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休閒農場遊客滿意度調查之研究-以味全埔心牧場安徒生童話節為例
金強謨、羅旭壯

國立體育學院、中國科技大學

摘要

本研究主要目的為探討休閒農場節慶活動之遊客滿意度，以現有相關實證研究深入探討與分析。針對遊客之需求，以服務人員、園內設施與環境及相關服務等因素進行瞭解，希冀有助於預測遊客是否重遊。研究對象為參與味全埔心牧場安徒生童話節之遊客236名，針對遊客滿意度進行資料分析，結果發現「不同教育程度」上有顯著差異，對於服務品質滿意度各因素之間也有顯著正相關。

關鍵詞：休閒農場、遊客、滿意度
A STUDY OF THE LEISURE FARMS TOWARDS TOURIST SATISFACTION: A CASE STUDY OF ANDERSON’S FAIRY TALES FETE IN WEICHUAN –PUSHIN RANCH

Chin, Chan-Mo  Luo, She-Juang

National College of Physical Education and Sports
China University of Technology

Abstract

The purpose of this study was to analyze tourists’ satisfaction in participating a fete day of leisure farms. We analyze tourists’ needs via the factors like attendants, facilities and circumstances of the leisure farm, and the service supplied, etc. We hoped it’s helpful for predicting if the tourist was willing to come again. The objects of this study were 236 tourists during Anderson’s fairy tales fete days in WeiChuan-Pushin Ranch. We analyzed the tourists’ satisfaction, and found that it differed in level of education. There also existed obvious direct proportion between level of education and satisfaction toward service quality.
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壹、緒論
一、研究背景
觀光是二十一世紀最有潛力的明星產業，但隨著觀光產業快速發展，在經濟考量比重過高情形下，形成觀光開發與環境保育的矛盾對立（李素馨，1996），且季節性及資源有限性始終是觀光業極待克服的困境。於是一種標榜可以將觀光的負面衝擊減到最低，培養目的地居民與訪客的良性互動，維護自然與社會環境，並可以自身為吸引焦點、新形象塑造者，或帶動其他建設與發展之催化劑的特殊節慶活動 (the special events & festival) ，儼然成為當前世界各地最受注目與歡迎的觀光潮流 (Cunningham, 1995) 。越來越多地區亦藉由大型節慶活動的舉辦來推動當地的觀光發展，或藉由舉辦大大小小不同的活動來提升當地的知名度。節慶活動在國際、國內、地區性與當地觀光行銷策略中扮演一個重要的角色 (Getz, 1997)。

隨著休閒需求增加，政府和民間團體無不積極發展旅遊事業，提供國人多樣化的遊憩資源，如：國家公園、森林遊樂區、自然保護區、自然風景區等，在這些以自然資源為基礎的戶外遊憩場所中，遊客藉參與旅遊活動，「體驗」和「感受」它所賦予的景色和機會，獲得親近自然、紓解壓力、增進親友感情等目的，這些目的的滿足程度即為「遊憩品質」（林晉毅，2003）。根據交通部觀光局中華民國93年國人旅遊狀況調查報告資料顯示，地區285處觀光遊憩區遊客共計1億3,625萬6,598人次，其中具代表性之100處遊憩區遊客人數較上年度成長0.12%，主要係由於92年度國人受SARS影響出國意願降低，加上國內旅遊促銷，使得國內旅遊人次達至高峰，93年度承續92年國內旅遊的風氣，而有小幅度的成長（交通部觀光局，2004）。
面對台灣經濟的快速成長，社會產業結構已由原本的農業社會轉型為以工商服務業為主的經濟體系，使得農業在台灣的經濟地位日漸降低，為了提高農民所得、繁榮農村社會，我國傳統農業也正積極地尋求轉型，民國77年行政院退輔會增設觀光遊憩管理部門，並開始積極推動休閒農業，將傳統農場轉型為休閒農場。將農業由初級產業提昇至以提供農業生產及休閒娛樂的「三級產業」，使其具備農業生產、農業生活、農業生態三種特性，除了農業生產外，還兼顧生態平衡與休閒遊憩的功能，可以滿足國人休閒需要，增加農場遊憩體驗（吳忠宏、黃忠成，2000；吳美琪，1999；高崇倫，1999；張渝欣，1998；鄭蕙燕，1995）。

