飯店顧客滿意度對重住房意願之影響---以悠活麗緻渡假村為例
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研究價值

Reichheld和Frederick(1990)認為顧客忠誠度具有現金價值之實質利益。Fornell和Wernerfelt(1992)發現：開發新顧客的成本是保有舊顧客的4到5倍。因此顧客為飯店獲利的主要來源，隨著經濟成長，市場競爭的變化，飯店的經營策略主要以消費者為導向，對飯店而言必須掌握顧客需求，不斷的滿足顧客需求，了解顧客滿意度，擬定適合的改善策略配合飯店經營環境，提供符合消費者市場之有型或無形商品、服務、設施及附加價值，確保飯店的穩定成長及長期經營。飯店經營者可透過本研究了解顧客的特質及滿意度，調整飯店對顧客服務的各項標準作業流程，進而提升顧客忠誠度。
1.2研究目的
1.探討消費者對渡假村之行前期望與知覺價。

2.探討渡假村消費者行前期望與知覺價值對滿意度之影響。

3探討渡假村消費者滿意度對忠誠度之影響。

4探討渡假村之忠誠度。

二、文獻回顧
2.1渡假村
洪毓良(1998)台灣的休閒渡假中心因其住宿設備、遊憩設備、休閒活動型態或經營型態有所不同，可區分為渡假飯店、渡假俱樂部、度假村、與渡假山莊四種型態。

李孟哲(2000)渡假村為一種短期性質的旅遊地點，在其中提供多種休閒活動型態選擇，在最基本的住宿用餐外，還有多項娛樂設施供消費者使用，在其形象設計上也各有不同風貌，但無論是何種形象設計的渡假村，其主要功能即是提供顧客體驗各種休閒活動、渡假或洽公的場所。
廖文伶(1999)渡假村為綜合旅館、餐飲、遊樂園、多樣休閒活動設備之場所，並與其環境之天然景觀作相關性的連結，其重點為一種定點式的旅遊，提供顧客一個具規模且有住宿設備之旅遊地點，另外可依據此地點向附近找尋其他的遊憩型態。
羅通嶸(1997)渡假村為位於有自然資源或景觀的環境中，為顧客休閒娛樂之場所，並提供多種休閒設施，是以遊憩設施之質與遊憩項目為考量因素。
2.2知覺價值
Monroe(1991)指出知覺價值為認知獲得與認知付出之比
Bolton和Drew(1991)認為服務價值是顧客以服務效能為標準，對於獲得的利益與付出的代價做全面性的評估。

Liljander和Strandvik認為價值包括了利益與代價，從商品中獲得的利益為價值，為取得此商品所付出的成本為代價。
Zeithaml(1998)認為顧客對價值的定義為價值是低價格，是顧客想從商品中所得到的效用，是付出之價格所獲得的品質，是犧牲什麼獲得什麼的認知。價值是顧客對商品效能的整體評估，價值則表示犧牲與獲得兩者間的消長。
陳耀茂(2003)指出價值是顧客對商品或服務整體效用之評估。以商品或服務的效能與所支付的花費為基礎。

陳澤義(2005)認為知覺價值是抽象的、多面向的、且不易評估的，為顧客知覺付出與知覺利益之間的抵換與整體評估，所產生的整體效用。
2.3滿意度
Howard和Sheth(1969)提出滿意是評估對於所付出的代價而獲得的報酬，是否適當的一種認知表現。

Hunt(1977)認為滿意是一種體驗，最少要獲得它應有的價值。

Hemple(1977)認為滿意度是反應顧客對產品或服務之期望與實際感受一致性的程度。
Oliver(1981)將滿意度定義為對事件或物品上一種情緒的反應，此反應主要來自消費者在交易時所獲得的經驗。
Westbrook(1981)認為滿意度為一種情緒的表現，呈現出對互動經驗的感受。

