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摘要 

本研究檢視 QualiCert 服務驗證導入之成效，使用四年期遊客中心服務品質調查資訊

作成效追蹤分析的依據，調查遊客對 9 處澎湖地區遊客中心之服務品質感受。研究共計回

收 3793 份有效問卷，經由統計分析顯示：(1) 七成以上的遊客知道澎湖地區有遊客中心，

9 處的遊客中心使用率為一成到六成不等；(2) 服務品質構面中，對澎湖整體的遊客中心

之回應性及保證性有較高的給分；(3) 遊客對遊客服務中心的服務品質感受會因為不同的

人口統計變數及社會經濟變數有部分差異；(4) 導入服務品質驗證後，呈現延遲成效，導

入後於第二年才呈現遊客中心服務品質的全面提升；(5) 服務品質中的有形性、可靠性、

關懷性在服務驗證成效發生後，展現成效的延續（每年都顯著比前一年得分來得高）。本

研究發現導入 QualiCert 服務品質驗證對機構帶來的正面影響，但需要時間才能展現全面

的效果；建議企業或機構未來規劃導入服務品質驗證時，其相關輔導及稽核之期程也可作

相對應的安排規劃。 
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Abstract  

This study examines the effectiveness of implementing QualiCert service quality certification by 

analyzing four years of visitor service quality survey data, focusing on visitors’ perceptions of service quality 

at nine visitor centers in the Penghu region. A total of 3,793 valid questionnaires were collected. Statistical 

analysis revealed the following key findings are as follows. (1) Over 70% of tourists are aware that there 

are visitor centers in the Penghu area, and the utilization rates of the nine visitor centers range from 10% to 

60%. (2) Among the dimensions of service quality, responsiveness and assurance received the highest 

ratings across Penghu’s visitor centers. (3) Visitors’ perceptions of service quality varied to some extent 

depending on demographic and socio-economic variables. (4) After the implementation of service quality 

certification, a delayed effect was observed, with a comprehensive improvement in visitor center service 

quality emerging only in the second year following implementation. (5) The service quality dimensions of 

tangibility, reliability, and empathy demonstrated sustained improvement after the effectiveness of the 

service certification took effect, with scores significantly higher each year compared to the previous year. 

The study concludes that implementing QualiCert service quality certification brings positive benefits to 

organizations, though it requires time for full effectiveness to manifest. It is recommended that institutions 

planning to adopt such certifications should also design their support and audit timelines accordingly. 

Key words: QualiCert, service quality certification, service quality, visitor center, Penghu 

壹、前言 

研究發現「做錯事」佔服務機構營運成本的 30%-40%，降低錯誤成本並滿足顧客在

服務上的期望，彰顯了服務品質及品質改進對服務產業的重要性(Ghobadian et al., 1994)。

當組織很重視品質時，其政策、流程及實作皆會有呼應對品質的要求；這樣的訊息也會對

內及向外傳遞給組織內部員工及外部顧客 (Schneider & White, 2004)。有不少全球各地的

企業及機構，投入心力及成本積極地取得外部品質證書，特別像是通過國際標準化組織等

國際驗證（如 ISO 9000, ISO 9001）；這些外部的品質驗證，對企業行為有積極的影響；且

這樣的影響對製造產業、服務產業皆有相似的效果 (Goel & Nelson, 2020)。但相較於商品

品質，服務品質更難評估 (Liu et al., 2015)。在休閒遊憩機構的管理上，為提升遊客對遊

憩地區的服務品質，一些相關機構及企業會以取得 ISO 相關的國際標準證書 （如：

ISO9002）做為服務品質到達一定的基準及對外宣言（李銓等，2004）。運用外部稽核檢視

服務品質，有助檢測與改善顧客服務；另可再依第一線服務表現給予適度的獎勵制度提振

員工的工作士氣；並藉由導入服務品質稽核 (如：神秘客稽核制度)，作為企業及機構在服

務品質改善之策略（廖家宏，2017）。 

驗證 (Certification) 指的是：由公正第三方依照特定的規範標準檢視企業或機構之特

定產品、過程、服務；若標準通過稽核，則可稱該企業或機構為通過該標準之驗證（SGS

安心資訊平台，2023）。採用驗證的效應可能影響企業政策制定的方向，且通過驗證後所
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帶來的實際行為的轉變，對企業營運績效有更直接的影響 (Goel & Nelson, 2020)。通過品

