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論文摘要內容：  

本研究主要目的在探討主題遊樂園附屬旅館顧客其認知價值、服務

品質、滿意度與忠誠度間之關係，先以 SWOT分析劍湖山王子大飯店之

優劣勢及未來發展利基，以作為擬定劍湖山王子大飯店發展策略之參

考；再以劍湖山王子大飯店之消費者為研究對象，進行問卷調查訪談。

從問卷調查結果共獲得 561份有效問卷，以 SPSS 8.0版套裝軟體進行分

析，採用敘述性統計分析、因素分析及信度分析等方法來分析遊客特性、

認知價值、服務品質、滿意度及忠誠度等構面間之現況。此外，本研究

應用線性結構模式來建構認知價值、滿意度與忠誠度關係模式，利用

LISREL 8.52版套裝軟體進行分析。實證分析結果發現：1.劍湖山王子大

飯店顧客實際體驗低於顧客期望水準。2.主題遊樂園與劍湖山王子大飯店

兩項設施關係密切，並能產生綜效。3.在服務品質方面，經由因素分析淬

取出顧客信賴、顧客服務、專業能力及完善設施等四個構面。4.顧客認知

價值對滿意度及忠誠度有顯著影響。5.顧客期望水準對滿意度及忠誠度有

正向影響，但影響不顯著。6.顧客實際體驗對滿意度及忠誠度有顯著的正

向影響。7. 顧客滿意度對忠誠度有顯著的正向影響。 

關鍵詞：服務品質、滿意度、線性結構模式、劍湖山王子大飯店 
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Abstract 
The objective of this study is to find out the relation between the 

perceived value, service quality, satisfaction and loyalty of the customers 
lodging in the hotel attached to the theme park. SWOT analysis will be used 
to analyze the advantage and disadvantage inherent to the Janfusun Prince 
Hotel and the niche for future development. The result will serve as the 
reference for the strategic development of the hotel. The consumers of the 
hotel will serve as the target of this study in the questionnaire survey. The 
survey yielded 561 valid respondents and the results have been analyzed by 
SPSS 8.0. Descriptive statistics, factor analysis and level of confidence were 
used to analyze the characteristics, perceived value, service quality, 
satisfaction and loyalty of the tourists. In addition, this study adopted the 
linear structure model to construct the relation model of perceived value, 
degree of satisfaction and loyalty. LISREL 8.52 was used for the analysis. 
The empirical study indicated that: 1. the actual experience of the customers 
with Sword Lake Hill Prince Hotel is below expectation; 2. The theme park 
and Janfusun Prince Hotel are closely associated and could yield synergy; 3. 
Service quality, customer trust, customer service, professional standing and 
facilities were mapped out through factor analysis; 4. Customer perceived that 
value significantly influenced the degree of satisfaction and loyalty; 5. 
Customer expectation positively affects the degree of satisfaction and loyalty 
insignificantly; 6. Actual customer experience positively influenced the 
degree of satisfaction and loyalty; 7. Customer satisfaction positively affected 
loyalty. 

 

Keywords: service quality, customer satisfaction, LISREL, 

          Janfusun Prince Hotel.  
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第壹章  緒  論 

1.1  研究背景與動機 

時代的變遷，物質水準的不斷提升，不但使消費大眾在生活型態上

有了顯著的轉變，也促使消費者休閒意識的覺醒。為有效的達到休閒活

動的蓬勃發展及推動台灣的觀光產業，行政院結合產官學界成立觀光推

動小組，針對觀光發展，進行跨部會溝通協調，並要求觀光局強力執行

「二十一世紀台灣發展觀光新戰略行動執行方案」。此政策的大力推廣

及民國八十七年開始週休二日的實施，使國民以往的工作型態和假期結

構因而產生了改變，消費大眾不但在日常生活中安排了更多的時間參加

休閒活動，對於休閒活動的量與質選擇更加審慎。 

    而旅遊型態的多元化，讓原有的公營風景區已無法滿足國民旅遊的

需求，因此開啟了民間資金積極投入遊樂區建設的風氣。民營遊樂區經

過幾年的發展，已逐漸超過公營風景區，成為近年來國民旅遊的主流之

一，也稍微解決了國內旅遊空間不足的問題。但近年來，由於國人對休

閒旅遊的品質需求提昇，消費者對原有一般遊樂園大同小異的遊樂設施

多感厭倦，使得遊樂園業界整體的發展面臨考驗（栗志中，民88）。從

最新出版的消費者生活型態調查中我們可以得知遊樂園中具有明顯主

張，並且不斷增加新遊樂項目的遊樂園是未來的消費趨勢。主要即因純

靜態式的人工景觀遊樂區，靜態景觀設施較多，吸引力逐漸降低。再則，

除了純景觀式遊樂區有逐漸沒落的態勢外，以機械設施為主的遊樂園，

在國人海外旅遊風氣盛行、眼界提升下，對速度、刺激感及品質的要求
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也相對提升許多。所以大多數的遊樂園皆有朝向大型機械式主題遊樂園

的趨勢，也就是說可以提供比一般遊樂園更深刻的印象及感動的體驗此

種特色的主題遊樂園將是遊樂園界的強心劑及明日之星。 

據統計指出，有近八成的受訪者表示提昇了國內旅遊的意願並以選

擇娛樂活動為主（觀光局，民89），休假形式也變成兩天連續假期增加，

三天以上連續假期減少。這種休假型態的轉變也將促使國人改變旅遊方

式，將到鄰近地區短程定點式休閒型態的次數增多，到國外渡長假的機

會減少（林威呈，民89）。為迎接此種短期國內旅遊成長上升的趨勢，

主題遊樂園內附屬飯店或旅館的興建早已變成遊樂園業所積極採行之中

長程策略之一，此舉不外乎為助長主題遊樂園之吸引力，但就另一觀點

而言，此也乃為遊樂園業多角化經營之最好踏板。 

從以前民俗村的嘯月山莊，到最近劍湖山的王子大飯店，我們不難

看出為了增加園區業績，業者在其附屬旅館上的用心與專注。不過相對

的，業者所提供為了與主題遊樂園相結合的服務是否為消費者所認可與

接受，產生哪種程度的滿意度及顧客價值？而消費者所產生的滿意度程

度是否會影響消費者的口碑、重遊率，或者旅館日後的再宿率等等問題，

便成為經營者亟待釐清的重要課題，而也是本研究所要探就與分析的主

要課題。 

1.2  研究目的 

基於前述的研究動機，本研究以顧客滿意度觀點為研究主軸，其所

歸納的研究目的如下： 

一、 主題遊樂園附屬旅館所提供的服務品質對遊客整體滿意度的影響。 
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二、 主題遊樂園附屬旅館所創造的顧客價值是與遊客整體滿意度的關

係。 

三、 遊客對於主題遊樂園附屬旅館的整體滿意度是否會影響其主題遊

樂園的重遊率。 

四、 遊客對於主題遊樂園附屬旅館的整體滿意度是否會影響其附屬旅

館的再宿率。 

五、 遊客對於主題遊樂園附屬旅館的整體滿意度與遊客對其口碑的關

係。 

1.3  研究範圍 

本研究的宗旨乃在於探討消費者對於主題遊樂園附屬旅館服務品質

滿意度所造成之影響，藉由對劍湖山王子大飯店之調查，並配合SWOT

分析及實證研究之方式，以期能了解主題遊樂園附屬旅館之發展策略，

及顧客認知價值、服務品質、滿意度與忠誠度間之關係，故在研究對象

的選取上，本研究以住宿於劍湖山王子大飯店之遊客為主。 

1.4  研究流程 

本研究主要探討劍湖山王子大飯店顧客認知價值、服務品質、滿意

度與忠誠度間之關係。本研究流程如圖1-1 所示，分八項實施步驟敘述如

下： 

一、 確定研究目的與方向。 

二、 分析相關的文獻，包括旅館業特性與發展、消費者購買行為等。 

三、 建立研究架構與假設，作為研究調查之基礎，並確認研究對象。 
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四、 個案深度訪談。 

五、 進行問卷設計 

六、 問卷發放及收集。 

七、 分析資料與資料評估。 

八、 研提研究結論與建議。 

 
確立研究方向與目的 

 

文獻探討 
 

 

 

確認研究對象 

個案深度訪談 

建立研究架構與假設  

 

 

 

 

 

問

 

 

分析

產生

 

 

 

 

 

進行問卷設計 
卷發放及收集 

資料與資料評估 

研究結果與建議 

圖 1-1研究流程圖

4 



第貳章  劍湖山王子大飯店背景引介 

2.1  劍湖山王子大飯店興建緣起 

劍湖山王子大飯店（Janfusun Prince Hotel）座落於雲林縣古坑鄉永光

村大湖口 67號劍湖山世界遊樂區內，為目前雲、嘉、南地區規模最大、

房間數最多最豪華、會議設備最先進、休閒設施最完善之渡假大飯店。

為配合政府獎勵觀光事業發展及週休二日之實行，並符合劍湖山世界所

秉持的休閒、遊樂、文化、科技結合之經營理念而建之休閒渡假旅館。

同時為因應產業結構之丕變，新休閒遊樂時代的趨勢變化，並配合全天

候、全客層、全功能之複合型遊樂區之市場，決心向世界級遊樂水準的

目標邁進，更新並增設最先進的軟硬體設備，以滿足遊客更多的需求。 

劍湖山世界主題遊樂園投資總額約十二億元興建劍湖山王子大飯店 

，於民國 91年 1月 25日起試營運，至民國 91年 8月份住房率約達六成，

成為台中以南，台南以北，軟硬體設施品質俱佳之渡假大飯店。試營運

以來頗受顧客好評，同時也開創國內主題遊樂園區擁有高級渡假大飯店

之先河。劍湖山世界位於台三線系統，觀光局定位於週遊型系統的區域

基地中心，預估於六年國建完成時此系統年旅遊人次為 267 萬人次，且

由旅遊來源地比例分析，北部旅客佔有比例為 43%，南部佔約 27%，中

部 23%，其他地區為 7%，可知遠程人口已佔遊憩總人口之 70%，住宿需

求頗為殷切，加上台塑六輕廠完工運轉，中下游產業及從業人員進住雲

嘉人口亦將超過 200 萬人，而二高方面，包括主線竹南至水上段，及台

中環線的二高中部路段將於民國九十二年底完工通車之二高中部路段。

而二高、台西古坑及東石嘉義快速路之連通，集會、產品發表等商業展
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示活動空間亦成必需，地區會議中心將成為要件之一，配合良好住宿及

休閒條件，劍湖山世界有朝此方向發展的潛力。 

將劍湖山王子大飯店的物理環境分析整理如下：1.劍湖山世界位於台

三線系統，區域基地中心之古坑鄉永光村為本系統之最主要遊樂園區，

可以提供重要的遊憩吸引力。2.中二高，雲嘉路段經斗六、古坑、梅山，

南下並於斗六、古坑，梅山及水上各設交流道出口，距本遊樂區約 15分

鐘以內車程，而其中古坑為系統交流道之所在，為連接中一高，台西古

坑東西快速路及中二高的樞紐，因此交通極為便利。3.屬亞熱帶氣候，但

距北迴歸線僅只 20公里，氣候較熱，每年 5月~10月平均溫度可超過 26

℃，而劍湖山世界臨大湖口溪，及梅山群山，海拔 250 公尺，東側為溪

山環繞，西側可俯瞰嘉南平原，景色秀麗為一理想渡假住宿處所，但年

雨量超過 120 天，應如何因應也是劍湖山王子大飯店主要課題之一。4.

雲林縣位於台灣嘉南平原之上，原屬農業縣份，傳統上屬民風保守，而

經濟較為貧乏，也因此六輕離島工業區在此開發，加上斗六工業區及科

技工業區等配合開發，全縣人口將由原有的 75萬人逐年增加，預計在六

輕及中下游產業及科技等工業區發展完成時，而麥寮工業港正式啟用

後，全縣人口將超過 2 百萬人。而居民工作型態內容和需求亦將隨之產

生巨變。 

由上述可得知主題園區可提供良好的遊憩吸引力，再配合多元化之休

閒旅館服務設施、休閒品味及休閒目的明顯呈現，再加上溫度適宜、交

通便利、停車方便及加上雲林嘉義地區科技工業區配合開發，居民工作

型態內容和需求亦將隨之產生巨變，因住宿設施的建立和開放，將導致

遊憩空間的容量提昇，也直接影響旅客遊園活動。 
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2.2 主題樂園附屬飯店經營特性 

一、規劃與設計 

劍湖山王子大飯店之整體架構係依客源來設計並規劃所有軟硬體

設備，硬體方面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，並配合旅館之軟體，乃典型人力密集之服務業所創造出的歡

樂、休閒、活潑及放鬆之感覺。此外，配合員工之休閒制服及自然不受

拘束之歡欣服務氣氛，帶給顧客真正從心求新、忘卻煩憂及放鬆心情的

感受，並達到休憩之目的。而針對劍湖山世界遊樂園區之客源，將整個

劍湖山王子大飯店定位為精緻豪華之休閒型旅館，以符合市場所需。希

望帶給台灣住宿休閒旅客不同於日常生活的感受，體驗內部高雅之陳設

及具獨特性之裝潢，並加上貼心的服務，以期吸引更多遊客再度蒞臨。

另一方面探討遊客之消費習性，才能配合需求，創新特色，建立口碑，

因而將有別於其他同業。 

二、營運方向 

依目前園區之營運方向，將來飯店之客源為國內學生之畢業旅行、

機關團體和公司行號之自強活動及家族旅遊和國外來華之觀光客。此

外，商務客房之設計將以六輕工業區及斗六工業區之商務客人為主軸，

再以縣政府之公務為輔。目前餐飲市場成長快速，經營規模除住宿客源

之餐食外，雲嘉地區政府機關、公司行號、教育機構等之餐宴及會議，

亦為往後爭取之對象。 
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三、劍湖山王子大飯店未來發展遠景之有利因素 

