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摘要 

本研究採問卷調查法探討中國大陸地區人民到花蓮的旅遊動機、滿意度

與重遊意願之間的關係。以描述性統計分析，問卷總發放份數為 700 份，回

收份數 415 份，回收比例為 59%，扣除無效問卷 81 份，實際回收有效問卷為

334 份。研究結果發現目前陸客來花蓮觀光的形式仍是以團體旅遊為大宗，首

次來花蓮旅遊的遊客佔多數，在旅遊過程中花費最多的項目是購物費，其中

選擇購買花蓮玉石的人數最多，年齡主要以 40 至 59 歲的中年旅客為主。想

對台灣有更深入的了解是陸客至花蓮旅遊的主要動機，服務人員的專業態

度為陸客判斷旅遊滿意程度的主要考量因素，而服務人員於主動了解顧客

個人需求及購物價位偏高仍有改善空間。滿意度亦會影響大陸遊客的重遊

意願。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

關 鍵 詞：旅遊動機、滿意度、重遊意願、大陸遊客 

  



 

英文摘要 

This paper analyzed the relation among China tourist’s traveling motivation, 

satisfaction, and revisiting intension at Hualien through survey. There were 700 

questionnaires issued, 415 questionnaires collected, 81 invalid, and 334 valid. The 

effective response rate was 59%. 

The results showed that group tour took the most part for the China tourist’s who 

visit Hualien. The majority of the tourists visited Hualien for the first time. During the 

traveling, shopping was the most expenses. Most of the tourists chose to buy Hualien 

nephrite among the souvenirs, and their age was between forty to fifty-nine years old. 

The motivation for China tourists to visit Hualien was to know Taiwan deeply. The main 

consideration for the tourists’ satisfaction was professional attitude of the service; 

however, more understanding of the customer requirements voluntarily and the higher 

shopping price were needed to explorered. Finally, the satisfaction will affect revisiting 

intention for the China tourist’s. 
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第一章 緒論 

長久以來台灣除了發展國內的經濟之外，也戮力發展國外旅客入台灣旅遊，

從原本主要的日本遊客與東南亞遊客以及歐美遊客之外，隨著兩岸交流頻繁與觀

光逐漸開放之後，中國大陸的遊客來台灣觀光將會是一塊很大且值得開發的市場。 

 

1.1 研究背景與動機 

近幾年來，中國大陸迅速的崛起，2010 年經濟成長首度超越日本，成為世界

第二大經濟體，引起了全世界的注目，隨著經濟的增長，已經有越來越多的大陸

遊客有能力環遊世界，就台灣和中國大陸的特殊歷史關係而言，台灣一直都是大

陸遊客偏愛的旅遊地點，尤其在政府輪替之後，我國政府於 2008 年對中國大陸政

策鬆綁，首度開放兩岸直航，不同的社會結構、經濟體系、文化與政治上的差異,

都成為大陸遊客來台旅遊的動機，因此陸客來台旅遊將是推動台灣觀光業成長的

重要原因之一。尤其在未來開放陸客自由行之後，預期將有更多具有消費能力的

大陸觀光客湧入，未來大陸人士來台觀光實是不容我們忽視的市場，相信國內相

關的觀光業者將會是最大的受益者。 

未來觀光產業的發展具有很高的可看性，根據世界觀光與旅遊協會(World 

Travel and Tourist Council,WTTC)估計，旅遊業在全球於 2010 年就創造了兩億三千

五百萬個工作機會，佔就業總人口 8.6%，平均 12.3 份工作中就會有一份工作來自

旅遊業，預估至 2020 年全世界的旅遊觀光客將達到 16 億人次。從西方先進國家

的經濟發展過程中，我們不難發現大多數的國家都是由農業經濟開始走向「追求

迅速成長」的工業經濟，最後走向「強調生活品質」的商業與服務業經濟；從西

方先進國家的經濟發展過程可以看出，當一個國家的經濟發展到趨於穩定，物質

不再匱乏時，人民會開始考慮提高生活的環境品質，不願環境生態再遭到破壞，

甚至不惜代價改善生態、保護環境。其中觀光事業是屬於服務業中的一項重要產

業，是一種以銷售「消耗最少原料的觀光資源、勞務與富有地方特色的特產」作
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為主要收入的無煙囪產業，因此未來觀光產業將成為全世界最耀眼的事業。 

近幾年政府一直致力於觀光旅遊方面的發展，2000 年起，來台旅客人數逐年

穩定成長。2008 年全年來台旅客累計 384 萬 5,187 人次，與 2007 年同期相較成長

3.47%，大陸來台旅客 3 萬 5,114 人次，與 2007 年同期相較成長 31.78%（交通部

觀光局觀光統計新聞稿，2009）。2009 年全年來台旅客累計 439 萬 5,004 人次，與

2008 年同期相較成長 14.30%。大陸來台旅客 9 萬 2,290 人次，與 2008 年同期相較

成長 162.83%（交通部觀光局觀光統計新聞稿，2010）。這些數據顯示政府在發展

台灣成為國際觀光旅遊主要據點上的努力。 

花蓮素有台灣後花園的美譽，一直都是國人假日旅遊的熱門景點，其環境之

美與腹地之廣使得花蓮具有發展觀光的潛力。在花蓮縣綜合發展計劃第八章觀光

遊憩發展分析及建議前言中提到：「台灣西部地區都市化的情形非常嚴重，加上對

資源的隨意破壞，遂造成景觀特色殆盡，而東部仍保有原始風貌，近幾年已成為

觀光遊憩最重要的據點。尤以花蓮的特殊的景觀地形及亞熱帶的氣候，確實是推

展國際觀光或提昇國民旅遊最大的資本，而此一資源的經營管理與適當規劃開發

極為當前發展觀光事業最重要的課題」。 

目前陸客來台主要是以採取包團的方式旅遊，團體旅遊總是在固定的餐廳、

賣店消費，但自助旅行者的錢卻會流向小攤子、小店鋪，嘉惠地方。有鑑於此，

政府於 2011 年 6 月 28 號首度開放大陸民眾來台自由行，不同於過去五人以上要

用組團方式去處理旅遊點；若二至三人或是一個家庭成團，來台行程較為自由，

可以轉變為深度旅遊，擺脫日月潭、阿里山、台北 101、故宮博物院等有限的景點，

讓大陸遊客能更貼近台灣社會。 

花蓮有玉里野生動物保護區、有牛山自然保護區、水璉十五號橋野生動物保

護區，有東海岸風景特定區、花東縱谷風景特定區、有玉山、太魯閣國家公園，

再加上豐富的原住民文化或遺址，還有慈濟醫院、門諾醫院；由此可知花蓮縣在

發展生態旅遊和觀光產業甚至是醫療觀光方面都具有非常良好的條件，開放陸客
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自由行之後湧入花蓮進行深度旅遊的大陸遊客將會越來越多，綜合以上陸客觀光

與花蓮未來觀光發展之潛力，本研究希望能了解來花蓮觀光的大陸遊客之旅遊特

性，進而分析大陸旅客的旅遊動機、旅遊品質滿意度及未來重遊意願。 

 

1.2 研究目的 

依上節研究背景與動機可知，中國大陸來台的旅遊市場潛力極大，故本研究

選擇大陸遊客為研究之對象，本研究之研究目的如下： 

(一)中國大陸遊客來花蓮旅遊的動機。 

(二)中國大陸遊客來花蓮的旅遊品質滿意度。 

(三)中國大陸遊客的旅遊動機、旅遊品質滿意度及未來重遊意願之間的關係。 

 

1.3 研究重要性 

本研究以開放且深入之探討方式研究大陸旅客來花蓮前之動機和來花蓮後之

旅遊滿意度及重遊意願之相互關係，掌握大陸來花蓮旅客的旅遊行為和滿意屬

性，創造服務品質、服務價值、顧客滿意度，使得大陸來花蓮旅客產生願意舊地

重遊的意願，並做為花蓮地區旅遊業者針對大陸至花蓮觀光市場行銷上努力方

向。環顧國內外學者過去對本計劃之研究地區尚未有探討者，雖然觀光局現階段

已針對大陸旅客來台填寫問卷，但對於各縣市的深入性略顯不足。而伴隨陸客數

量的激增及其旅遊模式，使國人對於陸客來台所造成的效益有諸多的評價與期

待，可以預見未來陸客自由行開放更多試點城市之後，湧入台灣觀光的大陸遊客

將會越來越多，而延宕多時的蘇花公路山區路段改善計劃（蘇花改），已於 2010

年 11 月通過環境影響評估，並於 2011 年 2 月動工，預計將於 2017 年竣工（謝蕙

蓮、甘育瑋，2011）。蘇花改通車後將得以使陸客減少交通困難度與縮短交通時間，

也無需疲於奔路，相信未來蘇花改完工將會為大陸來花蓮旅客帶來安全上的保

障，也為花蓮帶來另一波龐大商機，綜合以上陸客觀光與台灣未來觀光發展之潛
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力，本研究希望能了解來花蓮的大陸遊客之觀光行為，望能有助於觀光業對於陸

客觀光行為之了解，進而成為未來開放陸客自由行之參考。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4 



 

第二章 文獻回顧 

2.1 動機定義 

Iso-Ahola (1982)指出所謂動機(motive)乃是激發與引導人類行為之內在因素

（劉修祥，2001），動機一詞是 1918 年由伍德渥(Woodworth)首先應用於心理學界

(張華保，1986)，而許多心理學家則延伸「動機是引起及維持個體活動，並促使

該活動朝向某一目標進行的內在歷程。」(韓幼賢，1981) 。 

動機是一種被刺激的需求，促使消費者採取行動來滿足需求，消費者藉由需

求獲得滿足來降低個人的焦慮與不安，亦即所有的消費者行為均由動機開始，因

為動機是誘發消費者產生行為之原動力 Kotler &Armstrong (1999)。 

有關動機的理論當中，以馬斯洛的需求層次理論(Maslow’s Hierarchy of Needs 

Theory)最為人知。他所提出的「生理的需求」、「安全的需求」、「歸屬與愛的需求」、

「受尊重的需求」以及「自我實現」的五層需求層次論 Maslow (1943)說明了人類

的需求就是動機因素。 

 

2.1.1 旅遊動機 

旅遊動機是遊憩者心理、生理需求與遊憩環境刺激所形成的遊憩行為，是遊

憩活動發生之主要因素。 

旅遊動機是一種驅力，驅使遊客去滿足內心社會和心理的需求，也可以說是

遊客從事遊憩活動真正的原因 Iso-Ahola & Allen (1982)。 

遊客旅遊動機、目的不同時，其所偏好及期望之活動場地亦會跟隨著改變 Gold 

(1972)。 

楊明賢(2002)認為旅遊動機是形成旅遊需求的主要因素，是激勵人們去實行旅

遊行為的心理原因。具體而言，旅遊動機對旅遊行為有以下三方面的作用： 

(一)旅遊動機對旅遊行為有啟動的作用。 
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(二)旅遊動機對旅遊行為過程中有規範作用。 

(三)旅遊動機變化將對旅遊行為產生影響。 

 

McIntosh & Gupta (1977)提出基本的旅遊動機可分成四類： 

(一)生理動機(physical motivators)：包括休息、運動、遊戲、治療等動機。特點是

以身體的活動來消除緊張和不安。 

(二)文化動機(cultural motivators)：主要是在瞭解和欣賞其他地方、國家的文化、

藝術、風俗、語言與宗教的動機；是一種求知的慾望。 

(三)人際動機(interpersonal motivators)：包括在異地、異國結識各種新朋友，探訪

親友，擺脫日常生活、工作、環境等動機；主要是逃避現實和免除壓力的願

望。 

(四)地位和聲望動機(status and prestige motivators)：包括考察、會議及從事研究活

動；主要是在建立良好人際關係，滿足其自尊、被承認及受人賞識的願望。 

 

動機是刺激顧客購買觀光產品的一組因素，觀光動機因素並沒有一個普遍認

定的分類法，Swarbrooke & Horner (2001)將觀光動機因素分為六大部份，述之如下： 

(一)文化方面：遊覽、體驗新文化。 

(二)情緒方面：懷舊、浪漫、冒險、逃避、歡樂、心靈滿足。 

(三)狀態方面：獨特、流行、獲取新知、大筆揮金。 

(四)生理方面：放鬆、日光浴、運動和健康、性。 

(五)自我成長方面：增加知識、學習技藝。 

(六)個人方面：拜訪親友、結交朋友、滿足他人、省錢。 
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因此，人們從事旅遊活動時都有動機，但每個人屬性不同，每個人對動機類

型上的重要與強度也不同，基本上存在著相當大的差異。動機的差異可來自個體

的外在因素與內在因素。外在因素包括個人年齡、所得、地位、文化因素等，內

在因素則包括個人人格特性的差異，故動機是綜合內在與外在力量的影響結果(吳

劍秋、陳勁甫，2005)。 

 

2.1.2 旅遊動機之分類 

關於旅遊動機研究，由於研究性質、對象等的不同，研究者所提出的旅遊動

機也不盡相同。最早提出旅遊動機項目的為 Thomas (1964)，其歸納之項目包括有

教育文化、休息與娛樂、種族傳統、其他等 18 項旅遊動機，詳見表 2.1 

 

表 2.1 Thomas 旅遊動機綜合整理表 

教育文化 休閒娛樂 種族傳統 其他 

(1)去看看別的國

家的人民如何工

作、生活和娛

樂。 

(2)去看看特殊的

風景名勝。 

(3)對現在發生的

事件較深入的瞭

解。 

(4)去參加特別的

節慶活動。 

(5)脫離每天例行的

工作和職責。 

(6)好好的玩一下。

(7)去獲得某種和異

性接觸的浪漫體

驗。 

 

(8)去瞻仰自己祖

先的故土。 

(9)去訪問自己的

家庭或朋友曾經

去過的地方。 

(10)運動。 

(11)氣候。 

(12)健康。 

(13)冒險。 

(14)經濟。 

(15)參與歷史。 

(16)追求時髦。 

(17)了解世界的

願望。 

(18)勝人一籌的

本領。 

資料來源：旅遊心理學（頁 93），蔡麗伶譯，1990，台北市：揚智文化事業股份有

限公司。 
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2.1.2 旅遊動機之相關研究 

陳昭明(1981)認為影響遊憩的動機為： 

(一)個人內在因素： 

1.生理發展與狀況：年齡、性別 

2.心理發展及狀況：年齡、性別、教育程度等不同而異 

3.遊憩經驗 

(二)外在環境因素： 

1. 家庭影響 

2.親近及參考團體之影響 

3.社會階層之影響 

4.次文化及文化影響 

 

Ping&Qu(1999)發現觀光客到香港主要的旅遊動機包括遠離日常例行性生

活、社交、美麗的風景。而李淑宏(2000)也提到大多數台灣人旅遊動機包括新奇、

紓解壓力、實際體驗當地的文化、社會地位感、自我再教育、突顯個人特質。黃

琦婷(2001)分析台灣旅客赴歐動機則包括了增廣見聞、社會地位提昇、滿足好奇心。 

吳忠宏、黃宗成(2001)針對玉山國家公園之個人特性、遊憩動機、行前期望、

實際體驗滿意度及其之間的關係做深入探討。其結果顯示參與動機會因個人社經

背景不同而有所差異，且動機與行前期望具有相關性。 

鄭逸榛(2003)分析新竹普天宮古奇峰主題育樂園遊客旅遊動機與滿意度研

究，發現遊客的旅遊動機在十一個項目是強烈的，分別為地點適當、規模大小適

當、規劃完善、具豐富環境資源、設施種類多樣、設施具獨特吸引力、交通具便

利性、活動策劃具吸引力、服務品質不錯、票價便宜、離家近，而在遊客滿意度

方面除了在遊樂設施滿意度偏低外，其餘三項分別為環境、宣傳行銷、整體規劃

滿意度，皆能符合遊客的需求。 

8 



 

朱珮瑩(2003)也針對參與鄉野觀光遊客之個人社經背景、動機、行前期望、體

驗後滿意度及其間的關係進行研究。其結果顯示，參與動機會因個人社經背景不

同而有所差異，且動機與行前期望具有相關性。 

李如淑(2004)探討人格特質、旅遊動機與旅遊滿意度之相關研究時發現:不同

性別、年齡、職業之大陸來台旅客之旅遊動機具有顯著差異。而王嘉麟(2005)發現

遊客之年齡、教育程度、職業、婚姻、個人平均月收入、到遊次數、上次到遊時

間、同遊夥伴及交通工具等變項會造成其遊憩動機上之差異。 

黃祺惠(2005)在探討烏山頭水庫風景區遊客遊憩動機及滿意度之研究時發

現，遊憩動機與體驗滿意度有正向相關之關係。而黃耀昆(2006)以田尾公路花園研

究旅遊動機、旅遊意象與滿意度關係時亦驗證旅遊動機對滿意度有正向影響。林

大椿(2006)進行南州觀光糖廠遊客旅遊動機與滿意度之研究結果也顯示，放鬆動機

對整體滿意度有正向影響。另外，蔡聰智、謝旻諺、曾淑平(2008)研究發現梨山馬

拉松賽整體參與動機與整體參與滿意度達顯著性中等強度相關，參與者的參與動

機對參與滿意度具有顯著的預測力。換言之，旅遊動機愈強，則旅遊滿意度亦愈

高。徐國全(2008)進行新社地區遊客參與農業旅遊動機、休閒效益對重遊意願關係

之研究時發現:遊客的特性之不同將會影響旅遊動機，而旅遊動機將會影響遊客重

遊意願。 

綜觀以上所有相關旅遊動機的文獻，動機大部分可依生理、心理、社會層面

或自我表現的角度來進行區分，但其動機因素之間大多有所牽連，如生理因素影

響心理因素、社會因素會影響心理因素、或社會層面影響自我表現等等，多重的

動機因素關係。而旅遊動機是指促使人們想進行旅遊行為的原動力，人們會因為

不同的需求，而產生各種不同目的的旅遊動機，旅遊動機包括生理動機、購物動

機、文化動機、人際動機、地位動機等，因此旅遊動機很難僅僅是只有單一目的，

旅遊動機即是旅遊者為了想滿足個人的不同且複雜之需求。 
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2.2 滿意度定義  

