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論文提要內容： 

本研究是旅遊意象、滿意度及重遊意願之影響-以搭乘貓空纜

車為研究主題，本研究係採便利抽樣，受訪者為搭乘貓空纜車的

遊客，共回收385份有效問卷，以李克特五點尺度進行意象與滿意

度項目的衡量。在統計分析方法上，以SPSS統計軟體進行描述性

統計、T檢定、單因子變異數分析、因素分析、多元迴歸分析。 

研究發現前往搭乘貓空纜車的遊客特性以21-30 歲為最多

數、未婚、女性、學歷以大學、職業以學生、月收入以2萬-4萬元及

居住在北部縣市的居多，而在遊客參與行為上，獲得搭乘資訊以電

視新聞最多，使用交通工具以大眾捷運最多，觀光次數以3次最多、

其他以有安排其他景點、有搭乘過纜車、有改善為最多。結果顯示

遊客特性與遊客參與行為皆與旅遊意象與滿意度呈現顯著差異，旅

遊意象與滿意度間也有顯著正相關影響，滿意度與重遊意願間也有

顯著正相關影響。本研究結果期能提供相關經營單位營運之參考。 
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A Study For Tourism Image, Satisfaction and Revisiting Intention — 

A Case of Maokong gondola  
 

Student: Chih-Hsiung Yang                     Advisor: Prof. Bin Li  

C h i n e s e  C u l t u r e  U n i v e r s i t y 

ABSTRACT 

The purpose of this study was to investigate the relationship 

between tourism image, satisfaction, and revisiting intention, using 

Maokong gondola as the subject of this case study. This study adopted 

convenience sampling, with gondola passengers as the respondents. A 

total of 385 questionnaires were collected. A five-point Likert scale 

was utilized to measure the relationship between tourism image and 

satisfaction. SPSS statistical software was used to carry out T-test, 

ANOVA analysis, factor analysis, multiple regression analysis.  

The study found that the majority of visitors were between the 

ages of 21 and 30 years old, single, female, university graduates, 

working in the business sector, receives monthly income of 

NTD20000-40000, and living mostly in the northern counties. Results 

regarding visitor behavior indicated that television news was the key 

source of information about Maokong gondola and that Taipei Rapid 

Transit was their primary mode of transportation. In addition, the 

highest number of visits was 3. The results showed that visitor 

characteristics and visitor behavior and satisfaction with travel images 

show significant differences in satisfaction between the tourism image  

There was a positive correlation between tourism image and 
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satisfaction, and between satisfaction and intention to revisit. The 

author recommends that the results of this study serve as a reference 

for operating business units. 
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第一章 緒論 

第一節 研究背景與動機 

近年來，由於經濟的成長，國民所得年年提高，且週休二日施行

與開放大陸人士來台觀光的雙重影響下，每個觀光景點莫不挖空心思

以吸引觀光客的到來，而貓空地區隨著休閒式茶園滿山林立以及民眾

日益注重休閒生活，貓空地區儼然已成為台北市南區極重要的休閒據

點，每逢星期假日必吸引大量的民眾上山健行及品茗。然而貓空地區

因地形限制，區內道路多為狹窄之產業道路，同時缺乏較大的停車空

間，因此每逢假日人潮湧入，非但現有道路系統近乎癱瘓，另因停車

位不足所衍生之路邊停車問題，使得各主要景點附近車輛通行困難，

造成嚴重的交通問題。 

為因應現況交通問題，並提升貓空地區觀光品質、促進地方及商

業繁榮，當地店家及民意代表遂有設置纜車系統之提議，期能有效紓

解貓空地區例假日之交通量，並提供遊客另一種運具之選擇，藉纜車

系統設置吸引觀光遊客、活絡地方經濟。  

台北市政府交通局於91年1月完成「貓空及其周邊地區運輸系統發

展策略研究」，並於94年底由新工處動工，96年7月4日通車營運，截

至100年8月20日貓空纜車運量已突破1000萬人次。 
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主線沿途設四處場站及兩個不供旅客下車的轉角站，全長約4.03

公里，從山下往山上依序為：山下站－動物園、動物園內站、中繼站

－指南宮、山上站－貓空三玄宮四處設站，以連結重要之觀光景點，

山下動物園站為旅遊休憩及交通轉運資訊中心，動物園園內站與指南

宮站提供來往的旅客與信眾在行程中所衍生之休憩服務，山上貓空站

則為貓空地區之門戶，朝山區產業展示、休閒、山區接駁中心發展，

同步提供遊客對貓空地區及整個指南里、老泉里山區的觀光資源及遊

程的介紹。見圖 1-1。 

 

 

圖 1-1  貓空纜車路線圖 資料來源：台北市政府新工處 
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林宗賢(1996)認為創造出明顯且具吸引力的知覺或意象是在遊憩

市場上基本而有效的定位策略，可使遊憩區在目標市場上形成利多的

促銷且明顯地不同於它的競爭者。過去的研究文獻指出，旅遊意象會

影響遊客的行為，且經常是遊遊客選擇遊憩區的依據之一(Embacher 

and Buttle, 1993；Echmer & Ritchie, 1989；Fakeye & Crompton, 1991；

Gartner, 1989)。 

而旅遊地點的意象不僅會左右遊客對遊憩目的地的選擇，更會形

成對當地旅遊的品質期望，並藉由體驗目的地所獲得的滿意程度，來

決定未來行為意圖。Kotleret al. (1996)亦指出「意象-品質-滿意度-購後

行為」變項間具有因果關係及Bigne et al.（2001）認為旅遊地的意象會

對遊客滿意度、重遊意願及推薦意願產生正向影響，並從中推出結論，

旅遊意象會經由滿意度等變數之中作用，進而影響遊客未來的重遊意

願與推薦行為(Bigne and Sanchez, 2001；Lee et al., 2004；Petrick and 

Backman, 2002；曹勝雄等人，2002；蘇佳鈴，2003；陳威亞，2005；

邱博賢，2003 ；蔡鳳兒，2005；鄭瓊慧，2004)，可知意象、滿意度、

與重遊意願之間確實有高度之相關性因此，要達到重遊意願的效果，

必須藉由此關係的建立。 

目前在國內相關纜車設施皆為私人遊樂園所設置，但規模及運
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量均不及貓空纜車，因此本研究探討遊客對於貓空地區旅遊意象的

認知及此旅遊意象與遊客感受到的纜車滿意度及旅客重遊意願之間

的關係為何？ 

第二節 研究目的 

    綜合上述所討論的研究動機，本研究所欲探討之研究目的可

歸納如下： 

一、探討搭乘貓空纜車的遊客特性及參與行為。 

二、探討遊客特性及參與行為對旅遊意象及滿意度之影響。 

三、了解旅遊意象對滿意度與滿意度對重遊意願之影響。 

四、依據實證研究結果提供相關纜車經營者之參考。 
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第三節 研究流程 

       本研究之研究流程，如圖 1-2 所示。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          

                    

圖 1-2 研究流程圖 

 

 

確立研究目的 

相關文獻探討 

問卷調查 

統計檢定與資料分析 

結  論  與  建  議 

界定研究範圍與對象 

問卷設計 

相關文獻回顧 
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第四節   研究範圍與對象 

一、研究範圍 

本研究之範圍主要位於台北市文山區內，包括貓空纜車沿線

包括：貓空地區、政大及其週邊地區、文山區二期重劃區、及動

物園一帶。貓空地區位於台北市文山區南側山區，主要涵蓋文山

區的指南里及老泉里部分地區，東側與台北縣深坑鄉、南側與台

北縣新店市比鄰。政大及其週邊地區則包含政治大學新舊校區及

新光路、指南路指南宮一帶。木柵動物園則是為貓空纜車的第一

站，為該地區重要的遊憩據點。 

二、研究對象 

本研究之研究對象為貓空纜車沿線各站，包括動物園、動物

園內站、指南宮及貓空等站區，針對 18 歲以上且實際搭乘過貓空

纜車的遊客，為本研究對象實施問卷訪談，並以問卷量表方式對

其旅遊意象、滿意度與重遊意願進行調查。 
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第二章 文獻回顧與探討 

第一節 旅遊意象之相關研究 

對於意象(image)的看法，個個領域不盡相同，心理學的心象、心

像、表象；地理學為印象、認知；環境規劃稱意象；行銷定義為形象、

印象(林宗賢，1996)。但意象與認知之間的關係是萬本同根的，如

Beach(1990) and Downing (1992)等學者皆指出意象的呈現需以知覺理

論為基礎。 

一、意象之定義 

Boulding (1956)首先提出意象(image)的概念，認為人們會憑著

主觀的價值和知識，作為個人與外界環境溝通之工具，之後意象

這個名詞就受到界學者的重視，以下根據過去文獻整理出國內、

外學者對意象所下的定義。 

(一)Hunt (1975)：認為意象是表達遊客心中對當原觀光發展之態   

度以及對旅遊地感覺的最重要指標。 

(二)Rapoport (1977)：認為意象是一種凌駕知識之上的抽象概念，

其中包括過去的經驗及現在的刺激。 

(三)Gensch (1978)：認為意象為一抽象概念，會受到過去的促銷、

商譽、同儕評估等因素的影響，其中並包括了消費者的期望。 

(四)Crompton (1979)：對“意象”提出一個整合的定義為，意象是人

們對某物體、行為與事件所持有的信念 (beliefs) 、印象
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(impressions)、觀念(ideas)與感覺(perceptions)的總合。 

(五)Dichter(1985)：認為意象是一種整體的或是義面的概念，是一

個實體在個人心中的整體印象，而非僅由單一特性所形成，而是

由各種不同的構面所形成的。 

(六)Assael (1894)：認為意象是對一地點經由一段時間整合不同來

源資訊後的整體知覺。 

(七)Dowing (1988)：將意象定義為人們藉由描述、記憶或其他能

與該事物引起關連的方式，而對某一事物產生的特定看法。 

(八)張春興、楊國樞(1993)：認為意象與人的想像力有關，為刺激

(思維)與反應(實際行動)間之中介歷程。 

(九)吳佩芬(1997)：認為意象為個體對於一事物停留在腦海中的圖

像，隨著個體經驗的累積。 

(十)栗志中(1999)：認為意是一種五官所感覺的現象，它包含認知

與情緒兩個組成因素，並透過主觀的理解經驗，而該經驗的累積，

是由個人本身及外界的經驗累積與組織而成。 

(十一)陳弘尉(2006)：意象是一種對外界事的一種連結、態度或是 

概念，會隨著外在因素的影響而有所改，其所涵蓋的構面是多元

的。 
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綜合上面所述，本研究認為意象對一般民眾具有下列意義：

意象是對於某一事物的印象、概念，會隨著經驗的累積而有所改

變。 

 二、旅遊意象之定義 

意象概念的運用在觀光研究領域中已有二十餘年以上的歷

史，在許多國內外文獻研究經常可見旅遊意象(tourism image)的相

關探討(Pike, 2002； Gartner, 1989；Schroeder and Sonmez, 1999；

吳佩芬，1997；廖健宏，1998；劉柏瑩、黃章展，2001)。意象應

用在觀光旅遊領域上有不同的說法：如Destination Image 目的地

意象(Walmsley ； Young, 1998 )，Tourism Imag 旅遊(觀光)意象

(Gartner 1989 ； Schneider, 1999 )，在國內則有觀光意象、旅遊意

象及目的地意象等說法，本研究採用(Tourism Image)旅遊意象。 

旅遊意象(Tourism image)代表遊客對旅遊地的印象，並給予遊

客 一 種 事 前 的 感 覺 (Fakeye and Crompton, 1991) ； 因 此

Westover(1989)認為旅遊地區的意象會影響遊客是否前來或產生

有益的旅遊經驗產生正面之印象，並且影響其對該地區的事前期

望。由於事前期望是源自於他們對目的地的印象知覺或是遊客在

心理上對旅遊目的地所產生的一種描繪(Gartner, 1989； Birgit, 

2001；alhemoud & Armsrtong, 1996；Crompton, 1979)。 



 10

觀光地本身就會帶給別人正面或是負面的感覺，其判斷的價

值常因不同的觀光市場區隔或其情感的牽連與結合而有所不同

(Davidoff & Davidoff, 1983)。Reynolds (1965)指出：“不同的人對

相同的產品有不同的意象，持有特定意象的人數通常都是佔某一

程度的百分比，並非所有的人都有相同的認知情形”(p.75)。“意象”

不只是對觀光地快速的掃描一番，但也表現出個人對觀光地的鑑

賞，也就是個人的主觀想法(Gunn, 1972)。觀光地的意象深受以往

的促銷、名聲、旅遊經營者的意見、同業間的衡量所影響。個人

的認知信念決定其對觀光地的滿意與否，消費者在心中產生了期

待，這些期待感將決定觀光客後續的行為(Pearce, 1982)。 

而反觀國內學者對旅遊意象所下的定義為，旅遊意象是一種

針對人類知覺環境之印象，為遊客和環境交互作用下所產生綜合

片段所組成的整體印象；其所意識到的旅遊意象是生動的、有組

織的元素(邱博賢，2003)。對於旅遊意象的定義，林宗賢(1996)認

為遊客對風景區所形成的屬性知覺就是整體意象，且具有功能與

心理性的特徵，旅遊意象是對一個地方的知覺或印象。廖健宏

(1998)認為：「旅遊意象係指對於一旅遊目的地的信念、想法、與

印象的總合，且旅遊經驗並不是形成旅遊意象的必要條件」。楊
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文燦、曾宇良、李艾琳(1999)則針對旅遊意象定義為：「遊客對各

