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影響再訪意願之因素探討－以到訪間隔為干擾變數 

 

 

 

學生：王雋方                                 指導教授：王崇昱  博士  

                   

國立高雄應用科技大學企業管理系碩士班 

摘 要 

本研究發現過去影響再訪意願之因素的文章很多，主要探討影響再訪意願

的自變數包含信任及滿意度，但較少研究以懷舊作為自變數，由於現在餐飲業

競爭激烈，因此了解消費者對餐廳之再訪意願對餐飲業者極為重要，故聚焦此

情境來進行消費者實證，並加入到訪間隔作為干擾變數進行實證。以高雄山東

姥姥三間分店做為問卷發放地點。 

  本研究共計回收 200 份有效問卷，經實證發現滿意度對於再訪意願有顯著

正向影響；懷舊與信任對於滿意度有顯著正向影響；滿意度在懷舊與信任對於

再訪意願之間存有中介效果；懷舊與信任亦對再訪意願有直接且顯著的影響；

懷舊對於信任有顯著正向影響；到訪間隔於懷舊與信任之間有顯著正向干擾效

果。根據研究結果，本研究提出相關建議。 

關鍵字：懷舊、信任、滿意度、再訪意願、到訪間隔 
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ABSTRACT 

In the past, many studies have focused on the factors affecting revisit intention, 

including trust and satisfaction. However, but few studies take nostalgia as the 

independent variable. Due to intense competition in the restaurant industry now, to 

understand consumer’s revisit intention is very important.Andhiatus as the 

moderating variable empirically.The questionnaires were send at the ST. Lau Lau 

restaurant in Kaohsiung. 

  A total of 200 valid copies of the questionnaire were collected. Empirical 

analysis shows, it was found that satisfaction had significantly positive effect on 

revisit intention. Nostalgia and trust usefulness had significantly positive effect on 

satisfaction. Satisfaction mediated the relationships between nostalgia and trust and 

revisit intention. Nostalgia and trust had significantly positive effect on revisit 

intention. And nostalgia had significantly positive effect on trust. There was a 

significant positive moderate effect between nostalgia and trust .Based on the above 

results, some suggestions are proposed in this study.  

Keywords：Nostalgia, Trust, Satisfaction, Revisit Intention, Hiatus 
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第一章 緒論 

第ㄧ節、研究背景與動機 

近年來，兩岸開放交流、觀光後，陸客來台人數持續增加且國內外食人口

不斷增加，再加上國人每週外食次數超過總用餐數的一半，帶動國內餐飲市場

的成長，因此，國內餐飲業的市場亦漸漸擴大 (陳欣瑜，2013)。 

經濟部統計處 (2013)「批發、零售及餐飲業動態統計」將餐飲業區分為餐

館業、飲料店業及其他餐飲業，從表 1.1 中可看出，近兩年台灣餐飲業產值有

明顯的成長，2012 年已高達新台幣 3,855 億元，比較 2011 年總營業額成長 

3.6%。顯示餐飲業 2012 年觀光餐飲業的景氣在各路兵馬相爭下，仍勁勢上揚，

其中餐飲業大多以連鎖加盟型態來經營拓展市場，並以零售服務(約 46%)、餐

飲(約 29%)、生活文教(約 23%)三種類型為主；而 2013 年各業別營業額占餐

飲服務業的比重以餐飲業達 84.5%最高，台灣餐飲服務業仍是以餐館業為主流，

營業額的比重遠遠超過其它類別的餐飲服務業，而飲料業占比 11.3%次之，其

他餐飲業為 4.2%。由於餐飲業的進入門檻低-設備投資與資本投入金額相對其

他產業較不高，是多數創業及轉業者優先考慮之產業。天下雜誌 (2013) 更指

出自 2009 起五年來，台灣餐飲業家數成長 18%，遠高過其他產業的平均值 

5.5%。 
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表 1-1 餐飲業營業趨勢統計表 

單位：億元；% 

年度 2010 2011 2012 2013 

 營業額 成長率 營業額 成長率 營業額 成長率 營業

額 

成長率 

餐飲業 3,448 7.1 3,721 7.9 3,855 3.6 3,567 1.4 

餐館業 2,916 7.3 3,167 8.6 3,285 3.7 3,014 0.5 

飲料業 379 6.0 397 4.8 409 3.0 404 8.0 

其他 152 6.3 157 3.1 160 2.3 150 2.2 

資料來源：經濟部統計處(2013)  

