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論文摘要內容: 

本研究係探討弱勢族群參與休閒活動的滿意度，並試圖了解公益團體

的支持是否可增進弱勢族群參與休閒活動的行為意圖。透過問卷來調查弱

勢族群對於休閒活動的阻礙因素、參與主題樂園的休閒活動之服務品質、

滿意度及遊後行為意圖，並利用線性結構關係模式及交互效果的迴歸方法

來分析這些變數的關係，期望對弱勢族群、公務部門和業者都能有所貢獻。 

本研究結果顯示：(一)休閒阻礙對於弱勢族群參與休閒行為有顯著

負向的影響，其中又以交通及費用為最主要的問題; (二)弱勢族群對於

主題樂園服務品質的滿意度呈肯定的態度;(三)服務品質會顯著正向影

響其滿意度; (四)滿意度會顯著正向影響其行為意圖;(五)公益團體的支

持會降低休閒阻礙在行為意圖的影響度。依本研究結果建議：公益團體

應和業者連結回饋社會，提供休閒資訊和不定期舉辦旅遊活動，讓弱勢

族群參與實際休閒活動，體驗休閒所帶來的益處。 
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Abstract 
The purpose of this study was tried to explore the satisfaction when 

minority ethnic groups participate in leisure activities. The researcher further 

examined minority ethnic group’s whether the support of charitable 

organizations can promote participation. Through questionnaires to 

investigate minority ethnic groups about the constraints factors of the leisure 

activities, participating in the theme park of the leisure activities of service 

quality, satisfaction and behavioral intentions after the tour. Using linear 

structural relationship model and the interactive effects of regression analysis 

of these variables the relationship between the expectations of the 

disadvantaged groups, public sector and industry can contribute to. 

The results of this study showed that: (I) Leisure constraints have a 

significant impact for minority ethnic groups to participate in leisure behavior, 

with its traffic problems and the cost are the largest leisure constraints issues. 

( ) Minority Ⅱ ethnic groups were satisfied with the quality of positive attitude 
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for theme park and services. (III) The quality of service will affect their 

satisfaction significantly. (IV) Satisfaction will be a significant impact on the 

intention of their activities. (V) The support of public interest groups will 

reduce leisure constraints’ effectiveness in leisure behavior. The results of this 

study recommends that: public interest groups and industry should be linked 

to contributing to society by providing leisure information and held 

irregularly tourism activities, so that minority ethnic groups could participate 

the actual leisure activities and experience the benefits arising from 

recreation. 

 

Keywords: Minority groups, Leisure constraints, Service quality, 

Satisfaction, Behavioral intentions. 
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第一章：緒論 

    本章針對本研究之動機、研究目的及範圍加以說明，共分為五節，

第一節為研究背景與動機，第二節為研究目的，第三節為研究範圍與對

象，第四節為研究內容與流程，第五節為研究限制。 

1.1 研究背景與動機 

近年來休閒生活逐漸受到重視，休閒活動可促進個人身心健康、增

進生活滿意度，隨著社會的變遷與進步，更可能是一種生活方式與生活

品質。休閒活動為人們在工作之餘藉著輕鬆的活動參與，能鬆弛身心消

除壓力、可使家庭正面的互動、滿足及穩固、參與社交活動結交新朋友

及自我實現（李晶審譯，民89）。休閒活動具有促進個人身心健康的功能

及增進心理的健康如：愉快、樂觀、愛好生命等等，更能透過活動與運

動增進身體生理的健康如：增加體能、降血壓、增進呼吸功能等（陳思

倫，民82）。休閒對於維持生理與心理的健康的確能促進人們幸福的生

活，而從事自由的休閒活動能減少生活所帶來的壓力，且能幫助維持自

身的健康（Coleman，1993）。在休閒過程中為了個人自我實現的目的，

要持續面對活動中的刺激與挑戰而不斷學習，充分運用自己的能力與潛

力（高俊雄，民85）。對於弱勢族群來說娛樂和休閒活動不只是平衡生

活的一部份，也是建立自信心、復健、學習、溝通和歸屬感不可缺少的
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一個要素（李晶審譯，民89）。因此，休閒生活對弱勢族群者具有治療、

預防、復健、發展與心理輔導等功能，所以參與休閒活動，會增加自信

心及變得更獨立，更能促進身心障礙者在家庭、社區或機構的生活適應

能力，提昇生活品質(孫孟君，民87)。 

休閒活動含概的範圍很廣，主題樂園亦是其中之一（張宮熊＆林鉦

棽，民 91）。主題樂園是營造幸福歡樂、體驗快樂的遊樂場所，謝其淼

（民 84）提出，主題遊樂園是先設定主題，並沿著這個主題塑造所有的

環境、遊戲、活動、設施及氣氛，並加整合及營運，成為休閒遊樂園的

形式之一。因此主題遊樂園可以說是一個刻意經營的非現實環境，具備

某種特殊氣氛的遊樂場所，它可能以某項特殊的歷史、景觀為主題，或

是以某一個神話、傳說為主題，或是同時包含了各式各樣的主題（劉連

茂，民 89）。無論創造了何種主題，一定是以消費者的需求作為較客觀的

選擇，讓消費者對主題產生共鳴，創造主題相關的事物，開發軟硬體設

備，將抽象概念具體呈現，提供新生活型態及時尚話題，讓消費者能在

其中發現自我、實現自我，滿足更高層次的心理需求（吳滿財，民 92）。 

根據美國ＣＩＡ「世界概況」(The World Factbook) 於 2007 年的數

據，在世界一百三十二個國家的統計中，台灣的貧困人口約二十一萬人，

貧富差距逐漸擴大，有形成「Ｍ型社會」的趨勢。所謂「Ｍ型」社會，
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指的是在全球化的趨勢下，富者在數位世界中，財富快速攀升；另一方

面，隨著資源重新分配，中產階級因失去競爭力，淪落到中下階層，貧

困人口和富人階層這「兩頭」增加，「中間」的中產階級銳減，即貧富拉

大，窮人增多（江裕真審譯，民 95）。台灣社會近年來經濟發展趨緩、失

業率攀升、自殺、以及在這貧富差距加大的 M 型社會裡，有太多家庭每

天均需要面對經濟的壓力或困境。其實「低收入戶」的生活困窘始終是

每天生活的一部份（周才忠，民 96）。 

依據內政部統計處民國 98 年 6 月底的身心障礙者統計，領有身心障

礙手冊者已達 105.5 萬人，而身心障礙者占總人口比率為 4.6％，未來預

期身心障礙者人口數，呈逐年增加之趨勢。在生活中，因為個人身心特

質的不同，碰到不同環境障礙與社會的制度，所以，當有一群人的生、

心理狀況，若未給予特別的關注，包括社會的生態、建築物設計不當、

他人態度等，其生存與基本的生活尊嚴將會受到嚴重的威脅時，政府應

為這些族群做特別的考量，而內政部在有關身心障礙休閒運動的法令：

在「身心障礙者保護法」第五十三條第三款規定：各級政府應採取措施

「舉辦並鼓勵身心障礙者參與各項文化、體育、娛樂等活動。」以達到

盡力滿足身心障礙者，其實際困境與休閒生活上的需求。 

   內政部統計處截至民國 97 年 12 月底，台灣地區之外籍新娘含東南亞
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與大陸配偶已達 38 萬人，由於大陸及東南亞配偶的人口快速增加，她們

的需求或遭遇也逐漸成為社會及媒體焦點。由於外籍新娘在文化、經濟、

社會關係上處於弱勢，所以缺乏處理婚姻家庭和社會適應問題的能力與

資源；例如：婚姻品質不佳以致生活無法適應、人際關係缺乏以致社會

支持匱乏、語言文化不通導致個人適應問題及子女教育困難、社會歧視

及法令限制的各種適應的問題（潘淑滿，民 93）。     

內政部在民國95年對身心障礙者休閒活動需求調查結果分析：身心

障礙者平常的休閒活動主要以看電視、錄影帶者較多，大多數都以靜態

為主？所以基於以上各種原因，透過休閒活動的參與，不僅能獲得社會

支持與自我實現，而且使生活中所受之壓力獲得抒解與緩衝，進而維持

生理以及心理層面的健康狀況（謝楊明，民95）。基於人性需求的考量對

於少數弱勢族群的權益、保障及照顧，也應享有休閒權益。不管從法案

政策及保障等各方面來看對於弱勢團體休閒權利的實質幫助都有限，因

此公益團體若能提供多元、多樣性選擇，都能使每個人有機會對自己喜

好的活動，努力地參及從事更多的戶外與休閒活動的意願(Darcy,1996)。 

本研究主要是探討休閒活動對於弱勢族群的意義及阻礙因素，並對

於弱勢族群參與主題樂園內的休閒活動的體驗，以了解休閒活動的服務

品質、滿意度與行為意圖之間影響的結果，並試圖了解公益團體社會支
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持的調節效果是否可增進弱勢族群參與休閒活動的行為意圖關係，並以

弱勢族群的觀點與需求，藉以提供公機構與政府相關單位協助方向及業

者在經營策略上之參考。  

1.2 研究目的 

綜合上述研究動機，本研究主要目的於探討弱勢族群在參與休閒活

動的阻礙因素構面以及弱勢族群參與主題樂園的休閒活動的之服務品

質、滿意度及遊後行為意圖的關係，並試圖了解公益團體的社會支持是

否可增進弱勢族群參與休閒活動的行為意圖的影響與關係。 

本研究主要目的如下： 

一、 探討弱勢族群對於參與休閒的旅遊阻礙因素構面。 

二、 探討弱勢族群對於參與主題樂園休閒的旅遊阻礙因素及行為意圖影

響程度與關係。 

三、 探討弱勢族群對於主題樂園的服務品質、滿意度及遊後行為意圖之

間的關係模式。 

四、 依據研究結果，提供給業者和公益機構規劃休閒活動的建議。 

1.3 研究範圍與對象 

本研究的範圍位於雲林縣古坑鄉的「劍湖山世界主題樂園」為研究

基地，劍湖山世界自1990年開幕以來，屢獲各界多方肯定，並連續18年
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榮獲觀光局頒發特優獎的遊樂區，而且於1999年全面通過ISO 9002國際品

質認證，全園佔地面積有60多公頃，綜合休閒、遊樂、文化、科技四大

功能的複合式遊樂園區，是全國設施最多、最好玩，全家親子歡樂渡假

期的好去處，為研究的範圍。 

調查對象主要是以劍湖山世界主題樂園旅遊的弱勢族群包含低收入

戶、身心障礙、外籍新娘、原住民、單親家庭等，最近一年內曾經到過

劍湖山世界遊玩的遊客，為發放問卷調查的對象。 

1.4 研究內容 

根據上述研究目的，本研究提出以下研究內容與流程圖如圖 1-1 所示。 

第一章為緒論部份，主要以確立研究動機與目的、研究問題與範圍之界定

及訂定研究流程與內容。 

第二章將回顧有關文獻並加以討論，其中以弱勢族群、休閒阻礙、主題樂

園、公益團體、服務品質、滿意度、行為意圖等與本研究相關國內外文獻

做資料的整理與探討，以確定本研究的理論基礎。 

第三章為研究方法首先以相關文獻參考分析研究，建立本研究理論架構與

假設，依據相關文獻，經過公益機構的主辦人、業者與遊客訪談，做概念

性整理、分析後，建立適合本研究的問卷設計與修改後，並根據問卷與假

設確立研究統計檢定的方法。 
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第四章為實證分析部份，根據回收的問卷調查與資料蒐集，整理建檔後使

用 SPSS12.0、LISREL8.52 及交互效果的迴歸方法統計軟體，以敘述性統

計以瞭解不同的弱勢族群的遊客之參與主題樂園的服務品質、滿意度及行

為意圖之間的關係及對於本研究所提出的假設分別加以檢定，並將檢定結

果加以歸納、整理，提出研究結果之分析探討。 

第五章將依研究結果提出結論以及後續的建議方向。 

1.5 研究限制 

1.本研究受限於人力、物力和時間，僅以國內唯一19年來獲得觀光局頒

發特優風景遊樂區之劍湖山世界主題樂園為例，進行實地調查，無法充

分反應其他主題樂園的意見。 

2.研究對象僅以本研究定義之弱勢族群為研究範圍，並在問卷調查期間

有參與公益團體或自行前往劍湖山世界主題樂園的弱勢族群為主，對於

其他弱勢族群參與不同休閒活動的意見並未多予探討。 

 

 

 

 

 

 

 

7 



 

1.6 研究流程 

 

研究問題與範圍 

文獻回顧與探討 

實地問卷調查 

問卷回收與資料蒐集 

統計與分析 

問卷設計與修改 

研究架構與假設 

結論與建議 

行為意圖 

服務品質 

滿意度 

休閒阻礙 

相關變數理論 

分析結果與討論 

研究動機與目的 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 1.1 研究流程圖 
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第二章：文獻探討 

本章的部份在文獻探討方面，本研究主要的幾個變數中，做文獻理

論的探討。首先對於解釋名詞的定義探討，再來為了解弱勢族群的休閒

阻礙的相關文獻之探討，最後以休閒阻礙、服務品質、滿意度與行為意

圖之關聯性之研究，等相關理論作為研究基礎。 

2.1 弱勢族群(Minority Ethnic Groups) 

依據行政院勞工委員會就業服務法第二十四條所稱：「獨立負擔家計

者、中高齡者、身心障礙者、原住民、生活扶助戶中有工作能力者、長

期失業者及其他經中央主管機關認為有必要者。」另因不利的條件（例

如：身體狀況、經濟條件、社會地位等因素），無法與一般人處於同等

的立足點，進而在許多機會與權益受到影響者；林志鴻、陳俊全(民94)

提出對於弱勢團體的資格認定，則簡單統整後可分為四大原則： 

A、補償原則：對於國家社會有重大貢獻者給予協助，如：軍人與榮民。 

B、資產調查原則：對經濟困難者給與協助，如：中低收入戶。 

C、特殊需要原則：對醫療弱勢者給予補貼，如：身心障礙者、老人。 

D、排斥原則：對於社會地位弱勢者給予補貼，如：原住民。 

根據我國社會、經濟、文化現況及國內外學者研究文獻分析，本研

究將弱勢族群約略可區分為以下五類型： 
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1.身心障礙：關於身心障礙者不同障礙的法律定義及各種相關法律附件

羅列在後，主要包含有智能障礙、學習障礙、聽障、視障、多重障礙、

自閉症、肢體障礙…等等。 

2.外籍家庭：依據內政部警政署資料，近五年來外籍結婚登記數每年都

超過十萬人，觀察台灣的東南亞新娘及大陸新娘現象，以在台灣婚姻市

場中居於相對弱勢的男子為主（如社經地位較差、年紀偏高或身心障礙

者），移民入台灣家庭後，她們擔負起生育、照顧老公、侍候公婆或照料

全家的工作，需面對著克服語言問題及文化與生活上的適應落差，在照

顧與養育下一代之品質上，逐漸被視為潛在社會問題。 

3.低收入戶：此判準主要參考社會救助法的作法，列出十一項可能造成

經濟困境之家庭狀況來認定其資格目前低收入戶門檻標準的計算，是依

全家所得除以全家人口，即為平均收入。而平均收入與貧窮線有關，貧

窮線是指「所得低於當地平均消費額的百分之六十以下」者，或是符合

最低生活費標準者，即可視為低收入戶。因此行政院決定放寬低收入戶

門檻，未來包括大陸新娘、外籍配偶、家暴婦女、離婚婦女、原住民及

孤苦無依的老人等，都可成為低收入戶，接受社政單位的保障。 

4.單親家庭：單親家庭：一般來說，傳統的核心家庭有一父一母。而單

親家庭在架構上便較以上所謂「理想」家庭缺少了第二個成人。若以家
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庭功能的角度來看，父母二人作為一個副系統，有著互相支援、共同負