1. 經濟持續成長，國民所得提高：由於台灣地區經濟發展迅速、個人所

得提高、家庭收入相對增加。由於人們有多餘的金錢可從事基本生活

以外所需的休閒活動，觀光遊憩已是不可或缺的生活要項，在年平均

所得已超過一萬美元以上的台灣地區，國人對休閒活動的安排亦日趨

重視，使得國內旅遊市場前景看好。 

2. 生活型態及社會價值觀改變，旅遊休閒觀念日益重視：中國人向來重

視購置不動產，隨著社會價值觀的改變，現代人越來越重視生活享受，

除提昇未來生活之考量外，並不急於累積物質性財富，而以增加精神

財富為首要;另在工業社會中，人們無時無刻都受到許多生活及工作壓

力，為了抒解這些壓力，各種休閒之活動便因應而生，由於休閒活動

的普及化，使得旅遊風氣蔚為流行。 

3. 政府積極發展觀光事業及「均衡區域建設」，有利開拓客源：為促使國

人休閒品質提昇並發展觀光旅遊事業，行政院已設立「觀光發展推動

小組」，興建遊憩系統、都會公園及均衡區域建設。「均衡區域建設」

係國建六年的政策目標之一，於此政府投注大量之交通建設及規劃生

活圈。隨著南北第二高速公路與東西向十二條快速道路之完成，當能

改善嘉雲地區之交通問題。另外生活圈之規劃配合台塑六輕於雲林縣

離島工業區之興建及斗六科技工業區已全面展開規劃及建設，當能為

劍湖山王子大飯店吸引為數可觀之休閒遊客群。 

4. 週休二日及彈性上班制，使得休閒遊樂之需求提高：台灣經濟發展迅

速，每人年所得已逾一萬美元，可支配所得相對提高。另企業逐漸採

取週休二日式彈性上班制度之趨勢，使得國人之可支配時間亦隨之增
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加。而休閒遊樂係伴隨所得與可支配時間的增加而增加消費支出。因

此，在國民所得提高以及可支配時間增加下，有利於休閒遊樂之發展。 

5.企業形象及服務品質深受消費者肯定：劍湖山世界自設立以來，以創新

及世界性的宏觀視野為經營理念，初期以大型機械遊樂為主要集客設

施，每年皆吸引百萬人潮，奠定領導品牌之企業形象。劍湖山世界除了

摩天廣場之遊樂設施外，亦結合博物館、國際聯誼中心、彩虹劇場、耐

斯影城及餐飲購物中心，以完整規劃提供全方位服務，滿足遊客休閒、

遊樂及文化之需求，深受消費者肯定。 

四、劍湖山王子大飯店未來發展遠景之不利因素 

1. 觀光從業人員缺乏，勞工成本上揚：遊樂產業係人力提供勞務之服務

業，近年來因台灣地區勞工意識抬頭，造成人員短缺及勞工成本上揚，

無形間增加遊樂產業經營困難。因應對策：劍湖山世界除提升員工福

利外，並不斷加強內勤作業電腦化及更新自動化設備，以節省人力需

求，同時加強員工教育培訓，以精減人力提供高品質服務，藉以降低

用人成本;另一方面，本公司亦積極營造良好工作環境與氣氛，使員工

有工作即休閒的感受，並引進狄斯奈式管理，造就管理人才，創造其

個人附加價值，以長期為公司服務。 

2. 大小遊樂區林立，市場競爭激烈：依據省旅遊區統計，本省合格民營

遊樂區計 49家，而違規經營遊樂區則高達 76家。國內大小遊樂區林

立，合法與非法並存，市場競爭益形激烈。非法遊樂區違規經營，其

服務品質良莠不齊，以簡單設備、低劣服務品質魚目混珠，大舉介入

爭食市場大餅。 
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為進一步分析劍湖山王子大飯店的經營定位，將上述劍湖山王子大飯

店發展的有利、不利和優勢、劣勢等因素，進行 SWOT分析，結果如表

2-1所示。由表 2-1顯示，劍湖山王子大飯店地處偏遠，在人力的募集上

及顧客來源，面臨一些問題。而劍湖山主題遊樂園的集客能力、品牌及

經營團隊，對劍湖山王子大飯店有加成作用。而兩岸三通、國人旅遊風

氣的興盛及會議旅遊，為劍湖山王子大飯店帶來發展契機。 

表 2-1  劍湖山王子大飯店 SWOT分析 

優     勢 劣     勢 

1. 高品質軟硬體設施 

2. 充足會議場地 

3. 營運規模 300個房間 

4. 主題遊樂園每年約有 200萬遊客 

5. 高品質主題遊樂園 

6. 主題遊樂園導入夜間活動 

7. 劍湖山世界品牌 

8. 停車方便 

9. 高效率經營團隊 

1. 基層人力訓練需加強 

2. 人力密集，人力募集不易 

3. 缺乏水的活動 

4. 主題園區遊客量對飯店影響大 

5. 國外旅客少 

6. 周遭缺乏旅遊帶 

7. 離都會區遠 

8. 餐飲業務量少 

機     會 威     脅 

1. 定點家庭式旅遊興起 

2. 週休二日 

3. 國民旅遊大幅增加 

4. 開放大陸來台觀光 

5. 二岸三通 

6. 會議旅遊興起 

7. 地處阿里山及日月潭中心點 

8. 中南二高的通車 

1. 氣候的威脅 

2. 休閒渡假中心蓬勃發展 

3. 主題遊樂園的興建 

4. 民宿的興建 

5. 渡假飯店的興建 

資料來源：本研究整理 
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2.3 主題樂園與其附屬旅館的相關性 

主題遊樂園的規模在不斷的提升競爭力的過程中會逐漸擴大，重新

定位為目的型二日遊複合式遊樂渡假園區擴大空間市場，延長時間市場

的趨勢將無可避免，所以台灣的主題遊樂園從1990年代初期以一日遊的

第一個生命週期邁入2001年二日遊的第二生命週期的過程中，為了能在

多元化趨勢變遷的困境中，繼續保有既有的集客水準與競爭優勢，其附

屬旅館在利基的考量下因而誕生。 

而主題遊樂園與其附屬旅館的相關性上，以往的學者並未有深入的

探討與闡述，故本研究在實務界專家的訪談與建議下，歸納幾點主題遊

樂園附屬旅館對其園區所產生之效益，主要敍述如下： 

一、 增加二次消費人口 

二、 消費時間延長 

三、 消費空間加大 

四、 休閒、住宿、餐飲、會議等市場的相互結合，使園區更具備多角化

經營的能力。 

由以上可知，其附屬旅館的建立，對於主題遊樂園在市場競爭力的

提升上會有所助益，而兩者結合也將相得益彰，帶來一加一大於二的綜

效。 
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第參章  文獻回顧 

3.1 主題遊樂園  

遊樂園就是私人或民間企業擁有經營之遊樂場所，並開放給一般民

眾或特定對象使用，藉此營利者(許文聖，民81) 。而主題化訴求的遊樂

元經營型態方式，為未來台灣休閒遊憩產業的重要趨勢(觀光局，民87)。

主題遊樂園應有很容易瞭解之主題，再加上周圍環境的整體搭配與串

連，包括購物、娛樂、表演等活動和服務，使人們與日常生活隔絕，提

供遊客體驗主題氣氛的遊樂園規劃(郭生發，民80)。Wylson 於1994年指

出主題遊樂園是依據科學，文化或歷史等主題將其建立於遊樂園中，且

設施的建立是以人工建築加以模擬而成，並運用現代化技術使遊客在主

題園內，體驗一連串聲光與影像的刺激。謝其淼(民84)歸納認為主題遊樂

園是先設定主題，並依照這個主題塑造所有的環境、遊戲、活動、設施

及氣氛，加以整合營運而成的休閒遊樂園形式。同時劉獻宗(民81)也提出

主題遊樂園是以烏托邦的理想世界作為園區的發展理念與規劃架構，結

合現代科技與腦力創造，透過主題式的表達方法，經由園區整體系步化

的設計與精緻性的包裝，提供兼具教育啟發與休閒娛樂功能，用以滿足

不同年齡層次需求的一種現代新型遊憩區開發與經營模式。 

主題遊樂園是一個刻意經營的非現實環境，具有某種特殊氣氛的遊

樂場所，她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，或是同時綜合了各式各樣的主題。無論選擇哪一種，一定

是按照消費者的未來需求作較客觀的選擇，讓消費者對主題構思產生共
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鳴，掌握創造新市場的機會。最後依選定主題、主要客層的價值觀、消

費特性等，展開描述主題的故事腳本，創作主角人物，開發軟硬體素材，

將抽象概念具體呈現，提供新生活型態及時尚，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。 

3.2 旅館 

旅館是一種綜合藝術的企業，不論其規模大小，他們的共同目標是

一致的，即為大眾提供衣、食、住、行、育、樂以及因應顧客需求而產

生的各種服務。按我國「觀光發展條例有關觀光旅館業部份條文摘錄」

中第二條第七項定義「觀光旅館業」是指經營觀光旅館、接待觀光客提

供服務之事業。而根據發展觀光條例第十八條規定，經營觀光旅館業需

領得觀光旅館業執照及專用標示始得營業。楊允祚(民72)對旅館所下的定

義：旅館是一種提供住宿、餐飲及其他有關服務的公共設施。詹益政（民

81）認為旅館是以供應餐宿提供服務為目的，而得到合理利潤的一種公

共設施。而謝明成（民86）認為旅館定義為高級大樓，其全部或部分定

價出租，需附設帳房、接客廳及登記處。簡言之，旅館也就是提供旅客

住宿、餐飲以及其他有關服務，以獲取合理利潤的公共設施。         

另外吳勉勤(民87)認為旅館依其不同型態有不同之特性，可分為一般

特性、經濟特性、產業經濟特性、供需特性、經營特性及其他特性，詳

述如下： 

(一) 一般特性： 

1. 服務性：美國旅館業大王(The Late E.M.Statler)謂旅館為出售服務
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(Service)的事業，旅館內每位服務人員的服務都是直接出售商品，

服務品質的好壞會影響全體旅館的形象，旅館經營客房出租、餐

飲供應，並提供會議… 等有關設施，主要是為了服務房客，讓房

客有賓至如歸的感覺。 

2. 綜合性：旅館除了提供住宿和餐飲之外，還提供代訂機票、門票、

節慶活動之安排及交通工具的提供等多樣化的服務。 

3. 豪華型：旅館除了建築物外觀豪華，其內部擺設永遠保持嶄新的

設備與用品，吸引顧客進門。 

4. 公共性：觀光旅館的大廳及宴會廳任何人都可以自由進出。 

5. 無歇性：旅館的服務是一年三百六十五天全年無休，一天二十四

小時全天候的服務，其所提供的服務不僅要安全可靠，人員並要

熱誠及親切的服務顧客，使顧客在停留旅館期間能感到愉悅和滿

足。 

6. 地區性：旅館建築物是永久性的，房間數也是固定的，它無法因

為顧客人數增多而隨時改變。 

(二) 經濟特性： 

1. 商品無法儲存：旅館的房間在當天沒有銷售出去，無法儲存到隔

天在銷售，未賣出的房間將成為當天的損失。 

2. 短期供給無彈性：客房一旦售出，則空間、面積無法增加。房租

收入額，以全部房間都出租為最高限度，房客再多都無法再增加

收入。 

3. 季節上的限制：旅館所在地受季節、經濟景氣、國際情勢影響大，

淡旺季收入差距大，許多旅館在旺季時，超額訂房，在淡季時，

 14



為節省變動成本，關閉幾個樓層，以節省水電費用。 

4. 社會地位性：許多建設公司的老闆，紛紛籌建旅館，藉以提昇社

會地位。 

5. 投資性：資本密集固定成本高，人事費用、地價稅、房屋稅、維

護等固定費用占全部開支約在60 %~70%之間，與製造業變動費用

之原料比重，成明顯對比。 

6. 固定費用支出多：旅館開支可分為固定費用與變動費用兩種。旅

館固定費用之開支，幾乎佔全開支五、六成左右。 

7. 客房部營業毛利高：觀光旅館客房部營運費用低，稅捐單位對觀

光旅館核定客房收入-營業成本=營業毛利為85%，而營業毛利-營

業費用=營業淨利達35%，利潤率高，上述假設以合理經營狀況下

為之，若住房率較低，則固定成本將使旅館呈赤字。 

(三) 產業經濟特性： 

1. 資本與勞力密集：旅館業為資本勞力密集的行業，其投資報酬就

長遠持續經營之觀點而言，係長期獲利回收的方式為主。 

2. 擔負外在經濟景氣的風險：外在經濟的風險，短期內無法以市場

供需手段採取因應對策。在短期內，市場的供給不受市場需求的

影響，供給彈性在特定期間內接近零。 

3. 市場接近「寡頭獨佔競爭」的市場型態。 

4. 市場需求受外在環境影響很大。 

5. 形象與業績正向關聯：產業的形象、收費與當地的經濟發展國際

形象，具有相當程度的正向關聯。 
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(四) 供需特性： 

1. 需求方面：(1)彈性大：經濟學家同意觀光這種生活必須的需求，

是相當具有彈性的。(2)敏感性高。(3)季節性明顯。 

2. 供給方面：(1)基本上是一種服務的提供。(2)具有僵固性。(3)產品

為不同成分的結合體。 

(五) 經營特性： 

1. 產品不可儲存與高廢棄性。 

2. 短期供給無彈性。 

3. 資本密集且固定成本高。 

4. 需求的波動性。 

5. 需求的多重性。 

6. 及時性。 

7. 營運之增資成本很小。 

8. 多變性。 

(六) 其他特性： 

1. 賦有家庭功能。 

2. 服務品質的一致性。 

3. 當日消耗無法儲存，形成高浪費率，成本相對提高。 

4. 旅館的投入，需經過三至五年的時間，回收相當緩慢，故為一種

長期投資。 
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翁崇雄（民82）也認為旅館業屬於服務業，因此具服務業所具備的

