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摘要 

本文以 EKB 消費行為模式理論來探討澎湖觀光旅遊之遊客住宿行為。其中

遊客住宿行為探討遊客住宿需求、住宿滿意度、再宿意願之間的關係，利用問卷

調查法針對澎湖遊客進行問卷調查，問卷調查期間為 2014 年 6 月 30 日至 2014

年 9 月 30 日，進行 3 個月的施測時間，共回收有效問卷 212 份；採用描述性統

計研究分析、因素分析、變異數分析對問卷結果進行探討，獲得以下結果：遊客

屬性以女性、未婚、大學學歷、學生、北部地區及個人月收入一萬元以下者居多，

住宿/旅遊動機大多是為了和朋友培養感情、增進友誼、為了放鬆與休憩，資訊

搜尋以親友的經驗為考量，住宿評估中環境整潔、衛生與價格為最重要。 

本研究分別對地方政府與住宿業者提出參考建議，地方政府可舉辦國際性比

賽、配合航空站及輪船離到站時刻，加發公車班次、推出澎友卡享有搭乘優惠；

住宿業者與活動相關單位合作、與雜誌編輯者配合訪談以提高曝光率、提供機場

及港口免費接駁、租車資訊。整體住宿滿意度分析，住宿旅客對於民宿業者提供

的諮詢服務、態度親切，滿意得分程度最高。 
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壹、緒論 

澎湖是個海島地形，全島由玄武岩所組成，擁有獨特的地域之美。澎湖旅客

主要利用春季和夏季到澎湖旅遊。 

在 2002 年，華航失事，導致澎湖的旅遊人數遞減，近年來，政府推動觀光

客倍增計畫，開始舉辦花火節吸引觀光客再次湧入澎湖，從 2003 年的 26 萬人次

增加至 2005 年的 53 萬人次。根據交通部觀光局 2014 年的統計，澎湖旅遊季約

從 3 月至 9 月，統計 2013 年到 2014 年，澎湖旅遊人數由 760,067 人次增加至

770,888 人次、旅館以及民宿由 337 家增加至 393 家，而房間數共增加了 374 間。 

隨著旅遊的盛行、網路的發達，旅遊型態從旅行社代辦轉換為自助旅行。然

而，在旅遊的過程中，除了觀光景點之外，住宿、餐飲也是最基本的需求，尤其

針對二日以上之旅遊者，住宿的安排是非常重要的考量，澎湖旅遊人數的增加，

帶給住宿業者很大的商機，甚至供不應求，故近年來大量增設飯店與民宿，讓遊

客有更多的選擇。根據交通部 2013 年國人旅遊調查顯示：民眾在國內的旅遊方

式大多是採「自行規劃行程旅遊」（占 89.1%），其他方式均低於 3%。另以旅遊

資訊來源觀察，以「親友、同事、同學」得知的比例最多，有 53.3%，其次是「電

腦網路」(36.3%)，再其次是「電子媒體」(13.3%)。 

遊客究竟根據甚麼因素選擇理想的民宿? 1970 年代是消費者行為研究的成

熟期（謝淑芬，1994），其中以 (Engel et al.,1984)EKB 模式應用最廣泛，以 EKB

模式做為遊客住宿行為的決策程序依據，有助於了解影響遊客的行為。陳玫君、

歐聖榮（2011）指出具有重度環保意識的遊客在旅遊時會選擇的民宿屬性有四個

概念有「親環境旅遊措施」、「節能省水設備與措施」、「再生產品與運具之利用」

及「完善服務之提供」，強調綠色民宿的屬性。 

需求與動機是一體兩面，人類透過需求才會引起行為的動機，而旅遊動機也

是源自於人類的旅遊需求 (Dann, 1977)。Dann (1977)認為人類的「旅遊動機」，

是想脫離現有的社會規範與社會環境，或是想要克服日常生活中疏離感的一種

「逃避心理」；旅遊動機也是尋求自我開發的方法之一，並主張人類會選擇能提

供友誼、提升自我成就的旅遊行為。 

因此，本研究針對觀光客投宿需求、住宿滿意度及再宿意願進行研究，了解
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旅客是如何搜尋住宿資料、在選擇時所考量的條件及提供什麼樣的服務才能使旅