Churchill和Surprenant(1982)認為滿意度是一種購買與體驗產品或服務的結果，是預期利益與付出成本相比較後所產生的。

Woodruff、Cadotte和Jenkins(1983)認為顧客以情緒來傳達，對使用產品或服務好壞的感受，因此滿意度為情感性的反應過程。

Garvin(1984)認為顧客能從產品或服務中得到利益，會願意支付較高的代價，對其價格調漲的容忍範圍較大，同樣的生產者提供的產品使消費者滿意，則能降低處理退貨、瑕疵品及顧客抱怨的成本。
Day(1984)滿意度是消費者在購買後衡量其購前期望與購後實際效益，兩者間知覺差異的現象。

蔡柏勳(1986)認為滿意度決定於顧客認知所獲得的結果與他想獲得的結果，兩者之差異程度。
Cadotte et al., (1987)指出顧客在先前的購買經驗中，建立一種比較標準。在消費後，顧客會以認知之產品或服務利益與上述標準比較產生正、負向的差異。因此滿意度是理性的認知評價過程。
Ostrom和Iacobuci(1995)指出滿意與不滿意是相對的評估，考慮的範圍為消費者由產品中所獲的的品質及利益，以及完成此次交易所付出的代價及成本。

朱詠華(1995)認為顧客滿意度是購買者比較購買前的期待與購買後的感受所得到的結果。
Kolter(1999)認為滿意度是顧客所感受愉快程度的高低，這種愉快感覺是顧客對產品期望及產品的知覺績效，在兩者相比較之後所產生的。
鄒宜真(2002)認為滿意度是顧客在購買商品或服務前預期的效果與使用後或體驗後實際感受差異之認知，實際體驗與預期效果一致，顧客則獲得滿足。
陳耀茂(2003)認為滿意度為消費者在消費活動中給於主觀的評價時，在情感上所獲得的價值。
林靜芳(2003)認為滿意度是「事前期望」與「事後感受」比較過程之結果。

林公孚(2005)引述ISO9000指出服務顧客為企業與消費者之互動，是否產生顧客期望的價值，及形成「期望」與「實際」的差距，則構成滿意度。

陳澤義(2005)指出滿意度為消費與體驗後之結果，為顧客期望效用與投入成本相比較而產生的知覺感受。
2.4忠誠度
Sirgy和Samli(1985)認為忠程度為顧客重複購買某特定企業之產品的情況。
Lutz(1986)指出忠誠度為消費者對某企業商品重複性正面購買的行為。
Selnes(1993)認為忠誠度即是消費者個人意願與再購買行為之間的強度。

Jones和Sasser(1995)指出忠誠度為顧客對特定企業之人員、商品、服務有依賴或好感的產生，對其商品或服務於未來有再購買之意願。

Mowen(1995)定義忠誠度為消費者對一商品或服務持有正面看法，對其有意願及意圖於未來再購買的程度。
Bhote(1996)指出忠誠度是消費者同意企業的產品或服務，使其自願為企業宣傳，提供產品或服務之正面印象於他人。

Oliver、Rust和Varki(1997)對忠誠度的定義為顧客在環境及銷售手法之影響下，對其所喜愛之產品或服務仍進行在購買之行為。

Peppers(1999)提出忠誠度並非是商品或服務之市場佔有率，而是指對同一位顧客銷售更多的商品或服務。

Neal(1999)認為忠誠度為消費者再比較過其他競爭者之商品後，仍選擇同一商品或服務之程度。
林東清(2002)指忠誠度為顧客對企業的認同度、涉入程度、一體感及欲貢獻意願之高低。

Lovelock和Wright(2003)認為忠誠度為消費者長時間持續購買某企業之產品或服務，並自願將其正面訊息告知他人。

陳澤義(2005)認為忠誠度為消費者的一種偏好態度，使消費者在某一時間內，持續在購買之行為。
四、研究架構
本研究以悠活麗緻度假村之顧客為研究對象，研究架構參考曾慶欑(2003)行前期望對滿意度之影響；游尚儒(2007)知覺價值對滿意度之影響；段存吉(2004)顧客特性對滿意度及忠誠度之影響。整合以上資料及本研究所欲探討之主題，作為本研究架構之基礎。透過相關之研究設計，了解顧客特性及其行前期望、體驗後的知覺價值與滿意度、忠誠度之關係，最後驗證顧客滿意度對忠誠度是否有顯著影響。
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五、研究方法