起維持一個健康的快樂的家庭、及養育子女的意義。但當其中一人離開

後，這些責任都由一個人負擔。身兼雙職自然吃力得多。這個人責任過

重，以致產生資源、能力及支援缺乏的困難，也就是說單親家庭的「單

擎」結構，使得單親家庭在經濟和教養子女方面較容易發生困境。 

5.原住民：現在所稱的「台灣原住民」，是指自十七世紀以後陸續由大陸

遷移來台的漢民族以外，更早居住在台灣的各南島語族群的後裔而言。

原住民各族群都有屬於自己的一套完整的部落文化和社會。可惜現代這

些部落文化的體制在迅速瓦解中，加上政府並未根據山地原住民的社會

特質、民族習性、社會組織的獨特條件作為政策的依據，有加速原住民

社會解體之嫌。山地保留地的喪失，逼使他們非變不可，人口大量的外

流、族群文化的衰退，使得山地原住民的社會成為現代化衝擊下的「邊

際社會」。 

綜合上述，本研究對於弱勢族群的操作型定義如下：有特殊需要

（如：身心障礙者）、特殊社會處境（如：原住民、單親家庭、外籍家

庭）及特殊經濟處境（如低收入戶）者。 

2.2 主題樂園(Theme Park)  

卡通大師華德狄斯耐（Walt Disney），在 1995 年於加州成立迪士尼
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樂園(Disneyland)之後，世界各國陸續有主題園之成立，Crossley and 

Jamieson（1997）認為主題樂園與遊樂園有許多不同，最主要的主題樂園

是家庭導向的娛樂廣場且有特定的主題，主題樂園通常較大型，有相當

多種類的遊樂設施和據點，特別是聘請在表演娛樂方面的專家，另外，

也設置有相當多的特色商店。劉憲宗（民 81）也將主題遊樂園定義為以

烏托邦的理想世界作為園區的發展理念與規劃架構，結合現代化科技與

腦力創造，透過主題的方式來表達，經由園區整體細部化的設計與精緻

性的包裝，兼具教育啟發與休閒娛樂的功能，以滿足全家庭不同年齡層

次需求的一種現代新型遊憩園區開發與經營模式。劉連茂（民 89）提出，

「所謂的主題樂園是指經營者或創造者，先設定要表達的主題概念後，

所有有關遊樂園的場館、設施、活動、表演、氣氛、景觀、附屬設施、

商品等皆是以此主題為概念而塑造，形成一個有主題概念的遊樂園地。」

無論創造了何種主題，一定是以消費者的需求作為較客觀的選擇，讓消

費者對主題產生共鳴，創造主題相關的事物，開發軟硬體設備，將抽象

概念具體呈現，提供新生活型態及時尚話題，讓消費者能在其中發現自

我、實現自我，滿足更高層次的心理需求（吳滿財，民 92）。 

綜合以上的定義，本研究將主題樂園定義為:具有主題性情境、活動

表演與設施的環境，透過整體的規劃與設計，提供給遊客達到幸福的休
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閒、滿意的服務與歡樂體驗的空間場地。 

2.2.1 劍湖山世界簡介(Janfusun Fancyworld) 

    劍湖山世界自 1990 年開幕以來，屢獲各界多方肯定，且於 1999 年

全面通過 ISO9002 國際品質認證，全園佔地面積有 60 多公頃，綜合休閒、

遊樂、文化、科技四大功能的複合式遊樂園區，是全國設施最多、最好

玩，全家親子歡樂渡假期的好去處。 

   2002 年全新完成劍湖山王子大飯店及夜間遊憩公園『劍湖山園外

園』，堂堂邁入定點式『休閒渡假二日遊』的新紀元。走進全方位的休閒

遊樂王國─劍湖山世界，無限歡樂 Day & Night。更為中台灣規模最大、

房間數最多最豪華、會議設備最先進、休閒設施最完善的優質渡假飯店，

係結合住宿、休閒設施、餐飲、會議為一體之高級渡假大飯店，擁有 293

間各式客房、SPA 健康俱樂部、多功能會議中心及各式餐廳宴會場所等。 

   摩天廣場的軟硬體設備之關鍵特質在於重視舒適、安全、品質及感

覺附屬服務之完整性，精緻完善的休閒設施，更創造出歡樂、休閒、活

潑及放鬆的感覺，帶給顧客真正從心求新、忘卻煩憂及放鬆心情的感受。 

擁有全國最大最好玩的戶外機械遊樂設施，最適合青少年追求刺激

的育樂場所，超人氣的“擎天飛梭＂與“狂飆飛碟＂不但創造遊樂新風

潮，全亞洲獨一無二，超酷駭機械巨獸“飛天潛艇 G5＂更讓人又愛又怕。

劍湖山世界主題樂園創造雲霄飛車的新體驗—“衝瘋飛車＂，是亞洲第

一座“無底盤式＂雲霄飛車＂，以每小時 90 公里的高速，帶領您迴旋、

俯衝、翻轉、直速四合一的驚喜體驗，一路驚聲尖叫 120 秒，讓您 High

到最高點！ 

針對親子共遊而量身打造的全國最大室內親子樂園，兒童玩國內擁

有十多項自國外進口的新穎遊具，項項精緻堅固，創新的設計堪稱國內
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外難得一見，如世界獨一無二的三層旋轉木馬“皇家馬車＂、世界最大

LED“天幕劇場＂、“百戰嚕啦啦＂、“魔奇蛋糕屋＂、全家可共乘的雲

霄飛車“咕咕飛車＂等全球頂級兒童遊具。 

2007 年暑假，將眾所期待的夢想付諸實現，隆重推出亞洲唯一、全

台最High的劍湖山奔浪水樂園！在夏威夷情境體驗下盡享雙世界級水遊

具，水上巨霸「龍捲風 Tornado」、渦輪巨怪「大碗公 Cannon Bowl」，讓

您乘著橡皮艇飛至 7 層樓高，以鐘擺狀向下墬落，引發直沖雲霄的驚聲

尖叫！感受360度離心力狂飆的超High快感！再到有如神鬼奇航的神秘

「大船塢」，體驗水戰迷宮的暢快樂趣，還有沙灘、棕櫚樹、草裙舞…盡

享夏威夷風情，百分百的激 High 樂趣！ 

2.3 公益團體 ( public Interest Group) 

公益團體的支持是以非營利組織為主要機構，而這個用詞涵義相當廣

泛，可能包括了社福機構、人民團體、各類型的基金會等。與公益團體

相近的用詞還有公益慈善 (Philanthropy)、非營利組織(Nonprofit 

Organization 簡稱NPO)、非政府組織(Non-Government Organization 簡稱

NGO)、或第三部門(Third Sector)、民間部門、公民社會(Civil Society)等。 

臺灣公益資訊中心提出公益機構每年都會不定期的舉辦休閒、藝文

相關活動，讓弱勢團體的能參與各式各樣多元化的休閒活動，以提升個
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人、家庭、團體、社區以帶動社會整體的休閒活動的能力，但亞洲地區

公益團體面臨政府補助、企業捐款，以及國際基金會贊助縮減的困境、

加上全球經濟不景氣的影響，使許多公益團體在募款方面面臨巨大的挑

戰。王振軒（民92）提出對於強調不營利擅用社會資源的非政府組織而

言，募款就是維持組織經營的重要活動。因此，一些公益團體開始轉型，

並且運用商業方式募集資源，藉此提高組織效率，以及持續發展。這些

公益團體一方面期望達到經費自主，另一方面實現使命及願景，這類型

的趨勢被稱為「社會企業」(Donald, Marie＆Marshall，2004)。  

公益團體的社會支持是指個人可以感受、察覺或接受到來自他人的

關心或協助(Reber, 1995)。而趙義隆、王淑姿＆劉念寧（民79）將「公

益活動」定義為：「該活動的目的，旨在增進人類福祉及提供公共利益，

藉由提供有形的財物或無形的勞務，對他人表達善意，對社會做有意義

貢獻。因此，舉凡教育的、藝文的、體育的、休閒的、保健的、環保的、

及關懷社會的活動皆屬之」。此外他們也將「企業贊助公益活動（Corporate 

Philanthropy）」做出如下的闡述：企業以提供金錢、實物或勞務等方式，

主辦、參與或協助上述的公益活動，但不包括企業家以個人名義進行者。 

公益團體的社會支持功能中，主要以「功能性取向」的「工具性支

持」為最直接也最容易獲得的一種資源，這是指提供服務或物質幫助他
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人解決實際問題（Jacobson,1986）；Wills (1985)認為這種工具性支持

對於低收入者來說特別重要；Minkler (1985)則認為對老年人來說，這

種社會支持更是不可或缺。社會支持的主要功能並可將其大致歸納為幾

個方面: 

1. 物質的：工具性支持，幫助 

2. 情緒的：情感支持，關心，表達 

3. 尊重的：肯定，價值觀的支持，了解 

4. 訊息的：建議，認知支持，指導 

5. 友伴的：正當性互動、活動的參與 

公益形象乃是第三部門取的社會信任的重要關鍵，而對於社會信任

機制的建立，應如何強化第三部門的社會資本創業，就成為相當重要的

關鍵，而近年來非營利創業也稱非營利組織的商業化，變成一個引人矚

目的趨勢，許多公益團體認為，運用商業模式可以開拓新的經費來源，

以達到經費自主，並實現組織宗旨及願景的途徑，讓公益團體永續發展 

(江明修、鄭勝分，民97)。 

2.4 休閒阻礙（Leisure constraints） 

一、休閒阻礙的定義    

Kraus（1990）認為休閒為在自由時間，個體能在自由自在的行為中，

獲得心靈及精神上的愉悅。最早「阻礙」的概念是由 Lewin (1951) 從社
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會心理學角度闡釋，說明個人的行為受到內、外在環境的各種抑制力量。

Jackson and Searle (1985)指出當人們願意參與一項活動，其中有一個或一

個以上的阻礙影響了他們參與活動的意願，則視為休閒阻礙；Crawford 

and Godbey (1987)將休閒阻礙定義為：會影響到人們不參與、減少或改變

參與休閒活動的各種因素，也就是說個人在休閒活動中所表現的興趣和

涉入程度會被許多因素影響，其中若有因素會限制或抑制休閒的參與，

就可視為阻礙； Jackson（1990）提出有關休閒阻礙定義將阻礙明確的界

定在：「凡偏好一項活動，但受到干擾以致無法參與此項活動的任何因

子，皆視為阻礙。」Jackson（2000）又提出「休閒阻礙是指個人在從事

休閒活動前所受到干擾之理由、知覺或經驗。」 Samdahl and Jeckubovich

（1997）則認為「休閒阻礙並非絕對限制個體參與休閒，但卻會影響個

體的休閒選擇與意願。當休閒阻礙困難度過高時，那麼個人的休閒選擇

與意願也會受到影響。」 

國內學者提出休閒阻礙之定義的概念，亦可適用於在旅遊阻礙上的

解釋。陳振聲(民93)提出任何影響一個人休閒喜好、休閒參與、決策過

程及休閒體驗，而導致無法參與、不願意或減少參與休閒活動的因素都

稱為休閒阻礙；孫碧津(民93)將參與休閒的過程中導致個體無法自休閒

活動中獲得適當的滿足經驗，亦會因為挫折感、無聊感而產生的各種阻
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礙稱之；謝鎮偉（民91）指出休閒阻礙係指阻止或減少休閒活動參與次

數和愉快感的因素，也就是在過程中，任何影響或限制個人參與休閒的

頻率、持續性及參與的品質。所以綜合國內外學者認為休閒阻礙的定義

亦可適用於在旅遊阻礙上，本研究由上述文獻歸納出，凡是會影響個人

從事旅遊活動，所造成不便的阻力或是降低個人參與活動意願的因素，

皆可稱之；休閒阻礙定義整理如表 2.1所示。 

表 2.1休閒阻礙定義 

作者 休閒阻礙之定義 

Lewin (1951) 
從社會心理學角度闡釋，說明個人的行為受到內、外在

環境的各種抑制力量。 

Samdahl and 
Jeckubovich

（1997） 

休閒阻礙並非絕對限制個體參與休閒，但卻會影響個體

的休閒選擇與經驗。 

Jackson and 
Searle(1985) 

指出當人們願意參與一項活動，但有一個或一個以上的

阻礙影響了他們參與活動的意願。 

Crawford and 
Godbey(1987) 

影響到人們不參與或減少及改變參與休閒活動的各種

因素，其中若有因素是會限制或抑制休閒的參與。 

Jackson（1990） 凡偏好一項活動，但受到干擾以致無法參與此項活動的

任何因子，皆視為阻礙。 
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Jackson（2000） 休閒阻礙是指個人在從事休閒活動前所受到干擾之理

由、知覺或經驗。 

謝鎮偉(民91) 阻止或減少休閒活動參與次數和愉快感的因素，影響或

限制個人參與的頻率、持續性及參與的品質。 

孫碧津(民93) 參與休閒的過程中，無法自休閒活動中獲得適當的滿足

經驗，挫折感、無聊感因而產生的種種阻礙。 

陳振聲(民93) 影響一個人休閒喜好、休閒參與、決策過程及休閒體

驗，而無法參與、不願意或減少參與休閒活動。 

資料來源:本研究整理 

二、休閒阻礙因素之衡量    

Iso-Ahola and Mannell（1985）從社會及心理學層面，將休閒阻

礙分類為穩定性及暫時性兩類，並認為人們感受到阻礙是因為他們缺

乏能力或是金錢，此外社會角色與規範亦為影響之因子。Iso-Ahola and 

Weissinger（1987）認為影響個體內在休閒意願的因素，包括休閒覺察、

休閒倫理、休閒經驗領域與休閒阻礙。缺乏休閒內在意願同樣是影響

個體是否參與休閒的重要因素之一。Franken and Van Raiij(1981)概念

性的將阻礙分為內在阻礙及外在阻礙，內在休閒阻礙包括：個人的生

理狀況（健康及體能因素）、休閒參與動機、需求的滿足、壓力的狀

況、個人能力等；外在休閒阻礙有：缺乏時間、金錢、設施缺乏、距

離等。Jackson, Crawford, and Godbey（1991）認為即使有阻礙因素，
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仍有可能參與休閒活動，原因是在阻礙協調的情況，個人若能採取措

