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隨著體驗經濟時代的來臨，民眾消費時除重視產品性能或服務效益之外，也同時重視能否從消費活動中獲得新鮮、愉悅之感覺，故以感性的體驗行銷來吸引消費者將是未來的趨勢潮流(Schmitt, 1999)。若能有效運用體驗行銷加以設計園區內之各項主題，提供顧客各種不同之體驗，將能有效地塑造出異於競爭者之特色，進而提昇主題遊樂園之營運績效。了解不同消費族群特性與遊客生活型態，有助於行銷策略之擬定，提高遊客之體驗感受，使其滿意度增加，進而加強其重遊意願。因此，本研究擬以六福村主題遊樂園為研究範圍，探討遊客生活型態、遊園所感受到的體驗，及滿意度和重遊意願之關係。
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一、緒論

主題遊樂園是結合高科技遊樂設施、特殊環境氣氛之營造與活動表演而成的遊樂園場所，提供之產品包含了有形的遊憩設施與無形的服務及體驗，不同於其他遊憩活動的體驗式主題遊樂園經營上的賣點，同時遊客對於這些產品或服務所伴隨來的感受與價值將決定遊客的參與意願。為提升主題遊樂園的來客源，現今業者的做法，不外乎是吸引新遊客與留住舊有的顧客。
全球的經濟發展已超越傳統強調商品銷售之“工業經濟”及重視服務品質之“服務經濟”，而邁入以體驗為訴求的經濟型態。體驗經濟的觀念是由Pine及Gilmore(1998)所提出，認為體驗不但是一種獨特的經濟產物，亦是一種有價值的經濟產品；可以協助企業擺脫低價競爭循環，創造企業的價值。

體驗經濟不同於工業和服務經濟在於，體驗經濟以服務為舞台、商品為道具，使消費者融入其中，塑造出獨一無二的個人體驗，使消費者留下難忘的回憶。

根據過往的研究發現，吸引新顧客成本是留住舊有顧客成本的五倍，留住舊有顧客似乎比開發新顧客更能節省成本、提高利潤，因此對於遊樂園業者而言，讓遊客感到值回票價、物超所值並冀望顧客能再次重遊，才是遊樂園永續經營的重要關鍵之ㄧ。

二、文獻探討

2.1主題遊樂園定義與服務特性

2.1.1主題遊樂園定義

最早的主題遊樂園是1955年成立於美國加州迪士尼樂園，之後才有主題遊樂園一詞出現以及主題遊樂園陸續設立，在國外，主題遊樂園大多是以大型遊樂設備結合科技、夢想及知性、感性的主題而成的經營型態。Wylson(1994)則指出主題遊樂園是一個刻意營造出某種特殊氣氛的遊樂場所，他可能是以某獨特的歷史景觀為主題，其設施是以人工建築而成的。
觀光局對於觀光遊樂元並未有主題遊樂園一詞，而是稱之遊樂區，而遊樂區是經由觀光主管機關及其他主管機關核准設置，並可供觀光遊客休閒、遊樂之遊樂設施。

謝其淼(1995)認為主題遊樂園是事先設定一個主題，運用這個主題塑造所有的環境、遊戲、活動、設施及氣氛，並加以整合及營運，成為休閒遊樂園的形式之ㄧ。並提出主題遊樂園是要兼具公園風景及遊樂園之公共空間，在規劃與設計上之重點係針對消費者的休閒需求來設計各種主題，提供了如文化、科技、生活、刺激、育樂、探索等多樣化的休閒產品。
綜合以上學者
的研究，本研究將主題遊樂園定義在，設定一個主題，所有陳設、建築、設計都是與主題相關並刻意營造出某種特殊氣氛的休閒場所，本研究是以六福村為例，六福村主題遊樂園把遊樂區分為阿拉伯皇宮、南太平洋、美國大西部、非洲部落和野生動物區，連遊樂設施名稱都跟主題相呼應，並提供了科技、刺激、育樂、探索等休閒活動。
2.1.2主題遊樂園服務特性

主題遊樂園屬於服務業的一種，然而對服務業而言，最重要的就是達到顧客期望水準的服務，並提升遊客知覺的價值感受，服務的品質將對主題遊樂園的經營利益上有很大的影響。Darby和Karni(1982)提出服務的特性可分為三種屬性，搜尋屬性：顧客在消費前就可藉由搜尋衡量產品優劣的屬性；經驗屬性：消費者於消費後才能決定產品優劣的屬性，意謂者遊客在體驗過相關產品或服務才能判斷該產品或服務之屬性；信用屬性：由於消費產品具有較強烈的服務特性，因此消費或使用後仍較無法明確衡量服務的好壞。