特性： 

(一) 

(二) 

(三) 

(四) 

無形性(Intangibility)：服務乃無形產品，服務通常是一種行為，故

較有形產品更困難地去設定一致性的品質規格，顧客在購買前看不

見、摸不到、聽不到服務的內容與價值，甚至有些服務在購買後亦

很難去判斷觀光旅館。 

不可分割性(Inseparability)：服務與其提供的人員或機器等來源密不

可分，通常服務者與被服務者必須在同一時間、地點完成服務，亦

即服務是一種活動的過程，服務的提供與消費是同時發生的。 

變異性(Variability)：相同的服務會因為時間、地點、提供者與顧客

的不同而產生許多不同的變化，且大部的服務是需要服務人員與消

費者接觸，而服務人員本身的情緒、態度、技巧與精神都不同，再

加上消費者本身會隨時空的不同對所提供的服務有不同的感受，因

此服務常存在著極大的變異性。 

易消逝性(Perishability)：服務通常無法儲存。就需求及供給面而言，

當需求小於供給時，多餘的客房無法以存貨的方式儲存，此損失將

無法彌補。而一旦需求超過供給時，有面臨部份消費者無客房(產

品)可用。同時過度的需求會直接影響服務人員的服務品質，旅館

業之分類、發展現況及管理制度。 

我國旅館業因管理制度不同，分為觀光旅館業及一般旅館業，觀光

旅館業係指經營國際觀光旅館或一般觀光旅館，對旅客提供住宿及相關

服務之營利事業。一般旅館業係指觀光旅館業以外，對旅客提供住宿、

休息及其他經中央主管機關核定相關業務之營利事業。以下分別說明其
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發展現況。 

（一）觀光旅館 

1. 現況 

截至民國 90年 12月底止，全台灣地區觀光旅館共計 83家，客房數

達 20,798 間，其中國際觀光旅館 58 家，客房數 17,815 間，一般觀光旅

館 25家，客房數 2,974間，從業人員 21,661人，其總營業收入為新台幣

285.25億元，住用率為 62.09%，台北、台中及高雄地區之住用率，依序

為 71.05%、53.06%及 57.00%。 

2. 管理制度 

觀光旅館業之專業管理法令為「發展觀光條例」及「觀光旅館業管

理規則」，主要規範重點在就觀光旅館之定義、業務範圍、許可制度、建

築及設備標準、等級評鑑制度、營業及從業人員管理、獎勵及處罰等規

定管理體制。觀光旅館業因建築設備標準不同，分為「國際觀光旅館」

及「一般觀光旅館」，國際觀光旅館由中央觀光主管機關管轄，一般觀光

旅館由省(市)政府所管轄，精省之後，除台北市及高雄市轄區一般觀光旅

館由北、高二市政府管理外，原省轄一般觀光旅館均由中央觀光主管機

關管轄。為落實消費者保護機制，除強制觀光旅館業投保責任保險外，

每年觀光主管機關均對觀光旅館之經營服務、建築、設備等，實施定期

或不定期檢查，並就檢查結果之缺失事項限期令其改善。同時由該管建

築、消防、衛生、環保等主管機關，分就主管事項實施檢查管理。 

3. 產業升級之輔導 

(1) 辦理觀光旅館等級評鑑： 
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為輔導觀光旅館業兼顧軟、硬體之均衡發展，以提升產品品質，並

便於旅客選擇適合其消費之價值等級，交通部訂頒觀光旅館等級評

鑑區分評鑑標準，由觀光局及省(市)政府分別辦理國際觀光旅館及

一般觀光旅館等級評鑑。 

(2) 輔導觀光旅館業品牌形象： 

依據促進產業升級條例所定各種租稅獎勵機制，輔導觀光旅館業連

鎖、策略聯盟或實施 ISO9000認證，建立國際品牌形象，並輔導觀

光旅館改善汙染防治及建立節約能源措施，俾符合「綠色旅館」之

世界潮流。 

(3) 逐步放寬部分管制，輔導籌建符合自由化市場之觀光旅館： 

民國 76 年修訂「觀光旅館業管理規則」建築及設備標準，開放觀

光旅館之建築物，除風景區外，得在土地使用分區範圍內，與百貨

公司、商場、銀行、辦公室等用途綜合設計，共同使用基地，為觀

光旅館建築設計之一大突破。為因應土地取得不易之困難，突破「興

建觀光旅館以新建者為限」之規定，於民國 77 年 6 月修正為「已

領有建照，並未施築結構體者」亦可申請籌建觀光旅館；民國 86

年 7月更修正放寬到「已領有建照尚未取得使用執照者」亦可申請

籌建觀光旅館；民國 87 年 9 月之修正，更是全面解除限制，使既

有建築物亦可申請籌設觀光旅館，賦予投資籌建者更自由之設計規

劃空間。另鑑於夜總會已非特許行業，而為觀光旅館中多項附屬設

施之一，民國 84 年 7 月乃將該管理規則有關夜總會應另經申請許

可始可營業之規定，予以刪除，以簡化業務之執行並順應觀光旅館

服務設施多樣性之潮流。 
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（二） 一般旅館 

1. 現況 

截至 90 年 12 月底止，一般旅館共計 3,239 家，客房數 112,004 間，

從業人員 29,844人，其中合法旅館 2,404家，客房數 85,118間，從業人

員共計 23,206人；非法旅館 835家，客房數 26,886間，從業人員共 6,638

人。 

2. 管理制度  

一般旅館業在民國 74年以前係由警察機關視為特定營業管理，民國

74 年後，北高兩市改由工商單位管理，台灣省由交通處旅遊事業管理局

管理，至民國 79年 7月始經行政院核定由本部觀光局管轄，惟因中央政

府迄未制定旅館業專管法律，僅由省、市政府各自訂定「旅館業管理規

則」之行政命令據以管理，管理效能有限。本部為落實對旅館業之管理，

訂頒「交通部加強旅館業管理執行方案」，本「中央督導，地方執行」原

則，實施定期、不定期督導地方政府執行旅館業管理輔導業務，對嚴重

危害公共安全及無合法可能之違法(規)旅館加強稽查取締，並適時公告周

知，計督導各地方觀光單位執行旅館稽查 48,323 家次；自本部觀光局納

管旅館業以來，台灣地區非法旅館原為 1,617家，減少為 835家。為健全

旅館業管理制度並納管新興之「民宿」，特於「發展觀光條例修正草案」

中，增訂旅館業及民宿管理法源依據，目前已完成修法程序，積極著手

研訂「旅館業管理規則」及「民宿管理辦法」。 

3. 產業升級之輔導 

(1) 輔導有合法化可能之旅館合法經營，促其正常營運： 
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目前台北市及台灣省已完成修正都市計畫法令，允許旅館業於住宅

區內有條件設立；對有合法可能者，責成地方政府加強輔導並辦理

說明會，協助業者辦理合法登記俾其正常營運，計輔導非法旅館合

法化 449家。 

(2) 輔導旅館業更新轉型、鼓勵旅館業取得 ISO 9002： 

由本部觀光局成立旅館業諮詢輔導小組，提供個別輔導，計輔導 113

家。另鼓勵中華民國旅館商業同業公會全國聯合會推動 ISO 9002

國際品質認證，計已輔導 16家業者取得認證。 

(3) 辦理旅館業經營講習，提升管理人員素質： 

本部觀光局每年辦理「旅館業經理人員研習班」，並輔導各旅館商

業同業公會舉辦旅館業經營管理講習班，培訓會員旅館經營管理人

才，提升人力素質。 

3.3 服務品質 

一、 服務的定義 

Buell（1984）認為服務是被用為銷售，或因配合貨品的銷售而被提

供各種活動、利益或是滿意。 Juran（1986）認為服務是為他人而完成的

工作。而服務通俗的定義為幫別人的忙，也就是一個人或組織替代另一

個人或組織做事（林建山，民77）。Kotler（1988）認為服務是指某一方

提供他方的任何活動或利益，它的本質是無形的，且無法產生對任何事

物的所有權。淺井慶三郎（1989）則認為服務是指由人類勞動生產，依

存於人類行為而非物質的實體。上述之定義為和人有關。從廣義的角度
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而言，服務是無形的。根據美國行銷協會（AMA）對服務較具周延廣義

的定義：經直接銷售或隨貨品銷售而提供之活動、效益或滿足

（Alexander,1960）。並認為服務之提供下列三種途徑：1.與其他財貨無

關而可單獨銷售之無形利益，屬於無形產品，如律師。2.經由有形財貨提

供之無形活動，如運輸、航空。3.附帶於購買後之無形活動，如售後服務。

Lovelock（2001）認為服務是一種商品，具有下列七點顯示其不同於一般

貨品有：1.是一種自然商品。2.在製造過程中與顧客有較多的互動關係。

3.人員是產品組成的一部份。4.較難保持一定的品質標準。5.無法儲存。

6.與時間因素發生密切關聯。7.在整個過程中屬於傳送部份。陳耀茂（民

86）認為服務是屬於整體性的，不只是供給產品，它還包括價格形象及

評價等要素在內。 

二、服務品質（Service Quality）的定義 

何謂品質？品質是“適用”(Juran，1989)，品質是使顧客滿意的東西，

是由顧客的觀點來看任何能增加滿意程度的事務(Deming，1990)，品質

是合乎買方要求的物品(日本工業規格協會)。而所謂的服務品質，學者一

致認為是主觀的「認知品質」，而非客觀的品質。  Parasuraman et al. (1985)

定義服務品質是顧客對於某特定業者提供服務的實際感受與顧客對該類

服務期望間的差距，為一長期態度的形成。(Lewis & Mitchell ,1991)則認

為服務品質為符合顧客需求的程度。本研究將歷年學者對於服務品質之

定義整理如表3-1。而學者對於用以衡量服務品質的構面也依其研究範圍

與內涵的不同而呈現差異，如： 

Juran et al. (1974) 將服務品質劃分為五種構面： 
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1. 技術的：如服務的困難度。 

2. 心理的：如味道、美麗、地位。 

3. 時間導向的：如可靠度、持續性。 

4. 契約性：如保證服務。 

5. 道德上：如服務人員的態度、服務誠實。 

Lehtinen and Lehtinen (1982)認為服務品質包括三個構面： 

1. 實體品質：包括服務的實體面（如設備或建築物）。 

2. 公司品質：包括公司的形象。 

3. 互動品質：係源自服務人員與顧客之間的互動，以及顧客與顧客

之間的互動。 

表 3－1  學者對服務品質之論點整理 

學者（年代） 對服務品質定義 

Levitt (1972) 
服務品質係指服務結果能符合所設定的標準者。 

Juran et al. (1974) 

服務品質可劃分為五種構面：1.技術的，如服務的困

難度。2.心理的，如味道、美麗、地位。3.時間導向

的，如可靠度、持續性。4.約性，如保證服務。5.道

德上，如服務人員的態度、服務誠實。 

Sasser et al. (1978) 

服務表現可分為三種不同的構面，其中包括材料、設

備以及人員，顯然，服務品質不僅包含最後的結果，

還包括提供服務的方式。 

Rosander (1980) 
服務品包括：1.人員績質效品質。2.設備品質。3.資

料品質。4.決策品質 5.結果品質 
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Rohrbaugh (1981) 

服務品質三個層次的構面：1.結構：包括實體的設施

與人員，是塑造服務實際的有形部份。 

2.過程：即服務提供者與顧客的互動過程 

以及所作所為。3.結果：即顧客是否得到其所要求之利

益。 

Churchill and Suprenant 

(1982) 

消費者對於服務的滿意程度，決定於實際的服務與原

來期望之差異。 

Gronroos (1982) 

依服務傳遞的內容與方式，服務品質可區分為技術性

品質與功能性品質，前者主要指實際所傳送之內容的

品質水準，後者則指服務傳遞的過程與方式。 

Lehtinen and Lehtinen (1985) 

服務品質包括三個構面：1.實體品質：包括服務的實

體面（如設備或建築物）。2.公司品質：包括公司的形

象。3.互動品質：係源自服務人員與顧客之間的互動，

以及顧客與顧客之間的 

互動。 

Garrin (1983) 服務品質是一種主觀認知的品質，而非客觀的。 

Armistead (1985) 

服務品質有五種構成因素：1.組織：指公司所提供的

服務範圍、公司的形象以及店址。 

2.人員：指服務人員的儀容、親切的服務態度以及有

禮貌的應對。3.過程：指對顧客熱切接待、服務迅速

以及服務時能為顧客著想。 

4.設備：指為了提供服務所配置的設施。5.商品：指

為滿足顧客需要所提供的有形商品。 
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Parasuraman, et al. (1985) 

服務品質的良窳為一連續構面（取決於構前期望 × 

認知過程品質 × 認知產出品質），至於消費者對服

務品質的認知會落在連續構面的哪一點上，則取決

於期望被滿足的程度。 

Klaus (1985) 
服務品質受制於過去的經驗與主觀的知覺，所有與

服務程序有關的屬性都屬於品質的衡量範圍。 

Olshavsky (1985) 
服務品質是一種態度，是消費者對於事物所作的整

體評估。 

Zimmerman (1985) 

好的服務品質應具有下列五點：1.適用性：服務業者

所提供的服務應能切合顧客的需要。2.複製能力：指

服務業者應能提供水準一致的服務。3.及時性：儘快

完成服務。4.最終使用者的滿意：業者應當讓顧客覺

得他為了得到服務所付出的代價是值得的。5.符合既

定的規格：業者應有能力維持先前所設定的服務標

準。 

Martin (1986) 

強調服務品質應設定可行的標準，並將服務品質分為

兩大部分：1.程序構面：指技術面傳遞系統應有之屬

性，包括設備便利等七項。2.友善構面：指服務人員

與顧客建立關係之能力，包括態度等九項。 

資料來源：本研究整理 

而本研究之理論依據則是根據 Parasuraman et al.（1985）提出一個詳
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細的服務品質觀念模式，其認為顧客經由比較其事前對服務期望

