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摘 要

在消費者導向的時代，滿足消費者的需求是必然趨勢，而如何掌握消費者需求的重點，更是經營者成功與否的關鍵。台灣

自實施週休二日制度以來，促使國人更為重視生活品質因而形成多種休閒生活型態，民宿經營已從以往的食、宿及設備供

應演變為講求服務品質和生活型態的體驗，因此確認遊客對民宿服務之真正想法與認知為民宿業者重要的工作。 本研究採

用問卷調查方式，首先利用文獻的探討，整理並採用P.Z.B.三位學者所提出的五個構面，進行服務項目之要素歸類後，再

取各要素之重要度平均值到達一定的標準以上列為評估準則。最後利用層級分析法取得構面之間的權重值，最後結

合VIKOR法，求得民宿之間的優劣排序。 研究結果發現，利用前測問卷將服務要素歸類後，有形性佔五項、可靠性佔三

項、反應性佔三項、保證性佔三項、關懷性佔四項，結果發現，遊客對於反應性相關服務並不在乎，在構面的重視度主要

是以關懷性與有形性為主，若要增加競爭力，則可著重加強在關懷性當中的「妥善保管貴重物品」與有形性中的「整體景

觀舒適嚮往」。最後，依據遊客的重視程度、層級分析法與最佳多準則妥協解法的結合得知，民宿方案之間的優劣排序。

關鍵詞 : 民宿、服務績效、層級分析法、最佳多準則妥協解法
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