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摘要 

台灣位處環太平洋地震帶上，地層活動頻繁，造就高密度之溫泉與地熱，因

此台灣溫泉資源開發利用，早已超過百年以上歷史，但從以前到現今大多以觀光

遊憩型態來利用溫泉資源。隨著「週休二日」及「縮短工時」政策使國民休閒時

間增加，而溫泉旅遊便成為國民休閒旅遊熱門的活動之一。本研究使用問卷調查

法，針對參與新北投溫泉活動之消費者泡湯的動機、溫泉會館的型態、搜尋溫泉

資訊的種類等進行調查，以了解消費者在選擇會館的型態以及消費行為，並以

SERVQUAL量表作為問卷架構的基礎，並運用I-S Model得到的分析及改善重點

對新北投溫泉業者進行建議。調查結果得知消費者至新北投泡湯的動機為「放鬆

心情」、「氣候寒冷」與「增進家人與朋友的感情」。在選擇旅館時，服務人員的

「服務態度」是促成消費者在選擇溫泉旅館的關鍵因素，其次才是「安全考量」

及「舒適的空間」。而旅館內清潔、空間及動線規劃必須符合消費者需求，消費

者對於服務人員能傾聽他們的抱怨及不滿，都是重要指標。因此不論是主動關懷

及提供服務上都必須以客為尊，才能提升消費者與溫泉旅館之間的關係。 

關鍵字：溫泉旅館、SERVQUAL量表、重要度-滿意度模式、服務品質 
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 第一章 緒論 

本章的內容分為研究動機、研究目的、研究流程、研究限制四節。先說明研

究此主題的動機，並說明本研究所要達成的目的，最後敘述本研究的研究流程，

以及本研究將探討的問題。 

台灣為全球溫泉密度最高的地方，三萬六千餘方公里的土地上，所發現的溫

泉據點已超過一百餘處，泉質相當多元，如熱泉、冷泉、海底泉、濁泉等，也造

就台灣溫泉鄉之美名。 

第一節 研究動機 

中華民國八十九年十月六日行政政台八十九人政考字第二００八一０號函

會同發布，自中華民國九十年一月一日施行周休二日。「週休二日」及「縮短工

時」政策使國民休閒時間增加，生活水準提升，根據 2011 年「國人旅遊狀況調

查報告」中顯示國內旅遊多以「休閒、遊憩、渡假」的旅遊者居多，其中選擇「泡

溫泉、做 SPA」的民眾，2010 年至 2011 年減少 3.2％，顯示出每年有近 8 百萬

的旅客有泡湯的習慣。(交通部觀光局，2012)  

表 1-1：國人國內旅遊率 

年份 國人國內旅遊率 

98 年 93.4% 

99 年 93.9% 

100 年 95.4% 

101 年 92.2% 

資料來源：本研究整理 
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由於生活品質提升及週休二日的實施再加上由於製造產業大量外移，因此政

府機關也開始積極推動發展我國各式各樣的觀光事業，不論是政策的制定上，或

是經費預算的補助上，都看的到政府對觀光產業的重視，國人對於參與溫泉休閒

活動之機會高漲下，溫泉供作休閒療養之需求也因而大增；其內含豐富的離子和

礦物成分更可能是溫泉療效的主要原因；因此，溫泉水中的離子與礦物成分對於

泡湯民眾之健康有所助益。 

近年來因為泡湯與溫泉水療(SPA)所形成的溫泉休閒風，除了增加國民旅遊

的多樣化之外，也成為了行政院在「挑戰 2008 國家發展重點計畫」中，實現「觀

光客倍增」的一項重要觀光領域。而觀光局亦將 1999 年定為台灣觀光溫泉年，

並於 2003 年立法院通過了「溫泉法」，同一年「中華民國溫泉觀光協會」成立，

期望促使溫泉成為台灣新興的觀光產業。 

台灣的溫泉大致可以分為六大類，分別為鐵泉、碳酸氫鈉泉、硫磺泉、泥巴

濁泉、食鹽硫化氫泉和碳酸泉，以碳酸泉的分佈最為廣泛，經濟部地調所調查發

現，在新北投至金山三百五十平方公里範圍內，就有三十一處溫泉露頭，六種泉

質，分布密度是全台之冠，溫泉資源非常豐富。北投溫泉協會總幹事黃清泉表示，

北投溫泉是大台北最早開發的溫泉區。 

新北投位於臺北市行政區的最北端，日本商人平田源吾於 1896 年成立第一

家溫泉旅社-天狗庵，從此揭開新北投溫泉鄉的序曲。新北投溫泉的源頭來自於

地熱谷及行義路的龍鳳谷，依所在位置的差異，泉水根據湧出的溫度，可分為熱

泉、溫泉及冷泉。北投溫泉屬於溫泉，溫度介於 37~40 度，PH 質 2.5~6.5 為酸

性，可分為白磺、青磺、鐵磺，北投溫泉狀似牛奶，素有「牛奶湯」美稱，在溫

泉的種類上，白磺水色呈白濁色，屬弱酸性，一般稱為白磺湯，又由於狀似牛奶，

又有「牛奶湯」之稱；青磺泉酸性較強，也較沒有刺鼻的磺臭味；鐵磺則因含鐵，

水色呈淡紅褐色。 

日治時代北投溫泉已經具備溫泉鄉所應有的各項特色，溫泉旅館業者提供高

品質的服務；公共溫泉浴場提供低價高品質的溫泉及服務，北投公園提供最佳的

http://travel.tw.tranews.com/view/hotspring/
http://travel.tw.tranews.com/view/hotspring/
http://travel.tw.tranews.com/view/hotspring/
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休閒環境；鐵路公路提供最便捷的交通工具；環境法規保護自然的生態等，讓北

投溫泉的特色能充份發揮，滿足海內外各階層人士的觀光、休閒需求，發展出豐

富的溫泉文化。 

本研究的重點即是注重在消費者偏好，瞭解消費者到新北投泡溫泉的原因及

瞭解選擇新北投溫泉會館差異性，台灣為全球溫泉密度最高的地區，北部消費者

大多選擇到新北投泡溫泉，也因新北投溫泉區是唯一地下統一管線供應、管理良

好的溫泉，因此我們決定探討選擇溫泉會館型態之消費者行為。 

第二節 研究目的 

基於上述之研究動機，本研究針對參與溫泉活動之消費者泡湯的動機、溫泉

會館的型態、搜尋溫泉資訊的種類進行調查與分析，以了解消費者在選擇會館型

態的消費行為，因此本研究主要的研究目的分述如下: 

1.瞭解消費者到新北投泡溫泉之動機 

2.瞭解消費者至新北投溫泉之選擇偏好 

3.探討新北投溫泉旅館服務品質影響購買行為 
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第三節 研究流程 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 1-1：研究流程圖 
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第二章 文獻探討 

台灣得天獨厚享有珍貴的溫泉資源，且地熱豐沛，所有的溫泉密度則高居全

球之冠；且同時擁有冷泉、熱泉、濁泉、海底泉等多種泉質，是世界最佳的泉質

區之一，故「溫泉觀光產業」擁有台灣觀光金雞母之稱。 

根據經濟部水資源局「台灣溫泉水資源之調查及開發利用」報告中指出，台

灣的地熱資源名列全球前 15 名，且目前國內對溫泉的定義為符合溫泉基準之溫

水、冷水、氣體或地熱(蒸氣)。(經濟部水利署溫泉法，2013) 

交通部觀光局曾將 1999 年訂為「觀光溫泉年」並且於 2005 年制訂且推動溫

泉相關法規，且政府於溫泉為主要特色的縣市舉辦溫泉季，因此溫泉旅館的發展

有了明確的法律依據。 

第一節 台灣溫泉 

台灣地區處於歐亞大陸板塊及菲律賓海板塊接觸帶上，因板塊劇烈的活動造

成台灣有局部異常高溫的地溫梯度、深長的裂隙及起伏甚大的地形。而地溫梯度

是指在地表下，每單位深度的溫度變化率，近地表的地溫梯度大約為 30K/km。

較高的地溫梯度，即可作為溫泉水的熱源。若用較簡單的方法說明，即為當地下

水向下滲入地殼深處後，受熱再從岩層裂隙上昇湧出地表，即為溫泉。 

而陳肇夏（1994）認為溫泉是指天然湧出之泉水或水蒸氣，其溫度必須比當

地之年平均溫高出 5 度 C 以上，以台灣來說高於 25 度 C 就可以視為溫泉，所以

比人體體溫要低的也可以稱作溫泉。 

根據我國溫泉法第三條第一款，符合溫泉基準之溫水、冷水、氣體或地熱(蒸

氣)，且依據中華民國溫泉法授權子法，溫泉基準草案之規定，凡露頭或噴泉孔

http://zh.wikipedia.org/wiki/%E7%86%B1%E5%8A%9B%E5%AD%B8%E6%BA%AB%E6%A8%99
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%85%AC%E9%87%8C
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口測得知泉水溫度為攝氏三十度以上及其水質符合溫泉水質成分標準法(如表二)

即稱之為溫泉。 

表 2-1：溫泉水質成分標準表 

資料來源：經濟部水利署 

溫泉是臺灣地熱資源的代表，溫泉是天水（雨水、雪水）向地底下滲透，在

地殼深處被加熱後，經由岩層裂隙上升，然後湧出地表 (梁雲芳，2004)。其根

據湧出泉水的溫度，可分為熱泉、溫泉及冷泉。如以泉水中的礦物含量可分氯化

泉、碳酸氫鹽泉及硫酸鹽泉三類。若依泉水的酸鹼值區分，可分為酸性、中性及

鹼性泉。其以下依溫泉存在的區域已有不同類型的溫泉。 

  1.山中溫泉：留在山中的溫泉地，由於氣候的刺激可鍛鍊心臟血管、活化呼

吸運動、而皮膚受到冷刺激也對血液循環有幫助、改善營養狀態等，但建議較不

適用於高齡者。 

  2.海邊溫泉：海邊由於濕氣較重，因此較不建議疼痛的人前往。海、湖畔的

溫泉地可以解除緊張感，是靜養的最佳場所，對於高齡者、高血壓、呼吸系統較

弱的人很好。 

  3.森林溫泉：由於氣溫溫和，又有植物所散發出來的芬多精，對周邊的空氣

具有清淨的效果。而芳香的氣味也可以造成精神上的舒適，創造出一個很舒適的

環境。這種方式稱為森林浴，這種溫泉跟海邊、山中溫泉比起來，較沒有年齡跟

身體狀況的限制，是屬於一般性的。 
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另外根據台灣溫泉網將台灣溫泉依地理位置不同也開發了不同泉質的溫泉，依序

分為下列幾種泉質： 

1.碳酸氫鈉氯化物泉：中崙、關子嶺 

2.酸性硫酸鹽氯化物泉：七股、馬槽、金山、地熱谷 

3.中性硫酸鹽氯化物泉：安通 

4.碳酸氫鈉泉：嘎拉賀、清泉、谷關、廬山、春陽、寶來、石洞、七

坑、多納、玉穗、四重溪、文山、二子山、烏來、栗松、比魯 ...  