5.1研究對象

悠活麗緻渡假村為麗緻集團的旅館系統之一，價格也較其他旅館來的高，顧客對其滿意度也有較高之期待。本研究以悠活麗緻渡假村之消費者為研究對象，但必須排除只購買用餐卷及單日票之顧客，針對有住宿使用過房間的顧客為主要研究對象。
5.2抽樣方法

在發放問卷前，事先詢問飯店管理者，以徵求對顧客發放問卷之同意。本問卷發放採定點方式在飯店內進行，於飯店大廳櫃檯，顧客退房後，徵求其同意填寫問卷。本研究採便利抽樣法，抽樣期間為2008年1月21日至2月20日，其中包含農曆春節休假日，涵蓋了淡旺季之顧客，較具真實性，故選此時間進行調查，共計30天，預計發放300份。
5.3問卷設計
5.3.1顧客特性

	變項名稱
	數值類別
	問項內容
	引用文獻

	性別
	Nominal

Scale
	□男性
□女性
	段存吉(2004)

	年齡
	Ordinal

Scale
	□16~20歲
□21~25
□26~30
□31~35
□36~40
□41~45

□46~50
□51歲以上
	曾慶欑
(2003)

	教育程度
	Ordinal

Scale
	□國中(含)以下
□高中、職

□大學專科
□研究所
	曾慶欑
(2003)

	職業
	Nominal

Scale
	□學生


□退休人員

□軍公教人員
□農林漁牧業
□上班族

□家庭主婦

□勞務工作者(如搬運工、作業員…等)

□自營商(自行創業、商店老闆)

□其他　　　　　　
	游尚儒
(2007)

	婚姻狀況
	Nominal scale
	□未婚
□已婚
	黃建豐

(2004)

	月收入
	Ordinal

Scale
	□20000以下

□20001~40000
□40001~60000
□60001~80000

□80001~100000
□100001以上
	游尚儒
(2007)

	目前居住地
	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
□其他________
	游尚儒
(2007)

	前來次數
	Ordinal

Scale
	□1次
□2次
□3次
□4次以上
	曾慶欑
(2003)

	住宿天數
	Ordinal

Scale
	□2天1夜

□3天2夜
□4天3夜

□5天4夜以上
	曾慶欑
(2003)

	同遊人數
	Ordinal

Scale
	□單獨1人

□2~4人
□5~7人


□8人以上
	賴文俊

(2005)

	資訊來源
	Nominal

Scale
	□朋友介紹
□報章雜誌
□宣傳單
□網際網路
□電視廣告
□其他＿
	王婷穎

(2001)


5.3.2行前期望與知覺價值
本研究參考段存吉(2004)、曾慶欑(2003)、王婷穎(2001)之研究架構，共設計26個題目，做為問卷受訪者行前期望與知覺價值的問題項目。問卷設計採用五點李克特尺度(Likert scale)為評量行前期望與知覺價值之工具，回答選項分為『非常同意』、『同意』、『沒意見』、『不同意』、『非常不同意』五項，依序分別給予5、4、3、2、1分數值標記，以『非常認同』為對行前期望與知覺價值同意程度最高，『非常不認同』為對行前期望與知覺價值同意程度最低，藉以評量受訪者之行前期望與知覺價值。
本研究架構之行前期望與知覺價值是針對渡假村內各項設施之服務品質做研究。段存吉(2004)在研究武陵富野渡假村服務品質時，將其服務品質分為可靠性、反應性、保證性、關懷性、有形性與產品品質。曾慶欑(2003)在研究主題遊樂園附屬旅館之滿意度時，將其服務品質分為有形性、可靠性、回應性、確實性、關懷性。王婷穎(2001)在研究國際觀光旅館之服務品質時，將研究之服務品質分為有形性、可靠性、反應性、保證性、關懷性。本研究行前期望與知覺價值之服務品質分類為有形性、可靠性、反應力、確實性、關懷性。
	分類
	題目
	順反向
	來源文獻

