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國立屏東海洋生態博物館遊客滿意度與重遊意願之研究 

壹●前言 

一、 研究背景 

位於屏東的國立海洋生物博物館（以下簡稱海生館），民國 89 年成立之時，

政府即引進民間人力及資金，將該館「台灣水域展示館」、「珊瑚王國展示館」

透過公開競標將經營權予民間企業單位海景公司經營，並取得民間資金，興建三

館「世界水域館」（方力行、許美雲，2003）。   

國立海生館以台灣海域的海洋生物為主要館藏，以海洋研究為基礎，藉文化

觀光及休憩之營運策略，吸引觀眾參與以達成推動環境與海洋生態保育之任務

（方力行，2002），為一涵蓋保育、教育、研究、娛樂等多功能的社教機構，自

難以絕對利潤導向為經營方向。 

 

二、研究動機 

海生館每年吸引百餘萬民眾入館參觀，根據許多現有對於海生館的觀眾或遊

客參觀行為研究資料來看（劉慶宗，2000、陳鈞坤，2001、吳振銘，2003），入

館參觀民眾對於海生館均有不錯的印象與滿意度。而博物館因應與公眾的接觸日

益頻繁。 

 

三、研究目的 

基於前述研究背景與動機，本研究針對屏東海洋生態博物館之遊客滿意度與

重遊意願作探討，研究目的如下： 

    一、瞭解遊客對於屏東海洋生態博物館的滿意度。 

    二、探討遊客對重遊意願間之影響。 
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貳●正文 

一、屏東海洋生態博物館背景介紹 

  國立海洋生物博物館位於屏東縣車城鄉，西臨蔚藍的台灣海峽，東傍 72 公

尺高的龜山，全區規劃面積合計為 96.81 公頃，其中博物館區規劃興建 35.81 公

頃，而週邊綠地與服務設施區（如停車場、遊客服務中心）則佔地 60 餘公頃。

建築配置可區分為：博物館（台灣水域、珊瑚王國、世界水域三大主題展示館、

行政與教學中心，由一共同大廳串連而成）、水族實驗中心、服務設施、研究大

樓、維護設施、國際會議中心以及學研中心等數個主要建築區。 

  在館務多功能性的思考下，除了教育、學術、保育層面的提昇外，「國立海

洋生物博物館」亦朝向社區性、娛樂性、國際性全方位的領域拓展；同年七月，

館中之水族館部門，在甄選後委由「海景世界企業股份有限公司」負責專業經營

管理。此舉，不僅開創國立社教單位首宗委外經營的案例，更徹底落實專業分工

的合作理念。 

二、 遊客滿意度 

  滿意度的探討源自 Cardozo(1965)，他將顧客滿意的概念首次引進行銷學的

範疇。但由於每個人有其不同的個人特質、社經背景，對同一事物可能會產生多

樣的態度、偏好及動機，加上各種產業的特性差異，導致顧客滿意度至今仍有多

方面探討。 

  Lawler(1973)提出的期望理論指出，人們對於其所能達成之不同成果具有不

同之偏好。且對於從事行動所獲致的表現，其可能存有某些預期心理，因此，在

任何情況下，個人採取何種行動係取自預期心理，因此，期望與偏好，並以公式

表示期望理論模式，認為人們的動機驅與對事件努力、表現及成果的期望、與期

價值有關。 
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  由於研究議題與角度的不同，對於顧客滿意度之定義也會有不同的看法．而

消費者滿意度(Customer Satisfaction)為消費者接受有形或無形產品整體特質或服

務處理過程後，在可知覺性結果與期望值間滿足之感覺，若消費者對產品本身不

滿意，將會產生消失或遺忘過程；反之，消費者將會進入習慣或忠誠度歷程（黃

明蕙譯，2006）。滿意度的體驗會因個人偏好、期望、知覺、動機等不同而有所

差異（Dorfman1979），經常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看法、認知、行為表現的工具，是一項非常有用的衡量指標