Kolter(1991)歸納出服務業的特性包含無形性、生產與消費不可分離、不易儲存的易逝性與異質性。無形性：指的是服務相對於商品的實質性質來說，許多服務是無形的，也較不具體，因此服務品質比產品品質還難衡量；不可分離性：是服務在傳遞時通常是與消費同時發生，故服務的供應與消費是不可分割的；易逝性：代表著服務會隨著時間而消失，實質的商品可以儲存，而服務無法儲存；異質性：大部分的服務是由服務人員來提供，不同的服務人員本身與顧客互動的過程中，服務結果的變動性產生相當大的變化。
主題遊樂園具備了有形性產品與無形性服務的特性，國內的主題遊樂園服務人員由於缺乏完善的員工訓練，造成有服務異質性的存在，除了上述幾點外，遊樂園還擁有較強的經驗屬性與信用屬性的服務特性。
2.2服務品質
服務品質的概念最早始於製作業，後而發揚於服務業。根據Crosby(1979)義之服務品質為：服務係與顧客互動的過程，品質則是和顧客需求一致的程度，因此，服務品質是顧客所期望的服務與實際感受的服務相比較的結果。
提供服務的公司藉由提供比競爭者還要高的服務品質，以及超出遊客所期望來獲得顧客滿足，如果感受到服務低於所期望的，遊客也許在重遊的意願就不高了。依據Parasuraman、Zeithaml和Berry(1988)三位學者的研究(以下簡稱PZB)，服務品質已成為相當重要的差異因素及有力的武器，在服務業中，品質可用該項福務是否符合顧客的期望來衡量。
服務品質可定義為顧客一致性的期望，同時也用來評估符合顧客的衡量方法。在PZB的研究中，服務品質的原則是:期望服務與知覺到服務的比較。如果顧客明白他所期望的服務品質，那麼他可能會滿意；反之，如果顧客沒有這個經驗，那麼他可能會非常滿意。品質的評價決定於服務的過程與結果。
知覺到服務品質的定義為“顧客對於該服務整體優點的判斷”。PZB將服務品質定義為超出顧客期望的能力，是非常重要的，因為它會影響一個組織與外部供應商運作得更有效及符合外部顧客需求的能力。
2.3重遊意願

重遊意願通常會著重在遊憩區方面的探討，研究遊客的再訪一院或產品的再購買意願。當遊客選擇到遊憩區遊玩時，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(林政萩，2003)。張集毓(1995)針對四種類型的遊憩區進行調查，發現無論是哪一種類型的遊憩區，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關係，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(林政萩，2003)。
三、研究架構
本研究以六福村遊客為研究對象，參考陳淑芳(2002)提出顧客關係、服務品質、品牌形象、顧客滿意度與再購買意願間關係之研究模式，加上本研究探討主題遊樂園服務品質、消費者體驗對遊客滿意度及重遊意願之影響，把研究架構整新整合，提出如圖3-1模式架構。
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圖3-1研究架構圖

四、研究假設
本研究經由研究目的與研究架構，提出以下研究假設，如下所述:

H1:主題遊樂園服務品質對於顧客滿意度有顯著正面

H2:主題遊樂園服務品質對於顧客重遊率有顯著正面

H3:顧客滿意度和顧客重遊率呈正比
H4:服務品質和消費者體驗有顯著正面
H5:消費者體驗對於顧客滿意度有顯著正面

H6:消費者體驗對於顧客重遊率有顯著正面
五、研究方法

5.1研究對象

本研究以六福村遊客年滿16歲以上做問卷調查，由於未滿16歲小孩都是跟著父母或是學校旅遊，不容易調查到，本研究就不加以探討。
5.2抽樣方法
本研究採分層抽樣法
，每隔10名遊客填寫問卷，於2008年2月1日至2月24日止，這期間內每星期六日下午4點至6點在出口處發放問卷，由於假日遊客較多，所以選擇於假日發放，預計回收300份有效問卷。
5.3問卷設計
5.3.1服務品質

本研究參考蔡文凱(2005)、陳淑芳(2003)和鄭博宇(2003)的研究報告，分為5部份，題目共計23題，作為評量服務品質好壞的問題項目。此部份為遊樂園服務品質的調查，針對遊客遊樂完，對工作人員的服務品質加以衡量，目的在了解遊樂園服務品質的好壞。問題採李克特五點尺度衡量，由受測者在每個選項上，依其個人對主題遊樂園認知的好壞程度，『非常同意』、『同意』、『普通』『不同意』、『非常不同意』依序分別給予5、4、3、2、1分的評量，分數愈高，表示該受測者對此一主題遊樂園的整體服務品質評價愈好。

蔡文凱(2005)針對月眉探索樂園的遊客作此研究，並把服務品質分為5部份，依序為可靠性、反應性、保證性、關懷性、有形性。鄭博宇(2003)以咖啡廳的顧客作研究對象，將服務品質分為5個部份，依序為有形性(Tangibility)、關懷性(Empathy)、確實性(Assurance)、反應性(Responsiveness)以及可靠性(Reliability)。陳淑芳針對至銀行辦理事務的民眾做關於服務品質的研究，並分為5部份，依序為有形性、可靠性、回應性、保證性、同理心，根據上述幾位學者的研究，把服務品質歸納為5個部份，依序為有形性、可靠性、回應性、保證性、關懷性。
	分類
	題目
	順向反向
	引用文獻