質管理標準驗證，可增加企業競爭優勢 (Terlaak & King, 2006)；且透過國際驗證標準來傳

達產品及服務品質，有助於企業內外部溝通及建立信任 (Wayoro et al., 2025)。2002 年臺

灣引入 QualiCert (Quality Certification) 服務品質驗證，這個驗證的設計是以顧客所接收到

的實際服務視角，來檢視企業的服務品質（洪昀秀等，2010）。Quailcert 服務驗證是依照

ISO guide 65 產品驗證指導方針所發展，為結果導向標準，驗證的為產品或服務的品質；

與 ISO 9000 及 ISO 14000 系統或流程導向的標準不同（鮑略兒，2002）。於 QualiCert 服

務驗證有關的中文期刊研究中，分別在不同的產業及領域：醫院（洪昀秀等，2010）、運

動健身場館（張文榮與樂冠妤，2023）、博物館（余豐榮，2020）、運輸（交通部公路總局，

2013）；這些研究中，與驗證本身有實際關聯的僅只一篇，主要說明這個驗證的導入機制

（洪昀秀等，2010）；其他的期刊僅提及特定的企業或機構取得驗證的資訊，並未提及

QualiCert 服務品質驗證對通過之企業機構所帶來的實際效果。過往研究的學者建議，品

質驗證的研究需釐清驗證如何及何時使組織獲益 (Terlaak & King, 2006)。 

提升服務品質，對遊客遊憩效益提升有顯著的正向影響效果，更進一步地對於經濟效

益的提升；其中像是專業解說、與遊客互動時的態度，都會是服務品質提升策略中建議被

帶入的要素（李俊鴻等，2016）。學者們建議：服務品質研究，尚需探索遊客中心與遊客

的服務供需，亦可進行長時間的研究（李銓等，2004）。驗證可能被視為企業運作上的加

分項目，但是否有實質的證據能顯示：驗證對企業及機構所影響的時間及影響狀況？本研

究以遊客服務中心的角度探討：於 2016-2019 年的四個年度下，不同背景及年份在服務品

質上的差異狀況，進一步檢視導入服務驗證後對於服務品質上的效果展現。因此，本研究

的目的為：(1) 在驗證導入的不同年份中，不同背景變數遊客對遊客中心之服務品質感受

有差異產生；(2) 遊客中心於不同的驗證導入年份間，遊客對遊客中心之服務品質感受有

差異產生，進而了解驗證導入的效果與效果的持續性。 

貳、文獻探討  

一、服務驗證  

（一）  服務驗證之意涵 

服務不像產品可透過實體特徵進行評估，因此服務的外部品質訊號相顯

變得重要，驗證成為評估服務品質的重要指標及服務品質的傳遞訊號 (Walker 

& Johnson, 2009)。「驗證」由一群組織共同使用，表示它們遵循了該標章或驗

證所訂定的規範與標準 (Petrella, 2009)。嚴格的驗證機制讓申請機構能檢視及

確認現有運作及相關措施的適切性  (Walker & Johnson, 2009)。服務驗證 

(Service Certification) 是一個自願性的驗證制度，業者依據企業服務標準書中

列出之服務特性，交由第三方進行驗證檢視企業服務承諾及服務品質的傳遞

執行（鮑略兒，2002）。驗證申請的過程，可讓機構對營運各環節進行嚴格的

審查，強化對問題環節的偵測，更積極的使用有效果的問題處理方法，且更有
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系統的制定系統及程序並詳細記錄；除了讓服務標準一致，也進一步提升服

務 (Walker & Johnson, 2009)。驗證被視為一種有效的品質保證機制，可減少

資訊對內（員工及利益關係人）及對外（顧客）的不對稱，但起始成本和維持

成本都很高 (Mishra, 2006; Walker & Johnson, 2009)。 

（二）  QualiCert 服務驗證 

QualiCert 服務品質驗證於 1999 年起源於法國（2002 年引入臺灣），2007 

年進行修訂；此一驗證是在組織作業流程中納入了顧客服務旅程的架構，驗

證審查的基準是由該產業的申請單位制定。驗證皆在審核完成後才頒發，審

查範圍涵蓋服務品質與管理層面（交通部觀光署澎湖國家風景區管理處，

2017；洪昀秀等，2010；Petrella, 2009）。QualiCert 適用於各種組織型態，透

過客觀標準來保證服務品質與專業度 (Petrella, 2009)。QualiCert 服務驗證流

程包含了四階段：(1) 建立標準書：需界定服務特性及顧客群，診斷消費者期

望，草擬標準書，比較服務標準與顧客期望之差異，送交標準委員會評估及確

認標準書；(2) 執行：內部溝通、訓練，改善流程以符合標準書，並進行自我

評鑑、測試及稽核；(3) 稽核和驗證：執行外部神秘客稽核、決定稽核與驗證；

(4) 持續管制：內部溝通、落實及改善，後續內部及外部稽核檢視服務品質狀

況（洪昀秀等，2010；鮑略兒，2002）。執行 QualiCert 服務驗證流程中，可能

會遇到的困難有：(1) 標準書的建置需檢視該單位的作業流程，並將流程訂出

標準及具體化；這一階段的起始輔導及訓練，可能會需半年以上的時間；(2) 

內部稽核的人員訓練及時程安排，需要有計畫並有彈性地做運作；(3) 應要完

整納入驗證組織內部的所有利益關係人，這樣的品質管理工具才能更完善的

成功導入（洪昀秀等，2010；Bédé et al., 2012）。 

二、服務品質  

（一）  服務品質之緣起及意涵 

「服務品質」一詞之前，品質的概念多在品質控管上。1920 年代「品質

控管」一概念被發展出來，這個概念持續的被發展跟精煉直至二次大戰，但此

概念在這個時期的歐美地區都未有大量的討論；於 1940-1950 年代品質控管

廣泛於日本製造業中，且被應用於流程監控及降低誤差 (Schneider & White, 

2004)。服務品質的概念約在 1960 年代才漸盛行，1970 年代則開始重視服務

品質在非製造業與服務產業的應用；1980-1990 年代不少研究專注於服務品質

的模型建構，特別是 Parasuraman et al. 於 1985 年所發表的代表性研究 

(Prakash, 2019)。而 1990 年之後邁入服務品質的學理應用，2000 年後則是用

服務品質去了解企業營運上的關係 (Prakash, 2019)。 

Parasurman et al. (1985) 提及服務品質是來自消費者對服務表現的期許，

它是且較難測量的，除了要評估服務的結果，亦要考量服務傳遞的過程。

Schneider 與 White (2004) 則指出：服務品質為組織所傳遞的高品質服務。服
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務品質包含的 10 個構面：有形性、可靠性、反應性、專業性、禮貌性、溝通

