發展海洋觀光，當地孕育出的特殊海島文化為其主要觀光特色；為結合近年所興起之生態觀光遊旅及環境保育永續發展之觀念，高雄市政府於旗津島建設一環島自行車道，勢必成為當地另一觀光特色。本研究試探討自行車遊客特性與遊憩服務品質之關係，及遊憩服務品質與滿意度之關聯，以供旗津區發展觀光建設及策略制定之依據。
1.2研究目的

本研究以高雄市旗津踩風大道之自行車騎乘遊客為研究對象，透過問卷調查，分析因其遊客特性之不同，對於服務品質之要求是否相對有所不同；以及，從遊客個人感受，用以檢驗自行車專用車道之規劃及設施是否滿足遊客需求與期待。

1.2.1探討旗津踩風大道的遊客特性及其參與行為。
1.2.2探討遊客對旗津踩風大道之服務品質在行前期望與實際體驗後有何差異。

1.2.3探討遊客使用旗津踩風大道的體驗滿意度。

1.2.4探討旗津踩風大道之遊客特性、服務品質與遊客滿意度之關係。

文獻回顧
一、遊客特性
遊客特性分為遊客基本資料與遊客特性；基本資料包括：性別、年齡、職業、居住地、收入。遊客特性是指旅遊的時間、旅遊的同伴人數、停留時間、使用的交通工具、從事的旅遊活動。在進行人類行為取向研究，遊客特性包括旅客個人基本資料。如性別、年齡等，以及遊憩特徵，如動機、遊客的交通工具、遊憩體驗等，了解遊憩參與者的基本資料，有助於了解遊憩活動的背景，同時，可做為預測未來旅遊型態的參考。(高明瑞、王國君，1989)遊客特性包括遊客個人背景及遊憩特性；遊客個人背景為性別、年齡、教育程度、婚姻狀況、職業、居住地；遊憩特性即自行車來源、騎乘伙伴、選擇到達目的地的交通工具、遊遊資訊來源，參與自行車活動的經驗(楊舒雯，2006)。
二、服務品質

服務品質(service quality)概稱是一個抽象名詞，因此不僅提供服務者會受不同人、事時地約等因素影響，而產生服務品質的差異；接受服務的人同樣會受到不同人、事、時、地、物等因素影響，且會有不同服務品質要求及感受。由於服務品質包含異質性、不可儲存性、無形性、不可分割性等諸多特性，因此服務品質很難具體化(荊元武，2005)。
Gronroos(1982)認為服務在消費過程中是顧客高度涉入的產品，服務具有生產與消費同步的特性，在服務買賣雙方的互動中，消費者會針對服務資源與績效執行評估，而形成知覺服務品質。Juran,J.M.(1988)將服務品質分為五個部份：硬體品質、軟體品質、內部品質、即時反應、心理品質。Parasuraman,Zwithaml and Berry(1985、1988)指出衡量服務品質的十構面，包含「有形性」、「可靠性」、「反應性」、「溝通性」、「信賴性」、「安全性」、「勝任性」、「禮貌性」、「了解/熟知」及「可及性等」。且認為服務品質是消費者本身對服務的「期望服務」及實際感受到的「知覺服務績效」二者比較而得來，當期望服務等於認知服務，消費者的知覺服務品質是滿意；當期望服務小於認知服務，消費者知覺服務品質超過滿意水準，反之則令人不滿意。這三位學者於1988年補充了對服務品質的看法：服務品質是在傳遞過程及服務提供者和顧客間互動中所產生的服務水準之優劣程度(林美惠，2002)。
三、滿意度

近年來，滿意度(satisfaction)一直是觀光學術領域常用來衡量消費者對產品(服務)、工作、生活環境、戶外遊憩品質之看法、認知、行為表現的測量工具，是一項常見用於衡量消費者行為表現的指標。所謂「滿意」是指購後評估所選擇的產品或服務能成功達到或超越本身所預期之水準，而「滿意度」是一種個人生理或心理的感受狀況，也是個人對情境的主觀表現(邱博賢，2002)。Howard(1967)率先將滿意度的概念應用於消費者理論，他認為，意是付出與實際獲得是否合理的一種感受。Engel, Blackwell 和Miniard(1986)認為「滿意度」是消費者使用產品後，評估產品績效與購買前期望之間的一致性。若一致性相當時，消費者將獲得滿意；反之，消費者會產生不滿的感覺。Fornell(1992)提出「滿意度」為可直接評估的整體感覺，消費者將服務與其理想標準作比較，進而形成滿意或不滿意的感覺。根據上述各學者的定義，滿意度是一種心理比較過程，當體驗服務水準和期待水準能一致時，參觀者便感到滿意；反之，負向的時候，參觀者會感到不滿意。也就是說滿意度是取決於參觀者所預期服務的實現狀況，「預期」和「實際」結果的一致程度(黃世明、林育璋，2003)。
宋秉明(1983)研究後歸納出影響遊客滿意度的五項因性：遊客內在的心理性因子、遊憩區社會環境因子、自然環境因子、活動因子、其他因子。王彬如(1996)認為遊客遊憩屬性的滿意程度，乃是參與遊憩活動後對行程中之心理體驗、環境景觀、遊憩活動、遊程安排的感受程度。

研究架構
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本研究試探討自行車遊客特性與遊憩服務品質行前期望與實際體驗之關係，及遊憩服務品質行前期望及實際體驗與滿意度之關聯，以供旗津區發展觀光建設及策略制定之依據。
研究方法

一、研究範圍

本研究主要以高雄市旗津區踩風大道為研究範圍，主要就遊憩動機、認知價值、服務品質及滿意度進行相關研究，並對實證對象(旗津踩風大道)進行實地訪談、觀察，依據研究架構和研究假設，設計問卷並進行施測。
本研究所討論之遊客特性，主要是參考國內遊憩實證之相關研究所作之遊客社經背景變項，作為本研究的遊客個人特性，包含：性別、年齡、教育程度、職業、收入、居住地、婚姻狀況及騎車習慣等。
本研究所討論之服務品質行前期望，包含遊客在前往旗津踩風大道之前，對旗津踩風大道所在之自然環境之期許，及對人為車道硬體與其相關服務設施的期待。本研究所討論之服務品質實際體驗，是在遊客體驗過旗津踩風大道後，對踩風大道所在之自然環境及人為車道硬體與其相關服務設施所感受的滿意情況。

本研究所討論之滿意度，主要為遊客對旗津踩風大道之遊憩體驗之滿意程度，其中包含：遊客對於自行車道的安全性、便利性、健康與人際關係及自我成長的體驗感受等。

二、研究對象
本研究訪談及問卷施測對象以旗津踩風大道自行車騎程之遊客為主。
三、抽樣方法
本研究擬以便利抽樣進行問卷調查，向遊客徵詢其填答意願，遊客同意填答後再發放問卷，問卷發放地點在踩風大道各景點，以騎程之遊客為發放對象。
四、問卷設計
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