（Expectation）以及事後對服務的知覺間（Perception）的差距來評定其

對服務品質高低的認知，提出五個缺口（Gap）的服務品質認知差距模式

來說明服務品質的形成如圖3-1所示。 

 

 

而

質可視

品質與

 

圖3-1  服務品質模式（資料來源：Parasuraman et al.，1985） 
何謂服務品質缺口:顧客是服務品質之評價的主導者 , 而服務品

為「知覺的服務品質」(Parasuraman et al., 1988)，是經由其認知的

期望的品質之間的差距來衡量,而在整個服務的過程中會出現的認
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知的品質與期望的品質之間的差距,乃稱為『服務品質缺口』。Parasuraman 

et al.認為在整個服務過程中會出現的五個缺口(gap),其說明如下（表 3-2）: 

表 3-2  服務品質五缺口 

缺口一 
消費者期望與管理者認知間的缺口 

此缺口乃是消費者期望的服務與

管理者對顧客期望之服務品質的

認知有所差距。 

缺口二 
管理者認知與服務品質規格間的缺口 

由於資源的限制,市場條件不確定
或服務業者的疏忽,無法使得顧客
滿意所造成的缺口。 

缺口三 
服務品質規格與服務傳遞間的缺口 

此缺口是服務品質在傳遞的過程

中，因人員參與而使服務產生變

異，使服務品質不穩定，無法標準

化。亦即因服務人員的異質性，使

服務無法有相同的水準，而產生了

品質缺口。此缺口也稱為「服務績

效缺口」。 

缺口四 
服務傳遞與外部溝通的缺口 

媒體廣告或其他外在的溝通會影

響消費者對服務品質的期望，此種

期待與實際服務傳送間所造成的

缺口。 

缺口五 
消費者期望服務與其認知服務間的缺口 

此缺口乃消費者對服務的期望與

實際接受服務後認知的差異。如果

消費者期望的服務大於認知的服

務，消費者會認為服務品質不高，

或是覺得不滿意，而產生品質缺

口，而如果消費者期望的服務小於

認知的服務，那麼消費者就會感到

很滿意，及服務品質很高。 

資料來源： Parasuraman et al（1988） 

Parasuraman et al.（1985）認為缺口五是缺口一至缺口四所累積而造

成的，換句話說缺口五是缺口一至缺口四的函數。而 Parasuraman et al.
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三位學者鑒於服務品質重要性提高，但服務品質的學術性研究卻十分有

限，因此他們於 1985年先以探索性研究，建立服務品質的觀念性模型，

同時整理出服務品質 10個評估要素。三位學者就此 10個因素設計問卷，

進行調查與分析，並於 1988 年在提出一個由 22 個項目、五大品質構面

所組成的服務品質衡量表，此即 SERVQUAL量表，也就所謂的「服務品

質延伸模式」。 

    在 SERVQUAL量表被提出後，陸續有許多學者針對它進行驗證工作

或直接應用該模式於研究中。Compton 與 Mackay(1998)將 SERVQUAL

模式應用於公共遊憩範疇的研究上，裕調查五個向度在四個人員、設施

要求程度不同的遊憩型態上，其相對重要性的異同。除針對服務品質向

度之重要性作說明外，Compton與Mackay更建議做服務品質的調查，將

比作整體滿意度的調查更適當。Carman(1990)利用 SERVQUAL之向度與

相關概念為架構進行研究，調查四個不同的服務業，以驗證 SERVQUAL

量表之向度普遍度、向度數目、優缺點與適用範圍等問題，結果發現 PZB

模式的確提供品質評估工具的基本架構，且可廣泛應用於服務業範疇

中，但仍存在一些待修正的問題。Compton與Mackay(1990)修正 PZB模

式之問項，然後針對四個不同性質之服務活動施測，其能達到服務品質

向度調查與驗證此法在遊憩範疇運用上之效果。 

    Hamilton、Crompton及 More在 1991年將服務品質模式用在公園及

遊憩區調查上，除驗證了 Parasuraman et al.所提出之向度適用於公園遊憩

環境中另發現造訪次數不同或使用時間不同，對於服務品質之感受測驗

上皆無顯著差異，結果顯示 SERVQUAL的確是在服務業之服務品質調查

上達到成效。Wright、Duray及 Goodale(1992)有鑒於 SERVQUAL被批評
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過於廣泛，有時無法提供適當之資訊給某些特別性質的服務表現，因此

利用此模式來發展服務品質調查工具的過程，研究建議指出經營管理者

可比較整體與個別服務項目之得分，便可發現哪些項目較易影響整體的

服務品質。Blanc(1992)亦將 SERVQUAL運用於觀光服務業的調查上，它

提出服務之感受與期望不應分開測量，建議將之合而為一。綜觀以上學

者的學說與提出之論點，雖然 PZB模式所提出的服務品質衡量方式受到

許多學者挑戰，但不可否認的 SERVQUAL量表仍為現階段最常用來衡量

服務品質的方法。 

服務是一種動態過程，服務品質是依顧客的滿意程度而決定，利用

此比較差距的方式來衡量服務的品質。找出差距(第五缺口)就可以容易的

探就出其他影響服務品質（service quality）的因素，此模型可以了解如何

減低缺口差距及服務業者應努力的方向，這也是此模式建立之重要性。

Parasuraman et al三位學者於 1990年針對其量表的衡量方法又做了以下

的補充說明: 

(1) 構面的總分數是由每一位顧客對該構面的各變項分數加總

後除以變項述而得。 

(2) 將各構面總分數除以總顧客數，即為該構面的評價。 

(3) 將各構面的總評價除以構面數，即得服務品質水準。 

上述的「SERVQUAL」量表之建構方式，因服務品質的定義為顧客

知覺的「服務品質」，其乃是由「事前的期望」與「知覺的服務」兩者間

的缺口差距而得。因此「SERVQUAL」量表也分成兩部份，第一部份是

衡量顧客期望服務業者應該提供何種程度的服務。第二部份是衡量顧客

在接受服務業者所提供的服務後，其實際知覺感受的程度。其兩部份各
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為（表 3-3、表 3-4）: 

表 3-3  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（tangibility） 

應履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  

在交易時顧客應感到安心  

服務人員應禮貌週到  
確實性（assurance） 

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  

關懷性（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： Parasuraman et al.（1988） 
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表 3-4  知覺分數量表 

具有先進的服務設備 

服務設施具有吸引力 

服務人員穿著得宜 

公司整體外觀會與服務性質互相協調 

有形性（tangibility） 

能履行對顧客所做的承諾 

當你遭遇困難，業者能表現關心並提供協助 

是可以信賴的 

能準時提供所承諾的服務 
可靠性（reliability） 

能正確的保持服務紀錄 

無法確實告訴你何時會提供服務 

你的期待無法很快得到服務 

服務人員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 

服務人員是能信賴的 

在交易時你感到安心 

服務人員是禮貌週到 
確實性（assurance） 

服務人員是互相協助，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 

服務人員瞭解你的需要是不可能的 

業者未以你的利益為優先 

關懷性（empathy） 

業者不會期望在營業時間內方便所有的顧客 

資料來源：Parasuraman et al（1988） 

而 SERVQUAL量表計算的式子如下: 

SERVQUAL分數（Q）=知覺分數（P） — 期望分數（E） 

綜合上述學者之論述，本研究認為 Parasuraman et al三位學者所提出
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的五項服務品質構面，乃較切合本研究之主題，故在服務品質變項上，

乃採取形性、可靠性、反應力、確實性、關懷性為其構面。 

3.4 顧客滿意 

一、顧客滿意的定義 

顧客滿意 ( C u s t o m e r  S a t i s f a c t i o n )一詞深受國內外企業重 

視，尤其是服務業特別強調顧客滿意的重要性。顧客滿意度觀念，最早

起源於一九八二年的美國，並受到美國政府與大型企業體的支持與推動， 

而在一九八七年時又訂定成了美國國家品質獎。同時擬定CS 四大評估步

驟；而日本也在1992年積極此經營概念，並定1992 年為日本CS 元年(葉

淑芳，民76)。顧客滿意(Customer Satisfaction)是指透過滿足顧客，而成為

深獲顧客信賴與支持的企業。Hempel（1977）認為顧客滿意取決於顧客

所期望的產品利益的實現程度，它反應出預期與實際結果的一致性程

度，Churchill & Surprenant（1982）認為顧客滿意是一種購買與使用的結

果，由購買者比較預期結果的報酬與投入成本所產生。利用顧客滿意

(Customer Satisfaction)調查結果，使其成為分析時的明確指標，這便是所

謂的顧客滿意度(Customer Satisfaction index)(引述自林玉佩，民83) 。

Ostrom & Iacobucci（1995）認為滿意不滿意是一項相對的判斷，它同時

考慮一位顧客經由一次購買所獲得的品質與利益，以及為了達成此次購

買所負擔的成本與努力。而劉天祥（民83）則認為「顧客滿意度的指標」

評價的構成要素有二，其一為有形、無形(服務)的「商品力」，其二為商

品以何種方式傳送給顧客。也就是整體系統的「銷售力」。 

雖然學者專家對顧客滿意有許多不同之定義與見解，但我們通常可
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以由下列觀點區分：Anderson, Fornell & Lehmann（1994）認為顧客滿意

可分為特定交易型與累積型二種。在特定交易型中顧客的期望係指消費

者對某一特定廠商將會提供服務的預測，顧客滿意限定於某種特定購買

行為之評價；在累積型中，顧客的期望包含顧客累積先前對供應者所有

服務績效的經驗與資訊以及對廠商未來所將提供服務的預測。因此，顧

客滿意為消費者針對一項產品或服務購買與消費的全部經驗，並隨時間

的累積形成整體評價。Westbrook（1980）認為，滿意乃是消費者比較實

際產品績效與先前期望的一種認知評價過程Cadotte et al.（1987）認為顧

客在購買之前的所有消費經驗，會建立一種比較的標準。在購買之後，

顧客會以所知覺的產品績效與上述標準比較產生正向或負向的不一致，

進而影響顧客的滿意程度。因此顧客滿意是理性的認知評價過程。 

Oliver（1981）認為滿意是消費者對事務的一種暫時性、情緒性反應。

Woodruff，Cadotte & Jenkins（1983）指出消費者會使用情緒性的語句來

表達使用產品正負的情感，進而影響顧客的滿意程度。因此顧客滿意是

情感性的反應過程。Oliver（1998）認為滿意不滿意除認知的構面之外，

還綜合涉及情感因素。顧客滿意是一種結合認知與情感的綜合評量。 

二、顧客滿意之重要性 

隨著消費觀念的成熟化，市場的主導權，由賣方轉到顧客的手中，

如何的獲得顧客的滿意已成為企業最關心和最重視的事情。Reichhed et al.

（1988）提出滿意保留顧客的重要因素，認為傳統上所強調產品之價格

優勢不會再顯著，顧客滿意才是唯一有意義的競爭利器，能擁有最多滿

意的顧客，便必須以顧客為導向來經營。Kolter（1975） 也認為高的顧

客滿意度是企業未來獲利的最佳指標。而顧客的滿意度也愈來愈取決於

 33



服務，而不是產品的差異。 

在面臨到商品，服務同質化的激烈競爭市場下，只有不斷地超越現

況的服務品質，來掌握與顧客滿意的互動關係，才能促進顧客的消費並

增加收益，也才能使企業永續的經營發展。在時間的推移下，一個產品

類別將會進一步分裂成兩個或兩個以上的產品類別，此分裂法則亦將導

至服務品質方法的不斷改變，而給更多顧客滿意的服務。 

三、顧客滿意的評量構面 

影響顧客滿意的主要構面為何，學者們至今仍然缺乏一致的共識。

Day（1977）認為「滿意」是一項整體、概括的現象，只要評量單一的整

體滿意度即可。Aeillo & Rosenberg（1976）認為消費者的滿意程度，可

被視為一種整體性的反應，代表消費者對產品不同屬性主觀評量之總

和。Handy & Pfaff（1975）認為顧客滿意涉及許多不同的構面與因素，

應由消費者先對產品的各個屬性做評量，然後再予以加總、組合。Bitner 

& Booms（1990）認為服務業具有無形性，不同於一般有形產品，在「產

品」、「價格」、「通路」與「促銷」4Ps 的行銷組合中，再加入「實

體設備」、「服務人員」與「服務過程」構成7 個Ｐ的服務行銷組合。

Parasuraman et al.（1985）以「零售銀行」、「信用卡公司」、「證券經

紀商」與「產品維修」進行實證研究，以容易接近性、溝通性、勝任性、

禮貌性、信用性、可靠性、反應性、安全性、有形性及瞭解顧客等十項

構面作為評量項目。而本研究基於研究對象的產品性質，相關顧客滿意

度採用飯店食宿、軟硬體設施、人員服務水準，整體經驗感受、遊樂區

軟硬體設施、及人員服務水準為評量構面，以衡量消費者在劍湖山王子

大飯店消費時，其本身內在滿意的感受程度。 
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3.5 忠誠度 

一、忠誠度的定義 

Backman & Crompton（1991）認為忠誠度觀念可分為行為與態度二

個向度，行為部分係指遊客參與特定活動、設施與接受服務的次數，表

現遊客多次參與的一致性；態度則是遊客情感上的偏好程度。Jones ＆ 

Sasser（1995）將顧客忠誠度分為三大類：第一類為顧客再購買意願；第

二類為基本行為，指最近一次購買時間、頻次與數量等；第三類為衍生

行為，指顧客介紹、公開推薦與口碑等。Parasuraman, Zeithaml & Berry 

（1996）所提出之研究，將購後行為分成：忠誠度、品牌轉換、支付行

為、外部反應、內部反應等五構面，其中忠誠度包含了正面的口頭宣傳

及再度光臨意願。Griffin（1996）指出忠誠度的形成包括重覆購買與對特

定產品與服務態度上的偏好。 

二、忠誠度的重要性 

Fornell & Wernerfelt（1992）發現：開發新顧客的成本是維持舊顧客

的四到五倍。Reichheld & Frederick（1990）認為顧客忠誠具有現金價值

的實質利益。他們從信用卡公司的研究發現，如果顧客保留率從90％增

為95％，即多保留5％的客戶一年，平均為公司帶來的總利潤可多75％。

而Jocob（1994）提出顧客忠誠利益包括：1.顧客再購買及宣傳會造成企

業收入及市場佔有率增加；2.成本下降；3.員工工作滿足增加。Drake

（1998）認為投資在顧客忠誠上，藉由再購行為和口碑的傳播，其報酬

有助於資本、銷售利潤、市場佔有率與股價成長外，更可降低成本。Craft

（1999）認為顧客忠誠是策略行銷的目標之一，有助於企業建立競爭優
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勢。 