	有形性
	1. 渡假村設備齊全
設備新穎
飯店內部設施相當新穎

旅館內設施具有吸引力
	順向
	段存吉，2004

曾慶欑，2003

王婷穎，2001

	
	2. 渡假村建築設計具現代感
設備吸引人

飯店外觀很吸引人
旅館外觀現代化，符合國際觀光旅館之形象
	順向
	段存吉，2004

曾慶欑，2003

王婷穎，2001

	
	3. 服務人員服儀整潔、專業
員工儀表整潔專業

員工有整潔和專業的儀態(外表)

服務人員穿著整齊清潔
	順向
	段存吉，2004

曾慶欑，2003

王婷穎，2001

	
	4. 渡假村簡介、廣告手冊製作精緻
傳單、摺頁、小冊等文宣資料吸引人

旅館簡介及其他宣傳手冊精美吸引人
	順向
	段存吉，2004

王婷穎，2001

	
	5. 渡假村週遭環境優美

內外整體環境清潔
	順向
	段存吉，2004

	
	渡假村設備少有損壞

飯店設施及少故障及損毀
	反向
	曾慶欑，2003

	
	6. 渡假村旅客接駁車安排合適
飯店接送旅客車輛安排相當完善
	順向
	曾慶欑，2003

	可靠性
	7. 服務內容與承諾的相符合
提供承諾的服務內容
	順向
	段存吉，2004

	
	8. 渡假村對顧客問題的處理及時且正確
處理顧客問題讓人有信心

這家旅館讓我覺得可靠
	順向
	段存吉，2004

王婷穎，2001

	
	9. 按時提供服務
及時完成服務

對顧客所承諾的服務，飯店都能及時完成

服務人員能夠準時完成對我承諾的事
	順向
	段存吉，2004

曾慶欑，2003

王婷穎，2001

	
	10. 渡假村提供專業的服務
服務不出錯

員工能正確處理各項業務
	順向
	段存吉，2004

曾慶欑，2003

	反應力
	11. 立即的告知服務異動訊息

提供服務前能適時的通知顧客
能提供即時的資訊給顧客
	順向
	段存吉，2004

曾慶欑，2003


	
	12. 完整說明服務內容及訊息
提供服務前能讓顧客充分的知道服務內容

服務人員會詳盡的告訴我住宿之相關資訊
	順向
	段存吉，2004

王婷穎，2001

	
	13. 能親切和善的提供服務
能樂意的協助顧客

員工很樂意幫助顧客

服務人員樂亦為我提供服務
	順向
	段存吉，2004

曾慶欑，2003

王婷穎，2001

	
	14. 對顧客的需求能立即提供
對顧客的要求能迅速回應

員工能馬上解決顧客所遇到的問題(應變能力)
服務人員能迅速的提供我需要的服務
	順向
	段存吉，2004

曾慶欑，2003

王婷穎，2001

	確實性
	15. 服務人員行為良好

員工操守能讓顧客信任

員工操守良好，相當值得信賴

我能信任這家旅館的服務人員
	順向
	段存吉，2004

曾慶欑，2003

王婷穎，2001

	
	16. 提供安全的食宿、活動環境
住宿遊玩的過程能讓顧客感覺安全
	順向
	段存吉，2004

	