滿意度一直以來都是各領域用來衡量消費者對產品(服務)、戶外遊憩品質、

工作、社區或生活品質等方面看法的工具，是一項常見於用來衡量消費者的行為

表現之指標。 

陳水源(1988)認為可區分為事前的期望和遊憩後所獲得的體驗，而遊客在遊憩

後的整體感受，即稱之為「滿意度」。Kolter (1997)提出顧客滿意度是來自於對產

品的功能特性或結果的知覺，以及個人對於產品的期望，經由兩者比較後形成其

感覺愉悅或失望的程度。若功能特性遠不如期望者，則顧客將感到不滿意，反之

則滿意，他反映的是預期與實際結果是否一致的程度。林淑晴(1988)認為人們因為

個人的生理及心理需求與經驗的記憶累積，因而形成遊憩的動機與期望，這些動

機及期望與個人藉由參與遊憩活動所獲得的遊憩體驗間的差距，就是所謂的滿意

程度。 

謝金燕(2003)指出遊憩滿意度是個人經過體驗後的心理結果。魏鼎耀(2005)則

將滿意度定義為消費者在擁有或使用過該產品、服務，於內心所得到的正面情感

之滿足。而 Manning (1999)認為滿意度是一個多向度的概念，可以參考以下三種因

素：(一)遊憩場所環境的特色，(二)管理行動的類型或層級，(三)遊客之社會和

文化特徵。Churchill & Surprenant (1982)也提到顧客滿意度是一種購買與使用產品

的結果，是由消費者比較購買時所付出的成本與預期使用的效益所產生。 

預期服務為消費者期望的服務，而影響預期的因素有四項：(一)有形的服務

承諾，(二)無形的服務承諾，(三)口碑，(四)過去的購買經驗等預期服務因素，

而顧客滿意度的落差源自於預期服務與實際感受服務的差距，此為 Parasuraman, 

Zeithaml & Berry (1996)所提出的顧客期望理論。 

由以上旅遊滿意度相關的文獻可以發現，旅遊滿意度是指旅遊者在旅遊過程

中以及旅遊過後的整體感受。它是旅遊的行前期待與實際體驗過後給予評價的程

度上之差異。整理如下表: 
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表 2.2 滿意度之定義 

作者(發表年份) 定義 

Churchill & 

Surprenant(1982) 

 

顧客滿意度是一種購買與使用產品的結果，是由消費者

比較購買時所付出的成本與預期使用的效益所產生。 

林淑晴(1988) 因個人的動機及期望與藉由參與遊憩活動後所獲得的遊

憩體驗間的差距，就是所謂的滿意程度。 

陳水源(1989) 可區分為事前的期望和遊憩後所獲得的體驗，而遊客在

遊憩後的整體感受，即稱之為「滿意度」。 

Parasuraman, Zeithaml 

and Berry(1996) 

若顧客的期望服務大於實際的感受，則顧客會對服務品

質感到不滿意；若期望服務小於實際的感受，則顧客會

對服務品質感到滿意。 

Kolter (1997) 顧客滿意度是來自於對產品的功能特性或結果的知覺，

以及個人對於產品的期望，經由兩者比較後形成其感覺

愉悅或失望的程度。 

謝金燕(2003) 遊憩滿意度是個人經過體驗後的心理結果。 

魏鼎耀(2005) 

 

消費者在擁有或使用過該產品、服務，於內心中所獲得

的正面情感之滿足。 

資料來源:本研究整理。 
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2.2.1 滿意度之相關研究 

侯錦雄(1990)以亞哥花園來探討遊客認知與遊客特性、遊憩態度、遊憩動機及

遊憩滿意度之關係中，研究結果發現遊客社經地位的不同，在不同的文化影響之

下會產生不同的態度、偏好與動機，並以不同的方式影響其對滿意度及品質的知

覺。而王彬如(1996)以心理體驗、環境景觀、遊憩活動及遊程安排服務等四個變數

來探討滿意度，其研究結果發現遊客整體滿意度受以上四個變數所影響，其中以

遊程安排與服務最具影響力，且整體滿意度與遊客重遊意願有顯著相關。謝金燕

(2003)以行前期望和實際體驗作為滿意度之影響變數，探討遊客對佛光山心靈體

驗、遊憩環境、服務設施、遊憩活動等屬性的滿意度。結果顯示吸引力、行前期

望、實際體驗對滿意度有顯著的正向影響，滿意度對忠誠度有顯著的正向影響。

廖明豐(2003)研究東豐自行車綠廊之吸引力對遊客的滿意度與忠誠度之關係模式

驗證，其研究結果發現：吸引力對遊客的滿意度具有顯著的正向相關；遊客的滿

意度對忠誠具有顯著正向相關；吸引力對遊客忠誠度亦具有顯著正向相關。陳伯

男(2004)在宗教觀光旅遊動機、認知價值、滿意度與忠誠度之關係模式分析中發

現：認知價值、旅遊動機、實際體驗對滿意度有顯著正向影響。江依芳(2004)在研

究生態旅遊服務品質、滿意度及意向行為關係之研究—以日月潭步道生態之旅為

例時發現：滿意度正向影響重遊意願，亦即生態旅遊服務品質會正向影響滿意度

與重遊意願，換言之服務品質愈高，則滿意度及重遊意願也愈高，滿意度愈高，

重遊意願也愈高，這說明服務品質、滿意度及重遊意願之間具有正向關係。而魏

鼎耀(2005)在探討目的地意象對旅遊品質、知覺價值、滿意度、意向行為的研究中

顯示影響遊後行為意圖最重要的因素是滿意度。 

綜觀上述各學者的滿意度相關研究發現，遊客個人背景的不同，在不同的文

化影響之下會產生不同的態度、偏好與動機，並以不同的方式影響其對滿意度及

品質的知覺，這說明個人基本資料的不同對動機、滿意度有顯著相關，而動機、

滿意度與重遊意願之間亦有顯著相關。 
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2.3 重遊意願定義 

重遊意願常出現於遊憩滿意度的相關文獻中，例如在遊憩區域方面之探討，

用來表示旅遊景點的再訪意願或是旅遊產品的再購買意願。 

Kozak (2001)認為重遊意願是指遊客對遊憩目的地感到滿意，而願意再度蒞臨

該遊憩點。而 Jones and Sasser (1995)認為重遊意願是顧客對公司人員、產品或服務

有依戀或是偏好。而 Gronhold, Martensen and Kristensen (2000)指出，顧客忠誠度

可由四個指標構成，包括顧客的再購意願、向他人推薦公司或品牌的意願、價格

容忍度與顧客交叉購買的意願。 

從遊憩區方面來探討，重遊意願表示旅遊點的再訪意願或是旅遊產品的再購

買意願。當遊客選擇到遊憩區遊玩時，遊憩區所提供的遊憩機會、環境設施、活

動與服務的評價符合遊客的要求，可能讓遊客產生再訪的意願(陳春安、吳明雲，

2009)。 

本研究所指的重遊意願可能因研究不同產業的消費行為而有不同的解釋，例

如再購意願、再次消費、再遊意願、忠誠度等，其實所有的研究目的都是要探討

消費者對事或物使用或體驗過之感受，而對下一次是否會願意再購買或是再重遊

的行為。因此本研究之重遊意願即是遊客再度遊玩的意願，亦即忠誠度的再購意

願，並且於下次旅遊時是否會在旅遊過後向他人推薦以及是否會考慮優先選擇此

景點。 
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2.3.1 重遊意願之相關研究 

蕭瑞貞(1998)以劍湖山世界的遊客為對象，探討遊客的重遊行為與忠誠度之間

的相關性。研究結果顯示遊客的遊憩滿意度與其對遊樂區屬性的重遊意願呈顯著

的正相關。結果顯示滿意度與重遊意願兩者間呈正相關。而林政萩(2003)以內灣鐵

道旅遊為研究主題，針對參與遊客探討吸引力、遊客滿意度與重遊意願之間關係，

研究顯示遊客的滿意程度與重遊意願以及推薦意願均呈現顯著正向關係。 

陳宗雄、沈進成(2004)認為，個人因某些旅遊因素之刺激，進而前往目的地消

費與旅遊環境互動產生感受，並且對遊憩區做出一連串的評估，遊客在遊憩區之

遊憩體驗，若為滿足遊客之目標需求，下一次旅遊活動亦會重複尋求相似的活動

以得到滿足，亦即遊客的遊憩動機、體驗、滿意度與重遊意願呈高度正關係。林

鴻偉(2003)對大陸來台旅客之旅遊參與型態、觀光形象滿意度與重遊意願關係之研

究，研究結果顯示觀光環境滿意度為主要影響大陸來台旅客重遊意願的因素，其

次為整體滿意度。 

方幸君(2004)在探討高雄市觀光意象與遊憩品質因素重要性及績效表現認知

之研究時發現，至高雄市觀光的遊客主要參與的動機為舒解壓、欣賞風景或是與

家人共聚，因此最常一同出遊者為家人或親戚，約四成受訪遊客表示對該景點滿

意，另外約有六成的遊客有重遊之意願或主動推薦給他人。而部份遊客背景或參

與行為的確會影響其重遊意願。研究結果顯示觀光意象認知與其對遊憩品質因素

重視程度、滿意程度及重遊意願間確實存在顯著的正相關。而陳宗玄、林靜芳(2006)

在探討清境地區民宿遊客滿意度與再宿意願之研究中，發現民宿業者若能拉近遊

客期望與實際體驗住宿的差距，則可提升遊客住宿滿意度與推薦再宿意願。個人

價值觀正向並且會直接影響到遊客滿意度與推薦再宿意願，環境屬性亦會正向且

直接影響到遊客的再宿意願。由以上學者研究結果可發現，遊客背景、環境屬性、

動機會影響其重遊意願，而旅遊過程中的滿意度越高則重遊意願也越高。 
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2.4 遊客基本資料與旅遊特性對旅遊動機、滿意度、重

遊意願之影響研究 

本節根據研究目的共分為三個部份依序為：大陸遊客背景變項與旅遊特性對

旅遊動機影響、大陸遊客背景變項與旅遊特性對滿意度影響、大陸遊客背景變項

與旅遊特性對重遊意願影響。 

 

2.4.1 遊客基本資料與旅遊特性對旅遊動機之影響研究 

王嘉麟(2005)發現遊客之年齡、教育程度、職業、婚姻、個人平均月收入、參

加次數、上次到遊時間、旅遊同伴及交通工具等變項會造成其旅遊動機上之差異。

李如淑(2004)將旅客將背景變項與旅遊動機研究發現不同性別、年齡、職業之大陸

來台旅客之旅遊動機具有顯著差異。鄭如婷(2007)在茶觀光客動機與紀念品購買偏

好之探討中發現，動機與紀念品購買偏好具有顯著差異。 

 

2.4.2 遊客基本資料與旅遊特性對滿意度之影響研究 

黃淑美(1996)研究結果指出遊客之社經背景特性，包括年齡、婚姻狀況、職業、

教育程度及月收入對服務滿意度因素間接有顯著的差異。林千如(2003)以大陸地區

專業人士來台為研究對象，除了僅有婚姻無顯著差異外，居住地、性別、年齡、

職業、教育程度、平均月收入的不同皆會顯著影響購物屬性滿意度。林秀珊(2008)

在大陸遊客對金門觀光旅遊體驗之研究中發現，觀光旅遊天數、旅費金額、購買

何特產品或紀念品、旅遊同伴、訊息來源等旅遊特性會影響遊客之滿意度。 

 

2.4.3 遊客基本資料與旅遊特性對重遊意願之影響研究 

徐同劍(1996)對遊樂園區業服務品質與遊客再遊意願關連發現，對於遊客性

別、年齡及教育程度對於遊客再遊意願有顯著差異。何冠達(2002)研究結果發現，
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參加次數、最常時段、交通工具、旅遊同伴、停留時間的不同對遊客重遊意願有

顯著差異。 

 

 

2.5 中國大陸出境觀光之發展 

中國國民經濟快速的成長，人民收入提高，並且逐漸重視休閒娛樂這一部分，

加上 1995 年 5 月 1 日開始實施每週 40 小時工作雙休制；中國大陸國務院於 1999

年發佈《全國年節及紀念日放假辦法》，從原來每年 7 天法定休假日調整為每年 10

天，2007 年 12 月 14 日進行第二次修訂，法定假日增至每年 11 天，同時還發佈了

帶薪休假的規定(國務院，2007)。其中春節、十一國慶法定休假 3 天，加上調整

的前後兩個雙休日(週休二日)，就形成兩個連續七天的長假。2008 年至今，全年

法定休息日的總數達到 115 天。多年來實施的“黃金周＂制度，使得一些中國人

逐漸養成了旅遊的習慣，中國人的旅遊意識逐漸增強。旅遊成為一部分中國人日

常的生活需要，旅遊產品已從一種奢侈品變成一種生活必需品。 

根據 AC 尼爾森 2009 年針對中國大陸出境旅遊監測報告指出，不管去年底以

來全球經濟衰退如何衝擊中國大陸，大陸的民眾在 2009 年仍然持續的表現出強烈

的境外旅遊意願。絕大多數(85%)的大陸旅客表示「一定」或「可能」會在未來的

12 個月進行國外旅遊，無論是休閒旅遊或是商務旅行。這項研究是在今年的一、

二月執行，研究結果同時顯示出即使是過去一年沒有出境旅遊的人，仍有將近八

成(78%)表現出他們期望在未來一年出國旅遊，相較於 2007 年的結果(59%)提高將

近兩成。 

目前短期國外旅遊在中國大陸是最受歡迎的。亞洲(64%)是計畫中旅遊地點的

首選、緊追在後的是歐洲(43%)、大洋洲(24%)以及北美(20%)，如圖 2.1 所示。 
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未來12個月計劃出境旅遊的中國大陸受訪者心目中下一個熱門造訪地點
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圖 2.1 未來 12 個月計劃出境旅遊的中國大陸受訪者心目中下一個熱門造訪地點 

資料來源:AC 尼爾森(2009)。 

 

從表 2.3 來看，香港目前仍是出境旅遊地點的第一選擇，在 2008 年中國大陸

前十大休閒旅遊熱門地點中，有過半數(51%)的大陸旅客造訪香港，澳門則以 29%

排名第二，而到台灣一遊的比例從 2007 年的 3%上升至 6%，使得台灣從十名之外

一躍成為排名第五的熱門旅遊地點。台灣之所以能成為中國大陸出境旅遊熱門目

的地，主要歸因於 2008 年 7 月開放大陸團體旅客赴台觀光的政策，大陸旅客赴台

觀光旅遊呈大幅度成長，從 2007 年的 3%以兩倍方式躍升至 2008 年的 6%，進而

成為 2008 年中國大陸旅客的第五大出境旅遊地點。 

而根據尼爾森旅遊地滿意度指數顯示，台灣在 2008 年更首度躋身於前十名排

行榜，與澳門並列第九。 
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表 2.3 中國大陸旅客十大出境旅遊熱門地點 

2008 年 2007 年 
國家 

% 排名 % 排名 

香港 51 1 46 1 

澳門 29 2 25 2 

新加坡 8 3 9 3 

法國 7 4 7 5 

台灣 6 5 3 15 

泰國 6 5 8 4 

日本 6 5 5 7 

澳洲 6 5 6 6 

馬來西亞 5 9 5 7 

南韓 5 9 4 11 

德國 5 9 4 11 

資料來源: AC 尼爾森(2009)。 

 

 

2.6 大陸旅客來台旅遊現況 

目前大陸人士來台，以從事觀光活動的旅行團為最大宗。國內承辦旅行社也

有許多配套措施，本研究參考大陸地區人民來台從事觀光活動許可辦法、承辦大

陸人士來台觀光旅遊團品質注意事項等現況，做為大陸旅客來台旅遊現況之依據。 

又可依表 2.4 大陸地區人民來台從事觀光活動辦法的幾條規則來做更進一步

的規範大陸人民來台。 

表 2.4 大陸地區人民來台從事觀光活動辦法 

第五條 
大陸地區人民來台從事觀光活動，應由旅行業組團辦理，並以團

進團出方式為之。 

第九條 
大陸地區人民經許可來台從事觀光活動之停留期間，自入境之次

日起不得逾十日。 

第十九條 
大陸地區人民來台從事觀光活動，應依旅行業安排之行程旅遊，

不得擅自脫團。 

資料來源：觀光局(2009)。 
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2.7 大陸旅客來台相關法規 

