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摘要

 

　　新竹縣橫山鄉大山背客家人文生態館係以客家文化保存、觀光休憩及傳統產業推

廣三大主軸作為規劃方向，將本館定位為休閒與體會當地客家文化的中心。自從95年

4月19日正式啟用後隨著到訪遊客的增多，已衍生出許多值得注意與觀察的經營問題

。本文的研究重心是強調館舍對參訪者經驗的管理以及對參訪者的管理。本文是利用

傳統的IPA概念結合對參訪者參訪經驗管理，透過問卷調查評估參訪者的的參訪經驗

與其對館舍所提供遊憩服務的實際貢獻(營收)。區隔參訪者成為四類參訪群，並提出

針對四類參訪群的參訪者管理建議，使館舍經營者瞭解如何做參訪者的參訪經驗管理

，並得以永續經營。

本文的綜合結論如下：(一)在遊客的參訪行為方面，整體問卷結果顯示客家人文生態

館目前的經營方式廣為一般大眾所接受，相當符合目前國人觀光遊憩的基本需求。

(二)年齡層會影響到旅遊動機，尤其是以21-30歲族群對參訪客家人文生態館的意願

相對低於41-50歲族群。(三)教育程度對到訪的旅遊動機亦有顯著影響，高中職組的

動機相對高於大學組，而大學組的動機則相對高於研究所以上組。(四)所得因素對到

訪的旅遊動機也有顯著影響，尤其是學生族群與4萬至8萬間組有顯著差異。(五)在認

知價值上的差異，教育程度對到訪客家人文生態館的認知價值有顯著影響，其中以高

中與專科組及高中與研究所以上組之間最為明顯，而研究所以上對到訪客家人文生態

館的認知價值則是相對較低。(六)本文參考品質成本的概念，運用45。線重要-表現

程度分析法(I.P.A)來探討遊客到客家人文生態館的期待與實際體驗滿意度做比較

，大山背客家人文生態館未來發展觀光的機會為自然生態的多樣性、自然生態的知識

性、館內餐飲清潔衛生、館內服務人員的服務態度及停車方便性，這些變性為遊客行

前期望很高，且實際體驗也較高之屬性群；而大山背客家人文生態館未來發展觀光最

主要的威脅來自於館內公共設施並不是很充分，必須規劃以提供較佳的使用空間；大

山背客家人文生態館未來發展觀光的劣勢為客家文化展覽的多樣性、客家文化展覽的

知識性、是否有許多遊憩活動可參與、館內餐飲的價格合理性、館內公共設施的數量

充足、館內活動設施的數量充足、館內志工導覽解說、館內客家文化體驗及交通便利

性等九個項目為遊客行前期望與實際體驗皆較低之屬性群，需要加強改進的地方，以

利提高大山背客家人文生態館的競爭力；大山背客家人文生態館未來的競爭優勢各項

遊憩體驗的行前期望與滿意度均維持一定的品質水準。
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