	17. 服務人員專業知識足夠
員工的專業性夠

員工有足夠專業的知識來回答顧客的問題
	順向
	段存吉，2004

曾慶欑，2003

	
	18. 尊重顧客隱私

重視顧客的隱私

重視顧客隱私
	順向
	段存吉，2004

曾慶欑，2003

	
	19. 態度有禮貌且友善
員工總是有禮貌地和友善地對待顧客

服務人員對我一向很有禮貌
	順向
	曾慶欑，2003

王婷穎，2001

	
	20. 服務人員具服務熱忱
員工服務相當積極
	順向
	曾慶欑，2003

	關懷性
	21. 能提供顧客特殊的個人需求
能針對每位客人不同的需要提供服務
專人為顧客提供個人化服務

服務人員能針對我額外的要求提供服務
	順向
	段存吉，2004
曾慶欑，2003

王婷穎，2001

	
	22. 能主動的問候顧客
員工能真誠的關懷客人

服務人員會主動對我表示關懷
	順向
	段存吉，2004

王婷穎，2001

	
	23. 能確實明白顧客需求
員工能了解客人真正的需求
員工了解顧客的需要

服務人員了解我的需求
	順向
	段存吉，2004

曾慶欑，2003

王婷穎，2001

	
	24. 各項設施活動時間安排良好
各項設施與活動的開放及進行時間，安排合適

旅館提供的服務時間符合我的需求
	順向
	段存吉，2004

王婷穎，2001

	
	25. 服務態度具一致性

對顧客服務的態度不會因不同顧客而有所差別
	順向
	曾慶欑，2003

	
	26. 重視顧客意見
公司重視顧客所提出的意見
	順向
	曾慶欑，2003


5.3.3滿意度

本研究參考曾慶欑(2003)、賴文俊(2005)、楊智偉(2005)、黃建豐(2004)、林恬予(1999)、吳勉勤(1992)、王婷穎(2001)、洪瑞英(2003)、王秋雅(2006)、張立人(2004)、曾明媛(2004)、黃新惟(2005)、林苑地(2004)、賴忠賢(2004)、鍾任榮(2005)之問卷設計，共設計27個題目，做為問卷受訪者滿意度之問題項目。問卷設計採用五點李克特尺度(Likert scale)為評量滿意度之工具，回答選項分為『非常滿意』、『滿意』、『沒意見』、『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』為對滿意度同意程度最高，『非常不滿意』為對滿意度同意程度最低，藉以評量受訪者之滿意度。
曾慶欑(2003)於主題遊樂園附屬旅館之滿意度研究中，將其滿意度分為食宿、軟硬體設施、人員服務水準、整體經驗感受。賴文俊(2005)於休閒農場核心資源與遊客滿意度之研究中，將其滿意度分為住宿、週邊設施、服務人員、餐飲。林恬予(1999)於研究旅館顧客滿意度研究中，將其滿意度分為客務部份、房務部份、餐飲部份、休閒設施。本研究將滿意度分類為客務、住宿、餐飲、活動設施、公共區域。
	分類
	題目
	順反向
	來源文獻