由於開放大陸地區人民來台觀光初期，雙方目前尚處於磨合期，常態化溝通

機制與磋商平台未完整建立，加上大陸開放組團及省市有限、大陸旅客申請來台

手續繁瑣、大陸領隊證發給的張數限制，以及全球不景氣因素，影響整體大陸旅

客來台人數。透過兩岸磋商協調處理，大陸人民來台觀光相關規定已逐步放寬，

來台大陸觀光客也呈大幅度成長。由此可知，雖然在全球不景氣之下，大陸地區

人民來台觀光仍然可以帶來相當大的潛在市場，再經由放寬行政措施實施法規鬆

綁和改善作法，做以下幾項的簡化及放寬（觀光局，2009）。 

（一）本局 97 年 9 月 26 日修正「旅行業辦理大陸地區人民來台從事觀光活

動業務注意事項及作業流程」，將團體自由活動時間放寬為全部行程的 1/3，同時

放寬離團人數及時間限制。 

（二）98 年 1 月 17 日修正發布「大陸地區人民來台從事觀光活動許可辦法」，

修正重點，如表 2.5 所示。 

表 2.5 大陸地區人民來台從事觀光活動許可辦法 

1 放寬赴港、澳工作及定居的大陸人士來台年限 4 年的規定。 

2 簡化赴國外留學、旅居國外大陸人士來台手續，大陸旅客申請來台得逕向

駐外館處申請，無須再經由國內旅行社送件。 

3 調降最低組團人數從原 10 人降為 5 人。 

4 在台停留期從 10 天延長為 15 天。 

5 繳納保證金由 200 萬元降為 100 萬元。 

資料來源：觀光局(2009)。 
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2.8 陸客在台之現況 

以下參考交通部觀光局「100 年來台旅客消費及動向調查報告」，以探討台灣

的觀光特色。該調查對象是來台旅客，於 100 年 1 至 12 月間在桃園國際機場、高

雄小港機場及松山機場辦理「來台旅客消費及動向調查」，計抽訪有效樣本 6009

份，其中大陸旅客 1759 份，日本旅客 1378 份；從調查結果可知道入境來台旅人

的動機以及在台期間動向。 

2.8.1 吸引陸客來台因素 

針對來台主要或次要目的之觀光旅客，詢問吸引其來台觀光的因素，「風光景

色」是最常見的因素。每百人次有 61 人次表示「風光景色」是吸引其來台觀光的

因素，緊接著是每百人次有 41 人次表示是「菜餚」。依旅客居住地區分，來自中

國、日本和其他國家的旅客選擇「風光景色」是最常見的因素。較不同的是，大

陸觀光旅客表示吸引其來台觀光的因素還包括「台灣民情風俗和文化」。 

 

 

2.8.2 陸客在台消費情況 

由主要市場分析，以日本觀光團（平均每人每日 348.12 美元）最高，顯示日

本每日消費的金額高於全體觀光旅客（表 2.6）。而從表 2.6 來比較消費支出方面，

大陸觀光團體旅客雖然在其他項目都低於日本，但在購物消費的項目上卻高出日

本許多。 

先從購物金額部分來看，陸客在購物支出部分占 59.15%（159.90 美元），明顯

高於全體觀光團體遊客在購物消費上的金額（86.35 美元），扣除掉購物金額部分，

陸客在其他部分的費用支出皆低於全體觀光團，這說明了陸客食宿品質方面低於

平均水準，此統計數據也驗證陸客對來台旅遊品質的不滿（鍾任榮、張偉雄、林

玉婷，2009）。 
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再將陸客與日本團體遊客比較，大陸觀光團體每人平均消費支出為 370.31 美

元，遠低於日本觀光團體每人平均消費支出（348.12 美元）。比較消費項目之差異，

陸客的購物金額為 159.90 美元，高出日本（76.39 美元）許多，扣除購物部分，陸

客（110.41 美元）與日客（271.73 美元）的支出差異超過一倍，旅館等級、餐飲、

娛樂方面皆低於日本觀光團體，顯示陸客在台的體驗享受程度遠不及日客。從娛

樂支出方面來看，日客支出金額較高，顯示在台旅遊期間從事更多娛樂的行程，

如 SPA 或寫真活動、觀賞本土娛樂表演等（林金燕，2003）。參考接待日本團的模

式，台灣其實具有提供高品質行程的能力，且陸客也有高度的來台意願與支付力，

台灣如果繼續以低價搶大陸團的情況若不改善，不僅台灣業者賺不到錢，降低陸

客來台滿意度，將自絕於全球極力爭取的陸客市場商機。 

 

 

 

表 2.6  2011 年全體、日本及大陸觀光團體旅客之平均每人每日消費支出 

單位：美元 

國家 
旅館內 

支出費 

旅館外 

餐飲費 

在台境內

交通費 
娛樂費 雜費 購物費 合計 

金額 90.39 32.08 22.92 22.07 4.01 86.35 257.82 全體 

觀光團體 結構比 35.06% 12.44% 8.89% 8.56% 1.56% 33.49% 100.00%

金額 133.78  50.85  34.51  46.82  5.77  76.39  348.12  日本 

觀光團體 結構比 38.43% 14.61% 9.91% 13.45% 1.66% 21.94% 100.00%

金額 44.51  20.01  16.79  25.56  3.54  159.90  270.31  大陸 

觀光團體 結構比 16.47% 7.40% 6.21% 9.46% 1.31% 59.15% 100.00%

資料來源：100 年來台旅客消費及動向調查報告 
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2.9 陸客自由行 

兩岸開放直航至今已超過 4 年，陸客所帶來的經濟效益人民皆有目共睹，而

自由行開放至今也屆滿一年（內政部移民署，2011），2011 年 6 月 28 號以上海、

北京、廈門三個城市居民為試點，每日以 500 人為上限，2012 年 4 月 28 日再開放

天津、重慶、南京、廣州、杭州、成都 6 個城市，加上 2012 年 8 月 28 日將新增

濟南、西安、福州、深圳 4 個城市，總計開放 13 個大陸試點城市居民可赴臺自由

行（交通部觀光局，2012）。 

此外，申請來台自由行方面也有相關限制（內政部移民署，2012），包括：(1)

年滿二十歲，且有相當新台幣二十萬元以上存款或持有銀行核發金卡或年工資所

得相當新台幣五十萬元以上者。其直系血親及配偶得隨同申請；(2)十八歲以上在

學學生，才能取得大陸方面核發的「赴台證」，再向台灣方面申請「入台證」，簽

證有效期為三個月，較團體遊六個月短。 

目前陸客來台仍是團客多於散客，而旅行社所規劃的行程也只侷限於特定的

觀光景點，但自由行可讓更多陸客深度旅行來欣賞台灣的美。陸客來台自由行旅

客自開放以來至 2012 年 7 月止，來台人次累計已超過 10 萬 7 千人次，平均每日

來台人次達 266 人次。隨著大陸試點城市相繼增加開放，未來赴台自由行旅客人

次將呈現穩定成長，不僅有助於提升旅館等觀光產業的發展，經濟效益將深入各

觀光產業階層，讓大陸旅客赴台旅遊市場更加健全發展，其中觀光、航運、零售

百貨等業者，將會是主要受惠者。以香港為例，2003 年開放陸客自由行以來，自

由行的陸客已經高達六成，由此可知，大陸客漸漸喜歡自己安排旅遊的時間、及

規劃行程（交通部觀光局，2012）。 

因此，開放自由行可以進一步讓台灣各地旅遊地點的觀光人潮平均分散、減

少景點過度擁塞的問題，且對於觀光業者來說，以往來台灣觀光的陸客，多數以

團客為主，機票、飯店、團費都壓得很低，但開放自由行之後，旅客不論是在訂

房或是機票上的單價都相對較高，而前來的大陸遊客多屬於支出能力較高、且願
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意消費的族群，對於業者的利潤，將有正面的助益。 

 

 

2.10 花蓮縣發展背景 

花蓮位於台灣的東部，面積 214,465 公頃，人口約有 353,630 人。在自然地

形限制之下，對外交通聯絡不易，尤其政府重北輕南、重西輕東的發展策略，資

源的投入與開發皆以台灣北部及西部為主，在未能落實區域均衡發展政策等背景

下，使得花蓮一直處於低度開發的狀態。直到 1990 年，總統李登輝先生前往花東

地區視察當地的經建發展情況，鑑於東西發展失衡的情況下，提出了「產業東移」

的構想，欲透過「發展東部經濟」，以達東西平衡的目標。經過花蓮地方政府與在

地工商界領導人士的磋商，「產業東移」政策因運而生。經建會並於 1993 年正式

成立「促進產業東移專案小組」，並於 1997 年 6 月，依據國土綜合開發計畫，修

訂完成「促進東部地區產業發展計畫」，明訂以觀光遊憩事業為東部地方的產業發

展重點，明白的指出花蓮以觀光產業作為其地方經濟發展之主要策略。就觀光潛

力來分析，花蓮的確擁有豐富的自然及人文資源，且以環保的觀點來看，花蓮雖

然因為地形及政策等因素造成產業與經濟發展落後，卻也因為遲來的發展而免受

工業及生態資源過度開發所帶來的污染。 

 

2.10.1 花蓮縣觀光發展之現況 

花蓮縣發展觀光由來以久，因其獨特的自然資源與人文環境，使花蓮縣以觀

光發展作為地方主要發展方向，為一無庸置疑的選擇。而花蓮縣觀光發展之推動，

主要是由中央政府、地方政府、民間業者與觀光協會以及花蓮縣相關之學者共同

推動，藉以構築花蓮地方之觀光版圖。 

在產業政策方面以花蓮市七星潭、松園別館、舊酒廠、舊火車站六期重劃區

都市更新、光復鄉馬太鞍及太巴塱部落、豐濱鄉港口遺址等歷史文化，再加上自
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然環境資源及花東縱谷精緻有機農業為主軸所發展出來的架構。而文化遺址方

面，花蓮縣境內擁有太魯閣國家公園、玉山國家公園、東海岸特定族、阿美族、

布農族、噶瑪蘭族等眾所皆知的多元的族群文化。 

2.10.2 陸客來花蓮旅遊現況 

在花蓮縣長傅崐萁多次赴中國大陸行銷，積極推動兩岸定期直飛交流，花蓮

至杭州首次完成定期航班（花蓮觀光資訊網，2012），復興航空已自 2012 年 4 月

19 日起獨家直飛花蓮至杭州航線，於 2012 年 5 月 7 日再開放花蓮至武漢直飛航班，

可望帶動花蓮、杭州與武漢觀光、商務市場，對花蓮兩岸觀光發展注入新血。 

 

2.10.3 陸客喜愛景點 

根據觀光局調查，來台受訪陸客其遊覽景點中最受喜愛的景點為「九份」，大

陸遊客最喜愛的景點依序為「九份」、「太魯閣.天祥」、「日月潭」，可以看出太魯閣

的自然美景倍受陸客好評，這也說明花蓮具有吸引大陸遊客前來觀光的因素，如

表 2.7。  

 

表 2.7  2011 年來台旅客前十名最喜愛景點 

名次 
最喜歡 

熱門景點 

到訪相對

次數(人次/

每百人次)

喜歡 

比例 
名次

最喜歡 

熱門景點 

到訪相對 

次數(人次/ 

每百人次) 

喜歡 

比例 

1 九份 22.40 31.72% 6 故宮博物院 52.39 17.95%

2 太魯閣.天祥 24.50 30.64% 7 艋舺龍山寺 14.05 14.22%

3 日月潭 34.22 24.27% 8 淡水 17.51 14.16%

4 阿里山 22.87 22.34% 9 西門町 19.17 13.19%

5 野柳 27.82 19.50% 10 臺北 101 58.46 11.13%

資料來源：交通部觀光局(2012) 

 

 

24 



 

2.10.4 購物偏好 

細看購物的項目支出（表 2.8），不論是全體或是日本的團體遊客，名產或特

產部分皆為金額支出最高的項目。值得一提的是，大陸觀光團體旅客在珠寶玉器

類的消費支出方面遠高於其他國家的團體旅客，探究其原因有以下兩點： 

（一）中國政府政策：中國對奢侈品課徵高額關稅和增值稅，造成人民出國

喜愛購買名牌珠寶的情況（蘇鵬元、胡釗維，2010）。 

（二）珠寶玉器為炫耀財：珠寶或玉器類具台灣的特色且能滿足陸客的虛榮

感（莊惠淳，2009）。 

 

表 2.8  2009 年全體、日本及大陸觀光團體旅客平均每人每日購物費之細項消費 

單位：美元 

全體觀光旅客 日本觀光旅客 大陸觀光旅客 
購物費消費項目 

金額 百分比 金額 百分比 金額 百分比 

服飾或相關配件 15.14  10.30% 12.72  10.32% 16.57  10.11% 

珠寶或玉器類 37.72  25.67% 10.33  8.38% 52.65  32.12% 

紀念品或手工藝品類 9.63  6.55% 7.46  6.05% 10.44  6.37% 

化妝品或香水類 10.33  7.03% 3.99  3.24% 13.72  8.37% 

名產或特產 49.53  33.70% 74.31  60.28% 41.27  25.18% 

煙或酒類 7.11  4.84% 3.43  2.78% 9.60  5.86% 

中藥或健康食品 3.06  2.08% 1.13  0.91% 2.18  1.33% 

電子或電器用品 1.20  0.82% 0.05  0.04% 1.84  1.12% 

茶葉 12.34  8.40% 9.42  7.64% 14.87  9.07% 

其他 0.90  0.61% 0.44  0.36% 0.77  0.47% 

合計 146.96 100.00% 123.28 100.00% 163.91 100.00% 

資料來源：交通部觀光局(2012) 

而花蓮縣向來以盛產玉石聞名，影響所及，賞玩各式奇石、雅石、樹石等民

間社團於 1960 年代之後相繼成立。1980 年北迴鐵路通車，帶動花蓮的觀光事業，

五彩斑斕的各色玉石成為外國觀光客認識花蓮的第一印象，也使花蓮成為大陸遊

客至台灣購買玉石目的地的第一選擇。 
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2.10.5 花蓮未來之契機 

花蓮縣必須嚴肅面對蘇花公路長久以來存在的行車危險問題，蘇花公路的行

車安全問題不僅影響著東部居民交通便利性，同時更關係到整體台灣東部的經濟

發展。2010 年 10 月 21 日，受強烈颱風梅姬外圍環流與東北季風共伴吹襲影響，

蘇花公路 112.8 公里至 116.1 公里之間路段發生七處大坍方，這是通車 78 年來最嚴

重的坍方事件。此次的意外造成一人死亡，造成 25 人失蹤，包括 21 名來自廣東

珠海的旅行團員，一名中國籍領隊，一名台灣籍遊覽車駕駛，以及台灣籍一對夫

婦失聯。使得來台旅遊的中國大陸旅客就以「鐵路加公路」的方式，來避開蘇花

公路最難行的路段。但東部線的自強號火車常常是一票難求，蘇花公路交通安全

問題勢必盡速解決，而蘇花高興建與否一直是贊成興建者與慈濟及環保團體之間

爭議不斷的敏感議題，建設及環境保護之間沒有絕對的正確，雙方也在尋求各種

得以取得平衡方式。因此折衷的方式便是蘇花公路山區路段改善計劃（蘇花改），

目前蘇花改已於 2010 年 11 月通過環境影響評估，並於 2011 年 2 月動工，預計將

於 2017 年竣工（謝蕙蓮、甘育瑋，2011）。蘇花改通車後將得以使陸客減少交通

困難度與縮短交通時間，也無需疲於奔波，相信未來蘇花改完工將會為大陸來花

蓮旅客帶來安全上的保障，也為花蓮帶來另一波龐大商機。 
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2.11 大陸旅客之相關文獻研究 

王致遠(2006)針對大陸人士來台觀光套裝行程的滿意度進行研究，根據問卷調

查及資料分析結果顯示，「對台灣的好奇心」是吸引大陸來台觀光旅客前來台灣觀

光旅遊主要因素，其次是為了「想了解台灣」，而大陸來台旅遊觀光旅客對旅遊資

訊取得重要來源是通過宣傳廣告中獲得，來台旅遊目的主要是休閒渡假。 

 

李奇嶽(2008)針對大陸人士來台觀光套裝行程進行研究，運用 IPA 法分析現行

接待來台大陸觀光客套裝旅遊產品的結果，研究結果發現如下。 

（一）大陸觀光客多為與同事或朋友一同來台，其中以第一次來台者居多，且普

遍為高收入及高學歷者，顯示目前客群為高社經背景，團費價格則呈現高

低兩極化現象，多半經由菲律賓及泰國來台。  

（二）大陸觀光客受訪者對套裝旅遊產品在重視度上較高，滿意度卻相對偏低，

顯示整體服務並未能符合或超越他們的預期。在個別項目的重視度上以交

通工具與住宿環境較高，而在滿意度上則以交通工具與導遊人員較高，然

而餐飲與自費活動無論是重視度或滿意度均位於末位。  

（三）大陸觀光客受訪者以商業服務業、居住華北華東地區、同團人數在 7 至 15

人者對套裝旅遊產品之整體重視度較為重視，並以來台前停留菲律賓者對

套裝旅遊產品整體滿意度較高。  

（四）以 IPA 分析後發現，在導遊人員、交通工具、住宿環境、景點內容構面上

應繼續保持品質，在餐飲及自費活動上則需要做改進，各景點的休息設施

過多應檢討行程內容做調整，在餐廳清潔問題上則需立即改善。  

 

林秀珊(2008)以大陸遊客對金門的觀光旅遊體驗為主題，採用實地發放與回收

方式進行問卷調查，其研究結果發現如下。 

（一）遊客社經背景特性及旅遊特性會影響大陸遊客的旅遊體驗。 
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（二）旅遊體驗萃取後分為「旅遊產品內容」、「景點環境資源」、「遊憩服務品質」、

