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摘要

「玩興」是幽默有趣與樂在其中的內化特質，著重於個體將注意力專注在與事物上之

互動，互動的本質源自於趣味與愉悅的內在動機。導遊工作即是與旅客在旅遊過程中之互

動，導遊本身所具備的玩興特質與旅遊玩樂過程有著密切之關聯。本研究主要目的在建構

導遊玩興特徵的類型。首先，基於玩興理論基礎，其後即針對15位資深導遊人員，使用半
結構式訪談設計進行深度訪談，訪談內容經過嚴謹的內容分析後可歸納成五種導遊工作之

玩興：遊興帶領、樂在領團、歡樂感染力、領團創造力與領團熱忱。本研究擴充目前有關

導遊玩興的知識領域，並且建立未來相關構念的理論研究基礎，實務上可以供旅遊經營者

在遴聘導遊與教育訓練設計上之使用。

關鍵詞：導遊人員、玩興特徵、團體旅遊

Abstract 
Playfulness is the internal characteristic of humor and enjoyment. The play of individual focus 

on interaction with objects; moreover, this interaction originally derives from internal motivation 
of interest and pleasure. The interaction with tour member in trip is the importance process of tour 
guide work as well as playfulness of tour guides is closely related to travel. The purpose of this study 
is to construct the categories of tour guides' playfulness at work. Firstly, this study obtains the theory 
of playfulness from literature review. Next, the researcher was able to collect data by semi-structured 
in-depth interview from 15 tour guides. Through the content analysis as tools to analyze and a total 
of five factors were extracted for tour guides' playfulness at work. These factors include Playful 
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guiding, Engaged guiding, Fun contagion, Creative guiding, and Enthusiastic guiding. This study 
extends current knowledge of the playfulness of tour guides and provides a foundation for building 
future theoretical concepts of related constructs. In practice, the result can provide travel managers 
as reference to select the tour guide and design the educational training.

Key words: tour guide, playfulness trait, group package tour

壹、前言

團體套裝旅遊是許多亞洲國家與地區主要的海外旅遊形式，其最大特色在於導遊

會隨團同行及提供服務，帶領遊客從事旅遊(Wang et al., 2002)。在旅遊團中，導遊除
了是玩樂氛圍的製造者(Wong & Wang, 2009)，其角色更類似旅遊保母(Cohen, 1985)，
同時亦存在多元角色，例如：互動型角色、社交型角色、溝通媒介型角色、工具型

角色、緊急處理角色與照顧角色(Cohen, 1985; Pearce, 1982; Holloway, 1981; Ryan & 
Dewar, 1995)。前述角色交錯存在，伴隨著情境不同會產生變化，若要能因應角色不
同而隨時轉換，就不能僅依賴領團知識與技能，關鍵在於導遊本身所展現的特徵？

實務上常聞，相同的行程，遊客卻可能有不同的體驗感受，其關鍵乃在於導遊

的帶團方式(Ap & Wong, 2001; Wong & Lee, 2012)。而究竟導遊須具備怎麼樣的特徵
才能讓遊客玩得盡興呢？過往研究指出，具愉悅特質(Wong & Wang, 2009)、幽默感
(Heung, 2008; Pabel & Pearce, 2016; Tsaiet al., 2016)、外向人格特質(Mancini, 2001)與高
情緒智力(Min, 2012)等皆是導遊須具備的特徵。但這些研究思維偏向單維度思考，僅
選擇單一特徵（例如：幽默感）進行研究，忽略導遊領團的多維度角色，因此若要能

符合導遊的工作特性，應考慮以多元面向之概念來進行研究。

Barnett (2007)指出個人若有玩興(playfulness)傾向，會有以下特徵：愛開玩笑、
幽默感、自發性、有行動力、積極、冒險、善交際、直率、樂意與快樂等，上述玩興

特徵似乎與導遊色扮演明顯有關，例如：倘若導遊在帶團時具有趣味、幽默、善交際

的、積極、行動力與快樂等特徵，將有利於滿足其與旅客互動、溝通、社交與照顧等

多元角色之扮演。可見，「玩興」似乎能符合導遊工作的多元特性。而當玩興應用於

工作中時，工作玩興即是一種態度，其中隱含著以愉悅、熱情與認真方式面對工作，

來型塑更聚焦、誠實與活力的工作氣氛(Lundin, 2001)。基於前述，本研究認為導遊玩
興應是一種導遊的工作態度。惟過去未有研究主張導遊工作需要有玩興，故本研究將