	有形性
	1. 遊樂園的設備很先進

這家商店有現代化的設備

探索樂園有良好的設備為遊客提供服務
店面之裝潢與環境清潔
	順向
	陳淑芳(2003)
蔡文凱(2005)
鄭博宇(2003)

	
	2. 遊樂園的外觀能吸引人注目

這家商店的設施外觀能引人注意
探索樂園的外觀與建築是具吸引力的
	順向
	陳淑芳(2003)
蔡文凱(2005)

	
	3. 遊樂園的員工穿著整齊一致

這家商店的員工穿著整潔儀容端正

探索樂園第一線服務人員看來整潔
服務人員之服裝儀容
	順向
	陳淑芳(2003)
蔡文凱(2005)
鄭博宇(2003)

	
	4. 遊樂園的設施與所提供的服務相符合
這家商店的設施與所提供的服務相符合
	順向
	陳淑芳(2003)

	可靠性
	5. 遊樂園對顧客所承諾的事都能做到

這家商店對顧客所承諾的事項都能做到
	順向
	陳淑芳(2003)

	
	6. 遊樂園員工幫遊客解決問題

這家商店會熱誠幫助顧客解決問題點
探索樂園的服務人員總是願意幫助遊客
	順向
	陳淑芳(2003)
蔡文凱(2005)

	
	7. 遊樂園員工在最短的時間內提供服務

這家商店會在承諾的時間內，提供適當的服務

探索樂園第一時間就能提供正確的服務
	順向
	陳淑芳(2003)
蔡文凱(2005)

	
	8. 遊樂園販賣部收銀正確

遊樂園賣場的交易紀錄無誤

這家商店的交易紀錄正確無誤
	順向
	陳淑芳(2003)

	
	9. 遊樂園人員明確告知表演節目及時間
探索樂園服務人員能明確告知遊客表演節目的時間
	順向
	蔡文凱(2005)

	
	10. 遊樂園人員有專業知識

探索樂園有足夠的專業知識來回答遊客的問題
服務人員對產品之解說能力與服務技巧
	順向
	蔡文凱(2005)
鄭博宇(2003)

	回應性
	11. 遊樂園人員會主動詢問遊客需求
這家商店會於提供服務時主動告知顧客
探索樂園能給予遊客實際的關注
主動詢問顧客需求，如加水等
	順向
	陳淑芳(2003) 蔡文凱(2005)
鄭博宇(2003)

	
	12. 遊樂園人員能及時提供遊客服務

這家商店的顧客能夠提供顧客適當的服務
探索樂園能迅速處理我的需求
危機處理能力，如飲料打翻等
	順向
	陳淑芳(2003) 蔡文凱(2005)
鄭博宇(2003)

	
	13. 遊樂園人員提供熱誠的服務

這家商店的員工樂意協助顧客服務
	順向
	陳淑芳(2003)

	
	14. 遊樂園人員因太忙而未對遊客作出回應
第一線服務人員從未因太忙而未對遊客作出回應
	反向
	蔡文凱(2005)

	
	15. 乘坐遊樂設施等待時間

乘坐遊樂設施或使用其他服務沒有等待太多時間
	順向
	蔡文凱(2005)

	保證性
	16. 遊樂園遊客能信任工作人員

顧客能信任這家商店的員工
	順向
	陳淑芳(2003)

	
	17. 遊客跟工作人員接觸時感到安心

顧客在與這家商店的員工接觸時感覺很安全
探索樂園服務人員給予我信任的感覺
餐飲衛生安全
	順向
	陳淑芳(2003) 蔡文凱(2005)
鄭博宇(2003)

	
	18. 工作人員的服務很有禮貌

這家商店的員工很有禮貌

探索樂園服務人員一貫地謙恭有禮
	順向
	陳淑芳(2003) 蔡文凱(2005)

	關懷性
	19. 工作人員能依顧客做個別化的服務

這家商店能提供顧客個別化的服務
探索樂園服務人員能給予遊客個人化的服務
提供個別特殊服務，如飲料不加冰塊
	順向
	陳淑芳(2003)
鄭博宇(2003)

	
	20. 工作人員知道顧客的需求

這家商店的員工知道顧客的需求
探索樂園服務人員能了解遊客具體的需求
	順向
	陳淑芳(2003)

	
	21. 工作人員能以顧客的利益為優先

這家商店能以顧客最佳利益為優先
	順向
	陳淑芳(2003) 蔡文凱(2005)