然而，根據財稅部資料中心的統計，2010 年高達 91.97%的餐飲家數為獨

資企業，占餐飲業總營業額 44.62%。然而約一半 (49.61%) 的營業家數經營

年數在五年以下、約 80%的家數在經營年數 10 年以內 (陳欣瑜，2013)。上

述資料顯示台灣餐飲業經營環境競爭激烈，企業生存維持不易。若無有效經營，

容易出現慘賠情況。台灣連鎖加盟促進協會理事長許湘鋐在商業週刊受訪時提

到：「千萬別以為開間小店是沒甚麼門檻的生意，如果不用心，很容易就成為

餐飲業裡，五成以上最終賠本、關店收場的老闆。」(許翠瑄，2013)。 

經濟部統計處 (2013) 在《商業經營實況調查報告》一書中指出餐飲業者

目前經營面臨的困難，前三項依序為：「同業競爭激烈」(占 67.6%)、「消費者

偏好變動大」(占 41.0%)，及「人事費增加」(占 36.7%)；依業別小類觀察，7 

成以上的飲料店及其他餐飲業，均面臨同業競爭激烈威脅。 

由此可見餐飲業雖然具有龐大商機，然而，餐飲業者現今面臨如何保持或

取得競爭優勢，不再只是單純的提供服務，增加顧客對其滿意度並提升再購意

願才是企業競爭的關鍵。Garbarino and Johnson (1999) 指出企業若想吸引新顧

客加入，其花費的成本將會高於維護現有顧客的成本，因此消費者之再購意願

不僅成為企業者想維護的目標，也成為值得探究的變數。因本研究鎖定於餐飲
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業，故將應變數設為再訪意願(Revisit Intention)。 

回顧國內外學者針對再訪意願這項議題的相關研究可以得知，影響再訪意

願的因素有很多，本研究主要探討懷舊(Nostalgia)對其之影響，Holak and 

Havlena(1998)將懷舊定義為一種由過去的事情 (事件、人、經驗和印象) 所組

成正面的複雜感覺、情緒或心情。而在行銷領域的觀點中，懷舊是種因消費者

過去生活經歷而引發的個人情感，進而影響其目前對產品與服務的選擇

(Holbrook, 1993)。過去探討懷舊與再訪意願之間關係的研究，部分以滿意度

(Customer Satisfaction)為中介變數，如羅晶瑩(2006)與朱美蓮(2008)的研究，然

而欠缺考慮其他主要變數，如信任及到訪間隔。 

Lin and Wang (2006) 表示當企業讓顧客感到信任時，顧客將感到滿意，進

而產生重複使用該項服務的行為。而在網路系統中，顧客感知到的信任會直接

影響他們參與線上購物，儲存與交換他們私人資訊的意願 (Friedman, Kahn, and, 

Howe, 2000；Gefen, Karahanna, and Straub, 2003；Hoffman, Novak, and Peralta, 

1999；Wang, Wang, Lin, and Tang, 2003)。綜上所述，本研究認為顧客感知信任

會正向影響其行為意圖進而影響再訪意願的邏輯亦可應用於餐飲業，由於現在

食安問題重創消費者的信心，因此了解消費者信任是否影響滿意度並進而影響

再訪意願對餐飲業者極為重要，所以納入此變數並進行消費者實證。 

根據現今消費者行為的文獻指出，個人懷舊情感會引發愉悅的情緒反應 

(Holak and Havlena,1998；Wildschut, Sedikides, and Arndt, 2006)。Hwang and 

Hyun在2013年研究發現愉悅在懷舊與再訪意願之間有中介效果。Bignéaet 

al.(2005)證實愉悅會引發顧客滿意。Chen, Huan, and Yeh在2014年更證實懷舊會

引發顧客購買意圖。如能引發顧客愉悅的心情，顧客將更加信任該企業(Kristof, 

Niels, and Steve,2006)。Lin and Wang (2006) 表示信任(Trust)會影響滿意度。 
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以上論述均是關於影響再訪意願的前因變數及中介變數，本研究另外以到

訪間隔(Hiatus)為干擾變數來探討其對上述直接關係之影響性。而本研究假設當

某位顧客有段較長時間並未到訪餐廳，該顧客會比其他近期到訪的顧客產生更

強的懷舊感，也就是說當顧客到訪間隔較長時，會比到訪間隔較短的顧客產生

更多的懷舊感，而Hwang and Hyun (2013)證實到訪間隔會正向調節懷舊對於愉

悅感的影響性，亦即就較長到訪間隔顧客而言，其懷舊對愉悅感影響性大於短

到訪間隔者。同理，本研究認為到訪間隔會正向調節懷舊對於滿意度、信任及

再訪意願的影響性。 

鑒於上述說明，本研究認為過去探討顧客滿意度與再訪意願的文獻多未能

就懷舊與再訪意願、信任、滿意度之間存在的關係予以確認，尤其是信任與滿

意度之間的雙向效果未能釐清，此外本文以到訪間隔作為探討懷舊與再訪意願、

信任及滿意度之間的干擾因素，並綜合研究結果提供餐飲業者作參考。 

  



 