5.碳酸氫鈉鈣泉：東埔、知本、梵梵、金崙 

6.氯化物碳酸氫鈉泉：瑞穗 

7.酸性硫酸鹽泉：八煙、陽明山、紗帽山、硫磺谷、二坪頂、雙重溪 

8.中性硫酸鹽泉：北港溪、綠島 

 

 
 

目前臺灣已經發現的溫泉據點將近一百多數處，不管是平原、高山、溪谷或

海洋均有豐富的泉源。就分佈來說，北部的大屯火山系溫泉的分佈最為密集；而

沿著中央山脈兩側，北起宜蘭，南至屏東，則是溫泉數量最多的地段，佔全臺溫

泉的八成以上。以下將介紹台灣北部較有名的溫泉區： 

陽明山溫泉泉質主要以白磺泉為主，青磺泉次之。溫泉散佈較集中在紗帽山

西麓的六窟、七窟間，可以泡湯的地方相當多，包括陽明山公園一帶的溫泉區、

冷水坑、馬槽、（火）庚子坪等四個區域，由於火山地熱運動相當頻繁，各區域

內溫泉伴隨所夾帶的礦物成分不同，使得每個溫泉區域泉質、水溫都不同，各俱

特色。例如冷水坑的溫泉，呈現乳白色，溫度較其它陽明山溫泉為低，所以有冷

水坑之稱，此區泉溫約40度C左右，馬槽溫泉泉溫約70-75度C左右，（火）庚子

坪泉溫可達99度C。 

 

 

http://dongpu.nantou.tw/
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烏來溫泉泉質以弱鹼性碳酸氫鈉泉 為主，開發較早，早在300年前，泰雅族

人即發現從南勢溪河谷冒出的溫泉。烏來溫泉具有軟化角質、潤膚的功效，故特

色以無色無味，「美人湯」之美名，早年，當地的湯屋只提供泡湯服務，設備較

為簡單，但隨著精緻泡湯風氣興起，現在烏來的湯屋不僅加設水療設備，也注重

泡湯氛圍的營造。烏來的湯屋主要分布在烏來街上，不過由於需求大，台9甲線

及部落裡也陸續出現湯屋。 

烏來溫泉算是北臺灣最熱門的泡湯地；其無色無味的溫潤美人湯，是優質溫

泉的代表。來到烏來除了泡湯之外，更可沉浸在泰雅族風情的引領下，品嚐泰雅

料理，欣賞充滿活力的原住民歌舞。 

礁溪溫泉泉質以碳酸氫鈉泉為主，其特色是無色、無味。是臺灣少見的平地

溫泉，由於龜山島在數萬年前火山噴發，地下岩層因岩漿殘留溫度居高不下，加

上蘭陽平原多雨，充足的雨水滲入地下岩層後，加熱成為滾燙的地下水，受壓湧

出便形成礁溪溫泉。礁溪溫泉產業早在日據時期便已發跡，舊稱「湯圍溫泉」，

過去多以結合那卡西的溫泉鄉形態經營，故有「小北投」之稱，近年來努力轉型

的成果，溫泉旅館風貌各不同。從溫泉鄉蛻變出嶄新面貌的礁溪溫泉，有著各式

各樣的泡湯選擇，而以溫泉水灌溉滋養的溫泉蔬菜，更成為礁溪當地的知名特

產。 

新北投位於臺北市行政區的最北端，日本商人平田源吾於1896年成立第一家

溫泉旅社-天狗庵，從此揭開新北投溫泉鄉的序曲。新北投溫泉的源頭來自於地

熱谷及行義路的龍鳳谷，依所在位置的差異，而有白磺、青磺及鐵磺三種泉質。

來到這兒，可以選擇懷舊復古的風呂，也可以選擇時尚流行的湯屋，不論當日往

返或投宿當地都很不錯。從過去的簡單泡湯所到今天觀光級溫泉旅館、溫泉度假

山莊櫛比林立，新北投溫泉鄉始終扣人心弦。 
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新北投溫泉大致可區分為酸性硫酸鹽泉，俗稱"白磺"，中性碳酸鹽泉，俗稱

"鐵泉"，鹽酸酸性泉，俗稱"青磺"。其泉質特色為白磺，呈白黃色半透明狀，硫

磺味濃；青磺，略帶青綠色，帶硫磺味，不可飲用；鐵磺，含鐵所以泉質為紅褐

色。 

第二節 台灣溫泉歷史 

    台灣經歷了許多不同的殖民統治時代，每個統治時期對台灣文化都產生了一

定程度的影響，對於台灣溫泉的開發也相對如此，因此本研究將介紹台灣溫泉的

開發及現況。 

溫泉的開發過程分成幾個階段 

（一）日據時期前： 

17 世紀以來，東亞海上國際貿易興起，在戰爭頻繁的時代裡，北投

的硫磺受到外人的注意。西班牙領台時期，北投為台灣最早開發的溫泉區，

漢人常常冒險到北投等地，用毛毯、手鐲等物品與凱達格蘭族人交換硫磺，

或者直接用銀兩購買。清康熙年間，中國福州軍火庫爆炸，派人至北投採

硫磺，此外其他漢人也經常率隊來北投開採硫磺，在藉由淡水河運至淡水

港，輸往中國及南洋一帶，故當時溫泉區的用途僅僅限於開採硫磺。 

當時硫磺雖然為人們所重視，可是對於溫泉的認識有限，僅知道這種

日夜流不停的「溫水」不能飲用，也不可以用來灌溉農作物，不幸被其侵

蝕過的土地則寸草不生，因此甚至有人稱之為「毒泉」。 

直到十八世紀初，北部移民漸多，其中一些人對溫泉認識較深，以後

才開始有人利用溫泉沐浴或治療皮膚疾病。清光緒 19 年間，德國籍商人

奧利（Ouely）獲悉北投有天然溫泉，並於該年五月，在北投開設一個俱

樂部，其雖不對外營業，不過應該可以算是溫泉泡湯的始祖（劉還月，1997）。

進入日據時期，日本人更是積極的開發台灣的溫泉。 

（二）日據時期至光復前： 
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光緒 21 年（西元 1895 年）台灣割讓給日本。大阪人平田源吾於光緒

22 年（西元 1896 年）年 11 月到北投泡溫泉，他認為這是一個水質優美，

極具觀光與商業價值的溫泉鄉。於是該年 3 月設立台灣第一家溫泉旅館

「天狗庵」，其位於北投溪畔，這也正式開啟了台灣溫泉文化的發展。 

到了日俄戰爭時，大量日本傷兵運送到台灣療養，於是日本當局於西

元 1905 年在北投設立「陸軍療養所」（即今日國軍精神醫學中心現址）大

量開發北投溫泉（洪德仁，1997）。早期溫泉旅館的興起，並非一般民眾

可以消費，日本人經營的旅館以日本客戶為主，台灣人所經營的旅館，則

以到台北洽商的中南部客戶為主，北投居民或台北市一般大眾則較少使用

（張育銓，2003）。 

從 1910 年起的「五年討伐計劃」，日人對山區林產資源日益重視，除

了使警察管控範圍深入各山區，並積極調查山林資源。特設林政負責機構，

並配合爭伐補給之戰略需要而迭次更張，事權分歧。 

這些分歧之管理體系甚至遺留到今日，種下日後有關原住民土地問題

及紛爭不斷的遠因。台灣山區之溫泉地也在這種「山林國有化」的政策下，

納入日方「官有林野」的範圍內。在這段期間，台灣的生產事業逐漸擴張，

電力需要增加，因而 1919 年為日月潭水力發電工程成立了「電力會社」。 

自此時起，台灣山地富水力資源之溫泉地，便幾乎多有「電力公司招

待所」如：烏來、達見、奧萬大等。深藏於山區的溫泉則經常是在「官有

林野」區內，因而多有「林務局招待所」，而一般山地警察駐在所附近便

常有「警察療養所」，例如：烏來、井上(今清泉)、上島(今泰安)、櫻花(今

廬山)、東埔等。 

儘管此時期的溫泉在山地資源中並不具有積極的經濟生產價值，但是

對於來自溫泉鄉的日本人而言，卻是有著深深的文化魅力。因而開發水力

管理林政之便，凡有便利及優良水質之溫泉出露處，總會有招待所或療養

所等特權設施，只能供少數特權享用，在空間上充分地呈顯出殖民政權對
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台灣社會不平等的支配關係（陳永龍，2001）。 

所以我們可以從台灣歷經 50 年的殖民統治過程中，可知當時泡湯屬

於一種高消費活動，溫泉需求不高，對於溫泉資源的傷害並不大。其影響

最大的是對台灣文化的影響，從處處可以看到過去日本殖民的痕跡可知，

許多政府機關的建築例如總統府、台中火車站等都是日據時期的建築，還

有許多舊式的日本房子及溫泉旅館的榻榻米房間。甚至在新式的房屋內，

還有和式房間的設計。 

（三）光復後至 60 年代： 

真正大規模開發溫泉旅社應在光復後，其極盛期則在民國 50 及 60

年代。國民政府來台，平民化可謂最大特色，泡湯已由高層的消費，逐漸

轉為普及與平民化（張凱智、黃永祥，2003）。此時期溫泉地因多在山區，

一方面既受山地管制法令之一般管轄，另一方面則又隨日本政府遺留的各

事業機構而分由國民政府的相關單位接收，因而有不同的管理。 

原有屬電力公司的由台電繼承，成為台電之招待所；原來的「警察療

養所」則成為後來的「警光山莊」，變成了警察局的福利事業。40 年代末

期，在韓戰與越戰形塑的國際分工中，台灣扮演了戰區邊緣觀光消費與次

等軍需品提供的角色。50 年代台灣在美援的協助下，國家財政獲得重大

改善，美軍顧問團也成立，駐台美軍的假日旅遊促成了台灣國際觀光事業

的萌芽。當時的山地鄉大部分曾獲美援的道路建設補助。 

而烏來則因近台北的地利及交通狀況改善提高了可及性，終於在溫泉

的觀光發展上領先起步，成為台灣早期的旅遊勝地（陳永龍，2001）。北

投地區也由於其以往的固有溫泉旅館基礎，很快的成為美軍大兵的最佳度

假去處，並迅速擴張。當時許多華僑與新社會權貴看準了這個商機，紛紛

投資興建或買斷旅館。最興盛時期，北投計有 47 間旅社飯店，加上陽明

山地區則將近 90 家（李純政，2003）。 

由於溫泉的隱私性與個人性，同時與娛樂業有著不可分開的特色，因
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而滋長了色情產業與溫泉產業結合，北投溫泉區變成了溫柔鄉。1954 年

北投「女侍應生住宿戶聯誼會」核准成立，使北投成為合法的風化區，在

此時期「北投溫泉」海內外觀光客雲集，位於新北投地區的溫泉旅館高達

百餘家。 

1970 年前後，據說，每天數十輛大型遊覽車進入新北投，大型旅館

一天的營業額可以高達數百萬；耗資 2000 多萬興建的大型旅館，可以在

兩年內，完全回收成本。可見經濟效益之大。1979 年，為考量國家形象，

台北市議會廢止北投溫泉區侍應生的合法地位，廢娼後北投溫泉鄉逐漸沒

落（洪德俊，1999）。 

政府終於在觀光市場的壓力下改變觀光政策。1966 年改組成立觀光

事業委員會；發佈實施「天祥風景特定區計劃」。1968 年實施「加強觀光

事業發展綱要」；核訂「建設森林遊樂區計劃」。1969 年頒定「發展觀光

條例」等。其主要目的乃希望透過觀光發展來賺取外匯，因而將觀光事業

列入經建計劃中，並於 1968 年完成了烏來、石門水庫、日月潭、阿里山

等風景地區之規劃總圖。 

配合著山地的觀光開發，使得在 1965 年頒訂的「戒嚴時期台灣地區

山地管制辦法」因觀光需求而放寬管制，並陸續開放山地管制遊覽區為開

放遊覽區。1966 年山地保留地的測量及調查完成，保留地辦法修正，允

許平地企業組織租用及使用，平地企業乃正式獲准合法使用山地保留地，

保留地開始有限制的開放。而原住民因缺乏資本以及企業經營能力，在接

受商品化觀念和山地農業不獲出路之時，只好開始將保留地使用權轉讓給

平地人，造成後來觀光開發的惡質化發展（陳永龍，2001）。 

所以台灣在政治依賴關係和國內產業結構變遷之下，旅遊市場逐漸有

區隔化的發展；一方面成為以美、日為主的旅遊觀光勝地，提供相對廉價

的旅遊服務。另一方面，對於國內日益增高的休閒需求，而形成新的發展

潮流。山地保留地的開放，讓山地居民有了「開發之夢」的寄託，但也一



 

13 

 

步步的將觀光資源淪入資本家的手中，造成未來原住民土地問題的發生。 

（四）70 年代至 80 年代： 

隨著時代的轉變，西元 1979 年政府廢止北投公娼制度，觀光客大減，

大型旅館面臨到經濟上的重大危機。北投溫泉經濟最發達時期，約 100

多家的旅館，廢娼之後減少到 10 多家旅館。終止營業的旅館，有很多改

建為公寓，北投溫泉區漸漸形成住宅區。北投溫泉浴場或日據時期各單位

的溫泉休閒中心、招待所等，皆由國民政府不同單位派人來接替。這些人

對於溫泉的認知，大都停留在浴室、洗澡的階段；加上管理不善，這些溫

泉招待所或公共浴場就慢慢的荒廢，終於走上廢棄的命運（張育銓，

2003）。 

1970 年代由於我國外交受到挫敗的影響和大陸開放觀光，致使來台

觀光旅客、外匯收入成長率停滯不前，國際觀光事業面臨困頓階段。另一

方面，由於台灣積極地納入新國際分工，國內休閒需求遽增，致使旅遊形

態發生明顯的改變，於是政策上朝向國內觀光發展。根據觀光局統計，50%

旅客喜愛人少清靜處的市場需求，促使投資者對山區展開投資。例如廬山

溫泉的天廬飯店便以連鎖企業的鉅額投資，龐大的建築物迅速改變了溫泉

地景，首開溫泉地大投資的先例（陳永龍，2001）。 

（五）80 年代至 90 年代中期： 

80 年代初期，我國的觀光發展仍未突破 70 年代的困局。由於國內觀

光的趨勢，有許多私人的小資本經營出現，其是因為溫泉的利潤高，不需

要太高的技術與資本，於是有許多以溫泉旅館改裝的平價溫泉出現，試著

改變人們對溫泉等於色情的印象，但是這一些平價溫泉幾乎大多是非法經

營及違法取得溫泉資源。國內觀光發展到了 80 年代中期才明顯地開始轉

型。 

一方面，由於國人對於旅遊品質及需求的要求增加，政府的重大投資

及建設紛紛投入，另一方面，因為台灣經濟快速發展及房地產炒作過程，
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財團開始投資在休閒產業上，這些都使得休閒旅遊朝向資本密集式的開發。