客滿意，進而提高旅客的再宿意願，將研究結果分析後，提出各項建議供住宿業

者參考。 

根據上述之研究背景與動機，本研究針對遊客選擇住宿的消費行為作為研究

範圍，以澎湖地區遊客作為研究對象，進而探討澎湖地區遊客的決策過程及採用

的決策類型，並且希望能了解以下內容： 

一、 了解澎湖地區遊客屬性、住宿/旅遊動機、資訊搜尋行為、住宿評估、住宿

滿意度及再宿意願。 

二、 進行澎湖地區遊客屬性對住宿/旅遊動機、資訊搜尋行為、住宿評估、住宿

滿意度及再宿意願的差異性分析。 

三、 經由住宿滿意度層面，探討如何做改善遊客的再宿意願。 

貳、文獻探討 

一、消費者行為的定義 

Schiffman 和 Kanut (1978)對「消費者行為」的定義為：消費者為了滿足對本

身所需求的產品、服務與構想，採取購買、使用、探索或評價時所表現之行為。

根據 EKB 理論 (Engel et al.,1984)對「消費者行為」的定義則為：個人在貨品、

勞務的消費上，直接且相關之行為，並且包括消費者購買決策的歷程。 

二、EKB 消費者行為模式 

由 Engel、Kollat 及 Blackwell (1984)三人提出 EKB 消費行為模式，1990 年

修正。EKB 模式以決策程序為中心，有助於了解影響消費者的行為。如圖 1，EKB

模式分成四大部分 (Engel et al.,1984)： 

（一）訊息輸入部分：外部資訊包括媒體傳播、行銷廣告等，搜集後形成資訊

來源，對於消費者的決策有所貢獻。 

（二）訊息處理部分：在處理訊息時分為五大步驟「接觸、注意、瞭解、接受以

及保留」，並根據動機、評估準則、社經背景的不同來選擇資訊，而這些

資訊會被記憶儲存。 

（三）決策過程的處理部分：消費者在處理決策過程時分為五個部份 
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1.問題認知（需求確認）：個人受到外在刺激或內在動機而引發問題的認知。 

