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動機與目的： 

• 「社區總體營造」，是政府現在大力支持的。藉由展現各
地特色資源，發展各樣主題行程與旅遊景點，成就社區觀
光新事業。 

 

• 有鑒於其快速發展之過程，社區總體營造成就了不少觀光
新事業，為此本組將以參與社區觀光行程之遊客做討論，
加以分析其參與社區觀光行程之期待與滿意程度，希望藉
此瞭解遊客們對於社區觀光發展看法，並加以分析，以作
為未來發展社區觀光事業之參考。  



研究範圍： 

• 本組研究以三和社區發展協會作為主要之研究範圍。位於
龍潭鄉西陲與楊梅鎮相鄰，是一個人口數約1650人的小村
莊。  

• 而桐花活動正是三和的觀光主體，透過散步步道，沿途觀
賞社區的自然生態，及主題－「桐花」。 

 

• 而本組這次對遊客於走步道後，設計了幾項問題，以求了
解人們對此行程的滿意及期待程度。並以“屬性變數”與
此互相分析，了解其顯著關係。 



問卷設計： 

• Step 1.以「服務品質對顧客(遊客)之評估」為主，將問題
以“五大構面”設計出來。 

 

• Step 2.並將問題各給予期待程度極滿意程度之配分。 

 

• Step 3.此外設計第三部份的“米食”，以求了解遊客對
服務項目之期待與滿意程度。 

 

• Step 4.最後再設計三部份，以了解個人社經情況。 



方法： 

• 事前準備時我們實地走訪三和社區，並且訪談社區發展協
會理事長許多三和社區相關的問題，以這些問題為基本我
們設計了一個為了特定目的而做成的問券。 

 

• 接著在三和社區「百年桐慶 愛在三和」活動發送問卷，
用親切溫暖的態度發放問券給遊客們，這樣可以更讓我們
的問券更加有效果，藉由問卷獲得遊客們對於此項遊憩行
為之觀感，並且親身走訪各個桐花季的景點，試圖用自己
的眼睛和身體來體驗，我們也在這樣事前走訪、設計問卷、
發送問卷並親身體驗便是我們的研究方法了。  



流程(一)~(三)： 

• 主要分為三部份：即深度訪談、問卷調查、野外實查。 

 

• (一) 深度訪談： 

 

    本研究透過當地社區發展協會理事長之協助，於活動前夕
至當地深度訪談理事長，進而訪問關於三和社區之由來、
精神、發展過程和未來目標等問題，對活動做事前的通盤
瞭解。藉由理事長對於桐花季活動舉辦之熱忱及宗旨之明
瞭，是最適當的受訪者選擇。  



• (二) 問卷調查： 

 

    配合深度訪談理事長女士，其對三和社區與桐花季活動的
詳細解釋翰說明，當天訪談的一問一答中擷取各項重要資
訊，加上本組對三和社區的研究，並輔以服務品質五項構
面設計出一個可以讓社區發展更好，也能夠讓我們知道社
區發展成功因子的問卷，我們問題主要是圍繞在幾項心靈
層面和經濟層面上最主要影響或感受的因素上，如服務態
度就是心靈上有愉悅心情參觀遊玩的滿足，又或是客家米
食的價格就決定了遊客來此經濟層面上的滿足，我們便以
這樣的問券來做出我們相當具參考性的滿意度指標。 



• (三)野外實查： 

 

    三和社區「百年桐慶 愛在三和」活動日期是一百年五月七
日、八日、十四日及十五日，共計四日。本研究抽出了五
月十五日當天，做野外實地考察，參與了整個活動四分之
一的行程，並親身體驗步道導覽活動，以遊客的角度做觀
察記錄。 