「旅遊業務品質」等 4 個特徵構面，均與整體滿意程度呈現正相關，其中

「景點環境資源」的體驗差異影響整體滿意度最大。 

（三）重遊及推薦意願與整體滿意程度均呈現正相關，顯示大陸遊客的整體滿意

度愈高，重遊意願就愈高，也願意推薦親朋好友來金門旅遊。 

（四）由 IPA 分析顯示：推廣行銷金門觀光旅遊方面，應重視簽證核發時效性、

團費價格合理性、飯店客房設備完善度、餐飲菜色美味可口、戰地景觀與

旅遊景點行程安排規劃以吸引更多大陸遊客。 

 

鄭麗萍(2008)探討中國大陸人民來台觀光之藍海策略，採文獻回顧法，以觀光

目的地競爭力概念模式以及觀光吸引力為基礎，再依據世界經濟論壇的觀光競爭

力指數，建構開放陸客來台觀光之八大競爭力構面，再進行台灣與亞洲鄰近五地

區（香港、新加坡、日本、韓國、泰國）觀光競爭力之比較分析。其研究得到以

下結論，首先，將陸客之效益擺第一，透過兩岸直航降低交通及時間成本，並提

供陸客高品質有保障的服務，使其來台觀光有物超所值之感受，吸引更多陸客聚

焦於寶島台灣；其次，透過兩岸臍帶相連之歷史淵源及血緣關係，以地方節慶、

台灣美食、時尚購物、媽祖朝聖等差異化特質，創造台灣獨樹一幟的文化氛圍，

使之成為難以替代和模仿的台灣文化品牌；最後，抓住陸客之好奇心，將傳說中

具神秘感的生態景點，例如：阿里山、日月潭、慈湖等，善加整合規劃，透過故

事性之文化渲染，發掘其人文寶藏，以提升及創造其價值。 

 

鄧智斌(2009)研究大陸來台旅客之旅遊動機、服務品質滿意度與其意向行為之

相互關係，研究使用 Parasuraman、Zeithaml 和 Berry 三位學者所發展之 SERVQUAL

量表，以及相關實證研究之文獻，運用 SERVQUAL 量表了解大陸來台旅客對台灣

旅遊業服務品質之滿意度探討，藉以發掘影響大陸旅客來台旅遊服務品質與未來
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意向行為的相關要素。根據 464 份有效問卷研究之結果得知可靠性、保證性等構

面為大陸旅客判斷臺灣旅行社服務品質時主要考量的因素，而服務品質亦會影響

遊客未來意向行為。在進行專家訪談時發現大陸來台旅客的旅遊動機主要是好

奇、同文同種，但實體環境的滿意度仍需改進。 

綜觀上述陸客來台相關之研究，大陸來台旅客大多數是基於想了解台灣及特

殊歷史情節關係而產生前來旅遊的動機，而政府及業者對於迎接陸客來台灣觀光

仍為未面性的做好準備，本研究期望花蓮地方政府與業者能藉由兩岸的歷史淵

源，創造出屬於花蓮本地特有的文化旅遊行程，透過故事性的渲染，創造出其獨

一無二的價值。 
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第三章 研究方法 

為對大陸來花蓮遊客之旅遊動機及旅遊相關的滿意度與重遊意願之關係進行

深入探討，本研究除對國內外既有文獻加以分析外，亦著手研究設計與實施，採

取量化方式，針對大陸來花蓮旅客對其參加的旅行社及旅遊相關業者服務品質認

知情形進行問卷調查。本研究依上述研究方法說明研究架構、研究方法、研究對

象與實施程序、研究工具與資料處理與分析，分別敘述如下列各節。 

 

3.1 研究架構 

本研究對花蓮地區的大陸遊客基本資料加以分析，以瞭解旅遊動機、滿意度、

重遊意願及個人基本資料之關係。有關研究假設之說明如下： 

（一）根據陳昭明(1981)、吳忠宏、黃宗成(2001)、朱珮瑩(2003)、李如淑(2004)、

王嘉麟(2005)等研究指出個人社經背景的不同對參與動機、滿意度及重遊意

願有正向影響。因此提出本研究 H1、H2 及 H3：遊客之基本資料的不同，

其旅遊動機、滿意度及重遊意願也會不同。 

（二）根據侯錦雄(1990)、陳伯男(2004)、黃祺惠(2005)、黃耀昆(2006)、林大椿

(2006)、蔡聰智、謝旻諺、曾淑平(2008)等研究皆指出旅遊動機對滿意度有

正向影響。因此提出本研究 H4：旅遊動機會顯著影響大陸遊客在花蓮觀光

之滿意度。 

（三）根據王彬如(1996)、蕭瑞貞(1998)、謝金燕(2003)、廖明豐(2003)、林鴻偉

(2003)、林政萩(2003)、陳宗雄、沈進成(2004)、方幸君(2004)、江依芳(2004)、

魏鼎耀(2005)、陳宗玄、林靜芳(2006)等研究指出滿意度對重遊意願有正向

影響。因此提出本研究 H5：滿意度會顯著影響大陸遊客之重遊意願。 

 

 

以下為本研究架構圖: 
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基本資料  
旅遊特性  
性別  
年齡  
職業  

教育程度  

 

 
H1 H2 H3  

 

 旅遊動機 滿意度 重遊意願 
 H4 H5
 

 

圖 3.1 研究架構圖 

資料來源： 本研究自行整理 

 

3.2 研究對象與程序 

本研究欲了解來花蓮進行觀光活動之中國大陸遊客動機、滿意度與未來重遊

意願之差異情形，主要以大陸來台團體旅客為受訪對象，並以問卷進行調查。委

託飯店之人員代為發放問卷並於現場立即回收。 

 

3.2.1 研究流程 

為達成上述研究目的，本研究擬進行以下研究流程。首先逐步蒐集相關資料

並且參閱文獻，進行整理與分析，做為研究之依據。界定問題，確定欲調查之對

象與變項因素、編製調查研究工具，並實施問卷調查；最後進行調查結果之整理

與統計，並著手分析與討論。 

（一）界定研究問題—確定研究目的、方法及步驟。  
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（二）蒐集並分析相關文獻—蒐集相關文獻，進行分析確定研究內容，做為研究

架構的依據並以此為研究工具之參考。  

（三）設計問卷—量表的功用在於「測量一個人對某種現象或議題的感覺、立場

或想法，有人將之稱為感覺的效能。」因此本研究先行設計問卷調查表，

並進行預試及信度之測試。  

（四）進行問卷調查—透過量化方式，以增加研究資料的確實性。  

（五）分析與討論調查結果—問卷回收後，利用電腦統計套裝軟體 SPSS12.0 中文

版處理資料，再分析與指導教授討論所得結果。 

（六）撰寫研究結果—依據文獻探討及實證研究結果，提出本研究之結論與建議。

以下為研究流程圖。 

研究動機

文獻分析

研究發現

旅遊動機、旅遊滿意度、重遊意願 

設計問卷

預試分析

結論與建議 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 3.2 研究流程圖 

資料來源： 本研究自行整理 
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3.3 問卷編制內容 

本預問卷設計四大部分，由受訪者勾選出最契合的答案，為求能讓受訪者能

清楚明白的理解題意，盡可能採用簡單的文字敘述及語意，內容分別為「到花蓮

旅遊之旅遊動機」、「遊客滿意度」、「遊客重遊意願」及「旅遊特性與個人基本資

料」等四個部份。問卷各部分之設計方式分述如下： 

（一）旅遊動機：本研究以 Thomas (1964)的旅遊動機量表來作為衡量工具，共 13 

題，主要在於了解大陸遊客來花蓮觀光之動機，如表 3.1 所示。 

 

表 3.1 旅遊動機各層面題目分配表 

變項名稱 構面 變項內容 

1.想對台灣有更深入的了解。 

2.想欣賞花蓮太魯閣的風景。 

11.想認識花蓮地方文化特色。 

教
育
文
化 

13.想增廣見聞。 

3.想脫離每天例行工作和職責。 

4.想藉此機會放鬆自己。  

5.想獲得某種和異性接觸的浪漫體驗。 

休
閒
娛
樂 

10.想要好好的玩樂一下。 

6.期望看同文同種的華人國土。 

7.想順便拜訪親戚、朋友。 

種
族
傳
統 12.對台灣嚮往已久。 

8.親友推薦。 

旅遊動機

 

其
他 9.能豐富自己的旅遊經驗。 

資料來源： 本研究自行整理 
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（二）遊客滿意度：本研究以 Parasuraman, Zeithaml & Berry (1996)所提出的顧客

期望理論量表來作為衡量工具，共 17 題，每題都以簡短的直述句描述對此

趟旅行的整體滿意度，如表 3.2 所示。 

 

表 3.2 滿意度各層面題目分配表 

變項名稱 構面 變項內容 

1.對天然資源的維護很周到。 

2.對花蓮旅遊景點覺得賞心悅目。 

3.導遊解說服務非常清楚完整。 

實
體
性 

4.對花蓮旅遊景點的員工服裝儀容感到滿意。 

12.對住宿品質感到非常滿意。 

13.對餐飲品質感到非常滿意。 
保
證
性 

14.我對花蓮的整體印象良好。 

5.花蓮旅遊服務人員能夠即時完成對客人的承諾。

6.我可以逐漸信任花蓮旅遊設施及服務人員。 
可
靠
性 

15.我非常滿意在花蓮的行程安排。 

7.花蓮旅遊服務人員非常有禮貌。 

16.購物品質良好。 
反
應
性 17.購物價格合理。 

8.花蓮旅遊服務人員不會告訴我延後再說。 

9.花蓮旅遊服務人員會主動幫助客戶。 

10.花蓮旅遊服務人員了解顧客的特別需求。 

滿意度 

 

關
懷
性 

11.花蓮旅遊服務人員會提供我個別的關心。 

資料來源： 本研究自行整理 

 

（三）遊客重遊意願：本研究以 Gronhold, Martensen & Kristensen (2000)的顧客忠

誠度理論量表來作為衡量工具，共 4 題，主要描述來花蓮觀光之旅客對日

後願意重遊花蓮的可能性，如表 3.3 所示。 
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表 3.3 重遊意願各層面題目分配表 

變項名稱 構面 變項內容 

1.主動向他人宣揚來花蓮旅遊是非常好的經驗。 

2.推薦他人來花蓮旅遊。 

3.願意付更高價錢參加售價較貴的旅遊行程。 

重遊意願

 

忠
誠
度 

4.想再度來花蓮旅遊。 

資料來源： 本研究自行整理 

 

（四）旅遊特性與個人基本資料：共分為旅遊特性及參加經驗、旅遊過程中的消

費活動、遊客基本資料三部分，共 10 題，主要是在於了解受訪者居住地、

資訊來源、是否到過花蓮旅遊以及旅遊過程中的消費活動還有性別、年齡、

職業、教育程度，如表 3.4、3.5、3.6 所示。 

 

表 3.4 旅遊特性及參加經驗問卷設計表 

變項名稱 衡量尺度 選項 

過去曾到花蓮旅行

次數 
次序尺度

1. 一次            2. 兩次 

3. 三次以上 

此次旅遊同行的人 名義尺度

1. 家人            2. 同學 

3. 朋友            4. 同事 

5. 無 

旅遊資訊來源 名義尺度

1. 電視廣播        2. 親友推薦 

3. 報章雜誌廣告    4. 電腦網路 

5. 旅行社          6. 會議中心 

7. 公司            8. 其他 

居住地 名義尺度

1. 華北地區        2. 東北地區 

3. 華東地區        4. 中南地區 

5. 西南地區        6. 西北地區 

資料來源： 本研究自行整理 
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表 3.5 旅遊過程中的消費活動問卷設計表 

變項名稱 衡量尺度 選項 

在花蓮主要消費項

目與金額 
名義尺度

1. 交通費          2. 娛樂費 

3. 購物費          4. 旅館內消費 

5. 自費行程 

想在花蓮買什麼紀

念品或禮物 
名義尺度

1. 花蓮麻糬     2. 台灣茶葉 

3. 花蓮玉石      4. 原住民織品 

資料來源： 本研究自行整理 

 

表 3.6 遊客基本資料問卷設計表 

變項名稱 衡量尺度 選項 

性別 名義尺度 1. 男              2. 女 

年齡 次序尺度

1. 15-24 歲         2. 25-34 歲 

3. 35-44 歲         4. 45-54 歲  

5. 55-64 歲         6. 65 歲以上 

職業 名義尺度 1.自填 

教育程度 次序尺度

1. 國小以下（含） 2. 初中 

3. 普通高中職     4. 專科 

5. 大學            6. 研究所（含）以上 

資料來源： 本研究自行整理 
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3.3.1 問卷填答與計分方式 

問卷量表是採用李克特(Likert Scale)的五點計分評量法。在本研究中受試者於

問卷中之各題的得分，回答「非常滿意」、「滿意」、「無意見」、「不滿意」、「非常

不滿意」等選項分別給予 5 至 1 分。填答「非常滿意」之得分最高，填答「非常

不滿意」之得分最低，量表總得分越高者表示對旅遊服務品質滿意度程度愈高；

反之，總得分越低者則表示對旅遊服務品質滿意度程度愈低。 

 

3.3.2 實施預試 

本研究問卷，在預試人數部分，預試抽樣人數為 30 人。針對三家有接待大陸

旅客的飯店進行抽樣，委託飯店之人員代為發放問卷並於現場立即回收，預試時

間為 2011 年 2 月 1 日至 2011 年 3 月 1 日止，在抽樣方法上採隨機抽樣，藉由預試

的過程，確認問卷題目的適切性及問題語義是否清楚，以做為正式問卷修改的依

據，並確實了解本量表之可行性。 

3.4 資料處理 

本研究採用 SPSS14.0 中文版統計套裝軟體為資料分析工具。統計考驗顯著水

準均以 α=0.05 為基準，依據研究目的與假設之考驗所需進行資料分析，採用的統

計分析方法包括描述性統計、因素分析、信度分析、皮爾森積差相關分析、獨立

樣本 t 檢定、單因子變異數分析。 

3.5 預試問卷之信度 

表 3.7 預試問卷之信度 

構面 Cronbach’s  α 

動機 .732 

滿意度 .834 

重遊意願 .733 

資料來源： 本研究自行整理 
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3.6 正式問卷之發放 

問卷量表經預試結果確定後，修改語意不清之題項後，採隨團抽樣法，於陸

客觀光及用餐地點進行問卷發放，不以整團團員填寫以避免同團樣本同質性過高

之現象，施測時間於 2011 年 10 月 1 日至 2012 年 3 月 1 日期間發放問卷，依據各

旅行社操作的團量發給問卷，本研究預計發出之問卷共 700 份，其中 300 份委託

負責大陸團體旅客之導遊於旅途中代為發放問卷。總計回收問卷 415 份，回收率

59%，扣除無效問卷 81 份，實際有效問卷 334 份。 

3.6.1 正式問卷之調查資料分析 

本問卷回收後，逐一檢查、剔除廢卷，將可用之問卷編碼登錄，對於填答不

全之問卷予以剔除列為廢卷。再以 SPSS14.0 中文版統計套裝軟體為主要資料分析

工具，所使用的資料統計方法包括描述性統計、因素分析、信度分析、皮爾森積

差相關分析、獨立樣本 t 檢定、單因子變異數分析。 
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第四章 資料分析 

4.1 遊客旅遊動機、滿意度與重遊意願之信度分析 

以下為遊客旅遊動機、滿意度與重遊意願之信度，由表 4.1 及 4.3 可知，遊客

旅遊動機構面與重遊意願構面的 Cronbach’s α值皆大於 0.7，屬信度良好。而由表

4.2 所示，遊客滿意度構面的 Cronbach’s α值大於 0.8 屬信度良好。 

 

表 4.1 遊客旅遊動機之信度 

構面 問項 Cronbach’s  α 

全部問項 14 .773 

教育文化構面 4 .643 

休閒娛樂構面 4 .585 

種族傳統構面 3 .316 

其他構面 2 .458 

資料來源： 本研究自行整理 

 

表 4.2 遊客滿意度之信度 

構面 問項 Cronbach’s  α 

全部問項 17 .892 

實體性構面 4 .746 

保證性構面 3 .738 

可靠性構面 3 .731 

反應性構面 3 .649 

關懷性構面 4 .754 

資料來源： 本研究自行整理 
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表 4.3 遊客重遊意願之信度 

構面 問項 Cronbach’s  α 

全部問項 4 .775 

資料來源： 本研究自行整理 

 

4.2 遊客旅遊動機、滿意度與重遊意願之效度分析 

本研究採用 Kaiser(1960)提出的 KMO 取樣適合性檢定來確定資料是否適合進

行因素分析。當 KMO 值愈高則代表進行因素分析萃取共同因素效果愈佳。常用選

取標準表，如表 4.4 所示。 

 

 

 

 

表 4.4 KMO 值適用參考標準 

KMO 值 因素分析合適性 

KMO≧.90 極佳 

.8≦KMO＜.9 良好 

.7≦KMO＜.8 中度 

.6≦KMO＜.7 普通 

.5≦KMO＜.6 差勁 

KMO＜.5 無法接受 

資料來源：Kaiser,1960 
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以下為遊客旅遊動機、滿意度與重遊意願之效度，由表 4.5、4.6 及 4.7 可知，