2.尋找資訊：當消費者的資訊不足以解決問題時，便會從自己的認知和外

部搜尋的訊息中，尋找決策時需要的資訊。 

3.選擇評估：根據個人旅遊評估準則比較各種方案的程序。比較後會形成

對各種方案的看法以及消費意願。 

4.選擇（購買）：方案評估後產生的消費意願，加上不可預測的環境影響，

做最後選擇。 

5.結果：購買後即產生兩種結果－滿意與認知失調。滿意，則將成為資訊

和經驗；不滿意，便會產生認知失調。 

（四）決策過程的影響部分：影響決策的過程中分為兩部分 

1.環境因素：家庭、文化、社會階級、人際影響等因素。  

2.個人差異：消費者社經背景、動機、態度認知等因素。 

本研究以 EKB 模式之決策程序－動機、資訊搜尋、選擇評估作為核

心，針對澎湖觀光客選擇住宿之消費行為做研究。 

圖 1、EKB 消費者行為模式 
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三、滿意度的定義 

「滿意度」是各研究用來測量人們對產品、工作、生活品質、社區或戶外遊

憩品質等方面之看法的工具，是一項非常有用的衡量行為指標（侯錦雄，1990）。 

Hampel (1977)提出滿意度取決於顧客對產品所預期的利益之實現程度，反映

出對產品的「期待」與「結果」一致性的程度。Oliver (1981)認為滿意是一種針

對特定交易的情緒反應，消費者本身對產品事前的消費經驗與期待的不一致，而

產生的心理上的主觀認知。Engel, Blackwell and Miniard (1993)認為滿意度是當顧

客使用產品後，會對產品績效與購前信念二者間加以評估，當具有一致性時，將

獲得滿足；若不一致性時，則會產生不滿足。 

綜合上述學者之定義，即可得知「滿意度」是一種「事前期待」與「事後感

受」的心理比較過程，當對產品的期待與結果有一致性時，會感到滿意；而當期

待與結果有不一致性時，會感到不滿意。 

四、滿意度的衡量 

Engle,Blackwell and Miniard (1995)認為滿意度為顧客在使用產品後，會對

產品績效與購買前信念間的一致性加以評估，當兩者間具有相當一致性時，顧客

會感到滿意；反之，則感到不滿意。Fornell (1992)認為一般滿意度衡量方式大致

分為兩種：「整體滿意度」是衡量消費者對產品整體使用結果，視為一個整體性

的評估，「分項滿意度」則是指「產品各屬性的滿意度」。Praff (1977)等人認為「整

體滿意度」不是滿意度衡量的最佳方式。他們覺得「整體滿意度」的衡量方式，

是顧客在面臨複雜的情況下，作出立即、不假思索的反應。因此，「整體滿意度」

不是滿意度衡量的最佳方式。 

綜合上述文獻，本研究採用「各屬性績效滿意度」衡量方式，以瞭解澎湖旅

客住宿後對各項屬性之滿意度。 

五、再宿意願 

「再宿意願」指顧客在離去之後，仍願意再回到該飯店或民宿住宿的意願 

（葉源鎰、王婷穎，2001）。至於滿意度與再宿意願的關係，Francken (1983)研究

產品績效評估、尋求補償決策、抱怨行動與再購行為之間的關聯性，結果指出當

消費者對產品感到滿意時，將有重覆購買行為，反之若不滿意時，消費者則先考

慮此不滿意，的責任歸屬問題，再尋求補償的決策。 
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根據上述，本研究發現消費者住宿後滿意度與再宿意願之間具有相關性，當

消費者對住宿感到高度滿意時，其再宿意願隨之提高。因此，本研究以 EKB 模

式作為觀光客選擇住宿之行為的理論基礎，透過社經背景的不同，進一步探討遊

客投宿後的再宿意願，也從滿意度的題項針對低滿意度部分去作改善，以增加旅

客的再宿意願。王月鶯、王俊明（2015）也以以松居歐風休閒渡假村為例，探討

消費者住宿動機、住宿滿意度及再住宿意願，其結果指出民宿業者有必要針對遊

客住宿動機加以滿足，以提升遊客滿意度。 

參、研究方法 

一、研究架構與假設 

本研究以 Engel、Kollat 及 Blackwell 三人提出的 EKB 模式為主要架構，探

討澎湖觀光客選擇住宿的決策程序，包括確認需求、資訊搜尋、評估過程、購買

及購後行為等五個步驟。 

圖 2、研究架構圖 

假設一：不同遊客屬性，對住宿/旅遊動機有顯著差異。 

假說二：不同遊客屬性，對旅遊資訊搜尋行為有顯著差異。 

假說三：不同遊客屬性，對住宿評估有顯著差異。 

假說四：不同遊客屬性，對滿意度有顯著差異。 

人口統計變數 

性別、年齡、婚姻、居住地、職業、教育程度、個人月收入 

住宿/旅遊動機 

自我鍛鍊 

慢活舒壓 

學習新知 

身體健康 

資訊搜尋行為 

輕度資訊搜尋 

深度資訊搜尋 

住宿評估 

悠閒原則 

核心原則 

新鮮原則 

再宿意願 住宿滿意度 

附加滿意度 

基本滿意度 
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假說五：不同遊客屬性，對再宿意願有顯著差異。 

假設六：遊客旅遊動機集群不同，對資訊搜尋行為有顯著差異。 

二、研究設計 

問卷調查以澎湖住宿遊客為主要對象，在輪船搭乘處（如馬公港、北海遊客

中心）以及觀光景點（如天后宮、觀音亭）及飯店（如雅霖飯店、海悅飯店）發

放問卷，採便利抽樣。總計發放 250 份問卷，收回有效問卷數 212 份，有效樣本

回收率 84.8%。 

本問卷中「住宿/旅遊動機」、「資訊搜尋行為」、「住宿評估」、「住宿滿意度」、

「再宿意願」五部分變數的衡量上，採用 Likert 五點量表作為測量工具，以 1 至

5 為衡量值，各代表「非常不同意」至「非常同意」和「非常不重要」至「非常

重要」以及「非常不滿意」至「非常滿意」。 

三、統計分析 

本研究使用 IBM SPSS Statistics 19 統計軟體進行數據分析。 

（一）描述性統計：分析個變數之次數分配、百分比、遊客基本資料分析項目包

括性別、年齡、職業、教育程度、收入等遊客屬性。 

（二）因素分析：利用主成分因素分析，以最大變異法，萃取出特徵值大於 1 的

共同因素，縮減變數構面，並依結果繼續後續的分析與研究。 

（三）變異數分析：分析「住宿/旅遊動機」、「資訊搜尋行為」、「住宿評估」、「住

宿滿意度」及「再宿意願」五個分量，分別與遊客屬性做差異性分析。 

肆、研究結果 

一、遊客屬性 

在回收的樣本資料中遊客男女比例，男性占 39.6％、女性佔 60.4%；年齡以

21 至 30 歲的佔 30.7%，其次為 20 歲以下 20.8%； 30 歲以下遊客所佔的百分比

高達 51.4%，由此得知澎湖觀光的遊客中以年輕族群較多。受訪者的居住地區調

查結果，以北部 (41.0％)最多，再者中部 (35.4％)，第三為南部 (19.8％)。教育

程度的調查，受訪者以大學學歷佔 (49.5%)最多；高中/職 (28.3%)居次；在婚姻

狀況上，未婚與已婚兩者的百分比分別為 55.2％與 44.8％。職業方面的統計，以
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學生族群 (30.2%)最多，再者為服務業 (18.9%)居次，第三為商業 (8.5%)，及另