開創性的探討導遊玩興之概念與內涵。

玩興的概念在教育領域研究多年且已發展臻善，大都從人的生命週期來探索玩

興特徵、建構量表與因果性研究(Barnett, 1991; Staempfli, 2007; Glynn & Webster, 1992; 
Schaefer & Greenberg, 1997; Yarnal&Qian, 2011)。亦有研究將成人玩興應用於工作之
中(Glynn & Webster, 1992; Yuet al., 2007)，且發現工作玩興對工作結果有正面的影響
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(Maxwell et al., 2005; Yu et al., 2007)。但這些研究僅考慮到工作者本身是否具有成人玩
興特質，卻忽略了工作特性與人的連結。循此，本研究認為導遊工作本身即伴隨著玩

興(playfulness)存在，兩者間應是一體，導遊玩興與過去之成人玩興因工作特性而有所
差異，故探究構成導遊玩興之概念為何？遂成為值得研究之課題。

導遊的帶團本質即是以人為本，為了順應人心與遵循人性，進而延伸出導遊工作

角色，但過多制式化可能造就一板一眼的帶團模式，難以帶給旅客應有的遊興體驗。

然而，導遊玩興是人與工作結合的一種工作態度的展現，當導遊在面對旅程中的事物

時，會執行不同的工作角色，此角色的行為展現則會聚焦在導遊的玩興特質上。導遊

是旅行社面對旅客的第一線服務人員，其服務的展現攸關GPT（Group Package Tour
團體旅遊）的成敗。瞭解導遊玩興的概念與內涵，將有助於導遊在工作上的展現。在

實務上，導遊玩興的展現將可能增加旅客的體驗，亦可能提升對旅行業者的忠誠度。

爰此，本研究利用質化方法將導遊工作特性與玩興融合，並從理論發展觀點探討導遊

玩興，藉此彌補過去旅遊研究上的缺口，亦將有助於概念釐清與後續研究之延展。同

時，若就實務的觀點而言，導遊玩興有助於業者甄選與訓練具玩興的導遊人員，藉以

創造歡樂的帶團品質進而提升旅客之滿意度。

貳、文獻探討

一、導遊

根據世界導遊協會聯盟(World Federation Tourist Guide Association, WFTGA)的定
義，導遊人員是具有一個地區的官方認證的資格，能夠運用旅客所指定的語言，提

供對當地文化、自然遺產的解說。我國發展觀光條例第二條第十二項，明確定義導

遊人員係指執行接待或引導來本國觀光旅客旅遊業務而收取報酬之服務人員。Cohen 
(1985)指出導遊的各項角色與責任包括：提供安全與保護、傳遞正確資訊、促進團隊
之互動、褓姆、尋路者與顧問、領導者與調節者以及娛樂者。Pearce (1982)提及導遊
人員是在旅客與旅遊地之間之主要的媒介。Wong et al. (1998)認為導遊的角色主要是
「引導一個團體旅客到觀光景點，如古蹟、遺址、博物館等，並使用遊客所選擇的語

言和鼓動氣氛以及娛樂的方式去解說關於文化、自然遺產以及環境」。基於前述可

知，導遊是在團體旅遊行程中扮演著領團、解說、語言溝通、團體互動與歡樂氣氛鼓

動等的角色。具體而言，導遊服務亦可說實屬旅遊產品的一環，因此導遊的良窳將會

影響旅遊產品的品質，亦會影響遊客對旅行社的品牌印象。

根據台灣現行法規之分類，原導遊人員管理規則第三條指出，「導遊人員分專

任導遊及特約導遊。專任導遊指長期受僱於旅行業執行導遊業務之人員，其執業證應

由僱用之旅行社或其他委任之團體向交通部觀光局請領；特約導遊指臨時受僱於旅行
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業或受政府機關、團體之臨時招請而執行導遊業務之人員，執業證應由中華民國觀光