種觀點的印象深刻的程度」。 

劉柏瑩和黃章展(2001)針對遊客從事觀光活動所產生的意

象，定義旅遊意象為：「個人對於一觀光目的地停留在腦海中的

印象」。此一印象將會隨著個人經驗的累積、得到的資訊不斷地

重新組織，再加上個人情感的因素，而逐漸形成個人對此目的地

的旅遊意象，且影響此一意象的因素除了觀光地本身以外，還包

括與此地有關聯之人、事、物及一些商業化行為」。陳惠美(2001)

認為：就當地居民觀點而言，人們對於當地環境與其週遭事物之

認知與態度判斷後所產生的心理圖像，稱之為景觀意象；就遊客

的層面而言，對於一觀光遊憩點的觀點與認知判斷後，稱之觀光

意象。容繼業、張凌翔、陳怡如(2002)定義旅遊意象為：「旅客對

某一旅遊目的各種觀點的印象總合程度」。陳弘尉（2006）認為：

對於某一慶典活動透過外、內在因素的影響，對該慶典活動產生

一種整體性連結並形成的整體感受，而旅遊經驗只是形成旅遊意

象的其中要素之一。其中外在因素包含人、事、物及商業行為；

內在因素則是對慶典活動的信念、想法、與印象的總合。 

綜合國內外學者，本研究將旅遊意象定義為：個人對於某一
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旅遊目的地想法、印象與認知的總和。 

三、旅遊意象之特性 

Echtner and Ritchie(1993)將旅遊意象歸納為「屬性-整體意

象」、「功能-心理意象」、「一般-獨特意象」等三個構面，並指

出藉由衡量旅遊意象可以為目的地定位出完整的意象，以及提供

促銷策略的參考資訊另外，Milman and Pizam(1995)指出旅遊意象

包含三個要素： 

(一) 旅遊產品-指旅遊景點之品質。 

(二) 目的地之當地人的行為與態度。 

(三) 目的地的環境-指當地氣候、景緻與設施等。 

總之，目的地意象不僅在遊客心目中留下印象，而且是經歷

遊客評估之後的一種呈現，可視為遊客個人的主觀認知(Gunn, 

1972)，因此旅遊意象的組成構面可以用來解釋遊客對真實情況的

知覺或感受(Bigne et al., 2001)。 

「旅遊意象」具有複雜性、多重性、相對性與動態性等多種

特質，可以作為遊憩區之管理實務的有效工具或運用於行銷策略

(Gallarza et al., 2001)；而且，旅遊意象為一複雜的構念，進行意象

研究時亦可考量遊客在遊憩經驗後的印象(Bigneet al., 2001)。
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Baloglu and McCleary(1999)指出旅遊意象的理論模型包含： 

(一) 知覺的/認知的評估 

(二) 情感的評估 

(三) 整體的意象 

見圖 2-1，旅遊意象的整體架構亦指出：旅遊意象的形成過

程受到二種因素之影響，(一)個人因素：包括價值、動機、人格特

質等心理因素，以及年齡、學歷、職業等人口統計變數；(二)刺激

因素：包括旅遊資訊來源、先旅遊經驗、行銷通路等變數。 

 

      個人因素             旅遊意象            刺激因素 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 2-1  旅遊意象的整體架構（資料來源：林若慧，2003） 
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國內學者林佳慧(1997)對於旅遊意象提出四種特性為： 

(一) 主觀性：消費者所知覺到的印象乃是基於其主觀判斷。 

(二) 總合性：形象是個人之信念、想法、判斷、喜好和態度等等

的混合體。 

(三) 推論性：消費者會根據個人經驗或片面資料，來推論其所未

知的事情。 

(四) 累積性：形象乃是接受各種訊息所累積而成的，而且時間經

過越久，便越難扭曲或改變。 

四、 旅遊意象之形成 

旅遊意象的形成最早是由Reynolds(1965)所提出，認為人類心

理建構的發展乃是從環境整體資訊中選擇一些印象為其基礎。其

整體資訊就是想像中的意象及經驗意象，並將意象分為旅行前意

象及旅行後意象。 

(一)、旅行前意象：為遊客對該地區有一種想像中的概況。此種知

識上意象形成乃是來自於閱讀媒體及友人介紹等。所以最低的認

識是這種間個人因素 目的地意象刺激因素接意象存在的必要條

件。 

(二)、旅行後意象：為所經驗、見識與體覺過的意象，將透過記憶

的符碼印在遊客的腦海裡(侯錦雄，1999)。 
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Gunn(1988)曾強調即使消費者從未到過某地，或從未主動搜

尋過該地的相關資訊，仍會在消費者心中存有對該地的記憶與印

象，只是此記憶與印象可能不完整。旅遊者透過不同的管道與接

受有關觀光地的資訊而創造出其意象，這些資訊組織於個人的精

神心理層面上常有其意義，Gunn(1972)首先指出旅遊意象由三個

要素所組成： 

(一)原始的意象(organic image)：原始的意象起源於長時間非觀光

的特定的資訊，如同是地理書或是歷史書、新聞報導、雜誌文章、

電視報導等等非因觀光目的而作的宣傳，因此，即使個人從未到

過一個觀光地或尋求任何觀光相關的資訊，在人們的腦海中還是

存有某些方面的資訊，也就是不完全的意象，隨著時間慢慢的增

加。 

(二)誘發的意象(induced image)：誘發的意象直接由觀光地的行銷

去加以努力發展，如同遊客資訊中心所發的彩色小冊子、旅行社

所提供的旅遊資訊、雜誌中的旅遊文章、電視廣告與其它觀光組

織在促進該觀光地所做的任何活動。 

(三)、複雜意象(Complex Image)：複雜的意象是真正的拜訪與體

驗過觀光地所產生的結果，因為是直接的體驗觀光地，意象就顯
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得更複雜而有差異。 

Fakeye 與Crompton (1991)更進一步運用Gunn 的理論強調觀

光客的意象由三要素：原始的意象(organic image) 誘發的意象

(induced image) 複雜意象(ComplexImage)所組成(如圖2-2)。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

圖2-2 旅遊意象形成模式  資料來源  Fakeye and Crompton, 1991,p10 
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五、旅遊意象的衡量 

適當的方法論去衡量一個觀光地區的意象也成為許多學者研

究的主題(Echtner & Ritchie, 1993；Driscoll，Lawson & Niven，

1994)。由意象定義的探討可知意象是個人對某個體之態度或態度

的組合，因此想要了解抽象的意象得經由對態度的了解，而意象

相關研究亦需藉由衡量態度的方法將意象加以量化，以供我們了

解及運用時的參考。 

Echtner 與Ritchie(1991)認為旅遊意象的衡量可分結構與非結

構方式，其它的衡量方法有：認知圖(cognitive Mapping)、Kelley 項

目網格法(Kelley’s Repertory Grids) 、多元尺度分析法

(Multidimensional Scaling，簡稱MDS)(Pearce,  1982)、語意分析法

(Semantic Differential Scaling ， 簡稱SDS) 及自由揭露法(Free 

Elicitation)(Reilly, 1990)。根據Echtner 與Ritchie(1993)的建議，在

衡量旅遊意象的時候，結構與非結構式問卷同時使用較能完整的

衡量觀光地的意象。 

吳佩芬（1997）將意象之度量方法整理歸納，說明如下： 

(一)Kelly 項目網格法：主要用來測驗一個人知覺系統的簡單及複

雜程度。Kelly（1995）提出項目網格法，此法主要用來測驗一個
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人知覺系統的簡單、複雜程度，若測驗每次有3個元素為一組，要

求測試者需從3個元素中挑選出1個元素，此元素需不同於其餘兩

個元素，且每個元素皆以二極化的尺度被描述出來，如此將形成

一個個人建構，依照此步驟重覆不斷下去，直到不能再產生新的

建構為止（李美枝，1991）。故個人建構數目的多與寡以及對元

素的描述可反映出對意象知覺的程度。 

(二)認知圖：認知圖起源於心理學家托爾曼Tolman（1948）所提

出之學習理論，此理論主要說明人在學習過程中，是逐步進行的，

在此過程中包含了指標或符號，這些指標及符號會引導人朝向目

的地，而人是靠知覺與認知能力來辨別這些符號（張春興、楊國

樞，1993）。主要目的是用來確定都市空間架構、都市景觀資源

之分布，其優點為簡單、操作容易，而缺點為較難獲得定量的資

料。 

(三)語意分析法：此法最初由Osgood（1942）等人所提出，以此

為研究事物的「意義」（meaning）之方式。測量方法為讓受測者

由一些意義對立的成對形容詞所構成的量尺上，對某些事物或概

念進行評量，目的為欲瞭解該項事物或概念所含有之意義（吳佩

芬，1997）。目的在於探討都市意象所內含之意義，優點是實施
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的程序簡單，缺點為若同時針對多個對象進行評析時，其量尺的

選擇就不易兼顧。 

 (四)李克特式量表法：研究者根據不同的強弱程度給予評點，最

後以總分數代表一個人的態度，但在解釋上無法進一步敘述態度

差異的情形。林宗賢（1996）以七點Likert尺度量表來衡量遊客對

日月潭之旅遊意象；吳佩芬（1997）以六點尺度Likert 式量表來

衡量遊客對六福村之整體主題意象及單項主題意象之深刻程度。 

(五)辨識法：以研究者針對內容拍攝幻燈片，由受訪者指出其有印

象之地點，以了解其對景觀意象構成要素之認知情形，缺點是會

受到個人描繪能力、接觸地圖的經驗以及其他試驗程序的熟悉度

所影響。 

(六)迴歸分析法：以立某一依變項與影響此一變項間之（線性）函

數關係，據此可用以說明變量對目的變量之重要性或影響力。 

(七)多元尺度分析法：目的在於將元素有複雜的資料加以簡化，作

為意象、知覺的比較與分類。多元尺度分析法之目的在於將原本

複雜的資料予以簡化，作為意象、知覺的分類與比較。此法可將

類似性的意象加以概念化，並將其呈現於空間知覺圖上，用來說

明具有代表性意象地點的群體相關位置。 
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(八)深入訪談法：訪問人數比較少，不必將資料量化，卻又必須向

有關人士問與量化一樣多的問題，優點可以避免研究者過於主

觀，缺點是會得到龐雜的資訊。 

(九)專家實地勘查法：一般傳統景觀意象最常用的方法，也是較有

效率的研究方法，但易被批評過於主觀，與一般大眾認知有差距。 

六、旅遊意象衡量指標 

林宗賢(1996) 藉由日月潭風景區探討遊客旅遊意象及視覺景

觀元素之實證研究，同時並度量遊客對風景區屬性知覺強度。研

究結果顯示，日月潭風景區的確有旅遊意象的存在，其概念架構

依多元尺度分析形成二向度模式－整體性與屬性、功能特徵與心

理特徵，而透過因素分析則將旅遊意象可分為「旅遊吸引力」、

「旅遊活動」、「旅遊服務」、「旅遊知名度」及「旅遊管理」

等五個構面，其中以「旅遊知名度」印象最為深刻。 

楊文燦、曾宇銀與李艾琳(1999)將集集鎮的旅遊意象分為：管

理措施、旅遊吸引力、休閒氣氛、商氣息與賞景、交通工具等五

項，其中以集集火車站最能代表地區特色，而遊客對綠色隧道的

印象極為深刻，並發現遊客的意象越深刻則對該地區之偏好度越

高。 
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Lee et al. (2004)針對大型慶典活動(南韓2002年世界足球盃)之

旅遊意象對在地體驗(Onsite experience) 研究，將意象分為：吸引

力意象(attractions)、舒適度意象(comfort)、效益意象(value for 

money)、異地氣氛意象(exotic atmosphere)，研究結果指出，四項

旅遊意象皆對在地體驗(Onsite experience)有不同方面上的影響，

而藉由這些改變進而影響行為意圖。陳弘尉（2006）認為旅遊意

象構面分成三個因素：吸引力意象(attractions)、舒適度意象

(comfort)、異地氣氛意象(exotic atmosphere)。 

綜觀上述文獻之衡量方法及衡量指標歸納其優缺點，並依據

研究的對象及其特性，本研究採用結構型問卷來收集屬性資料，

以李克特尺度(Likert Scale)5 點量表衡量貓空地區旅遊意象。在旅

遊意象的衡量指標上綜合各家學者後，採陳弘尉（2006）所分的

意象作為本研究的旅遊意象構面分成三個因素：吸引力意象

(attractions)、舒適度意象(comfort)、異地氣氛意象(exotic 

atmosphere)，作為衡量依據。 

七、旅遊意象之相關研究 

    根據以往的文獻將影響遊客旅遊意象之因素歸納如下： 

(一)遊客特性 
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洪東濤（2004）研究澎湖國家風景區潛在遊客意象區隔及

行銷策略中指出，遊客之性別、家庭收入、居住地、婚姻狀況、

家庭狀況及職業等六項對於澎湖旅遊目的地意象有顯著差異。 

廖健宏(1998)以台北市民眾為研究對象，探討亞太地區旅

遊目的國形象與旅遊意願之關係，結果亦顯示，消費者的教育

程度與職業、旅遊經驗之不同，亦會使其對各國旅遊形象認知

有所顯著的差異。 

吳佩芬（1997）之遊客對主題意象認知研究中提出，遊客

之性別、年齡、職業的不同對於主題意象認知也有所差異。其

單項主題意象經過因素分析後，可得四個構面，分別為非刺激

性遊樂設施、紀念品、觀賞性建築及餐飲性建築。 

林宗賢（1996）之日月潭風景區遊客旅遊意象研究指出，

遊客之年齡、教育程度、職業及居住地的不同對於旅遊地之意

象有顯著差異。其研究結果中，旅遊意象的構面有旅遊吸引

力、旅遊活動、旅遊服務、旅遊知名度及旅遊管理等五個構面。 

(二)過去經驗 

Hunt(1975) 以美國為例，認為觀光客的旅遊意象是觀光

決策過程中的一個重要因子，觀光地的意象對選擇假期目的地
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時的考慮有顯著的衝擊影響，研究結果指出，有參訪過美國經

