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1. 研究背景與目的 

近年來科技與醫療的進步，高齡化已成全球趨勢；經建會估計，2018 年我國 65歲以上的人口，

將達到 14％，台灣將邁入高齡社會（經建會，2012）。隨著高齡人口的成長，高齡者對於旅遊的需

求也有所增加（松原，2010）。適當的戶外活動能減緩老化且有益身心健康，進而提升高齡者的生

活品質。尤其以自然生態體驗的旅遊，能促進遊客的五感體驗，加深遊客的印象；同時，也有助

於讓旅遊者彼此之間產生共鳴與互動，以達成社交活動的目的（清水，2010）。然而近年來高齡者

旅遊目的也有明顯的改變，從過去的戶外、購物等行程，轉移至文化、生態等深度體驗內容，旅

遊模式也從傳統的休閒式旅遊，轉變為具教育學習與知性的「體驗旅遊」(Hsu et al., 2007)。 

旅遊服務設計應考量不同遊客的需求，提供協助遊客決策的服務，進而滿足遊客對於旅遊的

期望。本研究目的為透過服務設計的觀點與工具洞察樂齡遊客的旅遊決策行為，以顧客服務旅程

呈現服務接觸點，探討遊客如何進行旅遊決策，以及決策背後的考量因素（蕭淑玲等，2012），並

且提出旅遊決策的服務缺口與建議，以供未來台灣生態旅遊服務設計之參考。 

2. 研究方法 

本研究首先以專家訪談（5位解說員、2位管理人員）了解生態旅遊樂齡遊客的現況，再透過

親和圖法分析資料，以旅遊目的歸納三種代表遊客類型：(1)生態專業型；(2)親近自然型；(3)觀光

聯誼型。接著舉辦參與式體驗工作坊，邀請各類型 2 位，共 6 位 50 歲以上的受測者參與（2 位男

性，4位女性，平均年齡 55 歲）。工作坊前一週內，透過訪談了解受測者的行前規劃與對旅遊的期

望。工作坊於南投縣杉林溪森林生態渡假園區舉辦，執行流程分兩階段，第一階段為生態旅遊體

驗決策洞察，體驗中請受測者填寫文化探針紀錄手冊（如圖 1所示），並且安排研究者從旁記錄、

觀察行為與服務接觸點。第二階段為參與式訪談，以分組和團體的形式進行，共同討論旅程體驗

決策時的接觸點，以及釐清決策當下的情境，建構完整的顧客旅程地圖（如圖 2所示），最後則請

受測者以故事分享的方式，發表旅遊服務的需求與感想，並提供決策服務的建議。工作坊結束後

一週內，進行回溯式訪談，了解受測者事後的行為與服務接觸點，以及下次旅遊的規劃。將資料

回收後分析，可統整出受測者的顧客旅程地圖，以及決策接觸點的服務缺口。 

   

圖 1. 文化探針體驗紀錄手冊                 圖 2. 分組訪談 
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3. 結果與討論 

研究結果發現遊客的旅遊決策分為三階段：(1)出發前；(2)體驗中；(3)結束後，如圖 3所示，

將此三階段的服務接觸點、服務缺口與需求和建議呈現。出發前，遊客大多透過園區網站了解近

期活動資訊與導覽地圖，此外也會透過非官方服務收集資訊，如氣象新聞了解當地天氣。在體驗

中，遊客決策接觸點分為(1)路線指引：尋找想去的景點，透過地圖、指標或導覽員等；(2)活動資

訊：了解舉辦的體驗活動，透過資訊看板和解說員告知；(3)生態體驗：深度體驗與知識學習，透

過導覽解說與解說牌等；(4)園內交通:乘坐遊園車所接觸的賣票處、服務人員與司機等。旅遊結束

後，遊客會透過地圖、季刊等回憶旅程，並再次透過網站、地圖與個人經驗規劃下次的旅遊。然

而不同類型的遊客也有所差異，「生態專業型」遊客因為經驗豐富，通常會行前瀏覽網站資訊，便

於提前規劃路線，也會有參加導覽解說的意願。「親近自然型」遊客注重觀賞當季花種，因此會透

過地圖、指標尋找賞花地點，也十分在意解說牌品質。「觀光聯誼型」遊客較隨性，主要透過地圖

和詢問服務人員規劃路線，因體能條件較差，會利用遊園車的服務，也希望選擇較輕鬆的步道和

景點。透過各類型遊客的行為與需求，可歸納三項主要的服務建議：(1)即時資訊更新：因生態場

域受季節與天氣影響，遊客需要依據園區的即時訊息，決策旅遊的體驗安排；(2)景點預覽：經常

發生遊客在體驗中途，發現體能無法負荷或景觀不如預期，因此需要預覽環境，包含步道環境、

景觀或難易度，以提供遊客選擇需要的步道；(3)資訊整合：各平台資訊一致，包含網站、地圖、

指標看板等，避免遊客產生誤解，並且在住宿地點與服務中心設置資訊看板，減少遊客對活動資

訊的遺漏。本研究僅針對樂齡遊客的決策接觸點做初步探討，未來研究將建構更完整的前後端服

務藍圖，以期將成果應用於實際服務的改善。 

 

圖 3. 旅遊決策服務接觸點 
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