導遊協會向交通部觀光局請領。」，但此法已於民國一零一年進行修改，因此國內目

前沒有專任以及特約導遊之分，而以實務上操作之分類，可將其分為全職導遊以及兼

職導遊兩種。此外，根據導遊管理規則第六條規定，「導遊人員執業證分為外語導遊

人員執業證及華語導遊人員執業證。領取導遊人員執業證者，應依其執業證登載語言

別，執行接待或引導使用相同語言之來本國觀光旅客旅遊業務。領取外語導遊人員執

業證者，並得執行接待或引導大陸、香港、澳門地區觀光旅客旅遊業務。領取華語導

遊人員執業證者，得執行接待或引導大陸、香港、澳門地區觀光旅客或使用華語之國

外觀光旅客旅遊業務」。基於前述，目前我國導遊乃是依據語言類別與地域區分為華

語與外語兩大類，實務上亦區分專職與兼職導遊。

二、玩興

Lieberman (1965)最早提出玩興之概念，乃指人在休閒活動或遊玩過程中，所表
現出的一種特徵。此特徵為個體從玩樂中，在活動過程萃取愉悅感，所引發的內在動

機(Starbuck & Webster, 1991)，Glynn 與 Webster (1992)將玩興定義為「以嚴肅程度較
低或想像的、比喻的態度去參與活動，以增加樂趣傾向，進而創造情境提供消遣、

幽默和娛樂」。Barnett (2007)指出具有玩興特徵的人會擅長以某種方式塑造情境，例
如：會藉由開玩笑或表現傻氣來詮釋玩樂行為，其主要特徵有：富幽默感、自發的、

捉摸不透的、衝動的、積極的、精力充沛的、冒險的、善於交際的、外向的、樂意

的、快樂的等。

過往玩興研究主要以個體不同生命週期階段作為研究基礎，建置屬於該階段的

玩興特徵與衡量量表，最早始於兒童玩興(Lieberman, 1965)，90年代後逐漸開始重視
成人玩興(Glynn & Webster, 1992; Schaefer & Greenberg, 1997)與青少年玩興(Staempfli, 
2007)，以至近年的老年玩興(Yarnal & Qian, 2011)。前述玩興的共通性概念皆指出個
體會從玩樂中萃取愉悅，誘發對事物的高度內在動機，反映出情緒穩定與外向性格，

對所從事的活動會展現深度投入的氣質，並擅長塑造輕鬆幽默與娛樂的情境(Starbuck 
& Webster, 1991; Barnett, 2007)。其雖有一些共同的特徵，但在不同生命週期階段，會
表現出屬於各自階段的玩興特徵，例如：兒童玩興的無憂無慮(Cornelli & Sanderson, 
2010)與童趣(Lieberman, 1965)、青少年玩興的social engagement (Barnett, 2007)、老人
玩興的返老還童之頑皮(impish) (Yarnal & Qian, 2011)。因此，過往學者會發展出符合
各自研究對象階段之玩興量表。

近年有研究將成人玩興應用於工作活動中，認為玩興是一種工作態度，具備該

特徵較容易找到喜愛並認真投入工作的方式，產生許多正向情緒，藉此為自己帶來愉

悅、生產力與熱情(Lundin, 2001; Maxwell et al., 2005; Yu et al., 2007)。此外，Glynn 與 
Webster (1992)認為工作玩興是一種在工作上展現主動自主性、想像力、情緒的表達
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力、樂在其中的心理特徵，在工作上擁有該特徵的人，能減少緊張感、舒緩困難時刻

與充滿壓力的情況(Guitard et al., 2005; Maxwell et al., 2005)。從玩興的內涵來看，一位
具備玩興的工作者，能夠把工作當作是享受，擁有無窮精力與熱衷於工作，並能調適

工作所帶來的負面情緒與壓力。然而，過往研究皆僅考慮到工作者本身是否具有成人

玩興特質，卻忽略了人的特徵與工作特性之間的關連性。因此，有研究建議後續研究

能將工作特性與玩興特徵連結，形成符合工作特性的玩興特徵(Maxwell et al., 2005)。

三、導遊玩興

許多觀光服務的研究經常應用劇場理論(Dramaturgy Model)，詮釋服務接觸的
過程有如一場戲劇(Grove & Fisk, 1983; Groveet al., 1992)，服務人員即是演員(Actor)
(Berry, 1981)，將排練好的劇本情節表演給顧客欣賞，展現最佳的服務表現。在此
時，顧客就如同觀眾般，觀察與感受著各式各樣劇場現象（如佈景、服務方式、路