性、信賴性、安全性、接近性、理解性 (Parasurman et al., 1985)；而後這些構

面被精簡成五個構面：(1) 有形性：實體設備設施及人員外表呈現；(2) 可靠

性：有能力提供有保證的服務，且服務是可靠及正確的；(3) 回應性：願意協

助顧客並提供立即服務；(4) 保證性：員工具知識及禮貌，並且有能力激發消

費者信任及信心；(5) 關懷性：關心並給予個別的關注  (Parasurman et al., 

1988)。Parasurman et al. (1988) 建置了用來檢測服務品質的量表 SERVQUAL，

在五個構面 (有形性、可靠性、回應性、保證性、關懷性) 共計 22 項題項，

以七點李克特量表 (7 強烈同意，1 強烈不同意) 檢測。1991 年時學者們再次

確認了 SERVQUAL 量表在使用上具備良好的信度及效度，並將原始 22 個題

項中有負面陳述的題項全部修正成正面表述 (Parasurman et al., 1991)。 

（二）  服務品質之相關研究 

服務品質領域的研究大部分來自製造業、銀行業、資訊科技、高等教育、

醫療保健業 (Prakash, 2019)。整體而言，服務品質對提升顧客滿意度及顧客忠

誠有重要影響 (Liu et al., 2015)。若以休閒遊憩的角度來看，服務品質是對目

的地特徵及屬性的認知，了解服務品質對遊客的意義有助於提供遊客更好的

休閒體驗 (Crilley et al., 2010; Tian-Cole & Cromption, 2003)。在森林遊客的研

究中發現，服務品質對遊客行為意圖及滿意度有影響，且服務品質直接影響

了忠誠度 (Lee et al., 2004)。遊客中心對在地觀光旅遊具高度的重要性，且遊

客中心的服務品質會影響遊客的旅遊體驗；遊客中心在旅遊諮詢上，若能提

供遊客更完善的資訊協助，就能呈現更完善的旅遊服務體系功能（曾柏興與

林軒緯，2020）。 

三、旅遊服務體系  

（一）  臺灣旅遊服務體系 

交通部觀光署於 2004 年開始推動「i-center」旅遊服務體系，為了是要創

造友善旅遊環境；這個體系依照區位特性及服務屬性分層建置（中華民國交

通部，2023；遠見雜誌整合傳播部，2020）。旅遊服務體系分成四種層級：旅

客服務中心、旅遊服務中心、遊客中心、借問站；旅客服務中心（共有 3 處） 

設立於國際機場中，旅遊服務中心（共有 54 處） 設立於航空站、高鐵台鐵及

捷運車站中，遊客中心（共有 59 處） 則設立於國家風景區的風景遊憩據點，

借問站（共有 609 處）提供在地旅遊服務及簡易資訊（中華民國交通部，2023；

交通部觀光署行政資訊網，2024）。2010 年起開始有 i-center 旅遊服務品質評

比，每年針對這些旅遊服務體系進行督導考核，以期讓 i-center 提升其服務品

質；而於 2020 年的疫情期間，開始納入神秘客稽核，以服務遊客、回應遊客

期待的觀點，檢視各旅遊服務體系層級的服務品質狀況（遠見雜誌整合傳播



72 台灣當代觀光 7（2025 年 11 月）:67-92 

部，2020）。全臺灣的旅遊服務中心的旅客諮詢人次約為 354 萬人次，政府持

續積極推動旅遊服務品質的提升 （中華民國交通部，2023）。 

（二）  澎湖國家風景區旅遊服務體系 

澎湖國家風景區管理處（澎管處） 於 1995 年正式成立（交通部觀光署

行政資訊網，2023）；其遊憩系統分為本島、北海、南海，三個系統，這三處

的遊憩系統中設有旅遊資訊服務中心，提供島嶼觀光遊憩及旅運服務資訊（陳

昭庭與李家銘，2017）。澎管處於 2016 年啟動全面服務品質提升，自跨部門

溝通、針對服務品質與流程改善等，而後診斷與輔導各個遊客中心；而於 2017-

2019 年共計 9 處遊客中心，陸續取得 QualiCert 服務品質驗證（交通部觀光署

澎湖國家風景管理處，2019）。2022 年澎管處為提升遊客中心服務品質，辦理

了訓練（服務禮儀、服務品質管理輔導），並對 10 處遊客中心進行神秘客稽

核（交通部觀光署澎湖國家風景管理處，2022）。2022 及 2023 年，澎管處的

兩處遊客中心（西嶼西臺遊客中心、小門地質探索館）先後取得 6S（整理(Seiri)、

整頓(Seiton)、清掃(Seiso)、清潔(Seiketsu)、素養(Shitsuke)、安全(Safety)）驗

證標章，以推動觀光旅遊服務設施品質之提昇（財團法人中華顧問工程司，

2023）。 

四、澎管處旅遊服務體系推動 QualiCert 服務品質驗證  

澎管處於 2016 年推動優化服務管理系統，完成多場的組織共識及溝通外，也讓處裡

的同仁及第一線服務人員進行：國際服務驗證系統主導稽核培訓、客訴管理指南標準驗證

培訓（交通部觀光署澎湖國家風景區管理處，2016）。為了深耕優化服務系統，澎管處於

2017 年推動遊客中心國際服務驗證計畫，共計 10 處遊客中心參與：(1) 澎湖機場旅遊服

務中心（機場）、(2) 澎湖遊客中心（澎湖）、(3) 南海遊客中心（南海）、(4) 西嶼西臺遊

客中心（西嶼西臺）、(5) 北海遊客中心（北海）、(6) 小門地質館（小門）、(7) 吉貝遊客

中心（吉貝）、(8) 七美遊客中心（七美）、(9) 望安綠蠵龜觀光保育中心（望安）、(10) 岐

頭遊客中心（岐頭）；這個計畫除了持續跟同仁及第一線服務人員進行溝通及共識外，也

進行了 6S 管理實務訓練、服務標準書建置、遊客中心服務品質輔導與內部稽核；並在同

一年度有 4 處的遊客中心（機場、澎湖、南海、西嶼西臺）通過 SGS QualiCert 服務品質

驗證（交通部觀光署澎湖國家風景區管理處，2017）。而在 2018 年及 2019 年，進行服務

標準書優化及遊客中心服務品質輔導與內稽，也繼續跟組織內部溝通及進行職能強化的

培訓；在這兩年也陸續有 5 處遊客中心通過 SGS QualiCert 服務品質驗證；2018 年通過驗

證的為：北海、小門、吉貝，而 2019 年通過的為：七美、望安（交通部觀光署澎湖國家

風景區管理處，2019）。於 2016-2019 年期間，參與遊客中心優化訓練的有 10 處遊客中

心，其中岐頭在四個年度中陸續整修沒有參與認證，因此最後參與 QualiCert 服務品質驗

證的遊客中心為 9 處。詳見表 1。 
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表 1 各年期服務品質訓練輔導及取得 QualiCert 服務品質驗證之遊客中心  

年期 完成服務品質訓練及輔導項目 
取得 QualiCert 

服務品質驗證 

第一年 

(2016) 

⚫ 組織共識與溝通 

⚫ 培訓課程：國際服務驗證系統主導稽核培訓、客訴管理指

南標準驗證培訓 

⚫ 尚未完全導入服務品質 

無 

第二年 

(2017) 

⚫ 組織共識與溝通 

⚫ 培訓課程：6S 管理實務 

⚫ 服務標準書建置 

⚫ 遊客中心服務品質輔導與內部稽核 

機場、澎湖、南海、西嶼

西臺 

第三年 

(2018) 

⚫ 組織共識與溝通 

⚫ 6S 查核表建置 

⚫ 服務標準書建置優化 

⚫ 遊客中心服務品質輔導與內部稽核 

北海、小門、吉貝 

第四年 

(2019) 

⚫ 組織共識與溝通 

⚫ 培訓課程：國際服務驗證執行與效益 

⚫ 服務標準書建置優化 

⚫ 遊客中心服務品質輔導與內部稽核 

七美、望安 

本研究以 2016-2019 年澎管處旅遊服務中心導入 SGS QualiCert 服務品質驗證之經

驗，檢視遊客中心在這四個年期中在服務品質上的轉變。以期了解服務驗證對服務品質的

成效及成效的延伸效果。 

參、研究方法  

一、研究假設說明 

本研究為遊客中心服務品質議題的四年期研究，檢視服務品質驗證的導入後，遊客中

心於不同時間點取得服務品質驗證時期之服務品質的轉變。進一步了解，服務品質驗證對

遊客中心服務品質的成效及成效的延續。研究收集四個年期的兩個部分資料：遊客背景資

料（人口統計、社會經濟、旅遊相關、遊客中心相關）、遊客中心服務品質（有形性、可

靠性、回應性、保證性、關懷性），用以檢測兩個研究假設： 

H1：不同背景的遊客對四個不同年期遊客中心之服務品質分數有顯著差異。 

H2：四個不同年期遊客中心服務品質分數間有顯著差異。 

二、研究問卷設定說明  

為比對四個年度的資料，本研究使用同一份問卷進行調查，問卷包含了以下的主題概

念：遊客個人背景變數，以及遊客對遊客中心服務之服務品質感受，逐一說明如下： 

（一）  遊客個人背景變數 

遊客個人背景變數部份有 11 題。第 1-7 題主要以人口及社經背景的問項；

第 8-11 題則是有關旅遊澎湖，及在澎湖使用遊客中心的經驗（表 2）。 
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表 2 遊客個人背景變數之題目設定方向  