本次以澎湖旅遊作為調查區域，受訪者的個人月收入在一萬元以下者最多，佔

25.9%，月收入五萬元以上佔 17.0%。 

二、問卷之信度與效度分析 

本研究以因素分析進行問卷資料的統計分析方法，在考量各問卷變項的內部

一致性，則根據吳明隆（2006）建議，比對各題項得分與總分之間的相關係數，

透過刪除題項後信度變化、共同性及因素負荷量等方法來綜合評判題項是否刪除，

以求各分量表的題項能真實測量到遊客特質。 

本研究經由回收的 212 份問卷中分析，「住宿/旅遊動機」Cronbach's Alpha 值

達 0.915；「住宿滿意度」Cronbach's Alpha 值 0.917；「資訊搜尋行為」Cronbach's 

Alpha 值為 0.900、「住宿評估」」Cronbach's Alpha 值達 0.905、「再宿意願」」

Cronbach's Alpha 值達 0.898，無刪除任何項目，表此一問項之信度是穩定的。 

在量表，題項「B15.我總是透過網路來蒐集住宿的相關資料」、「C4.具冒險

性與高度感官刺激的活動」與「E2. 短期內我願意再來住宿」刪除後整體量表信

度提高。 

表 1、「住宿動機」項目信度分析表 

題項 項目刪除時的 α 值 

A1 為了挑戰自我的能力 0.910 

A2 為了保持體態 0.908 

A3 為了和家人相處增進感情 0.915 

A4 為了休息、放慢生活步調 0.915 

A5 為了享受單獨旅行的樂趣 0.914 

A6 為了自我肯定獲得成就感 0.908 

A7 為了維持身體健康 0.910 

A8 為了達到心理上的放鬆 0.912 

A9 為了達到身體上的放鬆 0.911 

A10 為了和朋友培養感情、增進友誼 0.912 

A11 為了認識新朋友或接觸不同類型的人 0.908 

A12 為了鍛鍊體能技巧和能力 0.906 

A13 為了學習周遭的事物、體驗不同遊憩活動 0.911 

A14 為了擺脫日常生活的繁忙感、紓解壓力和緊張 0.914 
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題項 項目刪除時的 α 值 

A15 為了滿足好奇心 0.911 

A16 為了增加和他人互動的機會 0.909 

A17 為了遠離都市的嘈雜 0.912 

A18 為了擴展知識 0.909 

A19 為了更具社交能力的技巧 0.907 

分量表的總 Cronbach’s Alpha 值=0.915 

 

表 2、「資訊搜尋行為」項目信度分析表 

表 3、「住宿評估」項目信度分析表 

題項 項目刪除時的 α 值 

C1 交通的便利性 0.901 

C2 環境的整潔與衛生 0.902 

C3 當地具特殊風味的餐飲 0.899 

C5 合理的價格 0.902 

C6 完善的住宿設施 0.899 

   

題項 項目刪除時的 α 值 

B1 我總是靠自己的旅遊經驗就可以做決定 0.894 

B2 親友的經驗是我很好的參考 0.900 

B3 我總是透過雜誌來蒐集住宿的相關資料 0.891 

B4 我總是隨興所至不會刻意去蒐集住宿的相關資料 0.894 

B5 我總是不需要參考其他相關住宿資料 0.891 

B6 我總是透過旅遊專業導覽書籍來蒐集住宿的相關資料 0.894 

B7 對於住宿的相關資料我總是不會嫌他太多 0.897 

B8 我只從特定的一、兩個管道獲取住宿的相關資料 0.896 

B9 決定地點前我會主動詢問親友的經驗 0.896 

B10 我會透過旅行社提供住宿的相關資料 0.894 

B11 總是會在外出旅遊前才開始蒐集住宿的相關資料 0.899 

B12 我平常就會蒐集住宿的相關資料 0.887 

B13 我會花很多時間在住宿相關資料的蒐集上 0.888 

B14 我總是透過報紙來蒐集住宿的相關資料 0.886 

B16 我會詢問經常旅遊的人所提供的專家意見 0.897 

分量表的總 Cronbach’s Alpha 值=0.900  
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題項 項目刪除時的 α 值 