線等），並與其他顧客產生互動行為。基於劇場理論的觀點，旅遊團之旅程有如一

場動態戲碼，隨著旅程變動場景(setting)不斷轉換，喜劇演員（導遊）散發歡樂導引
樂趣，甚至某種場合是導遊與團員共同演出，交織出隨機的互動劇情，有趣味、有歡

樂也有感動共構的精彩劇本。能否如此?關鍵在喜劇演員（導遊）如何將快樂的「陽
光」帶進旅遊團！

有文獻指出當個人具備玩興特徵時，會展現外向且情緒穩定，樂於與他人建立

良好人際關係，較能激勵且傳遞給同伴歡愉、正面、樂觀的氣氛(Barnett, 2007; Costa 
& McCrae, 1992)。Barnett (2007)亦指出有玩興者會透過社交方式來達到溝通之目的。
因此，導遊在領團時若具備此特徵，似乎較能滿足其在社交與溝通的角色，例如：

Cohen (1985)指出領隊會運用本身幽默或偶爾開玩笑的舉動，以促進旅遊團內部和諧
與良好的氛圍。此外，為了扮演好互動型角色，領隊會展現活力及友善來與遊客互

動，分享旅遊趣聞或藉由活動帶領拉近彼此間之距離(Mancini, 2001)。甚至會幽默介
紹場景，將團員帶進故事情境中，隨遊客喜好讓故事更精彩，使旅遊團充滿著輕鬆與

歡樂的氛圍(Tsaur & Teng, 2017)。

Yu et al. (2007)指出玩興是一種特徵，在工作上則兼俱一種態度與能力的表現
(Lundin, 2001)。Cohen (1985)指出導遊需扮演引領旅遊團讓行程順暢進行的工具型角
色，以及根據團員的喜好介紹景點，並採用團員可以理解的表達方式之溝通型角色。

前者工具型角色似乎與Shen et al. (2014)內部控制(internal control)與解決問題能力(Yuet 
al., 2003)有關；後者的溝通型角色亦與Woszczynski et al. (2002)指出有玩興者喜愛談
話，會選擇適合自己的溝通方式，帶來愉悅與熱情有關。再者，Yu et al. (2003)認為
具備玩興特徵會表現愉悅的情緒與表情，並樂於主動和夥伴溝通。甚至Schaefer 與 
Greenberg (1997)亦指出即使在面對最糟的情況，有玩興者也會盡量尋找正面歡樂的一
面。
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Cervone et al. (2001)提及根據社會認知理論，個人特質、行為和環境間存在著交
互作用，個人特質的展現與其所遭遇的環境及表達的行為有著顯著的關係。本研究即

以此理論為基礎，提出「導遊玩興」是人與工作結合的一種特質展現（如圖1），人
即為導遊人員、環境為旅程中的事物，行為則是在旅程中導遊所展現出工作角色的表

現。當導遊在面對旅程中的事物時，會執行不同的工作角色，此角色的行為展現則會

聚焦在導遊的玩興特質上。因此，本研究將導遊玩興定義為：「導遊在領團時，運用

幽默、有趣、積極、善交際與創造力的特徵，融入在解說與領團角色之中，帶出遊客
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的人參與研究。最後為了使樣本更能淨化，採用立意抽樣法。在訪談一開始先說明導

遊工作玩興的定義以及有關玩興特質的例子，接著請導遊人員回答「請您依據過往帶

團的經驗，認為導遊玩興會有哪些特徵？」「您所提出導遊玩興的特徵在導遊工作角

色實務上的表現有哪些？」，並請受訪領隊具體舉出實際做法或事件說明。

二、訪談對象

根據上述訪談問項，本研究針對導遊進行深度訪談。受訪對象乃透過過去與旅行

業者接觸之社會網絡，選擇帶領國外旅客 2 年以上，擁有豐富帶團經驗的 15 位資深
導遊，做為本研究的訪談對象。本次訪談對象有 11 位男性導遊及 4 位女性導遊，年
齡介於 28 ~68 歲之間，受訪者平均年齡為 48.2 歲，領團年資介於 2 ~ 30 年之間，平
均領團年資為 12.9 年。受訪者基本資料及特性如表 1 所示。

表1　受訪者基本資料表

代號 性別 年齡 帶團經驗

G1 男 62 25年
G2 男 56 25年
G3 男 54 8年
G4 女 55 4年
G5 男 28 5年
G6 女 33 10年
G7 男 31 3年
G8 男 68 30年
G9 男 46 2年
G10 女 43 11年
G11 男 51 2年
G12 男 52 6年
G13 男 45 23年
G14 女 45 19年
G15 男 54 20年

