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壹●前言 

 

一、 研究動機 

 

現代人們生活步調快，工作繁忙，沉重的課業，常常堆積成巨大壓力，卻找不到好方

式來舒壓，這時就可以選擇泡溫泉，不但可以洗滌身心的疲勞，消除雜念，還可以減輕壓

力，讓生理跟心靈都獲得舒壓，身心舒暢，泡湯除了享受溫泉的療效，泡湯的環境也是很

重要。位於花蓮瑞穗鄉虎頭山下的虎爺溫泉，業者打造了非常完善的泡湯設施，期盼來到

這裡的顧客能抒解身心的疲勞，好好放鬆一般。 

 

    隨著現代人們對於休閒娛樂及舒壓放鬆的需求，本專題將探討花蓮瑞穗鄉著名的「虎

爺溫泉會館」在行銷上的策略及消費者的滿意度分析 

 

二、 研究目的 

 

(一) 了解虎爺溫泉發展及歷史 

 

(二) 探討虎爺溫泉旅館行銷策略 

 

(三) 調查虎爺溫泉旅館之顧客滿意度 

     

三、 研究限制及對象 

 

本研究礙於氣候季節、時間及金錢限制，此研究對象為到虎爺溫泉會館泡湯的旅客 

 

四、 研究方法 

 

(一) 問卷樣本調查法：透過問卷調查，以來到虎爺的旅客為發放對象，調查消費者滿意

度及其想法 

 

(二) 訪談法：透過實際探訪的方式，詢問老闆關於虎爺溫泉的相關資訊 

 

五、 研究流程圖 

 

決定主題 
尋找相
關資訊 

擬定問
卷 

發放問卷、訪
談 

資料統
整 

分析資
料 

結論 
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貳●正文 

 

一、起源 

 

(一) 簡介: 

 

在花蓮瑞穗鄉虎頭山下有著一間老旅館，有著「帝王黃金琥珀泉」的美名，以泡湯及 SPA

聞名，那就是「虎爺」，虎爺有相當多樣的 設施可供客人使用，包括各種溫度的露天湯泉、

水療池、Spa、烤箱、蒸氣室，夏天還有冷泉、游泳池與親子池，如果不想到大眾池泡湯也可

以選擇個人浴，泡湯種類相當多樣化，是遊客放鬆身心的最佳去處。 

 

(二) 創辦人: 

 

虎爺溫泉的老闆林長貴是瑞穗人，綽號就叫

「虎爺」，今年已經 80 多歲了仍老當益壯，林老

闆的座右銘是「人生有夢，築夢踏實，有夢最美，

希望相隨。」，他認為人生只要有夢想就要努力

去做，就算結果可能不如預期，但努力過就不會

感到後悔，且表示每天都會在心中想著「理想、

希望、力量，明天會更好!」來勉勵自己。 

本從事泛舟行業的林老闆毅然決定轉型到

溫泉行業來開發溫泉，就是希望能將瑞穗打造成

一個理想的溫泉鄉，能讓來到瑞穗的旅客都能享

受到虎爺溫泉的樂趣。 

圖(一)創辦人林長貴 

 

(三) 歷史及名稱由來: 

 

在偶然的機會下林老闆來到這塊土地，當他在散步的時候發現竹林怎麼都在冒蒸氣，他

的直覺就是這邊一定有溫泉，於是馬上連絡屋主買下這塊土地，虎爺建於西元 2000 年，從最

原始的溫泉會館增加到溫泉旅館及小木屋，至今仍然在擴充當中。 

 

虎爺在傳說中能保佑身體健康、可以招財添福貴、剋小人更是孩童的守護神，所以虎爺

溫泉的名稱則是融合地理位置及中國傳說中的「虎爺」來命名，希望來到這住宿、泡湯的旅

客們可以受到虎爺保佑平安順遂、福氣安康。 
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二、行銷模式 

 

(一) 虎爺溫泉 4P 分析 

 

4P 虎爺溫泉會館 

1. 產品(Product) 

虎爺擁有多樣性的泡湯種類，以及高級的設

施，能讓心靈及生理達到適當的放鬆，還有極

佳的服務品質，能開心享受溫泉之旅，泡完湯

還可以到處欣賞美麗的風景。 

2. 定價(Price) 

個人池及大眾池大人＄200 小孩＄150，另外客

房的價格則是位於＄2000 以上，價錢跟同業比

起來差不多，但比起同業擁有更多元的設施及

設備，符合各年齡層顧客。 

3. 推廣(Promotion) 

結合附近舉辦的活動以及特定節日推出各種行

程ＥＸ：虎爺登山步道尋寶、參加單車比賽住

宿打折、溫馨母親節專案…等 

4. 通路(Place) 
粉絲專頁的經營與顧客拉近距離、LINE 訂房能

讓顧客詢問問題 

 