驗的民眾會比那些從來沒有參訪過美國的民眾更喜歡美國。 

洪東濤（2004）研究指出，遊客之旅遊經驗對旅遊意象構

面有顯著差異，其旅遊經驗之變項有：旅遊型態、旅遊意圖、

同遊伙伴、認知合理費用等。 

 Fakeye and Crompton(1991)發現意象在三種不同類型的遊

客：從未去過的遊客、第一次參訪的遊客與重遊的遊客，在他

們心中會產生不同的意象。 

(三)體驗之時間 

Gartner(1986)研究一個地區(以美國猶他州為例)的意象，

發現到消費者的認知可能隨著一段時間之後而有所改變，也就

是越來越多學者所關注的，消費者對於旅遊意象的認知隨著時

間而有所改變。 

Fakeye and Crompton(1991)發現意象在三種不同類型的遊

客：從未去過的遊客、第一次參訪的遊客與重遊的遊客，在他

們心中會產生不同的意象，另外，遊客停留時間的長短也會影

響到意象的認知。 

Carmichael(1991)使用聯合分析法測量遊客意象並分析遊
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客對滑雪地區之選擇，結果顯示出短天數及長天數的遊客最重

視的屬性都是關於雪地的情形，最不重視的屬性都是員工的親

切性。 

(四)旅遊體驗 

Pearce(1982)發現消費者的認知也會隨著體驗不同的觀光

地而有所改變，他發現到觀光客參訪觀光地區如希臘與摩洛哥

後其意象認知也隨之改變，因此真正體驗過一個觀光地區的遊

客其對該地區的意象也會隨著體驗而有所改變。 

(五)資訊獲得 

Gunn（1972）研究發現，遊客之原始意象來自於非觀光

性的相關資訊來源，如新聞報導、雜誌文章等，透過相關資訊

的報導，遊客獲得資訊，並會在腦海中存有對該地區之原始意

象。 

吳佩芬（1997）研究發現，主題園之遊客的整體主題意象

及單項意象皆會受到資訊取得的影響。 

(六)觀光資源型態 

Reilly(1990)以自由揭露法(free elicitation)針對美國蒙大拿

州立大學管理學院的學生調查其對蒙大拿州(Montana)七區的
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意象看法，並以卡方檢定其間的區別，結果顯示12項的意象描

述有8項在各區之間達到顯著差異，另外在滑雪區以相同方式

訪問滑雪的旅客，並比較州內與州外遊客在意象反應類別的差

異，結果顯示，州內與州外的遊客確實存在許多不同的意象。 

 (七)遊憩動機 

Court 和Lupton(1997)研究新墨西哥州的旅遊意象，實證發

現：目的地的自然景觀、社會文化與遊憩活動等意象因素，以

及個人旅遊經驗、家庭收入與規模、與目的地的距離等個人因

素，均會顯著地影響遊客未來的旅遊意向。 

由上述旅遊意象研究，可知旅遊意象會隨著人口統計變數、

遊憩時間、實際體驗、受訪者離觀光地遠近與旅行經驗多寡、不

同類型的遊客，而有所改變(Fakeye & Crompton, 1991；Gartner, 

1986；Gartner & Hunt, 1987；Pearce, 1982；Reilly, 1990)，並且旅

遊意象可視為決策觀光地過程中的一個重要因子(Hunt, 1975)。總

體來說，旅遊意象的高低會影響未來旅遊該目的地的意圖或影響

其滿意度。 
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第二節 滿意度之相關研究 

一、滿意度的定義 

自 Cardozo(1965)對滿意與不滿意作研究以來，亦有許多學者

對滿意度提出相關的定義以及模式，因此滿意度的定義也相當

多，Oliver（1980）認為顧客滿意是由顧客所預期的產品或服務的

實現程度，反應出預期與實際結果是否成一致，如係滿意一致，

則屬之。Dorfman(1979)指出總滿意度係由各項實際體驗之總和可

測量重遊意願，由此得知整體性之滿意度係由各項不同正負強度

環境因子之影響而成。 

Woodside and Lysonski ( 1990 ) 認為顧客滿意是一種消費後

所產生的態度，而且是在購買該商品或使用過服務後，加以評量

的結果。而Manning（1986）將滿意度分成三種因素：（1）遊憩

場所環境的、硬體的或生物的特色，（2）管理行動的類型或層級，

（3）遊客的社會和文化的特徵等。Kotler(1997)歸納各學者意見，

認為顧客滿意度乃所知覺的功能與期望兩者間差異的函數，當兩

者比較之後形成感覺愉悅或失望的程度。亦即，若功能特性不如

期望，則顧客將不滿意，而若功能特性符合期望，則顧客將感到

滿意。在近期的研究Baker and Crompton(2000)認為顧客滿意是遊
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客個人經歷活動之後的真實經驗，起源於個人與目的地經歷體驗

之後所產生的心理感覺與情感狀況。 

國內學者對滿意度下的定義則有，洪世全(1995)在針對顧客滿

意度上是指一個人對其事前信念與希望，達成的情感愉悅的狀

態。對消費者而言，滿意是一種心理比較過程。當經驗的服務價

值和期待的一致或覺得受到公平對待時，消費者便感到滿意，反

之，消費者便會感到不滿意。邱博賢(2003)認為滿意度是一種個人

生理或心理的感受狀況，也是個人對於情境的主觀表現。 

雖然國內外學者對滿意度的理論與定義不盡相同，Churchill 

和 Surprenant(1982)綜合學者的研究，歸納出影響「滿意」的主要

因素，含顧客的期望、產品的績效、不一致及顧客滿意度四項，

茲分述如下： 

(一)顧客的期望（customer expectation）： 

顧客的期望反應出消費者預期的產品績效，消費者在購買

前的所有消費經驗，將會形成對產品績效的預期。 

(二)產品的績效（product performance）： 

 產品的績效被視為一種比較的標準，消費者在購買後會

以實際的產品績效與購買前的期望相互比較。 
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(三)失驗（disconfirmation）： 

失驗被視為一種主要的中介變項，一個人的期望將會有

「被確認」（產品的績效與預期一致），產生「負向的不一致」

（產品的績效比預期的差），及產生「正向的不一致」（產品

的績效比預期的好）等三種情境。 

(四)顧客滿意度（satisification）： 

顧客滿意度被視為是一種購買後的產出，當實際的產品績

效大於或等於事前的期望，消費者將會感到滿意；當實際的績

效小於事前的期望，消費者將會感到不滿意。 

綜合以上國內外學者的見解，本研究認為遊客滿意度乃是遊

客在搭乘貓空纜車旅遊歷經行前期望與實際體驗後，預期體驗與

實際感受的之間的比較結果。 

二、滿意度之衡量法 

在對於滿意度的衡量上，經過許多研究學者不斷的探討之

後，有些學者採取單一項目「整體產品滿意程度」衡量滿意度，

認為滿意度是一種整體性、概括性的現象，而僅 (Czepiel, 1974；

Day, 1988)，但亦有些學者認為滿意度是一種多重項目衡量，亦稱

綜合性尺度，先衡量消費者對產品各項屬性的滿意程度，再加以
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總合(Oliver, 1980；Singh, 1991； Fornell, 1992) ，而國內學者侯

錦雄(1990)則將滿意度分為總滿意度與分項滿意度兩大類而分別

加以衡量。滿意度較常使用之衡量尺度大致有五種，為簡單滿意

尺度、混合尺度、期望尺度、態度尺度及情感尺度等(毛曉夫，

1997；游宗仁，2002；江依芳，2004)，分別說明如下： 

(一)簡單滿意尺度：從完全滿意到沒有滿意等，分為三至七個不等

的尺度。 

(二)混和尺度：從非常滿意到非常不滿意等，分為三至七個不等的

尺度，而滿意和不滿意是位於連續帶上的兩端。 

(三)期望尺度：消費者對產品的績效高於期望，則感到滿意；反之，

則感到不滿意。 

(四)態度尺度：從非常喜歡到非常不喜歡等，分為三至七個不等的

尺度，目的在衡量消費者的態度和信仰；消費者越喜歡某一產品

代表他對該產品的滿意程度越高。 

(五)情感尺度：衡量消費者對產品之情感面的反應，正面的情感反

應，表示 消費者對該產品感到滿意；反之負面的情感反應，則表

示不滿意。 

 

本研究主要是探討旅遊意象、滿意度、重遊意願間之關係，
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於遊客滿意度衡量部分，探討影響遊客搭乘貓空纜車後，對於公

司提供之人員服務、設備的滿意與對纜車整體滿意等的整體評

價，故採「分項滿意」及「整體滿意度」衡量搭乘貓空纜車之遊

客滿意度，並以混合尺度（即非常滿意至非常不滿意）為衡量尺

度。 

三、滿意度之衡量指標 

Hester（1975）研究指出影響遊客對公園使用的因子，包含遊

伴型態、基地設施、自然環境的互動、安全性、美觀、便利性、

心理感受、舒適感、象徵性的擁有權、使用策略、花費金額等十

一項。 

 Dorfman（1976）指出總滿意度可以解釋為，對環境中可區

分因子之滿意的總合。像愉悅感的滿意度應該就是一個整體性的

感覺，在不同的時間及地點皆有明顯的差別，而且依照使用者當

時的狀況而定（如情緒、年齡、體驗），且與使用者之偏好及期

望有關。 

Robert et al.(2003)對遊憩區遊客的滿意度提出替代性的衡量

法，他們參考Absher et al.(1996) and Howat et al.(1996)將滿意度分

成：活動設施(facilities)、活動服務(service)、活動資訊(information)
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及遊憩體驗(recreation experience)，研究結果指出，將遊憩滿意度

分項求出的結果比只以單一項整體滿度，較具指標性。魏弘發

（1995）遊客參與遊憩活動的滿意程度，是從資源環境、經營管

理、遊憩設施等各項因子中所獲得的遊憩體驗。王彬如（1996）

認為遊客遊憩屬性的滿意程度，乃是參與遊憩活動後對行程中之

心理體驗、環境景觀、遊憩活動、遊程安排的感受程度。 

賴富山(2003)以階層線性模式之運用針對遊客遊憩滿意度影

響因子之研究，結果經由因素分析萃取滿意度影響因子為「遊憩

主體」、「公共設施」、「食宿設施」、「人員服務」、「經營

管理」、「貨幣成本」、「時間成本」、以及「資訊成本」等八

個滿意度影響因子。李幸蓉(2003)從遊客的角度探討花蓮賞鯨活動

之解說服務，對解說服務滿意度衡量方式包含分項滿意及整體滿

意度。郭翡玉（1982）研究公園的使用情形時，發現場所特性、

使用者背景條件、可及性與使用的滿意與頻率有顯著的關係。宋

秉明（1983）研究後歸納出影響遊客滿意度的五項因素：遊客內

在的心理性因子、遊憩區社會環境因子、自然環境因子、活動因

子、其他因子。 

 

綜合以上各家學者的研究，滿意度的衡量方式包含分項滿意
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及整體滿意度(李幸蓉，2003；侯錦雄，1990），本研究採分項滿

意度與總滿意度並用，採用Robert et al.(2003)所提出的四個因素，

包括：纜車設施(facilities) 、纜車服務 (service) 、纜車觀光資訊

(information)及遊憩體驗(recreation experience)為適合本研究作為

測量搭乘貓空纜車滿意度的指標。 

四、滿意度相關研究 

Peterson（1974）其在對獨木舟露營者為實證對象的研究中，

利用期望（aspiration）與實際認知（perception）的一致性指標來

測量滿意度，他採用的變數為、參與遊憩活動前之期望、參與遊

憩活動前之預期體驗（知覺）、參與遊憩活動後之實際體驗以及

迴歸模式中滿意變數之權重。研究結果發現當知覺與期望一致時

能獲得最大的滿意水準，而且遊憩環境是影響滿意度最重要的變

數。 

侯錦雄（1990）在遊憩區遊憩動機與遊憩認知間關係之研究

中，將滿意度解釋為係受到：1.個人特徵與差異2.遊憩動機3.遊憩

機會4.此次遊憩的參與型態等因素的影響。研究中發現，遊客不

同的社經特徵，在不同的文化影響下，產生多樣的態度、偏好及

動機，並以不同的方式影響其對滿意度及品質的知覺。將滿意度
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分成二項分別為總滿意度和分項滿意度，分項滿意度包括有環境

滿意、活動滿意及管理滿意等三個概念。遊客對遊憩基地的滿意

評價最主要是遊客人數的消長或是遊客的重遊情形。 

鄭琦玉、楊文燦（1995），在遊憩衝擊及其滿意度關係之研

究中，以因素分析將滿意度分四個向度：1.經營設施的滿意度2.