三、資料分析

訪談資料回收之後，採內容分析法(content analysis)為本研究資料分析方法。首先
將蒐集到的資料轉換成文字後，由兩位作者各自進行項目(item)篩選，從受訪者所認
為在導遊工作中「玩興」的展現，確認來源基本分析單位。若該項目不屬於導遊工作
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玩興的事件，則被排除進一步分析。各自篩選完畢後，兩位作者隨即討論各自所篩選

的項目，最後對所得到的354個項目，達成100%的共識。

接下來，第二個階段先對354個項目進行進行內容歸類(categorization)，由兩位
評判人來進行歸類。歸類過程為將所有項目歸類至一個具有意義並可被解釋的類目

中，每個項目需與其他項目進行比較，考量陳述是否具有相似或不同之意義，而予

以合併或區分。按此步驟將354個項目歸納至28個相關的類目。接著，再將具有相似
特性與特質的28個類目，分別歸類成5個更高階的類目。兩位評判人針對兩次歸類過
程之同意度(interrater reliability)分別為0.88 (311/354)與0.91 (27/28)，高於0.8之標準
(Kassarjian, 1997)，顯示歸類結果之信度佳。

上述步驟完成後，再由兩位評判人就歸類與類目命名上進行充分討論，直到這些

類目能正確反映出導遊玩興。當歸類上的看法不一致時，將透過分析單位以及原始資

料的呈現以取得共識。

肆、結果

經過前述內容分析嚴謹及精確的分類程序後，歸類出5種導遊玩興特徵。整理結
果圖2所示。

一、遊興帶領

此主題是指導遊在領團的過程中，會運用趣味化解說技巧、詼諧逗趣的領團方式

與豐富的肢體語言，帶領出團員的遊興。Cohen (1985)指出導遊的各項角色與責任，
其中就包含了促進團員們之互動。此外，旅客在團體旅遊的玩樂過程中感受到歡愉的

氣氛，不只受到旅遊目的地之吸引與遊程設計的影響，其中導遊人員是在旅客與旅遊

地之間之主要的媒介(Pearce, 1982)，多數受訪者表示，導遊之工作特性使他們需要在
旅遊過程中扮演著解說與歡樂氣氛的鼓舞等角色。

我帶團的時候啊，不喜歡照本宣科的介紹景點，很喜歡用一些比較生動的方式來

呈現，比如用很逗趣或很誇張的肢體語言來介紹景點的故事，這樣團員會覺得很好玩

且能讓旅遊團的氣氛非常愉快歡樂(G3)

我主要帶的是泰國團，又加上我在泰國待過一陣子，所以每次帶團解說，我就

會運用泰國人所知道的東西來比喻，能讓他們更能理解我說的內容，此外，我還會用

益智問答的活動帶入導覽解說中，讓他們覺得我的導覽是有趣的，來拉近彼此間的距

離。(G11)
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二、樂在領團

此主題是指導遊領團時，會全然地投入於帶團工作中，並樂在其中，其內涵包

括樂在工作、自娛娛人、全神貫注、樂此不疲與不計較。導遊是一份帶給人歡樂的工

作，這樣的一位工作者具有玩興之特質時，才能更加的投入工作。受訪者指出，對於

許多平凡無趣的事，他亦能利用自身的幽默感找出笑點來娛樂他人。此外，當個人擁

有良好的幽默感時，其工作樂趣的感受則越高(Choi et al., 2013)，亦可以幫助成年人
面對生活，釋放在工作中的緊張(Bowman, 1987; Lyons, 1987; Solnit, 1997)。因此，樂
於享受在領團工作的導遊，不僅能為他人帶來歡笑，亦可帶給自身正向的工作能量。

我個人在每一次帶團都很樂在其中，一點也不會覺得累，只要行程能夠順利走

完，看到團員們很開心很快樂，很多過程中的插曲也就不會去計較了，我也會感到很

滿足也會很開心，這就是這個職業需要特質吧。(G6)

我覺得身為一個導遊，應該要很勤奮，不斷地吸收知識，譬如說一個故宮博物院

就好，裡面的東西那麼多，你得融會貫通且用一套有趣的方式來講解，當團員給你肯

定就是讓我覺得更有意義，一切辛苦都有代價。(G3)



36 台灣當代觀光 4（2020 年7月）: 27-44

三、歡樂感染力

此主題是指導遊人員能帶給旅遊團歡樂、愉快的氣氛，其中包含幽默感、氣氛融

洽、親和討喜、寓教於樂、談笑風生與快樂活潑。導遊在領團過程要滿足遊客的玩樂

需求，除了需具備基本的帶團專業知能之外，本身所散發的玩興特質，更是能否營造

遊客在旅遊過程的玩樂氣氛的重要關鍵。Starbuck 與 Webster (1991)提及具有高度玩興
的人，較能運用幽默方式，使周遭環境充滿著歡樂。受訪者指出，許多導遊皆會運用