C7 乾淨的空氣 0.898 

C8 旅遊安全 0.900 

C9 氣候良好 0.897 

C10 保存良好的生態環境 0.896 

C11 優美的鄉村自然景色 0.895 

C12 適合全家同樂 0.898 

C13 有多樣性的遊憩設施與活動可以參與 0.901 

C14 遊客人數少 0.904 

C15 遠離都市和人群 0.901 

C16 未曾去過的地方 0.902 

C17 鄰近旅遊據點的多寡 0.899 

分量表的總 Cronbach’s Alpha 值=0.905 

 

表 4、「住宿滿意度」項目信度分析表 

題項 項目刪除時的 α 值 

D1 客房衛浴設備 0.913 

D2 客房基本設備 0.909 

D3 民宿業者服務親切 0.91 

D4 諮詢服務 0.91 

D5 停車空間 0.908 

D6 消防安全設備 0.908 

D7 建築風格 0.909 

D8 菜色獨特 0.911 

D9 房價收費合理 0.911 

D10 預訂房間方便 0.907 

D11 你對投宿民宿後之整體硬體設施及服務的滿意程

度 

0.907 

分量表的總 Cronbach’s Alpha 值=0.917 

 

表 5、「再宿意願」項目信度分析表 

題項 項目刪除時的 α 值 

E1 有機會我會願意再來住宿 0.869 

E2 短期內我願意再來住宿 0.908 

E3 下次我願意帶家人來住宿 0.856 
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題項 項目刪除時的 α 值 

E4 我會推薦親友前來住宿 0.861 

E5 整體而言，我對旅館/民宿感到滿意 0.882 

分量表的總 Cronbach’s Alpha 值=0.898 

三、因素分析與特性分析 

（一）因素分析 

「住宿/旅遊動機」經因素分析後，萃取出四個因素，即「因素一：自我鍛

鍊」、「因素二：慢活紓壓」、「因素三：學習新知」與「因素四：身體健康」，總

解釋變異量達 87.61%。 

表 6、遊客「住宿/旅遊動機」之因素構面分析表 

因素命名     量表題項 
因素 

負荷量 
信度 特徵值 

解釋變

異量(%) 

因素一： 

自我鍛鍊 

A6 為了自我肯定獲得成就感 0.809 

0.893 5.256 43.80 

A2 為了保持體態 0.793 

A1 為了挑戰自我的能力 0.790 

A5 為了享受單獨旅行的樂趣 0.773 

A12 為了鍛鍊體能技巧和能力 0.690 

A19 為了更具社交能力的技巧 0.568 

因素二： 

慢活紓壓 

A4 為了休息、放慢生活步調 0.787 

0.828 2.480 17.44 

A10 為了和朋友培養感情、增進友

誼 

0.698 

A9 為了達到身體上的放鬆 0.695 

A3 為了和家人相處增進感情 0.661 

A8 為了達到心理上的放鬆 0.626 

A14 
為了擺脫日常生活的繁忙感、

紓解壓力和緊張 
0.613 

因素三： 

學習新知 

A15 為了滿足好奇心 0.778 

0.837 1.335 17.02 

A18 為了擴展知識 0.688 

A16 為了增加和他人互動的機會 0.662 

A13 
為了學習周遭的事物、體驗不

同遊憩活動 
0.651 

A11 為了認識新朋友或接觸不同類

型的人 

0.542 

因素四： 

身體健康 

A17 為了遠離都市的嘈雜 0.699 
0.600 1.063 9.33 

A7 為了維持身體健康 0.595 
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「資訊搜尋行為」分量表經因素分析構面，萃取出兩個因素，即「因素一：

深度資訊搜尋」、「因素二：輕度資訊搜尋」，總解釋變異量達 53.14%。 

表 7、遊客「資訊搜尋行為」之因素構面分析表 

因素命名  量表題項 
因素 

負荷量 
信度 特徵值 

解釋變

異量(%) 