遊客旅遊動機構面與重遊意願構面的整體構面皆為中度良好，滿意度構面為良

好，表示適合進行因素分析。 

表 4.5 動機之效度 

  
教育文化

構面 

休閒娛樂

構面 

種族傳統

構面 
其他構面 全部構面 

KMO 取樣

適切性量數 
 .662 .617 .534 .500 .747 

球形考驗 
卡方檢

驗值 
168.701 147.224 20.981 30.647 1062.566 

 自由度 6 6 3 1 91 

 p 值 .000 .000 .000 .000 .000 

萃取累積變

異量 
 45.838% 77.904% 52.697% 77.545% 70.227% 

資料來源： 本研究自行整理 

 

表 4.6 滿意度之效度 

  
實體性

構面 

保證性

構面 

可靠性

構面 

反應性

構面 

關懷性

構面 
全部構面 

KMO 取樣

適切性量數 
 .726 .683 .640 .543 .643 .877 

球形考驗 

卡方

檢驗

值 

303.540 216.946 210.805 234.533 463.836 2465.974 

 
自由

度 
6 3 3 3 6 136 

 p 值 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

萃取累積變

異量 
 56.838 

66.144 

 

63.258 

 

61.489 

 

62.188 

 
59.981% 

資料來源： 本研究自行整理 
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表 4.7 重遊意願之效度 

  重遊意願構面 

KMO 取樣適切性量數  .700 

球形考驗 卡方檢驗值 557.096 

 自由度 6 

 p 值 .000 

萃取累積變異量  86.456% 

資料來源： 本研究自行整理 
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4.3 大陸遊客來花蓮旅遊動機、滿意度與重遊意願現況

調查 

為了解旅客旅遊動機、滿意度與重遊意願之情形，問卷以描述性統計分析，

問卷總發放份數為 700 份，回收之份數為 415 份，回收比例為 59%，扣除無效問

卷 81 份，實際回收有效問卷為 334 份。 

4.3.1 大陸遊客旅遊特性與個人基本資料之調查統計 

本節內容對參加次數、同伴、資訊來源、居住地、消費項目、主要消費項目、

購買的紀念品或禮物、性別、職業、教育程度進行分析，結果如下： 

（一）參加次數：在 334 有效樣本，過去曾來過花蓮旅行的選項中，有 269 人表

示未曾來過花蓮旅遊，佔全體樣本的 80.5%；答曾來旅遊過一次的有 48 人，

佔全體樣本 14.4%；參與過三次以上的有 13 人，佔全體樣本 3.9%；表示曾

來過兩次的有 4 人，佔全體樣本 1.2%。研究顯示，第一次來花蓮旅行的大

陸遊客佔多數。如表 4.8 所示。 

 

表 4.8                                               參加次數次數分配表 

問項 人數 百分比(%) 

1.未曾參與過 269 80.5 

2. 1次 48 14.4 

4. 3次以上 13 3.9 

3. 2次 4 1.2 

總和 334 100.0 

資料來源： 本研究自行整理 
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（二）旅遊同伴：來花蓮旅行中，有 111 人與家人一同前來花蓮旅遊，佔全體樣本

的 33.2%；跟朋友共同前來的有 104 人，佔全體樣本 31.1%；與同事一起來

旅遊的有 99 人，佔全體樣本 29.6%；表示跟同學、自己一人的各 10 人，各

佔全體樣本 3%。研究顯示，與家人來花蓮旅遊的大陸遊客佔多數。如表 4.9

所示。 

 

表 4.9                                   旅遊同伴次數分配表 

問項 人數 百分比(%) 

1.家人 
111 33.2 

3.朋友 
104 31.1 

4.同事 
99 29.6 

2.同學 
10 3.0 

5.無(自己一人) 
10 3.0 

總和 
334 100.0 

資料來源： 本研究自行整理 

 

（三）資訊來源：旅遊資訊來源部分，「旅行社」有 157 人，佔全體樣本的 47%；

「親友推薦」有 76 人，佔全體樣本的 22.8%；「公司」有 39 人，佔全體

樣本的 11.7%；「電視廣播」有 33 人，佔全體樣本的 9.9%；「電腦網路」

有 11 人，佔全體樣本的 3.3%；「其他」有 9 人，佔全體樣本的 2.7%；「報

章雜誌廣告」有 7 人，佔全體樣本的 2.1%；「會議中心」有 2 人，佔全體

樣本的 0.6%。研究顯示，從旅行社得知此次旅遊訊息的較其他資訊來源

多。如表 4.10 所示。 
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表 4.10                                            資訊來源次數分配表 

問項 人數 百分比(%) 

5.旅行社 157 47.0 

2.親友推薦 76 22.8 

7.公司 39 11.7 

1.電視廣播 33 9.9 

4.電腦網路 11 3.3 

8.其他 9 2.7 

3.報章雜誌廣告 7 2.1 

6.會議中心 2 0.6 

總和 334 100.0 

資料來源： 本研究自行整理 

 

（四）居住地：居住地部分，在 334 有效樣本，「中南地區」有 103 人，佔全體樣

本的 30.8%；「華東地區」有 93 人，佔全體樣本的 27.8%；「西南地區」

有 67 人，佔全體樣本的 20.1%；「華北地區」有 36 人，佔全體樣本的 10.8%；

「西北地區」有 21 人，佔全體樣本的 6.3%；「東北地區」有 14 人，佔全

體樣本的 4.2%。研究顯示，從中南地區來花蓮遊玩的旅客較其他地區多。

如表 4.11 所示。 

 

表 4.11                                          居住地次數分配表 

問項 人數 百分比(%) 

4.中南地區 103 30.8 

3.華東地區 93 27.8 

5.西南地區 67 20.1 

1.華北地區 36 10.8 

6.西北地區 21 6.3 

2.東北地區 14 4.2 

總和 334 100.0 

資料來源： 本研究自行整理 
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（五）主要消費項目：主要消費項目部分，在 334 有效樣本，「購物費」有 310 人，

佔全體樣本的 92.8%；「自費行程」有 14 人，佔全體樣本的 4.2%；「交通

費」有 7 人，佔全體樣本的 2.1%；「娛樂費」有 3 人，佔全體樣本的 0.9%。

研究顯示，在花蓮旅遊過程中，花費最多的項目是購物費。如表 4.12 所

示。 

 

表 4.12                                          主要消費項目次數分配表 

問項 人數 百分比(%) 

3.購物費 310 92.8 

4.自費行程 14 4.2 

1.交通費 7 2.1 

2.娛樂費 3 .9 

總和 334 100.0 

資料來源： 本研究自行整理 

 

（六）購買的紀念品或禮物：紀念品或禮物部分，在 334 有效樣本，購買「花蓮

玉石」的有 122 人，佔全體樣本的 36.5%；「台灣茶葉」有 93 人，佔全體

樣本的 27.8%；「花蓮麻糬」有 80 人，佔全體樣本的 24%；「原住民織品」

有 39 人，佔全體樣本的 11.7%。研究顯示，在花蓮旅遊所購買的紀念品

或禮物中，花費最多的項目是花蓮玉石。如表 4.13 所示。 
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表 4.13                                    購買的紀念品或禮物次數分配表 

問項 人數 百分比(%) 

3.花蓮玉石 122 36.5 

2.台灣茶葉 93 27.8 

1.花蓮麻糬 80 24.0 

4.原住民織品 39 11.7 

總和 334 100.0 

資料來源： 本研究自行整理 

 

（七）大陸遊客性別：大陸來花蓮旅遊旅客性別部分，在 334 有效樣本，「男性」

的有 221 人，佔全體樣本的 66.2%；「女性」有 113 人，佔全體樣本的 33.8%。

研究顯示，來花蓮旅遊之大陸遊客中，男性比例高於女性。如表 4.14 所

示。 

 

表 4.14                                          大陸遊客性別次數分配表 

問項 人數 百分比(%) 

1.男性 221 66.2 

2.女性 113 33.8 

總和 334 100.0 

資料來源： 本研究自行整理 

 

（八）大陸遊客年齡：大陸來花蓮旅遊旅客年齡部分，在 334 有效樣本，「40-49

歲」有 98 人，佔全體樣本的 29.3%；「50-59 歲」有 84 人，佔全體樣本的

25.1%；「30-39 歲」有 73 人，佔全體樣本的 21.9%；「20-29 歲」有 43 人，

佔全體樣本的 12.9%；「60 歲以上」有 34 人，佔全體樣本的 10.2%；「20

歲以下」有 2 人，佔全體樣本的 0.6%。研究顯示，大陸地區來花蓮遊玩

的旅客中，年齡 40-49 歲的高於其他年齡層。如表 4.15 所示。 

47 



 

表 4.15                                          大陸遊客年齡次數分配表 

問項 人數 百分比(%) 

4. 40-49歲 98 29.3 

5. 50-59歲 84 25.1 

3. 30-39歲 73 21.9 

2. 20-29歲 43 12.9 

6. 60歲以上 34 10.2 

1. 20歲以下 2 .6 

總和 334 100.0 

資料來源： 本研究自行整理 

 

（九）職業：大陸來花蓮旅遊旅客職業部分，在 334 有效樣本，「公職」有 84 人，

佔全體樣本的 25.1%；「商」有 69 人，佔全體樣本的 20.7%；「服務業」

有 53 人，佔全體樣本的 15.9%；「工」有 36 人，佔全體樣本的 10.8%；「自

由業」有 24 人，佔全體樣本的 7.2%；「退休」有 22 人，佔全體樣本的

6.6%；「其他」有 13 人，佔全體樣本的 3.9%；「醫」與「教職」各有 9

人，分別各佔全體樣本的 2.7%；「無」有 8 人，佔全體樣本的 2.4%；「農」

有 5 人，佔全體樣本的 1.5%；「學生」有 2 人，佔全體樣本的 0.6%。研

究顯示，大陸地區來花蓮遊玩的旅客中，公務人員的比例高於其他職業。

如表 4.16 所示。 
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表 4.16                                                 職業次數分配表 

問項 人數 百分比(%) 

1.公職 84 25.1 

4.商 69 20.7 

5.服務業 53 15.9 

3.工 36 10.8 

8.自由業 24 7.2 

11退休 22 6.6 

10.其他 13 3.9 

6.醫 9 2.7 

9.教職 9 2.7 

12.無 8 2.4 

2.農 5 1.5 

7.學生 2 .6 

總和 334 100.0 

資料來源： 本研究自行整理 

 

（十）教育程度：旅客教育程度部分，在 334 有效樣本，「大學」有 176 人，佔全

體樣本的 52.7%；「專科」有 67 人，佔全體樣本的 20.1%；「普通高中職」

有 53 人，佔全體樣本的 15.9%；「研究所（含）以上」有 16 人，佔全體

樣本的 4.8%；「初中」有 14 人，佔全體樣本的 4.2%；「國小以下（含）」

有 8 人，佔全體樣本的 2.4%。研究顯示，大陸地區來花蓮遊玩的旅客中，

擁有大學教育程度的人多於其他教育程度。如表 4.17 所示。 
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表 4.17                                             教育程度次數分配表 

問項 人數 百分比(%) 

5. 大學 176 52.7 

4. 專科 67 20.1 

3. 普通高中職 53 15.9 

6. 研究所（含）以上 16 4.8 

2. 初中 14 4.2 

1. 國小以下（含） 8 2.4 

總和 334 100.0 

資料來源： 本研究自行整理 

 

綜觀上述，跟團的陸客以初次來花蓮旅遊居多。而居住地部分因中國南部人

口較北部密集緣故，因此以中南地區人口最高(30.8%)，東北地區所占比例最少

(4.2%)。 

主要消費項目部分，購物費(92.8%)為花費最多的項目，其中紀念品以花蓮玉

石(36.5%)最多人購買。 

性別部分，因傳統重男輕女觀念及大陸政府採一胎化政策下，造成男女失衡

現象，因此大陸來花蓮旅遊旅客性別部分男性(66.2%)多於女性(33.8%)。而年齡部

分以 30 至 49 歲佔多數，顯示目前大陸來花蓮旅遊的旅客以中年為主。 
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4.4 大陸遊客來花蓮旅遊動機、滿意度與重遊意願量表

之問項描述性統計 

本研究分析大陸遊客來花蓮之旅遊動機、滿意度與重遊意願的問項現況，分

別以平均數、標準差排名，其分析結果如下： 

4.4.1 大陸遊客來花蓮旅遊動機現況分析 

為了解大陸遊客旅遊動機之情形，以描述性統計分析 334 份有效樣本。結果

如表 4.18 所示，共十四題問項做為旅遊動機量表，分析結果發現，問項的平均數

分佈介於 2.284 至 4.500 之間，以「想對台灣有更深入的了解」(M=4.50)，「對台

灣嚮往已久」(M=4.43)及「想增廣見聞」(M=4.43)並列第二，第四「想欣賞花蓮

太魯閣的風景」(M=4.37)，第五「期望看同文同種的華人國土」(M=4.33)；最低

為「想獲得某種和異性接觸的浪漫體驗」(M=2.28)。 

在旅遊動機層面以「教育文化」構面最高，平均分數為 4.37，以「想對台灣

有更深入的了解」為最高(M=4.50)，「想認識花蓮地方文化特色」平均數為最低

(M=4.19)，分析資料如表 4.19 所示。 

「休閒娛樂」構面平均分數為 3.51，以「想要好好的玩樂一下」為最高

(M=4.29)，「想獲得某種和異性接觸的浪漫體驗」平均數為最低(M=2.28)，分析資

料如表 4.20 所示。 

「種族傳統」構面平均分數為 3.87，以「對台灣嚮往已久」為最高(M=4.43)，

「想順便拜訪親戚、朋友」平均數為最低(M=2.84)，分析資料如表 4.21 所示。 

「其他」構面平均分數為 3.89，以「能豐富自己的旅遊經驗」為最高(M=4.32)，

分析資料如表 4.22 所示。 
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表 4.18 旅遊動機問項分析表 

量表問項 平均數 標準差 排名

1.想對台灣有更深入的了解。 4.50 .59 1 

12.對台灣嚮往已久。 4.43 .78 2 

13.想增廣見聞。 4.43 .65 3 

2.想欣賞花蓮太魯閣的風景。 4.37 .71 4 

6.期望看同文同種的華人國土。 4.33 .76 5 

9.能豐富自己的旅遊經驗。 4.32 .62 6 

10.想要好好的玩樂一下。 4.29 .64 7 

4.想藉此機會放鬆自己。  4.22 .72 8 

11.想認識花蓮地方文化特色。 4.19 .66 9 

8.親友推薦。 3.46 .06 10 

3.想脫離每天例行工作和職責。 3.26 1.09 11 

7.想順便拜訪親戚、朋友。 2.84 1.12 12 

5.想獲得某種和異性接觸的浪漫體驗。 2.28 1.16 13 

註：平均數範圍為1-5分，分數越高代表重要程度越高 

資料來源： 本研究自行整理 

 

 

表 4.19 教育文化問項分析表 

量表問項 

構面

平均 平均數 標準差 排名

教育文化構面 4.37   

1.想對台灣有更深入的了解。 4.50 .59 1 

13.想增廣見聞。 4.43 .65 2 

2.想欣賞花蓮太魯閣的風景。 4.37 .71 3 

11.想認識花蓮地方文化特色。 
4.19 .66 4 

註：平均數範圍為1-5分，分數越高代表重要程度越高 

資料來源： 本研究自行整理 
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表 4.20 休閒娛樂問項分析表 

量表問項 

構面

平均 平均數 標準差 排名

休閒娛樂構面 3.51   

10.想要好好的玩樂一下。 
4.29 .64 1 

4.想藉此機會放鬆自己。  
4.22 .72 2 

3.想脫離每天例行工作和職責。 
3.26 1.09 3 

5.想獲得某種和異性接觸的浪漫體驗。 
2.28 1.16 4 

註：平均數範圍為1-5分，分數越高代表重要程度越高 

資料來源： 本研究自行整理 

 

 

 

表 4.21 種族傳統動機問項分析表 

量表問項 

構面

平均 平均數 標準差 排名

種族傳統構面 3.87   

12.對台灣嚮往已久。 
4.43 .78 1 

6.期望看同文同種的華人國土。 
4.33 .76 2 

7.想順便拜訪親戚、朋友。 
2.84 1.12 3 

註：平均數範圍為1-5分，分數越高代表重要程度越高 

資料來源： 本研究自行整理 
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表 4.22 其他動機問項分析表 

量表問項 

構面

平均 平均數 標準差 排名

其他構面 3.89   

9.能豐富自己的旅遊經驗。 
4.32 .62 1 

8.親友推薦。 
3.46 1.06 2 

註：平均數範圍為1-5分，分數越高代表重要程度越高 

資料來源： 本研究自行整理 

 

 

綜合上述分析，受訪的陸客對於來花蓮旅遊的動機中，「想對台灣有更深的了

解」為最高(M=4.50)，顯示出台灣是大陸客來花蓮遊玩之最大動機，其次為「對台

灣嚮往已久」(M=4.43)與「想增廣見聞」(M=4.43)。顯示出大陸旅客來花蓮遊玩之

動機絕大部份都源自於想要探究台灣文化。兩岸文化隔閡 50 餘年之久，血濃於水

的感覺以及同文同種的因素，都是吸引大陸旅客前往的原因，因此，如何介紹台

灣文化給大陸旅客了解是未來相關單位可努力的目標。 
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4.4.2 滿意度現況分析 