自然體驗的滿意度3.活動參與過程的滿意度4.對其他遊客行為的

滿意度。研究結果證實遊客的滿意度與重遊意願成正相關。 

魏弘發（1996）以台灣民俗村為例，探討遊客的選擇行為與

遊憩阻礙因素，研究結果發現遊憩阻礙認知因素會影響遊客的總

滿意度，當遊憩阻礙認知愈大時，遊客的遊憩總滿意度則愈低；

遊客對各項資源（如設施、資源環境、經營管理）的滿意度愈高

時，其對遊憩的總滿意度愈高，其中以資源環境的滿意度與總滿

意度的關係最強。 

第三節 重遊意願相關研究 

回顧重遊意願相關之研究中，滿意度多被廣泛的運用來做為衡量

重遊意願的評量標準 (張集毓，1995；鄭琦玉、楊文燦，1995；黃淑

君、何宗隆，2001；葉茂生，2000)，例如在旅遊目的地方面的探討，
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以對目的地滿意的程度，進而了解遊客再訪意願或是再購意願。當遊

客選擇到目的地遊玩時，目的地所提供的遊憩機會、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。重遊意

願另會衍生行為，而這些行為的出現可會會由顧客介紹、公開推薦與

口碑影響等（謝金燕，2003）。 

第四節 滿意度與重遊意願之相關研究 

滿意度受很多因素的影響，魏弘發（1996）以台灣民俗村為例，

探討遊客的選擇行為與遊憩阻礙因素，研究結果發現遊憩阻礙認知因

素會影響遊客的總滿意度，當遊憩阻礙認知愈大時，遊客的遊憩總滿

意度則愈低，反之亦然，其中以資源環境的滿意度與總滿意度的關係

最強；邱博賢(2003) 以宜蘭地區四大休閒農場為例作觀光意象、滿意

度與行為意向間關聯之研究發現，在對遊客行為意向，除認知意象與

行為意向間並無直接顯著的結構關係，其餘達顯著地正向關係。 

滿意度對重遊意願的正向關係在，滿意度與重遊意願之相關研究

中一再被証實，如鄭琦玉、楊文燦（1995），以遊憩衝擊及滿意度關

係之研究中，證實遊客的滿意度與重遊意願成正相關；而在張集毓

（1995）針對四種類型的遊憩區進行調查，發現無論是那一種類型的
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遊憩區，遊客的重遊意願與滿意度間的關係是明顯存在的，即遊客的

滿意度與重遊意願間有正向相關，因此，遊客可能對於遊憩體驗感到

滿意，而產生下次重遊的意願。葉茂生(2000)針對海域遊憩活動的總滿

意度與重遊意願之間的關係也是呈顯相同的研究結果；而相同的，如

果遊客經由實際的體驗旅遊目的地而感到不滿意時，則不再造訪該遊

憩點，而另外選擇其它的遊憩環境（黃淑君、何宗隆，2001）。 

 遊客社經特徵、文化等的不同，產生多樣的態度、偏好及動機，

並影響其滿意度及品質的知覺，而在滿意評價中，最主要是遊客數的

消長或是重遊情形（侯錦雄，1990）；Petrick and Backman(2002)探討

高爾夫球遊客體驗後的滿意度與重遊意願、知覺價值、忠誠度間之關

係，研究發現: (1)滿意度、覺知價值及忠誠度均可解釋重遊意願；(2)

所有變項中，以顧客滿意最能解釋重遊意願；(3)顧客滿意為顧客忠誠

的前因；知覺價值為顧客滿意的前因。 

從以上相關文獻的研究結果，可得知，重遊意願與滿意度的關係

是密不可分的。不管是從遊憩衝擊、遊憩阻礙、遊憩區的種類、遊憩

活動及遊客社經特徵等方面(侯錦雄，1990；魏弘發，1996；鄭琦玉、

楊文燦，1995；張集毓，1995；葉茂生，2000)，來探討重遊意願與滿

意度的關係，結果皆是滿意度與重遊意願間有正向相關。並且由滿意
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度的高低，即可評斷下次重遊的意願。 

       第五節 旅遊意象、滿意度與重遊意願之關係 

休閒產業的特性是具有無形性、生產與消費同時發生等，消費者

難以事先觀察、比較其優劣，因此消費者常藉由意象來進行評估比較，

而決定其對該事物之滿意度，並進而影響其未來的行為意圖(2005，陳

威亞)。旅遊意象在認知品質與滿意度上會產生正面的影響，因為旅遊

意象會在個人旅遊前產生期待，而這些期待與實際體驗後的比較差異

即決定滿意度與否(Font, 1997; Phelps, 1987)引自於Bigne et al.（2001)。

Gunn(1988)曾強調即使消費者從未到過某地，或從未主動搜尋過該地

的相關資訊，仍會在消費者心中存有對該地的記憶與印象，只是此記

憶與印象可能不完整，再經由旅遊資訊的蒐集產生誘發意象，最後透

過到訪目的地產生複雜意象，此複雜意象與目的地到訪的實際體驗作

比較進而形成滿意度，最後滿意度的好壞將決定重遊意願的高低。 

並從Kotler et al. (1996)指出「意象-品質-滿意度-購後行為」變項間

具有因果關係；及Bigne et al.（2001）提出旅遊意象會對遊客滿意度、

重遊意願及推薦意願正向影響的發現得知，意象影響滿意度，滿意度

進而影響重遊意願，如曹勝雄等人(2002)探討曾至陽明山國家公園之遊
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客有關旅遊意象、滿意度、重遊意願關係模型，研究發現生態教育意

象與旅遊活動意象均為影響遊客滿意度之主因，而滿意度會進而影響

其重遊意願；邱博賢(2003)在觀光意象、滿意度與行為意向間關聯之研

究-以宜蘭地區四大休閒農場為例，發現在休閒農場觀光意象、滿意度

與行為意向之路徑關係中，在對遊客行為 意向影響的6條路徑中，除

認知意象與行為意向間並無直接顯著的結構關係外，其餘5條均達顯著

地正向關係並且「情感意象」與整體「滿意度」可能是潛在性的中介

因子。 

旅遊意象與滿意度之關係一再的受到學者的注目，例：蔡鳳兒

(2005)遊客體驗、旅遊意象、滿意度及忠誠度關係之研究中，指出不同

遊客人口統計變數、旅遊特性對遊客體驗及旅遊意象存在顯著影響，

而旅遊意象對滿意度與忠誠度亦具顯著影響；蘇佳鈴(2003)觀光節慶活

動遊客意象、滿意度、忠誠度關聯性，發現遊客意象對滿意度有正向

的影響及滿意度對忠誠度也有正向的影響。 

而有關於旅遊意象與重遊意願之研究則有：Rittichainuwat et al.

（2001）使用迴歸分析探討目的地意象與重遊意願之間的關係，發現

遊客對目的地意象愈正面，則其重遊意願相對愈高；曹勝雄等人（2002）

生態教育意象與旅遊活動意象均為影響遊客滿意度之主因，並證實遊
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客滿意度與重遊意願間具正向影響。 

由上述文獻整理，得知旅遊意象、滿意度與重遊意願相關之研究

中，滿意度多被廣泛的運用來做為衡量重遊意願的評量標準(鄭琦玉、

楊文燦，1995；張集毓，1995；葉茂生，2000；黃淑君、何宗隆，2001；

Petrick and Backman, 2002)，而旅遊意象則會影響滿意度的高低(Bigne 

et al., 2001；曹勝雄等人，2002；邱博賢，2003；蘇佳鈴，2003；蔡鳳

兒，2005)，也就是當遊客對貓空地區旅遊意象高時，相對的，對其搭

乘纜車滿意度也會相形提高，進而影響遊客的再次來訪意願。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 39

第三章  研究方法 

第一節  研究架構 

    根據文獻回顧，本研究之架構說明如下圖3-1 所示： 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

圖3-1 研究架構圖 
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第二節 研究假設 

本研究經由文獻回顧與概念性架構提出相關假設，並利用實證調

查所得資料加以驗證旅遊意象、滿意度與重遊意願之模式。由Mayo and 

Jarvis (1981)的研究指出個人興趣、需求、動機、期望、人格特質、社

會地位與人口統計變數都會影響到遊客對觀光目的地的意象認知。因

此提出本研究第一至四個假設： 

H1 : 不同遊客特性對旅遊意象有顯著差異。 

H2 : 不同遊客特性對滿意度有顯著差異。 

H3 : 不同遊客參與行為對旅遊意象有顯著差異。 

H4 : 不同遊客參與行為對滿意度有顯著差異。 

根據Petrick and Backman (2002)探討高爾夫球遊客體驗後的滿意

度與重遊意願、知覺價值、忠誠度間之關係，發現，滿意度、覺知價

值及忠誠度均可解釋重遊意願，以顧客滿意最能解釋重遊意願。Bigne 

and Sanchez(2001)以海洋渡假遊客為對象驗證KBM 模式(1996)，亦指

出「意象>品質>滿意度>購後行為」變項間具有因果關係。林若慧、邱

新雅等人(2002)探討曾至陽明山國家公園之遊客有關旅遊意象、滿意

度、重遊意願關係模型，發現生態教育意象與旅遊活動意象均為影響

遊客滿意度之主因，而滿意度會進而影響其重遊意願。因此本研究根
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據上述理論及實証研究建立第五及第六個假設為： 

H5 : 旅遊意象與滿意度有關係。 

H6 : 滿意度與重遊意願有關係。 

第三節  操作性定義 

本研究架構中，各研究變項之操作性定義如下： 

一、遊客特性（7 項變數） 

本研究所稱之遊客特性是指個人之社經屬性，主要是參考國

內遊憩實證相關研究（蔡鳳兒，2005；鄭瓊慧，2004）所作之社

經屬性變項，作為本研究的遊客個人特性，包含：性別、年齡、

婚姻狀況、教育程度、職業、收入、居住地。 

二、遊客參與行為（10 項變數） 

本研究所稱之遊客參與行為，主要是參考國內遊憩實證相關

研究（盧淑妃， 1986：黃錦照，2002；黃鴻斌，2003）包含：資

訊來源、來遊次數、停留時間、旅遊花費、旅遊同伴、遊伴人數、

交通工具、其他景點安排、整體感受、推薦意願等。 

三、遊客滿意度(26 項變數) 



 42

本研究認為遊客滿意度乃是遊客在搭乘貓空纜車旅遊歷經行

前期望與實際體驗後，預期體驗與實際感受的之間的比較結果。 

因本研究目標為貓空纜車，採用Robert et al.(2003)以遊憩活動

為主將滿意度分成四個因素，並修正為纜車設施(facilities)、纜車

服務 (service) 、纜車資訊 (information) 及遊憩體驗 (recreation 

experience)作為測量滿意度的指標。以下分別說明各因素構面所含

題項： 

(一)纜車設施(facilities)： 

纜車設施的清潔情形、纜車車廂舒適度、餐飲的選擇性、

餐飲衛生情況、現場垃圾處理及資源回收情況、廁所的便利

性、周邊攤販管制、沿線場站的規劃佈置、纜車安全程度。 

(二)纜車服務(service) ： 

各項商品(服務)價格、救護服務及設施、服務人員態度、

服務人員之人數、遊客服務地點及服務項目、緊急事件的應變

處理。 

(三)纜車資訊(information)： 

現場導覽與解說服務、貓空纜車場站及售票資訊、大眾捷

運系統連結資訊、相關景點觀光資訊、動線指標與指標清楚程
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度、纜車廣播系統服務的提供。 

(四)遊憩體驗(recreation experience)： 

搭乘纜車體驗、周邊步道設置、茶文化的認知與體驗、宗

教寺廟體驗、動物園親子體驗。 

四、旅遊意象(20 項變數) 

本研究將旅遊意象定義為個人對於某一旅遊目的地想法、印

象與認知的總和。因本研究研究目標旅遊意象為貓空地區，故採

Lee et al.(2004)針對2005 FIFA World Cup所作研究中的目的地意

象構面分為：吸引力意象(attractions)、舒適度意象(comfort)、效益

意象(value for money)、異地氣氛意象(exotic atmosphere)，因效益

意象部份是當地居民為出發點來量測，而本研究以遊客參與行為

來作估計，故剔除效益意象(value for money)，此部分故採用吸引

力意象(attractions)、舒適度意象(comfort)、異地氣氛意象(exotic 

atmosphere)。 

(一)吸引力意象(attractions)： 

旅遊景點豐富、茶文化豐富、森林步道多、宗教寺廟多、

當地茶坊與美食獨特、旅遊景點知名度高。 

(二)舒適度意象(comfort)： 
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旅遊資訊及諮詢服務完善、休閒設施及公共設施完備、交

通便利、住宿與用餐之選擇多元、所需的旅遊花費低廉、治安

良好、令人感覺放鬆舒適、氣候宜人、各個旅遊景點環境整潔、

適合全家出遊、當地居民對遊客熱心友善。 

(三)異地氣氛意象(exotic atmosphere)： 

擁有許多人文資產、茶園風光、具有獨特風俗文化。 

五、重遊意願(1 項變數) 

