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摘 要

大學生旅遊住宿民宿已蔚為時下風潮，環境與服務品質即成為影響競爭優勢的一項重要因素。本研究以民宿為對象，以大

學生為市場區隔，探討大學生對於民宿環境與服務品質的重視度與偏好，首先利用 Kano 二維品質模式，分析大學生對於

民宿環境與服務品質偏好的差異性；依據學生喜歡程度的高低，進行品質屬性歸類，藉此作為民宿業者經營改善之方向，

並藉以提升學生旅遊住宿之品質及民宿業者的競爭力。同時將50 個問卷的題項，計算其在增加滿意指標及減少不滿意指標

之係數值，並將這些指標係數值藉由四象限圖分布狀況之相對位置，提出增加大學生滿意或減少不滿意現象時之先後改善

次序，其結果顯示在環境偏好前五名中，無論增加大學生滿意度或減少大學生不滿意度都包含「房間具有隱私性」、「獨

立衛浴設備」與「冷氣機、電話、電視、冰箱等電器設備」等三項因素；在服務偏好前五名中，則均包含「維護環境整潔

衛生能力」、「消費金額具有合理性」、「迅速有效率的客訴處理」與「親切熱忱服務的主人」等四項要素，且均為必須

優先重視並急需改善的偏好要素，藉以提供民宿業者作為進行品質改善決策之參考。
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