	
	22. 遊樂園的營業時間能使顧客感到滿意

這家商店的營業時間能讓顧客得到便捷
探索樂園的營運時間對我來說是方便的
	順向
	陳淑芳(2003) 蔡文凱(2005)


5.3.2遊客滿意度

本研究參考孫路弘(1996)、陳雅鈴(2004)、黃靜芳(2006)的研究報告，分為3個部份，共設計9個題目，做為評量遊客滿意度的問題項目。此部份為遊客滿意度的調查，針對遊客消費後的滿意程度加以衡量，目的在瞭解受測者消費後整體之遊客滿意度。問題採李克特五點尺度衡量，由受測者在每個選項上，依其個人對主題遊樂園認知的好壞程度，『非常同意』、『同意』、『普通』『不同意』、『非常不同意』依序分別給予5、4、3、2、1分的評量，分數愈高，表示該受測者對此一主題遊樂園的整體滿意度評價愈好。

孫路弘(1996)針對餐飲業的顧客做研究，
陳雅鈴(2004)以咖啡廳的顧客滿意分為3個構面：有形性、可靠性、關懷性，本研究採取其對遊客滿意度相關敘述以做參考。黃靜芳(2006)針對咖啡廳的顧客作研究對象，本研究採取其對遊客滿意度相關敘述以做參考。本研究綜合以上學者分類自行歸納設計心靈上滿意、實質上滿意、忠誠度滿意3個構面。
	分類
	題目
	順向反向
	引用文獻

	心靈上滿意
	1. 整體感覺比預期的差

實際和預期的相差程度

各方面服務上的表現，與我的期望相近
	反向
	孫路弘(1996)
黃靜芳(2006)

	
	2. 遊樂園人員以客為尊
該遊樂園人員有做到以客為尊的服務
該店一向以顧客利益為優先
	順向
	陳雅鈴(2004)

	
	3. 遊樂園環境讓顧客身心皆能放鬆

有在家的感覺

該店是可以信賴的
	順向
	孫路弘(1996)
陳雅鈴(2004)

	
	4. 此次消費是值得的

該店似乎是好的選擇值得去消費
	順向
	陳雅鈴(2004)

	實質上滿意
	5. 遊樂園有用心在主題規劃

店家有完善的規劃過

該店擁有現代化的服務設備 
	順向
	孫路弘(1996)
黃靜芳(2006)

	
	6. 遊樂園提供的服務有符合我的需求

該店提供的服務，配合我的需求
	順向
	陳雅鈴(2004)

	忠誠度滿意
	7. 有機會還願意再次蒞臨消費

下次還願意來消費

我對該店感到滿意，會繼續在該店消費 
	順向
	孫路弘(1996)
陳雅鈴(2004)

	
	8. 與其他同業相比，該遊樂園讓我滿意

該店與同業相比，我感到非常滿意
	順向
	陳雅鈴(2004)

	
	9. 當我有需求時，我會優先選擇此樂園
當我有需求時，該店會是我的第一選擇
	順向
	陳雅鈴(2004)


5.3.3消費者體驗

本研究參考陳汶楓(2004)、邱媞(2003)和黃映瑀(2005)共分為5個部份，總計40個題目，做為評量消費者體驗的問題項目。此部份為消費者體驗之調查，針對遊客體驗過後的感受程度，目的在了解消費者體驗過後的整體感覺。問題採李克特五點尺度衡量，由受測者在每個選項上，依其個人對主題遊樂園認知的好壞程度，『非常同意』、『同意』、『普通』『不同意』、『非常不同意』依序分別給予5、4、3、2、1分的評量，分數愈高，表示該受測者對此一主題遊樂園的整體體驗評價愈好。
陳汶楓(2004)以遊樂園的遊客為研究對象，將消費者體驗分成五個部份，依序為感官部分、情感部分、思考部份、行動部分、關聯部份，邱媞(2003)以參觀動物園的遊客作為研究，將消費者體驗分成五個部份，依序為感官部分、情感部分、思考部份、行動部分、關聯部份，黃映瑀(2005)以starbucks的消費者為研究對象並將消費者體驗分成13個部份，分別為感官體驗、情感體驗、行動體驗、關聯體驗、消費者投資報酬、服務優越性、美感、趣味性、品牌形象、顧客滿意、行為意向與受測者個人基本資料，本研究參考上述學者分類將消費者體驗分為5個部份，感官部分、情感部分、思考部份、行動部分、關聯部份。
	分類
	題目
	順向反向
	引用文獻

	感官部份
	1. 服務人員的服裝造型很符合主題

服務人員的服裝很有趣
	順向
	陳汶楓(2004)

	
	2. 我有發現園內遊樂設施有特殊造型

我有注意到園內機械遊具之特殊設計

我覺得Starbucks的裝潢設計很吸引人
	順向
	陳汶楓(2004)
黃映瑀(2005)

	
	3. 園內的野生動物區很特別

園內之動物展是很吸引人
動物的展示滿吸引我的
	順向
	陳汶楓(2004)
邱媞(2003)