敘述統計(取其中一部份)： 

個數 最小值 最大值 平均數 標準差 

a1 66 1 5 3.74 .708 

a2 66 2 5 3.85 .769 

b1 66 1 5 3.80 .684 

b2 66 2 5 3.79 .814 

c1 66 1 5 3.83 .736 

c2 66 1 5 3.74 .882 

d1 66 1 5 3.89 .825 



敘述統計： 

•  從表1整體滿意度的敘述統計量表可以看出，在平均數的
部分大多是3~5之間，也就是所謂的普通、期待與非常期
待，總體來說，不論是期待或滿意程度都是偏高的。在數
值偏高的情況下，如果真的要特別陳述，可以提到第15題
（步道導覽人員博學多聞）的期待程度是3.73，整體而言
是最低的平均數，所以在對於步道導覽人員博學多聞的程
度，相較於其它因素，這點是最不期待的；而第16題（步
道導覽人員親切和善）的滿意程度是4.73，是最高的平均
數，可見遊客對於導覽人員的態度是非常滿意的。  



成對樣本T檢定： 

成對變數差異 

t 自由度 

顯著性 (雙
尾) 平均數 標準差 

平均數的標
準誤 

差異的 95% 信賴
區間 

下界 上界 

成對 1 a2 - a1 .106 .844 .104 -.101 .313 1.021 65 .311 

成對 2 b2 - b1 -.015 .903 .111 -.237 .207 -.136 65 .892 

成對 3 c2 - c1 -.091 .907 .112 -.314 .132 -.814 65 .418 

成對 4 d2 - d1 .106 1.025 .126 -.146 .358 .841 65 .404 

成對 5 e2 - e1 .031 .865 .107 -.184 .245 .287 64 .775 

成對 6 f2 - f1 .219 .806 .101 .017 .420 2.171 63 .034 



成對樣本T檢定： 

• 比較期待程度與滿意程度之間的關係，由於此次研究出的
數據大多偏高，並不是每個題目的結果都非常準確，但顯
著性<0.05即有效這個根據，表2有其中幾題的數據（紅字）
是可以作為參考的，像是第6.9.11.15.16題。用比較期待
程度與滿意程度的方式分析，可以發現第9.15題，期待與
滿意的答案相差比較大，但結果相似於大多數題目，實際
情況都比遊客先前期待的來得更好。  

 

• 需要注意的是，硬體設施，例如：安全性設施、立牌，是
比較需要更進的，因為根據數值，關於硬體設施的題目相
較於其他題目期待與滿意是比較低的。  

 



多元分析： 

• 本組將從四個不同面向討論此活動遊客之滿意度，以年齡、
所得收入、家庭成員、性別等各類別，做資料分析。  



問題分類： 

• 有行性(Tangibility)：問題1~5 

 

• 可靠性(Reliability)：問題6~8，11~13 

 

• 同理心(compathy)： 問題9.10 

 

• 反應性(Responsiveness)：問題14.15 

 

• 保證性(Assurance)：問題16  



推論兩者相關性： 

• 根據變異係數分析，對遊客進行期待、滿意程度及“屬性
變數”之分析。即所得、性別、家庭成員數、年齡等變數，
對遊客滿意程度之影響，是否呈現顯著相關性，並以5項
構面將題目分類。 

 

• 下述分別說明：年齡、所得、家庭成員數、性別之相互影
響，且依遊客期待及滿意程度，與5項構面進行分析後，
各取一題說明。 

 



年齡影響： 

• 依遊客期待及滿意程度，與5項構面進行分析後，各取一
題說明： 

• 有行性： 

• 1.三和社區在步道的周邊安全設計尚有加強之空間，尤其
當下雨天(以我們當天情況)，桐花散落滿地，使步道較為
濕滑。然而，我們以年齡與其作變異係數分析後，發現來
此觀光客，大多跟團，年齡層由19~88歲不等，而對於步
道是否安全，沒有太大的顯著關係。 



• 可靠性： 

• 7. 步道導覽人很了解此桐花祭的背景、意義和歷史，甚至
整個流程，對於遊客提出的問題都能及時回答，各個年齡
層的人也都能聽得清楚，因此在年齡上無顯著性差異。 

 