施，克服阻礙，亦可參與休閒活動，這也說明過去何以有些研究顯示

阻礙程度大，而不影響其參與休閒活動。行政院體育委員會(民 94)將

青少年休閒行為的影響阻礙因素分為： 

（一）個人因素：年齡、性別、經濟能力、興趣、體力、教育背景。 

（二）社會和生活狀況因素：職業、愛好朋友群、交通狀況、大眾社會

偏好。 

（三）參與機會因素：運動設備、組織和領導、運動資訊、服務品質、

交通工具、運動消費。  

Crawford and Godbey (1987) 提出休閒阻礙的三類型：（一）個人

阻礙（intrapersonal）：個人內在心理狀態或態度，如能力、壓力、興趣、

知識等。（二）人際阻礙（interpersonal）：沒有足夠或適當的伙伴，親

友的支持度等。（三）結構阻礙（structural）：影響個人休閒喜好與參

與之外在因素如個人經濟條件、休閒資源、時間、休閒機會等。Crawford, 

Jackson and Godbey (1991) 認為休閒阻礙因素模式涵蓋有：(一)個人因

素：提不起興趣、缺乏技能、活動花費太高、沒有多餘時間、體能不適

合。(二)人際因素：自己的身分不宜參加、沒有人邀約、與其他參與者

不投緣、沒有適合的人同行。(三)結構及環境因素：缺乏足夠資訊、休

閒公共設施不足、休閒環境不好、距離太遠、缺乏交通工具。該三項阻
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礙因素之間有階層性的決策過程，其認為休閒阻礙的最基本層次是個人

內在阻礙，接著是人際阻礙，最後的層次是結構性阻礙。 

Crawford, Jackson and Godbey (1991)進一步提出階層式的模型（圖

2-1），認為阻礙是有階層結構的，個人第一個會遇到的是個人內在阻礙，

其次可能是人際的阻礙，最後才受到結構性阻礙的影響。 

個人內在阻礙    人際阻礙               結構性阻礙 

 

休閒偏好             人際關係融合與協調        參與程度 

圖2.1 休閒阻礙階層模式圖 

資料來源：Crawford, Jackson and Godbey（1991） 

楊登雅（民92）提出每一個階段的阻礙都必須依序克服才能面對各

種不同階層的阻礙：第一階段的阻礙是個人的，意指個人的心理狀態會

對休閒喜好產生影響，而非直接影響到參與，例如壓力、家教、自我技

能和主觀評價等，休閒喜好是在沒有個人阻礙的情況下或是協商之後所

形成的。 

第二階段是有關人際方面，當個人克服了個人阻礙時才會進入人際

阻礙，是指人際間互動的結果或個人人格特性之間的關係，如果個體無

法找到同伴或是朋友一起參與休閒活動，就會經歷人際阻礙，尤其是具
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有需要友伴性質的休閒活動。 

第三階段是結構性阻礙，這也是研究裡較常見到的部分，結構性阻

礙是休閒喜好和參與的因素，最直接影響參與與否的重要因素，例如經

濟資源、時間與機會的可得性等，結構性阻礙的不存在或消除便會導致

活動的參與。而其中最重要的是指個人阻礙，因為個人的動機、歸因方

式等等是最難改變的。因此本研究將以個人阻礙、人際阻礙、結構性阻

礙等因素作為研究的基礎方向。 

休閒阻礙的存在並不一定會造成不參與休閒活動，會試圖在個體與

阻礙之間的協調，協調會修改而非僅阻止參與休閒活動的行為，Kay and 

Jackson(1991)在抽樣受訪者中如何處理最常遇到的金錢問題時，60％的人

會減少參與，11％會省錢繼續參與，8％的人會參與其他較便宜活動，4

％會設法增加收入，只有11％會停止參與，由此可以發現： 

1、人們會採用許多方式與阻礙協調。 

2、阻礙所造成的影響並非就是不參與。 

3、有阻礙下的參與狀況與沒有阻礙時不盡相同。 

  國外學者從事休閒阻礙的相關研究亦極多，茲整理國外的學者最先

是使用概念性的方法來探討休閒阻礙的因素：Searle and Jachson（1985）

在Alberta 抽樣問卷訪問1240位參與活動的阻礙因素中發現，最高的阻礙
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因素是「工作責任」、其次是「設備或場地過度擁擠」、再來是「不易

找到同伴一起參與」、「離家太遠」等。Kay and Jackson（1991）針對十

六歲以上336個受訪者詢問有關影響休閒參與的因素結果發現「金錢」、

「時間」因素是受訪者最主要的休閒阻礙。Raymore, Godbey and Crawford

（1994）研究成年人自我評價、性別以及社經地位的休閒阻礙關係，在

性別方面其發現不同性別的成年人，在感受個人內在阻礙與整個休閒阻

礙有顯著差異存在。       

Dattilo and Murphy（1991）根據過去研究歸納出限制個人參與更多

休閒的重要因素有六大類，分為：「時間」、「金錢」、「活動技術」、

「體能」、「活動的接近性與獲得機會」、「社會態度」。Fleischer and Pizam

（2002）研究發現，影響55歲以上族群決定是否從事旅遊活動的因素為

缺乏時間、收入及健康狀況，同時其影響程度隨年齡而改變，當到達退

休後，經濟因素的影響程度最大。 

國內研究者部分孫孟君（民87）在「身體障礙青少年休閒自由、休

閒偏好及休閒阻礙之研究」裡同樣利用因素分析法將休閒阻礙分成（1）

生理認知；（2）場地設施；（3）生理因素；（4）社會支持等四大類。

吳劍秋（民94）在「旅遊動機和阻礙因素對銀髮族海外旅遊參與意願影

響之研究」發現影響休閒阻礙的因素分析有（1）環境障礙因素；（2）
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支持障礙因素；（3）生理障礙因素；許義雄、陳皆榮、陳麗華＆張少熙

（民81）針對青年參與休閒活動阻礙因素的研究，發現前五項阻礙因素

依序為：興趣、時間、個性、同伴及經費。官德財(民93)調查台中縣肢

體障礙者之休閒運動參與及限制，結果發現在541位受訪者參與休閒運動

之障礙中，以經費因素為最大阻礙因素，依次為身體因素、時間因素、

工作因素及交通因素；張家綺 (民93)以台北縣市18歲以上的聽障人士為

對象，調查其休閒參與對其心理及行為之影響。結果發現：參與休閒活

動最大的阻礙因素依程度排序為：「在活動過程中，別人是否能清楚向

我傳達他們的訊息」、「政府對於身心障礙福利的提倡與重視」、「在

活動過程中，我是否能充分的傳達自己的需求」、「參與該休閒活動所

需要的體力」、「交通運輸系統的可及性」與「從事休閒活動時所需花

費」。綜合上述，因此本研究將以個人阻礙、人際阻礙、結構性阻礙等

因素作為研究的構面；休閒阻礙衡量構面整理如表 2-2所示。 

表 2.2 休閒阻礙衡量構面 

作者 休閒阻礙衡量構面 

Franken and Van 

Raiij(1981) 

概念性的將阻礙分為內在阻礙及外在阻礙 

Iso-Ahola and 

Mannell（1985） 

從社會及心理學層面，將休閒阻礙分類為穩定性

及暫時性兩類 
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Searle and Jachson

（1985） 

是「工作責任」、其次是「設備或場地過度擁擠」、

再來是「不易找到同伴一起參與」、「離家太遠」

Iso-Ahola and 

Weissinger（1987） 

休閒覺察、休閒倫理、休閒經驗領域與休閒阻礙。

Crawford and Godbey 

(1987) 

（一）個人內在。（二）人際阻礙。（三）結構

阻礙。 

Kay and Jackson

（1991） 

影響休閒參與的因素「金錢」、「時間」 

Dattilo and Murphy

（1991） 

時間、金錢、活動技術、體能、活動的接近性與

獲得的機會及社會態度 

Raymore, Godbey and 

Crawford（1994） 

自我評價、性別以及社經地位知覺休閒阻礙的關

係因素 

Fleischer & Pizam

（2002） 

影響從事旅遊活動的因素為缺乏時間、收入及健

康狀況 

孫孟君（民86） 休閒阻礙分成（1）生理認知；（2）場地設施；

（3）生理因素；（4）社會支持 

官德財（民93） 以經費因素為最大阻礙因素，依次為身體因素、

時間因素、工作因素及交通因素 

吳劍秋（民94） （1）環境障礙因素；（2）支持障礙因素； 
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（3）生理障礙因素 

張家綺 (民93) 「清楚向我傳達他們的訊息」、「政府福利的提

倡與重視」、「充分的傳達自己的需求」、「需

要的體力」、「交通運輸系統」與「所需花費」

資料來源:本研究整理 

2.5 服務品質（Service Quality） 

一、服務品質的定義 

Goetsch and Davis (1994)提出品質不只是有形產品的品質，還包含

無形的服務、人員、環境及過程等等；Cornin and Taylor (1992)認為服務

品質是消費者評估產品或服務的實際績效來評量服務品質，捨棄以期望

與實際績效之差一來衡量服務品質；Parasuraman, Zeithaml and Berry 

(1985;1988)，提出其定義為顧客對所期望與實際感受知覺的服務相互比

較的結果，其中包含了評估服務傳遞的過程與結果；Stanton (1987) 認為

服務是一種被分為滿足需求的活動或行為，這些行為不一定與銷售實體

產品或其他服務有關。Lovelock and Wright (2002) 認為服務是由一方提

供給另一方的行動或績效，過程中可能因為實體產品或本身是無形的績

效。Kotler (1999) 指服務是一個組織或群體能夠提供對方所需的任何活

動或利益，其本質是無形且無法產生物品的所有權，它的產生可能與實
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體產品有關，也可能無關；Bolton and Drew (1991) 則認為服務品質是一

種態度，而滿意是服務品質的前提，顧客對服務的實際認知直接影響其

對服務品質的評價；Levitt (1980)認為服務品質是指業者服務的結果能符

合顧客所設定的標準。 

整合多數學者對於服務品質定義中，被視為顧客由交易中所獲得的

利益，可歸納出有關服務的特性不同於一般商品，服務具有無形性

（Intangibility）、不可分割性（Inseparability）、多變性（Variability）、

易消逝性（Perishability）等特質，所以服務品質的評價往往較不客觀，

僅是消費者主觀上的認知，不易予以量化衡量 (Carman ,1990)；服務也

是一種複雜的人際互動過程，所以服務品質的評估與控制較為主觀及抽

象的評量方法。對於服務品質的認知來自於消費者，期望與實際服務表

現之間的比較，不僅是針對服務結果，還包括了提供服務的過程，因此，

服務品質是以滿足顧客需求為基礎，更顯重要性。 

國外學者在服務品質研究的部份，Mayer (2002)提出關於遊樂園的

服務品質對經營的利益上有很大影響，良好的服務品質帶給遊客較高的

滿意度，服務品質的口碑是企業必須對服務人員在教育訓練方面的重

視；Webster (1988)提出對於高價位旅館進行研究發現，高服務品質的旅

館，即使價格較高，顧客仍會感到滿意；Reichheld and Sasser (1990)認為

27 



 

競爭優勢的因素，是指良好的服務品質，易與顧客建立關係，顧客也願

意支付更高的價格享受更好的服務；Park, Robertson and Wu (2004)在遊

客對機場服務評價的實證研究中，將服務品質定義為顧客對整個組織與

其服務效率的整體印象；本研究由上述文獻歸納出，服務品質包含個人

在從事旅遊活動的過程中，不管是有形或無形的服務、人員、環境、設

備及體驗的過程都可視之。將服務品質定義整理如表 2.3 所示。 

表 2.3 服務品質定義 

作者 服務品質定義 

Levitt (1980) 服務品質是指業者服務的結果能符合顧客所設定

的標準 

Parasuraman,Zeithaml 
and Berry.(1985; 1988) 

顧客對所期望與實際感受知覺的服務相互比較的

結果，包含評估服務傳遞的過程與結果 

Carman ,1990 服務的評價較為不客觀，通常是消費者主觀上的

認知，不易予以量化衡量 

Bolton and Drew 
(1991) 

服務品質是一種態度，顧客對服務的實際認知直

接影響其對服務品質的評價 

Cornin and Taylor 
(1992) 

消費者評估產品或服務的實際績效來評量服務品

質，捨棄以期望與實際績效之比較 

Goetsch and Davis 
(1994) 

包含有形產品的品質，及無形的服務、人員、環

境及過程 

Mayer (2002) 遊樂園的服務品質會對企業的經營利益上有很大

的影響 
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Park, Robertson and 
wu (2004) 

服務品質為顧客對整個組織與其服務效率的整體

印象 

資料來源:本研究整理 

二、服務品質構面之衡量 

Juran (1986)將影響顧客對品質的構面區分內部品質、硬體品質、軟體

品質、即時反應、心理品質等五部分；Johnson, Tsiros and Lancioni (1995)

認為整體服務品質應從三構面來衡量，運用系統理論的投入品質、過程

品質以及產出品質構面；Mitra (1993)指出服務人員的態度、服務內容、

服務速度以及周邊設備，可做為服務品質的衡量基準。Dutka (1994)提出

從顧客的角度來探討，認為服務是真誠 (sincerity)、同理心 (empathy)、

值得信賴 (reliability)、有價值感(value)、彼此互動 (interaction)、完美演

出(completeness) 及充分授權 (empowerment)。 

Parasuraman, Zeithaml and Berry（1985）提出服務品質的觀念性模

式，以銀行業、信用卡公司、證券經紀商及產品維修等四種服務業的服

務品質進行探索性研究，發現顧客根據消費之前對服務的期望與消費之

後對服務的認知，兩者的差距來決定服務品質，並找出影響服務品質決

定性的十構面如下：接近性、溝通性、瞭解性、勝任性、禮貌性、信用

性、安全性、可靠性、反應性及有形性，並提出「服務品質概念性模式」

(a conceptual model of service quality)，簡稱PZB模式。 
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Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) 提出以上述十個服務品質

構面為基礎，進行多次反覆分析，進一步簡化為五個構面，此為著名的

SERVQUAL 服務品質衡量量表，利用SERVQUAL量表進行服務品質的

改善，分別衡量期望與績效，兩者之差距而求得整體服務品質，近年來

為國內外學者所廣泛應用於實證研究上，由於信度、效度俱佳，已成為

評估服務品質構面量表。(張淑青,民93) 

SERVQUAL 量表應用於實體旅遊產業的服務品質(Bigne, Martinze, 

Miquel & Andreu, 2003 ; Mohsin & Ryan, 2005)顯示 SERVQUAL 量表對

旅遊產業確實有實用價值，也是現階段廣受學者們採用在相關服務業服

務品質衡量方式。將衡量服務品質之構面分為五項，使得服務品質的衡

量有所依據。以 SERVQUAL量表的構面分別為：(1)有形性(tangibles)：

提供服務之場所及人員，包括場地、實體設備、員工儀表、外表及提供

服務之設施與工具的設備呈現作為衡量基礎。(2)可靠性(reliability)：以

可靠及準確地提供所承諾之服務的能力讓人信任作為衡量基礎。(3)反應

性(responsiveness)：指以服務人員願意協助幫助顧客之意願及其提供服務

的能力作為衡量基礎。(4)保證性 (assurance)：即員工所具備之專業知

識，有禮貌、具親切感及贏得顧客信任及信賴能力作為衡量基礎。(5) 同

理心（empathy）：指以服務人員對顧客的關心與提供個別服務、尊重顧
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客的權益作為衡量基礎。SERVQUAL量表之發展出五個因素構面版本及

22個題項，如表2.4： 

表2.4 SERVQUAL量表 

應具有先進的服務設備 

服務設施應具有吸引力 

服務人員應穿著得宜 

公司整體外觀會與服務性質互相協調 

有形性(tangibles) 

應旅行對顧客所做的承諾 

當顧客遭遇困難，應能表現關心並提供協助 

應可以信賴的 

應能準時提供所承諾的服務 

可靠性(reliability) 

應能正確的保持服務紀錄 

應無法確實告訴顧客何時會提供服務 

顧客的期待應無法很快得到服務 

服務人員應無法始終皆願意協助顧客 

反應性

(responsiveness) 

服務人員因太忙而無法迅速提供服務 

服務人員應是可以信賴的 保證性 (assurance) 

再交易時顧客應感到安心 
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服務人員應禮貌周到 

服務人員應能互相協助，以提供更好的服務 

服務人員應不會針對不同的顧客提供個別服務 

服務人員是無法被期待對顧客付出關懷 

服務人員瞭解顧客的需要是不可能的 

服務人員不可能以顧客的利益為優先 

同理心 

（empathy） 

服務人員應不會期望在營業時間內方便所有的顧客

資料來源：本研究依據 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988)整理 

在國內的相關研究中，李銘輝、謝文豐與高儀文（民89）對於主題

樂園服務品質與遊客購後行為關係之研究中以環境便利性、人員表演

性、設施可靠性、體貼關懷性、表演規劃性等五個構面來衡量；張淑青(民

93) 針對到訪澎湖的團體旅遊遊客為研究樣本進行實證調查，引據服務

品質模式(PZB Model)的內涵，建構觀光旅遊服務品質評估量表，了解遊

客對服務期望與服務績效之差異；丁誌魰、李長耿與李佳玲（民97）在

研究電子商務產品交易滿意度及行為意圖模式之研究以Parasuraman, 

Zeithaml and Berry (1988)服務品質的有形性、可靠性、反應性、保證性及

同理心等五個衡量構面為基礎，以SERVQUAL量表做為探討。綜合以上

所述，本研究以Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988)服務品質的有形
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性、可靠性、反應性、保證性及同理心等五個衡量構面為基礎。服務品

質構面量表整理如表 2.5所示： 

表2.5服務品質構面量表 

作者 服務品質衡量構面 

Parasurnman et al. 