	
	4. 園內廁所設計很別緻

園內廁所設計很有趣
	順向
	陳汶楓(2004)

	
	5. 我有發現園內解說標示設計很特殊

我有注意到園內解說標示設施之特殊
	順向
	陳汶楓(2004)

	
	6. 我有發現園內餐點飲料具有獨特的風味
我有注意到園內餐點飲料之獨特風味
我覺得Starbucks所販賣的食物很可口
	順向
	陳汶楓(2004)
黃映瑀(2005)

	
	7. 園內的紀念品能引起我的注意

園內之紀念品能吸引我的注意
	順向
	陳汶楓(2004)

	
	8. 我覺得園內之表演活動很有獨特性
我覺得園內之表演活動很吸引人
	順向
	陳汶楓(2004)

	情感部份
	9. 服務人員的服裝很別緻

服務人員的服裝令人讚賞
	順向
	陳汶楓(2004)

	
	10. 我覺得園內遊樂設施很刺激

我覺得園內之機械遊具很刺激

Starbucks的整體氣氛讓我感到舒服自由
	順向
	陳汶楓(2004)
黃映瑀(2005)

	
	11. 我認為園內動物展示很生動
我覺得園內野生動物很生動有趣
我覺得園內動物展示生動有趣
我覺得動物的展示很有趣
	順向
	陳汶楓(2004)
邱媞(2003)

	
	12. 我覺得園內廁所設計風格有各國的特色

我覺得園內廁所之設計風格獨特
	順向
	陳汶楓(2004)

	
	13. 園內解說標示清楚易懂

園內解說標示設計令人滿意
	順向
	陳汶楓(2004)

	
	14. 我覺得園內紀念品創意性十足
我覺得園內之紀念品新奇有趣
	順向
	陳汶楓(2004)

	
	15. 我覺得園內餐點飲料風味十足
我覺得園內餐點飲料別具風味
	順向
	陳汶楓(2004)

	
	16. 我很喜歡園內的表演項目

我很喜愛園內之表演活動
	順向
	陳汶楓(2004)

	思考部份
	17. 我覺得表演人員的服裝跟主題相符

我覺得服務人員的服裝及具主題性
	順向
	陳汶楓(2004)

	
	18. 我覺得園內遊憩設施設計很用心

我認為園內機械遊具的設計很用心
	順向
	陳汶楓(2004)

	
	19. 園內動物展示有符合生態保育的觀念

園內之動物展是令我想到生態保育的重要性

我覺得動物的展示頗發人深省，令我有所思考
	順向
	陳汶楓(2004)
邱媞(2003)

	
	20. 園內廁所極具主題性

園內廁所之設計極具主題性
	順向
	陳汶楓(2004)

	
	21. 我覺得園內解說標示清楚令人安心

我覺得園內解說標示設施令人安心
	順向
	陳汶楓(2004)

	
	22. 我認為園內提供的餐點飲料方便攜帶

我認為園內提供之餐點飲料極為便利

消費過程中，Starbucks的產品或環境會引發我的好奇心
	順向
	陳汶楓(2004)
黃映瑀(2005)

	
	23. 我覺得園內紀念品符合主題風格

我覺得園內紀念品之風格主題性十足
	順向
	陳汶楓(2004)

	
	24. 我覺得園內表演項目之設計很用心

我認為園內表演活動的設計及有內涵
	順向
	陳汶楓(2004)

	行動部份
	25. 我會主動詢問是否有販售主題性服裝
我會主動詢問園內是否販售具主題性的服裝

我會主動詢問園內是否販售具主題性之人員服裝
	順向
	陳汶楓(2004)

	
	26. 園內的遊樂設施使我想一玩再玩

園內之機械遊具使我想一玩再玩
Starbucks以特色為主題所安排的活動會吸引我參與
	順向
	陳汶楓(2004)
黃映瑀(2005)

	
	27. 我會跟友人分享觀賞野生動物的感想

我會與同遊之親友、夥伴分享觀賞動物展示之心得
看到動物的樣子，我很想分享觀賞的心得
	順向
	陳汶楓(2004)
邱媞(2003)

	
	28. 園內廁所設計使我停留欣賞

園內廁所之設計使我想駐足欣賞
	順向
	陳汶楓(2004)

	
	29. 我會詳讀園內的解說標示

我會細讀園內的解說標示
	順向
	陳汶楓(2004)

	
	30. 我有消費園內餐點飲料

我會消費園內之餐點飲料
	順向
	陳汶楓(2004)

	
	31. 我有購買園內的紀念品

我會購買園內之紀念品
我會想買與動物園相關紀念品
	順向
	陳汶楓(2004)

	
	32. 我會加入園內的表演活動

我會駐足觀賞園內之表演活動
	順向
	陳汶楓(2004)