(二) 虎爺溫泉 SWOT 分析 

 

           內部環境 

 

 

 

 

外部環境 

優勢(Strengths) 劣勢(Weakness) 

1.具有多樣性泡湯類型選擇 

2.山清水秀，景色優美 

3.有多樣化設施適合全家大

小到來 

4.有天然豐富的溫泉資源 

1.位置偏僻，導致交通不

便 

2.因為季節限制，有淡旺

季 

3.出租泳衣種類少 

機會(Opportunities) SO增長型策略 WO扭轉型策略 

1.不同季節推出不同蔬

果可讓顧客享用 

2.透過網路發達的時代

讓虎爺擁有更多管

道與顧客互動 

S1O1配合泡湯推出每日限定

餐點 

S2O2多利用粉絲團分享活動

訊息及拍攝虎爺風景

照吸引遊客前來 

W1O2與出租車店進行合

作推出組合方案 

W2O2在不同季節推出限

定活動 

威脅(Threats) ST多元化策略 WT 防禦性策略 

1.溫泉飯店不斷加入，

導致競爭激烈 

2.環境汙染 

S1T3可與旅行團合作推出家

庭方案 

 

W3T1提升品質增加促銷

活動 

W3T2定期淘汰、更新共

用品及檢查設施

環境整潔 

表一 4P 分析 

表二 SWOT 
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(三) 問卷分析 

 

4.使用何者運輸工具來？             

由圖(五)可得知顧客大多以自行開車為主占

55%，其次則以機車占 20%，火車占 15%，步行占

5%，單車占 3%，計程車占 2%。 

    根據本組討論發現可能因虎爺溫泉位置較為

偏僻以及大眾運輸工具不足導致自行開車的比例

偏高。 

圖(五)使用何者交通工具 

5.如何得知虎爺溫泉？(可複選) 

由圖(六)可得知因親友推薦而來到虎爺占 68%，

其次則以網路占 35%，路過占 23%，電視占 17%，

住附近占 1%，其他占 1%。 

    根據本組討論發現大多數的人都是因為聽了

親朋好友的建議才來到虎爺，可見得虎爺溫泉是大

家口耳相傳所推薦的好溫泉。 

 

圖(六)如何得知 

1.性別   

圖(二)關於泡溫泉的男女比例 

2.年齡   

圖(三)關於泡湯的年齡比例 

3.職業 

圖(四)關於泡湯客戶的職業比例 

 

由圖(二)可得知來到虎爺的女性占 60%，男性則占了 40%大約各占了一半。 

 

由圖(三)可看出 12 歲以下占 1%，12~18 歲占 35%，18~40 歲占 22%，40~65 歲占 34%， 

65 歲以上了 8%，年齡分布以年輕人壯年人居多。 

 

由圖(四)來到虎爺的軍占 3%，公占 4%，教占 3%，工占 13%，商占 10%，自由業占 7%，家管占 10%，

學生占 39%，退休占 5%，無業占 1%，服務業占 2%，由此可知來到虎爺的學生居多，其次則是工，

商，家管。 

55% 

3% 

15% 

5% 

20% 

2% 開車 

單車 

火車 

步行 

機車 

計程車 

35% 

17% 

68% 

23% 

1% 

1% 

網路 

電視 

親友推薦 

路過 

收到優待卷 

住附近 

40% 

60% 

男生 

女生 

1% 

35% 

22% 

34% 

8% 
12歲以下 

12~18歲 

18~40歲 

40~65歲 

65歲以上 

3% 4% 
3% 

13% 

10% 

7% 
10% 

39% 

5% 

1% 3% 1% 1% 

軍 
公 
教 
工 
商 
自由業 
家管 

表三 人口統計變項 
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6.來到虎爺目的？ (可複選) 

由圖(七)可得知顧客來到虎爺目的為放鬆心

情占78%，其次休閒娛樂占52%，療養身體占35%，

親子活動 29%。 

根據本組討論發現大多數來到虎爺溫泉的顧

客都是想放鬆心情，可見得溫泉對於大多數的人

來說是可以達到適當的抒壓。 

 

圖(七)來虎爺溫泉的目的 

 

7.您所選擇何種泡湯種類？ 

由圖(八)可得知大多數的人選則泡大眾池占

73%，個人湯占 27% 

    根據本組討論發現可能因大眾池所提供的設

施較多，所以選擇泡大眾池的比例也相對的較

多。 

 

 

圖(八)選擇泡湯的種類 

 

8.對於泡湯環境的滿意度 

    由圖(九)可得知對於虎爺泡湯環境滿意度非

常滿意占 33%，滿意占 47%，普通占 20%，不滿

意即非常不滿意 的比例居為 0%。 

    根據本組討論發現幾乎全部的人對於虎爺

泡湯環境都位於普通之上，可見得虎爺溫泉對於

泡湯環境這方面處理得很好，顧客都非常滿意。 

 