因素一：

深度資訊

搜尋 

B13 
我會花很多時間在住宿相關資料的蒐

集上 
0.735 

0.882 6.338 42.26 

B3 我總是透過雜誌來蒐集住宿的相關資

料 

0.732 

B9 決定地點前我會主動詢問親友的經驗 0.713 

B6 
我總是透過旅遊專業導覽書籍來蒐集

住宿的相關資料 
0.691 

B10 我會透過旅行社提供住宿的相關資料 0.680 

B16 
我會詢問經常旅遊的人所提供的專家

意見 
0.672 

B14 我總是透過報紙來蒐集住宿的相關資

料 

0.672 

B2 親友的經驗是我很好的參考 0.662 

B12 我平常就會蒐集住宿的相關資料 0.612 

B7 對於住宿的相關資料我總是不會嫌他

太多 

0.580 

B11 
總是會在外出旅遊前才開始蒐集住宿

的相關資料 
0.373 

因素二： 

輕度資訊

搜尋 

B5 我總是不需要參考其他相關住宿資料 0.768 

0.824 1.632 10.88 

B1 我總是靠自己的旅遊經驗就可以做決

定 

0.736 

B4 我總是隨興所致不會刻意去蒐集住宿

的相關資料 
0.717 

B8 
我只從特定的一、兩個管道獲取住宿

的相關資料 
0.649 

 

「住宿評估」透過因素分析後萃取出三個因素，即「因素一：悠閒原則」、「因

素二：核心原則」，「因素三：新鮮原則」，總解釋變異量達 63.49%。 
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表 8、遊客「住宿評估」之因素構面分析表 

因素命名  量表題項 
因素 

負荷量 
信度 特徵值 

解決變

異量(%) 

因素一： 

悠閒原則 

C11 優美的鄉村自然景色 0.789 

0.890 6.993 43.71 

C10 保存良好的生態環境 0.785 

C12 適合全家同樂 0.758 

C07 乾淨的空氣 0.752 

C09 氣候良好 0.727 

C08 旅遊安全 0.701 

C13 
有多樣性的遊憩設施與

活動可以參與 
0.467 

C03 當地具有風味的特餐 0.430 

因素二： 

核心原則 

C02 環境的整潔與衛生 0.842 

0.860 1.865 11.66 
C05 合理的價格 0.837 

C01 交通的便利性 0.763 

C06 完善的住宿設施 0.741 

因素三： 

新鮮原則 

C15 遠離都市和人群 0.784 

0.789 1.301 8.13 
C14 遊客人數少 0.783 

C16 未曾去過的地方 0.757 

C17 鄰近旅遊據點的多寡 0.604 

 

「住宿滿意度」透過因素分析後萃取出兩個因素，即「因素一：附加滿意度」、

「因素二：基本滿意度」，總解釋變異量達 64.65%。 

表 9、遊客「住宿滿意度」之因素構面分析表 

因素命名 
 

量表題項 
因素 

負荷量 
信度 特徵值 

解釋變

異量(%) 

因素一： 

附加滿意度 

D9 房價收費合理 0.824 

0.894 

 

6.059 

 

55.08 

 

D8 菜色獨特 0.756 

D10 預訂房間方便 0.756 

D7 建築風格 0.683 

D6 消防安全設備 0.666 

D5 停車空間 0.641 

D11 
你對投宿民宿後之整體硬體設

施及服務的滿意程度 
0.63 
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「再宿意願」經過因素分析後，只有一個因素，即「再宿意願」，總解釋變

異量達 78.68%。 

表 10、遊客「再宿意願」之因素構面分析表 

因素命名 
 

量表題項 
因素 

負荷量 
信度 特徵值 

解釋變 

異量(%) 

再宿意願 

E4 我會推薦親友前來住宿 0.961 

0.908 0.3147 78.68 

E3 下次我願意帶家人來住宿 0.915 

E1 有機會我會願意再來住宿 0.875 

E5 
整體而言，我對旅館/民宿感到

滿意 
0.839 

 

（二）構面特性分析 

1. 遊客「住宿/旅遊動機」特性分析 

在「住宿/旅遊動機」的分析中得知得分最高者為「因素二：慢活紓壓」，平

均得分為 4.24，該因素當中以「為了和朋友培養感情、增進友誼」得分 4.38 最

高，其次為「為了擺脫日常生活的繁忙感、紓解壓力和緊張」，得分 4.31，在因

素四：身體健康的得分為 3.96，屬第二高者，當中以「為了維持身體健康」4.08

為最高，可見大多數遊客到澎湖旅遊是為了消除工作累積的疲憊與壓力，而與朋

友到這觀光勝地放鬆並且培養感情。 

2. 遊客「資訊搜尋行為」特性分析 

在「資訊搜尋行為」的分析中可以看出：「深度資訊搜尋型」的因素所得同

意程度最高，總平均分數為 3.64，該因素中以「親友的經驗是我很好的參考」(4.02)