為了解大陸遊客之旅遊滿意度，以描述性統計分析 334 份有效樣本。結果如

表 4.23 所示，共十七題問項做為滿意度量表，分析結果發現，問項的平均數分佈

介於 3.19 至 4.50 之間，以「花蓮旅遊服務人員非常有禮貌」為最高(M=4.50)，其

次為「導遊解說服務非常清楚完整」(M=4.45)，第三高為「對天然資源的維護很周

到」(M=4.35)，第四「對花蓮旅遊景點覺得賞心悅目」(M=4.31)，第五「對花蓮旅

遊景點的員工服裝儀容感到滿意」(M=4.24)；最低為「花蓮旅遊服務人員會提供我

個別的關心」(M=3.19)。 

在滿意度層面以「實體性」構面最高，平均分數為 4.34，以「導遊解說服務

非常清楚完整」為最高(M=4.45)，「對花蓮旅遊景點的員工服裝儀容感到滿意。」

平均數為最低(M=4.24)，分析資料如表 4.24 所示。 

「保證性」構面平均分數為 3.99，以「我對花蓮的整體印象良好」為最高

(M=4.18)，「對餐飲品質感到非常滿意」平均數為最低(M=3.81)，分析資料如表 4.25

所示。 

「可靠性」構面平均分數為 4.09，以「我可以逐漸信任花蓮旅遊設施及服務

人員」為最高(M=4.23)，「我非常滿意在花蓮的行程安排」平均數為最低(M=3.99)，

分析資料如表 4.26 所示。 

「反應性」構面平均分數為 4.02，以「花蓮旅遊服務人員非常有禮貌」為最

高(M=4.50)，「購物價格合理」平均數為最低(M=3.68)，分析資料如表 4.27 所示。 

「關懷性」構面平均分數為 3.62，以「花蓮旅遊服務人員不會告訴我延後再

說」為最高(M=3.98)，「花蓮旅遊服務人員會提供我個別的關心」平均數為最低

(M=3.19)，分析資料如表 4.28 所示。 
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表 4.23 滿意度問項分析表 

 平均數 標準差 排名

7.花蓮旅遊服務人員非常有禮貌。 4.50 .60 1 

3.導遊解說服務非常清楚完整。 4.45 .64 2 

1.對天然資源的維護很周到。 4.35 .61 3 

2.對花蓮旅遊景點覺得賞心悅目。 4.31 .64 4 

4.對花蓮旅遊景點的員工服裝儀容感到滿意。 4.24 .61 5 

6.我可以逐漸信任花蓮旅遊設施及服務人員。 4.23 .57 6 

14.我對花蓮的整體印象良好。 4.18 .54 7 

5.花蓮旅遊服務人員能夠即時完成對客人的承

諾。  
4.05 .61 8 

15.我非常滿意在花蓮的行程安排。 3.99 .65 9 

8.花蓮旅遊服務人員不會告訴我延後再說。 3.98 .74 10 

12.對住宿品質感到非常滿意。 3.96 .65 11 

9.花蓮旅遊服務人員會主動幫助客戶。 3.94 .71 12 

16.購物品質良好。 3.89 .58 13 

13.對餐飲品質感到非常滿意。 3.81 .76 14 

17.購物價格合理。 3.68 .67 15 

10.花蓮旅遊服務人員了解顧客的特別需求。 3.38 .90 16 

11.花蓮旅遊服務人員會提供我個別的關心。 3.19 .95 17 

註：平均數範圍為1-5分，分數越高代表重要程度越高 

資料來源： 本研究自行整理 

 

表 4.24 實體性滿意度問項分析表 

量表問項 

構面 

平均 平均數 標準差 排名

實體性構面 4.34   

3.導遊解說服務非常清楚完整。 4.45 .64 1 

1.對天然資源的維護很周到。 4.35 .61 2 

2.對花蓮旅遊景點覺得賞心悅目。 4.31 .64 3 

4.對花蓮旅遊景點的員工服裝儀容感到滿意。 4.24 .61 4 

註：平均數範圍為1-5分，分數越高代表重要程度越高 
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資料來源： 本研究自行

表 4.25 保證性滿意度問項分析表 

整理 

構面

量表問項 平均數 標準差 平均 排名

保證性構面 3.99    

14.我對花蓮的整體印象良好。  4.18 .54 1 

12.對住宿品質感到非常滿意。  3.96 .65 2 

13.對餐飲品質感到非常滿意。  3.81 .76 3 

註：平均數範圍為1-5分，分數越高代表重要程度越高 

資料來源： 本研究自行整理 

 

表 4.26 可靠性滿意度問項分析表 

構面

量表問項 平均數 標準差 平均 排名

可靠性構面 4.09    

6.我可以逐漸信任花蓮旅遊設施及服務人

員。 
 4.23 .57 1 

5.花蓮旅遊服務人員能夠即時完成對客人
 4.05 .61 2 

的承諾。 

15.我非常滿意在花蓮的行程安排。  3.99 .65 3 

註：平均數範圍為1-5分，分數越高代表重要程度越高 

資料來源： 本研究自行整理 
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表 4.27 反應性滿意度問項分析表 

構面

量表問項 平均數 標準差 平均 排名

反應性構面 4.02    

7.花蓮旅遊服務人員非常有禮貌。  4.50 .60 1 

16.購物品質良好。  3.89 .58 2 

17.購物價格合理。  3.68 .67 3 

註：平均數範圍為1-5分，分數越高代表重要程度越高 

資料來源： 本研究自行整理 

 

表 4.28 關懷性滿意度問項分析表 

構面

量表問項 平均數 標準差 平均 排名

關懷性構面 3.62   

8.花蓮旅遊服務人員不會告訴我延後再說。 3.98 .74 1 

9.花蓮旅遊服務人員會主動幫助客戶。 3.94 .71 2 

10.花蓮旅遊服務人員了解顧客的特別需

求。 
3.38 .90 3 

11.花蓮旅遊服務人員會提供我個別的關
3.19 .95 4 

心。 

註：平均數範圍為1-5分，分數越高代表重要程度越高 

資料來源： 本研究自行整理 

非常清楚完整」(M=4.45)，第三高為「對天然資源的維護很周到」

(M=

 

綜合上述分析，受訪的陸客對於來花蓮旅遊的動機中，「花蓮旅遊服務人員非

常有禮貌」為最高(M=4.50)，顯示出服務態度是大陸遊客最為滿意之處，其次為「導

遊解說服務

4.35)。 
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在滿意度層面以「實體性」構面最高，平均分數為 4.34，「關懷性」構面最低，

平均分數為 3.62，顯示出大陸旅客在花蓮旅遊滿意度部分最為滿意在於實體性，

4.4.

遊」

(M=4.20)，最低為「願意付更高價錢參加售價較貴的旅遊行程」(M=3.34)。 

 

表 4.29 重遊意願問項分析表

但遊客個別關懷部分仍需加強。 

3 重遊意願現況分析 

為了解大陸遊客之重遊意願，以描述性統計分析 334 份有效樣本。結果如表

4.29 所示，共 4 題問項做為滿意度量表，分析結果發現，問項的平均數分佈介於

3.34 至 4.37 之間，以「推薦他人來花蓮旅遊」為最高(M=4.37)，其次為「主動向

他人宣揚來花蓮旅遊是非常好的經驗」(M=4.36)，第三高為「想再度來花蓮旅

 

 平均數 標準差 排名 

2.推薦他人來花蓮旅遊。 4.37 .67 1 

1.主動向他人宣揚來花蓮旅遊是非常好的經驗。 4.36 .65 2 

4.想再度來花蓮旅遊。 4.20 .76 3 

3.願意付更高價錢參加售價較貴的旅遊行程。 3.34 1.03 4 

註：平均數範圍為1-5分，分數越高代表重要程度越高 

資料來源： 本研究自行整理 

行程」(M=3.34)，顯示出陸客在花蓮旅遊過之後

會再主動推薦他人來花蓮旅遊。 

 

由以上研究結果發現，「推薦他人來花蓮旅遊」為最高(M=4.37)，最低為「願

意付更高價錢參加售價較貴的旅遊
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4.5

爾森

 

 

4.5.

所示，其中以

「其他」構面與「關懷性」構面之相關值最高，達顯著水準。 

 

表 動機 度 相 表

旅遊動機、滿意度與重遊意願之相關分析 

本節旨在探討旅遊動機層面、滿意度層面與重遊意願層面的相關情形，以皮

積差相關做簡單分析及結果討論。包括： 

（一）旅遊動機與旅遊滿意度的相關情形。

（二）旅遊動機與重遊意願的相關情形。 

（三）旅遊滿意度與重遊意願的相關情形。

1 旅遊動機與滿意度之相關分析 

經由皮爾森積差相關分析後發現，動機與滿意度呈正向相關；動機層面（教

育文化、休閒娛樂、種族傳統、其他）與滿意度層面（實體性、保證性、可靠性、

反應性、關懷性）均呈正相關，動機與滿意度的相關情形如表 4.30

 

4.30 旅遊 與滿意 之皮爾森 關分析  

  滿意度 實體性 保證性 可靠性 反應性 關懷性

 .471(**) .803(**) .283(**) .379(**) .371(**) .802(**)動機

教育文化 .520(**) .642(**) **) .442(**) .415(**) .692(**).347(

休閒娛樂 .264(**) .800(**) .135(*) .186(**) .166(**) .427(**)

.225(**) .397(**) .109(*) .159(**) .229(**) .449(**)種族傳統 

 .439(**) .412(**) .331(**) **) .333(**) .371( .881(**)其他

**在顯著水準為 0.01 時(雙尾)，顯著相關。*在顯著水準為 0.05 時(雙尾)，顯著相關。 

資料來源： 本研究自行整理 
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4.5.

4.31 所示，其中以「教育文化」構面與重遊意願之相關值最高，

達顯著水準。 

 

表 4.31 旅遊動機與重遊意願之皮爾森相關分析表 

2 旅遊動機與重遊意願之相關分析 

經由皮爾森積差相關分析後發現，動機與重遊意願呈正向相關；動機層面（教

育文化、休閒娛樂、種族傳統、其他）與重遊意願均呈正相關，動機與重遊意願

的相關情形如表

 

 重遊意願 

動機 .405(**) 

教育文化 .428(**) 

休閒娛樂 .241(**) 

種族傳統 .230(**) 

其他 .355(**) 

**在顯著水準為 0.01 時(雙尾)，顯著相關。*在顯著水準為 0.05 時(雙尾)，顯著相關。 

資料來源： 本研究自行整理 
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4.5.

形如表 4.32 所示，其中以「反應性」與重遊意願之相關值

最高，達顯著水準。 

表 4.32                              滿意度與重遊意願之皮爾森相關分析表 

3 滿意度與重遊意願之相關分析 

經由皮爾森積差相關分析後發現，滿意度與重遊意願呈正向相關；滿意度層

面（實體性、保證性、可靠性、反應性、關懷性）與重遊意願均呈正相關，滿意

度與重遊意願的相關情

 

 

 重遊意願 

滿意度 .465(**) 

實體性 .371(**) 

保證性 .263(**) 

可靠性 .425(**) 

反應性 .434(**) 

關懷性 .424(**) 

**在顯著水準為 0.01 時(雙尾)，顯著相關。*在顯著水準為 0.05 時(雙尾)，顯著相關。 

資料來源： 本研究自行整理 

各構面亦均

呈正

重遊意願亦均呈正相關，其中以

「教

構面與重遊意願亦均呈正相關，其

中以

本研究結果驗證得知，旅遊動機、品質滿意度與重遊意願均有所相關。 

 

由上述分析結果得知，動機與滿意度呈正向相關；動機與滿意度

相關，其中以「其他」構面與「關懷性」構面之相關值最高。 

動機與重遊意願呈正向相關；動機各構面與

育文化」構面與重遊意願之相關值最高。 

滿意度與重遊意願呈正向相關；滿意度各

「反應性」與重遊意願之相關值最高。 
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4.6 遊客個人屬性在旅遊動機、滿意度與重遊意願之 t

檢定

本節內容旨在分析不同背景變項的旅客在旅遊動機、滿意度及重遊意願的差

異情形，以 檢定分析，呈現出不同背景變項的旅客在旅遊動機、滿意度及重遊

4.6.

將性別跟動機量表、滿意度量表與重遊意願量表進行獨立樣本 檢定，在進行

檢定後，遊客性別對動機量表、滿意度量表及重遊意願量表均達到部份顯著水

準。如表

 

表 4.33 遊客性別對旅遊動機、滿意度與重遊意願之差異分析

N=22 N=11

差異分析 

t 

意願的差異。 

1 遊客性別對旅遊動機、滿意度與重遊意願之差異分析 

t

F

4.33 所示。 

 

男( 1) 女( 3) 

M SD M SD 
t值 p值 

3.92 0.40 3.90 0.44 .456 .266 

  

總動機 

教育文化 

休閒娛樂 

種族傳統 .023* 

動機 

其他 

總滿意度 -.145 

實體性 -.263 

保證性 

可靠性 

反應性 

滿意度 

關懷性 4.04 0.50 4.11 0.59 -1.032 .037* 

重遊意願 0.56 4.13 0.63 -1.394 .039* 

4.37 0.45 4.38 0.46 -.246 .691 

3.51 0.60 3.52 0.63 -.106 .191 

3.92 0.53 3.76 0.65 2.251 

3.87 0.66 3.93 0.74 -.676 .217 

4.00 0.39 4.01 0.42 .342 

4.08 0.50 4.10 0.53 .304 

4.00 0.52 3.96 0.54 .647 .925 

4.09 0.48 4.08 0.49 .220 .903 

4.00 0.47 4.06 0.49 -1.139 .248 

重遊意願 4.03 

*P<0.05，**P<0.01，***P<0.001 
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資料

面達

性因素構面達到顯著(*P<0.05)，結果顯示女性較

男性

性別在重遊意願達到顯著(*P<0.05)，結果顯示女性比男性有較高的重

遊意願。 

 

 

 

來源： 本研究自行整理 

經由獨立樣本 t 檢定後，不同性別的大陸遊客在旅遊動機中的種族傳統動機構

到顯著水準(*P<0.05)，結果顯示男性較女性在種族傳統的動機來得強烈。 

遊客性別在滿意度中的關懷

在關懷性方面來得在意。 

而遊客
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4.7 遊客個人屬性在旅遊動機、滿意度與重遊意願之單

因子變異數差異分析 

本節內容旨在分析不同背景變項的旅客在旅遊動機、滿意度及重遊意願的差

異情形，以單因子變異數差異分析，呈現出不同背景變項的旅客在旅遊動機、滿

意度及重遊意願的差異。 

 

4.7.1 遊客參加次數對重遊意願之單因子變異數差異分析 

將遊客參加次數跟動機量表、滿意度量表與重遊意願量表進行單因子變異數

差異分析，其中重遊意願有達到顯著水準，再進行 Scheffe 事後比較分析。如表 4.34

所示。 

由表 4.34 分析結果中可以發現到，遊客參加次數在重遊意願達到顯著水準

(*P<0.05)，經由 Scheffe 事後比較分析，「2 次」大於「未曾參與」以及「1 次」。

結果顯示，來花蓮遊玩過 2 次的大陸遊客在忠誠度方面較未曾參與及曾來過一次

的大陸遊客高。 

 

 

表 4.34 參加次數對旅遊動機、滿意度與重遊意願之單因子變異數分析 

參加次數平均數(M) 

與標準差(SD) 
ANOVA Scheffe 

1 2 3 4 

未曾參與 1次 2次 3次以上 

 

項目 

N=269 N=48 N=4 N=13 

F值 p值 

 

重遊意願 重遊意願 4.03(.58) 4.13(.59) 4.75(.20) 4.35(.53) 3.345 .019* 3>1,2 

*P<0.05，**P<0.01，***P<0.001 

資料來源： 本研究自行整理 
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4.7.2 紀念品對旅遊動機、滿意度與重遊意願之單因子變異數

差異分析 

將紀念品跟動機量表、滿意度量表與重遊意願量表進行單因子變異數差異分

析，其中教育文化、種族傳統、其他、關懷性有達到顯著水準，再進行 Scheffe 事

後比較分析。如表 4.35 所示。 

由表 4.35 分析結果中可以發現到，紀念品在動機中的教育文化構面達到顯著

水準(*P<0.05)，經由 Scheffe 事後比較分析，「花蓮玉石」大於「花蓮麻糬」。結果

顯示，紀念品選擇購買花蓮玉石的大陸遊客來花蓮遊玩之動機在教育文化方面高

於選擇購買花蓮麻糬的大陸旅客。 

經由單因子變異數分析檢定後，發現紀念品在動機中的種族傳統構面達到顯

著水準(*P<0.05)，經由 Scheffe 事後比較分析，「花蓮麻糬」大於「台灣茶葉」。結

果發現，紀念品選擇購買花蓮麻糬的大陸遊客來花蓮遊玩之動機在種族傳統方面

高於選擇購買台灣茶葉的大陸旅客。 

經由單因子變異數分析檢定後，發現紀念品在動機中的其他構面達到顯著水

準(*P<0.05)，經由 Scheffe 事後比較分析，「花蓮玉石」大於「花蓮麻糬」。從結果

得知，紀念品選擇購買花蓮玉石的大陸遊客來花蓮遊玩之動機在其他方面高於選

擇購買花蓮麻糬的大陸旅客。 

經由單因子變異數分析檢定後，發現紀念品在滿意度中的關懷性構面達到顯

著水準(*P<0.05)，經由 Scheffe 事後比較分析，「花蓮玉石」大於「花蓮麻糬」。結

果發現，紀念品選擇購買花蓮玉石的大陸遊客相較於選擇購買花蓮麻糬的大陸旅

客，對於服務人員所提供的關懷性服務方面較為重視。 
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表 4.35 紀念品對旅遊動機、滿意度與重遊意願之單因子變異數分析 

紀念品平均數(M) 