	客務
	1. 接待人員之專業能力

旅館服務人員對客人之需求了解
	順向
	楊智偉，2005

	
	2. 接待人員之服務速度

旅館對客人的要求之回應速度

飯店人員能提供迅速的服務
	順向
	楊智偉，2005

黃建豐，2004

	
	3. 飯店之訂房/訂位服務

旅館的訂房系統

訂房服務
	順向
	林恬予，1999

吳勉勤，1992

	
	4. 旅館對行李、鑰匙之保管
	順向
	自行規劃設計

	
	5. 接待人員之整體服務水準
對本飯店的人員服務方面

旅館服務人員之親切度
	順向
	曾慶欑，2003

楊智偉，2005

	住宿
	6. 房間內清潔及設備

住宿房間整潔度

客房內設備齊全
	順向
	賴文俊，2005
王婷穎，2001

	
	7. 房間內備品衛生及齊全

盥洗用具齊全衛生
客房中的毛巾及床單等物品乾淨整潔
	順向
	王婷穎，2001
洪瑞英，2003

	
	8. 房間內採光及明亮度

住宿房間光線明亮度

房內採光充足
	順向
	賴文俊，2005
王秋雅，2006

	
	9. 房間內擺設及氣氛

房間空間佈置美觀度

房間的裝潢
	順向
	賴文俊，2005
洪瑞英，2003

	
	10. 房務部人員之整體服務水準

服務人員服務態度
	順向
	賴文俊，2005

	餐飲
	11. 餐廳空間設計及舒適性

動線設計

舒適的用餐區
	順向
	賴文俊，2005
張立人，2004

	
	12. 用餐環境整潔度

衛生清潔
飯店的餐飲環境能夠清潔與衛生

用餐區的清潔
	順向
	賴文俊，2005
黃建豐，2004
張立人，2004

	
	13. 菜色種類及選擇性

菜色選擇多樣性

餐飲形式的選擇種類
	順向
	賴文俊，2005
洪瑞英，2003

	
	14. 菜色品質及新鮮度

提供之食材品質
餐飲區內的餐飲新鮮度
	順向
	洪瑞英，2003
曾明媛，2004

	
	15. 餐飲部人員之整體服務水準

服務人員服務態度
	順向
	賴文俊，2005

	活動設施
	16. 游泳池、溫泉/SPA的水質及溫度

溫泉/SPA水溫控制
溫泉水質優良
	順向
	賴文俊，2005
曾明媛，2004

	
	17. 活動設施之清潔及維護

旅館內清潔設施(廁所、更衣室、垃圾桶)
請問您對園區清潔設施的感受
	順向
	楊智偉，2005
黃新惟，2005

	
	18. 設施使用之安全性

本樂園各項遊樂設備在設計上具有安全感程度為何
設施保養確實、安全有保障
	順向
	林苑地，2004
賴忠賢，2004

	
	19. 各項活動設施之安排及開放時間

供遊客休息及觀看的設備，其便利性的程度為何

水上活動的各項安排，是否均能提供遊客便利
	順向
	林苑地，2004

黃新惟，2005

	
	20. 整體活動設施之使用評價

你對本飯店主題遊樂區的遊樂設施方面

娛樂設施
	順向
	曾慶欑，2003

楊智偉，2005

	
	21. 活動指導員之整體服務水準

請問您對園區內救生員服務態度的感受

工作人員服務態度
	順向
	黃新惟，2005

鍾任榮，2005

	公共區域
	22. 公共空間之規劃

公共空間便民性
	順向
	賴文俊，2005

	
	23. 公共環境舒適度

環境整潔

旅館內外環境舒適整齊度
	順向
	賴文俊，2005

楊智偉，2005

	
	24. 動線指標明確度

指標系統明識性

旅館內動線指引設施
	順向
	賴文俊，2005

楊智偉，2005

	
	25. 飯店位置及交通

交通便利性

旅館位置交通便利性
	順向
	賴文俊，2005

楊智偉，2005

	
	26. 停車場之使用

停車方便性

汽車停車場之設計規劃
	順向
	賴文俊，2005

王秋雅，2006

	
	27. 整體住宿評價
整體而言，就你住宿本飯店的經驗

整體滿意度
	順向
	曾慶欑，2003

楊智偉，2005


5.3.4忠誠度

本研究參考李淑梅(2006)、曾明媛(2004)、楊智偉(2005)之研究架構，共設計6個題目，做為問卷受訪者顧客忠誠度之問題項目。問卷設計採用五點李克特尺度(Likert scale)為評量滿意度之工具，回答選項分為『非常同意』、『同意』、『沒意見』、『不同意』、『非常不同意』五項，依序分別給予5、4、3、2、1分數值標記，以『非常同意』為對忠誠度同意程度最高，『非常不同意』為對忠誠度同意程度最低，藉以評量受訪者之顧客忠誠度。

李淑梅(2006)於民宿之忠誠度，將顧客忠誠度分為顧客的再購買意願、向他人推薦公司或品牌的意願、價格容忍度、顧客交叉購買的意願(購買其它種類產品或服務)。曾明媛(2004)於紗帽山溫泉餐廳之忠誠度，將顧客滿意度分為再度重遊、是否願意介紹親友來此溫泉餐飲區。楊智偉(2005)於國際觀光旅館之忠誠度，將顧客忠誠度分為再次住宿意願、購後產生行為、價格敏感度。本研究將顧客忠誠度分類為再次住宿意願、購後產生行為、價格敏感度。
	分類
	題目
	順反向
	來源文獻