圖(九)關於環境滿意度調查 

 

9.對於服務品質滿意度 

由圖(十)可知大家對於虎爺服務人的態度都

相當滿意，非常滿意占 33%，滿意占 47%，普通

占 20%，不滿意即非常不滿意的比例居為 0%。 

    根據本組討論結果發現幾乎全部的人都對

虎爺服務品質感到普通之上，甚至滿意與非常滿

意高達一半以上，可見得在服務品質這方面虎爺

做的很不錯。 

圖(十)關於服務品質調查 

78% 

35% 

29% 

52% 

放鬆心情 

療養身體 

親子活動 

休閒娛樂 

73% 

27% 大眾池 

個人湯 

33% 

47% 

20% 

0% 0% 

非常滿意 

滿意 

普通 

不滿意 

非常不滿意 

33% 

47% 

20% 

0% 0% 

非常滿意 

滿意 

普通 

不滿意 

非常不滿意 
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10.對於泡湯設施滿意度 

圖(十一)可得知大家對於虎爺的設施非常滿

意占 27%，滿意占 50%，普通占 23%，不滿意即

非常不滿意的比例皆為 0%。 

    根據本組討論結果發現有一半以上的人對

於虎爺泡湯設施感到滿意之上，可能是因為虎爺

擁有各式各樣的設施，不管是烤箱、spa、戲水池、

游泳池應有盡有可以讓客人有多種選擇。 

圖(十一)關於設施滿意度調查 

 

11.對於泡湯價格滿意度 

由圖(十二)可得知大家對於虎爺泡湯價格滿

意度非常滿意占 27%，滿意占 51%，普通占 19%，

不滿意占 3%，非常不滿意的比例為 0%。 

    根據本組討論發現一半以上的顧客對於虎

爺的泡湯價格都在滿意之上，但有 3%的人表示不

太滿意，有可能是價格與泡湯環境沒達到他們的

期望值。 

圖(十二)關於價格滿意度調查 

 

12.對於泡湯周遭環境滿意度 

由圖(十三) 可得知大家對於泡湯周遭滿意

度非常滿意占 27%，滿意占 47%，普通占 22%，

不滿意占 4%，非常不滿意的比例為 0%。 

根據本組討論發現一半以上的顧客對於虎爺

的泡湯價格都在滿意之上，但有 4%的人表示不太

滿意，有可能是因為大眾池位於室外，而室外場

地很容易就會有落葉與昆蟲導致沒有達到他們的

期望值。 

圖(十三)關於周遭環境滿意度調查 

 

13.虎爺有什麼讓你覺得特別滿意喜歡的地

方?(可複選) 

由圖(十四)可得知大家對於虎爺設施喜愛程

度前三名依序為泉質、服務人員、泉質。 

    根據本組討論發現大家對於虎爺泉質的喜

愛，可能是因為虎爺溫泉裡面富含了「碳酸鐵」，

也可以治療許多慢性病，泡完真的是身心舒暢。 

圖(十四)關於虎爺全部設施滿意度調查  

46% 

57% 

44% 

26% 

26% 

33% 

32% 

服務人員 

泉質 

SPA水療廂 

烤箱 

蒸氣室 

游泳池 

兒童戲水池 

27% 

50% 

23% 

0% 0% 

非常滿意 

滿意 

普通 

不滿意 

非常不滿意 

27% 

47% 

22% 

4% 0% 

非常滿意 

滿意 

普通 

不滿意 

非常不滿意 

27% 

51% 

19% 

3% 0% 

非常滿意 

滿意 

普通 

不滿意 

非常不滿意 
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14.希望本店增加何種促銷方案？ 

由圖(十五)可得知大家對於想要虎爺推出的

促銷方案依序為兩人同行一人免費、打卡按讚送

優惠卷、住宿送優惠卷、買一送一。 

根據本組討論結果發現有一半以上的客戶

希望未來虎爺能夠推出兩人同行一人半價的活

動，這種類似薄利多銷的概念，不但能夠提升虎

爺的知名度與來客量，同時也能帶來更大的收

入。 

圖(十五)客戶希望未來虎爺能增加的方案 

 

15.今天是第一次來到虎爺嗎？ 

由圖(十六)可得知有 53%的人是第一次來到

虎爺。 

    根據本組討論結果發現有一半左右的人是第

一次來到虎爺，對於虎爺是相當的陌生，另一半

的人則是當地居民及老顧客，對虎爺的愛戴與支

持。 

圖(十六)關於第一次來虎爺的比例 

 

16.來虎爺的次數？ 

由圖(十七)可得知來虎爺 1 次的比例占 53%，

2~3 次占 21%，4~5 次占 18%，5 次以上占 8%。 

根據本組討論結果發現有一半以上的顧客

都是第一次來到虎爺。 

 

 

 

圖(十七)來虎爺次數比例 

 

17.喜歡在哪個季節來泡湯? 