與標準差(SD) 
ANOVA Scheffe 

1 2 3 4 

花蓮麻糬 台灣茶葉 花蓮玉石
原住民 

織品 

 

項目 

N=80 N=93 N=122 N=39 

F值 p值 

 

總動機 3.81(.41) 3.95(.43) 3.96(.40) 3.90(.40) 2.561 .055  

教育文化 4.26(.46) 4.43(.41) 4.43(.44) 4.26(.52) 3.521 .015* 3>1 

休閒娛樂 3.47(.53) 3.52(.67) 3.54(.59) 3.53(.69) .228 .877  

種族傳統 3.73(.53) 3.97(.56) 3.88(.63) 3.85(.48) 2.789 .041* 1>2 

動機 

其他 3.73(.69) 3.84(.72) 4.00(.62) 4.01(.77) 3.294 .021* 3>1 

總滿意度 3.95(.43) 4.00(.38) 4.04(.39) 4.05(.43) 1.039 .375  

實體性 4.03(.52) 4.09(.50) 4.13(.49) 4.08(.57) .643 .588  

保證性 3.96(.50) 3.97(.56) 4.00(.52) 4.02(.56) .150 .930  

可靠性 4.06(.48) 4.07(.44) 4.09(.48) 4.17(.60) .523 .667  

反應性 3.99(.49) 4.02(.46) 4.05(.45) 4.03(.56) .274 .844  

滿意度 

關懷性 3.93(.55) 4.05(.56) 4.14(.49) 4.13(.50) 2.786 .041* 3>1 

重遊意願 重遊意願 4.00(.55) 4.02(.61) 4.14(.59) 4.08(.57) 1.200 .310  

*P<0.05，**P<0.01，***P<0.001 

資料來源： 本研究自行整理 
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4.7.3 年齡對旅遊動機、滿意度與重遊意願之單因子變異數差

異分析 

將年齡跟動機量表、滿意度量表與重遊意願量表進行單因子變異數差異分

析，其中休閒娛樂有達到顯著水準，再進行 Scheffe 事後比較分析。如表 4-40 所示。 

由表 4.36 分析結果中可以發現到，年齡在動機中的休閒娛樂構面達到顯著水

準(*P<0.05)，經由 Scheffe 事後比較分析，「20-29 歲」、「30-39 歲」與「40-49 歲」

大於「60 歲以上」。結果顯示，20 至 49 歲的大陸遊客來花蓮之旅遊動機在休閒娛

樂方面高於 60 歲以上的大陸遊客。 

 

 

表 4.36 年齡對旅遊動機、滿意度與重遊意願之單因子變異數分析 

年齡平均數(M) 

與標準差(SD) 
ANOVA Scheffe

1 2 3 4 5 6 

20歲以下 20-29歲 30-39歲 40-49歲 50-59歲 60歲以上 

 

項目 

N=2 N=43 N=73 N=98 N=84 N=34 

F值 p值 

 

總動機 4.00(.54) 3.95(.52) 3.86(.45) 3.95(.38) 3.91(.38) 3.92(.35) .426 .831  

教育文化 4.13(.53) 4.34(.50) 4.30(.53) 4.38(.42) 4.39(.42) 4.49(.40) 1.006 .414  

休閒娛樂 3.88(.18) 3.64(.76) 3.57(.61) 3.57(.57) 3.46(.54) 3.18(.59) 2.994 .012* 2,3,4>6

種族傳統 3.83(.71) 3.83(.75) 3.76(.51) 3.89(.56) 3.88(.57) 4.05(.49) 1.275 .274  

動機 

其他 4.25(1.06) 3.95(.72) 3.72(.77) 3.95(.67) 3.88(.61) 4.04(.67) 1.584 .164  

總滿意度 3.79(.29) 4.05(.52) 3.95(.42) 4.00(.37) 4.00(.36) 4.12(.36) 1.030 .400  

實體性 4.13(.18) 4.06(.59) 4.09(.55) 4.15(.46) 4.09(.51) 3.93(.45) .945 .452  

保證性 3.67(.47) 3.99(.61) 3.89(.51) 3.97(.50) 4.01(.55) 4.19(.46) 1.701 .134  

可靠性 3.83(.71) 4.16(.54) 4.00(.50) 4.07(.46) 4.09(.46) 4.24(.45) 1.474 .198  

反應性 4.00(.47) 4.02(.53) 3.99(.51) 4.00(.48) 4.05(.43) 4.11(.44) .374 .867  

滿意度 

關懷性 4.00(.71) 4.16(.59) 3.94(.60) 4.10(.51) 4.05(.46) 4.15(.49) 1.304 .262  

重遊意願 重遊意願 3.38(.88) 4.12(.71) 3.93(.63) 4.07(.57) 4.11(.50) 4.21(.51) 1.897 .094  

*P<0.05，**P<0.01，***P<0.001 

資料來源： 本研究自行整理 
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4.7.4 職業對旅遊動機、滿意度與重遊意願之單因子變異數差

異分析 

將職業跟動機量表、滿意度量表與重遊意願量表進行單因子變異數差異分

析，其中總動機、其他、可靠性、關懷性有達到顯著水準，再進行 Scheffe 事後比

較分析。如表 4.37 及表 4.38 所示。 

由表 4.37 分析結果中可以發現到，職業在總動機達到顯著水準(*P<0.05)，經

由 Scheffe 事後比較分析，「公職」、「工」和「商」大於「醫」，而「自由業」

大於「農」、「服務業」、「醫」、「其他」、「退休」、「無」。結果顯示，從事公職、工、

商的大陸遊客相較於從醫方面的大陸旅客，來花蓮旅遊之動機較高。而從事自由

業的大陸遊客相較於從事農業、服務業、醫業、其他職業、退休及無業的大陸遊

客，來花蓮旅遊之動機較高。 

經由單因子變異數分析檢定後，發現職業在動機中的其他構面達到顯著水準

(**P<0.01)，經由 Scheffe 事後比較分析，「自由業」大於「商」、「服務業」和「醫」。

結果發現，從事自由業的大陸遊客相較於從事商業、服務業、醫業方面的大陸旅

客，來花蓮旅遊之其他動機較高。 
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表 4.37 職業對旅遊動機之單因子變異數分析 

職業平均數(M)與標準差(SD) ANOVA Scheffe 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

公職 農 工 商 服務 醫
學

生

自由

業

教

職
其他 退休 無

 

項目 

N=84 N=5 N=36 N=69 N=53 N=9 N=2 N=24 N=9 N=13 N=22 N=8

F值 p值 

 

總動

機 

3.95 

(.38) 

3.68

(.43) 

4.00 

(.38) 

3.94 

(.41) 

3.87

(.53)

3.63

(.42)

3.58

(.05)

4.12

(.34)

3.91

(.47)

3.78

(.36)

3.84

(.32)

3.73

(.31)

1.856 .044* 1,3,4>6 

8>2,5,6,10,11,12

教育

文化 

4.42 

(.44) 

4.15

(.22) 

4.39 

(.48) 

4.42 

(.42) 

4.32

(.51)

3.97

(.58)

3.88

(.18)

4.50

(.40)

4.39

(.44)

4.29

(.43)

4.33

(.35)

4.22

(.56)

1.539 .116 
 

休閒

娛樂 

3.51 

(.51) 

3.25

(.85) 

3.55 

(.54) 

3.60 

(.62) 

3.53

(.78)

3.53

(.26)

3.50

(.35)

3.71

(.67)

3.44

(.57)

3.37

(.49)

3.20

(.64)

3.28

(.53)

1.144 .326 
 

種族

傳統 

3.88 

(.59) 

3.80

(.38) 

4.04 

(.53) 

3.84 

(.58) 

3.84

(.56)

3.44

(.65)

3.17

(.24)

4.00

(.59)

4.00

(.58)

3.69

(.57)

3.91

(.66)

3.71

(.33)

1.375 .183 
 

動

機 

其他 
3.97 

(.60) 

3.40

(.42) 

4.07 

(.70) 

3.81 

(.73) 

3.71

(.79)

3.44

(.39)

3.75

(.35)

4.38

(.47)

3.72

(.71)

3.69

(.66)

4.05

(.58)

3.69

(.84)

2.884 .001** 
8>4,5,6 

*P<0.05，**P<0.01，***P<0.001 

資料來源： 本研究自行整理 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

由表 4.38 分析結果中可以發現到，職業在滿意度中的可靠性構面達到顯著水
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準(*P<0.05)，經由 Scheffe 事後比較分析，「公職」和「自由業」大於「無」。結

果顯示，從事公職與自由業的大陸遊客相較於無業的大陸旅客在滿意度中的可靠

性購面較為重視。 

經由單因子變異數分析檢定後，發現職業在滿意度中的關懷性構面達到顯著

水準(**P<0.01)，經由 Scheffe 事後比較分析，「自由業」大於「服務業」和「醫」。

結果顯示，從事自由業的大陸遊客相較於從事服務業及醫業的大陸旅客在滿意度

中的關懷性購面較為重視。 

 

表 4.38 職業對滿意度與重遊意願之單因子變異數分析 

職業平均數(M)與標準差(SD) ANOVA Scheffe

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

公職 農 工 商
服務

業 
醫 學生

自由

業 

教

職
其他 退休 無 

 

項目 

N=84 N=5 N=36 N=69 N=53 N=9 N=2 N=24 N=9 N=13 N=22 N=8 

F值 p值 

 

總滿意

度 

4.09 

(.39) 

3.86 

(.12) 

4.01 

(.38) 

4.01

(.44)

3.96

(.41)

3.87

(.46)

3.53

(.08)

4.12

(.34)

3.82

(.44)

3.86

(.41)

4.04 

(.34) 

3.76 

(.41) 

1.679 .077
 

實體性 
4.13 

(.47) 

3.80 

(.48) 

4.17 

(.48) 

4.16

(.51)

4.02

(.62)

3.92

(.38)

3.75

(.35)

4.24

(.51)

4.22

(.61)

3.98

(.43)

3.82 

(.42) 

3.88 

(.35) 

1.678 .077
 

保證性 
4.05 

(.51) 

4.13 

(.90) 

4.06 

(.57) 

3.97

(.57)

3.92

(.40)

3.81

(.60)

3.83

(.24)

4.10

(.51)

3.78

(.73)

3.79

(.54)

4.00 

(.46) 

3.83 

(.59) 

.809 .631
 

可靠性 
4.19 

(.50) 

4.00 

(.24) 

4.13 

(.45) 

4.09

(.50)

4.00

(.44)

3.93

(.49)

3.67

(.47)

4.26

(.44)

3.89

(.55)

3.97

(.44)

4.09 

(.41) 

3.58 

(.43) 

2.177 .015*
1,8>12

反應性 
4.06 

(.42) 

3.93 

(.28) 

3.98 

(.49) 

4.09

(.53)

3.92

(.52)

4.11

(.29)

3.67

(.00)

4.18

(.35)

3.96

(.75)

3.72

(.52)

4.14 

(.35) 

3.75 

(.30) 

1.706 .071
 

滿 

意 

度 

關懷性 
4.10 

(.47) 

3.75 

(.47) 

4.12 

(.62) 

4.07

(.51)

3.97

(.63)

3.67

(.35)

3.88

(.53)

4.41

(.41)

3.89

(.63)

3.94

(.52)

4.10 

(.38) 

4.00 

(.50) 

2.011 .027*
8>5,6

重遊意

願 

重遊意

願 

4.12 

(.52) 

3.90 

(.58) 

4.03 

(.69) 

4.15

(.59)

3.97

(.65)

4.06

(.60)

3.50

(1.06)

4.20

(.45)

4.14

(.57)

3.88

(.79)

4.10 

(.43) 

3.56 

(.37) 

1.348 .197
 

*P<0.05，**P<0.01，***P<0.001 

資料來源： 本研究自行整理 
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4.7.5 教育程度對旅遊動機、滿意度與重遊意願之單因子變異

數差異分析 

將教育程度跟動機量表、滿意度量表與重遊意願量表進行單因子變異數差異

分析，其中種族傳統與反應性有達到顯著水準，再進行 Scheffe 事後比較分析。如

表 4.39 所示。 

由表 4.39 分析結果中可以發現到，教育程度在動機中的種族傳統構面達到顯

著水準(*P<0.05)，經由 Scheffe 事後比較分析，「專科」大於「大學」。結果顯示，

專科教育程度的大陸遊客相較於大學教育程度的大陸旅客，來花蓮旅遊的種族傳

統動機較高。 

經由單因子變異數分析檢定後，發現教育程度在滿意度中的反應性構面達到

顯著水準(*P<0.05)，經由 Scheffe 事後比較分析，「大學」大於「初中」和「研究

所(含)以上」，而「普通高中職」、「專科」、「大學」大於「研究所(含)以上」。結

果顯示，大學教育程度的大陸遊客相較於初中及研究所以上教育程度的大陸旅

客，在滿意度中的反應性購面較為重視。 
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表 4.39 教育程度對旅遊動機、滿意度與重遊意願之單因子變異數分析 

教育程度平均數(M) 

與標準差(SD) 
ANOVA Scheffe 

1 2 3 4 5 6 

國小以下

(含) 

初中 普通高中

職 

專科 大學 研究所

(含)以上 

 

項目 

N=8 N=14 N=53 N=67 N=176 N=16 

F值 p值 

 

總動機 3.94(.44) 3.92(.41) 3.95(.43) 4.00(.35) 3.88(.43) 3.86(.36) .990 .424  

教育文化 4.28(.47) 4.41(.57) 4.33(.50) 4.42(.38) 4.37(.46) 4.23(.47) .606 .695  

休閒娛樂 3.47(.59) 3.39(.63) 3.58(.57) 3.58(.62) 3.47(.61) 3.59(.71) .613 .690  

種族傳統 4.08(.35) 3.90(.33) 3.94(.58) 4.03(.58) 3.78(.59) 3.71(.47) 2.549 .028 * 4>5 

動機 

其他 4.00(.80) 4.00(.68) 3.92(.76) 3.96(.58) 3.85(.71) 3.84(.68) .407 .844  

總滿意度 4.01(.28) 3.86(.58) 4.01(.35) 4.01(.34) 4.03(.43) 3.93(.39) .584 .712  

實體性 3.94(.42) 4.00(.43) 4.15(.52) 4.11(.47) 4.07(.53) 4.11(.58) .430 .827  

保證性 4.17(.53) 4.10(.71) 3.94(.43) 3.94(.51) 4.00(.55) 4.02(.45) .526 .757  

可靠性 4.17(.40) 3.95(.64) 4.07(.45) 4.12(.43) 4.10(.50) 3.98(.48) .513 .766  

反應性 3.83(.40) 3.79(.55) 4.06(.45) 4.03(.47) 4.06(.46) 3.73(.56) 2.536 .029 * 
5>2,6 

3.4.5>6 

滿意度 

關懷性 4.03(.59) 4.09(.57) 4.03(.53) 4.15(.43) 4.05(.57) 3.92(.44) .636 .673  

重遊意願 重遊意願 4.03(.45) 3.79(.85) 4.04(.48) 4.16(.53) 4.07(.61) 3.97(.63) 1.138 .340  

*P<0.05，**P<0.01，***P<0.001 

資料來源： 本研究自行整理 
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第五章 結論與建議 

本章旨在對「大陸遊客來花蓮動機、滿意度與未來重遊意願」結果做整體性

的敘述，望能提供花蓮地方政府推廣相關單位與相關產業，在進行規劃大陸來花

蓮旅遊相關活動時能有所助益，並對於未來研究提出建議以供參考。本研究在探

討旅遊動機、滿意度現況、比較不同背景變項旅客在來臺旅遊動機、服務品質滿

意度與遊客意向行為的差異情形，並探討旅遊動機、服務品質滿意度與遊客未來

重遊意願上的相關情形，最後根據研究結果提出結論與建議，以提供相關單位與

後續研究者參考。本章共分二節：第一節結論，第二節建議，分述如下。 

5.1 結論 

本節之研究結論乃依據研究問題並綜合前述實證分析結果，針對研究主要的

發現及其代表的意義，彙整提出以下之結論： 

5.1.1 大陸遊客基本資料與旅遊特性 

根據本研究，目前大陸來花蓮大陸遊客在「參加次數」上，有 80.5%的人表示

第一次來花蓮旅遊；「旅遊同伴」方面則以家人與朋友最多，比例將近 65%；「資

訊來源」主要為旅行社佔 47%；「居住地」部分，從中南地區來花蓮遊玩的旅客較

其他地區多，其人數比例高達 30.8%；「主要消費項目」部分，花費最多的項目是

購物費，回答在花蓮消費最多為購物費的旅客高達 92.8%；而在「購買的紀念品或

禮物」上，選擇購買「花蓮玉石」的人數最多，佔 36.5%；「性別」部分，男性(66.2%)

多於女性(33.8%)；，「年齡」分佈主要以 40-49 歲及 50-59 歲的中年旅客為主，佔

總人數一半以上；，「職業」分佈主要以公職與商為主，將近佔 46％；「教育程度」

部分以大學為主，約 52.7%，研究顯示大陸來花蓮旅遊的旅客以高學歷知識份子

佔多數。 
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5.1.2 大陸遊客來花蓮旅遊動機分析 

大陸遊客在旅遊動機的問項中，問項排名最高為「想對台灣有更深入的了

解」，其次為「對台灣嚮往已久」，最低為「想獲得某種和異性接觸的浪漫體驗」。

由此可知，台灣是大陸客來花蓮遊玩之最大動機，顯示出大陸旅客來花蓮遊玩之

動機絕大部份都源自於想要深入了解台灣文化。兩岸文化隔閡 50 餘年之久，血濃

於水的感覺以及同文同種的因素，都是吸引大陸旅客前往的原因，因此，如何介

紹台灣文化給大陸旅客了解是未來相關單位可努力的目標。 

 