自身的幽默感來創造出歡樂的氣氛。大多受訪者表示，導遊人員大多都具有些許的玩

興特質，故使旅遊團能充滿著愉快且快樂之氛圍。

我覺得導遊EQ很重要，像如果遇到奧客，情緒千萬不能被他拖著走，必須將情
緒穩定下來，且當我很累的時候，我也絕不會擺出臭臉，反正就是必須讓團員感受到

你的正向情緒，這樣大家才能快樂的旅遊。(G6)

基本上我在帶團時都是充滿笑容的，有笑容的服務會讓團員覺得你比較親切好

相處，而且也會覺得服務態度上比較積極。(G7)然後有時候也是會透過說一些故事笑
話，帶一些團體遊戲，在活動過程中帶入一些知識分享給團員，達到寓教於樂的效

果。(G8)

四、領團創造力

此主題是指導遊人員在領團時運用點子發想，創造給團員不同的驚喜。其中包

含創意造型設計、強烈好奇、樂於嘗新、創造驚喜與個人風格建立。受訪者指出，導

遊人員會藉著自己的知識技能，創造新的主題或解決團員們的問題，即使碰到過去未

到過的景點，就會積極尋求各種方法快速認識該景點，避免無法去解決團員的問題。

Williams 與 Sanchez (1998)指出當服務人員具有宜人性（如：替他人著想、有體貼他
人的心）及開放性（如：好奇心、有創意、聰穎的）的特質時，則會影響員工角色外

行為的表現。此外，受訪者指出，當遇到節日期間帶團，就會準備一些小禮物（如：

春節－小紅包、情人節－巧克力等），雖然這些東西可以不用準備，但這些小舉動卻

能使團員感到驚喜，亦能促進與團員之互動。

每個導遊都有每個人的創意風格和外型打扮，有的是在頭髮上有創意的髮型，有

的可能是穿著上(如有女導遊穿旗袍、男導遊穿牛仔裝)，甚至上我看過有人帶團時都
帶一隻鸚鵡在肩膀上的，為了是讓客人感到驚奇且能夠印象深刻。(G9)

我有時候帶到過年團啊，過年我們除了吃團圓飯外，從小到大我們最希望收到什

麼呢？就是紅包啊，我就會每位團員包五元給他們，在說明為什麼我要包五元，因為

諧音很像台語的有緣，就代表我們非常有緣啊，古語說得好「百年修得同船渡，千年

修得共枕眠」，這樣也會使得整團的氣氛更融洽。(G14)
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五、領團熱忱

此主題是指導遊人員在領團時所展現個人的情緒穩定、自信心、真誠待人、

熱情開朗、機智明快與善於溝通的程度。這樣特質的人，在服務的過程中會樂於面

對顧客，確實提供顧客所需的服務，有助於員工角色內服務行為的表現(Williams & 
Sanchez, 1998；Stewart et al., 1996)。受訪者表示，導遊在帶團過程除了需要主動幫助
團員，對於其他事物能機智且靈敏的處理，並有良好的溝通協調的能力。

臨場反應力對一位導遊非常重要，比方說發生一個狀況後，你要怎麼去處理，如

何去跟團員溝通，讓他們理解整個狀況，才能降低他們對於這次參團的抱怨。(G2)

導遊應該要具備熱忱，具有喜歡幫助人家的特質，像我看到團員有人悶悶不樂

時，就會去問他關心他。(G3)而且為了使團員信服，在帶團過程中，就必須給人一種
真誠的感覺，畢竟你用心帶領這個旅遊團，每位團員都能夠感受到你的帶團熱忱與誠

意。(G10)

此外，本研究利用受訪者的帶團年資，將受訪者區分為新手級導遊（5年內）、
中等級導遊（5-11年）及老手級導遊（12年以上），並進一步從遊興帶領、樂在領
團、歡樂感染力、領團創造力及領團熱忱等面向，比較其導遊玩興看法之差異，詳如