 類型 題目設定 題數 

1 人口統計變數 性別、年齡、婚姻、居住地 4 

2 社會經濟變數 教育程度、職業、平均月收入 3 

3 旅遊相關變數 旅行天數、到訪目的 2 

4 遊客中心變數 是否知道澎湖的遊客中心、曾到過澎湖哪些遊客中心 2 

（二）  服務品質部分 

「服務品質」的測量參考 Parasuraman et al. 於 1991 年所建構的服務質量

表 (SERVQUAL) 去做編寫。在服務領域中（旅遊、旅館、其他服務等），

SERVQUAL 量表是常被考量使用於服務品質上的指標 (Yang et al., 2024)。本

研究依原始量表的 22 項題目以李克特 7 點量表設定，做為問卷評估遊客中心

服務品質的題項。而服務品質以遊客對遊客中心的服務實際感受去做設定（表

3）。 

表 3 遊客中心服務品質之問卷題  

構面  題目 

有 

形 

性 

1 感受到優良的遊客中心看起來很現代外觀的設施 

2 感受到優良的遊客中心之實體設施，在視覺上有吸引力 

3 感受到優良的遊客中心員工，有合宜穿著且整齊的外表 

4 感受到優良的遊客中心，服務相關資料（如服務項目、摺頁），視覺化（清楚）可被看

到 

可 

靠 

性 

5 感受到當優良的遊客中心承諾在特定時間提供某些事物時，確實提供 

6 感受到當遊客遭遇困難時，優良的遊客中心須表達重視並解決遊客問題 

7 感受到優良的遊客中心在第一時間就能提供正確的服務 

8 感受到優良的遊客中心會在承諾的時間中提供服務 

9 感受到優良的遊客中心會堅持無錯誤的資訊 

回 

應 

性 

10 感受到優良遊客中心的員工，會確切的告知遊客，提供服務的時間 

11 感受到優良遊客中心的員工，會給予遊客立即的服務 

12 感受到優良遊客中心的員工，總是願意協助幫忙遊客 

13 感受到優良遊客中心的員工，不會因為太忙而不回應遊客要求 

保 

證 

性 

14 感受到顧客對於優良遊客中心員工的行為，是越來越有信任感的 

15 感受到優良遊客中心，您可以安心的跟他交換訊息 

16 感受到優良遊客中心的員工，總是有禮貌對待遊客 

17 感受到優良遊客中心的員工，能夠擁有足夠的知識回答遊客的問題 

關 

懷 

性 

18 感受到優良的遊客中心會關注每一位遊客 

19 感受到優良的遊客中心開放時間會設在所有遊客方便的時段 

20 感受到優良的遊客中心會要求其員工，給予遊客個別的關心 

21 感受到優良的遊客中心會將遊客最關心的事物掛在心上 

22 感受到優良的遊客中心的員工，會去瞭解遊客的特定需求 

註 1：問卷原始題項來源 Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1991) 

註 2：中文題目翻譯參考林素鈺 (2004) 

