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運用Kano二維品質模式探究墾丁地區民宿品質之特性 
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摘要 

  民宿從早期貼補家用、降低短期供需失衡而興起。隨著國人開始重視 

休閒品質及週休二日制的實施，民眾的休閒時間增多，因而住宿需求也成 

為旅遊體驗中一部分，尤其在觀光風景休閒地區，因應市場趨勢的需求日 

增，民宿如同雨後春筍般湧現。在民宿數量增加且選擇多樣化的同時，消 

費者對於民宿品質之需求更是不斷的提升，民宿業者可運用什麼模式探究 

民宿的品質特性以得知顧客想要、需要及重視的是什麼？ 

  本研究以墾丁風景區的民宿為研究對象，主要目的在瞭解旅遊渡假產 

生住宿需求時，消費者對於民宿的選擇及民宿業者可運用kano 二維品質

模式。透過問卷調查法，以便利抽樣收集了400 份有效問卷進行量化統計

分析，再整理出他們對於民宿的選擇及看法。本研究的主要結論有：一、

在探討的20 個品質要素，有9 項為魅力品質、6 項為當然品質、4 項為

線性品質，1 項為無差異品質，沒有反向品質，大部分要素均具有二維品

質特性。二、在不同人口統計變數及不同生活型態下，呈現對部分品質要

素看法的不同。三、生活型態與人口統計分析中，渡假品味型和體驗放鬆

型以女性居多；精打細算型則以薪水較高的男性為主。本研究中發現，目

前越是基礎的硬體設施或經營管理上，越容易被遊客視為理所當然，而缺

乏時，卻無法得以生存；反之，越具有獨特性的服務提供，就越能吸引遊

客前來住宿。 

關鍵字：民宿、生活型態、Kano 二維品質模式 

 

第壹章 緒論 

  隨著社會環境的變遷，科技資訊的發達，國人對休閒觀念形成普及 

化，使得旅遊體驗增加，且開始會重視遊憩品質。從前幾年開始，經濟不 

景氣之中，國民旅遊卻仍持續成長可得知(如圖1-1)；政府為了提昇國民

的生活品質，於1998 年開始實施「隔週休二日」，乃至2001 年更擴大為

「週休二日」制，促使民眾休閒時間增多。根據交通部觀光局2009 年國

人旅遊狀況統計資料顯示，國內旅遊所利用週末或週日者最多，約占

61.2%，以平均停留天數為1.49 天，旅遊逐漸邁入二日遊以上的選擇，因

而住宿需求也成為旅遊體驗中一部分(如圖1-2)，選擇民宿過夜投宿比率

有逐年遞增的趨勢，對於國內休閒住宿產業來說是一個良好的發展現象。 
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第一節 研究背景 