三、忠誠度的衡量方法 

顧客忠誠度可以是顧客「個人的態度」與「重複購買」行為，學者

對顧客忠誠度的衡量方法中，一般而言，顧客忠誠度可視為「個人的態

度」與「重複購買」這兩者關係的強度。分別說明如下： 

Berry & Thomoson（1982）, Cox（1985）認為衡量忠誠度應看企業

是否能建立持續性關係。Fornell（1992）並藉由重複購買的意向和滿意

顧客對價格的容忍情形來衡量顧客忠誠度。Jones & Sasser（1995）藉由

以下三個角度來衡量忠誠度。1.再購買意願：將購買意願與顧客滿意度衡

量與連結，再次購買便成為未來的強力指標；2.基本行為：依公司的交易

資料來評估顧客的消費時間、頻率、數量等購買行為；3.衍生行為：顧客

的介紹、推薦與口碑進而引進新顧客。Reichheld & Frederick（1990）認

為忠誠度與價值創造間，有一系列重要的因果關係，要建立有效的忠誠

度測量，就應從瞭解價值在企業內外流動的情形開始，亦即顧客、員工

與投資人之間的雙向流動。 

本研究認為「忠誠度」的衡量指標應包括態度面及行為面的衡量，

因此針對以上眾多的衡量方式，選定：1.再宿意願，2.推薦親友3.是否重

遊主題遊樂園，來作為衡量忠誠度之三構面。 

3.6 顧客價值 

關於認知價值，Monroe（1991）對認知價值給予如下的定義：「認知

價值等於認知利益與認知代價之比」。Kotler（1992）則提出顧客傳送價

值是整體顧客價值（產品、服務、人員、形象等價值）與整體顧客成本
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（貨幣、時間、精力、心理等成本）二者之差距觀念。Liljander & Strandvik

（1995）亦明確指出價值包括利益與代價，價值屬於由產品所獲得的利

益，代價則為購買此一產品所需付出的成本。Pfeifer(1999) 定義顧客價

值為： 在顧客之生命期間內， 因與公司維持關係所能帶來之預期現金

流量淨現值， 此價值通常也用來做為開發新客戶所需成本之上限。

Magson (1998)認為顧客價值應根據過去到現在所有消費者之資訊及貢

獻， 配合企業推動行銷活動之投入與產出， 預測消費者在未來可能之

行為模式和對行銷活動之回應， 將此總和價值反映於現在之資訊上， 來

輔助管理者制定有利於交易各方之決策。Strauss(2001)認為顧客價值認知

它包括了從顧客的觀點來提供產品的利益，特別是產品屬性、品牌、或

是支援的服務等等。利益的另一面就是成本，為顧客減少的成本亦為顧

客的價值之一，如時間、金錢、精力、或是空間等等。消費者對於所持

有的產品的信仰、態度與體驗構成了所謂的顧客價值。綜合上述，本研

究之顧客價值是指遊客在進行一遊憩行為時，期望從一遊憩地點得到的

利益與其所付出的代價（成本）之比。因此本研究採用之衡量構面有是

否能降低顧客成本，是否能增加顧客收益兩項來加以衡量。 
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第肆章  研究方法 

本章將說明綜合文獻探討的結果以及本研究所欲探討的主題之後，

發展出本研究的研究架構，並根據研究架構與相關文獻之探討，提出研

究假設，再針對研究假設進行問卷設計與發放。有關本研究各變數的操

作性定義、研究假設、問卷變項，茲分述如下： 

4.1  研究架構 

本研究乃探討消費者對於主題遊樂園附屬旅館服務品質的滿意度對

其忠誠度所造成之影響，本研究之架構如圖4-1所示。 
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圖 4-1  研究架構圖 
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4.2 研究構面之操作性定義 

依本研究之研究架構，共分為五個構面：顧客對飯店服務品質行前

期望、顧客對飯店服務品質實際體驗、顧客滿意程度、顧客認知價值、

顧客忠誠度等。 

一、服務品質 

Parasuraman et al.（1985）在一項探索性研究中提出消費者用以衡量

服務品質的十個構面:有形性(tangible)、溝通(communication)、可靠性

(reliability)、禮貌(courtisy)、反應力(responsiveness)、勝任力(competence)、

安全(security)、瞭解熟知客人(understanding\knowing the customer)、信賴

(creditability)、接近性(access)等。又於1988年將服務品質十構面濃縮精練 

成五構面，其構面及問卷內容對照如下（表4-1、表4-2）： 

表 4-1  服務品質五構面 

有形性(tangible) 實體設備及人員的儀表能與提供的服務相配合 

可靠性(reliability) 精確的執行允諾顧客的服務 

反應力(responsiveness) 願意幫助顧客並迅速地提供服務 

確實性(assurance) 
員工的知識,禮貌及服務執行的結果能獲得客戶
的信賴 

關懷性(empathy) 公司關心並注意客人的需求 

資料來源： Parasuraman et al.（1988） 
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表4-2  服務品質構面及問卷內容表 

構面 問卷內容描述 

員工有整潔和專業的儀態(外表) 

飯店外觀很吸引人 

飯店內部設施相當新穎 

飯店設施極少故障及損毀 

有形性 

飯店接送旅客車輛安排相當完善 

對顧客所承諾的服務，飯店都能及時完成 

員工能正確處理各項業務 

員工第一次就把事情做對 
可靠度 

員工很樂意幫助顧客 

員工能馬上解決顧客所遇到的問題（應變能力） 
反應性 

能提供即時的資訊給顧客 

員工服務相當的積極 

員工總是有禮貌地和友善地的對待顧客 

重視顧客隱私 

員工有足夠專業的知識來回答顧客的問題 

員工操守良好，相當值得信賴 

確實性 

員工經驗豐富，熟悉作業 

對顧客服務的態度不會因不同顧客而有所差別 

專人為顧客提供個人化服務 

員工了解顧客的需要 

飯店所提供之設施與服務與行銷廣告內容相符 

能以顧客的利益為最大考量 

關懷性 

公司重視顧客所提出的意見 

資料來源：本研究整理 

二、顧客滿意程度  

顧客滿意程度之衡量是以飯店食宿、軟硬體設施、人員服務水準，

整體經驗感受、遊樂區軟硬體設施、及人員服務水準為整體評量構面等，

其構面及問卷內容如下（表4-3）：  

（一）食宿：指對飯店提供之房間及用餐的滿意程度。 
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（二）軟硬體設施：指對飯店所提供之軟硬體設施的滿意程度。 

（三）人員服務水準：指對飯店服務人員整體服務能力、品質及服務範

圍之滿意程度。 

（四）遊樂區軟硬體設施：指對同屬飯店的遊樂區所提供之軟硬體設施

的滿意程度。 

（五）遊樂區人員服務水準：指對同屬飯店的遊樂區服務人員整體服務

能力、品質及服務範圍之滿意程度。 

（六）整體經驗感受：指此次至飯店消費之整體滿意程度。 

表4-3  滿意度構面及問卷內容表 
構面 問卷內容描述 

食宿 你對本飯店所提供的食宿及價格滿意程度為何 

軟硬體設施 你對本飯店的硬體設施方面滿意程度為何 

人員服務水準 你對本飯店的人員服務方面滿意程度為何 

遊樂區軟硬體設施 你對本主題遊樂區的遊樂設施設施方面滿意程度為何 

遊樂區人員服務水準 你對本主題遊樂區的人員服務方面滿意程度為何 

整體經驗感受 整體而言，就你住宿於本飯店的經驗滿意程度為何 

資料來源：本研究整理 

三、忠誠度 

本研究在忠誠度的衡量上主要分為重遊意願、推薦親友、是否重遊

主題遊樂園，來作為衡量忠誠度之三構面，其構面及問卷內容如下（表

4-4）： 

（一）再宿意願：將再次住宿飯店意願與顧客滿意度衡量與連結，再次

住宿便成為未來的強力指標。 

（二）推薦親友：顧客的介紹、推薦與口碑進而引進新顧客。 

（三）是否重遊主題遊樂園：藉由住宿飯店的滿意度，達成對遊樂園一

加一大於二的綜效。 
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表4-4  忠誠度構面及問卷內容表 

構面 問卷內容描述 

再宿意願 你會或再度住宿於本飯店的意願 

推薦親友 你會向親友推薦住宿於本飯店的意願 

是否重遊主題遊樂園 因為住宿於本飯店的經驗，你會再度前來本主題遊樂園休閒的

意願 

資料來源：本研究整理 

三、顧客認知價值 

本研究在顧客認知價值衡量上主要分為有是否能降低顧客成本，是

否能增加顧客收益兩項，其構面及問卷內容如下（表 4-5）： 

（一）成本方面：飯店是否可以減少消費者購買成本、抱怨的時間與機

會、來住宿飯店所花費路程及時間、並提供簡便及安

全的消費流程。 

（二）效益方面：飯店是否設施功能完善、各項品質良好、動線安排適

宜、人員擁有優異的專業能力、形象優異、提供消費

者較多且完善的休閒功能。 
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表4-5  顧客認知價值構面及問卷內容表 

構面 問卷內容描述 

飯店可提供消費者較多的價格優惠，減少消費者購買成本 

飯店提供消費者簡便及安全的消費流程 

飯店的服務快速便捷，可減低消費者時間的浪費 

飯店對於顧客的不滿意都能快速妥善處理，可減少消費者抱怨的時間與機會 

住宿於主題樂園附屬飯店，可減少消費者在旅行安排中路程的浪費 

成本面 

來住宿飯店所花費路程及時間之成本，具有相當的經濟性 

飯店設施功能完善，可以滿足我的需求 

飯店的各項品質（產品、服務..）良好 

飯店服務人員擁有優異的專業能力 

飯店動線安排適宜，增加便利性 

因緊鄰主題遊樂源，飯店可以提供消費者較多且完善的休閒功能 

效益面 

飯店形象優異，可提供較高的社會認同與社會價值 

資料來源：本研究整理 

4.3 研究假設 

本研究主要以劍湖山王子大飯店為調查對象，探討其消費者之認知

價值、滿意度與忠誠度之間的關係。依據先前文獻回顧之理論基礎，在

認知價值方面，本研究以旅遊效益與成本二個構面作為影響認知價值的

前因變數；在滿意度部分，以行前期望及實際體驗作為影響滿意度之前

因變數。以往國內外學者大多數是針對滿意度與忠誠度進行探討驗證，

而本研究納入認知價值構面，以線性結構模式提出認知價值、滿意度與

忠誠度關係模式，藉以瞭解認知價值、滿意度與忠誠度三者間相互影響

情形。本研究並根據研究架構，建立七項研究假如下： 

1.假設H1：認知價值對滿意度有顯著的正向影響。 

2.假設H2：行前期望對滿意度有顯著的正向影響。 
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3.假設H3：實際體驗對滿意度有顯著的正向影響。 

4.假設H4：認知價值對忠誠度有顯著的正向影響。 

5.假設H5：行前期望對忠誠度有顯著的正向影響。 

6.假設H6：實際體驗對忠誠度有顯著的正向影響。 

7.假設H7：滿意度對忠誠度有顯著的正向影響。 

4.4 抽樣設計及回收狀況 

本研究以問卷作為蒐集原始資料的工具。首先針對本研究之抽樣設

計作一說明，接著對回收情形做一說明。 

4.4.1抽樣設計： 

本研究係以再劍湖山王子大飯店住宿之消費者為調查對象，在樣本

選取方面，採用隨機抽樣的方式來作為調查樣本的抽選。問卷發放採用

人員選擇符合研究對象而發送問卷的方式，發放的地點則選擇在劍湖山

王子大飯店。 

4.4.2問卷發放與回收情形： 

本問卷發放期間為民國91年11月至民國92年2月，總計四個月，共發

出問卷800份，扣除無效問卷，實得有效問卷561份，有效回收率約為70%。 

4.5 資料分析方法 

本研究採取SPSS for Window 8.0版套裝軟體，所使用的分析包括次數

分配、單因子變異數分析、因素分析、信度分析、線性結構關係模式。

其分析過程如下： 

1. 次數分配(Frequencies)： 
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以了解回收樣本在各人口統計變數上的分佈情形。 

2. 單因子變異數分析(One-way ANOVA)： 

檢定人口統計在顧客重視程度、滿意程度與人員服務品質是否有顯著 

差異存在。 

3. 雪費檢定(Scheffe)：檢定各構面之差異。 

4. 因素分析( Factor Analysis )： 

本研究採用主成份分析(PrincipalComponent Analysis)來抽取共同因素 

，並以最大變異法(Varimax)做直交轉軸(Orthogonal Rotation)，將其分 

成相互獨立之因素構面，並萃取各構面變項之因素。 

5. Cronbach’s α：衡量工具的內部一致性。 

6. 線性結構關係模式(Linear Structural Relation Model, LISREL)： 

以 LISREL模型來探討服務品質行前期望、實際體驗、顧客滿意程度、 

顧客認知價值、顧客忠誠度等。之因果關係與影響程度。 
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第伍章 實證分析 