政府為了經濟發展，在政策上也多有所配合，例如「國家公園法」及其施

行細則的公佈實施、解除戒嚴令及放寬山地、海防及軍事管制區，使許多

原本被列為管制區的地方變成遊憩場所，休閑遊憩空間大為增加。 

90 年代中期，國內旅遊市場強大的商機，使得政府的角色顯的曖昧，

1985 年玉山國家公園將東埔村一鄰劃入、1987 年東埔挖祖墳事件，都顯

示出國家的權力直接介入溫泉資源的商業分配機制（張育銓，2003）。當

國內的生活水準越來越高，對於養生及休閒的需求也就越來越高，溫泉業

者就要投入更多的投資來提升品質。因此溫泉經營不再像過去小資本的開

發，而是需要大成本的開發，許多的財團紛紛進入溫泉開發的市場。因此

許多傳統的溫泉業慢慢的就被財團投資的大型溫泉度假飯店給取代。 

（六）90 年代末期： 

到了 90年代末期，觀光局為促進溫泉資源之保育及永續利用，於 1999

年推出「溫泉開發管理方案」，政府開始重視溫泉的發展，但由於溫泉水

資源之引水地點多位於國家公園範圍內或林班地內之公有地，故多數溫泉

業者無法檢具引水地點之土地使用同意書或土地許可使用相關證明文件，

以依法申請水權登記或臨時用水登記，且為行政命令，強制力不夠，故執

行成效並不明顯。 

賴珮如在西元 2001 年針對行政院觀光推動發展小組所研提之「溫泉

開發管理方案」，以谷關溫泉區為研究範圍，對遊客進行 297 份問卷調查。

在所有的受訪者中，僅有 22.2%的民眾表示知道有「溫泉開發管理方案」

正在執行，可見民眾對現行方案了解度並不高。西元 1998 年觀光局推動

台灣溫泉年，配合政府的預算和推廣，促成溫泉產業另一階段的變革，溫

泉產業開始大量的多樣化，例如有專門的湯屋、大眾池、著泳衣的水療設

施，或者是將這三種加在一起，促成多種型態的溫泉產業興盛。 
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（七）現況： 

近年來台灣溫泉又有了不一樣的變化，隨著國民所得的提高，人民生

活富裕且休閒時間增加，國民重視休閒品質，溫泉業者引進 SPA 文化。

目前有威京集團的亞太會館及台東知本富野的溫泉 SPA 委請國際專業水

療公司協助規劃訓練，未來陸續有數家財團投資不同類型的 SPA 開幕（楊

上輝，2004）。有許多大型度假飯店甚至將日本的泡湯規劃完全複製過來，

讓人感覺不出來是身在台灣還是日本。 

另外在不動產市場方面，有許多建設公司提出了溫泉住宅的案子，也

就是將溫泉和住宅做結合，讓住戶不用到溫泉區就能享受泡湯的樂趣。由

財團對溫泉資源的投資可見，溫泉的需求應該比以前更高。由於溫泉的需

求增加，許多業者發生溫泉資源不足的現象，根據經濟部「中央地質調查

所」於 2002 年的調查結果顯示，台灣至少有 245 家以上的溫泉業者，以

及全國 9％以上的泡湯人口。國人洗溫泉平均每人每次之耗泉量約為 250

至 500 公升間，粗估整體累計用溫泉水量可能高達 3000 萬噸，然而成功

大學溫紹炳指出，台灣地區溫泉年產量只有 1600 萬噸。溫泉水的補注量，

相對而言，是速度慢且數量少（紀麗君，2002）。 

部分業者為了降低經營及尋求溫泉資源的成本，於是透過加山泉水稀

釋、回收溫泉水再利用的方式達到目的，消費者的權益要如何維護。從一

篇「假溫泉大揭密」的網路報導中，發現許多知名的溫泉區也名列其中，

報導中提到台中大坑的東山溫泉、霞客溫泉是地熱水非溫泉水，谷關溫泉

也傳出將溫泉加山泉水的現象；台南縣著名的關仔嶺溫泉屬泥漿泉，溫泉

出水量不多，由於近年來溫泉風大盛，於是溫泉供不應求，傳出業者抽地

下水加泥漿或回收再加熱利用；台北陽明山也傳出利用硫磺區的硫磺加熱

地表水來充當溫泉等。溫泉資源過度利用的現象已經越來越嚴重了，加強

管理已經是刻不容緩的事。 
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第三節 台灣溫泉產業 

過去溫泉產業多屬於較傳統的經營方式，溫泉資源除了水量方面並未有效利

用外，溫泉水質的各項特性亦未被開發利用。舉例來說，台灣的溫泉仍然以溫泉

泡浴為主，但是溫泉依其水質特性可用來開發別具風味的溫泉食品（如溫泉麵、

溫泉咖啡、溫泉蛋等）、化妝保養品、蔬果植栽、特有的溫泉菌更可應用於環保、

能源、醫療及基因工程等多個面向。 

此外，在台灣溫泉產業不斷擴張的同時，溫泉資源亦面臨不足的問題，而這

ㄧ直是政府與業界在尋求產業發展與保育永續經營的焦點議題；尤其是在溫泉法

通過實施後，如何促使國內溫泉產業發展更上軌道，朝向多目標化永續經營發展，

是政府與民間相當關切的議題，據以提升溫泉資源使用效率、創造更大的附加價

值，打造台灣溫泉產業新面貌。 

台灣地區溫泉休閒相關產業(含溫泉飯店、浴室及溫泉餐廳)，大大小小總家

數超過 500 家(台灣溫泉探勘網,2013)總產值超過 260 億，估計員工人數總值在

15,000 人以上。其產業服務型態如下： 

1. 溫泉飯店：以住宿方式提供溫泉服務，浴室及餐飲為附屬服務項目。 

2. 溫泉浴室：以湯屋或大眾湯為主要的溫泉服務型態，無住宿設施，餐飲    

             為附屬設施。 

3. 溫泉餐廳：以餐飲為主要服務項目，溫泉以大眾湯或湯屋型態提供附屬   

       服務，一般無住宿設施。 

4. 其他溫泉型態。 
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第四節 溫泉旅館定義 

目前在台灣地區的旅館相關政策法律上並未明文定義何謂溫泉旅館，因此本

節擬以旅館的分類來探討溫泉旅館的定義。 

一、旅館的分類   

發展觀光條例將旅館分類可區分為觀光旅館業、旅館業及民宿。觀光旅館又

分為國際觀光旅館及一般觀光旅館（全國法規資料庫，2006）。鈴木忠義（1990）

將旅館依其所在地區分類為「都市旅館」(city hotel)與「休閒地旅館」(resort hotel)，

休閒旅館通常設立在風景優美的地區，可能靠近海濱湖畔、山岳、溫泉、海島或

森林等地區。 

王昭正（2000）則依旅館特色和顧客特點，將旅館劃分為四種類型：商業性

旅館、渡假性旅館、汽車旅館、長住型旅館，其中渡假性旅館一般都遠離繁華的

大都市，座落於海濱、山林、溫泉、名勝專地，為客人提供娛樂和渡假的地方，

所以有各種娛樂體育設施與設備，例如划船、釣魚、潛水、高爾夫球等活動，所

以渡假型之飯店須從活動設施之質與活動項目之量為考慮重點。以下為旅館分類

圖： 

圖 2-1：旅館分類圖 

資料來源：本研究整理 
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二、溫泉旅館的定義 

宋欣雅（2004）認為溫泉旅館為提供旅客泡湯、住宿、餐飲、健身、社交、

娛樂等活動的場所。李文姬（2004）更將溫泉旅館定義為「能提供滿足顧客休閒

與住宿需求的軟、硬體設施，且服務項目多元化，包括住宿、餐飲、溫泉、健身、

娛樂等，是屬於綜合性的服務產業，並結合周邊環境的溫泉資源做整體性的利用

為主要特色」。 

呂嘉和（2005）稱溫泉旅館為除具備休閒旅館的住宿客房、餐飲、健身房、

美容按摩室、會議室、與其他休閒設施之外，最大特色是擁有溫泉浴場。依建築

的差異分為小木屋式溫泉渡假村和樓房式的溫泉旅館兩種。張松源（2007）認為

溫泉旅館為具溫泉資源，且設有運用溫泉之相關設施，提供滿足顧客休閒需求的

住宿、餐飲、溫泉、健身、娛樂等軟、硬體設施的場所。丁怡瑛（2008）則將溫

泉旅館定義為以溫泉為主要訴求，而位在溫泉區域範圍內，並且提供溫泉設施以

及其他休閒渡假旅館服務。 

左澤芳（2008）發現溫泉旅館乃屬於休閒度假旅館其中一類，因此溫泉旅館

定義應為「位在溫泉資源區域範圍內，以溫泉為訴求，提供相關的泡湯周邊設施，

並且供給顧客餐飲、住宿、休閒設施及服務，其特色為結合旅館周邊觀光環境的

資源做整體性的利用，提供顧客休閒娛樂之用」。 

綜合以上學者所述，台灣地區之旅館可分為觀光旅館與一般旅館，而觀光旅館又

分為國際觀光旅館及一般觀光旅館，國內溫泉地區之國際級觀光旅館較少，而多

以一般旅館登記，目前台灣地區的旅館相關政策法律並未明文定義何謂溫泉旅館，

本研究將溫泉旅館定義為「位在溫泉資源區域範圍內，以溫泉為主要訴求，提供

軟、硬體設施滿足旅客泡湯、住宿、餐飲、娛樂等活動的場所。 
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第五節 新北投溫泉歷史 

北投一詞，在平埔族的語言是女巫的意思，而士林舊稱八芝蘭即是溫泉的意

思。可見平埔族已經知道溫泉，但利用情形就不得而知。 

北投溫泉區，早在日治時代就已開發，是國內歷史最悠久的溫泉區之一，境

內頗多古蹟名勝。隨著捷運淡水線的通車、溫泉博物館的落成，以及溫泉親水公

園相關景點的串聯等，進一步帶動北投溫泉區的觀光熱潮，每逢假日，總會湧入

大批國內外觀光客。 

  隨著捷運通車、北投溫泉博物館的重新啟用，以及溫泉親水公園的落成，進

一步帶動新北投溫泉區的觀光人潮。每逢週休及各種假期，中外遊客更是絡繹不

絕，北投的餐廳與溫泉會館呈現座無虛席、欣欣向榮的榮景。 

北投溫泉博物館，首建於日據時代。乃是一九一三年，台北州廳仿造日本靜

岡縣伊豆山溫泉所興建，用來招待貴賓及日本軍官，原名為「北投溫泉公共浴場」。

浴場建築具有濃厚的異國色彩，仿英國鄉村別墅的建築外觀、馬賽克風格的玻璃

窗設計，以及圓繞建築四周的羅馬式圓拱石柱，使得「溫泉博物館」成為當地最

搶眼醒目的地標，一年四季觀光客絡繹不絕，也帶動了當地的觀光旅遊產業。 

另外如被稱為「美人湯」的碳酸氫鈉泉則分佈於烏來溫泉、礁溪溫泉、知本

溫泉、霧鹿溫泉等。而傳聞具有止癢、解毒、鎮痛、排毒效能的硫黃泉，則以陽

明山溫泉及北投溫泉具代表性。其他比較稀有的溫泉如分佈於金山溫泉、宜蘭員

山溫泉的單純泉，單純泉的水質優良，是對身體剌激較少的緩和性溫泉，適合年

齡較高的人使用。此外，關子嶺溫泉則是氫化物泉（食鹽泉），傳聞具有強化骨

骼與肌肉，提高新陳代謝機能的效用。 

北投溫泉狀似牛奶，素有「牛奶湯」美稱在溫泉的種類上，北投溫泉大致可

分成白磺、青磺，以及鐵磺三種。白磺水色呈白濁色，屬弱酸性，一般稱為白磺

湯，又由於狀似牛奶，又有「牛奶湯」之稱；青磺泉酸性較強，也較沒有刺鼻的

磺臭味；鐵磺則因含鐵，水色呈淡紅褐色。泡湯時，有幾點必須特別注意，空腹、

http://travel.tw.tranews.com/view/hotspring/
http://travel.tw.tranews.com/view/hotspring/
http://travel.tw.tranews.com/view/peitou/wenchuanpowukuan/
http://travel.tw.tranews.com/view/hotspring/
http://travel.tw.tranews.com/view/hotspring/
http://travel.tw.tranews.com/view/peitou/wenchuanpowukuan/
http://travel.tw.tranews.com/view/hotspring/
http://travel.tw.tranews.com/view/peitou/
http://travel.tw.tranews.com/view/peitou/wenchuanpowukuan/
http://travel.tw.tranews.com/view/hotspring/
http://travel.tw.tranews.com/view/hotspring/
http://travel.tw.tranews.com/view/peitou/wenchuanpowukuan/
http://travel.tw.tranews.com/
http://travel.tw.tranews.com/view/hotspring/wulai/
http://travel.tw.tranews.com/view/hotspring/chiaohsi/
http://travel.tw.tranews.com/view/hotspring/chihpen/
http://travel.tw.tranews.com/view/hotspring/chihpen/
http://travel.tw.tranews.com/view/hotspring/
http://travel.tw.tranews.com/view/hotspring/jianshan/
http://travel.tw.tranews.com/view/hotspring/jianshan/
http://travel.tw.tranews.com/view/hotspring/
http://travel.tw.tranews.com/view/hotspring/jianshan/
http://travel.tw.tranews.com/view/hotspring/
http://travel.tw.tranews.com/view/hotspring/
http://travel.tw.tranews.com/view/hotspring/kuantzuling/
http://travel.tw.tranews.com/view/hotspring/
http://travel.tw.tranews.com/view/hotspring/
http://travel.tw.tranews.com/view/hotspring/
http://travel.tw.tranews.com/view/hotspring/
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飽餐、酒醉、懷孕，以及激烈運動後，盡量避免泡湯。而且泡湯時間不宜過久，