（林晏州、陳惠美、顏家芝，1998）。若從行為學角度來看，人們參與活動是依

其行為目標導向的，則遊客從事遊憩活動是為達其遊憩目標，以及其所要求能夠

獲得的滿意水準。 

  Westbrook (1981)是消費者將實際從產品中所獲得的與先前產品表現的期望

做一比較的認知過程評價。顧客滿意的情感性定義，代表消費者主觀覺得好，則

產生滿意。Ostrom and Iacobucci(1995) 「滿意/不滿意」是一項相對的判斷，它同

時考慮一位顧客經由購買所獲得的品質和利益，及為達此次購買所負擔的成本和

努力。 

  Kolter（1997）認為顧客在購買商品或服務後，心理會有某種程度上的滿意

或不滿意之感受，若顧客感到滿意程度愈高，將會有較高的再惠顧意願。 

宋秉明（1983）提出影響遊客滿意度之五大因子： 

(一)遊客內在的心理性因子：包括遊憩動機、遊憩目的、遊憩需求、心中期待、

過去經驗、興趣、偏好、感受、敏感度、價值判斷、年齡、性別、教育程度及家

庭、文化、經濟等背景。 

(二)遊憩區社會環境因子：遇見之遊客人數多寡、次數與其遊客行為、遊客團體

之大小與均質度、遊客的空間及時間分佈。 

(三)遊憩區自然環境因子：環境的特殊性、環境景緻、面積大小、環境之易被破

壞性、隱蔽性、環境的限制、環境的整潔與衛生。噪音、遊憩設施的數量、方便

度、形式及外觀和位置、交通狀況。 
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(四)遊憩活動因子：遊憩活動的種類與數量、活動期間的衝突程度、設備與基本 

條件質量的適合度、活動進行中所受限制、遊憩所需的費用、時間與活動之安全

性。 

(五)其他因子：氣候、意外事件的發生、不明原因。 

  經由上述文獻探討可發現滿意度可以說是個人經過體驗後的心理與情感狀

況，受到社會因素與心理狀況所影響，或是受到當時氣氛以及群體互動等外在因

素之影響，形成的一種態度或意向。 

三、重遊意願 

Kozak（2001）認為，重遊行為是遊客願意再次到某一目的地或到同一國家

的其他景點旅遊；並指出，遊客先前的「旅遊經驗」、「次數」、「目的地運輸」、

「娛樂活動」等便利性、「當地物價水準」、「當地好客程度」等「經濟」或「政

治因素」，以及遊客對「遊憩產品」或「服務的滿意程度」，都會影響遊客對旅

遊目的地或國家的重遊意願。  

  王秀華譯（1996）研究顧客忠誠度結果指出忠誠顧客應具備下列四點： 

1.經常性重複購買。 

2.惠顧公司提供的各項產品或服務。 

3.建立口碑。 

4.對其他同業的促銷具有免疫性。 

  侯錦雄在1990年研究遊憩區遊憩動機與遊憩認知間關係之結果，找出影響遊

客重遊意願的因素包含遊憩者特性、遊憩團體影響力與市場結構三大主要因素 

Day(1977) 與Ortinau(1979)在探討消費者購買行為及購買後評估模式中，獲知消費

者滿意度與重遊意願呈正相關。 

Gronholdt, Martensen, 與 Kristensen,(2000)認為構成顧客忠誠度的構面：1.顧客

再購意願、2.向他人推薦的意願、3.價格容忍度、4.顧客交叉購買的意願 (購買同

一公司其他產品)。 

  國內學者中徐同劍（1995）、魏弘發（1995）以遊樂區服務品質與遊客重遊
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意願之關連性研究時發現遊客之性別、年齡與教育程度對遊憩的重遊意願均有顯