｢服務品質」問卷題項編修上：(1) 依據原始題目為基礎、(2) 經由 2 位觀光相關背景

領域的專家重新的檢視，並修正調整語意、(3) 再經由數位觀光工作背景之專家重新檢視，

才完成問卷題項的設定。 
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三、研究抽樣及問卷執行  

（一）  抽樣及問卷調查方式 

本研究立意抽樣的方式進行，調查實際有到訪各遊客中心之遊客，並以

年齡及性別的比例做問卷發放考量。本研究之問卷調查分散於各調查日之上

午、下午不同時段，且分散於各調查點進行調查。  

（二）  問卷發放範圍 

本研究以澎湖地區遊客中心之服務品質為題，問卷調查發放的地點包含

了以下的區域：(1) 澎湖機場旅遊服務中心（機場）、(2) 澎湖遊客中心（澎湖）、

(3) 南海遊客中心（南海）、(4) 西嶼西臺遊客中心（西嶼西臺）、(5) 北海遊客

中心 （北海）、(6) 小門地質館（小門）、(7) 吉貝遊客中心（吉貝）、(8) 七美

遊客中心（七美）、(9) 望安綠蠵龜觀光保育中心（望安）、(10) 岐頭遊客中心

（岐頭） （於岐頭非整修期有進行該年度資料問卷發放）。共計發放四個年

期，各年期發放時間點落在該檢測年度的 8-10 月；除第一年期時，尚未有遊

客中心取得服務驗證外，第二到第四年期皆在問卷發放區間，有遊客中心通

過並取得服務品質驗證。 

（三）  問卷調查執行 

為確認填答者是實際到訪遊客中心的遊客本人，本研究採紙筆問卷調查。

在調查執行上，訪員皆有受過問卷調查訓練。調查時逐份進行調查；即於完成

一份問卷，並間隔一定時間後，再進行下一份問卷，非同時散發問卷供填寫，

確保調查品質及尊重受訪者。問卷交由受訪之旅客自行填寫，填寫完成後當

場收回；遇旅客無法自行填寫時（如：不識字或看不清等），由訪員口述問項

並於適當欄位打勾。 

四、資料分析方法  

本研究以問卷分析取得資料，並使用 SPSS 軟體進行統計分析。資料逐一進行：信度

分析、因素分析、描述性統計、差異性分析(獨立樣本 t 檢定、變異數分析)。差異分析中

的變異數分析，因各組間人數不同，事後檢定以 Scheffe 法進行組間之比較。為檢測研究

假設 H1 及 H2，會以差異分析去作檢定。而研究中為檢視服務驗證導入 (取證) 在遊客中

心服務品質上之成效，也是以各年期及各遊客中心的差異分析結果去做討論。預期導入服

務驗證後之成效，最好的狀況是：(1) 取證年就看到成效，(2) 取證的次年的服務品質有

成長並與取證年的服務品質分數有明顯差異，(3) 取證後持續成長。依此邏輯，本研究將

驗證成效分成：立即、延遲、提前。 
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肆、研究結果  

本研究執行四個年期各年期回收有效問卷份數為：第一年度 921 份、第二年度 930

份、第三年度 950 份、第四年度 992 份；共計有效問卷 3793 份。本問卷檢測所使用的服

務品質量表的 Alpha 值達 0.96，其內容的各構面 Alpha 值落在 0.81-0.93 之間。本次問卷

各部分的 Alpha 值皆高於 0.70 以上，表示填答具有一致及穩定。為了讓後續在服務品質

題項之分析，依循既有的學理構面，本研究使用因素分析，去做學理各構面（有形性、可

靠性、回應性、保證性、關懷性）再檢視確認題項及構面間的關聯。經因素分析後，各題

項因素值都有 0.61 以上，顯示題項有適切歸納至對應因素中。後續，也依這些因素構面

做進一步分析討論。研究結果將依序說明：描述統計、差異分析的統計分析結果。 

一、描述性統計  

（一）  問卷填答者之背景資料 

四個年度中，在人口統計變數上：(1) 性別比例大致各半，(2) 年齡大多

在 20-29 歲（各年齡層有盡可能詢問），(3) 未婚者較多，(4) 居住地來自臺灣

的北中南，但多數來自北部。在社會經濟變數上：(1) 學歷多為大學，(2) 職

業在不同年度約略不同，有學生群體及退休群體，(3) 月收入以 20,001-40,000

元為多。旅遊相關變數上，旅遊天數以三天兩夜為多，主要為觀光休憩。詳細

數值請參考表 4。 

在遊客中心的使用度上，四個年度中，都有七成以上知道有遊客中心；然

而遊客中心的使用度上，僅在澎湖機場旅遊服務中心、南海遊客中心，這兩處

有過半的使用度。其他遊客中心，除了澎湖遊客中心，在第一年度到第三年度

有傳統推車活動有帶動使用率（約五到六成）；其他遊客中心的使用率約一到

三成左右 （表 5）。 
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表 4 填答者之背景資料  

  第四年 第三年 第二年 第一年 

  個數 % 個數 % 個數 % 個數 % 

人

口

統

計

變

數 

性

別 

男 476 47.98 447 47.05 438 47.10 485 52.66 

女 515 51.92 503 52.95 492 52.90 436 47.34 

年

齡 

19 歲(含)以下 97 9.78 274 28.84 171 18.39 138 14.98 

20-29 歲 387 39.01 339 35.68 448 48.17 331 35.94 

30-39 歲 164 16.53 147 15.47 159 17.10 219 23.78 

40-49 歲 143 14.42 113 11.89 91 9.78 126 13.68 

50-59 歲 111 11.19 66 6.95 48 5.16 95 10.31 

60 歲(含)以上 90 9.07 11 1.16 12 1.29 12 1.30 

婚

姻 

未婚 575 57.96 648 68.21 662 71.18 580 62.98 

已婚 416 41.94 302 31.79 268 28.82 341 37.02 

居

住

地 

北部(北北基桃竹) 297 29.94 348 36.63 339 36.45 267 28.99 

中部(苗中彰投雲) 237 23.89 257 27.05 218 23.44 158 17.16 

南部(嘉南高屏) 223 22.48 220 23.16 195 20.97 185 20.09 

東部(宜花東) 27 2.72 28 2.95 24 2.58 55 5.97 

離島(金馬澎) 201 20.26 82 8.63 145 15.59 253 27.47 

其他 7 0.71 15 1.58 8 0.86 3 0.33 

社

會

經

濟

變

數 

教

育

程

度 

國中(含)以下 90 9.07 69 7.26 48 5.16 28 3.04 

高中(職) 262 26.41 263 27.68 185 19.89 183 19.87 

專科 92 9.27 114 12.00 65 6.99 87 9.45 

大學 487 49.09 442 46.53 529 56.88 531 57.65 

碩士含以上 61 6.15 62 6.53 103 11.08 92 9.99 

職

業 

軍公教 80 8.06 60 6.32 86 9.25 122 13.25 

商 96 9.68 62 6.53 76 8.17 99 10.75 

工 107 10.79 171 18.00 64 6.88 87 9.45 

服務業 233 23.49 7 0.74 186 20.00 217 23.56 

農林漁牧 32 3.23 38 4.00 10 1.08 11 1.19 

自由業 41 4.13 11 1.16 43 4.62 55 5.97 

退休人士 59 5.95 394 41.47 8 0.86 28 3.04 

學生 238 23.99 96 10.11 394 42.37 252 27.36 

其他 105 10.58 60 6.32 62 6.67 66 7.17 

平

均 

月

收

入 

20,000(含)元以下 322 32.46 430 45.26 394 42.37 277 30.08 

20,001-40,000 元 353 35.58 279 29.37 324 34.84 334 36.26 

40,001-60,000 元 220 22.18 164 17.26 154 16.56 179 19.44 

60,001-80,000 元 55 5.54 44 4.63 36 3.87 73 7.93 

80,001 元以上 39 3.93 33 3.47 22 2.37 58 6.30 

旅

遊

相

關

變

數 

旅

行

天

數 

1 天 18 1.81 19 2.00 23 2.47 31 3.37 

2 天 1 夜 67 6.75 23 2.42 41 4.41 164 17.81 

3 天 2 夜 546 55.04 492 51.79 479 51.51 303 32.90 

4 天 3 夜 216 21.77 255 26.84 226 24.30 155 16.83 

其他 143 14.42 161 16.95 160 17.20 268 29.10 

到

訪

目

的 

觀光、遊憩、度假 816 82.26 818 86.11 744 80.00 523 56.79 

商(公)務兼旅行 41 4.13 54 5.68 53 5.70 59 6.41 

探訪親友 47 4.74 36 3.79 56 6.02 72 7.82 

其他 83 8.37 42 4.42 74 7.96 267 28.99 

註 1：N=3793(第一年度 n=921、第二年度 n=930、第三年度 n=950、第四年度 n=992 

註 2：第四年度遺漏值：性別(2 人)、婚姻(2 人)、年齡(1 人)、教育(1 人)、職業(2 人)、居住地(1 人)、旅

行天數(3 人)、到訪目的(6 人) 

註 3：第二年度遺漏值：職業(1 人)、居住地(1 人)、到訪目的(3 人)、旅遊天數(1 人) 
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表 5 填答者對遊客中心之使用狀況  

  第四年 第三年 第二年 第一年 

  個數 % 個數 % 個數 % 個數 % 

是否知道遊客中心 

(遺漏值：第四年 6 件) 