5.1.3 滿意度分析 

大陸遊客在滿意度的問項中，問項排名最高為「花蓮旅遊服務人員非常有禮

貌」，其次為「導遊解說服務非常清楚完整」、「對天然資源的維護很周到」、「對花

蓮旅遊景點覺得賞心悅目」；最低部分以「花蓮旅遊服務人員會提供我個別的關

心」，其次為「花蓮旅遊服務人員了解顧客的特別需求」與「購物價格合理」。由

此可知，服務態度及專業程度為大陸遊客最為讚賞之處，而服務人員主動了解顧

客個人需求及購物價位偏高仍有改善空間。 

 

5.1.3 重遊意願分析 

大陸遊客在重遊意願的問項中，問項排名最高為「推薦他人來花蓮旅遊」，其

次為「主動向他人宣揚來花蓮旅遊是非常好的經驗」，「願意付更高價錢參加售價

較貴的旅遊行程」為最低。由此可知，陸客在花蓮旅遊過之後會再主動推薦他人

來花蓮旅遊。 
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5.1.4 遊客個人屬性在旅遊動機、滿意度與重遊意願之分析 

不同性別的大陸遊客在旅遊動機中的種族傳統動機構面達到顯著水準，結果

顯示男性較女性在種族傳統的動機來得高；在滿意度中的關懷性因素構面達到顯

著，結果顯示女性較男性在關懷性方面來得在意；而在重遊意願達到顯著，結果

顯示女性比男性有較高的重遊意願。 

分析結果顯示，遊客參加次數在旅遊動機與滿意度無顯著差異，但在重遊意

願達到顯著水準。而來花蓮遊玩過兩次的大陸遊客在忠誠度方面較未曾參與及曾

來過一次的大陸遊客高。 

而紀念品在旅遊動機中的教育文化、種族傳統、其他與滿意度的關懷性構面

有達到顯著水準，顯示購買不同紀念品的旅客對教育文化、種族傳統方面也有不

同的動機，對服務人員所提供的關懷性服務感受程度也有所不同。 

而年齡在動機中的休閒娛樂構面達到顯著水準，20 至 49 歲的大陸遊客來花蓮

之旅遊動機在休閒娛樂方面高於 60 歲以上的大陸遊客，顯示不同年齡的遊客對休

閒娛樂方面的動機也有所不同。 

分析結果顯示，職業在總動機、其他與滿意度中的可靠性、關懷性有達到顯

著水準，顯示不同職業的遊客會有不同的旅遊動機，對可靠性與關懷性的滿意程

度也不同。 

而教育程度在旅遊動機中的種族傳統構面與滿意度中的反應性構面有達到顯

著水準，在動機中的種族傳統構面，專科教育程度的大陸遊客較大學教育程度的

大陸旅客來得高，另外在滿意度中的反應性構面，大學教育程度的大陸遊客較初

中及研究所以上教育程度的大陸旅客來得重視，顯示不同教育程度的遊客對種族

傳統方面的動機不同，對反應性的滿意程度也不同。 
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5.1.5 旅遊動機、滿意度與重遊意願之分析 

本研究顯示休閒動機與滿意度相關值為 0.471，顯示旅遊動機與滿意度相關性

達到顯著水準。在旅遊動機方面，以教育文化的相關性最高，其次為其他動機、

休閒娛樂、種族傳統。在旅遊滿意度方面，以實體性滿意度為最高，其次依序為

關懷性、可靠性、反應性與保證性。顯示教育文化及其他動機為陸客前往花蓮旅

遊之主要動機。而滿意度方面，大陸遊客對實體性有較高的滿意程度。本研究亦

證明遊客滿意度與重遊意願相關性達到顯著水準，其相關值為 0.465，其中以反應

性滿意度與重遊意願之相關值最高，說明大陸遊客在花蓮旅遊滿意度會顯著影響

日後的重遊意願。 

 

5.2 建議 

本節綜合上述之研究結果及發現，提出下列幾點建議，以做為觀光相關單位

訂定大陸來花蓮旅客旅遊服務策略及後續研究之參考。 

5.2.1 對政府相關單位之建議 

兩岸直航至今開放已屆滿四年、自由行屆滿一年，2011 全年陸客來台總人次

已到達 178 萬 4,185 人次，「觀光」目的為 129 萬 933 人次，其中大陸更取代日本

成為最大客源市場，居台灣入境旅遊國之冠。 

從旅遊動機方面來看，來花蓮遊玩之動機絕大部份仍源自於想要深入了解台

灣文化。兩岸文化隔閡 50 餘年之久，血濃於水的感覺以及同文同種的因素，台灣

與大陸之間的特殊文化關係是其他國家所無法比擬的，因此，如何介紹台灣文化

給大陸旅客了解是未來相關單位可努力的目標，就觀光行程體驗的特性而言，除

了目前制式的的行程之外，應該以花蓮當地文化加以包裝，若能加強發展當地原

住民文化與觀光行程相結合，藉由發展在地體驗活動，深化大陸遊客在花蓮的特

殊體驗，讓來花蓮的行程難以被取代，如此方能永續經營大陸遊客的觀光市場。 
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在遊客參加次數對重遊意願之單因子變異數差異分析中發現，大陸遊客至花

蓮旅遊的參加次數對重遊意願有顯著的影響，顯示出對花蓮較為熟悉的大陸遊

客，其忠誠度也較高。而花蓮縣長傅崐萁多次赴中國大陸行銷，積極推動兩岸定

期直航交流，已於 2012 年完成花蓮至杭州及武漢直飛航線，有鑑於兩岸日漸緊密

之經貿交流，花蓮縣政府應更多方加強與大陸官方或非官方的接觸與交流，進而

能夠更大化的將花蓮美好的一面作海外行銷。而對於第一次來訪花蓮的陸客，政

府與旅遊業者應該更加珍惜此一提高服務品質的機會，讓所有大陸遊客返回大陸

後主動介紹花蓮是一個值得前往或再度旅遊的旅遊目的地。 

從滿意度方面來看，陸客對花蓮天然資源的維護及旅遊景點的賞心悅目程度

感到很滿意，政府應致力保持旅遊景點原貌，如太魯閣，減少過多的人為開發。 

而購物價格過高仍是政府應注意的項目，2011 年花蓮光隆玉石店傳出以「高

標低賣」方式售出貓眼石，遭陸客投訴，因此品質保障協會應嚴加監督，對違規

的店家祭出重罰，才不致使花蓮再蒙上把陸客當成肥羊宰殺的污名。 

就開放屆滿一年的自由行來看，自由行相較於團體旅遊更能突破旅行社所規

劃的制式景點，可以進一步讓台灣各地旅遊地點的觀光人潮平均分散、減少景點

過度擁塞的問題，並且能使大陸遊客的錢流向小攤子、小店鋪，嘉惠地方。但按

照目前大陸赴台自由行市場來看，目前仍屬於萌芽階段，試點城市目前只開放 13

個城市，每人保證金大約是 2 至 4 萬人民幣，相關配套法規的更改是一大工程；

尤其兩岸人民關係條例修改需要花費很大功夫，加上自由行保證金的收取發還，

或是入台證的發放問題，都有待政府再搭配相關配套措施。 
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5.2.2 對業界相關單位之建議 

就滿意度來看，女性在關懷性方面較男性高，顯示出男性在滿意度中的關懷

性感受較不足，國內旅遊相關業者應強化服務人員提供大陸遊客個人化關心與照

顧之能力，以提升男性大陸遊客對於關懷性的滿意程度。 

從基本資料方面來看，陸客團來花蓮觀光仍是以 30 至 59 歲的旅客居多，而

本研究問卷發放對象以大陸團為主，顯示出年輕的大陸旅客對跟團來台的行程較

不感興趣，而近來台灣不斷產出優質的電影，不僅在國際間打響台灣的名號，在

大陸及香港更是受到許多年輕族群的青睞（如賽德克巴萊及那些年我們一起追的

女孩）。許多具備觀光條件的縣市地方更是因為作品的強力介紹因而在短時間吸引

大量觀光人潮。因此建議相關業界能將藝文表演、在地文化、景點與影視娛樂結

合行銷，以吸引更多的大陸年輕族群來花蓮觀光。 

而食宿品質方面在問卷問項中都居中後段部分，顯示出旅行社報低價搶團、

接待團體後再用過多的購物行程和自費活動來補團費不足的情況仍然存在；而選

擇自由行的大陸旅客雖能自行安排行程，避開食宿及過多購物行程問題，但目前

政府只針對 13 個試點城市開放，並且申請自由行來台方面也有諸多限制，因此選

擇跟團的大陸遊客仍佔大宗。建議國內相關旅遊業者在住宿及餐飲品質再多下功

夫，畢竟美好的旅遊經驗是建立在優良的食、衣、住、行與導遊環境，而不是互

相削價競爭。 

 

5.2.3 後續研究相關建議與研究限制 

為了讓研究資料富有其完整性，本研究在架構發展與研究設計均力求嚴謹。

然而本研究受限於時間與物力的限制，仍有未能完全涵蓋之處，在問卷發放部份，

未能全面性針對全台灣地區及採自由行的大陸遊客作為研究對象，僅於花蓮地區

之觀光景點或餐廳發放。因此，在研究部分無法全面性探究全台灣地區大陸遊客

的意見。 
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最後，針對本論文題目，未來可繼續進行之後續研究可將研究對象分為團進

團出及自由行之大陸遊客，以釐清兩者之傾向與差異。再者，未來樣本抽樣可擴

大至全台灣，甚至離島居民。因兩岸交流始於金馬小三通，金門地方居民自小三

通至陸客自由行階段，對陸客是否有不同以往的看法。 
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附錄 A  正式問卷 

「大陆游客来花莲旅游动机、满意度与重游意愿

之研究」调查问卷 

尊敬的旅客您好：  

这是一份关于「大陆游客来花莲旅游动机、服务品质满意度与其未来重游意

愿之研究」的学术调查，藉由问卷填答，了解来花莲旅客旅游动机、服务品

质满意度与游客意向行为之关系；我们会在资料汇整分析后，提出建议供花

莲的旅行社和相关政府机构参考，使旅行社将来可以提供更优质的服务。  

本问卷仅供学术研究之用，采不记名方式处理，敬请放心填答；您的宝贵意

见是本研究成功的重要关键，恳请您费心填写，非常感谢您的热心协助！  

敬祝 身体安康 万事如意。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

研究单位：明新科技大学服务事业管理研究所 

指导教授：洪毓美 

研究生 ：陈纯斌 

e-mail:hunter526876@yahoo.com.tw 

Tel:0921633083 

西元 2010 年 5 月 12 日 
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第一部分 来花莲旅游之旅游动机 

在参加旅行团后，请针对下表中各项服务的描述，勾选您选择前来花莲旅行团的

旅游动机共16题，每一题代表您心中的观感程度，请就您最真实的想法在各项叙

述中勾选（ˇ）。谢谢！ 

 

                                                        非 同 普 不 非 

                                                        常       同 常 

                                                        同 意 通 意 不 

                                                        意          同 

                                                                    意 

1.  想对台湾有更深入的了解。                            □ □ □ □ □ 

2.  想欣赏花莲太鲁阁的风景。                            □ □ □ □ □ 

3.  想脱离每天例行工作和职责。                          □ □ □ □ □ 

4.  想借此机会放松自己。                                □ □ □ □ □ 

5.  想获得某种和异性接触的浪漫体验。                    □ □ □ □ □ 

6.  期望看同文同种的华人国土。                          □ □ □ □ □ 

7.  想顺便拜访亲戚、朋友。                              □ □ □ □ □ 

8.  亲友推荐。                                          □ □ □ □ □ 

9.  能丰富自己的旅游经验。                              □ □ □ □ □ 

10. 想要好好的玩乐一下。                                □ □ □ □ □ 

11. 想认识花莲地方文化特色。                            □ □ □ □ □ 

12. 对台湾向往已久。                                    □ □ □ □ □ 

13. 想增广见闻。                                        □ □ □ □ □ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

90 



 

第二部分 游客滿意度 

本部分共20题，每一题都是以简短的直述句描述您对旅游地区品质的好坏和您个

人的满意度，每一题代表您心中的观感程度，请就您最真实的感受在各项叙述中

勾选（ˇ）。 

 

旅游之后，我觉得................... 

 

                                                       非 同 普 不 非 

                                                       常       同 常 

                                                       同 意 通 意 不 

                                                       意          同 

                                                                   意 

1.  对天然资源的维护很周到。                           □ □ □ □ □ 

2.  对花莲旅游景点觉得赏心悦目。                       □ □ □ □ □ 

3.  导游解说服务非常清楚完整。                         □ □ □ □ □ 

4.  对花莲旅游景点的员工服装仪容感到满意。             □ □ □ □ □ 

5.  花莲旅游服务人员能够即时完成对客人的承诺。         □ □ □ □ □ 

6.  我可以逐渐信任花莲旅游设施及服务人员。             □ □ □ □ □ 

7.  花莲旅游服务人员非常有礼貌。                       □ □ □ □ □ 

8.  花莲旅游服务人员不会告诉我延后再说。               □ □ □ □ □ 

9.  花莲旅游服务人员会主动帮助客户。                   □ □ □ □ □ 

10. 花莲旅游服务人员了解顾客的特别需求。               □ □ □ □ □ 

11. 花莲旅游服务人员会提供我个别的关心。               □ □ □ □ □ 

12. 对住宿品质感到非常满意。                           □ □ □ □ □ 

13. 对餐饮品质感到非常满意。                           □ □ □ □ □ 

14. 我对花莲的整体印象良好。                           □ □ □ □ □ 

15. 我非常满意在花莲的行程安排。                       □ □ □ □ □ 

16. 购物品质良好。                                     □ □ □ □ □ 

17. 购物价格合理。                                     □ □ □ □ □ 
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第三部分 重游意愿 

本部分共8题，每一题都是以简短的直述句描述您日后旅游的观感，每一题代表您

心中的观感程度，请就您最真实的感受在各项叙述中勾选（ˇ）。 

 

参加完花莲旅游行程后，我会................... 

 

 

 

                                                        非 同 普 不 非 

                                                        常       同 常 

                                                        同 意 通 意 不 

                                                        意          同 

                                                                    意 

1.  主动向他人宣扬来花莲旅游是非常好的经验。            □ □ □ □ □ 

2.  推荐他人来花莲旅游。                                □ □ □ □ □ 

3.  愿意付更高价钱参加售价较贵的旅游行程。              □ □ □ □ □ 

4.  想再度来花莲旅游。                                  □ □ □ □ □ 
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第四部分 旅游特性与个人基本资料 

此部分乃为您个人基本资料，做为统计资料分析之用。请以勾选（ˇ）作答，谢

谢。 

 

一、旅游特性及参加经验 

1. 请问您过去到花莲旅行的次数有几次？（不含此次） 

  (1)□ 未曾参与过 (2) □ 1 次 (3) □ 2 次 (4) □ 3 次以上 

2. 请问此次旅游与您同行的人是? 

  (1)□ 家人 (2) □ 同学 (3) □ 朋友 (4) □ 同事 (5) □ 无(自己一人) 

3. 请问您此次旅游资讯来源是? 

  (1)□ 电视广播 (2) □ 亲友推荐 (3) □ 报章杂志广告 (4) □ 电脑网路 

  (5)□ 旅行社 (6) □ 会议中心(7) □ 公司 (8) □ 其他______________ 

4. 请问您中国大陆的居住地是?  

  (1)□ 华北地区：北京市、天津市、河北省、山西省、内蒙自治区。 

  (2)□ 东北地区：辽宁省、吉林省、黑龙江省。 

  (3)□ 华东地区：上海市、江苏省、浙江省、安徽省、福建省、江西省、山东

省。 

  (4)□ 中南地区：河南省、湖北省、湖南省、广东省、广西壮族自治区、海南

省。 

  (5)□ 西南地区：重庆市、四川省、贵州省、云南省、西藏自治区。 

  (6)□ 西北地区：陕西省、甘肃省、青海省、宁夏回族自治区、新疆维吾尔自

治区。 

  (7)□ 港澳地区：香港特别行政区、澳门特别行政区。 

 

二、旅游过程中的消费活动 

1. 请问您这次在花莲主要的消费项目与金额为多少（人民币）？  

  (1)□交通費     ________________元 

  (2)□娱乐费     ________________元 

  (3)□购物费     ________________元 

  (4)□旅馆内消费 ________________元 

  (5)□自费行程   ________________元 

 

2. 请问您最想在花莲买什么纪念品或礼物 

  (1)□花莲麻糬 (2)□台湾茶叶   (3)□花莲玉石 (4)□原住民织品 

   

 

 

 

93 



 

94 

三、游旅游客基本资料 

1. 性别 (1) □男 (2)□ 女 

2. 年龄 

(1)  □ 20岁以下 (2) □ 20-29岁 (3) □ 30-39岁 

(4)  □ 40-49岁  (5) □ 50-59岁 (6) □ 60岁以上。 

3. 职业 

自填________________ 

4. 教育程度 

(1)  □ 国小以下(含) (2) □ 初中 (3) □ 普通高中职 

(4)  □ 专科         (5) □ 大学 (6) □ 研究所(含)以上。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【问卷到此结束，请再次检查有无遗漏，非常感谢您的协助！谢谢！】 
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