並記得多補充水份，才能盡情享受泡湯的樂趣。 

  整體而言，日治時代北投溫泉已經具備溫泉鄉所應有的各項特色。溫泉旅館

業者提供高品質的服務；公共溫泉浴場提供低價高品質的溫泉及服務；北投公園

提供最佳的休閒環境；鐵路公路提供最便捷的交通工具；環境法規保護自然的生

態等，讓北投溫泉的特色能充份發揮，滿足海內外各階層人士的觀光、休閒需求，

發展出豐富的溫泉文化。(洪德仁，2000) 

第六節 服務品質 

一、服務品質 

「服務品質」此一議題自 1980 年代起即受到行銷學者的重視，並已由多位

行銷學者提出「提供良好的服務品質」乃是獲致一個組織成功及生存之重要策略

(Reichheld and Sasser, 1990)，服務品質可說是企業成功最重要的關鍵。 

服務品質源自於消費者對於服務期望雨服務認知之比較而得，所以應該讓顧

客清楚知道有什麼樣的服務內容，都是必要的。然而因為服務品質是眼睛看不到

的東西，所以很難判別好與不好，因此對於「服務品質」的定義，直到現在可以

實用而明快的定義，少之又少。所以本研究選擇最廣為人知的三位學者共同提出

的 PZB 模式並加以介紹。 

Parasuraman、Zeithaml 和 Berry(PZB，1985、1988)認為評估服務品質最適當

的方法，就是衡量顧客所認知的品質，故將服務品質定義為「顧客對服務的期望

與服務實際績效認知的差異程度」。 

Parasuraman、Zeithaml 和 Berry(1993)形成顧客期望的要素包括慾求的

(desired)服務、適當的(adequate)服務、預期的(predicted)服務、以及慾求的服務

和適當的服務之間差異的容忍區間(tolerance zone)等。 

http://travel.tw.tranews.com/view/hotspring/
http://travel.tw.tranews.com/view/hotspring/
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圖 2-2：顧客服務期望的影響因素 

資料來源：陳思倫，2008，服務品質管理，P39 

Parasuraman、Zeithaml和Berry(1985)對十二位消費者所組成的焦點群體進行

深度訪談，研究歸納出消費者在評估服務品質十之十項決定性因素：可靠性、回

應性、勝任力、接近性、禮貌、溝通、信用、安全、了解和熟知顧客和有行性。

但在1988年Parasuraman、Zeithaml和Berry三位學者認為十個構面在衡量上太過於

巨大且重複性高，而將其中相似性程度較高的構面加以合併，且提出一套衡量服

務品質的量表，將服務品質因素減為五個構面，說明如下： 

1. 有形性(tangibles)。係指設備及人員的儀表能與所提供的服務相配合。 

2. 可靠性(reliability)。係指能精確執行允諾顧客的服務之能力。 

3. 反應性(responsiveness)。係指願意幫助顧客並迅速地提供服務。 

4. 保證性(assirance)。係指員工的知識、禮貌和能力是可信賴的。 

5. 關懷性(empathy)。係指公司關心並注意每一位顧客的需要。 
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Parasuraman、Zeithaml 和 Berry 三位教授於 1995 年提出一個服務品質觀念

性模式，又稱為 PZB 模式。PZB 模式主要解釋為何服務業的服務品質始終無法

滿足顧客需求的原因，而強調顧客是服務品質唯一的決策者，因此服務業要完全

滿足顧客的需求必須突破此模式中之五個服務品質缺口。在此五個缺口中有四個

與業者有關，只有一個缺口是由顧客的期望與認知來決定，而顧客此一缺口大小，

又是前面四個缺口的函數。 

缺口一： 

為消費者預期與管理者認知間之差距。此差距乃因業者為真正了解顧客對服務品

質的期望，而影響了服務品質之認知。 

缺口二： 

管理者之認知語服務品質規格間之差距。此缺口乃因業者由雖然了解顧客期望，

但本身內部資源或市場狀況、管理流失，即使知道某些消費者所需要的服務屬性，

仍無法達到顧客對服務品質的期望，因此產生了認知語實際品質規格間的缺口。 

缺口三： 

服務品質規格與服務傳遞間知認知差距。服務人員績效未能達到管理階層的服務

品質標準，因而造成消費者對顧客服務品質認知之影響，其差距原因在於員工沒

有能力或意願去達成所要求的水準。 

缺口四： 

服務傳遞語外部溝通之差距。企業對外所作之廣告或其他外部溝通的運用，會影

響顧客對服務的期望。業者有過度承諾的傾向，或缺乏傳達提升服務水準的意向

時，顧客在實際接受而無法達到此期望水準時，會對企業的服務品質感到失望與

不滿，而對企業服務品質的認知大幅降低。 

缺口五： 

消費者期望服務與認知服務間之差距。此缺口乃顧客對服務事前的期望與實際接

受服務後認知間之差異，是由缺口一至缺口四所造成。即是顧客實際體驗與期望

的服務不一致所造成的。 
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圖 2-3：服務品質的五大缺口 

資料來源：陳思倫，2008，服務品質管理，P131 

二、SERVQUAL 量表 

SERVQUAL 理論是依據全面質量管理(Total Quality Management，TQM)理

論在服務行業中提出的一種新的服務質量評價體系，其理論核心是“服務質量差

距模型”，即：服務質量取決於用戶所感知的服務水平與用戶所期望的服務水平

之間的差別程度（因此又稱為“期望－感知”模型），用戶的期望是開展優質服

務的先決條件，提供優質服務的關鍵就是要超過用戶的期望值。其模型為：

SERVQUAL 分數= 實際感受分數- 期望分數。 

SERVQUAL 計算公式  

  SERVQUAL 計算公式:SQ = 622i = 1( Pi - Ei )式中： 

  SQ 為感知服務質量； 

http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E5%85%A8%E9%9D%A2%E8%B4%A8%E9%87%8F%E7%AE%A1%E7%90%86
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E6%9C%8D%E5%8A%A1%E8%A1%8C%E4%B8%9A
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E6%9C%8D%E5%8A%A1%E8%B4%A8%E9%87%8F%E5%B7%AE%E8%B7%9D%E6%A8%A1%E5%9E%8B
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E6%9C%8D%E5%8A%A1%E8%B4%A8%E9%87%8F%E5%B7%AE%E8%B7%9D%E6%A8%A1%E5%9E%8B
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E6%9C%8D%E5%8A%A1%E8%B4%A8%E9%87%8F
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E5%85%88%E5%86%B3%E6%9D%A1%E4%BB%B6
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E6%9C%9F%E6%9C%9B%E5%80%BC
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E6%84%9F%E7%9F%A5%E6%9C%8D%E5%8A%A1%E8%B4%A8%E9%87%8F
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  Pi 為第 i 個因素在顧客感受方面的分數； 

  Ei 為第 i 個因素在顧客期望方面的分數( i = 1 ,2 ,3 ,.....n , n = 22) 。  

由上式獲得的 SQ 是在五大屬性同等重要條件下的單個顧客的總感知質量，

但是，在現實生活中顧客對決定服務質量的每個屬性的重要性的看法是不同的。

因此，通過顧客調查後，應確定每個服務質量屬性的權重，然後加權平均就得出

了更為合理的 SERVQUAL 分數。  

公式為:SQ = 65j = 1wj 622i = 1( Pi - Ei )( i = 1 ,2 ,3 , ......,22 , j = 

1 ,2 ,3 ,4 ,5)wj 為第 j 個屬性的權重。將此時的 SQ分數再除以因素數 n( n = 22) ，

就得到單個顧客平均的 SERVQUAL 分數。 

最後,將調查中所有顧客的 SERVQUAL 分數加總,再除以顧客數目 m ,就得

到某企業該項服務產品平均的 SERVQUAL 分數,即 SERVQUAL = 6mi = 

1SQiPm 

SERVQUAL 模型的五個尺度 

SERVQUAL 計算公式:SQ = 622i = 1( Pi - Ei )式中:  

  SQ 為感知服務質量;  

  Pi 為第 i 個因素在顧客感受方面的分數;  

  Ei 為第 i 個因素在顧客期望方面的分數( i = 1 ,2 ,3 ,.....n , n = 22) 。  

由上式獲得的 SQ 是在五大屬性同等重要條件下的單個顧客的總感知質量，

但是，在現實生活中顧客對決定服務質量的每個屬性的重要性的看法是不同的。

http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E9%A1%BE%E5%AE%A2%E6%9C%9F%E6%9C%9B
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E6%84%9F%E7%9F%A5%E8%B4%A8%E9%87%8F
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E9%A1%BE%E5%AE%A2%E8%B0%83%E6%9F%A5
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E4%BC%81%E4%B8%9A
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E6%84%9F%E7%9F%A5%E6%9C%8D%E5%8A%A1%E8%B4%A8%E9%87%8F
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E9%A1%BE%E5%AE%A2%E6%9C%9F%E6%9C%9B
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E6%84%9F%E7%9F%A5%E8%B4%A8%E9%87%8F
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因此，通過顧客調查後，應確定每個服務質量屬性的權重，然後加權平均就得出

了更為合理的 SERVQUAL 分數。  

公式為：SQ = 65j = 1wj 622i = 1( Pi - Ei )( i = 1 ,2 ,3 , ......,22 , j = 

1 ,2 ,3 ,4 ,5)wj 為第 j 個屬性的權重。將此時的 SQ 分數再除以因素數 n( n = 22) ，

就得到單個顧客平均的 SERVQUAL 分數。最後，將調查中所有顧客的

SERVQUAL 分數加總，再除以顧客數目 m，就得到某企業該項服務產品平均的

SERVQUAL 分數，即 SERVQUAL = 6mi = 1SQiPm。 

SERVQUAL 模型的發展演變  

PZB(1988)以 1985 年所提出的 10 個服務品質構面、97 個問題為基礎，進行

深度訪談經過調查分析，利用因素分析的方式，整理出具有良好信度、效度，重

覆度低的五個因素結構構面及 22 個問項。基於此模式已使用多年且具有信度、

效度，因此本研究參考原始及修正後的量表進行修改。SERVQUAL 量表的構面

及意義如下頁表所示。 

表 2-2：SERVQUAL 量表構面及意義 

 

資料來源：Parasuraman, A., Zeithaml, Valarie., Berry, Leonard L,(1988). 

 

PZB（1990）等三位學者提出修正SERVQUAL量表，將原SERVQUAL 22個

http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E9%A1%BE%E5%AE%A2%E8%B0%83%E6%9F%A5
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E4%BC%81%E4%B8%9A
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問項中負面字句，修改為較淺顯易懂的正面性字句的22個問項，如下頁表。 

表 2-3：修正 SERVQUAL 量表的構面與認知項目 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

資料來源：Zeithaml, Valarie A., Parasuraman, A., Berry, Leonard 

L.,(1990).Delivering Quality Service：Balancing Customer Perceptions and 

Expectations,pp.176-186.(New York: Free Press). 