(1985) 

接近性、溝通性、瞭解性、勝任性、禮貌性、信用性、

安全性、可靠性、反應性及有形性 

Juran (1986) 內部品質、硬體品質、軟體品質、即時反應、心理品

質 

Parasurnman et al. 

(1988) 

有形性、可靠性、反應性、保證性及關懷性 

Mitra (1993) 服務人員的態度、服務內容、服務速度以及周邊設

備，可做為服務品質的衡量基準 

Dutka (1994) 服務是真誠、同理心、值得信賴、有價值感、彼此互

動、完美演出及充分授權  

Lancioni(1995) 整體服務品質衡量，運用系統理論的投入品質、過程

品質以及產出品質構面 

李銘輝、謝文豐＆高

儀文（民89） 

環境便利性、人員表演性、設施可靠性、體貼關懷性、

表演規劃性 

張淑青(民93) 服務期望與服務績效之構面 
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丁誌魰、李長耿＆李

佳玲 (民97) 

有形性、可靠性、反應性、保證性及同理心 

資料來源:本研究整理 

2.6 滿意度（Satisfaction） 

一、滿意度之定義 

顧客滿意度的概念係由Cardozo（1965）用於行銷學範疇，滿意度會

因個人偏好期望和顧客滿意之間落差的不同而有所差異。Dorfman (1979)

提出個人的特質社經背景或產業的差異導致顧客滿意度的不同評價。

Oliver (1981)亦定義顧客滿意為消費者對產品或服務上的情緒反應，此種

反應是由顧客在購買的經驗中所產生，同時提出服務品質是顧客滿意的

影響變數。Fornell (1992)與Newsome and Wright (1999)提出滿意度定義是

消費者將產品和服務與理想標準做比較的購後整體評價。滿意度是購後

使用的結果，消費者比較購買報酬、成本與預期結果後的產物 (Churchill 

＆ Suprenant, 1982)。 

Manning（1986）認為滿意度是一個多向度的概念，可以參考三種

因素：（一）遊憩場所環境、硬體或生物的特色，（二）管理行動的類

型或層級，（三）遊客的社會和文化的特徵等；Cronin、Brady and Hult (2000)

定義滿意度為消費者在情感上的評估，這種評估是反應消費者對使用某
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個產品或服務時，所獲得的一種正面的愉悅滿足。Kolter and Keller (2006)

將滿意度定義為一個人所感覺愉悅或失望的程度，源自於對產品的特性

(或結果)的知覺與個人對產品的期望，兩者比較後所形成的。Kotler (2003) 

指出滿意度是由產品被認知的表現價值和購買者期望之間的符合程度，

購買者會滿足或喜悅。Baker and Crompton（2000）認為顧客滿意度是遊

客個人經歷遊憩活動之後的真實經驗，起源於個人與目的地經歷遊憩體

驗之後所產生的心理感覺與情感狀況。因此，在消費者意識高漲的時代

趨勢下，唯有顧客滿意才能成為業者獲利的關鍵，綜合上述相關文獻探

討，本研究定義遊客滿意度為參與該旅遊體驗後的整體滿意所帶來愉悅

的滿足程度的價值之評價。 

二、滿意度之衡量 

「滿意度」（Satisfaction）在休閒遊憩相關研究領域中，一直是各研

究用來測量人們對產品、工作、生活品質、社區或戶外遊憩品質等方面

之看法的工具，是一項非常有用的行為或態度衡量指標(宋玉麒，民95)。 

滿意度是反映消費者「預期」和「實際」兩者的差距。也就是說，消費

者購買前的預期若和購買後的感覺一致，則會達到滿意。衡量顧客滿意

度的方式，國內外學者分別提出不同的看法，Fornell (1992)提出滿意度的

衡量可分項滿度與整體滿意度兩種，前者是指產品或服務之各類屬性的
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滿意程度，後者是衡量消費者對於使用產品或服務後的整體性評估；

Oliver and Desarbo (1988) 提供一個整合顧客滿意度的模型，認為顧客滿

意度取決於顧客購前期望與購後績效的結果；另由Szymanski and Henard 

(2001) 歸納衡量顧客滿意度的方法，可分為兩種衡量方式：(一)將顧客

滿意度視為一個整體性的概念，在衡量上僅使用單一問項，藉此了解顧

客主觀對於所接受到產品或服務的全面性整體性態度。(二)採用多重構

面的問項來衡量顧客滿意度，亦即是先衡量產品各屬性的滿意程度，再

加總求得顧客整體的滿意程度。 

蔡家瑞(民 91)則認為顧客滿意度會受到購買前付出「報酬」(或成本、

勞務)所抱持的「期望」與購買後「實際」認知的「績效」(或表現、成效)

影響，顧客滿意是顧客對於「產品」或「服務」在使用後或感受後經過評

價與比較，也就是預期與實際的差異後，由心理直接反映出來的喜歡或不

喜歡、滿意或不滿意的一種態度。而且顧客在感覺整體滿意態度之後，會

對後續之購買意願或購後行為，如口碑、抱怨、忠誠度、轉移態度、重複

購買或轉換品牌等造成深刻且長遠之影響。蔡伯勳(民 75)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間的差異而定，滿意度是由此情

況下所有構面的差異總合而影響的。Oliver (1999)亦認為滿意度是一種愉

悅的滿足，消費者因某些需求、目標、渴望被滿足後所帶來的感受，也就
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是消費者在消費後，感受到產品本身或其屬性所提供之愉快程度的一種判

斷與認知；遊客的期待與認知會影響其遊憩行為，並進一步決定最後的滿

意程度 (Mohsin ＆ Ryan,2005)。滿意度也就是個人在旅遊過程中的遊憩

體驗，來自於個人與該樂園的互動所產生的心理滿足與愉悅程度 (Baker 

＆ Crompton, 2000)。綜合上述文獻探討，由於本研究主要考量主題樂園

的屬性，採用整體滿意度、支付價格及愉悅作為衡量滿意度的指標；滿意

度之定義與衡量構面整理如表 2.6 所示。 

表 2.6 滿意度之定義與衡量構面 

作者 滿意度之定義 

Cardozo（1965） 個人偏好期望和顧客滿意之間落差的不同而有所

差異 

Dorfman（1979） 提出個人的特質社經背景或產業的差異導致顧客

滿意度 

Oliver (1981) 消費者對產品或服務上的情緒反應，此種反應是由

顧客在購買的經驗中所產生 

Churchill and Suprenant 

(1982) 

滿意度是購後使用的結果，消費者比較購買報酬、

成本與預期結果後的產物 

Fornell (1992)； 消費者將產品和服務與理想標準做比較的購後整
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Newsome and 

Wright(1999) 

體評價 

Cronin、Brady and Hult 

(2000) 

消費者再情感上的評估，是反應消費者對使用某個

產品或服務時，所獲得的一種正面的愉悅滿足 

Kotler (2003) 由產品被認知的表現價值和購買者期望之間的符

合程度，購買者會滿足或喜悅。 

Kolter and Keller (2006) 對產品的特性(或結果)的知覺與個人對產品的期

望，兩者比較後所形成的 

作者 滿意度之構面 

Manning（1986） 滿意度是一個多向度的概念：（一）遊憩場所環境、

硬體或生物的特色，（二）管理行動的類型或層級，

（三）遊客的社會和文化的特徵等 

Oliver and Desarbo 

(1988) 

顧客滿意度的整合模型，取決於顧客購前期望與購

後績效的結果。 

Fornel (1992) 滿意度的衡量可分項滿度與整體滿意度兩種 

Oliver (1999) 滿足愉悅所帶來的感受，受到產品本身或其屬性所

提供之愉快程度的整體滿意 

Baker and Crompton 

(2000) 

個人在旅遊過程中的遊憩體驗，與該樂園的互動所

產生的心理滿足與愉悅程度 
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Szymanski and Henard 

(2001) 

 (一)將顧客滿意度視為一個整體性的概念，在產

品或服務的全面性整體性態度。(二)採用多重構面

的問項來衡量顧客滿意度， 

Mohsin and Ryan,2005 遊客的期待與認知會影響其遊憩行為，並進一步決

定最後的滿意程度 

蔡伯勳（民 75） 認為滿意度是由個人認知所獲得的結果與想像應

獲得結果間的差異 

蔡家瑞（民 91） 購買前付出「報酬」(或價格)所抱持的「期望」與

購買後「實際」認知的「績效」(或表現) 

資料來源:本研究整理 

2.7 行為意圖（Behavioral Intention） 

行為意圖（Behavioral Intention）是指消費者在消費後，對於產品或

企業所可能採取特定活動或行為傾向(Blackwell, Miniard ＆ Engle 

2001)；Oliver(1981)提出行為意圖是為顧客主觀判斷其未來可能採取的行

動傾向，也是說消費行為消費者在消費後，對於產品或企業所可能採取

的特定行為或活動的傾向；Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996)定義行

為意圖可區分為正面與負面，常被視為交易行為的結果，影響交易行為

再度發生與否的關鍵；正面的評價能使消費者產生忠誠度；負面的評價
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則包括抱怨、負面口碑、轉而離開等負面之行為意圖；Oh(1999)提出較

高的知覺價值與顧客滿意度將會產生較高的消費意願，此外較高的消費

意願也將產生較高的的推薦意願；而推薦意願即是行為意圖中的一環。

Birch (1998)認為顧客在特定的消費情境下，使用某特定組織所提供的產

品或服務後，對於所得到效果反應的最終價值，所抱持正面或負面的整

體反應態度。因此，消費者的行為意圖一直都是企業在經營獲利上的一

大指標。 

Cronin, Brady, and Hult (2000)認為能使消費者對服務提供者產生忠

誠度，將願意向他人訴說其正面優點、推薦給其他消費者、再次購買、或

願意支付更高的價格等正向之行為意圖；消費者在活動時產生負面評價則

會造成不滿，在未來行為會降低重遊意願及負面推薦，且會降低未來的購

買意願 (Grewal, Hardesty＆lyer, 2004 ; Zeithaml, Berry＆Parasuraman, 

1996)。而 Van Riel and Ouwersloct (2005)更進一步指出對服務品質與滿意

度將會影響整體滿意度，而整體滿意度則對重遊意願有直接的正向效果。 

Zeithmal,Berry and Parasuraman (1996)於探討服務品質與消費者行為

意圖關係之研究中，以忠誠度和支付更多意願的兩構面來衡量消費者滿

意的購後行為傾向，兩構面內容如下所示：  

1.忠誠度(loyalty)：指除了本身的再購意願外，包含願意向他人推薦並給
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予正面口碑的行為。  

2.支付更多意願(pay more)：指願意支付較高價值購買該公司產品或服

務。  

高儀文(民87)採用Zeithmal, Berry and Parasuraman (1996)之滿意購後

行為構面，將主題遊樂園遊客滿意購後行為意圖以因素分析篩選出正向

推薦此類別，衡量項目如下：  

(1)下次願意重遊此遊樂園。  

(2)當有新主題設施推出時，願意再重遊此遊樂園。  

(3)會向親友介紹推薦此遊樂園。  

(4)會向親友宣傳此遊樂園優良的服務。  

(5)會注意此遊樂園所推出的新活動資訊。  

(6)如果票選優良遊樂園，會投此遊樂園一票。  

(7)即使票價略比其它遊樂園高，仍願意選擇此遊樂園。  

國內的相關研究中以林若慧、陳永賓(民 93)以「重遊意願」及「願

意支付更高的價格」來衡量鶯歌陶瓷博物館觀眾之忠誠度；吳忠宏、林士

彥、王嘉麟(民 95)則以「下次還想再來」、「公開推薦」、「提高入園費」、

「優先選購」四個衡量指標量測溪頭森林遊樂區遊客的忠誠度；沈進成、

王伯文(民 94)以重遊意願、推薦親友、協助推廣與提供改進意見做為奮起
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湖地區民宿體驗之衡量構面；綜合上述文獻，因此本研究配合主題園遊客

之特性與遊客的背景，亦採用 Zeithmal,Berry and Parasuraman (1996)之構

面作為本研究之衡量構面，因此以願意推薦、重遊意願與正面口碑推薦來

衡量遊客的遊後的行為意圖。行為意圖之定義與衡量構面整理如表 2.7

所示。 

表 2.7 行為意圖之定義與衡量構面 

作者 行為意圖之定義 

Oliver(1981) 行為意圖是為顧客主觀判斷其未來可能採取的行動

傾向，對於產品或企業所的特定行為或活動傾向 

Birch (1990) 特定組織所提供的產品或服務後，對於所得到最後

的價值所抱持正面或負面整體的回應 

Oh(1999) 知覺價值與顧客滿意度將會產生較高的消費意願，

較高的消費意願也將產生較高的的推薦意願 

Prus and Brandt 

(1995) 

顧客滿意會影響顧客忠誠，對某品牌或公司長久關

係維持的承諾，是態度與行為組合的 

Blackwell,Miniard 

and Engle(2001) 

行為意圖是消費者在消費後，對於產品或企業可能

採取特定活動或行為的傾向 

Zeithaml,Berry and 

Parasuraman(1996) 

行為意圖分為正面與負面，正面使消費者產生忠誠
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Cronin et.(2000) 度；負面包括抱怨、負面口碑、離開。 

Grewal,Hardesty and 

lyer(2004) 

消費者產生負面的評價則會造成消費者不滿，且會

降低未來的購買意願 

作者 行為意圖之構面 

Parasuraman,Zeithm 

and Berry(1996) 

1.忠誠度(loyalty)  

2.支付更多意願( pay more ) 

Zeithaml et al.(1996) 

Grewal,Hardesty and 

lyer(2004) 

消費者在活動時產生負面評價則會造成不滿時： 

1. 降低重遊意願 

2. 負面推薦 

3. 降低未來的購買意願 

Cronin, Brady and 

Hult(2000 ) 