	關聯部份
	33. 表演人員服裝令我聯想到其國家

服務人員之服裝令我聯想到園內不同的主題
	順向
	陳汶楓(2004)

	
	34. 其遊樂設施加深我冒險挑戰的精神
園內之遊樂設施增進了我冒險挑戰的精神

園內之機械遊具增進了我冒險挑戰的精神
	順向
	陳汶楓(2004)

	
	35. 透過展示讓我產生生態保育的認同感

園內之動物展示加強了我對生態保育的認識

透過展示，引發我去做一些聯想或靈感的啟發(ex猴子讓我聯想到孫悟空…)
	順向
	陳汶楓(2004)
邱媞(2003)

	
	36. 園內廁所創意設計令我聯想到其主題
園內廁所之創意設計加深了我對國內不同主題之印象
	順向
	陳汶楓(2004)

	
	37. 園內解說標示使我聯想到其主題

園內解說標示設施使我聯想到園內不同之主題
	順向
	陳汶楓(2004)

	
	38. 園內餐點飲料的獨特性使我聯想到主題

園內餐點飲料之獨特風味增進了我對異國飲食之認識
	順向
	陳汶楓(2004)

	
	39. 園內紀念品加深我對其主題的印象

園內之紀念品加深了我對園內不同主題之印象
	順向
	陳汶楓(2004)

	
	40. 園內表演活動使我對異國文化的認識

園內之表演活動增進了我對異國文化之認識
	順向
	陳汶楓(2004)


5.3.4重遊意願

此部份分的問卷設計為參考陳汶楓(2004)、蔡文凱(2005)和張紋菱(2005)共分為4個部份，共計6項題目，作為評量消費者重遊意願的題目。此部份為重遊意願之調查，針對遊客遊玩後對下次的重遊意願程度，目的在了解遊客重遊意願的多寡。問題採李克特五點尺度衡量，依其個人的重遊意願以『非常同意』、『同意』、『普通』『不同意』、『非常不同意』依序分別給予5、4、3、2、1 分的評量，分數愈高，表示該受測者重遊意願越高，分數越低，表示該受測者重遊意願越低。
陳汶楓(2004)將重
遊意願分為5部份，依序為忠誠度、支付更多意願、公開反應、私下反應、轉移行為，蔡文凱(2005)將重遊意願分為3個部份，依序為再消費意願、推薦意願、付出更多意願，張紋菱(2005)將重遊意願分為「忠誠度」、「推薦意願」、「價格忍受度」3部份。本研究參考上述學者分類把重遊意願分為4個部份，依序為忠誠度、推薦意願、價格忍受度、轉移行為。
	分類
	題目
	順向反向
	引用文獻

	忠誠度
	1. 我將會再次蒞臨六福村

如果有機會我會選擇再次到探索樂園遊玩
我會再次選擇到探索樂園遊玩
	順向
	蔡文凱(2005)
張紋菱(2005)

	
	2. 我會留意六福村近期的活動

我會主動注意此遊樂園近期的活動
	順向
	陳汶楓(2004)

	推薦意願
	3. 我會向親友推薦六福村
我會向親友介紹並推薦六福村
我會推薦親朋好友來探索樂園遊玩
我會推薦親朋好友到探索樂園遊玩
	順向
	陳汶楓(2004)
蔡文凱(2005)
張紋菱(2005)

	
	4. 我會告知親友六福村的訊息

我會將探索樂園的訊息告知親友
	順向
	張紋菱(2005)

	價格忍受度
	5. 如果門票提高了，我還會想來六福村
如果門票提高了，我仍願意來六福村
即使其他主題遊樂園票價降低，我仍然會選擇到探索樂園遊玩
	順向
	陳汶楓(2004)
張紋菱(2005)

	轉移行為
	6. 遊園體驗不佳，下次會選擇其他遊樂園
我有不佳的遊園體驗，下次將選擇其他遊樂園
	反向
	陳汶楓(2004)


參考文獻
林政萩，2003，內灣鐵道旅遊特色吸引力、遊客滿意度與重遊意願之研究，逢甲大學建築與都市計劃所碩士論文。
邱媞，2003，體驗行銷模式與其遊客行為之實證研究，碩士論文，中國文化大學觀光事業研究所，新竹
孫路弘，1996，餐飲服務品質之探討，財團法人中國餐飲文化基金會第一屆餐飲學術研討會論文集。
張紋菱，2006，主題園遊客旅遊動機、觀光意象與忠誠度關係之研究-以月眉探索樂園為例，碩士論文，朝陽科技大學休閒事業管理系，台中。
陳汶楓，2004，消費者體驗與購後行為關係之研究-以六福村主題遊樂園為例，碩士論文，朝陽科技大學休閒事業管理系，台中