著差異，同時發現遊客的年齡、教育程度與再遊意願的確具有相關，資源屬性的

滿意度愈高，其遊憩的總滿意度愈高，相對會影響重遊意願。 

  從以上學者的研究獲知遊客參與消費活動有一定的總滿意度水準之外，其重

遊意願是參與者對產品購買後，使用結果的一種心理與行為上之反映，可是研究

者常因研究不同產業的消費行為而有不同的用詞與解釋，（如再遊意願、再購意

願、重複購意願、再次消費、再度選擇就醫、重遊意願或忠誠度等）其實主要目

的在探討消費者對同一事（物）使用後的感受，而對下一次是否再有購買或重遊

意願之行為而言。 

 

參●結論 

一、基本資料 

1. 性別 男生佔 29% 女生佔 72% 

由此可知女性多於男性。 

2. 年齡 
20 歲以下 93% 21~30 歲 6% 31~40 歲 0% 41~50

歲 0% 51 歲以上 1% 

由此可知 20 歲以下的遊客居多。 

3. 教育程度 
國小及以下 2% 國中 0% 高中職 94% 大學 2% 

研究所以上 1% 

由此可知學歷高中職的遊客居多。 

4. 職業 
學生 89% 軍公教人員 3% 服務業 2% 自由業

4% 農林漁牧 2% 

由此可知職業為學生的遊客居多。 

5. 婚姻狀況 未婚 96% 已婚 2% 

由此可知未婚多於已婚。 

6. 居住地 高雄市(縣)91% 外縣市 9% 國外 0% 

由此可知居住高雄市（縣）的遊客居多。 

7. 資訊來源 

電視廣播 20% 親友告知 53% 報章雜誌 5% 宣

傳摺頁 0% 電腦網路 15% 旅行社提供 3% 其

他 4% 
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由此可知由親友告知佔居多。 

8. 旅遊同伴 
自己一人 4% 朋友或同事 50% 家人親戚 37% 

旅行團 3% 情侶 6% 

由此可知旅遊同伴為朋友或同事佔居多。 

9. 同行人數 1 人 3%  2 人 14%  3 人以上 83% 

由此可知同行人數 3 人以上佔居多。 

10. 交通工具 
自用汽車 55% 摩托車 12% 自行車 5% 遊覽車

13 大眾運輸工具 14% 其他 1% 

由此可知選擇自用汽車為交通工具者佔居多。 

11. 你來過海生館幾次? 第一次 20% 第二次 33% 第三次 45% 

由此可知來過第三次的遊客佔居多。 

12. 
你選擇在什麼時候至海

生館遊玩? 
週一至週五 11% 週末或例假日 89% 

由此可知遊客通常都選擇在假日到海生館參觀。 

13. 
請問您最喜愛哪個主題

館? 

臺灣水域館 20% 珊瑚王國館 21% 世界水域館

59% 

由此可知喜愛世界水域館的遊客佔居多。 

14. 月收入 
10000 以下 82% 10001-20000 元 12% 20001-30000

元 3% 30001-40000 元 0% 40000 元以上 3% 

由此可知月收入為 10000 元以下的遊客佔居多。 

 

二、遊客滿意度及重遊意願 

海生館具有良好的聲譽 
非常不滿意 7% 不滿意 3% 普通 26% 滿意 43% 

非常滿意 21% 1 

由以上得知屏東海洋生態博物館具有良好的聲譽。 

海生館服務人員會主動對

顧客做個別關懷與服務 

非常不滿意 2% 不滿意 12% 普通 43% 滿意 28% 

非常滿意 15% 
2 

海生館對顧客主動關懷滿意度佔 28%，普通佔 43%，由此可得知大部分遊客

對於海生館的服務都大可接受。 

對於導覽服務人員的專業

與能力滿意度 

非常不滿意 6% 不滿意 2% 普通 31% 滿意 41% 

非常滿意 20% 
3 

由此問卷調查可得知滿意度為 41%，非常滿意為 20%，大多遊客任為海生館

導覽服務人員專業能力是足夠的。 

4 
海生館是否有達到您的休

閒目的 

非常不滿意 3% 不滿意 8% 普通 25% 滿意 46% 

非常滿意 18% 
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由以上可得知海生館讓人有達到休閒放鬆的目的。 