願意向他人訴說正面優點、推薦給其他消費者、再

次購買、或願意支付更高的價格等正向之行為意圖

Van Riel and 

Ouwersloct(2005) 

服務品質與滿意度將會影響整體滿意度，而整體滿

意度則對重遊意願有直接的正向效果 

高儀文(民 87) (1)下次願意重遊 (2)新設施推出時，願意重遊 (3)向

親友介紹推薦 (4)向親友宣傳 (5)會注意新活動資訊

(6)會投優良的一票 (7)票價略高，仍願意重遊。 

林若慧、陳永賓 1.「重遊意願」 
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(民 93) 2.「願意支付更高的價格」 

沈進成、王伯文 

(民 94) 

重遊意願、推薦親友、協助推廣與提供改進意見為

衡量構面 

吳忠宏、林士彥、 

王嘉麟(民 95) 

「下次還想再來」、「公開推薦」、「提高入園費」、「優

先選購」 

資料來源:本研究整理 

2.8 各變項之間關聯性的探討 

一、服務品質對滿意度方面 

Strandvik and Liljander(1994)提出結合滿意度和服務品質，建立了一

個服務品質和滿意度的整合模式。研究指出遊客休閒旅遊是由整體的服

務品質來決定其滿意的程度，所以服務品質與遊客滿意具有直接的關

係。而國外學者實證研究也提出服務品質對遊客的滿意度有顯著正向影

響(Dodds, Monroe＆Grewal, 1991；Cronin＆Taylor, 1992；Mayer, 2002；

Akama＆Kieti, 2003)。Zeithaml et al. (1988)認為服務品質與顧客滿意具有

高度相關性，高水準的知覺性服務品質會導致顧客滿意度增加，但並不

是完全相等，Strandvik and Lijander (1994)結合滿意度和服務品質，建立

了一個服務品質和滿意度的整合模式，其在研究中發現：(1)服務品質是

影響滿意度最主要的因素，(2)除了服務品質外，認知和不確定因素也會
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影響顧客滿意度。由此可知顧客是由服務產品的整體來決定其滿意的程

度，所以服務品質與顧客滿意之間具有因果關係(引述陳豐華，民 91)。

Cronin and Taylor (1992)亦檢視服務品質、顧客滿意度及購後行為意圖三

者相互關係、發現服務品質影響顧客滿意度、而顧客滿意度對於購後行

為意圖的影響高於服務品質，所以要強調整體的顧客滿意。池文海、楊

宗儒與黃玲珠(民 97)針對研究迪士尼樂園的臺灣遊客，發放 406 份的問

卷中實證，發現服務品質影響顧客滿意度的重要因素，亦有顯著正向影

響。本研究指出遊客休閒旅遊是由整體的服務品質來決定其滿意的程

度，所以服務品質與遊客滿意具有直接的關係。而實證研究也提出服務

品質對遊客的滿意度有顯著正向影響(Dodds, Monroe,＆Grewal, 1991；

Cronin＆Taylor, 1992；Mayer, 2002；Akama＆Kieti , 2003)，故本研究提出

假設：旅遊的服務品質對遊客的滿意度有顯著正向影響。    

二、滿意度對行為意圖方面   

Shelby, Heberlein and Johnson(1988)研究指出當遊客對於遊憩體驗

不滿意時，則不會有意願重遊該樂園，而會選擇其他的遊憩環境，而其

相關學者研究亦證實滿意度與行為意圖有顯著正向關係，且滿意程度的

確會影響消費者行為意圖之論點(Cronin, Brand＆Hult, 2000；Bhattacherjee,  

2001；Tian-Cole, Crompton＆Willson, 2002；Petrick, 2002)。 
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依據Zeithaml, Berry and Parasuraman(1996)探討服務品質之行為，發

現服務品質會產生有利的行為意圖包括再購意願、向他人推薦、忠誠等，

不利的行為意圖則包括抱怨、負面口碑、轉換離開等，其研究結果實證

顯示服務品質與消費者行為意圖具有正向關係，且顧客滿意度會直接影

響未來的行為意圖；邱媞(民92)針對動物園遊客的體驗實證研究，發現

動物園遊客體驗後的滿意度與行為意圖有正向關係；陳勁甫、曾文祥、

郭文凱(民97)研究實證中以搭乘高雄市真愛碼頭觀光船的遊客結果發現

顧客滿意度對忠誠度的推薦他人遊玩有顯著正向影響效果。從文獻回顧

相關之實證研究顯示，顧客滿意度會正向影響消費者的行為意圖(Cronin 

＆Taylor, 1992; Anderson, 1998 ; Garbarino＆Johnson, 1999 ; Bei＆Chiao, 

2001; Olsen, 2002)，因此，本研究將探討遊客的滿意度對遊後行為意圖的

影響，提出假設：遊客的滿意度會對遊後的行為意圖有顯著正向影響。 

三、休閒阻礙對行為意圖方面   

Jackson and Searle（1985）研究發現收入會影響人們的休閒參與，

尤其是低收入者從事休閒活動機會很低，歸究其理由是缺乏興趣、對休

閒活動的認知。Ponde and Santana（2000）對巴西薩爾瓦多市的工作婦女

研究結果顯示，和一些參與休閒活動可以減少壓力、提升心理健康的研

究有一致性，在低家庭收入者與貧窮對休閒活動的參與有所限制，休閒
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活動的參與有明顯之負相關。Jackson and Witt（1994）研究發現年齡與收

入，在休閒阻礙方面有顯著差異的存在。鄭政宗(民97)研究結果對外籍新

娘休閒參與，具有正向積極的休閒態度，休閒行為意向最低，休閒阻礙

偏向於個人因素及人際因素，結構性阻礙較低，而影響其休閒參與。官

德財(民93) 發現肢體障礙者之休閒活動參與及限制，以經費因素為最

大，依次為身體因素、時間因素、工作因素及交通因素等阻礙因素，而

影響其活動參與意願。 

Kay and Jackson(1991)，Crawford and Godbey(1987)，Jackson and 

Henderson (1995)等相關學者，實證研究提出休閒阻礙對於弱勢族群參與

休閒行為有顯著負向影響，其中以交通問題及費用為其最大的休閒阻礙

問題。綜合以上文獻回顧所述，本研究提出研究假設：休閒阻礙對於弱

勢族群參與休閒行為意圖有顯著負向影響。  

四、公益團體對休閒阻礙與行為意圖方面   

Coleman and Iso –Ahola（1993）研究中發現社會支持和休閒自我決

定性等概念以舒解壓力來維持健康，透過直接參與休閒的效果，確實可

以減緩壓力。Hobfoll, Sshoham, and Ritter (1991) 根據社會支持的理論與

實證研究，社會支持對人們各種健康上的問題產生保護、增強的作用；

Jacobson (1986)研究實證在社會支持的「工具性支持」為最直接也最容易

獲得的一種資源，這是指提供服務或物質幫助他人解決實際問題；Wills 
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(1985)認為這種工具性支持對於低收入者來說特別重要。 

Birch (1998)研究結果提出社會支持是個人和團體對他人提供的協

助，協助的方式可以是傾聽、鼓勵、金錢、設備及休閒活動。而Cohen and 

Wills (1985)認為社會活動的分享，也就是陪伴他人參加休閒活動，可藉

由滿足與他人接觸的需求，來降低壓力；依據Cobb（1976）；Norbeck, 

Lindsey and Carrieri（1981）實證研究提出，社會支持有助於人們身心健

康，透過人際關係的交流，對自己的行為及價值觀給予肯定和認同，並

提供心靈的或實質的幫助。綜合上述觀點，本研究提出假設：公益團體

的支持會降低休閒阻礙在行為意圖有顯著正向影響。 
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第三章：研究方法 

    本章主要是在說明本研究之架構及所使用的統計方法，共分為五

節，第一節將分別建立本研究之研究架構與研究假設，第二節針對研究

架構中說明研究變項與操作型定義，第三節為問項衡量與問卷設計，第

四節說明研究範圍對象與抽樣方法，第五節為介紹資料分析方法。分別

敘述說明如下： 

3.1 研究架構與假設 

根據前述背景、動機與目的，結合上述國內外相關文獻之探討得知，

分別探討弱勢族群對休閒阻礙因素透過調節變數的公益團體及參與休閒

旅遊的服務品質、滿意度影響及遊後行為意圖等構面之關係來做探討，

因此建立本研究之理論架構如圖3-1 所示：   

                                                                    

                                            

         

 

                               

                                               

                               

             
服務品質 

H4 
H3 

H1 H2 

行為意圖 

滿意度 

休閒阻礙 

公益團體 

 

圖 3-1 本研究架構圖 
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    本研究針對前述研究架構，提出下列研究假設：針對文獻歸納與探

討及本研究的目的，欲探討弱勢族群的休閒阻礙、公益團體對行為意圖

之影響程度與關係，並建購旅遊的服務品質、滿意度與遊後行為意圖之

關係模式。提出相關假設如下： 

根據Strandvik and Liljander (1994)提出結合滿意度和服務品質，研

究指出遊客休閒旅遊是由整體的服務品質來決定其滿意的程度，所以服

務品質與遊客滿意具有直接的關係。而Dodds, Monroe, and Grewal 

(1991)；Cronin and Taylor (1992)；Mayer (2002)；Akama and Kieti (2003)

實證研究也提出服務品質對遊客的滿意度有顯著正向影響，故本研究提

出假設一：  

(H1)：旅遊的服務品質對遊客的滿意度有顯著正向影響。     

根據Shelby, Heberlein and Johnson(1988)研究指出當遊客對於遊憩體

驗不滿意時，則不會有意願重遊該樂園，而其相關學者研究亦證實滿意

度與行為意圖有顯著正向關係，且滿意程度的確會影響消費者行為意圖

之論點(Cronin et al.,2000；Bhattacherjee,2001； Tian-Cole, Crompton ＆  

Willson, 2002；Petrick, 2002)。故本研究將探討遊客的滿意度對遊後行為

意圖的影響，提出假設二： 

 (H2)：遊客的滿意度會對遊後的行為意圖有顯著正向影響。 

依據Jackson and Searle（1985）研究發現收入會影響人們的休閒參

與，歸究其理由是缺乏興趣、對休閒活動的認知。Jackson and Witt（1994）

研究發現年齡與收入，在休閒阻礙方面有顯著差異的存在。Kay and 

Jackson(1991)，Crawford and Godbey(1987)，Jackson and Henderson (1995)
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等相關學者，實證研究提出休閒阻礙對於弱勢族群參與休閒行為有顯著

負向影響，其中以交通問題及費用為其最大的休閒阻礙問題。本研究提

出研究假設三：  

(H3)：休閒阻礙對於弱勢族群參與休閒行為意圖有顯著負向影響。 

根據 Coleman and Iso –Ahola（1993）；Birch(1998) 實證研究提出社

會支持是個人和團體對他人提供的協助，協助的方式可以是傾聽、鼓勵、

金錢、設備及休閒活動； Cohen and Wills(1985)； Cobb （1976）； Norbeck, 

Lindsey and Carrieri（1981）實證研究提出，公益團體的社會支持有助於

休閒阻礙對行為意圖有顯著正向影響。本研究提出研究假設四：                 

(H4)：公益團體的支持會降低休閒阻礙在行為意圖有顯著正向影響。 

3.2 研究變數操作型定義 

本研究架構的主要分析變數分別是以休閒阻礙、服務品質、滿意度

與行為意圖，將各變數操作型定義說明如下： 

一、 休閒阻礙 

Crawford and Godbey (1987) 將休閒阻礙定義為：「會影響到人們不

參與或減少及改變參與休閒活動的各種因素」。並提出三類型的休閒阻

礙：（一）個人內在（intrapersonal）：個人內在心理狀態或態度，如能

力、壓力、興趣、知識等。（二）人際阻礙（interpersonal）：沒有足夠

或適當的伙伴，親友的支持度等。（三）結構阻礙（structural）：影響個

人休閒喜好與參與之外在因素如個人經濟條件、休閒資源、時間、休閒

機會等。 
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二、服務品質 

Parasuraman, Zeithaml and Berry,（1985;1988）提出服務品質的概念

性模式，並利用SERVQUAL量表進行服務品質的改善，其中包含了評估

服務傳遞的過程與結果。SERVQUAL 量表之發展，此量表常應用於實體

旅遊產業的服務品質，(Bigne, Martinze, Miquel and ndreu,2003 ; Mohsin 

and Ryan,2005)。因此，顯示SERVQUAL量表對旅遊產業確實有實用價

值，也是現階段廣受學者們採用的服務品質五大構面衡量方式。 

三、滿意度 

「滿意度」（satisfaction）在休閒遊憩相關研究領域中，一直是各研究

用來測量人們對產品、工作、生活品質或戶外遊憩服務品質等方面的工

具，是一項對行為或態度的衡量指標(宋玉麒，民 95)。滿意度也就是個

人在旅遊過程中的遊憩體驗的整體滿意，來自於個人與該樂園的互動所

產生的心理滿足與娛悅程度(Baker and Crompton,2000)。 

四、行為意圖 

Blackwell,Miniard and Engle(2001)認為行為意圖是消費者在消費

後，對於產品或企業可能採取特定活動或行為得傾向；並依據Zeithaml, 

Berry and Parasuraman(1996)所提出有利的行為意圖意涵，影響交易行為

再度發生與否的關鍵以願意推薦、重遊意願與正面口碑推薦來衡量遊客

的遊後的行為意圖。 

3.3 問項衡量與問卷設計 

本研究問卷設計乃依據研究目的蒐集相關研究資料，並實際訪談公
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益團體機構主辦人、主題樂園業者及本研究定義之弱勢族群的遊客後，

編制本問卷主要在探討弱勢族群在劍湖山世界園內的休閒旅遊行為滿意

度及行為意圖，故本研究決定採用「問卷調查」的方式來進行遊客滿意

度及行為意圖資料的蒐集工作。因此，為達研究目的，綜合以上研擬問

項內容，其問卷結構分為休閒阻礙、服務品質、滿意度、行為意圖及遊

客基本資料等五部分進行設計。 

第一部份是休閒阻礙之構面衡量：在休閒阻礙測量方面，最廣為使

用的休閒阻礙量表是由 Raymore, Goodbey,Crawford and Von Eye 在 1993 

年所建立，其乃依據 Crawford and Goodbey（1987）阻礙之分類以及

Crawford, Jackson and Godbey（1991）建構之階層模式，並且參考相關領

域專家意見，編制成休閒阻礙量表(Leisure Constraints Statement,LCS)。此

量表廣為國內外學者所使用，而本研究的休閒阻礙的構面衡量，主要也

是參酌 Raymore（1993）驗證 Crawford et al.（1991）所提出的休閒阻礙

問卷，分別是「個人內在」、「人際」、「結構」三種休閒阻礙理論為

基礎，並參考 Godbey, Crawford and Von Eye（1993）所發展之三個構面

之休閒阻礙量表（Leisure Constraint Scale）共 21 個問項，以及國內相關

研究休閒阻礙的研究（李素馨，民 86；郭榮文，民 92；謝揚明，民 95）

之歸納為符合休閒旅遊的用語，本研究依此量表加以修正後，請專家學
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者刪除不適用之問題，再發展出適合休閒旅遊的問題，將休閒阻礙的編