陳淑芳，2002，顧客關係、服務品質、品牌形象、顧客滿意度與再購買意願間關係之研究─以銀行業為例，碩士論文，大同大學事業經營研究所，台北

陳雅鈴，2004，顧客滿意、顧客忠誠與顧客保留之關係：一個實證上的檢視
黃映瑀，2005，體驗行銷、體驗價值、顧客滿意、品牌形象與行為意向關係之研究，碩士論文，大葉大學

黃靜芳，2006，運用結構方程模式探討咖啡連鎖店服務品質、感受價值、品牌權益、顧客滿意度、顧客忠誠度關係之研究－以台北市咖啡連鎖店為例，國立東華大學企業管理學系碩士論文

蔡文凱，2005，主題遊樂園服務品質、顧客滿意、知覺價值與行為意向關係之研究─以月眉育樂世界探索樂園為例，碩士論文，朝陽科技大學休閒事業管理系，台中

鄭博宇，2003，餐飲業服務品質管理與顧客滿意度之研究－以台北市咖啡連鎖店為例，輔仁大學，台北
謝其淼，1995，主題遊樂園，台北:詹氏書局
Crosby, P.B.(1979), New York: Mc Graw-Hill Book Co
,Quality is free,22-26.
Dardy, M.R., & Karni, E.(1982), Free Competition and the Optimal Amount of Franud, Journal of Law and Economics,25(1),
85-90.
Kolter, P.(1991),Marketing Management: Analysis, Planning,Implementation and Control(7), 107-113.
Parasuraman, A., Valarie A. Zeithaml, and Leonard L. Berry.(1985),“A Conceptual Model of Service Quality and its Implications for Future Research.”Journal of Marketing 49(4),4
1-50.

Philip Crosby (1979), Quality is Free:The Art of Making Quality Certain 
Pine Ⅱ,B.J.,& Gilmore, J.H. (1998),“Welcome to the Experience Economy,” Harvard Business Review, Vol.4,pp.97-105.
Schmitt, B. (1999), Experiential marketing. Journal of Marketing Management, 15(3), 53-67.
Wylson,P. (1994), T
ext-book. New York: John Wiley, & Sons Ins, Theme parks, Leisure Centers, Zoo and Aquaria,111-132 
	親愛的受訪者您好：

首先感謝您撥冗參與本問卷之填答，此為一份學術性問卷，目的是為了瞭解您對六福村主題遊樂園的遊園體驗、服務品質、顧客滿意度及重遊意願的影響，問卷採不記名方式填寫，所有資料僅供學術研究分析使用，絕不對外公開，請安心作答。您的意見對本研究是否完成十分重要，各題答案並沒有所謂對錯之分，請直接依照您個人之體驗與意見塡答即可。在此由衷感謝您的熱心參與及協助！