本研究之重遊意願，主要根據Kozak (2002)的觀點，「重遊行

為」是指遊客再次旅遊某一目地或同一國家內之其他景點的意

願，問卷以重遊意願單一題項來加以衡量。 

第四節  問卷設計 

因本研究欲得知遊客在搭乘貓空纜車後之滿意程度及旅遊意象，

又因貓空纜車為一開放空間，有四個主要場站，故本研究採現場定點

便利抽樣發放問卷，受測者均以不具名受訪方式進行問卷題項之圈

選。問卷內容(詳見附錄)共分為四部分：第一部份為貓空地區的旅遊意

象，計20 題；第二部分為對貓空纜車的滿意程度，計26 題；第三部

份為遊客搭乘行為，計14題，含重遊意願的評價1 題；第四部分調查



 45

遊客基本資料。 

有關量表尺度的選擇係採李克特式(Likert-type Five Point Scale)衡

量尺度，分為五點量表設計，每一敘述有「5=非常滿意/非常同意」、

「4=滿意/同意」、「3=普通」、「2= /不滿意/不願同意」、「1=非常

不滿意/非常不同意」五個選項，依受訪者對該項問題的感受自行圈選

一個答案，以分別瞭解遊客對貓空纜車旅遊意象、滿意度與重遊意願

之評價。 

第五節 抽樣方法 

一、研究範圍與抽樣對象 

本研究之研究範圍為貓空纜車沿線各站，包括動物園、動物

園內站、指南宮及貓空等站區，抽樣對象針對18歲以上且實際搭

乘過貓空纜車的遊客，進行問卷調查，並採現場定點便利抽樣。

讓願意受訪之遊客填答問卷，填答完畢當場回收，並給予紀念

品以懷感謝，預計發放問卷數為400份。 

二、調查時間 

本研究分別於100年7月15日至7月31日期間之7/16，7/23，

7/30三天，於貓空纜車的四個站區，派員進行實地問卷調查，以
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調查遊客態度。 

第六節 資料分析 

一、描敘述性統計(Descriptive Analysis) 

本研究將人口統計變數(性別、年齡、婚姻狀況、教育程度、

職業、月收入、居住地)及遊客參與行為(資訊來源、旅遊同伴、交

通工具、其他景點安排、來遊次數、是否留宿、留宿地點與天數、

整體感受、推薦意願等)用次數分配、百分比及平均數加以分析以

了解個變項之分布狀況並反映出原始資料之特性。 

二、因素分析(Factor Analysis) 

因素分析最主要目的即是將一量表中多個變項依其相關程

度，縮簡成幾類主要的因素，以簡化變項之間的複雜情況，但卻

保持對原有變項的最大可能解釋量，以檢測理論上假設的建構因

素是否存在(歐聖榮，1996)。本研究分別針對旅遊意象 20 項變數

與滿意度 26 項變數，作因數分析求得三項主要因素，並依文獻

分別命名。 

三、信度檢定(Reliability Analysis) 



 47

本研究使用Cronbach’s α 針對本研究中旅遊意象、滿意度經

因素分析萃取出之構面進行檢測，測量問項的一致性程度。

Cuieford（1965）對信度指標數值之建議，α 值達0.7 以上為高信

度，介於0.7~0.35 之間為可接受之範圍，若為0.35 以下則為低信

度，應予以捨棄。 

四、單因子變異數分析(Analysis of Variance,ANOVA) 

單因子變異數的目的在於比較二個以上群組的平均數，以決

定所觀察的差異是不為偶發性的，亦即推算在各組母體中的均數

是相等(歐聖榮，1996)。本研究利用ANOVA 分析，以檢定各旅

遊群體行為與人口統計變數在旅遊意象與滿意度上的差異。 

五、多元迴歸分析(Multiple Regression Analysis) 

透過迴歸分析，滿意度四構面為自變項，重遊意願為依變項

來預測遊客重遊意願的高低受哪些滿意度構面之影響，其預測力

為何？ 
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第四章 研究結果與分析 

總共發放之問卷數為400份，問卷回收數為385份，有效問卷回收

率為96.25%。問卷回收之結果分為：（一）描述性分析，針對遊客特

性、參與行為、滿意度與意象作次數分析分為：(1)遊客特性之分析；

(2)遊客參與行為之分析；(3)重遊、推薦與整體性變項分析；（二）推

論統計部分，依照文獻探討後將意象與滿意度利用因素分析作構面組

成後，以統計方法來驗証假設：(1)以t 檢定與單因子變異數探討遊客

特性對意象與對滿意度；(2)探討遊客參與行為對意象與滿意度；(3)以

多元迴歸及相關分析了解意象對滿意度之間關係；(4)以多元迴歸分析

探討滿意度對重遊意願之關係。以下探討之分析內容均排除掉有少數

未填答之遺漏值人數。 

第一節 描述性分析 

一、遊客特性之分析 

透過七項遊客人口變項之次數分配，來了解搭乘貓空纜車之

遊客特性，其七項變項分別為：性別、年齡、婚姻狀況、教育程

度、職業、平均月收入、居住地，如表4-1 所示，並說明如下。 



 49

 (一)性別： 

依性別的分佈狀況，在385份有效問卷中，「男性」162 人

佔總人數的(42.1%)，而「女性」223 人佔(57.9%)。調查結果

顯示，女性參與多於男性，約佔總人數之六成。 

(二)年齡 

在年齡層的結構分佈，「20 歲（含）以下」者有69人，

佔17.9%；「21~30歲」間有139 人，佔36.1%；「31～40 歲」

間有99 人，佔25.7%；「41～50歲」間有42 人，佔10.9%；

「51 歲以上」間有36 人，佔9.4%。調查結果顯示，遊客年齡

分佈以21-30 歲為最多數佔(36.1%)，其次為31-40 歲(25.7%)

及20 歲以下之族群佔(17.9%)。由此可知撘乘貓空纜車吸引的

遊客群為青壯年族群。 

 (三)婚姻狀況 

撘乘貓空纜車遊客之婚姻狀況為未婚遊客有221人佔

57.4%，而已婚遊客有164人佔42.6%。結果顯示，撘乘貓空纜

車之遊客，婚姻狀況以未婚居多，佔近六成的比例。 

(四)教育程度 

依遊客教育程度而言，「國中（含）以下」有20 人，佔
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5.2%；「高中（職）」有121 人，佔31.4%；「大學/專科」有

192 人，佔49.9%；「研究所以上」有52 人，佔13.5%。調查

結果顯示，遊客之教育程度以大學/專科程度佔(49.9%)為最多

數，其次以高中程度佔31.4%。 

(五)職業 

由職業分佈狀況，得知「學生」有115 人(29.9%)；「軍

公教」有89 人(23.1%)；「工」有40人(10.4%)；「商」有98 人

(25.5%)；「其他」有43 人(11.2%)。結果顯示，遊客職業以「學

生」居多（29.9%），其他職業類別之遊客分佈依次為「商」

（25.5%）、「軍公教」（23.1%），最少是「工」(10.4%)。 

(六)個人平均月收入 

依平均月收入而言，「二萬元以下」有60 人(15.6%)；「二

萬元以上~四萬元」有145人(37.7%)；「四萬元以上~六萬元」

有80 人(20.8%)；「六萬元以上~八萬元」有30 人(7.8%)；「其

他」有70 人(18.2%)。結果顯示，遊客個人平均月收入最多之

族群為二萬~四萬元，佔(37.7%)，其次分別為四萬元以上~六

萬元(20.8%)及其他(18.2%)等。  
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(七)居住地 

對於遊客居住地的分佈，「北部縣市(台北市、新北市、

桃園、新竹、苗栗、基隆、宜蘭)」有252 人(65.5%)；「其他

縣市」有133人(34.5%) 

 

表4-1  遊客基本資料 

人口變項 人數 百分比％ 

男 162 42.1 
性別 

女 223 57.9 

20歲(含)以下 69 17.9 
21-30歲 139 36.1 
31-40歲 99 25.7 
41-50歲 42 10.9 

年齡 

51 歲以上 36 9.4 

未婚 221 57.4 
婚姻狀況 

已婚 164 42.6 

國中(含)以下 20 5.2 
高中（職） 121 31.4 

大學/專科 192 49.9 教育程度 

研究所(含)以上 52 13.5 

學生 115 29.9 
職業 

軍公教 89 23.1 
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表 4-1（續） 

工 40 10.4 
商 98 25.5  

其他 43 11.2 

2萬元以下 60 15.6 
2萬-4萬元 145 37.7 
4萬-6萬元 80 20.8 
6萬-8萬元 30 7.8 

個人平均 

月收入 

其他 70 18.2 

北部縣市 252 65.5 
居住地 

其他縣市 133 34.5 

 

二、遊客參與行為之分析 

透過十項遊客參與行為變項之次數分配，來了解搭乘貓空纜

車之遊客參與行為，其十項變項分別為：獲得貓空纜車搭乘資訊

的方式、搭乘貓空纜車的同行者、到達貓空纜車的主要交通方式、

安排參觀其他景點、到過貓空觀光次數、留宿台北市、留宿地點、

留宿天數、是否搭乘過貓空纜車、比較與之前搭乘是否有改善，

如表4-2 所示，並說明如下。 

(一)獲得貓空纜車搭乘資訊的方式 

由資訊的獲得方式而言，遊客經由「親朋好友」有96 人 

(24.9%)；「電視新聞」有173人(44.9%)；「報章雜誌」有 
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58人(15.1%)；「官方網站」有40 人(10.4%)；「其他」有18 人

(4.7%)。由調查結果得知民眾得知貓空纜車的資訊前三項方式

為，「電視新聞」(44.9%)、「親朋好友」(24.9%)，最低為「其

他」 (4.7%)。 

(二)搭乘貓空纜車之同行者 

依同行者的類別而言，「同學／朋友」有191 人(49.6%)；

「家人／親戚」有164 人(42.6%)；「自己」有30 人(7.8%)。

結果顯示，搭乘貓空纜車遊客之參與活動的同行者，多為「同

學／朋友」783 人(49.6%) 同遊為最多，其次為家庭成員

(42.6%)，由此可知，搭乘纜車是適合同儕及閤家出遊之場所。 

 

 

表4-2 遊客參與行為 

旅客參與行為變項 次數 百分比％ 
親朋好友 96 24.9 
電視新聞 173 44.9 
報章雜誌 58 15.1 
網站 40 10.4 

獲得搭乘貓空纜車資訊方式 

其他 18 4.7 
同學/朋友 191 49.6 
家人/親戚 164 42.6 搭乘貓空纜車的同行者 
自己 30 7.8 

前往之交通方式 機車/開車 115 29.9 
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表 4-2（續） 

大眾捷運 200 51.9 
遊覽車 39 10.1  

其他 31 8.1 
無 71 18.4 

安排參觀其他景點 
有 314 81.6 

0次 27 7.0 

1-2次 162 42.1 到過貓空觀光次數 

3次以上 196 50.9 

是 133 34.5 
留宿台北市 

否 252 65.5 

觀光旅館 30 22.6 

一般旅館 60 45.1 留宿地點 

親友家 43 32.3 

1天 80 60.1 

2天 40 30.1 留宿天數 

2天以上 13 9.8 

有 256 66.5 
搭乘過貓空纜車 

無 129 33.5 
有改善 212 82.8 比較跟之前搭乘 

的整體感受 無改善 44 17.2 
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(三)前往之交通方式 

按遊客的交通方式來看，「機車/汽車」有115 人(29.9%)；

「捷運/公車」有200人（51.9%）；「遊覽車」有39 人(10.1%)；

「其他」有31 人(8.1%)。由結果得知，遊客到達貓空纜車的

動物園站以「捷運/公車」之交通方式佔51.9%，其他交通方式

以「機車/汽車」，佔29.9%。因此汽機車不為主要到達貓空地

區之交通方式，有助疏解動物園與貓空周邊交通擁擠情況；約

五成左右之民眾以捷運/公車為交通工具，表示現在民眾已具

備環保低碳的觀念。 

(四)安排參觀其他景點 

依搭乘貓空纜車後，有無安排參觀其他景點之遊客而言，

有314 人(81.6%)在搭乘貓空纜車後，有安排其他景點，而參

觀景點多為貓空地區周邊景點，例如，動物園、指南宮、茶展

中心等景點。 

(五) 過去一年內到過貓空觀光的次數 

依遊客來貓空觀光次數而言，來過「0次」有27 人(7.0%)；

「1-2 次」有162 人(42.1%)；「3 次以上」有196 人(50.9%)；。

結果指出，觀光次數3 次以上佔50.9%，其次為1-2 次以上
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42.1%。但3次以上的遊客多半來自於北部縣市，遀著居住地

至貓空的距離增加，觀光次數相對遞減。 

(六) 是否留宿於台北市及留宿地點 

有無留宿於台北發現，有42 人(31.5%)，將留宿於台北，

但有91 人(68.5%)不在台北留宿。結果發現，搭乘貓空纜車遊

客留宿台北市意願不高，多半選擇當天來回或在其他縣/市景

點留宿。針對遊客留宿地點分佈，「旅館」有80 人(60.1%)；

「親友家」有43 人(32.3%)；「其他」有10 人(7.6%)。顯示留

宿在台北市的遊客中，近六成選擇投宿於旅館。 

(七) 留宿天數 

依留宿天數而言，「一天」有80 人(60.1%)；「二天」有

40 人(30.0%)；「二天以上」有13 人(0.09%)。結果發現，留

宿天數以一天為最多佔60.1%，其次為2天以上佔30.0%。可現

遊客多半只花一天的時間在台北市進行觀光活動。 

(八) 有無搭乘過貓空纜車? 

依照有無搭乘過貓空纜車之遊客而言，有256 人(66.5%）

搭乘過貓空纜車；而有129人(33.5%)為第一次搭乘過貓空纜

車。結果顯示，六成以上之遊客為重遊遊客，表示遊客重遊意
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願良好。 

（九） 與之前搭乘的整體感受是否有改善? 