	再次住宿意願
	1. 我願再次選擇該渡假村住宿
舊地重遊，我依然會選擇這家民宿
您願下回再度重遊

若您有機會仍願意選擇入住該旅館
	順向
	李淑梅，2006
曾明媛，2004

楊智偉，2005

	購後產生行為
	2. 我會推薦親友來此住宿

我會向家人朋友推薦這家民宿
我願介紹新友來此

我會向親友推薦該旅館
	順向
	李淑梅，2006
曾明媛，2004

楊智偉，2005

	
	3. 我會購買此渡假村其它系列產品及服務

我願意在這家民宿購買不同種類產品或服務
	順向
	李淑梅，2006

	
	4. 我會宣傳此渡假村正面形象

我會向其他人宣傳這家民宿的優點
我會正面的宣傳該旅館
	順向
	李淑梅，2006
楊智偉，2005

	價格敏感度
	5. 調漲費用，我仍會選擇此渡假村

為維持住宿品質調漲費用，我仍會選擇此渡假村

為維持服務品質而提高住宿費，我仍會選擇此民宿
如果該旅館住宿費調漲，您會選擇入住其他旅館
	反向
	李淑梅，2006
楊智偉，2005

	
	6. 沒有優惠，我仍會選擇此渡假村

若其他飯店有優惠活動，我仍會選擇此渡假村

如果其他民宿有促銷活動，我仍會選擇這家民宿
	反向
	李淑梅，2006
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一、遊客屬性

1. 性別

□男

□女
2. 年齡

□16~20歲
□21~25
□26~30
□31~35
□36~40
□41~45




□46~50

□51歲以上
3. 教育程度
□國中以下
□高中、職

□大學專科

□研究所
4. 職業

□學生

□退休人員

□軍公教人員
□農林漁牧業


□上班族
□勞務工作者(如搬運工、作業員…等)





□自營業(自行創業、商店老闆)
□其他______
5. 婚姻狀況
□未婚

□已婚
6. 個人平均月收入(新台幣)


□20,000以下
□20,001~40,000
□40,001~60,000





□60,001~80,000
□80,001~100,000
□100,000元以上

7. 居住地區
□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
□其他________
8. 前來次數
□1次

□2次

□3次

□4次以上
9. 住宿天數
□2天

□3天

□4天

□4天以上
10. 同遊人數
□單獨1人
□2~4人

□5~7人

□8人以上
11. 資訊來源
□朋友介紹
□報章雜誌
□宣傳單
□網際網路





□電視廣告
□其他＿
二、服務品質之行前期望與知覺價值

	項目
	行前期望
	
	知覺價值

	
	非常不同意
	不同意
	普通
	同意
	非常同意
	
	非常不同意
	不同意
	普通
	同意
	非常同意

	渡假村設備齊全
	□
	□
	□
	□
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	渡假村建築設計具現代感
	□
	□
	□
	□
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	服務人員服儀整潔、專業
	□
	□
	□
	□
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	渡假村簡介、廣告手冊製作精緻
	□
	□
	□
	□
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	渡假村週遭環境優美
	□
	□
	□
	□
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	渡假村旅客接駁車安排合適
	□
	□
	□
	□
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	服務內容與承諾的相符合
	□
	□
	□
	□
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	渡假村對顧客問題的處理及時且正確
	□
	□
	□
	□
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	按時提供服務
	□
	□
	□
	□
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	渡假村提供專業的服務
	□
	□
	□
	□
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	立即的告知服務異動訊息
	□
	□
	□
	□
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	完整說明服務內容及訊息
	□
	□
	□
	□
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	能親切和善的提供服務
	□
	□
	□
	□
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	對顧客的需求能立即提供
	□
	□
	□
	□
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	服務人員行為良好
	□
	□
	□
	□
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	提供安全的食宿、活動環境
	□
	□
	□
	□
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	服務人員專業知識足夠
	□
	□
	□
	□
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	尊重顧客隱私
	□
	□
	□
	□
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	態度有禮貌且友善
	□
	□
	□
	□
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	服務人員具服務熱忱
	□
	□
	□
	□
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	能提供顧客特殊的個人需求
	□
	□
	□
	□
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	能主動的問候顧客
	□
	□
	□
	□
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	能確實明白顧客需求
	□
	□
	□
	□
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	各項設施活動時間安排良好
	□
	□
	□
	□
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	服務態度具一致性
	□
	□
	□
	□
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□