觀光旅遊業所提供之產品基本是「服務」。觀光節慶所提供的服務產品則包括有形的實體設施與無形的服務，因此節慶活動服務的實際傳遞是否符合遊客的期待，遊客對節慶活動參與之服務價值，以及遊客參與節慶後之行為意願是需要了解的重要問題。品質不良的節慶無法達到舉辦的目的，也無法吸引民眾再一次的前往。有鑑於此，本研究擬針對參與休閒農場所舉辦童話節活動遊客之顧客滿意度做一探討，如此可藉以提升未來活動的品質與舉辦成效。
二、研究目的

根據上述問題背景，本研究目的如下：

(一)瞭解受試者各背景變項。
(二)探討不同背景變項對於服務品質滿意度之差異情形。
(三)探討服務人員、園內設施與環境以及相關服務各變項間之關係。
(四)探討服務人員、園內設施與環境以及相關服務對遊客重遊之預測力。
三、研究範圍與限制

(一)研究範圍

本研究以「味全埔心牧場安徒生童話節」期間，參與休閒農場遊客為對象。
(二)研究限制
1.本研究僅針對「味全埔心牧場安徒生童話節」期間，參與休閒農場遊客進行問卷調查，調查結果僅針對該節慶作分析及建議，研究結果推論至其它節慶時仍有所限制。
2.本研究採便利取樣 (convenience sampling) 的方式進行問卷調查，受現場填答不便及時間限制等因素影響，在抽樣及問卷回收方面，其嚴謹度可能會受到影響。
貳、研究方法
一、研究對象
本研究是以味全埔心牧場安徒生童話節（94年5月1日至5月31日），參與休閒農場遊客為對象，研究者利用當月5月21（六）及22日（日）兩天，於購置門票之出入口進行定點便利取樣（convenience sampling）的方式發放問卷，總計發出問卷236份，回收有效問卷210份，回收率為89%。
二、研究工具

本研究為作者自行編制「味全埔心牧場遊客滿意度調查問卷」，共分為兩個部分：第一部份為受試者基本資料，第二部分為服務品質滿意度量表，包括服務人員、園內設施與環境、相關服務等題目，此部分採用李克特五點量表（Likert Type Scale）計分。服務品質量表共分為3個因素，經因素分析其總解釋變異量為89.949%。Cronbach’s α係數介於.6642-.8835之間，在總量表的信度值為α=.8231。因此，顯示本研究工具應具有一定程度之建構效度與信度。
三、研究架構

本研究主要背景變項有：一、性別。二、年齡。三、教育程度。四、婚姻狀況。五、平均月收入。六、職業。七、改進內容以及八、是否重遊。以ｔ檢定、單因子變異數分析(AVOVA)檢定探討各背景變項與服務品質滿意度各自間的關係，再以皮爾森積差相關 (Pearson’s R) 檢定服務人員、園內設施與環境以及相關服務彼此間之關係，最後利用多元回歸分析探討服務人員、園內設施與環境以及相關服務對遊客重遊之預測力，本研究架構詳如下圖所示。









圖 研究架構
四、資料處理
本研究運用SPSS統計套裝軟體，處理所有受試者測量資料，研究考驗之顯著水準定為α=.05。
參、結果與討論

表一 各背景特性的人數與百分比
	背景特性
	人數
	人數百分比

	　　性別
	
	

	男性
	101
	48.10%

	女性
	109
	51.90%

	　　年齡
	
	

	15歲以下
	26
	12.38%

	15-20歲
	56
	26.67%

	21-25歲
	37
	17.62%

	26-30歲
	30
	14.29%

	31-35歲
	16
	7.62%

	36-40歲
	14
	6.67%

	41-45歲
	16
	7.62%

	46-50歲
	8
	3.81%

	51-55歲
	3
	1.43%

	56-60歲
	1
	0.48%

	61歲以上
	3
	1.43%

	　　教育程度
	
	