這五個因素結構由22個項目所組成的評量量表，是第一個有系統的服務品質

量表，提供學者日後增修服務品質衡量尺度的重要基礎。 

三、I-S MODEL 

Yang(2003)認為顧客對於品質要素重要度與滿意度這兩項指標程度的高低

能夠提供組織作品質的改善與決策。顧客在評定整體品質時會考量自己所認為重

要的品質要素而給予滿意的回應，所以，企業應對顧客認為較重要的且滿意度較

低的品質要素進行品質改善計畫。Yang(2003)遂提出 I-S 模式以水平座標代表品

質要素的重要度，而以垂直座標表示品質要素的滿意度，對於每項品質要素給予

評分，以重要度與滿意度的平均值或中位數為中心線分隔四項區域，如圖五： 
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圖 2-4：I-S MODEL 

資料來源：Yang(2003) 

﹙1﹚ 第一區為「Excellent area：優越區」，表示這些是重要度高且滿意度也高，

必須盡力維持的重點項目。 

﹙2﹚ 第二區為「To be improved area：有待改善區」，表示這些是重要度高但滿

意度低，必須採取行動而改善滿意度的課題項目。 

﹙3﹚ 第三區為「Suplus area：過剩區」，表示這些是重要度低但滿意度卻高，

若以策略考量，可以維持現狀，若以成本效益考量，可能必須減少對於過

剩的資源投入，但是無論基於任何觀點的考量，必須考慮人性面的感受，

冒然降低這些項目的滿意度水準，也有可能招致因小失大的風險。 

﹙4﹚ 第四區為「 Care-free area：不必費心區」， 本區雖然在這些品質屬性上

的滿意度低，但顧客卻不見得在衡量品質時，會從這些品質屬性上來考量，

雖然滿意度偏低，卻不一定會影響到整體顧客滿意度，經營者可以不必很

在意這些品質屬性的低滿意度。此外；値得注意的是，上述四個區域中的

項目，有可能隨著環境因素和時間的演進而產生動態的變化，因而必須持
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續追蹤與定期的調查分析。 

Yang(2004)指出當某兩項品質屬性的重要度或顧客滿意度極為接近時，雖然

一個位在優越區一個位在有待改進區，但是顧客仍舊是注重保有較高重要度的屬

性，由於在歸類有較大的差異，為了解決此問題，提出改善係數(Improvement 

index，Ii)之觀念，公式如下所示。  

 

由改善係數的計算公式可看出，在計算各項品質要素之改善係數值(Ii)時，

所得到的質大多數會是負值，因為顧客滿意度比重要度低許多才需要進行改善步

驟。所以，當負值愈大，表示該品質要素之顧客滿意度衡量質遠低於重要度衡量。

亦即(Ii)負值最大的品質要素應是最優先評估要改進的。因此，運用改善係數來

決定品質改善係數之優先順序才是較為合理適切。 

第七節 消費者購買行為及偏好 

一、馬斯洛需求理論 

馬斯洛在 1943 年發表的《人類動機的理論》一書中提出了需要層次論。這

種理論的構成根據 3 個基本假設： 

1. 人要生存，他的需要能夠影響他的行為。只有未滿足的需要能夠影響行為，

滿足了的需要不能充當激勵工具。 

2. 人的需要按重要性和層次性排成一定的次序，從基本的（如食物和住房）到

複雜的（如自我實現）。 

3. 當人的某一級的需要得到最低限度滿足後，才會追求高一級的需要，如此逐
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級上升，成為推動繼續努力的內在動力。 

馬斯洛理論把需求分成生理需求、安全需求、社會需求、尊重需求和自我實

現需求五類，依次由較低層次到較高層次（如圖所示）。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 2-5：馬斯洛需求理論 

資料來源：蔡進祥，徐士杰，賴子敬，領隊與導遊實務，2009，P.98 

各層次需要的基本含義如下： 

﹙5﹚ 生理上的需要。這是人類維持自身生存的最基本要求，包括飢、渴、衣、

住、行的方面的要求。如果這些需要得不到滿足，人類的生存就成了問題。

在這個意義上說，生理需要是推動人們行動的最強大的動力。馬斯洛認為，

只有這些最基本的需要滿足到維持生存所必需的程度後，其他的需要才能

成為新的激勵因素，而到了此時，這些已相對滿足的需要也就不再成為激

勵因素了。 

﹙6﹚ 安全上的需要。這是人類要求保障自身安全、擺脫事業和喪失財產威脅、

避免職業病的侵襲、接觸嚴酷的監督等方面的需要。馬斯洛認為，整個有

機體是一個追求安全的機制，人的感受器官、效應器官、智能和其他能量

主要是尋求安全的工具，甚至可以把科學和人生觀都看成是滿足安全需要

的一部分。當然，當這種需要一旦相對滿足後，也就不再成為激勵因素了。 
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﹙7﹚ 感情上的需要。這一層次的需要包括兩個方面的內容。一是友愛的需要，

即人人都需要伙伴之間、同事之間的關係融洽或保持友誼和忠誠；人人都

希望得到愛情，希望愛別人，也渴望接受別人的愛。二是歸屬的需要，即

人都有一種歸屬於一個群體的感情，希望成為群體中的一員，並相互關心

和照顧。感情上的需要比生理上的需要來的細緻，它和一個人的生理特性、

經歷、教育、宗教信仰都有關係。 

﹙8﹚ 尊重的需要。人人都希望自己有穩定的社會地位，要求個人的能力和成就

得到社會的承認。尊重的需要又可分為內部尊重和外部尊重。內部尊重是

指一個人希望在各種不同情境中有實力、能勝任、充滿信心、能獨立自主。

總之，內部尊重就是人的自尊。外部尊重是指一個人希望有地位、有威信，

受到別人的尊重、信賴和高度評價。馬斯洛認為，尊重需要得到滿足，能

使人對自己充滿信心，對社會滿腔熱情，體驗到自己活著的用處和價值。 

﹙9﹚ 自我實現的需要。這是最高層次的需要，它是指實現個人理想、抱負，發

揮個人的能力到最大程度，完成與自己的能力相稱的一切事情的需要。也

就是說，人必須乾稱職的工作，這樣才會使他們感到最大的快樂。馬斯洛

提出，為滿足自我實現需要所採取的途徑是因人而異的。自我實現的需要

是在努力實現自己的潛力，使自己越來越成為自己所期望的人物。 

二、消費者購買行為 

消費者行為之因素學者 Kotler（1998）指出，消費者行為的研究是一個瞭解

消費者黑箱的過程，消費者可由外在的刺激來源，行銷活動與環境層面之兩項因

素接受刺激，並且經由黑箱之處理，產生購買的決策，其過程如下圖說明。 
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外在刺激  黑箱  購買決策 

行銷 環境  
消費者 

特徵 

消費者 

決策程序 
 產品選擇 

品牌選擇 

對象選擇 

購買時機 

購買數量 

產品 

價格 

通路 

促銷 

經濟 

科技 

政治 

文化 

 

文化 

社會 

個人 

心理 

問題確認 

資訊尋求 

評估準則 

購買行為 

 

圖 2-6：消費者決策 

資料來源：Kotler& Armstrong，Principles of Marketing，10th Edition，方世榮譯，

2004，行銷學原理，P.168 

Walters and Paul(1970)認為消費者行為是人們在購買和使用產品勞務時，所

涉及決策和行為；而 Willia（1974）認為一切與消費者購買產品或過程中，有關

的活動、意見和影響即是消費者行為，但 Engel,Blackwell 及 Miniard（1993）對

消費者行為的定義是：「消費者於產品或服務的獲知、消費及處置的相關活動，

包括其事前與事後的決策過程」；Schiffman 及 Kanuk（1991）則認為「消費者為

了滿足需求，所表現出對產品、服務、構想的尋求、購買使用、評價和處置等行

為」。 

三、消費者偏好理論 

消費者偏好(ConsumerPreference)是指消費者對一種商品(或者商品組合)的

喜好程度。消費者根據自己的意願對可供消費的商品或商品組合進行排序，這種

排序反映了消費者個人的需要、興趣和嗜好。某種商品的需求量與消費者對該商

品的偏好程度正相關：如果其他因素不變，對某種商品的偏好程度越高，消費者

對該商品的需求量就越多。因此蔡進祥，徐士杰，賴子敬(2009)將消費者購買行

為劃分為四種基本類型： 

第一種類型：如果消費者的偏好不穩定又含糊的話，要提供給他們一個滿意

的解決方案，以滿足其偏好是不可能的。然而，因為他們對自己的偏好不瞭解，

http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E6%B6%88%E8%B4%B9%E8%80%85
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E5%95%86%E5%93%81
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E5%95%86%E5%93%81%E7%BB%84%E5%90%88
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E9%9C%80%E8%A6%81
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E9%9C%80%E6%B1%82%E9%87%8F
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E4%BE%9B%E7%BB%99
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因此易被影響，易被企業勸說相信其定製化供給是令人滿意的，是真正符合他們

喜好的。並且如果定製化供給成功的話，這些消費者就會認為，該定製化符合了

他們先前的偏好，並以此為基礎．形成他們以後的偏好。 

第二種類型：消費者知道自己沒有穩定、清晰的偏好，他們對供給的評估很

有可能是建立在其外觀的吸引力上，而不是其是否真的符合他們(不牢固)的偏好。

並且。對有助於他們分辨自己偏好的建議和幫助，這一類型的消費者可能表現出

最好的接受性。例如，喜歡喝葡萄酒，但是卻又清楚知道自己沒有這方面知識的

消費者，可能會非常樂意接受有關葡萄酒方面的教育和消費建議。 

第三種類型：這種類型的消費者可能最少。這類消費者有著穩定的消費偏好，

這些偏好引導著他們的選擇，但是他們卻並沒有清楚地意識到偏好對他們消費選

擇的驅動性。例如他們可能自認為選擇是建立在理性、客觀評判的基礎上的．而

實際上他們的選擇主要考慮的是情感因素或審美因素。因此，這些消費者要麼對

那些實際上並不符合他們偏好的定製化供給或選擇標準，可能會錯誤地接受，而

最終導致不滿意。要麼，對那些真的能符合他們偏好的定製化供給或選擇標準，

卻可能選擇拒絕。 

第四種類型：這類消費者既有清晰的偏好，又對自己的偏好有足夠的瞭解，

這使他們能正確判斷一種定製化供給是否真的符合他們的偏好。因此，這些消費

者可能是定製化供給很好的潛在顧客，對於營銷者為瞭解他們偏好所做的努力，

他們會產生更多的滿意感。然而，正由於他們對自身偏好的瞭解，他們可能很少

依賴營銷者的建議。 

顯示性偏好理論（Revealedpreferencetheory），經濟學術語，由美國經濟學家

保羅·薩繆爾森在 1948 年提出經濟學一書中的消費者行為理論。通過這個理論可

以從消費者行為分辨最好的可能選擇。換句話說，消費者的消費習慣可以顯示他

們的喜好。 

 

http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E4%BC%81%E4%B8%9A
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E8%91%A1%E8%90%84%E9%85%92
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E6%B6%88%E8%B4%B9%E5%81%8F%E5%A5%BD
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E6%BD%9C%E5%9C%A8%E9%A1%BE%E5%AE%A2
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E8%90%A5%E9%94%80%E8%80%85
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E8%90%A5%E9%94%80%E8%80%85
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第三章 研究方法 

第一節 研究基礎 

溫泉旅館服務品質以 PZB 理論為基礎，衡量服務品質的構面與因素之研究

甚多，但其中以 PZB 於 1985 及 1988 年所提出之服務品質構面較為完整且廣受

採用。因此，本研究以 PZB 理論的服務品質模式為理論基礎，並將服務品質的

五大差距，轉換成溫泉旅館服務品質差距之定義，定義如下表： 

 

表 3-1：溫泉旅館服務品質五大差距之定義 

資料來源：本研究整理 

顧客前往溫泉旅館時，總是會先設想溫泉旅館給予的服務以及設施是否完善；

且是否可以得到賓至如歸的感覺，例如：服務人員是否親切禮貌、旅館環境是否

整齊乾淨、泡湯設施是否足夠且完善等等；另外最重要的還有交通問題，例如：

差距 原服務品質之定義 溫泉旅館服務品質之定義 

差距 1 

(GAP1) 

顧客對服務的期望與

管理階層對顧客期望

的認知間之差距 

顧客之期望與溫泉旅館管理者認知之差距。 

差距 2 

(GAP2) 

管理階層認知的顧客

期望與服務品質規格

間之差距 

溫泉旅館管理者在理解下顧客之需求，所提供

服務的項目及規格，無法適合顧客所需求的品

質屬性。 

差距 3 

(GAP3) 

企業的服務品質規格

與實際服務間之差距 

溫泉旅館管理者，雖然訂出了所要提供給顧客

之服務項目和規格，但旅館服務人員，在提供

服務時，沒有達到溫泉旅館管理者的要求。 

差距 4 

(GAP4) 