依照有搭乘過貓空纜車之旅客而言，有212人（82.2%）

認為有改善；有44人（17.2%）認為沒改善。顯示搭乘過貓空

纜車的遊客超過八成認為有改善。 

三、重遊意願與推薦變項分析 

由表4-3 可知遊客對於搭乘貓空纜車重遊意願之平均數為

4.01，由李克特五點量表1 為非常不同意至5 為非常同意，可知平

均數落在4 以上表示遊客有高度之重遊意願，其中同意的有216

人(56.1%)，非常同意的有105 人(27.3%)；不願意參加者為33 人

（8.5%）。推薦貓空纜車方面，平均數為4.00，顯示遊客對此次

貓空纜車推薦意願高，其中同意的有223 人（57.9%），非常同意

的有101 人（26.2%）；不願意推薦者有33 人（8.6%）。 

 

表4-3 遊客對搭乘貓空纜車之重遊意願與推薦分析 

變項 次數 百分比% 平均數

非常不願意 4 1.0 
貓空纜車再度搭乘意願 

不願意 29 7.5 
4.01 
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表 4-3（續） 

普通 31 8.1 

願意 216 56.1  

非常願意 105 27.3 

 

非常不願意 8 2.1 

不願意 25 6.5 

普通 28 7.3 

願意 223 57.9 

推薦搭乘貓空纜車意願 

非常願意 101 26.2 

4.00 

 

根據表4-4列出遊客對貓空地區之旅遊意象及遊玩貓空後之

旅遊意象評價的平均數，由平均數結果顯示有10項問項平均數在4

以上，示遊客對本研究所列出的20項旅遊意象問項半數感到認

同，其中遊客最有印象為「交通便利(4.69)」的評價最高，其次項

目依序為、「旅遊景點知名度高(4.68)」「所需的旅遊花費低廉

（4.50）」、「適合全家出遊(4.43)」、「茶園風光(4.39)」、「宗

教寺廟多(4.39)」等，至於印象最不深刻的是以「住宿與用餐之選

擇多元(2.16)」的評值最低，其次項目依序為「各個旅遊景點環境

整潔(2.86)」、「具有獨特風俗文化(2.87)」。 
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表4-4 遊客對貓空地區旅遊意象統計分析 

項目 平均數 標準差 排序 

交通便利 4.69 0.64 1 

旅遊景點知名度高 4.68 0.58 2 

所需的旅遊花費低廉 4.50 0.79 3 

適合全家出遊 4.43 0.91 4 

茶園風光 4.39 0.85 5 

宗教寺廟多 4.39 0.67 6 

森林步道多 4.18 0.61 7 

當地茶坊與美食獨特 4.12 0.94 8 

令人感覺放鬆舒適 4.02 0.71 9 

當地居民對遊客熱心友善 4.01 0.65 10 

擁有許多人文資產 3.74 0.62 11 

治安良好 3.71 0.62 12 

茶文化豐富 3.70 0.60 13 

旅遊資訊及諮詢服務完善 3.66 0.59 14 

氣候宜人 3.38 0.69 15 
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表 4-4（續） 

旅遊景點豐富 3.21 0.90 16 

休閒設施及公共設施完備 2.92 0.27 17 

具有獨特風俗文化 2.87 0.49 18 

各個旅遊景點環境整潔 2.86 0.54 19 

住宿與用餐之選擇多元 2.16 0.56 20 

總平均值3.87 

 

滿意度方面見表4-5，結果指出總題數26題中有11項平均數在

將近3.8以上，顯示遊客對於搭乘貓空纜車大多持滿意態度，而其

中以「動物園親子體驗(4.57)」的評價為最高，其次排序為「大眾

捷運系統連結資訊(4.56)」、「服務人員態度(4.44)」、「周邊步

道設置(4.37)」、「搭乘纜車體驗(4.23)」等，而平均數最低的項

目為、「各項商品(服務)價格(2.43)」，總滿意度量表平均值為

(3.51)。 

表4-5 遊客對貓空纜車滿意度統計分析 

項目 平均數 標準差 排序 

動物園親子體驗 4.57 0.59 1 
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表 4-5（續 1） 

大眾捷運系統連結資訊 4.56 0.65 2 

服務人員態度 4.44 0.80 3 

周邊步道設置 4.37 0.76 4 

搭乘纜車體驗 4.23 1.04 5 

貓空纜車場站及售票資訊 3.92 0.83 6 

纜車設施的清潔情形 3.91 0.60 7 

動線指標與路標清楚程度 3.85 0.61 8 

茶文化的認知與體驗 3.83 0.53 9 

宗教寺廟體驗 3.79 0.73 10 

纜車廣播系統服務的提供 3.79 0.47 11 

現場垃圾處理及資源回收情況 3.76 0.70 12 

現場導覽與解說服務 3.69 0.69 13 

沿線場站的規劃佈置 3.63 0.65 14 

遊客服務地點及服務項目 3.57 0.67 15 

服務人員之人數 3.53 0.93 16 

纜車設施安全性 3.20 0.90 17 
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表 4-5（續 2） 

周邊攤販管制 3.04 0.43 18 

相關景點觀光資訊 3.03 0.56 19 

餐飲衛生情況 2.91 0.51 20 

救護服務及設施 2.73 0.44 21 

緊急事件的應變處理 2.71 0.72 22 

餐飲的選擇性 2.70 0.62 23 

廁所的便利性 2.67 0.56 24 

纜車車廂舒適度 2.52 0.74 25 

各項商品(服務)價格 2.43 0.56 26 

總平均值3.51 

第二節 旅遊意象與滿意度構面因素分析 

一、旅遊意象構面因素分析 

理論上來說，遊客透過搭乘貓空纜車後，會對目的地產生某

些意象，而這些意象的組成構面對經營者而言，是增強吸引遊客

再度前往的主要因素。因此，本研究將385 份之有效問卷中旅遊
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意象之20 個題項進行因素分析，其KMO 值達0.747 以上及

Bartlett 球形檢定達顯著水準 (近似卡方值5176.80；顯著性

P<0.000)，顯示此20 個旅遊意象項目具有良好的縮減構面之適宜

性，適合進行因素分析程序，並根據Kaiser(1958)的標準，保留持

徵值>1 的因素，由分析結果得知旅遊意象可縮減為3 個因素構

面，其累積解釋變異量為55.85%，整體Cronbach’s α值0.73，具相

當高的一致性，其組成構面的α 值亦介於0.36~0.69，顯示各構面

尚屬可接受範圍並具一致性分別為如下，詳細資料見表4-6。 

因素一：「吸引力意象」此因素多以貓空纜車目的地之吸力

層面，茶文化豐富、當地茶坊與美食獨特等問項，故將此構面命

名為「吸引力意象」。其中題項包括有旅遊景點豐富、茶文化豐

富、森林步道多、宗教寺廟多、當地茶坊與美食獨特、旅遊景點

知名度高共6項，其可解釋變異量為22.71%、α值為0.69。 

因素二： 「舒適度意象」此因素多以貓空纜車目的地之便利

性、服務性等，故將此因素命名為「舒適度意象」。其中題項包

括有旅遊資訊及諮詢服務完善、休閒設施及公共設施完備、交通

便利、住宿與用餐之選擇多元、所需的旅遊花費低廉、治安良好、

令人感覺放鬆舒適、氣候宜人、各個旅遊景點環境整潔、適合全
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家出遊、當地居民對遊客熱心友善共11 項，其可解釋變異量為

17.17%、α值為0.36。 

因素三：「異地氣氛意象」因素三構成以貓空纜車目的地所

呈現之特殊氣氛，故將此因素命名為「異地氣氛意象」。其中題

項包括有「擁有許多人文資產、茶園風光、具有獨特風俗文化共3

項，其可解釋變異量為15.96%、α值為0.67。 

 

表 4-6  旅遊意象之因素分析 

轉軸平方 

負荷量 因素 

名稱 
問項內容 

因素 

負荷

量 特徵植
解釋 

變易量 

信度 

α值 

旅遊景點豐富 0.88 
茶文化豐富 0.77 
森林步道多 0.76 
宗教寺廟多 0.75 
當地茶坊與美食獨特 0.68 

吸 

引 

力 

旅遊景點知名度高 0.55 

4.54 
       

22.71 0.69 

旅遊資訊及諮詢服務完善 0.66 
休閒設施及公共設施完備 0.61 
交通便利 0.64 
住宿與用餐之選擇多元 0.62 
所需的旅遊花費低廉 0.46 

舒 

適 

度 

治安良好 0.53 

3.43 17.17 0.36 

令人感覺放鬆舒適 0.53 
氣候宜人 0.77 
各個旅遊景點環境整潔 0.65  

適合全家出遊 0.45 
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表 4-6（續） 

 當地居民對遊客熱心友善 0.60    
擁有許多人文資產 0.59 
茶園風光 0.65 

異地 

氣氛 
具有獨特風俗文化 0.56 

3.19 15.96 0.67 

總解釋變異量：55.85%  KMO值：0.747  顯著性：0.000 

 

二、滿意度構面分析 

以385份有效問卷，第二部份問卷中之滿意度之26題項進行因

素分析，其KMO 值達0.760 及Bartlett 球形檢定達顯著水準(近似

卡方值13567.34；顯著性0.000)，顯示此26項滿意度項目具有良好

的縮減構面之適宜性，適合進行因素分析程序，並根據Kaiser(1958)

的標準，保留持徵值>1 的因素，得知滿意度可縮減為四個因素構

面，其累積解釋變異量為70.00%，整體Cronbach’s α 值0.85，具相

當高的一致性，其組成構面對信度係數α 介於0.37~0.75，顯示各

構面尚屬可接受範圍，詳見表4-7分析結果所示。 

因素一：「纜車設施」題項多以纜車相關設施等為問項內容，

如纜車安全度、纜車車廂舒適度等，故將此因素命名為「纜車設

施」。其中項目包括有纜車設施的清潔情形、纜車車廂舒適度、

餐飲的選擇性、餐飲衛生情況、現場垃圾處理及資源回收情況、
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廁所的便利性、周邊攤販管制、沿線場站的規劃佈置、纜車安全

程度。共9項，可解釋變異量為31.2%、α 值為0.75。 

因素二：「纜車服務」多以纜車服務的軟體等作為問項內容，

故將此因素命名為「纜車服務」。其中構面包括有各項商品(服務)

價格、救護服務及設施、服務人員態度、服務人員之人數、遊客

服務地點及服務項目、緊急事件的應變處理等共6 項，其可解釋

變異量為14.26%、α 值為0.37。 

因素三：「纜車資訊」多以貓空纜車所提供之資訊為組成的

主要因素，如場站及售票資訊、纜車廣播系統服務的提供等，故

將此因素命名為「纜車資訊」。其中題項包括有「現場導覽與解

說服務、貓空纜車場站及售票資訊、大眾捷運系統連結資訊、相

關景點觀光資訊、動線指標與指標清楚程度、纜車廣播系統服務

的提供等共6 項，可解釋變異量為12.32%、α 值為0.47。 

因素四：「遊憩體驗」多以搭乘纜車所能體驗到的遊憩活動

為組成的主要因素，故將此因素命名為「遊憩體驗」。其中題項

包括有搭乘纜車體驗、周邊步道設置、茶文化的認知與體驗、宗

教寺廟體驗、動物園親子體驗等5項。可解釋變異量為12.22%、α 值

為0.41。 
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表 4-7  滿意度之因素分析 

轉軸平方 

負荷量 因素 

名稱 
問項內容 

因素 

負荷量 
特徵植 

解釋 

變易量 

信度

α值

纜車設施的清潔情形 0.72 
纜車車廂舒適度 0.56 
餐飲的選擇性 0.85 
餐飲衛生情況 0.58 
現場垃圾處理及資源回收情況 0.59 
廁所的便利性 0.68 
周邊攤販管制 0.76 
沿線場站的規劃佈置 0.88 

纜車 

設施 

纜車設施安全性 0.61 

8.112 31.200 0.75 

各項商品(服務)價格 0.86 
救護服務及設施 0.81 
服務人員態度 0.66 
服務人員之人數 0.58 
遊客服務地點及服務項目 0.82 

纜車 

服務 

緊急事件的應變處理 0.50 

3.708 14.262 0.37 

現場導覽與解說服務 0.80 
貓空纜車場站及售票資訊 0.76 
大眾捷運系統連結資訊 0.51 
相關景點觀光資訊 0.89 

纜車 

資訊 

動線指標與路標清楚程度 0.70 

3.203 12.320 0.47 

 纜車廣播系統服務的提供 0.67    
搭乘纜車體驗 0.96 
動物園親子體驗 0.59 
茶文化的認知與體驗 0.54 
宗教寺廟體驗 0.88 

遊憩 

體驗 

周邊步道設置 0.80 

3.177 12.221 0.41 

總解釋變異量：70.003%  KMO值：0.760  顯著性：0.000 
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第三節  旅遊意象與滿意度差異分析 

一、遊客特性對旅遊意象之差異性分析 

遊客特性對旅遊意象分析，如表4-8所示。遊客特性包含：1.

性別、2.年齡、3.婚姻狀況、4.教育程度、5.職業、6.平均收入、7.

