
觀光飯店服務品質與消費者滿意度之研究---以墾丁地區觀光飯店為例 

 

 

 

 

 

 

 

您好： 

  本研究主要目的在研究旅客對觀光飯店服務品質的感受，評估觀光飯店的服務水

準是否滿足您的期望，特做此問卷以瞭解消費者之滿意度及重視度，希望藉此以提供

觀光飯店業者作為提昇服務品質的建議與參考。 
  本問卷係採不記名作答方式，純供學術研究之用，敬請您安心作答。最後，衷心

感謝您的協助與支持，並敬祝您 
萬事如意 
        環球技術學院行銷管理系 

敬上 

請在最適當的□內打 “  ” 謝謝！ 

 

一、 基本資料： 

 

1.性  別：□男 □女 

 

2.婚姻狀況：□已婚 □未婚 

 

3.年  齡：□20 歲(含)以下 □21~30 歲 □31~40 歲 □41~50 歲 □51 歲(含)以上 

 

4.教育程度：□小學(含)以下 □國中 □高中(職) □大學(專) □研究所(含)以上 

 

5.職  業：□公務員 □服務業 □製造業 □資訊業 □金融業 □學生 

□農業 □軍警 □自由業 □其他ˍˍˍˍˍˍˍ 

 

6.月收入 ：□20,000(含)以下 □20,001~40,000 □40,001~60,000 □60,001~80,000 

□80,001~100,000 □100,001(含)以上 

 

7.居住地區：□大台北地區(含基隆) □桃竹苗地區 □中彰南投地區 □雲嘉南地區 

□高屏地區 □花東地區(含宜蘭) □金馬澎湖地區 □其他ˍˍˍˍˍ 

 

8.請問您目前消費的飯店是哪家：(單選) 

□墾丁福華飯店 □墾丁凱撒飯店 □夏都酒店 □悠活麗緻渡假村 

 

9. 請問您在此飯店住宿的天數為： 

□1 天 □2 天 □3天 □4 天 □5天(含)以上 

 

10. 請問您到過此飯店的次數為： 
□1 次 □2 次 □3次 □4 次 □5次(含)以上 



二、請問您對此飯店的服務品質之滿意程度及重視程度的看法如何？ 

 滿 意 程 度 重 視 程 度 

 非 滿 普 不 極 非 重 普 不 極 

飯 店 服 務 項 目 常    不 常    不 

 滿    滿 滿 重   重 重 

 意 意 通 意 意 視 視 通 視 視 

1.飯店的外觀 - - - - - - - - - - - - - - □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

2.內部的裝璜及設施 - - - - - - - - - - -  □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

3.支援服務設備(提款機、接泊車..)很方便 - □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

4.備有良好的停車場 - - - - - - - - - - - □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

5.飯店內外設施保持整潔、乾淨、舒適 - - - □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

6.促銷活動(套裝旅遊..) - - - - - - - - - □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

7.提供與促銷活動相同的服務設施及環境 - - □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

8.房間訂價 - - - - - - - - - - - - - - - □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

9.訂房服務 - - - - - - - - - - - - - - - □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

10.消防設備及安全設施  - - - - - - - - - □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

11.設施標示  - - - - - - - - - - - - - - □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 
12.休閒健身設備  - - - - - - - - - - - - □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

13.周圍環境美化程度  - - - - - - - - - - □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

14.飯店消耗品供應  - - - - - - - - - - - □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

15.餐廳、食物的品質  - - - - - - - - - - □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

16.菜單上的餐點多樣化  - - - - - - - - -  □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

17.房間的空調設備  - - - - - - - - - - - □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

18.飯店知名度  - - - - - - - - - - - - - □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

19.收款方式  - - - - - - - - - - - - - - □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

20.提供多種資訊(書籍、雜誌..)  - - - - - □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

21.飯店私密性(不受打擾、隱私權..)  - - - □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

22.服務人員的親和力  - - - - - - - - - - □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

23.服務人員的儀容和禮貌  - - - - - - - - □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

24.服務人員的服裝  - - - - - - - - - - - □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

25.服務人員忙碌時仍能有效處理顧客要求  - □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

26.服務人員能正確紀錄顧客資料  - - - - - □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

27.服務人員的專業技術與能力值得顧客信任- □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

28.服務人員肢體語言表達的適切性  - - - - □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

29.服務人員對顧客的召喚殷勤有禮  - - - - □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 
30.服務人員處理顧客抱怨態度良好  - - - - □ □ □ □ □ □ □ □ □ □ 

31.服務人員解答顧客問題的能力  - - - - - □ □ □ □ □ □ □ □ □ □  

32.如果以 100 分為滿分的話，請問您給飯店整體企業形象______分 

- - - 本問卷到此全部結束，非常感謝您的填答與支持。謝謝！- - - 

                                                祝福您      身體健康。 