企業的服務與服務的

外部溝通間之差距 

外界對於溫泉旅館的宣傳和稱讚，超過了旅館

服務人員所能提供的服務，造成顧客對於此一

溫泉旅館過分期待。 

差距 5 

(GAP5) 

顧客對服務的期望與

顧客實際體驗的服務

間之差距 

顧客在接受了溫泉旅館之服務後，對於溫泉旅

館服務品質和事前對於溫泉旅館期望的品質

之間的差距。 
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溫泉旅館地點是否方便前往、附近交通是否順暢、溫泉旅館是否有附設停車場等

等。本研究因顧客還未前往溫泉旅館時的預期重要程度，預期溫泉旅館該項服務

是必須具備且重要的。 

如文獻探討中第六章節服務品質內的圖五 I－S Model 有四大區域，優越區

域、有待改善區、過剩區域、不必費心區域，分析滿意程度及重要程度。 

第二節 研究架構 

本研究架構以顧客對於溫泉旅館的期望，再以實際感受後得到服務品質的落

差並進行改善，建立出研究架構，如下圖所示： 

 

圖 3-1：研究架構 
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第三節 研究設計 

本研究是根據 PZB(1985)所提出的十項服務品質構面以及五種缺口構面設

計相關問卷內容，再針對研究對象進行正式的問卷調查與回收問卷，求出新北投

溫泉旅館服務品質影響購買行為的實際程度和預期程度。最後再把蒐集起來的資

料與文獻加以整理，並藉由文獻探討研究所應用之分析方法，瞭解顧客對新北投

溫泉旅館服務品質的滿意度和其影響購買行為的程度。研究設計圖如下： 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 3-2：研究設計 

設計問卷題目 

修改問卷 

發出問卷 

回收問卷 

得知顧客對新北投溫泉旅

館服務品質滿意程度 

進行問卷統計分析 

探討新北投溫泉旅館服務

改善之研究 
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第四節 研究變數之內涵 

溫泉旅館之服務品質滿意關鍵成功要素，取決於顧客對於溫泉旅館的服務項

目品質之感受，滿意度高，則表示服務理念對於顧客互動性愈充分，即表示顧客

服務品質滿意關鍵成功要素的重要性。 

經過本組討論使用的是 PZB 三位學者之理論及量表。轉換成溫泉旅館之服

務品質滿意的操作性研究變數。我們的問卷總共分成四大部分，第一部分為顧客

到新北投泡溫泉之動機，第二部分則為顧客至新北投溫泉的資訊來源及選擇偏好，

第三部分為消費者購買行為，第四部分則為個人基本資料，而問卷的第二部分顧

客至新北投溫泉的資訊來源及選擇偏好，本組使用 SERVQUAL 量表之五大構面

22 項題目。 

本組除了第四部分的個人基本資料外，皆使用李克特(Likert)五等分量表的

衡量方式，設計為「非常不同意」、「不同意」、「普通」、「同意」、「非常同意」，

分別給予 1、2、3、4、5 分，分數愈高，即代表愈滿意及愈重要，有關問卷中之

題目設計衡量指標請參考表六： 
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表 3-2：問卷設計 

 

類別 構面 衡量指標 衡量變數 

第
一
部
分 

為
何
要
去
溫
泉
旅
館 

瞭解消費者到新

北投泡溫泉之動

機 

1. 我會因為氣候寒冷而去泡溫泉 

2. 我會因為想要促進血液流通及新陳代

謝而去泡溫泉 

3. 我會因為.能跳脫每天的例行公事、放

鬆心情而去泡溫泉 

4. 我會因為能體驗溫泉旅館提供的相關

活動而去泡溫泉 

5. 我會因為可以增進家人與朋友的感情

而去泡溫泉 

6. 我會因為可以欣賞周邊的自然景色而

去泡溫泉 

7. 經由網路介紹和推薦我會想泡溫泉 

8. 透過親友介紹口耳相傳我會想泡溫泉 

9. 經由電視廣告媒體宣傳我會想泡溫泉 

10. 透過DM與折價劵發放我會想泡溫泉 

11. 經由書報雜誌專訪推薦我會想泡溫泉 

第
二
部
分 

有
形
性 

評量溫泉旅館服

務設備對服務品

質的影響 

1. 溫泉旅館應有現代化的裝潢及設備 

2. 溫泉旅館的員工應有整潔的外表 

3. 溫泉旅館內應是視覺良好的且指標清

晰明瞭 

4. 溫泉旅館應有附設停車場 

可
靠
性 

評量溫泉旅館完

成顧客的需求，並

且服務內容一致 

1. 溫泉旅館會做到在所承諾的時間裡提

供其服務  

2. 當顧客有問題時，溫泉會館應表現出高

度的誠意去解決他 

3. 服務人員能夠第一次就做好他的工作 

4. 溫泉旅館無不良的紀錄，使顧客安心 

5. 溫泉旅館的員工會在服務提供時能明

確的告知顧客實況 
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反
應
性 

評量溫泉旅館服

務人員對顧客的

需求能迅速回應 

1. 服務人員會立即處理突發狀況 

2. 服務人員會主動協助及關心 

3. 服務人員不須請示主管就能提供更好

的服務 

4. 服務人員對於您的抱怨會回應及處理 

5. 服務人員不會由於太忙而不理會顧客

需求 

保
證
性 

評量溫泉旅館員

工的知識和禮貌

及傳達信賴的能

力 

1. 服務人員行為將會在顧客心中產生信

心 

2. 溫泉旅館服務形象及聲譽良好，能夠使

顧客信賴 

3. 服務人員對您的服務保持親切禮貌 

4. 服務人員會具有專業知識以回答顧客

的問題 

關
懷
性 

評量溫泉旅館提

供給顧客個人化

的關懷 

1. 服務人員會把您的問題放在心上 

2. 服務人員能站在顧客立場著想，重視顧

客最大利益 

3. 服務人員會給予每位顧客個人的關

心，以客為尊 

4. 溫泉旅館營業時間方便顧客詢問 

第
三
部
分 

購
買
行
為 

探討新北投溫泉

旅館服務品質影

響購買行為 

1. 您會因為裝潢溫馨舒適而選擇此溫泉

旅館 

2. 您會因為旅館能提供顧客安心滿意的

服務而選擇此旅館 

3. 您會因為服務人員主動給予協助而選

擇此溫泉旅館 

4. 您會因為旅館形象及聲譽良好而選擇

此溫泉旅館 

5. 您會因為動線規劃良好而選擇此溫泉

旅館 

第
四
部
分 

基
本
資
料 

瞭解各個族群對

於服務品質的滿

意度 

1. 性別 

2. 年齡 

3. 婚姻 

4. 職業 

5. 教育程度 

6. 每月所得 

7. 居住地 

資料來源：本研究整理 
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第五節 分析方法與分析工具 

一、分析方法 

本研究採用問卷調查法，其主要研究對象為想要到新北投泡溫泉之消費者，

由於研究對象受限於個人資料保護法和隱私問題不能外流，遂採用不記名方式來

進行調查，且在時間、人力和物力資源皆受限的情況下，透過網路問卷的發放的

方式來蒐集資料。 

採用問卷調查來蒐集資料的方式可以減少受訪人員因為主觀或認知的不同

而影 響調查結果。 

二、分析工具 

結合了電子試算表、統計圖表、基本資料庫等三大功能，以繪製統計圖、表，

並進行資料管理，具有多種應用函數，使其具備多元功能。可以讓研究者根據研

究問題選用適當的統計方法，將研究資料快速量化、完整且清晰的呈現數據結

果。 

本研究採用統計分析軟體作為分析工具，首先將回收的問卷資料輸入統計分

析軟體中，再使用統計分析軟體的函數功能來得到數據以進行統計。 
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第六節 研究限制 

有關台灣溫泉相關法令及資料文獻不多，部分溫泉營業場所基於營業之考量

不便接受訪視，實際訪視上便無選取較多溫泉營業場所進行實際訪視檢核，礙於

時間、人力、物力及財力有限，無法一一探查台灣各地區的溫泉，僅能就台灣溫

泉中較具代表性的新北投溫泉進行探查。 

本研究部份的資料是由問卷而得到，並著重於探討消費者行為以及溫泉會館

型態偏好之探討，樣本特質為具有一般消費能力的消費客層，但因範圍受限，故

研究結果在推論上備受限制。 
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第四章 資料分析 

第一節 問卷調查法 

 

本研究使用的是問卷調查法，於民國 103 年 3 月 8 日(星期六)前往新北投捷

運站，對象為至新北投泡湯之遊客，總共發放 120 份問卷回收 120 份，經過篩選

之後有效問卷為 114 份、無效問卷則為 6 份。問卷回收情況統計如下表所示。 

 

表 4-1：問卷回收統計 

項目 問卷數 百分比 

有效問卷 114 95% 

無效問卷 6 5% 

合計 120 100% 

資料來源：本研究整理 
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第二節 問卷資料分析 

 

(一) 前往北投泡湯動機分析 

表 4-2：動機分析 

題目 平均 名次 

1. 我會因為氣候寒冷而去泡溫泉 3.94 2 

2. 我會因為想要促進血液流通及新陳代謝而去泡溫泉。 3.49 6 

3. 我會因為可以放鬆心情而去泡溫泉。 4.03 1 

4. 我會因為想體驗溫泉旅館提供的相關活動而去泡溫泉。 3.45 7 

5. 我會因為可以增進家人與朋友的感情而去泡溫泉。 3.66 3 

6. 我會因為可以欣賞周邊的自然景色而去泡溫泉。 3.60 4 

7. 經由網路介紹和推薦我會想泡溫泉。 3.44 9 

8. 透過親友介紹口耳相傳我會想泡溫泉。 3.56 5 

9. 經由電視廣告媒體宣傳我會想泡溫泉。 3.28 11 

10.透過 DM 與折價劵發放我會想泡溫泉。 3.44 9 

11.經由書報雜誌專訪推薦我會想泡溫泉。 3.45 7 

資料來源：本研究整理 

 

根據此問卷的發放結果顯示有 57％的受訪者是服務業，由於服務業的休假

制度為非固定的排班制，比較沒有時間好好休息放鬆身心與家人朋友相聚，因此

到新北投泡湯的動機大多為「放鬆心情」與「增進家人與朋友的感情」；再者，

我們發放問卷的時機為 3 月份，近年來因為天氣變化異常，寒冷的時間特別長，

幾乎沒有春秋之分，所以很多消費者會因為「氣候寒冷」而選擇到新北投泡溫泉，

因此會至新北投泡湯的消費者主要動機前三者為放鬆心情、氣候寒冷與增進家人

與朋友的感情。 

而動機最後三者為「電視廣告媒體宣傳」、「ＤＭ與折價卷發放」、「網路介紹

和推薦」，顯示出大部分的人都不會因為「媒體宣傳」或是「ＤＭ發放」而想泡

溫泉，可能是因為電視廣告效果不佳，或是折價卷不夠優惠不足以引起消費者想

泡溫泉的欲望，且部落客可能是商家聘請發文推薦，因此常有不實介紹，導致消

費者期望落空。 
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(二)服務品質分析（I-S MODEL） 

圖 4-1：I-S MODEL 

資料來源：本研究整理 

1.第一象限(優越區)的內容，計有(3)溫泉旅館內應是視覺良好的且指標清晰

明瞭；當顧客有問題時，溫泉會館應表現出高度的誠意去解決它；溫泉旅館無不

良的紀錄，使顧客安心；溫泉旅館服務形象及聲譽良好，能夠使顧客信賴；服務

人員對您的服務保持親切禮貌。 

第一象限為重要度及滿意度均高。落在此象限中有形性的衡量變數為「溫泉

旅館指標清晰明瞭」；可靠性的衡量變數為(6)「當顧客有問題時，溫泉會館應表

現出高度的誠意去解決」及(8)「溫泉旅館無不良的紀錄，使顧客安心」；保證性

的衡量變數為(16)「溫泉旅館服務形象及聲譽良好」與(17)「服務人員對您的服

務保持親切禮貌」。顯示出北投溫泉旅館可能在消費者有問題時，立即回應且用

親切禮貌及誠懇的態度去解決，讓消費者感到滿意。 

2.第二象限(有待改善區)的內容，計有(5)溫泉旅館會做到在所承諾的時間裡
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提供其服務；(9)溫泉旅館的員工會在服務提供時能明確的告知顧客實況；(10)服