您對於海生館的參觀動線

滿意度 

非常不滿意 3% 不滿意 8% 普通 27% 滿意 45% 

非常滿意 17% 5 

由此調查可得知遊客對於海生館規劃的參觀動線都很滿意。 

海生館地理位置洽當、交

通便利 

非常不滿意 7% 不滿意 12% 普通 39% 滿意 30% 

非常滿意 12% 
6 

上述調查海生館地理位置交通便利滿意度為 30%，而普通為 39%，由此可得

知大多遊客認為海生館位置以及交通便利性都尚可以接受。 

化妝室裝置數量足夠，位

置洽當 

非常不滿意 4% 不滿意 5% 普通 47% 滿意 29% 

非常滿意 15% 
7 

由上述調查可得知普通為 47%，大多遊客對於化妝室數量是否足夠位置是否

洽當都感到無意見。 

您對海生館的整體清潔環

境 

非常不滿意 4% 不滿意 3% 普通 28% 滿意 43% 

非常滿意 22% 
8 

由上述調查滿意度為 43%，非常滿意為 22%，由此可得知大部分的遊客對於

海生館的整體清潔度都感到滿意。 

規劃完善適宜全家同遊，

增進同伴親近的好地方。

非常不滿意 5% 不滿意 3% 普通 18% 滿意 45% 

非常滿意 29% 
9 

上述調查滿意度為 45%，非常滿意 29%，由此可得知海生館是個適合全家大

小還有朋友一起同遊，且可以增進親子朋友之間感情的休閒好地方。 

10 
對於台灣水域展示館的滿

意度 

非常不滿意 6% 不滿意 2% 普通 30% 滿意 42% 

非常滿意 20% 

11 
對於珊瑚王國展示館的滿

意度 

非常不滿意 5% 不滿意 4% 普通 27% 滿意 41% 

非常滿意 23% 

對於世界水域展示館的滿

意度 

非常不滿意 3% 不滿意 3% 普通 28% 滿意 46% 

非常滿意 20% 

12 由 10、11、12 題可得知，三館的滿意度分別為：世界水域展示館(滿意度 46%)

＞台灣水域展示館(滿意度 42%)＞台灣水域展示館(滿意度 41%)。 

世界水域展示館深受大部分的遊客喜愛。 

零售餐飲攤販產品種類與

品質 

非常不滿意 3% 不滿意 15% 普通 43% 滿意 29% 

非常滿意 10% 13. 

由此調查可得知遊客對於海生館販售的飲食種類及品質大多都尚可接受。 

服務人員會提供附近遊憩

資源的相關資料與訊息 

非常不滿意 6% 不滿意 7% 普通 37% 滿意 33% 

非常滿意 17% 
14 

由上述可知當遊客提出當地資源的相關需求時，館內人員會提供附近遊憩資

源供遊客選擇。 

15 
海生館能讓我充分了解關

於海洋生態的知識 

非常不滿意 5% 不滿意 3% 普通 24% 滿意 43% 

非常滿意 25% 
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由上述調查滿意度 43%非常滿意度 25%，由此可知海生館是可以讓很多前來

參觀的遊客充分了解到海洋生態的好休閒遊憩區。 

海生館提供的服務內容與

文宣或網路內容一致 

非常不滿意 3% 不滿意 6% 普通 37% 滿意 34% 

非常滿意 20% 16 

由以上調查可得知大多人都沒意見。 

參觀票價合理度 
非常不滿意 4% 不滿意 10% 普通 45% 滿意 29% 

非常滿意 12% 17 

由以上可得知遊客對於票價尚可接受。 

逃生路線清楚度比例 
非常不滿意 4% 不滿意 4% 普通 39% 滿意 40% 

非常滿意 13% 18. 