是 760 76.61 697 73.37 700 75.27 737 80.02 

否 227 22.88 253 26.63 230 24.73 184 19.98 

澎湖機場 

(遺漏值：第四年 1 件) 

有 633 63.81 557 58.63 552 59.35 601 65.26 

無 359 36.19 393 41.37 377 40.54 320 34.74 

南海 

(遺漏值：第四年 2 件) 

有 569 57.36 519 54.63 495 53.23 673 73.07 

無 422 42.54 431 45.37 434 46.67 248 26.93 

澎湖 

(遺漏值：第四年 2 件) 

有 432 43.55 503 52.95 474 50.97 640 69.49 

無 559 56.35 447 47.05 455 48.92 311 33.77 

北海 

(遺漏值：第四年 1 件) 

有 385 38.81 434 45.68 386 41.51 120 13.03 

無 634 63.91 516 54.32 543 58.39 801 86.97 

望安綠蠵龜觀光保育中心 

(遺漏值：第四年 1 件) 

有 356 35.89 191 20.11 239 25.70 183 19.87 

無 636 64.11 759 79.89 690 74.19 738 80.13 

小門地質館 

(遺漏值：第四年 1 件) 

有 276 27.82 297 31.26 346 37.20 271 29.42 

無 716 72.18 653 68.74 583 62.69 650 70.58 

七美 

(遺漏值：第四年 1 件) 

有 265 26.71 245 25.79 265 28.49 279 30.29 

無 727 73.29 705 74.21 665 71.51 642 69.71 

吉貝 

(遺漏值：第四年 1 件) 

有 264 26.61 338 35.58 299 32.15 255 27.69 

無 728 73.39 612 64.42 630 67.74 666 72.31 

西嶼西臺 

(遺漏值：第四年 1 件) 

有 227 22.88 281 29.58 372 40.00 434 47.12 

無 765 77.12 669 70.42 557 59.89 487 52.88 

註 1：N=3793(第一年度 n=921、第二年度 n=930、第三年度 n=950、第四年度 n=992 

註 2：第一年度、第三年度，無遺漏值；第二年度除七美遊客中心外，其他遊客中心都有一件遺漏值；

第四年度遺漏值數量標示於題目中 

（二）  遊客中心實際服務感受 

針對服務品質的五個構面（有形性、可靠性、回應性、保證性、關懷性）

做整體檢視，綜合四個年度整體的平均數上，填答者評分中平均分數最高的

兩個項目為：回應性 (5.70)、保證性 (5.67)；在李克特 7 點量表中，五個構面

的整體平均數介於 5.40-5.70。若以原始題目的細項來檢視，各年度中最高分

的三個項目，也都落在回應性、保證性上；像是確切告知提供服務時間、給予

遊客立即服務、願意協助幫忙遊客及有禮貌對待遊客（表 6）。顯示了，遊客

對澎湖的遊客中心在回應性及保證性上的正向回饋。 
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表 6 填答者對遊客中心之實際感受之服務品質  

   一到四年 第四年度 第三年度 第二年度 第一年度 

   M S M S M S M S M S 

有

形

性 

1 看起來很現代外觀的設施 5.31 1.24 5.61 1.14 5.31 1.31 5.19 1.26 5.10 1.18 

2 實體設施在視覺上有吸引力 5.22 1.26 5.53 1.18 5.20 1.30 5.10 1.27 5.02 1.24 

3 員工有合宜穿著且整齊的外表 5.52 1.19 5.71 1.11 5.66 1.17 5.47 1.23 5.24 1.18 

4 服務相關的資料要視覺化 5.53 1.16 5.73 1.10 5.60 1.14 5.42 1.24 5.34 1.14 

有形性整體 5.40 1.03 5.65 0.99 5.44 1.03 5.30 1.05 5.17 1.00 

可

靠

性 

5 承諾要確實提供 5.56 1.09 5.73 1.05 5.65 1.09 5.49 1.11 5.35 1.05 

6 遭遇困難時表達重視並解決問題 5.62 1.10 5.83 1.05 5.69 1.12 5.55 1.09 5.38 1.08 

7 在第一時間提供正確服務 5.65 1.09 5.82 1.03 5.73 1.07 5.62 1.10 5.42 1.10 

8 在承諾的時間提供服務 5.64 1.08 5.80 1.01 5.77 1.08 5.58 1.11 5.40 1.09 

9 會堅持無錯誤的資訊 5.56 1.12 5.75 1.06 5.65 1.13 5.47 1.14 5.33 1.11 

可靠性整體 5.61 0.94 5.79 0.91 5.70 0.92 5.54 0.96 5.38 0.94 

回

應

性 

10 確切告知提供服務的時間 5.71 1.09 5.89 1.02 6.27 0.88 5.63 1.14 5.50 1.10 

11 會給予遊客立即的服務 5.73 1.09 5.90 1.03 6.19 0.95 5.66 1.13 5.51 1.11 

12 總是願意協助幫忙遊客 5.75 1.610 5.88 1.03 6.27 0.93 5.76 1.10 5.52 1.10 

13 不會因為太忙而不回應遊客要求 5.60 1.15 5.73 1.12 6.00 1.09 5.56 1.17 5.37 1.15 

回應性整體 5.70 1.00 5.85 0.92 5.79 0.92 5.65 1.00 5.48 0.94 

保

證

性 

14 員工的行為是越來越有信任感的 5.60 1.12 5.78 1.06 5.71 1.09 5.55 1.16 5.35 1.13 

15 可以安心的跟員工交換訊息 5.59 1.17 5.79 1.11 5.70 1.14 5.54 1.19 5.32 1.20 

16 員工總是有禮貌對待遊客 5.79 1.07 5.88 1.01 5.87 1.03 5.82 1.09 5.57 1.13 

17 員工擁有足夠的知識回答問題 5.68 1.105 5.85 1.05 5.78 1.07 5.66 1.12 5.41 1.12 

保證性整體 5.67 0.96 5.82 0.93 5.77 0.91 5.64 1.00 5.41 0.97 

關

懷

性 

18 會關注每一位遊客 5.38 1.25 5.68 1.15 5.50 1.20 5.17 1.32 5.15 1.25 

19 開放時間會設在遊客方便的時段 5.58 1.15 5.82 1.05 5.65 1.11 5.52 1.20 5.31 1.17 

20 員工給予遊客個別的關心 5.36 1.27 5.68 1.16 5.45 1.23 5.16 1.35 5.10 1.26 

21 將遊客最關心的事物掛在心上 5.40 1.24 5.69 1.15 5.53 1.21 5.25 1.29 5.11 1.23 

22 員工會去瞭解遊客的特定需求 5.44 1.23 5.69 1.13 5.58 1.20 5.28 1.29 5.17 1.25 

關懷性整體 5.43 1.08 5.71 1.00 5.54 1.02 5.28 1.29 5.17 1.07 

註 1：N=3793(第一年度 n=921、第二年度 n=930、第三年度 n=950、第四年度 n=992 

註 2：問卷為李克特 7 點量表(7=非常同意，1=非常不同意) 