擬而成，作為衡量休閒阻的礙基礎；本研究休閒阻礙之構面定義分別為： 

 1.「個人阻礙」：指個人心理狀態或態度，而影響其休閒的喜好、

偏好或參與的因素間的交互影響，包括沮喪、信仰、壓力等。 

2.「人際阻礙」：指人與人之間相互影響的結果，使得休閒偏好或參

與均有交互的影響，包括沒有同伴、朋友不鼓勵或不贊成、受人歧視、

排擠等。 

3.「結構阻礙」：指個人與他人因素之外，屬實際生活上會面臨的休

閒阻礙，包括交通工具、時間、金錢問題、設施不便等。 

 此量表在衡量問項方面，由於調查對象的填答時間與意願有限，因

此本研究將 21 題中利用因素分析篩選後濃縮為 14 個問項，得分越高,表

示阻礙越低，反之得分越低則表示阻礙越高。其問項內容如下： 

 

1. 我會因為自己不方便或不好意思而不敢參加休閒活動 

2. 我會參加家人能認同的休閒活動 

3. 我會參加朋友能認同的休閒活動 

4. 我不會參與會使我不舒服的休閒活動 

5. 我會去參加符合我的宗教信仰//價值觀的休閒活動 

6. 我認識的人住得離我太遠，不能和我一起參與休閒活動 

7. 我認識的人沒有時間和我一起參與休閒活動 

8. 我認識的人比較沒有錢和我一起參與休閒活動 

9. 如果休閒活動的設施不那麼擁擠，就比較會去參與 

10.如果我有交通工具就會參加那些活動 

11.如果我知道那些活動可以選擇就比較會去參與 

54 



 

12.因休閒活動場所的設施不便利，就比較不會去參與 

13.如果我有時間就會去參與休閒活動 

14.如果我有錢就能參與休閒活動 

 

              表3-1休閒阻礙之衡量問項 

              資料來源：本研究整理 

第二部分是服務品質之構面衡量：「服務品質」的衡量，主要是參考

Parasuraman, Zeithaml and Berry, (1985，1988)，提出服務品質的概念性模

式，所發展五個構面之服務品質的SERVQUAL量表，主要是用來衡量服

務品質的考量，分別是以「有形性」、「可靠性」、「反應性」、「保證性」、

「同理心」共22題問項如表2-4；及國內相關研究服務品質（曹勝雄，民

90；曾慶欑，民92；沈柏宏、傅信維，民95）編擬而成作為衡量服務品

質的基礎；本研究服務品質之構面定義分別為： 

1.「有形性」：包括所提供的實體設施如硬體設施、相關設備、服務

人員的服裝、儀表等 

2.「可靠性」：讓顧客相信服務員能夠準確提供完整的滿意服務 

3.「反應性」：服務人員有意願、熱誠為顧客提供良好及快速的服務 

4.「保證性」：服務人員具有良好的專業能力與知識，服務的執行讓

顧客感到安心及信任 

5.「同理心」：服務人員親切、用心對待顧客讓顧客感受到關心及尊

重，並重視遊客個別的需求 
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綜觀服務品質－SERVQUAL 量表之發展程序，經由文獻回顧及專家

發展大量題庫後，再針對蒐集資料逐步重複進行探索性因素分析，將各

因素構面題項相關性低的題項刪除，藉以精簡因素構面及縮減衡量題項

為22個題項，由於調查對象的填答時間與意願有限，因此本研究將22題

中經篩選後濃縮為16個問項。此量表在衡量問項方面，得分越高,表示滿

意度越高，反之得分越低則表示滿意度越低。其服務品質衡量問項內容

如下： 

 

1. 遊樂園區有最新的服務設施 

2. 遊樂園區整體遊樂設施是具有吸引力 

3. 遊樂園區的員工穿著整齊、美觀 

4. 遊樂區整體的外觀與服務表現是一致的 

5. 當你有問題時，遊樂園區服務人員有表現關心並提供協助 

6. 遊樂園區是安全的及可靠的 

7. 在國內遊樂區消費時，可得到準確消費項目的價格 

8. 遊樂園區會正確地告知您提供的服務內容 

9. 遊客可隨時得到遊樂園區提供的各項服務 

10. 遊樂園區員工不會因為太忙而無法及時給予服務 

11. 遊樂園區的員工處理事情值得信賴 

12. 遊樂園區員工態度親切有禮貌 

13. 行動不便者有感受到遊樂園區個別的照顧 

14. 您曾得到遊樂園區交通便利的協助 
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15. 遊樂園區會主動關心與了解您的需求 

16. 遊樂園區對顧客的抱怨會立即有所回應 

表3-2服務品質之衡量問項 

              資料來源：本研究整理 

第三部分是「滿意度量表」，滿意度之衡量題項則係參考，主要是參

酌 Beard and Ragheb (1980) ；Voss, Parasuraman and Grewal (1998)；(Baker 

and Crompton ( 2000)及根據國內相關滿意度之衡量研究(張淑青，民 93；

宋玉麒，民 95)等之研究而得到並考量主題樂園的屬性，採用整體滿意

度、支付價格及愉悅作為衡量滿意度的指標 3 個題項。問項分別為「整

體滿意」、「價格支付」、「愉悅」等三個問項，得分越高,表示滿意度

越高，反之得分越低則表示滿意度越低。其內容如下： 

1.「整體滿意」是對整體環境服務水準是滿意的問項。 

2.「價格支付」是對所支付價格是令人滿意的問項。 

3.「愉悅」是對在樂園遊玩讓是我感到愉快的問項。 

第四部分是「行為意圖」，主要是依據Blackwell,Miniard and 

Engle(2001)的研究理論為基礎，並依據Zeithaml, Berry and 

Parasuraman(1996)所提出有利的行為意圖意涵，由原始5 個衡量題項中，

選擇適用觀光旅遊服務之影響交易行為再度發生與否的關鍵以願意推

薦、重遊意願與正面口碑推薦來衡量遊客的遊後的行為意圖的3 個題

項。分別以「願意推薦」、「重遊意願」、「正面口碑介紹」等三個問

項，得分越高,表示滿意度越高，反之得分越低則表示滿意度越低。其內
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容如下： 

1.「願意推薦」是您願意向親友推薦來劍湖山世界的問項。 

2.「重遊意願」是將來您有機會願意再來劍湖山世界嗎的問項。 

3.「正面口碑介紹」是您會用正面口碑介紹劍湖山世界嗎的問項。 

在進行測量時依據Likert五點尺度量表：「非常同意」、「同意」、「普

通」、「不同意」、「很不同意」分別給予 5、4、3、2、1的分數，而問卷

中若有反向問題時，必須將上列五點尺度量一次給於反向1、2、3、4、5

的分數，而問卷中若有反向問題時，必須將上列五點尺度量一次給於反

向1、2、3、4、5的分數。  

第五部分為「遊客基本資料和旅遊特性」：包括搭乘的交通工具、

旅遊活動、個人基本資料及消費金額等問項，此衡量屬於名目尺度

（nominal scale）資料。 

1.「遊客基本資料」包括：「性別」、「年齡」、「現居住地」、「身份」。 

2.「旅遊特性」包括：「交通工具」、「旅遊活動」、「公益活動」、「消

費金額」。 

3.4.研究對象與抽樣方法 

一、研究對象 

本研究主要是在了解弱勢族群的休閒阻礙因素及主題樂園內的休閒

行為滿意度與行為意圖的關係，基於地緣上的便利性及接近性，以最近

一年內曾經到過劍湖山世界主題樂園內的弱勢族群為主，亦在主題樂園

的出口處地方做為本研究抽樣調查之對象。 

二、抽樣方法 

本研究以實證研究的方法，利用問卷調查為主要之資料搜集工具，
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於民國 98 年 3 月 1 日至 3月 20 日針對參考文獻而得的量表進行專家及

業者訪談，採用專家之意見進行問項之詞彙修改與刪減題項。量表問卷

確定後，並於民國 98 年 4月 1 至 98 年 5 月 8 日，以一個半月的時間進

行問卷調查，問卷地點在主題樂園劍湖山世界的出口處，針對本研究定

義之弱勢族群的遊客體驗後進行問卷施測，並選擇符合並確認本研究的

遊客身份及填寫意願後，簡單說明問卷內容及注意事項，請遊客進行問

卷填答；共發放 500 份，回收 455 份，回收率達 91%，刪除填答不完整的

無效問卷後，有效問卷共計 417 份，有效回收率達 83.4%。 

三、抽樣大小 

 決定抽樣樣本大小考量的主要因素包括：母體大小、估計之信賴區

間、容許估計誤差、母體之變異數、是否需要比較次樣本、統計分析上

的考量因素、調查成本因素之考量、及研究者的時間、人力及財力等。

依據文獻理論基礎，設計每個問項中的變異數，並依所有問項中的最大

變異數，利用 2

22

2

ε

σα ×
≥

Z
n （式中，n表樣本數，z 表標準常態分配值，α

表顯著水準，ε 表容許誤差， 表變異數）公式算出樣本數，由前測題項

中所得的最大變異數為 1.46817，

2σ

α 設為 5%，ε 設為 0.2，則 141，考

量弱勢族群受限於行動、語言上等種種障礙以及填答廢卷率等因素，因

此本研究將抽樣樣本大小設為 500 份。 

n ≥

3.5 資料分析方法 

本研究以SPSS 12.0版及LISREL 8.52版為資料分析工具，藉由分析實

證資料進行研究假設之驗證，使用的統計方法主要有：描敘性統計、變

異數分析、信度與效度分析、因素分析、迴歸分析、結構方程模式分析，

詳細說明如下。 
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ㄧ、描述性分析(Descriptive Analysis） 

就有效受訪者之答題狀況進行基本的描述性分析，以了解各研究構

面的現況。 

二、信度與效度分析（Reliability & Validity Analysis） 

信度即所謂可靠性，或指結果的一致性或穩定性。最常使用的信度

測量工具為Cronbach 提出的α係數（Cronbach, 1990），本研究亦以

Cronbach’s α係數檢測問卷各構面的信度。 

而效度分析即是指測量結果的有效程度，亦即指測量過程是否測到

真正想要測的事物屬性，效度愈高，表示測量結果愈能表現出其所欲測

量對象的真正特徵。 

三、因素分析(Factor Analysis) 

    因素分析用來定義潛在的構面，亦是一種縮減構面的技術，其主要

目的在將多個問項，依相關程序縮減為主要因素，採用主成分分析法來

抽取共同因素，並以最大變易法(Varimax)做直交轉軸，尋求因素區塊的

最大可能性。 

四、迴歸分析(Regression Analysis)  

迴歸分析常用在解釋和預測二大方面，有關解釋方面，透過迴歸的

方程式得知每個自變數對依變數的影響力，以進行統計數和管理意涵的

解釋；在預測方面可以估算自變數的變動，會帶給依變數的改變，因此，

使用迴歸分析來預測未來的變動。 

五、結構方程模式（Structural Equation Modeling，SEM） 

結構方程模式是一種用來處理因果關係模式的統計方法，又可稱為

線性結構關係模式。SEM 分析最重要的一個特性，是它必須建立在一定
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的理論基礎之上，即變項間的因果關係必須有合理的理論基礎來支持才

行（邱皓政，民 95）。 

SEM 主要目的在考驗潛在變項與外顯變項間之關係，它結合了因素

分析與徑路分析/迴歸分析，亦即 SEM 統計模式包含測量模式與結構模

式。其中測量模式在於建立測量指標與潛在變項間之關係，對於研究者

而言，主要是透過驗證因素分析以考量測量模式的效度（即信度、效度）。

至於結構模式則主要在考驗潛在變項間之因果路徑關係，主要針對潛在

變項進行路徑分析，以考驗結構模式的適配性。因此，SEM 可同時處裡

一系列互相關聯之相依關係，是一種以多個線性模式呈現分析性變數間

關係之統計模式。由於本研究在探討弱勢族群、服務品質、滿意度及行

為意圖之因果關係，因此，利用 SEM 進行資料分析探究各變數間之因果

關係(蕭文龍，民 96)。 

本研究將採用 LISREL 模式探討休閒阻礙、服務品質、滿意度與行

為意圖進行資料做為分析，將先驗證本研究中各變項之間的因果關係與

影響程度，再進一步判斷整體模型的配適度、與檢驗研究假設是否相符

合。 
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第四章  實證結果分析 

本章將針對本研究樣本進行資料分析，對所得到的結果加以說明，

第一節以基本資料的描述性統計分析，第二節對各構面進行因素分析與

信效度檢定，第三節利用結構方程模式（SEM）來探討各變項的因果關係

及檢定模型配適指標，最後驗證本研究的研究假設是否成立。 

4.1 基本資料敘述性分析 

本研究採用問卷調查法的方法，針對遊客體驗主題樂園的基本資

料、個人社經資料，分別說明其分佈的情況。 

一、遊客社經背景資料分析 

本研究分析結果顯示參與主題樂園的遊客，個人基本資料的分析包

括性別、年齡、居住地、交通工具、身份等，內容整理如表 4.1 所示，

詳細敍述如下： 

一、性別：性別方面，男性有 143 人佔 34.29%，女性有 274 人佔 65.71%。 

二、年齡：受訪的遊客年齡比例各別為，20 歲以下 120 人，占樣本數的

28.78%，21-30 歲 82 人，占樣本數的 19.66%，31-40 歲 84 人，占樣本數

的 20.14%，41-50 歲 65 人，占樣本數的 15.59%，51 歲以上 66 人，占樣

本數的 15.83%。 

三、居住地： 受訪者中以台灣中部居多，其次則是台灣南部，分別為 203

人及 166 人，占樣本數的 48.68%與 39.81%，北部為 26 人，占樣本數的

6.24%，東部為 22 人，占樣本數的 5.27%。 

四、其他身份：受訪者中以身心殘障人士及低收入戶居多，分別為 113

人及 112 人，占樣本數的 27.09%與 26.86%，外籍新娘 100 人，占樣本數

的 26.38%，單親家庭為 86 人，占樣本數的 20.62%，其餘為 46，人占樣
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本數的 15.11%。 

五、交通工具：在 417 份有效問卷中，交通以遊覽車居多，為 308 人佔

73.86%，其次是小客車，為 88 人佔了 21.1%。 

表 4.1 遊客社經背景資料分析(N=417) 

變項 分類標準 
人

數 

百分比

(%) 
變項 分類標準 人數 

百分比

(%) 

男性 143 34.29 殘障人士 113 27.09 
性別 

女性 274 65.71 外籍新娘 110 26.38 

20 歲(含)以下 120 28.78 低收入戶 112 26.86 

21-30 歲 82 19.66 原住民 63 15.11 

31-40 歲 84 20.14 

 

身份(註)

單親家庭 86 20.62

41-50 歲 65 15.59 台灣北部 26 6.23 

年齡 

51-60歲以上 66 15.83 台灣中部 203 48.68

自用小客車 88 21.10 台灣南部 166 39.81

遊覽車 308 73.86 台灣東部 22 5.27 
交通 

工具 
其他車型 21 5.04 

居住地

   

註：弱勢族群的身份是複選題，百分比=勾選該身份的人數/總樣本數值(417 人)。 

資料來源：本研究整理 

二、遊客旅遊行為特性分析 

    弱勢族群的遊客在參與主題樂園的休閒遊憩中，會參加公益團體所

舉辦的旅遊活動或是自行前往旅遊的遊客分析說明。 

一、參與的活動：受訪者的休閒旅遊以參加公益團體的比例最高，

有 346 人，佔樣本數的 82.97%；其次是自行前往未參加公益團體，有 71

人，佔樣本數的 17.03%。 

二、公益團體的幫助：在幫助的方面，以費用支出居多，其次是交
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通接送分別佔整體的 61.63；54.43%，活動規劃及工作人員服務，分別各