表2所示。結果顯示，老手級的導遊，無論在遊興帶領、樂在領團、歡樂感染力、領
團創造力及領團熱忱上，其所展現出導遊玩興特徵均較中等級及新手級導遊多。可能

源於老手級導遊之經驗豐富，對於帶團技巧與人際互動能有更好的表現，因而更能清

楚描述一位專業與優秀導遊需要具備哪些玩興特徵來增加其對於帶團工作表現。而中

等級與新手級的導遊，由於本身帶團經驗較為不足，因此對於帶團表現與特質的展

現，如：樂在領團層面的樂此不疲與不計較，領團熱忱上的情緒穩定、機智明快與自

信心等皆較缺乏，反較著重於個人領團創造力的表現上。

表2　不同帶團經驗層級對導遊玩興看法之差異比較 

帶團經驗 

導遊玩興   　　　 　　　
新手級導遊 中等級導遊 老手級導遊

遊興帶領

激發互動 5 4 6
挑起遊興 5 4 5
詼諧逗趣 4 4 6
帶動遊興 4 4 6
趣味解說 5 4 4
唱作俱佳 3 4 6

樂在領團

樂在工作 4 4 6
自娛娛人 3 4 6
全神貫注 3 4 6
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帶團經驗 

導遊玩興   　　　 　　　
新手級導遊 中等級導遊 老手級導遊

樂在領團
樂此不疲 2 4 6
不計較 2 4 6

歡樂感染力

幽默感 5 4 5
氣氛融洽 3 4 6
親和討喜 4 4 4
寓教於樂 3 4 5
談笑風生 4 3 5
快樂活潑 5 3 3

領團創造力

創意造型設計 5 4 4
強烈好奇 5 4 4
樂於嘗新 5 4 4
創意驚喜 5 4 3
個人風格建立 3 3 5

領團熱忱

善於溝通 4 4 6
熱情開朗 4 4 6
真誠待人 3 4 6
情緒穩定 2 3 6
機智明快 1 3 6
自信心 2 2 6

伍、結論與建議

一、研究結論

本研究採用文獻回顧、深度訪談、內容分析等質化研究方法，從社會認知理論的

觀點出發，提出導遊玩興是人與工作結合的一種特質展現，並將其歸納為5個主要類
目，包括：遊興帶領、樂在領團、歡樂感染力、領團創造力與領團熱忱。

本研究旨在擴充玩興的相關理論，並將其應用於觀光旅遊領域。過去在心理學與

教育學等領域中，玩興研究之發展已臻成熟，包括構念與量表發展、因果模式建立等

(Barnett, 2007; Cornelli & Sanderson, 2010; Maxwell et al., 2005; Staempfli, 2007; Yarnal 
& Qian, 2011)，但直到近年來才開始有研究將玩興概念應用至組織管理與休閒遊憩領
域中(Shen et al., 2014; Yu et al., 2007)。再進一步細究，卻發現未曾有文獻提及玩興所
應具備玩興之特質，本研究率先將玩興理論應用至觀光範疇中的玩興議題，結合質化

訪談之方法，發展導遊玩興之構念與內涵。藉此，冀望本研究結果能延伸玩興研究之
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範圍以豐富相關理論。

本研究以導遊領團過程中之工作角色所具有的玩興特徵來進行深度訪談，其獲

得之結果經由內容分析後獲得5個主要類目，28個次類目。本研究所提出導遊玩興之
5個主要類目：其一，「遊興帶領」：係指導遊在領團的過程中，會運用趣味化解說
技巧、詼諧逗趣的領團方式與豐富的肢體語言，帶領出團員的遊興。其二，「樂在領

團」：係指導遊領團時，會全然地投入於帶團工作中，並樂在其中。其三，「歡樂感

染力」：係指導遊領團時，能運用幽默方式帶給旅遊團歡樂、愉快的氣氛。其四，

「領團創造力」(creative guiding)：乃指導遊在領團時運用點子發想，創造給團員不
同的驚喜。其五，「領團熱忱」(enthusiastic guiding)：係指導遊在領團時所展現個人
的情緒穩定、自信心、真誠待人、熱情開朗、機智明快與善於溝通的程度。上述類目

部分之測量內容在成人玩興特質中（情緒穩定、幽默感）已有被提及(Barnett, 2007; 
Schaefer & Greenberg, 1997)，由此可知玩興特質確實是存在於導遊工作之中。

二、理論意涵

本研究對於過去文獻具有以下理論意涵：過往有些研究亦曾提及具備熱忱是導遊

重要的特徵(Wong & Wang, 2009)，導遊是歡樂製造的推手(Wong & Lee, 2012)，在領
團的過程中會營造快樂氛圍(Prebensen & Foss, 2011)，讓團員開心(Ap & Wang, 2001)。
而此些均是隱含著導遊的工作需具備玩興意涵之論述，但尚無研究具體指出其內涵且