二、差異性分析  

（一）  四年度之背景變數對各年度遊客中心實際服務感受差異 (H1) 

此部份針對四個各別年度及四年整體的資訊，檢視背景變數（人口統計、

社會經濟、旅遊相關）在服務品質上的五構面差異性。在人口統計部份（性

別、年齡、婚姻、居住地），除了居住地外無統計顯著性產生，性別、年齡、

婚姻皆有各組間內的差異。性別僅發生於有形性中（男性給分高於女性），年

齡及婚姻的差異則散布在五個服務品質構面中，50-60 歲以上、已婚者對於澎

湖的遊客中心的服務品質給分會較高（表 7）。 

在社會經濟變數部分（教育程度、職業、平均月收入），平均月收入並無

統計顯著；大學及研究所學歷者，給分會比較嚴格；相較於學生群體，退休族

群在服務品質的分數上會比較高。旅遊相關變數上，到訪目的有統計顯著的

項目落在有形性、可靠性及保證性，遊客以觀光為旅遊目的者，給分會較高；

停留兩天一夜的旅行天數遊客，也在五個服務品質構面中會給較高的分數（表
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7）。依上述研究結果，本研究假設一 (H1) 部分成立，亦即不同背景的遊客對

四個不同年期遊客中心之服務品質分數上有部分的顯著差異產生。 

表 7 背景變數對各年度遊客中心實際服務感受差異  

 年度 性別 年齡 婚姻 教育程度 職業 來訪目的 旅遊天數 

有

形

性 

全 --- 

F=16.02** 

EF>ABC 

F>E 

t=-7.52** 

B>A 

F=23.62** 

A>BCDE 

B>DE 

C>D 

F=5.03** 

G>H 

F=2.53* 

--- 
--- 

四 --- 

F=8.82** 

F>ABCD 

E>B 

t=-4.58** 

B>A 

F=6.27** 

A>D 

F=5.49* 

GI>H 
--- --- 

三 
t=2.02* 

A>B 
--- 

t=-3.93** 

B>A 

F=6.65** 

ABC>D 
--- --- 

F=2.98** 

--- 

二 --- --- --- --- --- --- --- 

一 --- 
F=3.52** 

--- 

t=-4.21** 

B>A 
--- 

F=2.12** 

--- 

F=4.68** 

A>D 

F=6.49** 

B>CE 

可

靠

性 

全 --- 
F=8.487** 

F>ABCDE 

t=-4.49** 

B>A 

F=12.60** 

A>CDE 

B>D 

--- 

 

F=3.79* 

-- 
 

四 --- 
F=8.46** 

F>ABCD 

t=-4.65** 

B>A 

F=4.85** 

A>D 

F=4.57* 

I>H 
--- --- 

三 --- --- 
t=-2.94** 

B>A 

F=3.15* 

B>E 
--- --- --- 

二 --- 
--- --- F=3.94** 

A>D 

--- 
--- --- 

一 --- --- --- 
F=4.33** 

--- 
--- 

F=3.71** 

A>D 

F=4.88** 

B>E 

回

應

性 

全 --- 
F=4.71** 

F>ABCD 

t=-4.12** 

B>A 

F=9.04** 

AB>DE 
--- 

F=2.74* 

--- 
--- 

四 --- 
F=3.77** 

F>B 

t=-2.75** 

B>A 
--- 

F=4.19** 

I>H 
--- --- 

三 --- --- 
t=-3.06** 

B>A 

F=4.64** 

--- 
--- --- --- 

二 --- --- --- --- --- --- --- 

一 --- --- --- 
F=2.07* 

--- 
--- --- 

F=4.13** 

B>E 

保

證

性 

全 --- 
F=7.72** 

F>ABCD 

t=-4.30** 

B>A 

F=9.51** 

A>CDE 

B>D 

F=3.05** 

--- 

F=3.74* 

--- 
--- 

四 --- 
F=7.51** 

F>ABCD 

t=-3.80** 

B>A 

F=4.22** 

A>BCD 

F=4.90** 

GI>H 
--- --- 

三 --- --- 
t=-2.99** 

B>A 

F=3.28** 

--- 
--- --- --- 

二 --- --- --- --- --- --- --- 

一 --- --- --- --- --- 
F=11.09** 

A>D 

F=4.86** 

B>CE 
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表 7  背景變數對各年度遊客中心實際服務感受差異  (續) 

 年度 性別 年齡 婚姻 教育程度 職業 來訪目的 旅遊天數 

關

懷

性 

全 --- 
F=11.04** 

F>ABCDE 

t=-2.07* 

B>A 

F=14.97** 

ABC>D 

B>E 

F=4.84** 

I>H 

F=5.78** 

--- 
--- 

四 --- 

F=9.98** 

F>ABCD 

E>B 

t=-4.93** 

B>A 

F=3.52** 

A>D 

F=5.94** 

GI>H 
--- --- 

三 --- --- 
t=-2.97** 

B>A 

F=4.99** 

BC>E 
--- --- --- 

二 --- --- --- --- --- --- --- 

一 --- --- 
t=-2.58** 

B>A 

F=2.63* 

--- 
--- 

F=2.67** 

--- 

F=8.17** 

B>ACDE 

註 1：「性別」A=男性，B=女性 

註 2：「婚姻」A=未婚，B=已婚 

註 3：「年齡」A=19 歲(含)以下、B=20-29 歲、C=30-39 歲、D=40-49 歲、E=50-59 歲、F=60 歲以上 

註 4：「教育程度」A=國中(含)以下、B=高中(職)、C=專科、D=大學、E=碩士(含)以上 

註 5：「職業」A=軍公教、B=商、C=工、D=服務業、E=農林漁牧、F=自由業、G=退休人士、H=學生、I=其

他 

註 6：「來訪目的」A=觀光\休憩\度假、B=商(公)務兼旅遊、C=探訪親友、D=其他 

註 7：「旅遊天數」A=一天、B=2 天 1 夜、C=3 天 2 夜、D=4 天 3 夜、E=其他 

註 8：「平均月收」、「居住地」無統計顯著發生 

註 9：* p<0.05, ** p<0.01；標示「--」為無顯著差異或是事後檢定無差異。 

（二）  四年度之整體服務品質及服務驗證成效 (H2) 