• 同理心： 

• 9.因為各個年齡層接收訊息的多寡不一，桐花步道導覽人
員在解說時也會適時調整解說步調以適應各年齡層的需求，
因此在年齡上無顯著性差異。 



• 反應性： 

• 15.遊客提出的問題深淺不一，相關性也不一制，導覽人
員回應的答案也不一定能切合遊客想法，因此在年齡上也
無顯著性差異。 

 

• 保證性： 

• 16.遊客對於桐花步道導覽人員的親切態度都呈現一制的
滿意性，因此在年齡上無顯著性差異。 



所得影響： 

• 有行性： 

• 5.因為導覽人員幾乎都為社區民眾擔任，在服裝儀容上並
沒有制服規定，幾乎都是休閒服裝。而將其與所得進行分
析後，發現高所得(4~10萬)的人對此會有相對較高的顯著
相關性，推測可能為所得高，教育程度較高，對這樣的點，
比較要求。 

 

• 可靠性： 

• 12.三和社區的導覽人員，對其社區地了解，讓其解說時，
非常的清楚。而同上題，所得高者，一樣呈現顯著相關性，
低者，則反之。 



• 同理心： 

• 9.散步步道的主因，在於步道旁的風景、風光，社區居民
做導覽時，通常看到周圍景物，便會熱情介紹。而高所得
的人們，通常教育程度較高，對於這樣的解說步調，並不
喜歡，呈現顯著相關性，而低所得則反之。 

 

• 反應性： 

• 14.因為為居民擔任導覽員，解說時，難免因為沒受過專
業訓練，而產生有時聽不清楚的情況，但他們仍會熱情的
解說。而將其與所得進行分析，高所得的教育顯著相關性。 



家庭成員數影響： 

• 有行性： 

• 家內成員越多的家庭，對三合社區內期待度也偏高，不管
是在步道的安全性上，或是指示標誌和立牌上，都抱持的
期待的心態。 

• 但是參加完活動後，期滿意度卻是低的，所以我認為在步
道的安全性設施和立牌是可以在有更進一步的改進。 

• 而有關服務人員的服裝儀容，其期待程度並無太大的呈現
出來，但在滿意度上是顯著的，也代表著大家對導覽人員
的服裝儀容是呈現滿意的。  



• 可靠性： 

• 家內成員越多的家庭，對其「導覽人員能及時了解回應」
和「內容清晰明確」的期待程度上是顯著的，這說明了家
中成員越多，自然而然也希望他們問的問題，導覽人員清
楚且快速的做出回應，並且以專業的知識來讓遊客感到信
任。 



性別影響 

• 有行性： 

• 4.三和社區的步道沿著坡道向上延伸，對於此次來此遊玩
的團而言，基於團體活動安排因素，每個人都要去爬步道。
而可能男生體力較好，對此之關係，呈現顯著關係；女生，
則反之。 

 

• 可靠性： 

• 6.此為三和社區的大活動，居民們雖非專業導遊，但各個
熱情介紹當地的動、植物。而導覽與男女性別之期待、滿
意程度，均呈現了顯著的相關性。 



• 同理心： 

• 8.當有意見時，人通常希望及時得到回應。而基於性別而
言，女生對此，呈現顯著相關性；男生，則反之。 

 

• 反應性： 

• 14.導覽的講解，是遊客了解當地最快的方法。因此以性
別與此做分析，發現兩者均呈現顯著相關性。 

 

• 保證性： 

• 16.導覽人員各個都親切和善，為我們導覽，總面帶微笑。
因此，將此與性別分析，兩者均呈現顯著相關性。 



結論與建議： 

• 由成對樣本T檢定可得知，整體的期待和滿意度數值都偏
高，但之間的落差卻偏大，或許有某些部分沒注意到而導
致其並非如此完善，根據數值顯示再加上我們觀察的結果
大致可提出幾項建議供各位參考: 

 

1.指標立牌不明確:增添插畫和有趣字眼引起注意 

2.距離太遠:設置歇腳亭 

3.安全性設施不足:設置扶手、階梯和醫護站 

 

 