居住地等，分別進行對旅遊意象之顯著性考驗，採用T-檢定、單

因子變異數分析。透過獨立樣本t 檢定與單因子變異數分析發

現，旅遊意象在「性別」、「年齡」、「職業」、「婚姻狀況」、

「教育程度」、「居住地」這六項遊客特性都有顯著的差異性存

在，見表4-8 所示。 

表4-8 遊客特性對旅遊意象之變異數分析 

旅遊意象 
 

吸引力 舒適度 異地氣氛 

性別 T檢定 19.328* 6.109* -4.697 

年齡 F檢定 264.87* 167.11* 42.12 

婚姻狀況 T檢定 24.09* 9.55* -.700 

教育程度 F檢定 173.36* 76.93* 51.75 

職業 F檢定 234.00* 63.00* 49.26* 

 

屬性 

構面 
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表 4-8（續） 

月收入 F檢定 389.90 248.15 45.37 

居住地 T檢定 25.24* 11.81* 1.393 

 

在「性別」方面發現男性在吸引力與舒適度上的感受較女性

高，推測女性對於貓空地區的人文資產、獨特的風俗民情與茶園

風光上有較深刻的印象。在「婚姻狀態」方面發現，未婚的遊客

對於已婚在吸引力與舒適度上都有交高感受，推測已婚的遊客對

於當地的便利性與服務要求較高，因而無較深刻的印象。在「居

住地」方面發現，北部縣市遊客對吸引力與舒適度較其他縣市的

旅客高，推測北部遊客因地域性較近關係對貓空之印象較深刻。 

二、遊客特性對滿意度之差異性分析 

針對遊客特性對滿意度是否有顯著差異，本研究採用T-檢

定、單因子變異數分析來作檢定。透過獨立樣本t 檢定與單因子

變異數分析發現，滿意度在「性別」、「年齡」、「職業」、「教

育程度」、「月收入」這五項遊客特性有顯著的差異性存在，見

表4-9 所示。 
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表4-9 遊客特性對滿意度之變異數分析 

滿意度 
 

纜車 

設施 

纜車 

服務 

纜車 

資訊 

遊憩 

體驗 

性別 T檢定 23.64* 29.71* 1.25 32.21* 

年齡 F檢定 100.05* 168.97* 57.38* 69.11* 

婚姻狀況 T檢定 13.85* 49.67* 4.85 15.24* 

教育程度 F檢定 87.63* 60.99* 50.26* 26.57* 

職業 F檢定 93.85* 68.74* 58.98* 37.62* 

月收入 F檢定 166.41* 597.23* 113.36* 160.24* 

居住地 T檢定 19.09 13.06 6.82 8.19* 

註：*P 0.05 ≦  

 

在「性別」方面發現男性在纜車設施與服務上的滿意度較女

性高，推測女性較著重遊憩體驗上的感受。在「年齡」方面發現

21-30歲的遊客在纜車設施與服務上的滿意度最高，推測這個年齡

的遊客多為情侶所以對纜車設施與服務上的感受較高。在「教育

程度」方面發現大學與研究所學歷的遊客對纜車設施與服務的滿

意度較其他學歷低，表示大學與研究所學歷的遊客對設施與服務

屬性 

構面 
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的要求相對較高。在「職業」方面發現職業是商的遊客在滿意度

上偏低，顯示職業是商的遊客本身對於品質的要求較高。在「月

收入」方面發現收入6-8萬元（含）以上的遊客滿意度偏低，推測

這高收入的遊客要求較高。 

三、遊客參與行為對旅遊意象之差異性分析 

遊客參與行為對旅遊意象分析，如表4-10 所示。遊客參與行

為：1.交通方式2.參觀其他景點 3.觀光次數 4.留宿與否 5.留宿地

點 6. 留宿天數 7.有無搭乘過 8.有無改善等，對旅遊意象是否有

顯著差異，採用T-檢定、單因子變異數分析。透過獨立樣本t 檢定

與單因子變異數分析發現，旅遊意象在在「交通方式」、「參觀

其他景點」、「留宿與否」、「有無搭乘過」、「有無改善」這

五項遊客參與行為上存在著顯著性之差異。以下分析見表4-10 所

示。 

 

表4-10 遊客參與行為對旅遊意象之變異數分析 

旅遊意象 
 

吸引力 舒適度 異地氣氛 

交通方式 F檢定 151.75* 122.41* 72.28* 

 

屬性 

構面 
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表 4-10（續） 

參觀其他景點 T檢定 -18.06* -18.33* -4.393* 

觀光次數 F檢定 369.35 64.07* 44.91 

留宿與否 T檢定 13.64* 3.55* -7.15 

留宿地點 F檢定 13.03 44.47 49.96 

留宿天數 F檢定 2.77 36.045 31.97* 

有無搭乘過 T檢定 25.56* 12.37* 1.68* 

有無改善 T檢定 10.68* 0.18* -3.84* 

註：*P 0.05 ≦  

 

在「交通方式」方面發現，搭乘大眾捷運系統的遊客對旅遊

意象有較高感受，推測遊客不必浪費心神在交通上，可以好好地

體驗貓空之美，所以印象較為深刻。在「有無參觀其他景點」方

面發現，得知有參觀其他景點之遊客在旅遊意象三項構面皆高於

沒參觀其他景點之遊客，推測有參觀其他景點遊客會對貓空有深

刻印象。「有無搭乘過」方面上發現有搭乘過之遊客在吸引力與

舒適度意象上高於認為沒搭乘過之遊客；表示再度搭乘的遊客在

心中已留下深刻的印象。「有無改善」方面上，透過平均值的比

較得知，認為有改善之遊客在吸引力意象上高於認為沒改善遊
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客；推測認為有改善之遊客本身對貓空有著一定程度的了解，以

致於有較高的旅遊意象。 

四、遊客參與行為對滿意度之差異性分析 

遊客參與行為對滿意度是否有顯著差異，本研究採用T-檢

定、單因子變異數分析。透過獨立樣本t 檢定與單因子變異數分

析發現，滿意度如同旅遊意象，在「交通方式」、「參觀其他景

點」、「留宿與否」、「有無搭乘過」、「有無改善」這五項遊

客參與行為上有顯著的差異性存在。以下分析由表4-11 所示。 

 

表4-11 遊客參與行為對滿意度之變異數分析表 

滿意度 
 

纜車 

設施 

纜車 

服務 

纜車 

資訊 

遊憩 

體驗 

交通方式 F檢定 85.94* 81.77* 79.66* 39.44* 

參觀其他景點 T檢定 -15.82* -14.42* -9.43* -8.93* 

觀光次數 F檢定 105.86 61.10 0.31 45.03 

留宿與否 T檢定 7.89* 1.15* -4.55 -0.51* 

留宿地點 F檢定 24.17 63.80 45.35 17.88 

 

屬性 

構面 
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表 4-11（續） 

留宿天數 F檢定 3.78 38.23 13.55 13.96 

有無搭乘過 T檢定 19.61 13.84 7.42* 8.59* 

有無改善 T檢定 1.00* -2.95* -6.37* -2.01* 

註：*P 0.05 ≦  

 

在「交通方式」方面發現，搭乘大眾運輸系統的遊客對纜車

資訊與遊憩體驗有較高滿意度，顯示大眾運輸帶給遊客的便利性

與省時性同時也增加遊玩的時間，所以滿意度較高。「有無搭乘

過」方面，透過平均值的比較發現，有有搭乘過貓空纜車之遊客

在遊憩體驗感受上高於沒搭乘過之遊客；推測有有搭乘過貓空纜

車之遊客會對遊憩體驗方面較高的滿意度，如動物園親子體驗與

周邊步道親山體驗的感受，表示搭乘過的旅客有其他更多的遊憩

體驗。 

第四節 旅遊意象對滿意度之多元迴歸分析 

本研究利用多元迴歸分析結果見表4-12，結果顯示在0.01顯著標

準下，相關係數r值為0.817，決定係數＝0.668。說明在0.01顯著標準



 75

下，旅遊意象的三個構面吸引力、舒適度、異地氣氛與滿意度有高

度直線相關，此三個變項可以解釋66.8％的滿意度總變異量，依此可

見本模型配適度佳。滿意度的迴歸方程式如下所示： 

 

滿意度=0.142*吸引力+0.750*舒適度+0.109*異地氣氛-0.207 

 

表 4-12  旅遊意象對滿意度之迴歸分析 

預測變項 B 值 Beta（β值） t 值 顯著性 

常數 -0.207  -1.484 0.139 

吸引力 0.142 0.210 5.487 0.000 

舒適度 0.750 0.584 14.048 0.000 

異地氣氛 0.109 0.184 5.590 0.000 

R=0.817   R²=0.668  調整過後 R²=0.665  F=254.993   顯著性=0.000 

 

第五節 滿意度對重遊意願之多元迴歸分析 

本研究以多元迴歸分析四個滿意度組成構面預測變項來檢測效標

變項(重遊意願)，由分析結果可得知(表4-13)，結果顯示在0.01顯著標

準下，相關係數為0.571，決定係數為0.326，表示可以解釋32.6％的重



 76

遊意願總變異量。滿意度的迴歸方程式如下所示： 

 

重遊意願=1.337*纜車設施+1.409*纜車服務 -1.061*纜車資訊

-1.041*遊憩體驗+4.412 

 

表 4-13  滿意度對重遊意願之迴歸分析 

預測變項 B 值 Beta（β值） t 值 顯著性 

常數 4.412  9.948 .000 

纜車設施 1.337 0.577 9.857 .000 

纜車服務 1.409 0.524 7.190 .000 

纜車資訊 -1.061 -0.414 -6.943 .000 

遊憩體驗 -1.041 -0.493 -7.316 .000 

R=0.571   R²=0.326  調整過後 R²=0.319  F=45.998  顯著性=0.000 
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第五章   結論與建議 

本章將根據本研究之理論架構與目的為發展基礎，透過實證分

析結果，進行研究結論，並提出建議及後續研究建議。期能對貓空

纜車之經營與管理提供參考價值，並對後續研究者等有所貢獻。  

第一節  研究結論 

一、 遊客特性對旅遊意象具有顯著差異 

本研究結果證實，不同遊客特性對旅遊意象之差異性，在

「性別」、「年齡」、「職業」、「婚姻狀況」、「教育程度」、

「居住地」這六項遊客特性方面，達部分顯著差異，結果見表

5-1 所示。整合過去文獻實證結果，得知遊客之人口統計變數

中，發現年齡、教育程度、職業與居住地對旅遊地之意象有顯

著差異(林宗賢，1996；林佳慧，1997；吳佩芬，1997；洪東濤，

2004；廖健宏，1998；Gartner & Hunt，1987)。因此，假設一與

文獻結果，獲得證實。 

 

表5-1 遊客特性對旅遊意象之差異研究假設檢測結果分析 

假設序列 假設內容 研究結果

假設一 

（H1） 
不同人口統計變數之遊客，對旅遊意象會有顯著差異。 部分成立
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表 5-1（續） 

H1-1 不同性別之遊客，對旅遊意象會有顯著差異。 成立 

H1-2 不同年齡層之遊客，對旅遊意象會有顯著差異。 部分成立

H1-3 不同婚姻狀況之遊客，對旅遊意象會有顯著差異。 部分成立

H1-4 不同教育程度之遊客，對旅遊意象會有成立顯著差異。 部分成立

H1-5 不同職業之遊客，對旅遊意象會有顯著差異。 成立 

H1-6 不同家庭月收入之遊客，對旅遊意象會有顯著差異。 不成立 

H1-7 不同居住地之遊客，對旅遊意象會有顯著差異。 部分成立

二、遊客特性對滿意度具有顯著差異 

本研究結果證實，不同人口統計變數之遊客對滿意度之差

異性，在「性別」、「年齡」、「職業」、「教育程度」、「月

收入」這五項遊客特性方面，均達顯著差異，由過去文獻實證

結果得知，滿意度會受年齡、教育程度等人口統計變數所影響

（Dorfman，1976；宋秉明，1983），以上結果與侯錦雄（1990）

所提出滿意度會受個人特徵與差異而有所影響，不謀而合。結

果見表5-2 所示，本研究所提出的假設二參照文獻依據，部分

獲得證實。 

 

表5-2 遊客特性對滿意度之差異研究假設檢測結果分析 

假設序列 假設內容 研究結果

假設一 

（H1） 
不同人口統計變數之遊客，對滿意度會有顯著差異。 部分成立

H1-1 不同性別之遊客，對滿意度會有顯著差異。 部分成立

H1-2 不同年齡層之遊客，對滿意度會有顯著差異。 部分成立

H1-3 不同婚姻狀況之遊客，對滿意度會有顯著差異。 不成立 
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表 5-2（續） 

H1-4 不同教育程度之遊客，對滿意度會有成立顯著差異。 成立 

H1-5 不同職業之遊客，對滿意度會有顯著差異。 成立 

H1-6 不同家庭月收入之遊客，對滿意度會有顯著差異。 成立 

H1-7 不同居住地之遊客，對滿意度會有顯著差異。 不成立 

 

三、遊客之旅遊參與行為對旅遊意象具有顯著差異 

本研究結果證實，遊客之旅遊特性不同對旅遊意象之差異

性，在「有無參觀其他景點」，呈顯著差異；在「交通方式」、

「參觀其他景點」、「留宿與否」、「有無搭乘過」、「有無

改善」這五項，呈現部分顯著差異。在「有無參觀其他景點」

與「有無改善」的結果與Hunt(1975) 、洪東濤（2004）兩個學

者結果相符。結果見表5-3 所示。 

 

