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摘 要

現今國際旅遊既已成為普遍之休閒活動，但出國旅遊時，經常會出現一些不可預測的風險，民眾可以從電視媒體聽到或看

到在旅遊活動時發生意外的消息，所以，海外旅遊產品它是屬於偏高風險、高價位、而且被視為非經常購買的商品；因此

，旅客在做出海外旅遊決策時，往往會顯得較為謹慎保守，並更為關注旅遊風險的影響力。故旅客是否會因風險溝通與風

險確認提升他們在旅遊決策中產生猶豫不決的行為，此為本研究的議題。 本研究以風險溝通為自變項，風險確認為中介變

項，旅客猶豫不決為因變項，探討風險溝通對風險確認及旅客猶豫不決的影響力，並以滿18歲以上，具有行為能力的成年

人，曾經參加過國際旅遊者作為為問卷發放對象，並以問卷調查的方式進行研究。採便利抽樣，共發出400份問卷，回收

有效問卷334份。所得資料以SPSS15.0統計工具進行驗證得知： 1. 風險溝通對風險確認有正向影響。 2. 風險確認對顧客猶

豫不決有正向影響。 3. 風險確認對風險溝通與旅客猶豫不決之正向影響具中介效果。 最後依驗證結果提出，觀光業者應

善用柔性溝通技巧，親切的與猶豫不決之旅客有良好的互動，使其對觀光旅遊服務業者產生共識感，讓其感受最佳的服務

品質，進而信任業者所提供之旅遊服務，並造就再次消費的動機，此將會是一值得開發的潛在市場。

關鍵詞 : 風險溝通、旅客猶豫不決、風險確認
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