5 
 

第二節、研究目的 

本研究主要在探討懷舊分別對信任、顧客滿意度與再訪意願的影響；信任

對再訪意願與顧客滿意度的影響；顧客滿意度對再訪意願的影響。此外，本研

究將到訪間隔作為本研究之干擾變數，期望藉由相關文獻探討與整理及實地收

集資料做為實證研究分析，提升顧客再訪意願。綜合上述觀點，本研究欲探討

之研究目的如下： 

1. 探討懷舊分別對於信任、顧客滿意度與再訪意願之影響。 

2. 到訪間隔是否干擾上述之關係。 

3. 探討信任對於再訪意願及顧客滿意度之單向影響 

4. 探討顧客滿意度在懷舊、信任與再訪意願之間是否有中介效果。 

本研究架構後續將分成四部分進行討論，首先將針對各構念分別進行相關

文獻之探討，藉以說明構念之間之相關性以及理論模型的假設與建立；接著介

紹研究方法來驗證此模型，並針對發放的問卷調查進行分析並討論；最後，則

針對本研究之結果提出結論與建議。 
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第三節、研究流程 

本研究流程共分為九個階段，首先確認研究背景、動機與目的，再確定研

究對象與範圍。當確認研究目的與範圍後，便可進行文獻探討，以對各構念有

初步的了解，進而確立本研究之架構及假設，最後則針對收集的資料進行統計

分析並提出建議，如下圖所示： 

研究背景、動機與目的 

 

文獻探討與假說 

 

建立研究架構 

 

問卷設計 

 

 

 

正式發放問卷 

 

 

 

 

 

 

圖 1-1 本研究流程圖 
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附錄 

第一部份： 

請以您過去於山東姥姥之用餐經驗為前提，回答以下問題，並在適當的□中打

「ˇ」。 

 非

常 

不 

同

意 

 

 

不

同

意 

有

點

不

同

意 

 

 

無

意

見 

 

有

點

同

意 

 

 

 

同

意 

 

非

常

同

意 

1. 在山東姥姥用餐時，我感受到簡單生活帶給內

心的寧靜。 
□ □ □ □ □ □ □ 

2. 在山東姥姥用餐時，我發覺到內心的感受。 □ □ □ □ □ □ □ 

3. 在山東姥姥用餐時，我感覺仿若回到童年。 □ □ □ □ □ □ □ 

4. 在山東姥姥用餐時，我會回憶起過去的生活。 □ □ □ □ □ □ □ 

5. 在山東姥姥用餐時，我能體會到上個世代的生

活記憶。 
□ □ □ □ □ □ □ 

6. 在山東姥姥用餐時，我覺得過去的時光是美好

的。 
□ □ □ □ □ □ □ 

7. 在山東姥姥用餐時，我感受到時代的改變。 □ □ □ □ □ □ □ 

8. 在山東姥姥用餐時，令我想起難以忘懷的一段

時光。 
□ □ □ □ □ □ □ 

9. 山東姥姥的產品或服務是值得信任的。 □ □ □ □ □ □ □ 

10. 我很信任山東姥姥的產品或服務。 □ □ □ □ □ □ □ 

11. 山東姥姥的產品或服務是誠實公正的。 □ □ □ □ □ □ □ 

12. 山東姥姥的產品或服務是安全可靠的。 □ □ □ □ □ □ □ 

您好： 

這是一份學術性問卷，目的在於瞭解「影響再訪意願之因素」。您的意見

絕無對錯之分，請依照您的直覺與想法來填答。本問卷採無記名方式進行，問

卷調查之資料僅供學術參考，絕不對外公開，請安心填答。 

敬祝 健康平安 

國立高雄應用科技大學企業管理研究所 

指導教授：王崇昱博士 

研究生：王雋方 敬上 
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最後一題為開放題： 

18. 我最近一次到山東姥姥用餐為何時?約_____天前。 

第二部份：個人基本資料 

1. 性別： 

□男 □女 

2. 年齡： 

□20 歲(含)以下 □21～30 歲 □31～40 歲 □41～50 歲 □51 歲(含)以上 

3. 職業： 

□農林漁牧 □軍公教人員 □資訊業 □製造業 □金融業 

□服務業   □自由業     □家管   □其他 

4. 教育程度： 

□國中(含)以下 □高中/高職 □專科/大學 □研究所(含)以上 

5. 每月所得： 

□20000 元(含)以下 □20001～40000 元 □40001～60000 元 

□60001～80000 元  □80001 元(含)以上 

 

《問卷到此結束，謝謝您的幫忙》 

 

 非

常 

不 

同

意 

 

 

不

同

意 

有

點

不

同

意 

 

 

無

意

見 

 

有

點

同

意 

 

 

 

同

意 

 

非

常

同

意 

13. 我願意再次到山東姥姥用餐。 □ □ □ □ □ □ □ 

14. 我願意推薦他人到山東姥姥用餐。 □ □ □ □ □ □ □ 

15. 我很高興去山東姥姥用餐。 □ □ □ □ □ □ □ 

16. 我覺得去山東姥姥用餐是一件正確的事。 □ □ □ □ □ □ □ 

17. 整體來說，去山東姥姥用餐令我感到滿意。 □ □ □ □ □ □ □ 