	國中及以下
	34
	16.19%

	高中職
	40
	19.05%

	專科
	29
	13.81%

	大學
	82
	39.05%

	研究所以上
	25
	11.90%

	　　婚姻狀況
	
	

	單身
	120
	57.14%

	已婚，無小孩
	18
	8.57%

	已婚，有小孩
	68
	32.38%

	其他
	4
	1.90%

	　　平均月收入
	
	

	10,000元以下
	82
	39.05%

	10,001-15,000元
	21
	10.00%

	15,001-20,000元
	14
	6.67%

	20,001-25,000元
	10
	4.76%

	25,001-30,000元
	24
	11.43%

	30,001-35,000元
	15
	7.14%

	35,001-40,000元
	6
	2.86%

	40,001-45,000元
	11
	5.24%

	45,001-50,000元
	4
	1.90%

	50,001-55,000元
	6
	2.86%

	55,001-60,000元
	6
	2.86%

	60,000元以上
	11
	5.24%

	　　職業
	
	

	軍警人員
	8
	3.81%

	公教人員
	22
	10.48%

	律師、醫護專業員
	4
	1.90%

	自由業
	10
	4.76%

	學生
	93
	44.29%

	服務業
	31
	14.76%

	農林漁牧業
	1
	0.48%

	自營工商業
	4
	1.90%

	製造業
	8
	3.81%

	家庭主婦
	5
	2.38%

	任職於工商業
	18
	8.57%

	退休人員
	3
	1.43%

	其他
	3
	1.43%

	　　是否會再來埔心
	
	

	會
	81
	38.57%

	不一定
	109
	51.90%

	不會
	20
	9.52%


由表一得知本研究對象之背景特性情形，在性別方面，男性有101人（佔48.10%），女性有109人（佔51.90%）；在年齡方面，15歲以下有26人（佔12.38%），15-20歲有56人（佔26.67%），21-25歲有37人（佔17.62%），26-30歲有30人（佔14.29%），31-35歲有16人（佔7.62%），36-40歲有14人（佔6.67%），41-45歲有16人（佔7.62%），46-50歲有8人（佔3.81%），51-55歲有3人（佔1.43%），56-60歲有1人（佔0.48%），61歲以上有3人（佔1.43%）；在教育程度方面，國中及以下有34人（佔16.19%），高中職有40人（佔19.05%），專科有29人（佔13.81%），大學有82人（佔39.05%），研究所以上有25人（佔11.90%）；在婚姻狀況方面，單身有120人（佔57.14%），已婚，無小孩有18人（佔8.57%），已婚，有小孩有68人（佔32.38%），其他有4人（佔1.90%）；在平均月收入方面，10,000元以下有82人（佔39.05%），10,001-15,000元以下有21人（佔10.00%），15,001-20,000元以下有14人（佔6.67%），20,001-25,000元以下有10人（佔4.76%），25,001-30,000元以下有24人（佔11.43%），30,001-35,000元以下有15人（佔7.14%），35,001-40,000元以下有6人（佔2.86%），40,001-45,000元以下有11人（佔5.24%），45,001-50,000元以下有4人（佔1.90%），50,001-55,000元以下有6人（佔2.86%），55,001-60,000元以下有6人（佔2.86%），60,000元以上有11人（佔5.24%）；在職業方面，軍警人員有8人（佔3.81%），公教人員有22人（佔10.48%），律師、醫護專業員有4人（佔1.90%），自由業有10人（佔4.76%），學生有93人（佔44.29%），服務業有31人（佔14.76%），農林漁牧業有1人（佔0.48%），自營工商業有4人（佔1.90%），製造業有8人（佔3.81%），家庭主婦有5人（佔2.38%），任職於工商業有18人（佔8.57%），退休人員有3人（佔1.43%），其他有3人（佔1.43%）；在是否會再來埔心方面，會的有81人（佔38.57%），不一定的有109人（佔51.90%），不會的有20人（佔9.52%）。
表二 遊客認為應改進內容表
	背景特性
	相對人數
	相對人數百分比