更無研究從玩興觀點連結導遊工作特性之內涵，此為本研究貢獻之一。

Proyer與Jehle (2013)指出有玩興者，其性格富有好奇心與創意，在服務的過程
中會樂於面對顧客，確實提供顧客所需的服務(Williams & Sanchez, 1998；Stewart et 
al., 1996)。而過往玩興中的創造力之測量大都以人格特質的展現為主（如：有創造力
的、好奇心的、異想天開的）(Barnett, 2007; Schaefer & Greenberg, 1997），但導遊玩
興因與工作相結合，使得領團創造力有別於過往成人玩興中的創造力的測量，具有其

獨特性。導遊在領團時會運用其創意能力，創造屬於自己的領團風格，例如：創意髮

型、穿著與遊程有關的主題服裝、發想有趣點子，讓團員驚喜等。

尤有甚者，過往研究導遊之文獻最早是以GPT產品附帶出之次議題為主，且多
半以探討導遊在GPT中的角色、職責及重要性。直到近年來才開始將導遊視為研究主
軸，試圖暸解導遊的服務品質、情緒勞務、情緒智力與領團風格(Arslanturk & Altunoz, 
2012; Min, 2012; Wong & Lee, 2012; Mak et al., 2011)。雖然，這些許的研究早已顯露出
導遊需具有活潑開朗、令人愉悅等人格特質，卻未曾完整地被辨識出來。而本研究所

探討之導遊玩興恰巧是較能精細地測得導遊在領團工作時所展現之玩興特質，是有別

於過往之成人玩興內涵。因此，本研究結果可望彌補導遊文獻之缺口，此為本研究貢

獻之二。
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三、管理實務建議

根據本研究結果，可提供許多旅行業者管理實務上的應用。第一，「甄選工具」

之應用，導遊玩興具有玩興特徵與態度的二面意涵。此內涵具有「甄選工具」之意

義，旅行社在甄選導遊時，可以運用導遊玩興特徵與態度進行評估，設定平均分數低

標，作為第一階段篩選。第二階段面試時，可以將導遊玩興中的項目作為測試指標，

建議運用情境解說方式，判斷應徵者是否具備導遊玩興的指標，以利甄選到具備導遊

玩興特徵的應徵者。第二，「教育訓練」指標之評核，導遊玩興中之遊興帶領、樂在

領團、歡樂感染力、領團創造力與領團熱忱五種類目，具有教育訓練指標意義。因

此，在實務上，旅行社可以透過二種方式進行，其一是採用Off-JT的訓練，規劃開設
遊興帶領課程，教授趣味化遊興領團的技巧；其二採取OJT的訓練，讓資淺導遊跟隨
具備導遊玩興者學習，培養自己具備導遊玩興的能力。第三，「適職測驗」檢測之發

展，對學校教育而言，教育者可以將本研究所建立的導遊玩興的五種類目視為「適職

測驗」的實質指標建構，構面中的題項則可用於檢視學生玩興特質的不足之處，未來

用以加強其特質的培養，例如：作為學生職能檢測之基礎，以利培育導遊玩興的態度

與能力。

四、研究限制與未來研究建議

在研究過程中，本研究雖已盡量追求嚴謹，惟仍有某些研究限制。首先，本研

究在訪談過程中，採用立意抽樣選取適宜之受訪對象，研究樣本之來源，藉由研究者

個人社會網絡之接觸，或者透過受訪者介紹符合研究立意原則的導遊，但仍受限於樣

本，較難涵蓋所有領團的工作者。其次，受制時間與資源阻礙，本研究主要以台灣導

遊為對象，其研究結果之概念化可能受到限制，建議未來研究可嘗試探討其他國家導

遊所具備之玩興特質，以有助於概化至整個導遊與觀光產業。

過去許多有關玩興的研究已經證實，個人具備玩興特質會對工作滿意度與工作績

效表現帶來正面效果的影響。然而，導遊玩興對態度與行為的結果仍是未知，建議未

來研究可進一步探討導遊玩興與服務行為、工作壓力、工作滿意度與工作績效等相關

變數之關係，以瞭解導遊玩性可能帶來之結果，將有助於瞭解玩興是否會影響導遊在

舒緩壓力與倦怠感，以及工作上的表現。
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