5.1 劍湖山王子大飯店（Janfusun Prince Hotel）觀光客特性分析 

在遊客個人特性方面，遊客性別以女性居多，佔 57.4﹪。年齡以 20-29

歲者較多，佔 49.9﹪，次為 30-39歲者佔 31.2﹪。在教育程度方面以大專

居多，佔 63.1﹪。職業以學生最多佔 23.4﹪，其次為商業佔 21.2﹪。居

住地點以台灣省北部縣市較多佔 38.0﹪，其次為台北市遊客佔 27.6﹪。

有 56.9%的遊客來過劍湖山，但也有 43.1%的遊客未來過劍湖山。旅遊天

數以兩天最多佔 69.9%。個人平均月收入以 30,001~45,000元最多，佔 24.2

﹪，其次為 15,001-30,000元佔 22.8﹪。使用設施方面，以飯店及主題遊

樂園皆使用為最多佔 84.1%。劍湖山王子大飯店遊客特性分析如表 5-1所

示。 

表 5-1  劍湖山王子大飯店遊客特性分析 

基本資料變項 樣本數 百分比 基本資料變項 樣本數 百分比 

男性 239 42.6 有 319 56.9 性別 
女性 322 57.4 

來過劍

湖山 沒有 242 43.1 
19歲以下 41 7.3 一次以下 229 40.8 
20-29歲 280 49.9 一次 177 31.6 
30-39歲 175 31.2 二∼三次 147 26.2 
40-49歲 46 8.2 四∼五次 7 1.2 
50-59歲 16 2.9 六∼七次 0 0 

年齡 

60歲以上 3 0.5 

平均每

月旅遊

次數 

八次以上 1 0.2 
國中以下 18 3.2 一天 2 0.4 
高中 137 24.4 二天 392 69.9 
大專 354 63.1 三天 142 25.3 

教育 
程度 

研究所以上 52 9.3 

旅遊 
天數 

四天以上 25 4.5 
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表 5-1  劍湖山王子大飯店遊客特性分析(續) 
基本資料變項 樣本數 百分比 基本資料變項 樣本數 百分比 

農林漁牧業 4 0.7 15,000元以下 121 21.6 
工 75 13.4 15,001~30,000 128 22.8 
商 119 21.2 30,001-45,000 136 24.2 
軍公教 82 14.6 45,001~60,000 93 16.6 
服務業 47 8.4 60,001~75,000 26 4.6 
自由業 29 5.2 75,001~90,000 19 3.4 
學生 131 23.4 90,001~105,000 12 2.1 

職業 

其他 74 13.2 

月收入 

105,001元以上 26 4.6 
台北市 155 27.6 飯店 38 6.8 
高雄市 45 8.0 主題遊樂園 51 9.1 
台灣省北部縣

市 
213 38.0 

使用設

施 

飯店及主題遊

樂園 
472 84.1 

台灣省中部縣

市 
78 13.9 有 383 68.3 

台灣省南部縣

市 
66 11.8 

下一個

行程 
沒有 178 31.7 

台灣省東部縣

市 
2 0.4 

外島地區 0 0 

居住 
地點 

國外 2 0.4 
總數 561 100 

 

資料來源：本研究整理 

5.2 信度分析 

為了解所設計問項之一致性與穏定性，進一步對顧客期望水準與實

際體驗、旅遊效益、降低成本、滿意度及忠誠度等構面進行信度分析，

如表 5-2 所示。所得各構面之 Cronbach’sα值皆大於 0.7，根據統計研究

Cronbach’s α值大於0.7標準，則代表各因素之決定是可以信賴的。 
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表 5-2  顧客期望水準與實際體驗、旅遊效益、降低成本、滿意度及忠誠度信度分析 

題號 問卷題目 Cronbach’    s α 

A1 員工有整潔和專業的儀態(外表) 
A2 飯店外觀很吸引人 
A3 飯店內部設施相當新穎 
A4 飯店設施極少故障及損毀 
A5 飯店接送設施相當完善 
A6 對顧客所承諾的服務，飯店都能及時完成 
A7 員工能正確處理各項業務 
A8 員工第一次就把事情做對 
A9 員工很樂意幫助顧客 
A10 員工能馬上解決顧客所遇到的問題 
A11 能提供即時的資訊給顧客 
A12 員工服務相當的積極 
A13 員工總是有禮貌地和友善地的對待顧客 
A14 重視顧客隱私 
A15 員工有足夠專業知識來回答顧客的問題 
A16 員工操守良好，相當值得信賴 
A17 員工經驗豐富，熟悉作業 
A18 對顧客的態度不會因交易金額大小而有所差別 
A19 專人為顧客提供個人化服務 
A20 員工了解顧客的需要 
A21 時常舉行各種回饋活動 
A22 能以顧客的利益為最大考量 

 
 
 
 
 
 
期

望

水

準

與

實

際

體

驗 

A23 公司重視顧客所提出的意見 

0.9511 

B1 飯店設施功能完善，可以滿足我的需求 
B2 飯店的各項品質（產品、服務..）良好 
B3 飯店服務人員擁有優異的專業能力 
B4 飯店動線安排適宜，增加便利性 
B5 因緊鄰主題遊樂源，飯店可以提供消費者較多且完善的
休閒功能 

 
旅

遊

效

益 

B6 飯店形象優異，可提供較高的社會認同與社會價值 

0.8589 
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表 5-2  顧客期望水準與實際體驗、旅遊效益、降低成本、滿意度及忠誠度信度分析（續） 

題號 問卷題目 Cronbach’    s α 

B7 飯店可提供消費者較多的價格優惠，減少消費者購買成
本 

B8 飯店提供消費者簡便及安全的消費流程，可減低消費者
財務風險 

B9 飯店的服務快速便捷，可大幅減低消費者時間的浪費 
B10 飯店對於顧客的不滿意都能快速妥善處理，可減少消費
者抱怨的時間與機會 

B11 住宿於主題樂園附屬飯店，可減少消費者在旅行安排路
程浪費 

 
降

低

成

本 

B12 來住宿飯店所花費路程及時間成本，具有相當經濟性 

0.8719 

C1 整體而言，就你住宿於本飯店的經驗 
C2 你對本飯店所提供的食宿及價格 
C3 你對本飯店的人員服務方面 
C4 你對本飯店的軟硬體設施方面 
C5 你對本主題遊樂區的人員服務方面 

 
 
滿

意

度 

C6 你對本主題遊樂區的遊樂施設方面 

0.8350 

C7 你會或再度住宿於本飯店的意願是 

C8 你會向親友推薦住宿於本飯店的意願 
忠

誠

度 C9 因為住宿本飯店的經驗，你會再度前來本主題遊樂園休閒意願 
0.9164 

資料來源：本研究整理 

5.3 劍湖山王子渡假大飯店顧客期望水準與實際體驗分析 

  由表 5-3劍湖山王子大飯店顧客期望水準與實際體驗分析，可知顧客

對劍湖山王子大飯店的期望水準非常高，其中以「重視顧客隱私」、「員

工很樂意幫助顧客」、「員工操守良好，相當值得信賴」等三項為最高。

在顧客實際體驗方面，則以「接送設施相當完善」、「專人為顧客提供

個人化服務」及「員工了解顧客的需要」等因素為最低。而實際體驗與

期望水準之差異程度，則以「重視顧客隱私」、「能以顧客的利益為最

大考量」及「公司重視顧客所提出的意見」等因素為最大。整體而言，

實際體驗水準是低於顧客期望水準。 
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表 5-3  劍湖山王子大飯店顧客期望水準與實際體驗分析 

題號 實際認知（P） 期望水準（E） （P-E） 題號 實際認知（P） 期望水準（E） （P-E） 

A1 4.09 4.3 -0.21 A13 4.21 4.54 -0.33 
A2 4.07 4.22 -0.15 A14 4.15 4.65 -0.50 
A3 4.16 4.41 -0.25 A15 3.96 4.39 -0.23 
A4 4.25 4.53 -0.28 A16 4.14 4.58 -0.44 
A5 3.77 4.22 -0.45 A17 4.09 4.41 -0.32 
A6 4.11 4.54 -0.43 A18 4.16 4.57 -0.41 
A7 4.11 4.45 -0.34 A19 3.80 4.07 -0.27 
A8 4.03 4.30 -0.27 A20 3.88 4.28 -0.40 
A9 4.23 4.61 -0.37 A21 4.09 4.52 -0.43 
A10 4.11 4.56 -0.45 A22 4.08 4.55 -0.47 
A11 4.03 4.45 -0.42 A23 4.00 4.47 -0.47 
A12 4.05 4.40 -0.35  
資料來源：本研究整理 

5.4  劍湖山王子大飯店顧客認知價值分析 

劍湖山王子大飯店顧客認知價值分析如表 5-4 所示，顧客認為住宿

劍湖山王子大飯店之認知利益，以「住宿於主題樂園附屬飯店，可減少

消費者在旅行安排中路程的浪費」、「因緊鄰主題遊樂源，飯店可以提

供消費者較多且完善的休閒功能」、「飯店形象優異，可提供較高的社

會認同與社會價值」及「飯店提供消費者簡便及安全的消費流程，可減

低消費者的財務風險」等因素為最高。 
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表 5-4  劍湖山王子大飯店顧客認知價值分析 

題號 認知價值 題號 認知價值 題號 認知價值 

B1 3.83 B5 4.16 B9 4.09 
B2 3.95 B6 4.14 B10 3.91 
B3 3.85 B7 4.05 B11 4.22 
B4 3.85 B8 4.14 B12 4.02 

資料來源：本研究整理 

5.5 劍湖山王子大飯店顧滿意度與忠誠度分析 

劍湖山王子大飯店顧滿意度與忠誠度分析如表 5-5 所示，住宿滿意

度為 3.98，其中以人員服務的滿意度最高，而以食宿及價各的滿意度最

低。在忠誠度方面，向親友推薦、在宿意願及重遊遊樂園的意願均屬中

上程度。 

表 5-5  劍湖山王子大飯店顧滿意度與忠誠度分析 

題號 滿意度 題號 滿意度 題號 滿意度 

C1 3.98 C4 3.79 C7 3.75 
C2 3.50 C5 3.63 C8 3.79 
C3 3.86 C6 3.76 C9 3.62 

       資料來源：本研究整理 

5.6 劍湖山王子大飯店期望服務與知覺服務績效差異分析 

本研究利用單因子變異數分析，檢定劍湖山王子大飯店旅客之不同

期望服務構面、不同實際認知服務構面、滿意度與忠誠度在人口統計變

數上是否有顯著差異。且當分析之變項為二元變項時，將以獨立樣本t 檢

定進行差異性檢定；而當變項為二元以上之類別時，則以單因子變異數

分析進行差異性檢定。 
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表5-6  期望服務構面與人口統計變項T/F值表 

期望服務構面 
人口統計變項 

顧客信賴 顧客服務 專業能力 完善設施 
性別a -1.017 0.161 -1.452 -0.395 
年齡 2.283* 0.290 3.166* 1.175 
教育程度 0.844 0.198 0.316 0.093 
職業 1.867 1.095 1.238 1.014 
平均月收入 1.303 1.247 1.836 1.555 
旅遊次數/月 0.312 0.530 0.692 0.304 
旅遊天數 0.321 0.354 0.272 0.419 
主要目的地 0.295 0.123 0.593 0.543 
居住地 1.114 1.173 1.198 1.275 
資料來源：本研究整理     註：*表p<0.05   a表該項目使用T檢定 

由表5-6得知，在0.05的顯著水準下，遊客年齡層的不同會在期望服

務的顧客信賴（p=0.045）及專業能力（P=0.008）構面上呈現差異。 

5.7  劍湖山王子大飯店實際認知服務之差異分析 

表5-7  實際認知服務構面與人口統計變項T/F值表 

實際認知服務構面 
人口統計變項 

顧客信賴 顧客服務 專業能力 完善設施 
性別a 1.163 1.373 0.689 -0.010 
年齡 0.425 0.593 0.434 1.253 
教育程度 0.214 0.527 1.113 0.702 
職業 0.769 0.739 0.820 0.547 
平均月收入 0.312 0.382 0.819 0.499 
旅遊次數/月 0.738 1.014 0.645 0.554 
旅遊天數 0.373 0.227 0.264 1.580 
主要目的地 0.051 0.124 0.806 0.981 
居住地 1.153 1.091 0.889 0.687 
資料來源：本研究整理   註：*表p<0.05    a表該項目使用T檢定 

由表5-7得知，在0.05的顯著水準之下，各項人口統計變項與實際認

知服務構面之F檢定均未達顯著水準，表示各人口統計變項之不同均不會
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在四項實際認知服務構面上呈現差異，但亦不排除其它未列入本研究之

人口統計變項會對實際認知服務上之影響。  

5.8 劍湖山王子大飯店滿意度之差異分析 

表5-8 滿意度與人口統計變項T/F值表 

各分項滿意度 
人口統計變項 總滿意度 食宿/

價格 
人員服務 

軟硬體

設施 
遊樂園人

員服務 
遊樂園遊

樂設施 
性別a 0.199 0.491 0.361 0.117 1.601 -0.744 
年齡 1.102 1.806 1.898 0.737 1.914 1.383 
教育程度 0.727 0.205 0.366 0.279 0.143 0.402 
職業 1.436 0.691 1.502 0.474 0.812 1.159 
平均月收入 2.775* 1.180 1.319 0.461 0.293 0.691 
旅遊次數/月 1.442 0.516 0.405 0.227 0.056 0.684 
旅遊天數 0.640 0.082 0.275 1.512 1.145 0.926 
主要目的地 2.982 5.848* 1.438 6.884* 1.112 0.135 
居住地 2.872* 1.871 0.428 0.502 1.043 2.424* 