	觀賞路線安排
	59
	28.10%

	交通路線
	58
	27.62%

	停車空間
	46
	21.90%

	商家販賣行為
	45
	21.43%

	遊客行為
	24
	11.43%

	主題活動內容
	81
	38.57%

	解說員解說
	46
	21.90%

	服務人員態度
	41
	19.52%

	垃圾問題
	53
	25.24%

	接駁交通工具
	61
	29.05%

	媒體宣傳
	69
	32.86%


由表二得知，遊客認為最應改進依序分別為，「主題活動內容」、「媒體宣傳」、「接駁交通工具」、「觀賞路線安排」、「交通路線」、「垃圾問題」、「停車空間」與「解說員解說」、「商家販賣行為」、「服務人員態度」、「遊客行為」。
經統計分析結果得知，在服務品質滿意度的「服務人員」、「園內設施與環境」以及「相關服務」等三個構面皆未達顯著差異，t值介於0.76和1.62之間，p＞.05。

不同年齡對服務品質滿意度之比較中，在「服務人員」、「園內設施與環境」以及「相關服務」等三個構面上均未達顯著之差異，F值介於1.65和3.20之間，p＞.05。

表三 不同教育程度對服務品質滿意度之比較
	
	平均值
	標準差
	F值
	事後比較

	服務人員
	
	
	
	國中以下＞專科

國中以下＞大學

	國中及以下
	3.66
	0.53
	2.96*
	

	高中職
	3.36
	0.57
	
	

	專科
	3.29
	0.56
	
	

	大學
	3.35
	0.46
	
	

	研究所以上
	3.52
	0.46
	
	

	園內設施與環境
	
	
	
	國中以下＞大學

	國中及以下
	3.58
	0.45
	3.14*
	

	高中職
	3.34
	0.40
	
	

	專科
	3.44
	0.41
	
	

	大學
	3.32
	0.38
	
	

	研究所以上
	3.51
	0.47
	
	

	相關服務
	
	
	
	國中以下＞高中職

國中以下＞專科

國中以下＞大學

	國中及以下
	3.54
	0.44
	4.00*
	

	高中職
	3.27
	0.43
	
	

	專科
	3.17
	0.35
	
	

	大學
	3.25
	0.45
	
	

	研究所以上
	3.38
	0.37
	
	


*p＜.05

不同教育程度對服務品質滿意度之比較中（如表三），在「服務人員」、「園內設施與環境」以及「相關服務」等三個構面上均達顯著之差異，F值介於2.96和4.00之間，p＜.05。進一步以薛費氏事後比較法檢驗不同組織在各層面兩兩之間之差異情形，得知在「服務人員」此一構面上，國中以下（M＝3.66）較專科（M＝3.29）有顯著更高的服務品質滿意度，p＜.05；國中以下（M＝3.66）較大學（M＝3.35）有顯著更高的服務品質滿意度，p＜.05。而在「園內設施與環境」此一構面上，國中以下（M＝3.58）較大學（M＝3.32）有顯著更高的服務品質滿意度，p＜.05；在「相關服務」此一構面上，國中以下（M＝3.54）較高中職（M＝3.27）有顯著更高的服務品質滿意度，p＜.05；國中以下（M＝3.54）較專科（M＝3.17）有顯著更高的服務品質滿意度，p＜.05。在Driver and Knopf (1977) 以及凌得麟、洪得娟（1998）過去的研究發現，使用者心理所得到的體驗滿意度是由資源環境和設施的特性和性質所決定，不同教育成度的使用者的特性及其需求之間的關係，教育水準越高之消費者，對於期望會較高之期望，因此，國中以下的教育水準相較於專科、大學於服務人員的感受方面較易獲得滿意；同樣於園內設施與環境方面，國中較大學易獲得滿意感；而在相關服務方面，國中較高中職、專科易獲得滿意感。
不同婚姻狀況對服務品質滿意度之比較中，在「服務人員」、「園內設施與環境」以及「相關服務」等三個構面上均未達顯著之差異，F值介於1.44和2.67之間，p＞.05。