由圖(十八)可得知顧客喜歡在哪個季節泡

湯的比例，冬天占 63%，秋天占 24%，夏天占

7%，春天占 6%。 

    根據本組討論結果發現，大多數的客戶喜愛

在寒冷的冬天泡湯。 

 

 

圖(十八)關於客戶喜愛在哪種季節泡湯比例 

圖(十七)來過次數比例 

圖(十六)關於第一次來虎爺的比例 

53% 

47% 是 

否 

53.00% 
21.00% 

18.00% 

8.00% 1次 

2次至3次 

4次至5次 

5次以上 

6% 

7% 

24% 

3% 
春天 

夏天 

秋天 

冬天 

25% 

62% 

12% 

1% 
打卡按讚送優惠

卷 

兩人同行一人半

價 

住宿送優惠卷 

買一送一 
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18.以後來會想來嗎？ 

由圖(十九)可得知 97%的人來過一次虎爺

後之後都還會想要再來，有 3%的人表示來過之

後就不願意再來。 

根據本組討論發現虎爺的顧客回頭率幾乎

快達到百分之百，可見得大多數的顧客對於虎

爺的各項方面都很滿意。 

 

圖(十九)有關客戶對虎爺的回頭率 

 

參●結論及建議 

 

一、結論: 

 

    泡湯與溫泉水療(SPA)所形成的溫泉休閒旋風，增加了台灣國民生活與旅遊的廣度，更

因為具有明顯的本土特色，加上近年「一例一休」政策的實施而造成國內旅遊市場需求的結

構改變，帶動遊客旅遊消費市場。大家也對休閒活動的要求也越來越講求多元化，虎爺因應

養生的健康概念及旅遊賞景的舒壓功能，已受到人們的青睞與肯定。 

    虎爺溫泉旅館歷史悠久，在花蓮也算是眾所皆知的溫泉會館，在林老闆用心經營下也將

繼續成長。 

    根據滿意度調查圓餅圖分析出來的結果，本組得出虎爺在溫泉環境及服務品質上有高達

八成以上的顧客都感到滿意之上以及泡湯設施、周遭環境、價格也有七成以上的滿意度，然

而卻有 3~4%感到不滿意。 

    虎爺溫泉擁有多樣化的溫泉設施及設備，價格部分也與同業差不多，也會在特定節日和

附近舉辦的活動時推出各種行程，以及開設粉絲專業和提供 LINE 線上訂房服務增加與顧客

互動的機會。虎爺擁有多樣性泡湯種類及在每個季節推出各式各樣的蔬果可使用增長型策略

推出每日限定餐點活動，在交通不便及現代網路發達，可使用扭轉性策略與租車店合作讓到

來旅客有更多交通選擇，因泡湯種類多樣化及同業競爭者越來越多的狀況下，可使用多元化

策略與旅行團合作增加來客量，溫泉有淡旺季之分加上同業競爭激烈，所以可使用防禦性策

略多舉辦促銷活動可吸引不少顧客。 

 

二、建議: 

 

本組在當地發放問卷及回收問卷調查結果，針對各方面分析提出幾點建議。 

 

(一) 促銷方面 

 

1. 大部分的客戶都是開車居多，因此推測都是家庭旅遊來泡溫泉放鬆心情，所以可以

在住宿方面給予優惠 

97% 

3% 

會 

不會 
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2. 大多數的顧客都喜歡在冬天泡溫泉，因此可以再來客量最多的時段，以及在淡季的

時候，分別推出消費達到一定的金額就送溫泉面膜及多人同行一人半價等優惠方案

讓客戶回頭率增加。 

3. 顧客大多是經由推薦才來到虎爺，因此可以推出打卡案讚送礦泉水之類的增加顧客

量。 

4. 虎爺溫泉會館地理位置較偏僻，可以跟火車站附近的租車店做合作，減少學生族群

不能開車及金費不足的問題。 

 

(二) 環境及設備方面 

 

1. 有少部分的人對於虎爺設備沒那麼滿意，所以建議虎爺溫泉能夠增加設備方面或是

能夠提升設備的品質，提升更多顧客的滿意度。 

2.虎爺大眾池位於是外所以經常會有落葉及昆蟲，建議虎爺可以加強定期打掃，及撈游

泳池上的落葉及清掃游泳池的青苔增加顧客的好感度。 

     

(三) 宣傳方面 

 

1.因現在網路宣傳速度相當快，所以可在網路增設廣告，增加顧客的流量 

2.可在靠近虎爺的大馬路上增設大型海報，增加來客量。 
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