資料來源：本研究整理  註：*表p<0.05    a表該項目使用T檢定 

由表5-8得知，在0.05之顯著水準下，在總體滿意度方面，個人平均

月收入的不同在總體滿意度上會呈現顯著差異（p=0.008），且平均月收

入在15,000元以下之遊客，其總體滿意度會高於月收入在90,001~105,000

元者；另外遊客居住地點不同，亦在總體滿意度上呈現差異（p=0.009），

居住在台北市、台灣省北部、南部及東部縣市之遊客，其總體滿意度會

明顯高於居住於國外。在分項滿意度方面，發現遊客居住地之不同會在

遊樂園遊樂設施滿意度上呈現顯著差異（p=0.025），繼以Scheffe分析變

項內各組別之差異性發現居住於台灣省南部縣市之遊客，其對遊樂園遊

樂設施滿意程度會高於居住於國外之遊客。 
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5.9 劍湖山王子大飯店忠誠度之差異分析 

表5-9  忠誠度與人口統計變項T/F值表 

忠誠度 
人口統計變項 

再宿意願 推薦意願 對遊樂園之休閒意願 
性別a 1.111 0.212 0.167 
年齡 0.708 0.695 0.789 
教育程度 0.201 0.309 1.938 
職業 1.142 1.142 1.024 
平均月收入 3.106* 3.066* 2.235* 

旅遊次數/月 2.207 2.272 1.263 
旅遊天數 0.224 0.258 0.583 
主要使用設施 5.075* 3.137* 3.878* 

居住地 0.817 1.397 1.947 
資料來源：本研究整理  註：*表p<0.05    a表該項目使用T檢定 

由表5-9發現，個人平均月收入的不同會在飯店再宿意願、飯店推薦

意願及遊樂園之休閒意願上呈現顯著差異（p值分別為0.003、0.004、

0.030），經Scheffe檢定，對於再宿意願方面，平均月收入為15000元以下、

15,001~3萬、30,001~45,000、45,001~6萬的四個族群，對飯店之再宿意願

顯著高於90,001~105,000之族群；在對飯店推薦意願上，平均月收入為

15,000元以下、15,001~3萬、45,001~6萬的三個族群，對飯店之推薦意願

亦顯著高於90,001~105,000之族群。另外遊客選擇至劍湖山主要目的地的

不同亦在三項忠誠度上呈現差異（p值分別為0.007、0.044、0.021），且

經Scheffe檢定，在飯店再宿意願及遊樂園之休閒意願上，主要使用設施

為飯店、飯店及遊樂園之遊客，其再宿意願均會高於以遊樂園為主之遊

客；飯店推薦意願上，主要使用設施為飯店之遊客，其推薦意願會高於

以遊樂園為主之遊客。 
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5.10 劍湖山王子大飯店服務品質因素構面之決定 

本研究對服務品質進行因素分析，採主成份分析法（principal 

component），並透過最大變異法轉軸（varimax rotation），從服務品質

因素萃取出四個構面，各構面所包含之問項（如表5-10所示）及命名將說

明如下： 

因素一包含飯店設施極少故障及損毀、對顧客所承諾的服務，飯店

都能及時完成、員工總是有禮貌地和友善地的對待顧客、重視顧客隱私、

員工操守良好，相當值得信賴、員工經驗豐富，熟悉作業、對顧客服務

的態度不會因不同顧客而有所差別、飯店所提供之設施與服務與行銷廣

告內容相符、能以顧客的利益為最大考量、公司重視顧客所提出的意見，

因所包含之問項皆為增進顧客對渡假飯店之信賴感，故命名為「顧客信

賴」。 

因素二包含之問項為員工能正確處理各項業務、員工第一次就把事

情做對、員工很樂意幫助顧客、員工服務相當的積極、員工能馬上解決

顧客所遇到的問題（應變能力）及能提供即時的資訊給顧客，因各問項

皆屬飯店人員之服務，故命名為「顧客服務」。 

因素三包含員工有足夠專業的知識來回答顧客的問題、專人為顧客

提供個人化服務及員工了解顧客的需要等三個問項，因屬於飯店人員所

具備之專業能力，故命名「專業能力」。 

因素四包含員工有整潔和專業的儀態(外表)、飯店外觀很吸引人、飯

店內部設施相當新穎、飯店接送旅客車輛安排相當完善，因皆為飯店提

供之軟硬體設施，故命名為「完善設施」。顧客信賴、顧客服務、專業

能力及完善設施等四個因素構面之解釋變異性分別為50.068%、5.875%、
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4.884%及4.217%，累積變異量達65.045﹪。為了解所萃取因素之一致性

與穏定性，進一步對劍湖山王子大飯店之服務品質做信度分析，四個因

素信度之Cronbach’sα值分別為0.9320、0.8960、0.7663、0.7251，皆大於

0.7標準，則代表各因素之決定是可以信賴的。 

表 5-10  服務品質因素分析與信度檢定表 

轉軸平方和負荷量 
因素 
構面 

問卷題項 
因素 
負荷量 特徵值 變異量% 

累積變異量

% 
Cronbach’sα 

A21 0.771 
A18 0.741 
A23 0.694 
A16 0.678 
A14 0.666 
A22 0.619 
A13 0.576 
A6 0.537 

A17 0.529 

顧客 
信賴 

A4 0.499 

11.516 50.068 50.068 0.9320 

A10 0.756 
A9 0.725 
A8 0.710 

A12 0.629 
A7 0.629 

顧客 
服務 

A11 0.571 

1.351 5.875 55.934 0.8960 

A19 0.740 
A20 0.713 

專業 
能力 

A15 0.629 

1.123 4.884 60.827 0.7663 

A2 0.810 
A1 0.638 
A5 0.637 

完善 
設施 

A3 0.575 

0.970 4.217 65.045 0.7251 

資料來源：本研究整理 
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5.11劍湖山王子大飯店顧客認知價值、滿意度與忠誠度關聯性分析 

本節主要將先前之觀念性架構及所提出假設的因果模式以LISREL

驗證模型基本適合度、整體適合度與模式內部適合度，以瞭解研究所建

立之模式對實際資料之解釋適用程度。 

為清楚地分析行前期望、實際體驗、認知價值、滿意度及忠誠度各

變項間之因果關係是否成立，須先確立模式中各外生變數及變數項目，

以檢測並描述二者間之關係特性與假設。表5-12是將線性結構關係模式以

路徑圖方式表現，透過此路徑圖（圖5-1）將更清楚呈現出本研究的模式

架構。 
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圖 5-1認知價值、滿意度與忠誠度整體

在模式中，可分為潛在變數及觀察變數，而

及外生變數，而至於各個變數的定義，則請參照
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表5-11  本研究LISREL模式徑路圖各符號代表意義 

潛在變數 

潛在外生變數 

ξ1：行前期望 

ξ2：實際體驗 

ξ3：認知價值 

潛在內生變數 

η1：滿意度 

η2：忠誠度 

觀察變數 

行前期望（ξ1）的觀察變數： 

X1：顧客信賴 

X2：顧客服務 

X3：專業能力 

X4：完善設施 

實際體驗（ξ2）的觀察變數： 

X5：顧客信賴 

X6：顧客服務 

X7：專業能力 

X8：完善設施 

認知價值（ξ3）的觀察變數： 

X9：獲得效益 

X10：降低成本 

滿意度（η1）的觀察變數： 

Y1：整體滿意度 

忠誠度（η2）的觀察變數： 

Y2：再宿意願 

Y3：推薦親友 

Y4：重遊主題樂園 

資料來源：本研究整理 

本研究採用LISREL8.52套裝軟體進行模式檢定。本研究將依Bagozzi 

& Yi（1988）建議，由模型的基本配適度、整體配適度及模式內在結構

配適度三方面進行模式配適程度的衡量。 

1.基本配適度 

本研究之基本配適情形如表5-12所示，模型各項指標誤差變異皆為
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正數且皆達顯著水準，且因素負荷量不能低於0.5或高於0.95。由表5-12

所示，本研究各潛在變項的衡量指標之因素負荷量除實際體驗之顧客信

賴負荷量為0.96外，其餘指標皆介於0.67~0.95間，故整體而言在基本的適

配標準屬可接受範圍。 

表 5-12  模型基本配適度指標 

路徑關係 估計值 T值 標準誤 誤差變異 誤差變異 T值 

認知價值 獲得效益 0.91* 10.80 0.084 1.18 8.56 

認知價值 降低成本 0.84* 10.35 0.081 1.30 10.23 

期望水準 顧客信賴 0.91* 12.81 0.071 1.18 10.76 

期望水準 顧客服務 0.90* 12.75 0.071 1.19 10.85 

期望水準 專業能力 0.74* 10.67 0.070 1.45 13.51 

期望水準 完善設施 0.67* 9.60 0.070 1.55 14.31 

實際體驗 顧客信賴 0.96* 15.27 0.063 1.08 11.72 

實際體驗 顧客服務 0.92* 14.54 0.063 1.16 12.46 

實際體驗 專業能力 0.85* 13.36 0.064 1.28 13.41 

實際體驗 完善設施 0.80* 12.49 0.064 1.36 13.98 

滿意度  整體滿意度  1.00 -- -- -- -- 

忠誠度  再宿意願 0.95a -- -- 1.10 11.47 

忠誠度  推薦親友 0.93* 10.90 0.085 1.14 11.92 

忠誠度  重遊主題樂園 0.79* 9.90 0.079 1.38 13.92 
*P≦0.01 
a表參考指標 
資料來源：本研究整理 
 

2.整體配適度 

本研究進行整體模式驗證過程，首先依據研究假設建構之初始模式

進行估算，模式相關指標如表5-13所示，所得結果為：Chi-square = 60.22

（d.f.=68），卡方值比率=0.88，GFI=0.98，AGFI=0.98，RMR=0.045，

RMSEA=0.00，NFI=0.97，由以上各項綜合指標判斷，各項指標都在可接

受範圍內，顯示模型整體配適度已達良好標準。 
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表 5-13  整體模式比較表 

整體模式配適度指標 可接受範圍 修正後指標值 
卡方統計值（p值） p≧0.05 60.22（0.737） 

GFI ≧0.9 0.98 
AGFI ≧0.9 0.98 
RMR ≦0.05 0.045 
RMSEA ≦0.05 0.000 
NFI ≧0.9 0.97 
資料來源：本研究整理 

3.模型內在結構配適度指標 

結構模式適配度的評估主要是檢查估係數的統計顯著性。其衡量指

標有個別項目的信與潛在變的成份信度應在 0.5 以上。由表 5-14 所示，

本研究之內在結構配適度指標都在 0.7以上，顯示本模型之配適度良好。 

表 5-14  結構配適度指標 

潛在變項 觀察變項 估計值 個別項目信度 潛在變項信度 
獲得效益 0.91* 0.41 

認知價值 
降低成本 0.84* 0.35 

0.9181 

顧客信賴 0.91* 0.41 

顧客服務 0.90* 0.41 

專業能力 0.74* 0.28 
期望水準 

完善設施 0.67* 0.23 

0.9511 

顧客信賴 0.96* 0.46 

顧客服務 0.92* 0.42 

專業能力 0.85* 0.36 
實際體驗 

完善設施 0.80* 0.32 

0.9699 

滿 意 度 整體滿意度 1.00 1 1 
再宿意願 0.95a 0.45 

推薦親友 0.93* 0.43 忠 誠 度 
重遊主題樂園 0.79* 0.31 

0.9164 

*P≦0.01 
a表參考指標 
資料來源：本研究整理 

經由 LISREL 實證分析與檢定結果，本研究所建構之劍湖山王子大
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飯店顧客價值、滿意度與忠誠度模式路徑圖如圖 5-2所示，圖中實線代表

檢定後顯著路徑，虛線代表檢定後不顯著路徑，無括號數值為路徑係數，

括號中數值表示該路徑 T 值。本研究依據 LISREL 實證分析結果，進行

研究假設檢定，所獲得之結論如下： 

（一）假設 H1成立，認知價值對滿意度有顯著的影響。 

認知價值（ξ1）對滿意度（η1）的路徑係數為 0.22，認知價值

對滿意度是呈正向關係。認知價值（ξ1）對滿意度（η1）的 t

值為 3.73，大於 1.96之標準，故本研究之假設 H1成立。 

（二）假設 H2不成立，期望水準對滿意度無顯著的正向影響。 

期望水準（ξ2）對滿意度（η1）的路徑係數為 0.01，顯示期望

價值對滿意度是呈正向關係。期望水準（ξ2）對滿意度（η1） 

的 t值為 0.24，小於 1.96之標準，顯示期望水準對滿意度並無顯 

著關係。故本研究假設 H2不成立。 
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圖 5-2認知價值、滿意度與忠誠度整體
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（三）假設 H3成立，實際體驗對滿意度有顯著的正向影響。實際體驗（ξ

3）對滿意度（η1）的路徑係數為 0.22，顯示實際體驗對滿意度

是呈正向關係。實際體驗（ξ3）對滿意度（η1）的 t值為 3.53，

大於 1.96 之標準，顯示實際體驗對滿意度有顯著關係。因此，由

上述可知實際體驗對滿意度有顯著的正向影響，表示遊客來劍湖

山王子大飯店的實際體驗愈高，其滿意度愈高。故本研究假設 H3

成立。 

（四）假設 H4成立，認知價值對忠誠度有顯著的正向影響。 

      認知價值（ξ1）對忠誠度（η2）的路徑係數為 0.24，顯示認知

價值對忠誠度是呈正向關係。認知價值（ξ1）對忠誠度（η2）

的 t值為 3.07，大於 1.96之標準，顯示認知價值對忠誠度有顯著

關係。因此由上述可知，認知價值對忠誠度有顯著的正向影響，

表示遊客對劍湖山王子大飯店的認知價值愈強，則其忠誠度愈

高。故本研究假設 H4成立。 

（五）假設 H5不成立，行前期望對忠誠度無顯著的正向影響。 

      行前期望（ξ2）對忠誠度（η2）的路徑係數為 0.10，行前期望

對忠誠度呈正向關係。行前期望（ξ2）對忠誠度（η2）的 t值為

1.90，未大於 1.96 之標準，顯示行前期望對忠誠度度並無顯著關

係，故本研究假設 H5不成立。 

（六）假設 H6成立，實際體驗對忠誠度有顯著的正向影響。 

實際體驗（ξ3）對忠誠度（η2）的路徑係數為 0.26，顯示實際

體驗對忠誠度是呈正向關係。實際體驗（ξ3）對忠誠度度（η2）

的 t 值為 3.73，大於 1.96 之標準，顯示實際體驗對滿意度有顯著
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關係。由上述可知，實際體驗對忠誠度度有顯著的正向影響，表