不同平均月收入對服務品質滿意度之比較中，在「服務人員」、「園內設施與環境」以及「相關服務」等三個構面上均未達顯著之差異，F值介於1.27和1.66之間，p＞.05。

不同職業對服務品質滿意度之比較中，在「服務人員」、「園內設施與環境」以及「相關服務」等三個構面上均未達顯著之差異，F值介於1.54和2.57之間，p＞.05。

表四 是否會再來對服務品質滿意度之比較
	
	平均值
	標準差
	t值
	事後比較

	服務人員
	
	
	
	會＞不一定

會＞不會

	會
	3.57
	0.55
	8.33*
	

	不一定
	3.36
	0.43
	
	

	不會
	3.12
	0.65
	
	

	園內設施與環境
	
	
	
	會＞不會

	會
	3.49
	0.44
	5.44*
	

	不一定
	3.39
	0.38
	
	

	不會
	3.16
	0.45
	
	


*p＜.05

由表四得知，是否會再來對服務品質滿意度之比較中，在「服務人員」和「園內設施與環境」二個構面上均達顯著之差異，F值分別為5.44和8.33之間，p＜.05。而在「相關服務」此一構面達未顯著差異，F值為2.06，p＞.05。進一步以薛費氏事後比較法檢驗不同組織在各層面兩兩之間之差異情形，得知在「服務人員」此一構面上，會（M＝3.57）較不一定（M＝3.36）有顯著更高的滿意度，p＜.05；會（M＝3.57）較不會（M＝3.12）有顯著更高的滿意度，p＜.05。而在「園內設施與環境」此一構面上，會（M＝3.49）較不會（M＝3.16）有顯著更高的滿意度，p＜.05。Jackson, White and Schmierer (1996) 發現個人因素、人際間關係及外在環境因素都會對遊憩體驗產生正負面之影響，並進一步指出遊客一旦感受到良好的服務品質，對於會再次從事相關活動的機會將會提高。陳昭郎（1996）研究同樣指出，對於服務品質的滿意度越高，對休閒環境重遊的意願相對較高，此與本研究結果相同。

表五 服務品質滿意度各因素間之相關性
	
	服務人員
	園內設施與環境
	相關服務

	服務人員
	1
	.607*
	.513*

	園內設施與環境
	
	1
	.700*

	相關服務
	
	
	1


*p＜.05

服務品質滿意度各因素間之相關考驗（如表五），顯示「服務人員」及「園內設施與環境」之認同情形有顯著之正相關，r＝. 607，p＜.05；「服務人員」及「相關服務」之認同情形有顯著之正相關，r＝. 513，p＜.05；「園內設施與環境」及「相關服務」之認同情形有顯著之正相關，r＝. 700，p＜.05。亦即服務品質滿意度各因素間是有相關性的。Hester (1975) 研究指出影響遊客對休閒農場參與使用的因子，包含基地設施、對服務人員心理感受…等十一項。郭翡玉（1982）研究休閒農場使用情形時，發現場所特性、使用者背景條件與使用的滿意有顯著的關係，此與本研究結果是相同的。
表六 服務人員、園內設施與環境以及相關服務對遊客重遊之多元迴歸分析模式摘要

	模式
	R
	R平方
	調過後的R平方
	估計的標準誤
	變更統計量
	Durbin-Watson檢定

	
	
	
	
	
	R平方改變量
	F改變
	分子自由度
	分母自由度
	顯著性F改變
	

	1
	.283
	.080
	.066
	.61
	.080
	5.962
	3
	206
	.001
	1.661


表七 服務人員、園內設施與環境以及相關服務對遊客重遊之變異數分析
	模式
	
	平方和
	自由度
	平均平方和
	F檢定
	顯著性

	1
	迴歸
	6.653
	3
	2.218
	5.962*
	.001

	
	殘差
	76.628
	206
	.372
	
	

	
	總和
	83.281
	209
	
	
	


*p＜.05

表八 服務人員、園內設施與環境以及相關服務對遊客重遊之多元迴歸分析係數

	模式
	
	未標準化係數
	標準化係數
	t
	顯著性
	相關
	共線性統計量

	
	