敬祝　健康愉快

國立高雄應用科技大學觀光管理系 陳彥文　敬上


第一部分：您對遊樂園之服務品質滿意度

請您針對六福村主題樂園就下列各問項，於□內打「(」。

	項目
	非常不滿意
	不滿意
	普通
	滿意
	非常滿意

	遊樂園的設備
	□
	□
	□
	□
	□

	遊樂園的外觀
	□
	□
	□
	□
	□

	遊樂園的員工穿著整齊一致
	□
	□
	□
	□
	□

	遊樂園的設施與所提供的服務相符合
	□
	□
	□
	□
	□

	遊樂園對顧客所承諾的事都能做到
	□
	□
	□
	□
	□

	遊樂園員工幫遊客解決問題
	□
	□
	□
	□
	□

	遊樂園員工在最短的時間內提供服務
	□
	□
	□
	□
	□

	遊樂園販賣部收銀正確
	□
	□
	□
	□
	□

	遊樂園人員明確告知表演節目及時間
	□
	□
	□
	□
	□

	遊樂園人員有專業知識
	□
	□
	□
	□
	□

	遊樂園人員會主動詢問遊客需求
	□
	□
	□
	□
	□

	遊樂園人員能及時提供遊客服務
	□
	□
	□
	□
	□

	遊樂園人員提供熱誠的服務
	□
	□
	□
	□
	□

	遊樂園人員因太忙而未對遊客作出回應
	□
	□
	□
	□
	□

	乘坐遊樂設施等待時間
	□
	□
	□
	□
	□

	遊樂園遊客能信任工作人員
	□
	□
	□
	□
	□

	遊客跟工作人員接觸時感到安心
	□
	□
	□
	□
	□

	工作人員的服務很有禮貌
	□
	□
	□
	□
	□

	工作人員能依顧客做個別化的服務
	□
	□
	□
	□
	□

	工作人員知道顧客的需求
	□
	□
	□
	□
	□

	工作人員能以顧客的利益為優先
	□
	□
	□
	□
	□

	遊樂園的營業時間
	□
	□
	□
	□
	□


第二部分：您對遊樂園之整體滿意度

請您針對六福村主題樂園就下列各問項，於□內打「(」。

	項目
	非常不滿意
	不滿意
	普通
	滿意
	非常滿意

	整體感覺比預期上
	□
	□
	□
	□
	□

	遊樂園人員以客為尊
	□
	□
	□
	□
	□

	遊樂園環境讓顧客身心皆能放鬆
	□
	□
	□
	□
	□

	此次消費是值得的
	□
	□
	□
	□
	□

	遊樂園有用心在主題規劃
	□
	□
	□
	□
	□

	遊樂園提供的服務有符合我的需求
	□
	□
	□
	□
	□

	有機會還願意再次蒞臨消費
	□
	□
	□
	□
	□

	與其他同業相比，該遊樂園讓我感到
	□
	□
	□
	□
	□

	當我有需求時，我會優先選擇此樂園
	□
	□
	□
	□
	□


第三部分：您遊完遊樂園體驗感受

請您針對六福村主題樂園就下列各問項，於□內打「(」。

	項目
	非常不滿意
	不滿意
	普通
	滿意
	非常滿意

	服務人員的服裝造型符合主題
	□
	□
	□
	□
	□

	園內遊樂設施有特殊造型
	□
	□
	□
	□
	□

	園內的野生動物區很特別
	□
	□
	□
	□
	□

	園內廁所設計很別緻
	□
	□
	□
	□
	□

	園內解說標示設計很特殊
	□
	□
	□
	□
	□

	園內餐點飲料具有獨特的風味
	□
	□
	□
	□
	□

	園內的紀念品能引起我的注意
	□
	□
	□
	□
	□

	我覺得園內之表演活動很有獨特性
	□
	□
	□
	□
	□

	服務人員的服裝很別緻
	□
	□
	□
	□
	□

	我覺得園內遊樂設施很刺激
	□
	□
	□
	□
	□

	我認為園內動物展示很生動
	□
	□
	□
	□
	□

	我覺得園內廁所設計風格有各國的特色
	□
	□
	□
	□
	□

	園內解說標示清楚易懂
	□
	□
	□
	□
	□

	我覺得園內紀念品創意性十足
	□
	□
	□
	□
	□

	我覺得園內餐點飲料風味十足
	□
	□
	□
	□
	□

	我很喜歡園內的表演項目
	□
	□
	□
	□
	□

	我覺得表演人員的服裝跟主題相符
	□
	□
	□
	□
	□

	我覺得園內遊憩設施設計很用心
	□
	□
	□
	□
	□

	園內動物展示有符合生態保育的觀念
	□
	□
	□
	□
	□

	園內廁所極具主題性
	□
	□
	□
	□
	□

	我覺得園內解說標示清楚令人安心
	□
	□
	□
	□
	□

	我認為園內提供的餐點飲料方便攜帶
	□
	□
	□
	□
	□

	我覺得園內紀念品符合主題風格
	□
	□
	□
	□
	□

	我覺得園內表演項目之設計很用心
	□
	□
	□
	□
	□

	我會主動詢問是否有販售主題性服裝
	□
	□
	□
	□
	□

	園內的遊樂設施使我想一玩再玩
	□
	□
	□
	□
	□

	我會跟友人分享觀賞野生動物的感想
	□
	□
	□
	□
	□

	園內廁所設計使我停留欣賞
	□
	□
	□
	□
	□

	我會詳讀園內的解說標示
	□
	□
	□
	□
	□

	我有消費園內餐點飲料
	□
	□
	□
	□
	□

	我有購買園內的紀念品
	□
	□
	□
	□
	□

	我會加入園內的表演活動
	□
	□
	□
	□
	□

	表演人員服裝令我聯想到其國家
	□
	□
	□
	□
	□

	其遊樂設施加深我冒險挑戰的精神
	□
	□
	□
	□
	□

	透過展示讓我產生生態保育的認同感
	□
	□
	□
	□
	□

	園內廁所創意設計令我聯想到其主題
	□
	□
	□
	□
	□

	園內解說標示使我聯想到其主題
	□
	□
	□
	□
	□

	園內餐點飲料的獨特性使我聯想到主題
	□
	□
	□
	□
	□

	園內紀念品加深我對其主題的印象
	□
	□
	□
	□
	□

	園內表演活動使我對異國文化的認識
	□
	□
	□
	□
	□


第四部分：您的重遊意願
請您針對六福村主題樂園就下列各問項，於□內打「(」。

	項目
	非常不滿意
	不滿意
	普通
	滿意
	非常滿意

	我將會再次蒞臨六福村
	□
	□
	□
	□
	□

	我會留意六福村近期的活動
	□
	□
	□
	□
	□

	我會向親友推薦六福村
	□
	□
	□
	□
	□

	如果門票提高了，我還會想來六福村
	□
	□
	□
	□
	□

	遊園體驗不佳，下次會選擇其他遊樂園
	□
	□
	□
	□
	□

	我會告知親友六福村的訊息
	□
	□
	□
	□
	□
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