  台灣民宿發展從 1981 年至今，將邁入30 年頭的歷史，最早起源地

為墾丁國家公園周邊地區，當時每逄假日或寒暑假湧入大量遊客人潮，產

生飯店或旅館住宿設施不足，無法滿足旅客的需求，因而出現供需問題，

為了因應解決住宿需求，當地居民便將自宅的空房間加以整理提供出來，

一方面解決遊客住宿的問題，另方面額外增加家庭收入，而慢慢群聚效應

開來，尤其在觀光風景休閒地區，因應市場趨勢的需求日增，民宿如同雨

後春筍般湧現，故政府為了健全台灣民宿發展，提昇整體旅遊服務品質，

於2001 年公佈實施「民宿管理辦法」做為管理輔導的準則。根據交通部

觀光局統計資料以全台合法民宿登記現況比較表，如表1-1 所示，近五年

的合法民宿遞增到3,090 家，台灣所有民宿統計截至2010 年9 月止，目

前共有3,486 家，因近年經濟景氣關係的影響，成長速度並沒有以往的

快，但仍呈現增加的趨勢，可見民宿數量仍然持續處於成長狀態中。 

早期民宿經營觀念尚未建立，僅提供簡陋的住宿空間，設備不齊，服 

務品質低落，住宿費比一般旅館和飯店便宜，但隨著時代的社會變遷，經 

濟環境提升，生活品質水準提高，國民所得增加下，相對地人們需求會越 

多，服務和品質要求更高，基本食宿服務已經無法滿足消費者。 

第二節 研究動機 

  國人大多處於工商業都市的生活型態，在人口高密度的城市，忙碌的 

生活環境，產生種種的心理壓力，相對地渴望追求閒適的空間，以紓解承 

受壓力，達到身、心、靈的放鬆狀態；而逐漸休閒需求轉向以鄉村田野體 

驗、享受與大自然接近、追求身心修養與休憩、以及結合人文推廣的寓教 

於樂性質等等，現今的民宿型態配合遊客需求，趨向於多樣化選擇，並提 

供許多品質、服務和活動安排，符合國人在國內旅遊休閒的流行風潮，促 

使民宿成為觀光的新興產業之一。 

  在政府積極鼓勵推動下，如九份、阿里山、清境農場等地，讓農林漁 

牧業業者轉型或兼營休閒農業，提升國內旅遊的市場需求；一些特色的民 

宿，經由網路媒體、報章雜誌等諸多報導過後，民宿地位和角色逐漸形成； 

從國片＜海角七號＞取景於墾丁地區拍攝，當時反應熱烈民眾紛紛湧入觀 

光，帶給當地民宿業及其他觀光產業產生不少商機，且民宿最早的發源地 

在此。為本研究想探討墾丁地區民宿動機之一。 

  近年來民宿在台灣各地區蓬勃發展，數量也急遽增加之下，市場上的 

競爭日趨激烈，業者應求新求變，服務品質提升，更需有自我特色，維持 

其獨特性不被取代；在資源領域該迎合趕上顧客的需求，才能夠吸引到民 

眾投宿選擇的意願，且也成為民宿能否永續經營的關鍵要素。為本研究想 

探討消費者對民宿的需求動機之二。 
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  民宿業者應了解顧客對民宿品質之想法與認知，為經營上重要項目， 

隨著消費者對於產品或服務品質的重視提高，使得生產者或服務提供者不 

僅必達到顧客滿意，且進一步轉換成顧客價值，最終產生顧客忠誠。本研 

究藉由Kano 二維模式的運用，把民宿品質屬性區分為魅力品質屬性、一 

維品質屬性、必須品質屬性、無差異品質屬性與反向品質屬性五類，此五 

類品質屬性是否充足與顧客滿足的二維空間有著不同的表現，以採問卷調 

查方式進行，探討遊客對墾丁地區民宿品質特性為動機之三。 

第三節 研究目的 

  根據上述研究背景與動機，在新興產業之中的民宿業，也帶動不少國 

內觀光發展，隨著民宿數量增加且選擇多，在顧客對於民宿品質屬性之需 

求，以得知顧客想要、需要以及所重視的是什麼，運用Kano 二維模式提 

供給我們發現，因此本研究的目的在於： 

一、利用Kano 二維品質模式，探究民宿的品質特性，以及歸納與分類為 

屬於哪一項品質之中（魅力、線性、當然、無差異、反向）。 

二、依人口統計變數與生活型態的分群，了解兩者在二維品質模式上之看 

法有何不同。 

三、以Kano 二維品質模式探討後，能提供民宿業者營運的參考建議。 

第四節 研究流程 

  本研究之研究流程如下圖 1-3 所示：首先要尋找研究主題與方向，

再來決定研究主題與目的，收集相關文獻與探討，再建立研究架構，並設

計適合本研究之問卷，進行問卷預試與修正，正式施測，作相關的統計分

析，得到研究結果，最後提出研究之結論與建議。 

 

尋找研究主題與方向 

↓ 

決定研究主題與研究目的 

↓ 

相關文獻的回顧與整理 

↓ 

問卷設計與前測 

↓ 

問卷修訂與定稿 

↓ 

問卷調查執行 

↓ 

問卷實際結果解釋與分析 
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↓ 

研究結論與建議 

圖1-3 研究流程 
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