務人員會立即處理突發狀況；(13)服務人員對於您的抱怨會回應及處理；(14)服

務人員不會由於太忙而不理會顧客需求；(19)服務人員會把您的問題放在心上；

(20)服務人員能站在顧客立場著想，重視顧客最大利益；(21)服務人員會給予每

位顧客個人的關心，以客為尊。 

第二象限為有待改善區，落在此象限中可靠性的衡量變數為(5)「溫泉旅館

會做到在所承諾的時間裡提供其服務」、(9)「溫泉旅館的員工會在服務提供時能

明確的告知顧客實況」；反應性的衡量變數為(10)「服務人員會立即處理突發狀

況」、(13)「服務人員對於您的抱怨會回應及處理」、(14)「服務人員不會由於太

忙而不理會顧客需求」；關懷性的衡量變數為(19)「服務人員會把您的問題放在

心上」、(20)「服務人員能站在顧客立場著想，重視顧客最大利益」、(21)「服務

人員會給予每位顧客個人的關心，以客為尊」。顯示出消費者覺得重要但不滿意，

可能是因為消費者非常注重溫泉旅館即時處理問題的速度及態度，且希望服務人

員都能站在顧客立場著想，給予顧客個人的關心， 

3.第三象限(過剩區)的內容：(15)服務人員行為將會在顧客心中產生信心。 

第三象限為過剩區，落在此象限中保證性的衡量變數為(15)「服務人員行為

將會在顧客心中產生信心」。顯示出消費者覺得服務人員行為將會在顧客心中產

生信心滿意但不重要，可能是因為去北投地區泡溫泉的消費者通常都是為了和家

人或朋友放鬆心情度過美好假日，因此不會過夜，所以不大需要溫泉旅館服務人

員過多的服務，在消費者心中就算覺得滿意也不會過於注重。 

4.第四象限(不必費心區)的內容，計有(1)溫泉旅館應有現代化的裝潢及設備；

(2)溫泉旅館的員工應有整潔的外表；(4)溫泉旅館應有附設停車場；(7)服務人員

能夠第一次就做好他的工作；(11)服務人員會主動協助及關心；(12)服務人員不

須請示主管就能提供更好的服務；(18)服務人員會具有專業知識以回答顧客的問

題；(22)溫泉旅館營業時間方便顧客詢問。 

第四象限為不必費心區。落在此象限中有形性的衡量變數為(1)「溫泉旅館
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應有現代化的裝潢及設備」、(2)「溫泉旅館的員工應有整潔的外表」、(4)「溫泉

旅館應有附設停車場」；可靠性的衡量變數為(7)「服務人員能夠第一次就做好他

的工作」；反應性的衡量變數為(11)「服務人員會主動協助及關心」、(12)「服務

人員不須請示主管就能提供更好的服務」；保證性的衡量變數為(18)「服務人員

會具有專業知識以回答顧客的問題」、(22)「溫泉旅館營業時間方便顧客詢問」。

顯示出消費者對北投溫泉旅館裝潢及設備感到不滿意，但消費者也不會太過於在

乎，可能消費者注重的是北投溫泉旅館及即時處理問題的態度，即使服務人員會

主動協助及關心，但若沒有立即解決消費者問題，仍無法讓消費者感到滿意。 

表 4-3：利用滿意度、I-S 模式、改善係數來決定改善項目之比較 

品質屬性 重要度 滿意度 I-S model 改善係數 

1.溫泉旅館應有現代化的裝潢及

設備。 
3.82 3.67 不必費心的 -0.0391 

2.溫泉旅館的員工應有整潔的外

表。 
4.14 3.74 不必費心的 -0.0975 

3.溫泉旅館內應是視覺良好的且

指標清晰明瞭。 
4.18 3.77 優越的 -0.0966 

4.溫泉旅館應有附設停車場。 
4.01 3.68 不必費心的 -0.0810 

5.溫泉旅館會做到在所承諾的時

間裡提供其服務。 
4.30 3.75 有待改善的 -0.1265 

6.當顧客有問題時，溫泉會館應表

現出高度的誠意去解決它。 
4.42 3.78 優越的 -0.1448 

7.服務人員能夠第一次就做好他

的工作。 
3.96 3.61 不必費心的 -0.0907 

8.溫泉旅館無不良的紀錄，使顧客

安心。 
4.27 3.82 優越的 -0.1047 

9.溫泉旅館的員工會在服務提供

時能明確的告知顧客實況。 
4.29 3.75 有待改善的 -0.1268 

10.服務人員會立即處理突發狀

況。 
4.39 3.72 有待改善的 -0.1537 

11.服務人員會主動協助及關心。 4.03 3.70 不必費心的 -0.0806 
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12.服務人員不須請示主管就能提

供更好的服務。 
3.91 3.54 不必費心的 -0.0964 

13.服務人員對於您的抱怨會回應

及處理。 
4.32 3.72 有待改善的 -0.1382 

14.服務人員不會由於太忙而不理

會顧客需求。 
4.27 3.75 有待改善的 -0.1211 

15.服務人員行為將會在顧客心中

產生信心。 
4.14 3.84 過剩的 -0.0720 

16.溫泉旅館服務形象及聲譽良

好，能夠使顧客信賴。 
4.24 4.00 優越的 -0.0559 

17.服務人員對您的服務保持親切

禮貌。 
4.38 3.89 優越的 -0.1122 

18.服務人員會具有專業知識以回

答顧客的問題。 
4.13 3.75 不必費心的 -0.0934 

19.服務人員會把您的問題放在心

上。 
4.21 3.73 有待改善的 -0.1146 

20.服務人員能站在顧客立場著

想，重視顧客最大利益。 
4.21 3.75 有待改善的 -0.1104 

21.服務人員會給予每位顧客個人

的關心，以客為尊。 
4.24 3.73 有待改善的 -0.1201 

22.溫泉旅館營業時間方便顧客詢

問。 
4.05 3.75 不必費心的 -0.0758 

資料來源：本研究整理 
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表 4-4：利用滿意度、改善係數所決定之前八項改善項目與「有待改善的」品質

述性之比較 

品質屬性 
重要度

排名 

滿意度

排名 
I-S model 

改善系

數排名 

出現改

善次數 

10.服務人員會立即處理突發狀況。 2 16 有待改善的 1 3 

13.服務人員對於您的抱怨會回應及處

理。 
4 17 有待改善的 3 3 

21.服務人員會給予每位顧客個人的關

心，以客為尊。 
10 14 有待改善的 7 3 

19.服務人員會把您的問題放在心上。 11 15 有待改善的 8 3 

9.溫泉旅館的員工會在服務提供時能明

確的告知顧客實況。 
6 

 
有待改善的 4 2 

5.溫泉旅館會做到在所承諾的時間裡提

供其服務。 
5 

 
有待改善的 5 2 

14.服務人員不會由於太忙而不理會顧

客需求。 
8 

 
有待改善的 6 2 

20.服務人員能站在顧客立場著想，重視

顧客最大利益。 
12 

 
有待改善的 10 2 

2.溫泉旅館的員工應有整潔的外表。 14 13 
 

12 2 

6.當顧客有問題時，溫泉會館應表現出

高度的誠意去解決它。 
1 

  
2 1 

17.服務人員對您的服務保持親切禮貌。 3 
  

9 1 

8.溫泉旅館無不良的紀錄，使顧客安心。 7 
  

11 1 

12.服務人員不須請示主管就能提供更

好的服務。 
21 22 

  
1 

7.服務人員能夠第一次就做好他的工

作。 
20 21 

  
1 

4.溫泉旅館應有附設停車場。 19 19 
  

1 

11.服務人員會主動協助及關心。 18 18 
  

1 

1.溫泉旅館應有現代化的裝潢及設備。 22 20 
  

1 

資料來源：本研究整理 
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由上表改善係數排名可得知，「服務人員會立即處理突發狀況」因為改善係

數次數出現 3次而改善係數又為第 1名，重要度為第 2名，因此優先改善。其次

「服務人員對於您的抱怨會回應及處理」的改善係數次數出現 3次而改善係數又

為第 3名，重要度為第 4名。「服務人員會給予每位顧客個人的關心，以客為尊」

改善係數次數出現 3 次而改善係數又為第 7 名，重要度為第 10 名。最後「服務

人員會把您的問題放在心上」的改善係數次數出現 3次而改善係數又為第 8名，

重要度為第 11 名，因此也需先行改善，因此為優先改善的第四名。 

首先，出現改善次數 3次的品質屬性為 SERVQUAL 量表五大構面裡的反應

性及關懷性，顯示出溫泉旅館服務人員會立即處理突發狀況和處理抱怨，提供給

顧客的關心，個別關懷之服務態度還達不到消費者期望。我們認為北投溫泉業者

對於消費者的問題及突發狀況應立即並且妥善的處理，服務人員應在解決消費者

問題的時候態度需積極良好，要誠懇且有禮貌有耐心的幫消費者處理問題，讓消

費者感受到溫泉業者正視他們的問題並且是真心的站在消費者立場著想。溫泉旅

館業者可以設立意見箱或是提供意見表讓消費者反應他們的問題，讓業者能第一

時間了解到消費者心中的想法，並制定一套完善的 SOP 服務流程，訓練每一位

服務人員達到理想的標準。 

其次，出現改善次數為 2次的品質屬性，以重要度排名為「溫泉旅館會做到

在所承諾的時間裡提供其服務」、「溫泉旅館的員工會在服務提供時能明確的告

知顧客實況」、「服務人員不會由於太忙而不理會顧客需求」、「服務人員能站

在顧客立場著想，重視顧客最大利益」、「溫泉旅館的員工應有整潔的外表」。

因此，我們認為溫泉旅館服務人員應該穿著整齊並提供精確且迅速的服務，且不

會因為忙碌而不理會消費者，並且站在顧客立場著想，重視顧客最大利益。 

最後，改善係數次數為 1次的品質屬性，以重要度排名依序為「當顧客有問

題時，溫泉會館應表現出高度的誠意去解決它」、「服務人員對您的服務保持親

切禮貌」、「溫泉旅館無不良的紀錄，使顧客安心」、「服務人員會主動協助及

關心」、「溫泉旅館應有附設停車場」、「服務人員能夠第一次就做好他的工作」、
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「服務人員不須請示主管就能提供更好的服務」、「溫泉旅館應有現代化的裝潢

及設備」。 

上述八項服務品質項目，雖然改善次數僅出現 1次，但若可能，仍應改善。

本組建議從「管理面」來看，溫泉旅館業者應進行人員篩選，選擇對服務業有高

度熱忱的服務人員且提高服務人員立即妥善且誠懇的應對能力，不定期模擬演練

突發狀況，使服務人員在真正面對消費者問題時，能不慌不忙且快速的解決。從

「服務面」來看，服務人員為服務業的第一線，消費者會以接觸的服務人員來斷

定溫泉旅館的好壞，所以溫泉旅館業者除了訓練服務人員及制定 SOP 流程之外，

服務人員本身需具備專業知識及專業素養，才能替溫泉旅館業者提高消費者對此

旅館的評價。此外，對於從外縣市前來的消費者，溫泉旅館有無附設停車場則成

為他們選擇溫泉旅館的因素之一。 

（三）購買行為分析 

表 4-5：購買行為 

題目 平均 名次 

1.您會因為裝潢溫馨舒適而選擇此溫泉旅館。 4.11 3 

2.您會因為旅館能提供顧客安心滿意的服務而選擇此旅館。 4.21 1 

3.您會因為服務人員主動給予協助而選擇此溫泉旅館。 4.06 4 

4.您會因為旅館形象及聲譽良好而選擇此溫泉旅館。 4.19 2 

5.您會因為動線規劃良好而選擇此溫泉旅館。 3.98 5 

資料來源：本研究整理 

根據問卷結果顯示，在選擇旅館的時候，為了蒐集足夠的旅館相關資訊，讓

每段旅程都能玩得安心又放心，消費者都會有很多的顧慮及考量，「能提供顧客

安心滿意的服務」成為了消費者購買行為的首要因素。由於新北投地區溫泉旅館

眾多，在沒有消費經驗的情況下，選擇「旅館形象及聲譽良好」和旅館的「裝潢

溫馨舒適」則為促成消費行為的次要因素。 

現今網際網路的普及，讓資訊傳播更為便利，只要透過網際網路，想得到的

資訊便能一覽無遺，但旅館業者架設官方網站多著重在房型的介紹及特色，以利

吸引消費者，因此比較不會主動告知消費者其動線規劃良好與否，消費者也不會
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太在意，所以不會主動詢問，當然，這也就不會成為購買行為的主要原因。 

 

（四）基本資料分析 

 
資料來源：本研究整理 

圖 4-2：性別分析 

由上述分析得知，其中男生佔 35％，女生佔 65％。由於當天女性遊客較多，

且女性願意填寫問卷方面優於男性，導致男女比率差異懸殊。 

 
資料來源：本研究整理 
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圖 4-3：年齡分析 

由上述分析得知，其中21-30歲佔57％為最多，因為年輕族群喜歡呼朋引伴，

而且北投地區交通便利，溫泉旅館分布較集中，可能吸引較多年輕族群。 

 