佔了 35.01%及 31.17%。 

三、個人費用：在 417 份有效問卷中的受訪者在個人費用中以 399

元以下居多佔 35.01%；其次是 599 元以下佔 22.54%；其他消費佔 42.45%。 

表 4.2 遊客旅遊行為資料分析(N=417) 

變項 問項 人數
百分比

(%) 
變項 問項 人數 

百分比

(%) 

家人旅遊 43 10.31 費用支出 257 61.63

朋友旅遊 18 3.84 交通接送 227 54.43

社團遊覽活動 2 0.47 活動規劃 146 35.01

公司團體 8 1.92 工作人員服務 146 31.17

學校旅遊 1 0.24 

幫助(註)

其他協助 20 4.80 

參與 

活動 

公益團體 346 83.21 799 元以下 37 8.87 

399 元以下 146 35.01 999 元以下 49 11.75
個人費用 

599 元以下 94 22.54 

個人費用

1000 元以上 72 17.27 

註：弱勢族群的幫助是複選題，百分比=勾選該幫助的人數/總樣本數值(417 人)。 

資料來源：本研究整理 

4.2 描述性統計分析 

一、各變項之平均數、標準差分析 
 

針對「休閒阻礙」、「服務品質」、「滿意度」、「行為意圖」之平均數

進行樣本描述性分析，藉以了解全部樣本在各研究變項上反應情況，各

變數的平均數一個描述，探究外籍配偶對量表中各問項所持的看法。平

均數可觀察變項之集中情形，而本研究以5點量表進行計分，平均數3分

以下屬於負向，代表對於問項之看法為負向，平均數3分以上屬於正向，
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代表對於問項之看法為正向意見，若平均數等於3分則代表對於問項之看

法為中立意見。結果如表4.3所示，分述如下： 

表4.3 各研究變項之平均數、標準差分析(N=417) 

構面名稱 子變項名稱 題數 變項平均數 構面平均數 變項標準差 構面標準差

個人阻礙 4 3.71 0.61 

人際阻礙 3 3.20 0.98 休閒阻礙 

結構阻礙 6 3.76

3.16 

0.61 

0.91 

有形性 4 3.89 0.65 

可靠性 3 3.79 0.66 

反應性 3 3.78 0.67 

確實性 2 3.87 0.75 

服務品質 

關懷性 4 3.45

3.75 

0.70 

0.54 

整體滿意度 1 3.95 0.69 

支付價格 1 3.32 0.94 
滿意度 

愉悅 1 4.00

3.76 

0.75 

0.62 

願意推薦 1 4.01 0.67 

願意重遊 1 4.08 0.65 
行為意圖 

正面口碑推薦 1 3.71

4.04 

0.62 

0.57 

資料來源：本研究整理 

二、休閒阻礙、服務品質、滿意度、行為意圖之構面分析 
 

(一)休閒阻礙 

本構面之量表平均數越高顯示阻礙越高，平均數越低則顯示阻礙越

低，由表4.3可知，受訪者對於休閒阻礙的平均數，整體看來介於3.2~3.76

之間，受訪者休閒阻礙持負向的看法，顯示弱勢族群在休閒上的確受到

阻礙，尤其是結構阻礙。 
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（二）服務品質 

在服務品質方面，受訪者皆有正向之看法，平均數皆達 3.45 以上，

顯示受訪者對於服務品質有正向的看法，即可靠性及關懷性對服務品質

是有正向影響的。 

（三）滿意度 

變項之平均數分佈在 3.32~ 4.0 之間，結果顯示在整體滿意及旅遊

愉悅的構面上有相當高的感受程度。顯示受訪者對於它所帶來的感覺是

持肯定態度，對於弱勢族群而言，不僅有助於個人快樂、滿足，對於受

訪者的休閒旅遊是重要的。 

(四)行為意圖 

變項之平均數分佈在 3.71~ 4.08 之間，結果顯示在願意重遊方面的

構面上有相當高的感受程度。顯示受訪者休閒旅遊是有期待的，對弱勢

族群的休閒生活是重要的，而他們也有這方面的需求。 

4.3 構面的因素分析與信、效度分析 

由於本研究的測量模式係經由理論文獻建構而來，所以利用 SPSS 進

行因素分析來檢定休閒阻礙、服務品質、滿意度與行為意圖各構面的因

素，並依蕭文龍(民 96)建議選取因素負荷量大於 0.5 之題項；未超過 0.5

之題項，則予以刪除(Bentler &Wu,1993；Joreskog & Sorbom,1989；Hairs , 

Anderson , Tatham & Black,1998)。本研究經分析後在休閒阻礙第 9 題，由
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於因素負荷量未達 0.5 以上標準，予以刪題，經刪除後所有因素負荷量

均達 0.5 以上。 

本研究利用驗證性因素分析，建立構面效度，由表 4-4 可知，各構

面解釋變異量分別為：休閒阻礙的解釋變異量為 52.82%，服務品質的解

釋變異量亦達 61.1%，而滿意度的解釋變異量為 62.21 %，行為意圖的解

釋變異量高達 77.65 %。本研究並以 Cronbach’s α 係數值來檢定各因素

衡量變數的信度檢驗內部的一致性程度，α 係數若大於 0.7 表示信度相當

高，介於 0.35~0.7 之間表示尚可；而 Nunnally (1978)所提出的 Cronbach`s 

α值至少需大於 0.5，即可接受。其信度結果，各構面因素 Cronbach’s α

值除了休閒阻礙為 0.55 外,其餘皆在 0.6 以上 (如表 4-4)，顯示本研究

各構面因素都有相當不錯的信度，且具有內部一致性。 

表 4-4 各構面的因素分析與信度檢定     

構面 因素與變數 因素負荷量 解釋變異量 
Cronbach’s 

α值 

個人阻礙 0.827 

人際阻礙 0.600 休閒阻礙 

結構阻礙 0.736 

52.82 0.555 

有形性 0.765 

可靠性 0.784 

反應性 0.837 

確實性 0.757 

服務品質 

關懷性 0.762 

61.1 0.834 

整體滿意度 0.855 滿意度 

支付價格 0.653 

62.61 0.612 
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愉悅 0.849 

願意推薦 0.877 

願意重遊 0.876 行為意圖 

正面口碑推薦 0.891 

77.65 0.733 

資料來源：本研究整理 

4.4 結構方程模式分析 

本研究採用線性結構方程模式來進行分析，模式驗證分析是驗證結

果與理論假設模式間是否一致。此外，藉由模式適配度評鑑可了解，理

論模式與實際所得資料間的差距有多大(Anderson & Gerbing,1988)。本研

究利用LISREL8.52為分析工具進行資料分析，並採最大概似估計法來估

計參數，以探究模式中各潛在變項間的因果關係。根據Bagozzi and Yi 

(1988)及Hair, Anderson, Tatham, and Black (1998)學者之建議，驗證本研究

所提出的休閒阻礙、服務品質、滿意度與行為意圖之間關係架構的配適

度，及各變相間的因果關係，在整體模式配評鑑中，進行評鑑。本節為

建立本研究理論結構關係模式概念模型如圖4-1所示，再依據該架構之模

式進行參數估計，並分別以整體模式配適度及模式內在結構式配適度進

行驗證與分析，最後再檢定本研究所提的假設是否成立。 
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圖 4.1 本研究結構模式概念圖 

 

一、模式內在結構配適度 

本研究以驗證性因素分析來分析休閒阻礙、服務品質、滿意度與行

為意圖之理論所建立的測量模式，由表4-5中可以看到，所有的t值都高

於1.96，顯示所有指標都達顯著水準。依據Hair, Anderson, Tatham and 

Black (1998) 建議觀察變項對其潛在變項的標準化因素負荷量（λ）需在

0.5以上，本研究的標準化因素負荷量（λ）介於0.60~0.93間，而人際

阻礙、支付價格因素負荷量雖為0.41及0.45，但其t值仍大於2，在可以

接受的指標內，由上可證所有的觀察變項皆能反映其所建構的潛在變項。 

潛在變項的組成信度（CR）是所有測量變項信度之組成，表示構念

潛在變項的平均變異抽取量（AVE），主要在計算潛在變項之各測量變數

對該潛在變項的平均變異解釋力，若AVE愈高，則表示潛在變項有愈高的

信度與收斂效度，依 Fornell and Larcker（1981）與 Raines-Eudy（2000）
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的建議，此一指標若大於0.5，即表示此一測量具有一致性，由表4-5所

示，模式中的研究變項的組成信度皆大於0.5，且休閒阻礙、服務品質、

滿意度及行為意圖的數值大於0.6，顯示本研究關係模式的潛在變項間具

有高度的一致性。 

模式中潛在變項的 AVE 除了休閒阻礙外，其於三個構面皆達 0.5 的

建議值，而休閒阻礙的平均變異抽取量雖未達 0.5 的標準，但其組成信

度也達到 0.62，根據 Fornell and Larcker（1981）提出的論點「即使超過

50% 以上的變異是來自測量誤差，單獨以組成信度為基礎，研究者可以

做出構念的聚合效度是適當的。」由表 4-5 所示，依此觀點認為休閒阻

礙仍具有建構效度，最後各個潛在變項所估計的參數 t 值都大於 1.96，

表示所估計的參數都達顯著水準，即模式的內在品質佳。 

表 4-5 衡量模式之信、效度分析表 

研究變數與衡量問項 
標準化因

素負荷量 
t 值 

 

衡量誤差

變異數 

組成信

度(CR) 

平均變異

粹取(AVE)

個人阻礙 0.77*** 14.45 0.44 

人際阻礙 0.41*** 8.45 0.84 休閒阻礙 

結構阻礙 0.58*** 11.28 0.67 

0.62 0.37 

有形性 0.75*** 25.25 0.44 

可靠性 0.66*** 19.91 0.57 

反應性 0.67*** 19.91 0.56 

服務品質 

確實性 0.69*** 21.96 0.53 

0.83 0.50 
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關懷性 0.73*** 23.60 0.46 

整體滿意

度 

0.77*** 28.15 0.42 

支付價格 0.45*** 9.94 0.80 
滿意度 

愉悅 0.79*** 30.74 0.38 

0.72 0.50  

願意推薦 0.92*** 35.06 0.16 

願意重遊 0.71*** 21.16 0.51 行為意圖 

正面口碑 0.74*** 23.63 0.46 

0.84 0.63 

註：*p＜0.1、**p＜0.05、***p＜0.01 

二、 整體模式配適度分析 

SEM 驗證分析是評鑑實際觀察資料變異矩陣與理論模式變異矩陣是

否契合。本研究參照 Joreskog and Sorbom(1993)、Bentler (1990)、Carmines 

Mclver(1991)、Hair Jr. et al. (1998)與 Bagozzi and Yi (1988)等的意見，所

提出的整體模式配適度的評鑑：(1) χ2值越小越好；(2) χ2/df 值須小於 3；

(3)配適度指標(goodness of fit index, GFI)大於 0.9；(4)調整後的配適度指

標(adjusted goodness of fit index, AGFI)大於 0.9；(5)RMSEAru 介於

0.05~0.08 之間；(6)NFI 大於 0.9；(7) SRMR 小於 0.08；(8)PNFI 大於 0.60

的指標，進行檢定模式的整體適配程度，以了解整個模式與觀察資料之

適配程度。如表 6.1 所示之整體模式配適度指標表。 
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表 4-6 整體模式配適度指標表 

適配模式適合度 理想數值 參考文獻 

χ2 
卡方值越小越好，

p≧0.05 

χ2 /DF 介於1~3間 

GFI 大於0.9 

RMSEA 介於0.05~0.08間

SRMR 小於0.08 

AGFI 大於0.9 

NFI 大於0.9 

PNFI 大於0.6 

 Hu & Bentler,1999 

 MacCallum,Browne& 

Sugawarw,1996 

 Joreskog and Sorbom(1993) 

 McDonald & Ho,2002 

 Hu & Bentler,1999 

 Scott，1994 

 Bentler&Bonett，1980 

  王保進，民93 

資料來源：本研究整理 

表 4-7 整體模式配適度結果分析 

適配模式適合

度 
理想數值 

本研究模式數

值 
結果 

χ2 

卡 方 值 越 小 越

好， 

p≧0.05 

χ2 ＝148.89  

 p＝0.00 
 

χ2 /df 介於1~3間 2.33 符合 

GFI 大於0.90 0.9403 符合 

RMSEA 介於0.05~0.08間 0.0584 符合 

SRMR 小於0.08 0.0433 符合 

AGFI 大於0.90 0.9020 符合 
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NFI 大於0.90 0.9301 符合 

PNFI 大於0.60 0.6541 符合 

資料來源：本研究整理 

本研究以整體資料樣本模式，進行參數估計，整體模式配適度檢

驗結果如表4-7所示，從表4-7中得知本模式所有的配適度評鑑指標大

都在理想數值的範圍內，而依據Carmines Mciver(1991)提出卡方/自由

度(χ2 /DF)的理數值小於3 便可接受，本研究亦合乎標準小於3，卡方值

＝148.89、p值＝0.00、χ2 /DF為2.33，屬可接受範圍，根據 Hu and 

Bentler(1999)採用標準化的 SRMR 來評估模型的優劣，當 SRMR 低

於0.08時，表示模式契合度佳，本研究模式之 SRMR 值為0.0433，可

知模式契合度佳；GFI為0.9403、RMSEA為0.0584、AGFI為0.9020、NFI

為0.9301、PNFI為0.6541都符合要求。因此，綜合各項指標判斷，顯示

本研究的研究模式適當，所有指標皆在理想的範圍內，可知本研究的

整體之配適度良好。 

综合上述整體分析而言，從表 4-7 中得知本研究在本模式所有的標

準化整體配適度與內在結構配適度方面的評鑑指標大都在理想數值的

範圍內，而卡方/自由度也合乎標準小於 3，整體而言，顯示所建構的

休閒阻礙、服務品質、滿意度與行為意圖的線性結構模式的研究是可

以被接受的適當模式。 

4.5 結構模式與假設檢定 

經由驗證性因素分析與結構方程模式的檢定後，本研究再針對休閒

阻礙、服務品質、滿意度與行為意圖的關係與研究假設進行分析與檢定，
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本研究的完整模式路徑圖與參數估計值，整理如表 4-8 及圖 4-2 所示。 

首先，服務品質與滿意度的結構係數為 0.8582 ，t =31.61（p< .05），

達顯著影響水準，即服務品質與滿意度有顯著正向影響，本研究假設一

成立。滿意度與行為意圖的結構係數為 0.7632 ，t =16.72（p< .05），達

顯著影響水準，即滿意度與行為意圖有顯著正向影響，本研究假設二成

立。 

其次，休閒阻礙對行為意圖的結構係數為 -0.0912，t =-1.4968 

（p> .05），未達顯著水準，即休閒阻礙對行為意圖未有顯著負向影響，

本研究假設三不成立。但這些弱勢族群身上的確存在著休閒的阻礙，而

這些休閒阻礙最終並沒有顯著影響行為意圖，與多數文獻研究結果並不

相符(Kay and Jackson 1991；Henderson, Bedini, Hecht and Schuler, 1995)。

究其因，這些弱勢族群來園的時候，有部分族群具有公益團體的幫助，

而這些公益團體的幫助是否會降低休閒阻礙對行為意圖的直接影響，以

致造成整體結果並不顯著的現象，故本研究提出第四假設 H4：公益團體

的支持會降低休閒阻礙在行為意圖有顯著正向影響，如圖 4-3 所示。 

本研究透過虛擬變數的設立，以 0代表無公益團體支持；1 代表有公

益團體支持，透過交互效果的迴歸分析來檢驗，其結果如表 4-9 所示，

由表 4-9 中得知休閒阻礙的確會顯著降低行為意圖，影響係數為 -0.433，

p 值=0.01 而交互相乘項的係數 0.353 ，p 值=0.046，達 α=0.05 的顯著水
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準，因其係數為正，與休閒阻礙對行為意圖的係數符號相反，故公益團