	重視顧客意見
	□
	□
	□
	□
	□
	
	□
	□
	□
	□
	□


三、滿意度
	項目

	非常不滿意
	不滿意
	普通
	滿意
	非常滿意

	接待人員之專業能力
	□
	□
	□
	□
	□

	接待人員之服務速度
	□
	□
	□
	□
	□

	飯店之訂房/訂位服務
	□
	□
	□
	□
	□

	旅館對行李、鑰匙之保管
	□
	□
	□
	□
	□

	接待人員之整體服務水準
	□
	□
	□
	□
	□

	房間內清潔及設備
	□
	□
	□
	□
	□

	房間內備品衛生及齊全
	□
	□
	□
	□
	□

	房間內採光及明亮度
	□
	□
	□
	□
	□

	房間內擺設及氣氛
	□
	□
	□
	□
	□

	房務部人員之整體服務水準
	□
	□
	□
	□
	□

	餐廳空間設計及舒適性
	□
	□
	□
	□
	□

	用餐環境整潔度
	□
	□
	□
	□
	□

	菜色種類及選擇性
	□
	□
	□
	□
	□

	菜色品質及新鮮度
	□
	□
	□
	□
	□

	餐飲部人員之整體服務水準
	□
	□
	□
	□
	□

	游泳池、溫泉/SPA的水質及溫度
	□
	□
	□
	□
	□

	活動設施之清潔及維護
	□
	□
	□
	□
	□

	設施使用之安全性
	□
	□
	□
	□
	□

	各項活動設施之安排及開放時間
	□
	□
	□
	□
	□

	整體活動設施之使用評價
	□
	□
	□
	□
	□

	活動指導員之整體服務水準
	□
	□
	□
	□
	□

	公共空間之規劃
	□
	□
	□
	□
	□

	公共環境舒適度
	□
	□
	□
	□
	□

	動線指標明確度
	□
	□
	□
	□
	□

	飯店位置及交通
	□
	□
	□
	□
	□

	停車場之使用
	□
	□
	□
	□
	□

	整體住宿評價
	□
	□
	□
	□
	□


四、忠誠度
	項目

	非常不同意
	不同意
	普通
	同意
	非常同意

	我願再次選擇該渡假村住宿
	□
	□
	□
	□
	□

	我會推薦親友來此住宿
	□
	□
	□
	□
	□

	我會購買此渡假村其它系列產品及服務
	□
	□
	□
	□
	□

	我會宣傳此渡假村正面形象
	□
	□
	□
	□
	□

	調漲費用，我仍會選擇此渡假村
	□
	□
	□
	□
	□

	沒有優惠活動，我仍會選擇此渡假村
	□
	□
	□
	□
	□
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遊樂園顧客滿意度對重遊意願之影響---以六福村主題樂園為例
研究價值

在觀光旅遊市場中，主題遊樂園是國人重要的旅遊目的地之一，根據交通部觀光局的統計台灣目前共有23家觀光遊樂業者，登記興建、擴大與籌備中的更是多達28家。如何在眾多競爭者中洞燭先機解決現今問題，掌握未來發展方向，成為遊樂業者的一大課題。持續滿足遊客的需求，是主題遊樂園區永續經營的關鍵。本研究目的在於了解遊客的特質及滿意度，檢視遊客對園區各項設施及服務的滿意程度，並了解遊客滿意度與重遊意願之關係。
四、研究架構


[image: image2.emf]遊客社經背景

遊客消費行為

遊客滿意度 遊客重遊意願

此研究架構圖參考葉宴伶(2004)
五、研究方法

5.1研究對象

本研究以六福村主題遊樂園遊玩結束之遊客並年滿16歲者為研究對象。

5.2抽樣方法

本研究採定點方式進行，在六福村主題遊樂園出口處，詢問其受訪意願者，發放問卷，問卷測試採便利抽樣法，份數50份，抽樣期間為2008年2月2號及3號，依照測拭結果修正成正式問卷後，進行正式問卷發放，正式問卷採配額抽樣法，分為家人親戚、同學朋友、情侶，三種型態進行抽樣，份數為300份，家人親戚占20%，同學朋友40%、情侶40%
，抽樣期間為2008年2月8、 9號及10號。
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