及「我總是透過旅遊專業導覽書籍來蒐集」(3.86)兩變項得分最高。 

因素命名 
 

量表題項 
因素 

負荷量 
信度 特徵值 

解釋變

異量(%) 

因素二： 

基本滿意度 

D2 客房基本設備 0.838 

0.841 1.052 9.56 
D1 客房衛浴設備 0.828 

D3 民宿業者服務親切 0.696 

D4 諮詢服務 0.687 
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此結果可以看出，遊客在搜尋旅遊資訊時，親友的經驗、建議較具可信度，

因此旅客同意親友的經驗分享最為多數；而旅遊專業導覽書籍、旅行社所提供的

資料，為旅客資訊搜尋的次要來源。 

3. 遊客「住宿評估」特性分析 

在「住宿評估」的分析中可以看出：「核心準則」的因素所得同意程度最高，

總平均分數為 4.28，該因素中以「環境的整潔與衛生」(4.40)及「合理的價格」

(4.25)兩變項得分最高；而從量表題項中可見「旅遊安全」為得分最高(4.44)，其

次「環境的整潔與衛生」(4.40)，第三則是「乾淨的空氣」(4.32)。 

結果可以看出，「乾淨的空氣」此題項因為澎湖擁有空氣新鮮的條件，也增

加旅客到此地旅遊，旅客住宿的評估準會優先考量旅遊地的安全、環境衛生以及

住宿費用。 

4. 遊客「住宿滿意度」特性分析 

遊客「住宿滿意度」的分析中可以看出：基本滿意度的因素所得同意程度最

高，總平均分數為 4.10，該因素中以「民宿業者服務親切」(4.21)及「諮詢服務」

(4.10)兩變項得分最高。 

此結果可以看出住宿旅客滿意程度以民宿業者服務親切、諮詢服務最高，因

此，民宿業者應注重本身之服務態度，才能使旅客之滿意度增高；反之，「菜色

獨特」、「建築風格」、「消防安全設備」、「停車空間」在滿意程度上，需再作改善。 

5. 遊客「再宿意願」特性分析 

遊客「再宿意願」的分析中可以看出該因素總平均為 4.07，其中以「有機會

我會願意再來住宿」(4.12)及「我會推薦親友前來住宿」(4.08)兩變項得分最高。 

此結果可以看出，住宿業者在提供服務與設備上若能讓旅客感到滿意，因此

使旅客再回到澎湖觀光時之皆願意再回到該民宿住宿；並且也願意將將該民宿推

薦給親友，這都是民宿最好的行銷與口碑宣傳。 

四、遊客屬性之差異性分析 

在住宿/旅遊動機的差異分析中可以看出不同的年齡旅客在「為了自我鍛鍊」

及「學習新知」的因素上達顯著差異，在「自我鍛鍊」上，61 歲以上之遊客高

於 41~50 歲之遊客，亦高於 20 歲以下的遊客；不同的居住地，在「身體健康」

的因素上，達顯著差異；職業的不同，在「學習新知型」的因素上達顯著差異。 
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在資訊搜尋行為的差異分析中可以看出婚姻狀況未婚與已婚，在「深度資訊