由此可知國立屏東海洋生態博物館的逃生路線是讓遊客感到清晰且明瞭的。

沿途指標清楚度比例 
非常不滿意 4% 不滿意 5% 普通 32% 滿意 39% 

非常滿意 20% 
19. 

由此可知國立屏東海洋生態博物館的沿途指標是清楚的，讓遊客確實掌握自

己的動線。 

再次到海生館參觀及消費

的意願 

非常不滿意 6% 不滿意 7% 普通 35% 滿意 34% 

非常滿意 18% 20. 

由此可知遊客對於國立屏東海洋生態博物館的重遊意願感到普通為居多。 

推薦親朋好友來海生館的

意願 

非常不滿意 2% 不滿意 11% 普通 27% 滿意 40% 

非常滿意 20% 21. 

由此可知遊客逛完國立屏東海洋生態博物館的觀後感是正面且相當推薦。 

與他人分享參觀海生館之

經驗的意願 

非常不滿意 4% 不滿意 7% 普通 36% 滿意 36% 

非常滿意 22% 
22. 

由此可知遊客對於參觀國立屏東海洋生態博物館之後的經驗都是感到滿意

並且樂意與他人分享的。 

停車便利 
非常不滿意 4% 不滿意 5% 普通 46% 滿意 36% 

非常滿意 9% 
23. 

由此可知遊客對於國立屏東海洋生態博物館的停車方便度還有待加強。 

 

國立屏東海洋生態博物館

的設施 

非常不滿意 4% 不滿意 7% 普通 36% 滿意 33% 

非常滿意 20% 
24. 

由此可知國立屏東海洋生態博物館的設施使大多數遊客感到普通且沒有意

見。 

國立屏東海洋生態博物館

的設施完善程度 

非常不滿意 4% 不滿意 7% 普通 36% 滿意 33% 

非常滿意 20% 
25. 

由此可知國立屏東海洋生態博物館的設施完善程度使大多數遊客都沒有意

見。 

26. 
服務人員服務水準 

非常不滿意 5% 不滿意 6% 普通 34% 滿意 40% 
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非常滿意 15% 

由此可知國立屏東海洋生態博物館服務人員的服務水準得以滿足遊客的需

求，並且使遊客感到滿意。 

服務人員很樂意且熱心協

助 

非常不滿意 6% 不滿意 7% 普通 34% 滿意 36% 

非常滿意 17% 
27. 

由此可知國立屏東海洋生態博物館服務人員熱心協助的服務態度讓遊客感

到滿意。 

此次在海生館所花費的金

錢是物超所值的 

非常不滿意 3% 不滿意 9% 普通 42% 滿意 30% 

非常滿意 16% 
28. 

由此可知在國立屏東海洋生態博物館所花費的金額讓大多數遊客都沒有意

見。 

海生館所提供的品質與服

務是值得向他人推薦 

非常不滿意 5% 不滿意 5% 普通 38% 滿意 35%

非常滿意 17% 29. 

由此可知國立屏東海洋生態博物館所提供的品質與服務為普通佔居多。 

在海生館的整體消費讓我

感到愉快且滿意 

非常不滿意 9% 不滿意 6% 普通 22% 滿意 43% 

非常滿意 20% 30. 

由此可知海生館的整體消費使遊客感到滿意為居多。 

 

  參觀工廠遊客性別女性較多，年齡多為 20 歲以下，遊客多為學生居多，同

遊人數多為 3 個以上且都是家庭或朋友一起同行，通常都是週五到週末到海生館

參觀。 

  根據本研究結果調查發現，國立屏東海洋生態博物館在遊客的心目中一直以

來都是一個很好的休閒活動地點。 

一般人認為海洋館都只適用海底生物研究以及教育，但因人們對於休閒需求逐漸

上升，加上政府大力提倡休閒遊憩以及國民旅遊，因此，海生館也提供了許多休

閒、娛樂等多項親子互動、同樂的設施，使得國內掀起休閒觀光與生態旅的的熱

潮。 
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