示遊客來劍湖山王子大飯店的實際體驗愈高，則其忠誠度愈高。

故本研究假設 H6成立。 

（七）假設 H7成立，滿意度對忠誠度有顯著的正向影響。 

      滿意度（η1）對忠誠度（η2）的路徑係數為 0.37，顯示滿意度

對忠誠度是呈正向關係。滿意度（η1）對忠誠度（η2）的 t值為

7.06，大於 1.96之標準，顯示滿意度對忠誠度有顯著關係。由上

述可知，滿意度對忠誠度有顯著的正向影響，故本研究假設 H7成

立。  
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第陸章  結論與建議 

本研究旨在探討主題遊樂園附屬旅館顧客其行前期望、實際體驗、

顧客滿意程度、顧客認知價值、顧客忠誠度之間的關係。透過對旅館本

身的SWOT分析及各種多變量分析方法，希冀能瞭解消費者對於目前主題

遊樂園附屬旅館看法，並條理出附屬旅館顧客滿意程度、顧客認知價值、

顧客忠誠度之因果關係，以作為擬定主題遊樂園附屬旅館發展策略之參

考。茲將本研究提出研究假設之驗證結果，整理如表6-1： 

表6-1  研究假設驗證彙總一覽表 

研   究   假   設 驗證結果 

H1：認知價值對滿意度有顯著的正向影響 成立 
H2：行前期望對滿意度有顯著的正向影響 不成立 

H3：實際體驗對滿意度有顯著的正向影響 成立 
H4：認知價值對忠誠度有顯著的正向影響 成立 

H5：行前期望對忠誠度有顯著的正向影響 不成立 
H6：實際體驗對忠誠度有顯著的正向影響 成立 

H7：滿意度對忠誠度有顯著的正向影響 成立 

資料來源：本研究整理 

6.1 結論 

1、劍湖山王子大飯店之客層，年齡層在 20-39歲﹔受過高等教育﹔職業

以學生及商業為最多﹔個人平均月收入以 15,001~45,000元﹔最多居住

地點以台北市及台灣省北部縣市為主﹔旅遊天數為二日遊﹔有很多遊

客將劍湖山王子大飯店視為整個遊程的一部份。 

2、劍湖山王子大飯店住宿客人有 56.9%的遊客來過劍湖山，也有 43.1%

的遊客未來過劍湖山，同時 84.1%之顧客同時使用飯店及主題遊樂園之
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設施，顯示劍湖山王子飯店與主題遊樂園之結合確實能產生綜效。 

3、顧客對劍湖山王子大飯店的期望水準非常高，其中以「重視顧客隱

私」、「員工很樂意幫助顧客」、「員工操守良好，相當值得信賴」

等三項為最高。 

4、顧客實際體驗方面，則以「接送設施相當完善」、「專人為顧客提供

個人化服務」及「員工了解顧客的需要」等因素為最低。 

5、劍湖山王子大飯店顧客實際體驗水準是低於顧客期望水準。 

6、劍湖山王子大飯店顧客實際體驗與期望水準之差異程度，則以「重視

顧客隱私」、「能以顧客的利益為最大考量」及「公司重視顧客所提

出的意見」等因素為最大。 

7、顧客對劍湖山王子大飯店之認知利益，以「住宿於主題樂園附屬飯店，

可減少消費者在旅行安排中路程的浪費」、「因緊鄰主題遊樂源，飯

店可以提供消費者較多且完善的休閒功能」、「飯店形象優異，可提

供較高的社會認同與社會價值」及「飯店提供消費者簡便及安全的消

費流程，可減低消費者的財務風險」等因素為最高。 

8、顧客對劍湖山王子大飯店之住宿滿意度、忠誠度及再宿意願等方面，

均屬中上程度。 

9、劍湖山王子大飯店住宿滿意因素中，以人員服務的滿意度最高，而以

食宿及價格的滿意度最低。 

10、在服務品質方面，經由因素分析淬取出顧客信賴、顧客服務、專業

能力及完善設施等四個構面。 

11、顧客認知價值對滿意度及忠誠度有顯著影響。 

12、顧客期望水準對滿意度及忠誠度有正向影響，但影響不顯著。 
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13、顧客實際體驗對滿意度及忠誠度有顯著的正向影響。 

14、顧客滿意度對忠誠度有顯著的正向影響。 

6.2 建議 

綜合前述之研究結果，對劍湖山王子大飯店提出以下琺展策略之建議：  

1、劍湖山王子大飯店之目前之客層集中在較年輕且受過高等教育 之學

生及商業為最多，如何更有效開發學生旅遊、商務、會議及企業獎勵

旅遊，將是未來發展之重要課題。 

2、劍湖山王子大飯店之目前之客層集中在台北市及台灣省北部縣市，中

南部客源之開發，也是值得加以重視。 

3、顧客在劍湖山王子大飯店旅遊天數為二日遊，而且將劍湖山視為整個

遊程的一部份，可以與週邊相關景點加以結合，以增加遊客住宿天數。 

4、劍湖山王子大飯店與主題遊樂園之結合確實能產生綜效，應積極從組

織結構、產品開發、行銷、營運管理等方面加以整合，以提升劍湖山

王子大飯店與主題遊樂園之綜效。 

5、顧客對劍湖山王子大飯店之期望水準很高，但顧客實際體驗水準則不

如預期，如何提升服務品質水準，有待進一步加以探討。建議將「接

送設施相當完善」、「專人為顧客提供個人化服務」及「員工了解顧

客的需要」等因素為重點改善之因素。 

6、劍湖山王子大飯店住宿滿意因素中，以食宿及價格的滿意度最低。而

顧客認知價值對滿意度及忠誠度有顯著影響，故如何提高顧客認知價

值，以提升顧客滿意度及忠誠度，便成為未來發展之重要課題。 
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附錄一：問卷 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

第一部分 

一般來說，您認為本飯店服務品質應具有的特性為何，請您就下

列各項問題的陳述，表達您的看法和意見。（您對該項問題的屬性，重

視期望程度及滿意程度，請在適當） 
 

 住宿前期望程度 住宿後實際體驗

程度 

 非 

常 

不

重 

要 

不

重

要 

普

通 

重

要 

非

常

重

要 

非

常

不

滿

意 

不

滿

意 

普

通 

滿

意 

非

常

滿

意 

員工有整潔和專業的儀態(外表)           

飯店外觀很吸引人           

飯店內部設施相當新穎           

您好： 

謝謝您蒞臨本飯店，劍湖山王子大飯店的全體員工很榮幸能為尊貴的閣下竭

力提供最好的服務，為了能提升本飯店的服務品質及讓閣下享有更貼心、更舒適

的度假空間，本飯店現與南華大學旅遊事業管理研究所進行一項消費者滿意度的

研究，所探討的宗旨為「飯店服務品質與顧客滿意度、忠誠度的關聯性」，本研

究主要的目的乃為了解閣下您對於本飯店所提供的服務的滿意程度，並對於研究

所發現之缺失加以改正，以增進飯店的各項設施及服務品質，讓閣下更有賓至如

歸的感覺。本問卷採無記名方式，所得資料及結果僅用於飯店資料及學術用途，

絕不對外公開，請您依照實際之體驗情況放心填寫。您的合作與意見將使得本飯

店北感榮幸。再次萬分感謝閣下您的協助！ 

敬祝 

身體康泰   萬事如意   

 

劍湖山王子大飯店全體員工 

南華大學旅遊事業管理研究所 

                                                                敬上 
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飯店設施極少故障及損毀           

飯店接送旅客車輛安排相當完善           

對顧客所承諾的服務，飯店都能及時完成           

員工能正確處理各項業務           

員工第一次就把事情做對           

員工很樂意幫助顧客           

員工能馬上解決顧客所遇到的問題（應變能力）           

能提供即時的資訊給顧客           

員工服務相當的積極           

員工總是有禮貌地和友善地的對待顧客           

重視顧客隱私           

員工有足夠專業的知識來回答顧客的問題           

員工操守良好，相當值得信賴           

員工經驗豐富，熟悉作業           

對顧客服務的態度不會因不同顧客而有所差別           

專人為顧客提供個人化服務           

員工了解顧客的需要           

飯店所提供之設施與服務與行銷廣告內容相符           

能以顧客的利益為最大考量           

公司重視顧客所提出的意見           

第二部分 

一般來說，您認為本飯店可以帶給你何種效益，請您就下列各項

問題的陳述，表達您的看法和意見。 

 
非
常
同
意 

同
意 

非
常
不
同
意 

不
同
意 

沒
意
見 

 

 

 

 

一、效益面 

1.飯店設施功能完善，可以滿足我的需求…………………………… □ □ □ □ □ 

2.飯店的各項品質（產品、服務..）良好…………………………….. □ □ □ □ □ 

3.飯店服務人員擁有優異的專業能力………………………………… □ □ □ □ □ 

4.飯店動線安排適宜，增加便利性…………………………………… □ □ □ □ □ 

5.因緊鄰主題遊樂源，飯店可以提供消費者較多且完善的休閒功能□ □ □ □ □ 
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6.飯店形象優異，可提供較高的社會認同與社會價值……………… □ □ □ □ □ 

二成本面 

1.飯店可提供消費者較多的價格優惠，減少消費者購買成本……… □ □ □ □ □ 

2.飯店提供消費者簡便及安全的消費流程…………………………… □ □ □ □ □ 

3.飯店的服務快速便捷，可減低消費者時間的浪費………………… □ □ □ □ □ 

4.飯店對於顧客的不滿意都能快速妥善處理，可減少消費者抱怨的時間與機會…… 

  ………………………………………………………………………… □ □ □ □ □ 

5.住宿於主題樂園附屬飯店，可減少消費者在旅行安排中路程的浪費……………… 

  ………………………………………………………………………… □ □ □ □ □ 

6.來住宿飯店所花費路程及時間之成本，具有相當的經濟性……… □ □ □ □ □ 

 

第三部分 

一般來說，您對於本飯店的滿意程度是如何，請您就下列各項問

題的陳述，表達您的看法和意見。 
 

非
常
滿
意 

滿
意 

非
常
不
滿
意 

不
滿
意 

沒
意
見 

 

 

 

 

1.整體而言，就你住宿於本飯店的經驗……………………………… □ □ □ □ □ 

2.你對本飯店所提供的食宿及價格…………………………………… □ □ □ □ □ 

3.你對本飯店的人員服務方面………………………………………… □ □ □ □ □ 

4.你對本飯店的硬體設施方面………………………………………… □ □ □ □ □ 

5.你對本主題遊樂區的人員服務方面………………………………… □ □ □ □ □ 

6.你對本主題遊樂區的遊樂設施設施方面…………………………… □ □ □ □ □ 
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第四部分 

一般來說，您再度住宿的意願是如何，請您就下列各項問題的陳述， 

表達您的看法和意見。 
 

 

 

 

 

 
非
常
高 

高 非
常
低 

低 普
通  

 

 

1.你會或再度住宿於本飯店的意願是………………………………… □ □ □ □ □ 

2.你會向親友推薦住宿於本飯店的意願是…………………………… □ □ □ □ □ 

3.因為住宿於本飯店的經驗，你會再度前來本主題遊樂園休閒的意願是…………… 

…………………………………………………………………………… □ □ □ □ □ 

第五部分：受訪者個人基本資料 

1. 請問您的性別：□ (1) 男□ (2) 女 

2. 請問您的年齡：□ (1) 19 歲以下□ (2) 20-29 歲□ (3) 30~39 歲 

□ (4) 40~49 歲□ (5) 50~59 歲□ (6) 60 歲以上 

 

3. 請問您的教育程度：□ (1) 小學或以下□ (2) 初中、國中□ (3) 高中、高職 

□ (4) 大專□ (5) 研究所以上 

 

4. 請問您的職業：□ (1) 農林漁牧業□ (2) 工業□ (3) 商業 

□ (4) 軍公教人員□ (5) 自由業□ (6) 家管 

□ (7) 學生□ (8) 其他(請說明) 

 

5. 請問您的每月所得： 

□ (1) 15000 元以下□ (2) 15001 元~ 30000 元□ (3) 30001 元~ 45000 元 

□ (4) 45001 元~ 60000 元□ (5) 60001 元~ 75000 元□ (6) 75001 元~ 90000 元 

□ (7) 90001 元~ 105000 元□ (8) 105001 元以上 
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6. 請問您平均每月的旅遊次數：□ (1) 一次以下□ (2) 一次□ (3) 二次~ 三次 

□ (4) 四次~ 五次□ (5) 六次~ 七次□ (6) 八次以上次 

 

7. 請問您此次的旅遊天數為：□ (1)一天   □ (2)二天   □ (3)三天   □ (4)四天以上 

 

8. 請問您以前是否有來過劍湖山世界之經驗：□ (1) 有   □(2) 沒有 

 

9. 請問您此次來劍湖山世界之主要”目的地”為何：□(1)飯店   □(2)主題遊樂區 

                                            □(3)飯店及主題遊樂區皆是 

 

10 .請問在您離開劍湖山世界後，下一個行程安排為：□(1)無 

                                               □(2)有，下一個行程為： 

 

 

 

 

11. 請問您的居住地：  

□ (1) 台北市 

□ (2) 高雄市 

□ (3) 台灣省北部（基隆市、台北縣、桃園縣、宜蘭縣、新竹縣市） 

□ (4) 台灣省中部（苗栗縣、台中縣市、彰化縣、南投縣、雲林縣） 

□ (5) 台灣省南部（嘉義縣市、台南縣市、高雄縣、屏東縣、澎湖縣） 

□ (6) 台灣省東部（花蓮縣、台東縣） 
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