體的支持的確會降低休閒阻礙所造成對行為意圖的負向影響，故本研究

假設四成立。 

表 4-8 結構模式之路徑分析與假設檢定 

假設 路徑分析 預期結果 檢定結果  路徑值 t 值 
假設成

立與否

ㄧ 服務品質→滿意度 ＋ ＋ 0.8582*** 31.61 成立 

二 滿意度→行為意圖 ＋ ＋ 0.7632*** 16.72 成立 

三 休閒阻礙→行為意圖 － － -0.0912 -1.497 不成立

四 公益團體→行為意圖 ＋ ＋  0.353**  2.003 成立 

註：*p＜0.1、**p＜0.05、***p＜0.01  

註：＋表示有顯著正向影響、－表示有顯著負向影響 

 
 

表 4-9 公益團體調節變數迴歸分析 

 係數 標準誤  t值 p-值 

截距 -0.062 0.127 -0.487  0.626 

休閒阻礙  -0.433 0.168 -2.575  0.010 

公益團體  0.089 0.138 0.647  0.518 

休閒阻礙*公益團體   0.353** 0.176 2.003  0.046 

註：*p＜0.1、**p＜0.05、***p＜0.01    
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                  3.虛線表該路徑未達顯著水準 

          2.圖中數值參數估計值 

註 1.( )數值為 t值  

圖 4-2 本研究模式結構圖 

         

 

 

                               

公益團體 

 
休閒阻礙 

0.353** (2.003) 

行為意圖 

                          圖 4-3 公益團體干擾效果圖 

註 1.( )數值為 t值  

        2.圖中數值參數估計值 
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第五章 結論與建議 

一、結論 

（一）弱勢族群的休閒阻礙與休閒旅遊的影響 

從本研究的弱勢族群樣本中發現，其休閒旅遊以參加公益團體的比

例最高，佔 82.97%；其次是未參加公益團體自行前往，佔 17.03%。在公

益團體的幫助方面，以費用支出居多，其次是交通接送分別佔 33.29；

29.37%，工作人員服務及活動規劃，分別各佔了 16.32% 及 18.80%。而

從休閒阻礙構面子變項的平均數得知，弱勢族群的休閒阻礙以結構性阻

礙影響最大，顯示出弱勢族群的休閒阻礙因子受到資訊、金錢、交通工

具等缺乏之結構性影響，此結果與 Jackson and Henderson (1995)的實證研

究「弱勢族群的休閒阻礙以交通問題、資訊及費用為其最大的休閒阻礙

問題」結論相符合。  

而由表 4-9 可知，若無公益團體支持，弱勢族群的休閒阻礙越高，

相對的參與休閒旅遊的意願就越低；在 Pondé and Santana（2000），針對

巴西一個貧窮社區進行研究後指出，在惡劣環境下生活的低收入家庭，

其參與休閒活動和焦慮憂鬱症狀具有負相關的現象，實証中參與休閒活

動可以增進心理健康與家庭幸福，因此弱勢族群的休閒阻礙越高，相對

的參與休閒旅遊的意願就越低，影響了休閒旅遊。所以弱勢族群在參與
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休閒活動時，若能克服金錢、交通工具、資訊旅遊等結構性阻礙時，就

會比較有意願參與休閒旅遊戶外活動。  

（二）參與主題樂園的服務品質、滿意度、行為意圖之關係 

本研究的模式結果中發現弱勢族群參與休閒旅遊的服務品質、滿

意度、行為意圖有正向且顯著的影響性，也就是說服務品質的程度會影

響滿意度的愉悅感受，驗證了滿意度的程度越高，其表現在推薦、重遊

意願的行為意圖就越高，這與Akama and Kieti (2003)的實證研究中顯示服

務品質可正向影響滿意度的研究結果相符，而Sajeev and Colgate（2001）

的實證研究中發現服務品質會影響滿意度，而滿意度又會直接影響行為

意圖，因此可得知彼此間皆有相關性的存在，所以弱勢族群體驗休閒旅

遊後的滿意度與否，亦會影響到遊後的行為意圖。 

（三）公益團體的支持對行為意圖的影響 

從研究得知，這些弱勢族群來園的時候，有82.97%的弱勢族群具

有公益團體的幫助，而這些公益團體的幫助是否會降低休閒阻礙對行為

意圖的直接影響，以致造成整體結果並不顯著的現象，而公益團體的支

持可以降低休閒阻礙對行為意圖的負面影響，與 Cohen and Wills(1985)

的研究實證認為社會活動的分享，也就是參加休閒活動，可藉由滿足與

他人接觸的需求來減輕壓力，所以就會有參與活動的意願；Coleman and 
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Iso –Ahola（1993）研究中發現社會支持和休閒自我決定性等概念以舒解

壓力來維持健康，透過直接參與休閒的效果，確實可以減緩壓力。因此，

弱勢族群若能獲得公益團體及民間企業的社會支持，在休閒旅遊方面就

會直接顯著正向影響遊後的行為意圖。 

二、建議 

（一）提升弱勢族群參與休閒旅遊的機會 

對弱勢族群而言，最重要的休閒活動是希望能與家人一同參與、透

過休閒活動以紓解壓力、滿足休閒的需求，進而促進全家互動關係，營

造家庭幸福。所以弱勢族群和一般人同樣需要休閒活動，不能因為有障

礙而剝奪其從事休閒活動的權利。弱勢族群因為休閒資源不足、交通設

備、經濟問題等，而影響其休閒參與，因此對「社會支持=公益團體」而

言，公益團體應常常不定期舉辦旅遊公益活動，引導弱勢族群實際參與

行動，體驗休閒旅遊所帶來的益處，提高參與休閒活動的意願。 

（二）對公益團體與政府單位的建議 

公益團體與政府部門以維護公共利益目標的使命為依歸，但是對非

營利組織而言，資源是其賴以維生的必需品，而資源的獲取方面除了由

企業捐款、本身營運收入外，政府部門的補助亦是重要的來源之一。 

政府單位與公益團體應正視弱勢族群休閒活動的權益，主動提供休
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閒資訊教育，讓弱勢族群提升正確休閒觀念，並能落實於生活中，以培

養參與多元化休閒活動的能力。但第三部門目前仍居於弱勢，因此政府

部門無論是在捐（補）助、租稅、相關法令、政策方面或輔導監督上，

應給公益團體、社福機構、人民團體的實質補助及提供相關的服務及協

助，諸如經費補助、人力提供、交通接駁…等等，以滿足休閒參與的需

求，以降低休閒阻礙，使弱勢族參與多元化的社交活動。 

（三）企業善盡社會人的責任，對弱勢族群舉辦休閒旅遊活動 

企業贊助社會公益活動的動機：『企業基於社會責任或其他行銷目

的，以提供有形的財貨或無形的勞務等方式，參加對社會整體公益有貢

獻的活動』(楊炳韋，民 84)。民間企業可以不定期推動弱勢族群的家庭

休閒旅遊，提供低價的旅遊活動資源及平價的旅遊資訊，以促進弱勢族

群的家庭旅遊之參與程度，發展適合弱勢族群多元化的主題旅遊。所以

企業應創造無障礙環境的服務與設施，積極改善園內的殘障步道及加強

服務人員的訓練，接納身心障礙者參與休閒活動的需求，並了解身心障

礙者的能力與特質，調整休閒活動的規劃設計，使其有更多的機會參與

休閒活動。 

5.3 後續研究 

(一)本研究只探討弱勢族群參與公益團體活動特定的主題樂園遊憩
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之休閒阻礙、服務品質、滿意度對行為意圖之影響，不能代表全部弱勢

族群參與休閒遊憩行為的結果。 

(二)建議未來的研究者可針對弱勢族群就不同的議題與變項，如民

營業者支持之調節因素進行研究，或針對弱勢族群裡的單一個別身份，

對於休閒旅遊的需求不同加以研究，以更進一步深入探討休閒旅遊議題。 

（三）弱勢族群參與靜態的休閒活動的自主性較高，相對的能排除休

閒阻礙的因素亦較高，而動態的休閒旅遊阻礙因素較高，參與意願降低，

因此，後續研究可針對弱勢族群戶內休閒阻礙及戶外休閒阻礙的不同，

探討公益支持對降低休閒阻礙的重要性及相對的支持方式。 
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附錄一：正式問卷 

劍湖山世界遊客休閒體驗滿意度問卷調查表 

 

 

 

 

 

 

 

 

編號：         日期：         

您好： 

敬祝順心！ 
研究單位：南華大學旅遊事業學管理研究所

   指導教授：丁誌魰  博士

研究生：劉淑禎 敬上

首先感謝您百忙之中撥冗接受訪問，這是一份有關主題樂園的遊客休閒體驗服務品

質與滿意度之研究，希望您能針對以下的題目提供您的答案。您的資料僅供學術研究

之用，絕不對外公開，請安心作答，再次感謝您的配合。謝謝！  

 (一)基本資料： 

1.請問您的性別？ 

□(1)男 □(2)女 

2.請問您的年齡？ 

□(1) 20 歲(含)以下  □(2) 21-30 歲       □(3) 31-40 歲   

□(4) 41-50 歲       □(5) 51-60 歲       □(6) 60 歲以上 

3.請問您目前居住在哪一地區？ 

□(1)台灣北部 (基隆市、台北縣市、桃園縣市、新竹縣市) 

□(2)台灣中部(苗栗縣市、台中縣市、南投縣市、彰化縣市、雲林縣) 

□(3)台灣南部(嘉義縣市、台南縣市、高雄縣市、屏東縣市) 

□(4)台灣東部地區(宜蘭縣市、花蓮縣市、台東縣市) 

□(5)台灣離島 (金門縣、澎湖縣、連江縣) 

4.請問您有其他的身份嗎？ 

□(1)殘障人士     □(2)外籍人士    □(3)低收入戶   

□(4)原住民       □(5)單親家庭    □(6)其他               

5.請問您搭乘何種交通工具來到劍湖山世界？ 

□(1)機車   □(2)小客車   □(3)計程車   □(4)遊覽車 

□(5)公民營客運    □(6)其他  
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6.請問您是參加什麼活動來劍湖山世界？ 

□(1)家人旅遊      □(2)朋友同學旅遊  □(3)旅行社遊覽活動 

□(4)公司工廠旅遊  □(5)學校團體旅遊  □(6)公益團體名稱:                  

7.如果參加公益活動(政府、社團如家扶、殘障協會..)請問給您最大幫忙是什麼？ 

□(1)交通接送       □(2)費用支出     □(3)活動規劃 

□(4)工作人員服務   □(5)其他                  

8.請問您這次個人的全部消費花費約多少費用？ 

□(1)199元以下   □(2)399元以下  □(3) 599元以下  □(4) 799元以下 

□(5)999元以下   □(6)1000以上   □(7)1500以上 

 

休閒阻礙方面： 

非同沒不非 

                                                     常意意同常 

                                                                同  見意不    

                                                                意      同 

                                                                          意                  

1.我會因為自己不方便或不好意思而不敢參加休閒活動……………………□□□□□ 

2.我會參加家人能認同的休閒活動………………………………………………..□□□□□ 

3.我會參加朋友能認同的休閒活動………………………………………………..□□□□□ 

4.我不會參與會使我不舒服的休閒活動………………………………………….□□□□□ 

5.我會去參加符合我的宗教信仰//價值觀的休閒活動……………………….□□□□□ 

6.我認識的人住得離我太遠，不能和我一起參與休閒活動…………………□□□□□ 

7.我認識的人沒有時間和我一起參與休閒活動………………………………..□□□□□ 

8.我認識的人比較沒有錢和我一起參與休閒活動……………………………..□□□□□ 

9.因休閒同伴沒有所需的交通工具不能一起參與………………………………□□□□□ 

10.如果休閒活動的設施不那麼擁擠，就比較會去參與……………………..□□□□□ 

11.如果我有交通工具就會參加那些活動………………………………………..□□□□□ 

12.如果我知道那些活動可以選擇就比較會去參與…………………………...□□□□□ 

13.因休閒活動場所的設施不便利，就比較不會去參與……………………..□□□□□ 

14.如果我有時間就會去參與休閒活動…………………………………………….□□□□□ 

15.如果我有錢就會去參與休閒活動………………………………………….....□□□□□ 
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服務品質方面：  

非同沒不非 

                                                      常意意同常 

                                                                 同  見意不    

                                                                 意      同 

                                                                           意 

1.遊樂園區有最新的服務設施…………………………………………...........□□□□□ 

2.遊樂園區整體遊樂設施是具有吸引力…………………………………………..□□□□□ 

3.遊樂園區的員工穿著整齊、美觀………………………………………………...□□□□□                 

4.遊樂區整體的外觀與服務表現是一致的………………………………………..□□□□□           

5.當你有問題時，遊樂園區服務人員有表現關心並提供協助…………….. □□□□□ 

6.遊樂園區是安全的及可靠的…………………………………………………………□□□□□          

7.在國內遊樂區消費時，可得到準確消費項目的價格……………………... □□□□□     

8.遊樂園區會正確地告知您提供的服務內容…………………………………... □□□□□                

9.遊客可隨時得到遊樂園區提供的各項服務……………………………………..□□□□□             

10.遊樂園區員工不會因為太忙而無法及時給予服務…………………………. □□□□□ 

11.遊樂園區的員工處理事情值得信賴……………………………………………. □□□□□ 

12.遊樂園區員工態度親切有禮貌…………………………………………………….□□□□□    

13.行動不便者有感受到遊樂園區個別的照顧…………………………………….□□□□□ 

14.您曾得到遊樂園區交通便利的協助……………………………………………..□□□□□ 

15.遊樂園區會主動關心與了解您的需求………………………………………... □□□□□        

16.遊樂園區對顧客的抱怨會立即有所回應………………………………………..□□□□□                

滿意度方面： 

                                                               

1.對整體環境服務水準是滿意的………………………………………………………□□□□□  

2.對所支付價格是令人滿意的………………………………………………………. □□□□□ 

3.在樂園遊玩讓是我感到愉快………………………………………………………..□□□□□ 

三、劍湖山世界的重遊意願： 

1.您願意向親友推薦來劍湖山世界？ 

□(1)非常願意    □(2)願意    □(3)普通    □(4)不願意    □(5)非常不願意 
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2.將來您有機會願意再來劍湖山世界嗎？ 

□(1)非常願意     □(2)願意       □(3)普通    

□(4)不願意       □(5)非常不願意 

3.您會用好的口碑介紹(或宣傳)劍湖山世界嗎？ 

□(1)非常願意   □(2)願意    □(3)普通     □(4)不願意    □(5)非常不願意  

再次感謝您撥冗填答此問卷，敬祝您旅途愉快！  
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