表5-3參與行為對旅遊意象之差異研究假設檢測結果分析 

假設序列 假設內容 研究結果

假設三 

（H3） 
遊客之參與行為不同，對旅遊意象會有顯著差異。  部分成立

H1-1 遊客之交通方式不同，對旅遊意象會有顯著差異。  成立 

H1-2 遊客之參觀其他景點不同，對旅遊意象會有顯著差異。  成立 

H1-3 遊客之一年內觀光次數不同，對旅遊意象會有顯著差異。  不成立 

H1-4 遊客之留宿與否不同，對旅遊意象會有顯著差異。  部分成立

H1-5 遊客之留宿地點不同，對旅遊意象會有顯著差異。  不成立 

H1-6 遊客之留宿天數不同，對旅遊意象會有顯著差異。  不成立 

H1-7 遊客之參有無搭乘不同，對旅遊意象會有顯著差異。 成立 

H1-8 遊客之有無改善不同，對旅遊意象會有顯著差異。 成立 
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四、遊客參與行為對滿意度具有顯著差異 

本研究結果證實，不同旅遊參與行為之遊客對遊客滿意度

之差異性，在「交通方式」、「參觀其他景點」、「有無改善」，

呈現明顯差異；在「留宿與否」、「有無搭乘過」方面，呈現

部分顯著差異。而由侯錦雄(1990）研究結果皆指出，滿意度係

受到1.個人特徵與差異2.遊憩動機3.遊憩機會4.此次遊憩的參與

型態等因素的影響，其中遊憩動機、遊憩機會的不同會影響滿

意度與本研究結果有所共鳴，此外宋秉明（1983）研究後歸納

出影響遊客滿意度的五項因素：遊客內在的心理性因子、遊憩

區社會環境因子、自然環境因子、活動因子、其他因子，其中

遊憩區社會環境因子就包含了遊客參與行為，因而與本研究結

果相符。以下針對具差異性的因素說明：結果見表5-4 所示。，

此因本研究提出的假設四與文獻對照結果部分獲得證實。 

 

表5-4 參與行為對遊客滿意度之差異研究假設檢測結果分析 

假設序列 假設內容 研究結果

假設三 

（H3） 
遊客之參與行為不同，對旅遊意象會有顯著差異。  部分成立

H1-1 遊客之交通方式不同，對滿意度會有顯著差異。  成立 

H1-2 遊客之參觀其他景點不同，對滿意度會有顯著差異。  成立 

H1-3 遊客之一年內觀光次數不同，對滿意度會有顯著差異。  不成立 

H1-4 遊客之留宿與否不同，對滿意度會有顯著差異。  部分成立

H1-5 遊客之留宿地點不同，對滿意度會有顯著差異。  不成立 
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表 5-4（續） 

H1-6 遊客之留宿天數不同，對滿意度會有顯著差異。  不成立 

H1-7 遊客之有無搭乘過不同，對滿意度會有顯著差異。 部分成立

H1-8 遊客之有無改善不同，對滿意度會有顯著差異。 成立 

 

五、旅遊意象對滿意度具正向影響 

本研究結果證實，旅遊意象對滿意度，由多元迴歸分析得

知，旅遊意象三個因素(舒適度、吸引力、異地氣氛)與滿意度間

有顯著相關存在，其中舒適度、吸引力是影響滿意度的主要因

子，而其原因可推究於舒適度、吸引力意象，其內容包含的就

是大部份的旅遊動機與旅遊目的，也就是目的地所提供的所有

觀光資源、品質及風俗民情等，因此若遊客對舒適度、吸引力

意象提高，相對的滿意度也會提升。由相關文獻結果得知，雖

然各學者會因符合不同研究基地的需求而對旅遊意象有不同的

構面，但其最終結果確有一樣的共識，即旅遊意象會影響滿意

度(Bigne et al.，2001；林若慧、邱新雅、范文嘉、曹勝雄，2002；

邱博賢，2003；蔡鳳兒，2005；蘇佳鈴，2003)，此因本研究提

出假設五與文獻結果對照獲得證實。見表5-5 所示。 
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表5-5 遊客旅遊意象對滿意度之影響研究假設檢測結果分析 

假設序列 假設內容 研究結果 

假設 5（H5） 遊客旅遊意象對滿意度有關連性。 成立 

H5-1 遊客吸引力意象對滿意度有關連性 成立 

H5-2 遊客舒適度意象對滿意度有關連性 成立 

H5-3 遊客異地氣氛意象對滿意度有關連性 成立 

註：*P 0.05 ≦  

 

六、滿意度對重遊意願有正向影響 

本研究結果證實，滿意度的「纜車資訊」、「纜車服務」

會對重遊意願有正向的關連性，表示「纜車資訊」、「纜車服

務」的滿意度愈高，則重遊意願將相對提高，並由文獻證實，

遊客滿意度與重遊意願間具正向關連性(Rittichainuwat et al.，

（2001）；曹勝雄等人，2002），結果見表5-6 所示。因此本

研究提出的假設六與文獻結果對照獲得證實。 

 

表5-6 重遊意願對滿意度之影響研究假設檢測結果分析 

假設序列 假設內容 研究結果 

假設 6（H6） 遊客滿意度對重遊意願有關連性。 部分成立 

H6-1 遊客纜車設施對重遊意願有關連性。 成立 

H6-2 遊客纜車服務對重遊意願有關連性。 成立 

H6-3 遊客纜車資訊對重遊意願有關連性。 不成立 

H6-4 遊客遊憩體驗對重遊意願有關連性。 成立 

 

由以上結果得知，遊客特性與遊客參與行為皆與旅遊意象與
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滿意度呈現顯著差異，旅遊意象與滿意度間有顯著正相關影響，

滿意度與重遊意願間有顯著正相關影響。 

第二節 研究建議 

本研究針對搭乘貓空纜車之滿意度與纜車所在地之旅遊意象分

析結果，提出下列相關建議，供營運單位做為參考依據。 

一、目標市場設定 

由遊客特性與行為結果得知，搭乘貓空纜車之遊客以女性

佔一半以上、未婚、六成三是大學以上教育程度、21-40 歲的

青壯年族群、職業多為商及學生為最多，而由遊客參與行為顯

示，獲得資訊來源以電視新聞，同行者多為同學／朋友，其次

為家庭成員，採用之交通方式多為大眾捷運，其次為汽車/機車，

並且六成之遊客來自北部縣市，旅遊天數多半為一天，投宿地

點為旅館最多，由以上特徵，可作為宣傳之目標對象或是改進

方向，針對以其消費特性與生活型態做相關內容設計與發展。 

二、 加強貓空地區之旅遊意象 

要能吸引遊客來到貓空地區遊覽，光靠貓空纜車的吸引力

是不足的，期望相關政府單位能在吸引力與舒適度意象上加深
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遊客的印象，藉由獨特的鐵觀音包種茶文化，配合動物園、台

北捷運與貓空纜車規劃一系列吸引遊客印象的活動。 

三、 加強貓空纜車設施滿意度 

依研究結果顯示遊客在滿意度方面，排名最低的幾項包括

各項商品的價格、車廂舒適度、廁所便利性、餐飲選擇性，都

有賴經營管理單位持續改善。 

第三節 研究限制 

本研究之研究對象僅侷限遊客，建議後續研究者，能增加居民

及產、官、學相關專家學者的問卷調查及深入訪談，將可增加研究

之說服力及參考價值。 
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附錄  研究問卷 
親愛的先生／女士 您好：  

這是一份學術性之研究問卷，主要目的在瞭解您搭乘貓空纜車

滿意度的相關情形，請您提供寶貴意見，以便本研究進行分析

與探討，您所提供之資料，將僅供研究之用，不對外公開或做

其他用途，請放心作答。感謝您的支持與參與，我們由衷感謝

您的撥冗協助及支持。 

          敬祝 

    心想事成 萬事如意 

                    中國文化大學觀光休閒事業管理研究所 

                                指導教授：李  斌 博士 

                                研 究 生：楊志雄 敬上 
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本問卷分成四部份，第一部份為貓空地區旅遊意象之展現，第

二部份為對貓空纜車之滿意程度，第三部份為旅客參與行為，

第四部份遊客基本資料。 

第一部份：旅遊意象【您對貓空地區的印象（請在最適合的□

內打Ⅴ）】 

 

 

                             

1.旅遊景點豐富--------------□   □   □   □   □ 

2.茶文化豐富----------------□   □   □   □   □ 

3.森林步道多----------------□   □   □   □   □ 

4.宗教寺廟多----------------□   □   □   □   □ 

5.當地茶坊與美食獨特--------□   □   □   □   □ 

6.旅遊景點知名度高----------□   □   □   □   □ 

7.旅遊資訊及諮詢服務完善----□   □   □   □   □ 

8.休閒設施及公共設施完備----□   □   □   □   □ 

9.交通便利------------------□   □   □   □   □ 

10.住宿與用餐之選擇多元-----□   □   □   □   □ 

11.所需的旅遊花費低廉-------□   □   □   □   □ 

12.治安良好-----------------□   □   □   □   □ 

13.令人感覺放鬆舒適---------□   □   □   □   □ 

14.氣候宜人-----------------□   □   □   □   □ 

非
常
同
意 

同
意 

普
通 

不
同
意 

非
常
不
同
意

項目 
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15.各個旅遊景點環境整潔-----□   □   □   □   □ 

16.適合全家出遊-------------□   □   □   □   □ 

17.當地居民對遊客熱心友善---□   □   □   □   □ 

18.擁有許多人文資產---------□   □   □   □  □ 

19.茶園風光-----------------□   □   □   □   □ 

20.具有獨特風俗文化---------□   □   □   □   □ 

 

 

 

第二部份：在搭乘纜車過程中，對下列各項目的滿意程度：（請

在最適合的□內打Ⅴ） 

 

 

        

1.纜車設施的清潔情形--------□   □   □   □   □ 

2.纜車車廂舒適度------------□   □   □   □   □ 

3.餐飲的選擇性--------------□   □   □   □   □ 

4.餐飲衛生情況--------------□   □   □   □   □ 

5.現場垃圾處理及資源回收情況□   □   □   □   □ 

6.廁所的便利性--------------□   □   □   □   □ 

7.周邊攤販管制--------------□   □   □   □   □ 

非
常
滿
意 

滿
意

普
通 

不
滿
意 

非
常
不
滿
意

項目 
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8.沿線場站的規劃佈置--------□   □   □   □   □ 

9.纜車設施安全性------------□   □   □   □   □ 

10.各項商品(服務)價格-------□   □   □   □   □ 

11.救護服務及設施-----------□   □   □   □   □ 

12.服務人員態度-------------□   □   □   □   □ 

13.服務人員之人數-----------□   □   □   □   □ 

14.遊客服務地點及服務項目---□   □   □   □   □ 

15.緊急事件的應變處理-------□   □   □   □   □ 

16.現場導覽與解說服務-------□   □   □   □   □ 

17.貓空纜車場站及售票資訊---□   □   □   □   □ 

18.大眾捷運系統連結資訊-----□   □   □   □   □ 

19.相關景點觀光資訊---------□   □   □   □   □ 

20.動線指標與路標清楚程度---□   □   □   □   □ 

21.纜車廣播系統服務的提供---□   □   □   □   □ 

22.搭乘纜車體驗-------------□   □   □   □   □ 

23.動物園親子體驗-----------□   □   □   □   □ 

24.茶文化的認知與體驗-------□   □   □   □   □ 

25.宗教寺廟體驗-------------□   □   □   □   □ 

26.周邊步道設置-------------□   □   □   □   □ 
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第三部份、旅客參與行為（請在最適合的□內打Ⅴ） 

一、請問您如何獲得貓空纜車的資訊？（可複選） 

□親朋好友 □電視新聞□報章雜誌□網站□其他（請註明）                

二、請問您參與本次活動的同行者： □同學/朋友 □家人/親戚□自己 

三、請問您到達貓空纜車的主要交通方式為何？（單選）□汽車/機車 

□大眾交通工具 □遊覽車 □其他 

四、請問在此次貓空纜車行程中，您是否安排參觀其他景點？ 

□無 □有 (請註明)                  

五、 請問您的居住地 □ 北部縣市 □ 其他縣市 

（北部縣市居民請直接作答第十題） 

六、請問您過去一年內到過貓空地區觀光的次數？ 

□0次 □1-2次 □3次以上 

七、請問在此次貓空纜車行程中，您是否留宿於台北市？□是 □否 

（填否者請直接作答第十題） 

八、請問在此次貓空纜車行程中，您留宿的地點為： 

□ 觀光旅館 □一般旅館 □ 親友家 □ 其他（ 請註明）        

九、請問您此次住宿的天數? □一天 □二天 □二天以上 

十一、請問您是否有搭乘過貓空纜車? □無 □有(若有請回答第十二 

題)  

十二、請比較跟之前搭乘的的整體感受? □無改善 □有改善 

十三、請問您願意再度搭乘貓空纜車嗎？ 

□非常願意 □願意 □無意見 □不願意 □非常不願意 

十四、 請問您是否願意推薦貓空纜車給親朋好友？ 

□ 非常願意 □願意 □無意見 □不願意 □非常不願意 
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第四部份、遊客基本資料（請在最適合的□內打Ⅴ） 

1. 請問您的性別：□男 □女。 

2. 請問您的年齡：□20 歲（含）以下  □21～30 歲  □31～40 歲 

   □41～50 歲 □51（含）以上 

3. 請問您的教育程度：□國中（含）以下 □高中（職）□大學／專科 

□研究所（含）以上 

4. 請問您的婚姻狀態：□未婚 □已婚 

5. 請問您的職業：□學生  □軍公教  □工   □商    □其他              

6. 請問您的月所得：□20,000元以下   □20,001元~40,000元   

□40,001元~60,000元  □60,001元~80,000元   □其他 

 

                   《本問卷到此結束，非常謝謝您的協助》 

 

                              調查日期：        編號：        
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