資料來源：本研究整理 

圖 4-4：婚姻狀況 

由上述分析得知，未婚佔 75 %，已婚佔 25％。因為填寫問卷者年齡層大多

分布在 21-30 歲，可能是因為現在的社會較趨向於晚婚，又或者是剛出社會的新

鮮人為了放鬆心情而去北投泡溫泉，所以未婚比例較高。  
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資料來源：本研究整理 

圖 4-5：職業分析 

由上述分析得知，其中以服務業 57％為最多，學生佔的比例為 26%，軍公

教與其他職業各佔 5％及 3％。由於社會轉型，從以前的工業社會轉變成以服務

業為主。且剛踏入職場的社會新鮮人，可能還未找到適合自己的工作，因此常常

變換工作，以服務業居多。 

現今的學生較獨立自主，大多半工半讀，會有較多能自己支配的零用錢，也

有較多空閒的時間，所以可能會因為臨時起意或是放鬆心情而去北投泡溫泉。 

 

 

資料來源：本研究整理 

圖 4-6：教育程度 

由上述分析得知，其中教育程度以大學技術院校 64％佔大多數。現今社會

基本上都有大學學歷，但以前的社會大學聯考考取率為 30-40%，因此很多 45 歲

以上的消費者其學歷大多落在高中職為 32%。 
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資料來源：本研究整理 

圖 4-7：每月可支配所得 

由上述分析得知，每月可支配所得 15,001 以上為最多，其次為 5,001-10,000

佔 27％，10,001-15,000 佔 26％，比例較為平均。因為填寫問卷者職業大多以服

務業居多，且年齡層較為年輕，不太需要分擔家計，因此每月可支配所得自然相

對提高。而學生族群可能利用課餘時間半工半讀，工作時數不長，薪水自然不多，

所以可支配所得大多落在 10,000 以下。 

 

 

資料來源：本研究整理 

圖 4-8：居住地 
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由上述分析得知，以新北市最多佔 46％，其次為其他地區佔 28％，台北市

佔 23％。由於這次問卷調查我們發放地點在北投捷運站，而北投隸屬台北市，

且當天為假日，大多消費者都會想趁著假日到外縣市走走，所以大多的消費者都

來自於新北市及其他地區。又或者有些消費者不想出遠門，則選擇在北市度過悠

閒的假日，因此居住地區分布比例較平均。 
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第五章 結論與建議 

本研究主要探討溫泉旅館服務品質改善之消費者購買行為-以新北投為例。

透過問卷調查的方式蒐集所需的資訊再運用 SERVQUAL 五大構面及 I-S 

MODEL 等分析方法，對有效樣本加以檢視及驗證說明。將獲得結果分析，以瞭

解消費者到新北投泡溫泉之動機、消費者至新北投溫泉之資訊來源及選擇偏好及

新北投溫泉旅館服務品質影響購買行為，並進一步提出結論與建議，作為溫泉旅

館業者及對溫泉旅館服務品質有興趣的研究者後續研究參考。 

第一節 結論 

一、瞭解消費者到新北投泡溫泉之動機 

近年來地球暖化導致氣候變遷，曾有科學家說過，全球氣候異常現象表現在

冬天的話，是冬天的天數變短，但變的極寒冷，夏天高溫而炎熱，人們愈來愈無

法適應這種異常的氣候，又因現代人工作繁忙且沒有閒暇的時間與家人朋友相處，

導致心理壓力過大。因此根據本問卷調查結果得知消費者至新北投泡湯的動機為

「放鬆心情」、「氣候寒冷」與「增進家人與朋友的感情」。 

二、瞭解消費者至新北投溫泉之選擇偏好 

現今社會一般民眾的工作壓力過大，加上都市裡所造成的擁擠與忙碌感，讓

國人愈來愈重視生活品質，且自中華民國九十年一月一日開始施行周休二日，越

來越多民眾利用周休二日的機會外出旅遊休憩，隨著生活步調的改變，介紹休閒

旅遊的節目也廣泛增加，消費者會因為親友的推薦或是旅遊節目的生動介紹，燃

起想去遊玩的念頭。加上網際網路的普及，讓資訊傳播更為便利，透過網際網路，

想得到的資訊便能一覽無遺，旅館業者架設官方網站多著重在房型的介紹及特色，

以利吸引消費者，根據本問卷結果顯示，在選擇旅館的時候，為了蒐集足夠的旅

館相關資訊，消費者都會有很多的顧慮及考量，不僅注重旅館房型及良好形象，
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更著重於服務人員的服務及態度，因此服務人員能否提供「安心滿意的服務」是

促成消費者在選擇溫泉旅館的關鍵因素，其次是「旅館形象及聲譽良好」。  

三、探討新北投溫泉旅館服務品質影響購買行為 

成功維持和消費者間的優質關係，是經營旅館的要務之一，根據本問卷結果

顯示，溫泉旅館提供的服務愈好，消費者的滿意度愈高，而本研究中又以可靠性、

反應性及關懷性對消費者行為意向的相關性最高。意即消費者認為服務人員在服

務時必須主動的付出關懷，貼心的幫消費者設想，而旅館內的空間規劃及動線必

須符合消費者的需求，此外房客在整體的清潔上、泡湯的設施動線明確，都是重

要指標。因此飯店的服務如果都能做到用心及踏實，則顧客對旅館的滿意度及付

出也會相對提高。 

消費者對於服務人員是否注意傾聽他們的抱怨及不滿，或是旅館內的服務設

施時間能符合消費者需求都是非常重要的，這也顯示了溫泉旅館服務人員必須從

消費者的角度來思考，以將心比心的態度來服務消費者，不論在主動關懷消費者

方面及樂意提供各種服務上都必須以客為尊，藉此才能提升消費者與溫泉旅館之

間的關係，而溫泉旅館的服務品質提高，相對的消費者和旅館的關係品質也會日

益升高。 

第二節 建議 

本節依據研究結果與討論，針對須改善部分提出建議，提供溫泉業者及後續

研究者設計與改善營運的參考。 

一、對溫泉旅館業者的建議 

(一)實體設施與環境品質方面  

1. 定期檢查與維護泡湯場所安全設施（防滑設施、緊急求救鈴等），加強

相關之安全設施，讓消費者於安全舒適之環境中，享受泡湯樂趣。  

2. 針對溫泉水質、泡湯環境及館內盥洗用品，應徹底做好殺菌與清潔工作，

以提供消費者乾淨的泡湯環境。  
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3. 對於設施動線合理、指引清楚及使用的方便性，應詳加規劃以符合消費

者的需求。 

（二）服務人員方面  

1. 針對服務人員做長期教育訓練，除了基本的良好服務態度之外，應隨時

具備敏銳的觀察力，了解消費者真正的需要，以提升服務水準。  

2. 加強服務人員的專業知識與專業素養，提升消費者對溫泉旅館服務品質

的評價。 

二、對後續研究者的建議 

（一）研究範圍建議  

本研究發放問卷的對象僅以新北投地區溫泉產業為研究範圍，研究範圍若能

擴充之全台灣溫泉區，將更能瞭解溫泉產業市場之全貌與特性，以及地區性之差

異分析，研究結果將更具代表性。 

（二）研究變數建議  

本研究未針對住宿型遊客以及非假日型遊客作探討，未來研究可加入這兩個

變項，以增加資料客觀性及豐富性，提供經營管理上更多層次的方針。  

（三）研究方法建議  

本研究採取量化研究，針對新北投溫泉旅館消費者做問卷調查，為能更深入

瞭解溫泉旅館消費者在「忠誠度」及「價格」的影響關係，可增加質性研究，以

深度訪談業者以及消費者等方法做更完整的資料分析。 
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附件 

親愛的消費者，您好： 

  本問卷純為學術性研究之問卷，僅做專題研究之用，本問卷目的在研究北部

地區消費者選擇到新北投地區泡湯動機及購買行為，採不記名方式進行調查，請

您放心作答。 

  懇請您先詳閱相關名詞及填答說明，再請依據您的看法及感受逐題作答。您

的意見，將對本研究相當寶貴，對您協助本研究之進行，至上誠摯感謝！ 

敬祝 您 健康愉快 事事如意！ 

  致理技術學院 休閒管理系四技部 

      學 生：潘怡珊、林歆語、徐瑜均、鄭鈺錤 

 

〈填答說明〉：請依您個人感受勾選出符合您同意程度。 

第壹部分：《泡湯動機》以下是有關泡湯動機的相關敘述，請就自己的選擇因素，回答

以下問題： 

題目 

非
常
同
意 

同
意 

普
通 

不
同
意 

非
常
不
同
意 

1. 我會因為氣候寒冷而去泡溫泉。 □ □ □ □ □ 

2. 我會因為想要促進血液流通及新陳代謝而去泡溫泉。 □ □ □ □ □ 

3. 我會因為可以放鬆心情而去泡溫泉。 □ □ □ □ □ 

4. 我會因為想體驗溫泉旅館提供的相關活動而去泡溫泉。 □ □ □ □ □ 

5. 我會因為可以增進家人與朋友的感情而去泡溫泉。 □ □ □ □ □ 

6. 我會因為可以欣賞周邊的自然景色而去泡溫泉。 □ □ □ □ □ 

7. 經由網路介紹和推薦我會想泡溫泉。 □ □ □ □ □ 

8. 透過親友介紹口耳相傳我會想泡溫泉。 □ □ □ □ □ 

9. 經由電視廣告媒體宣傳我會想泡溫泉。 □ □ □ □ □ 

10.透過 DM 與折價劵發放我會想泡溫泉。 □ □ □ □ □ 

11.經由書報雜誌專訪推薦我會想泡溫泉。 □ □ □ □ □ 
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第貳部分：《溫泉旅館服務品質》以下是有關溫泉旅館服務品質的相關敘述，請就自己

對於溫泉服務的重要度及滿意度，回答以下問題： 

題目 

極
不
重
要 

不
重
要 

普
通 

重
要 

極
重
要 

極
不
滿
意 

不
滿
意 

普
通 

滿
意 

極
滿
意 

1.溫泉旅館應有現代化的裝潢及設備。 □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

2.溫泉旅館的員工應有整潔的外表。 □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

3.溫泉旅館內應是視覺良好的且指標清晰明瞭。 □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

4.溫泉旅館應有附設停車場。 □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

5.溫泉旅館會做到在所承諾的時間裡提供其

服務。 
□ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

6.當顧客有問題時，溫泉會館應表現出高度的

誠意去解決它。 
□ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

7.服務人員能夠第一次就做好他的工作。 □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

8.溫泉旅館無不良的紀錄，使顧客安心。 □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

9.溫泉旅館的員工會在服務提供時能明確的

告知顧客實況。 
□ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

10.服務人員會立即處理突發狀況。 □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

11.服務人員會主動協助及關心。 □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

12.服務人員不須請示主管就能提供更好的服

務。 
□ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

13.服務人員對於您的抱怨會回應及處理。 □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

14.服務人員不會由於太忙而不理會顧客需

求。 
□ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

15.服務人員行為將會在顧客心中產生信心。 □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

16.溫泉旅館服務形象及聲譽良好，能夠使顧

客信賴。 
□ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

17.服務人員對您的服務保持親切禮貌。 □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

18.服務人員會具有專業知識以回答顧客的問

題。 
□ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

19.服務人員會把您的問題放在心上。 □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

20.服務人員能站在顧客立場著想，重視顧客

最大利益。 
□ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

21.服務人員會給予每位顧客個人的關心，以

客為尊。 
□ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

22.溫泉旅館營業時間方便顧客詢問。 □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 
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第參部分：《購買行為》以下是有關購買行為的相關敘述，請依照自己的購買行為，回

答以下問題： 

題目 

非
常
同
意 

同
意 

普
通 

不
同
意 

非
常
不
同
意 

1. 您會因為裝潢溫馨舒適而選擇此溫泉旅館。 □ □ □ □ □ 

2. 您會因為旅館能提供顧客安心滿意的服務而選擇此旅館。 □ □ □ □ □ 

3. 您會因為服務人員主動給予協助而選擇此溫泉旅館。 □ □ □ □ □ 

4. 您會因為旅館形象及聲譽良好而選擇此溫泉旅館。 □ □ □ □ □ 

5. 您會因為動線規劃良好而選擇此溫泉旅館。 □ □ □ □ □ 

 

第肆部分：《個人資料》 

1.性  別:□男 □女 

2.年  齡:□20 以下 □21~30 □31~40  □41~50  □51 以上 

3.婚    姻:□未婚  □已婚 

4.職    業:□軍公教  □服務業  □工業  □科技業  □學生  □其他 

5.教育程度: □國中以下  □高中職  □大學技術院校 □碩士以上 

6.每月可支配所得: □5,000元以下 □5,001~10,000元 □10,001~15,000元 

□15,001 元以上 

7.居 住 地:□台北市 □新北市  □基隆市  □其他地區 

 

《謝謝您的填答，請再檢查一次是否有遺漏之處，感謝您！》 

 