搜尋」的因素上，達顯著差異；不同年齡的旅客差異分析中可以看出，在「輕度

資訊搜尋」的因素上有差異， 51~60 歲之遊客高於 20 歲以下之遊客；不同居住

地的旅客差異分析中可以看出，在「輕度資訊搜尋」的因素上有差異，中部之旅

客高於北部之旅客；不同職業在「輕度資訊搜尋」因素有顯著差異。 

在住宿評估的差異分析中不同性別之遊客在「新鮮原則」的因素上，達顯著

差異；不同的職業在「悠閒原則」和「新鮮原則」的因素上，達顯著差異。 

在住宿滿意度的差異分析中可以看出婚姻狀況已婚與未婚在「附加滿意度」

的因素上，達顯著差異。 

在再宿意願的差異性分析中，婚姻狀況達顯著差異。 

伍、結論與建議 

本研究以消費者選擇住宿行為為主要探討，其中包含住宿/旅遊動機、資訊

搜尋行為、住宿評估、住宿滿意度以及再宿意願，進行因素分析，再和旅客屬性

做差異性分析，希望可以整理出澎湖旅客住宿的消費行為，以提供住宿業者針對

軟硬體設備及行銷活動的參考依據。 

一、研究結論 

大部分的人旅行前會透過親友經驗、專業導覽書籍、旅行社等的管道做完善

的資訊蒐集，對於安全、價格、衛生等考量因素較為重視，因此資訊蒐集的程度

也會較多。 

交通的便利、環境的整潔衛生與完善的住宿設施是在外住宿的首要考量，澎

湖住宿業者所提供的住宿設施有符合旅客的需求以達到滿意，再加上親切的服務

與旅遊諮詢，讓旅客對這次住宿的經驗有賓至如歸的感覺，使旅客願意再次來住

宿並推薦親朋好友；不過，對於菜色與安全設備上還需做改善。 
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二、建議 

（一）對住宿業者的建議 

1. 多關切政府單位舉辦之活動，提出相關優惠方案，業者可藉由活動與政府

合作並作推廣，以提高業者的知名度，在活動訊息中提供住宿的相關訊息，

針對活動參與者，可享有業者提供的優惠方案。 

2. 多與旅遊手冊、旅行社合作，以提高知名度，旅行社提供的合作住宿點是

旅客選擇的管道之一，自我安排行程的旅客會透過旅遊手冊做尋找，建議

業者可請雜誌編輯者到此住宿作專訪。 

3. 針對安全設備定期檢查與維修，安全在旅遊的評估上為最重要考量，但卻

在實際體驗後滿意度得分最低，業者必須在消防設備、緊急逃生門等安全

設備上加強管理，並定期做檢查與維修。 

4. 提供機場/港口接駁，以及島上交通工具，在訂房時主動告知免費機場及港

口之接駁服務，於入住後另可提供自行車免費騎乘，另外島上交通工具方

面與車行合作並提供優惠的租借服務。 

5. 研發符合當地風味特色之美味餐點，在滿意度「餐點菜色」題項的得分不

高，本研究建議業者多研發出符合澎湖當地之特色菜餚。 

6. 與旅客建立良好人際關係，創造優質口碑，本研究再宿意願之得分均高，

但是好還可以更好。口碑可以創造新客戶，好的服務可以留住舊客戶，舊

客戶分享給親朋好友，讓新客戶再前來住宿。 

（二）對於行政單位的建議 

1. 舉辦國際性比賽，吸引更多人潮，來澎湖旅遊的動機以挑戰自我得分最高，

建議行政單位以澎湖冬季－東北季風的天然因素舉辦挑戰性又兼具身體健

康的國際性比賽。 

2. 在旅遊旺季時，增加公車的班次，在旅遊景點定時為旅客做接駁，對人數

的多寡隨時增加公車的數量。 

3. 推出澎友卡，與旅遊相關業者合作，澎友卡能夠方便搭乘公車，也能帶動

巴士觀光環島旅遊。 
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Abstract 

In this study, by applying EKB model of consumer behavior to study the demand 

for accommodation and accommodation satisfaction and the relationship between the 

repurchase intentions. The questionnaire was used as an instrument and Penghu 

tourists as sample subjects. The survey was conducted from June 30, 2014 to 

September 30, 2014. A total of 212 valid questionnaires were collected for three 

months. Descriptive statistical analysis, factor analysis, and variance analysis were 

used to investigate the results of the questionnaire, and the following results were 

obtained: The majority tourists are female, unmarried, college degree and students. 

Most of them live in the northern region and their monthly incomes are less than 

10,000. Most of their accommodation choices and travel motives are intended to 

cultivate friendships and enable themselves to relax. Besides, the information collect 

is based on the experience of their friends and relatives. The most important criteria in 

the assessment of accommodation are cleanliness, hygiene and price. 

This study provides suggestions to the local government and homestay industry 

respectively. The local governments can organize international competitions. Also, 

increase the frequency of bus connections to the airport and the pier, and offer a  

Penghu friend card that offers some discounts to tourists taking a shuttle bus. 

Homestay industry cooperate with event-related organizations as well as interviews 

with journal editors to improve the exposure, providing free airport and port access, 

car rental information. In summary, the overall satisfaction analysis of tourists’ show 

that they are satisfied with hotel they lived provides visitors with their advisory 

services and friendly service. 

 

【Keywords】Accommodation Demand, Accommodation Satisfaction,  

Repurchase Intention 