	B之估計值
	標準誤
	Beta分配
	
	
	零階
	偏
	部分
	允差
	VIF

	1
	(常數)
	2.980
	.369
	
	8.068
	.000
	
	
	
	
	

	
	服務人員
	-.286
	.104
	-.235
	-2.763
	.006
	-.273
	-.189
	-.185
	.617
	1.622

	
	園內設施與環境
	-.170
	.154
	-.113
	-1.103
	.272
	-.214
	-.077
	-.074
	.426
	2.346

	
	相關服務
	.087
	.137
	.060
	.634
	.527
	-.139
	.044
	.042
	.497
	2.010


由表六得知，由強迫進入法來進行迴歸方程式的建立模式，結果發現「服務人員」、「園內設施與環境」及「相關服務」三個自變項對於遊客是否重遊的影響R平方為.080，表示三個自變項可以解釋遊客是否重遊之8%的變異量。模式考驗的結果（如表七），指出迴歸效果達顯著水準（F(3,206)=5.962，p=.001），具有統計上的意義。進一步對於個別自變項進行事後考驗，係數估計的結果指出（如表八），「服務人員」具有最佳的解釋力，Beta係數達-.235，顯示遊客對於服務人員服務品質滿意度越高，遊客重遊的意願越低。根據唐學斌（1989）與王惠芬（2002）研究發現有關總滿意度越高，對於舊地重遊意願會越高，這與本研究之結果有所不同。
肆、結論與建議

一、結論

(一)近年來「節慶」儼然成為舉辦活動的賣點，全國各地在推動地方觀光或產業時，時常打「節慶」之名義，作為行銷宣傳的策略，如此趨勢蔚為風潮。觀光局規劃12個不同月份、地方的主題節慶，打破了民眾對於刻板活動的印象，亦增添了對於地方民俗、工藝或文化等象徵性記憶，藉以散發觀光魅力吸引國際的注目。
(二)就人口統計變數而言，有5成遊客為女性，5成受訪者的年齡居19至30歲之間，教育程度近六成為專科以上，未婚遊客較多，月所得3萬以下佔7成，遊客職業以學生居多，以不一定會重遊埔心牧場者佔五成。
(三)就服務品質而言，以「服務人員」、「園內設施與環境」、「相關服務」等三個層面而言，均感到普通滿意（平均數3.26以上），究其原因遊客都屬於學生居多，可能是休閒農場週邊的學校學生結伴參與，因此，對此次活動的服務評價要求愈高，滿意度相對的也會降低。在抽樣期間，遊客對於童話節活動的期望可能較大，以致於遊客對「服務品質」的評估雖高，但遊客對童話節活動之整體性評價卻低，遊客對於童話節活動整體不滿意，童話節活動無法達到遊客心中的理想活動狀態。由本研究結構方程模式分析結果可知，「服務價值」越高，「顧客滿意度」越高，遊客對於童話節活動整體不滿意，但遊客仍願意付精力和時間參與童話節活動，顯示，「服務價值」雖高，但不足以使遊客對於童話節活動整體感到滿意。
二、建議

(一)後續研究可針對參與休閒農場童話節活動之遊客，進行訪談調查。

(二)如以主辦單位的立場，為確保服務品質的適切提昇，應當竭盡所能提高服務品質工作。思考如何有效提昇服務品質之際，深入瞭解服務品質、顧客滿意與行為意願之因果關係，即是一個重要的關鍵，因為惟有真正瞭解影響行為意願的關鍵因素，才能針對管理工作提出有效的改善方向。
(三)如主辦單位若欲提高遊客正面的行為意願，需要減少遊客參與活動所需花費的費用與時間成本，透過高品質與低消費的服務，直接提升遊客對服務價值的評價、整體服務的滿意度，當遊客認為活動所附加的是高品質、高價值與高滿意度的回饋，自然會往後繼續參與的願意會有所提高，甚至因自身獲得滿意的感受進而向他人推薦參與。
(四)如再辦理類似的活動，應做好媒體的宣傳，交通動線的安排及服務人員的訓練等，這樣才能改善整體的缺失，能吸引更多的遊客。
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