遊客對遊客中心服務品質感受上，所有構面都有統計上的顯著性；第四

年度給分明顯的比第一年及第二年來得高。也就是，遊客實際服務品質體驗

上都有被提升。更確切的說，第四年的得分都是最高的。而「回應性」及「保

證性」在第四年及第三年的得分，高於第一年及第二年（請見表 8）；以服務

品質驗證的成效觀點來看，服務驗證於第二年期通過並取證，成效的提升並

非發生在取證當年度而是於次年或之後才展現（事後檢定顯著性在第三年期

及第四年期才有顯著高於之前年度，非發生於取證的第二年期），反應了服務

驗證取證後的延遲成效；但「有形性」、「可靠性」、「關懷性」在服務驗證成效

發生後，每年都顯著比前一年度得分來得高。依上述結果，本研究假設二 (H2) 

成立。 

表 8 四年度遊客中心服務品質之差異  

構面 
一到四年 

平均數 

第四年 

平均數 

第三年 

平均數 

第二年 

平均數 

第一年 

平均數 

F 值 事後檢定 

有形性 5.40 5.65 5.44 5.30 5.17 37.98 *** 3>12；4>123 

可靠性 5.61 5.79 5.70 5.54 5.38 36.19 *** 3>12；4>123 

回應性 5.70 5.85 5.79 5.65 5.48 28.86 *** 43>12 

保證性 5.67 5.82 5.77 5.64 5.41 34.59 *** 43>12 

關懷性 5.43 5.71 5.54 5.28 5.17 52.81 *** 3>12；4>123 

N 3793 992 950 930 921    

註 1：事後檢定中：1=第一年、2=第二年、3=第三年、4=第四年 

註 2：*p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001 

註 3：問卷為李克特 7 點量表(7=非常同意，1=非常不同意) 

 



82 台灣當代觀光 7（2025 年 11 月）:67-92 

（三）  四年度 9 處澎湖之旅遊服務中心服務品質及服務驗證成效 

依問卷中「曾到過澎湖哪些遊客中心」的題項，填答者回覆是否有到訪過

9 處遊客中心（機場、澎湖、南海、西嶼西臺、北海、小門、吉貝、七美、望

安）；將 9 處遊客中心「有到訪」的資料個別提取出來，進行有到訪遊客的服

務品質回應的檢視。在五個服務品質構面中，「回應性」是 9 處的遊客中心得

分最高的構面，也就是旅客在實際體驗中最好評的項目。各年度的各構面得

分，大部分也逐年的有進步（請參考表 9）。 

9 處澎湖之旅遊服務中心，自第一年期相關單位的共識及溝通，而後分成

三個年度逐步取得服務品質驗證；在此，依不同取證年期檢視服務驗證成效。

第二年期通過驗證的有四處遊客中心（機場、澎湖、南海、西嶼西臺）。依五

項服務構面來看，這四處遊客中心僅約一半的構面有立即成效發生；也就是

當年期（第二年期）取得服務品質驗證之服務品質分數，顯著高於第一年基準

年的服務品質分數。每一處的立即成效構面不盡相同，但「保證性」是四處共

同的立即成效構面。位於澎湖風景管理處的澎湖遊客中心，有相對較多的立

即成效的發生（五項構面中有三項「可靠性」、「保證性」、「關懷性」）；而西嶼

西臺遊客中心則僅有一項為立即成效（保證性）。「有形性」是四處遊客中心共

同的延遲成效項目；顯示服務相關的軟硬體，相顯無法在通過服務品質驗證

的當下立即展現。而在服務品質驗證成效的延續上，多為服務驗證取得的當

年或次年會高於基期年（第一年）；南海遊客中心的「關懷性」構面在當年期

的構面得分會顯著高於前一年期，且此狀況持續在觀察的四個年期之中發生

（請參考表 9）。 

第三年期通過驗證的有三處遊客中心（北海、小門、吉貝），這三處的服

務驗證成效，僅北海遊客中心有一項延遲成效，其他皆為立即成效。由於訓

練、輔導、稽核演練，9 處的旅遊服務中心接同時進行；到第三年期時，服務

品質各構面已具一定的完備及穩定。因此，這三處遊客中心取得國際服務驗

證的時間點，也立即看到成效（取證當年度得分比前一年度顯著較高）。另一

方面，在成效延續性上，並沒有顯著的逐年成長；成效多為取證當年期跟之後

年期之服務品質構面得分會高於基準年。第四年期通過服務品質驗證的有兩

處遊客中心（七美、望安），這兩處遊客中心的服務驗證成效類型為提早成效；

原因可能相似於第三年期整體服務品質面向的訓練及調整皆已完備。這兩處

僅在「有形性」上是立即成效，其他服務品質面向的提升轉變，發生於第二年

期或第三年期上。成效效果的延續部分，相對於基期，各年期的各面分數有提

升（表 9）。 
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表 9 澎湖 9 處遊客中心之服務品質驗證導入成效  

地點 構面 一到四年 

平均數 

第四年 

平均數 

第三年 

平均數 

第二年 

平均數 

第一年 

平均數 

F 值 事後檢定 取證

年 

成效 

發生年 

成效

類型 

成效延續性 

1→2 2→3 3→4 

2>1 3>2 3>1 4>3 

機場 

有形性 5.43 5.58 5.51 5.34 5.26 12.42 *** 3>1, 4>12 2 3 延遲 X X O X 

可靠性 5.62 5.75 5.74 5.59 5.39 20.45 *** 3>1, 4>12 2 3 延遲 X X O X 

回應性 5.70 5.80 5.82 5.73 5.47 18.37 *** 234>1 2 2 立即 O X O X 

保證性 5.68 5.78 5.82 5.69 5.43 20.69 *** 234>1 2 2 立即 O X O X 

關懷性 5.48 5.65 5.62 5.37 5.27 20.13 *** 34>12 2 3 延遲 X O O X 

n 2343 633 557 552 601           

澎湖 

有形性 5.45 5.70 5.50 5.38 5.15 18.80 *** 3>1, 4>123 2 3 延遲 X X O O 

可靠性 5.64 5.83 5.70 5.58 5.36 16.62 *** 23>1, 4>12 2 2 立即 O X O X 

回應性 5.72 5.91 5.81 5.67 5.41 18.45 *** 3>1, 4>12 2 3 延遲 X X O X 

保證性 5.69 5.84 5.80 5.68 5.31 21.40 *** 234>1 2 2 立即 O X O X 

關懷性 5.48 5.74 5.58 5.38 5.08 25.72 *** 2>1, 34>12 2 2 立即 O O O X 

n 1720 432 503 474 311           

南海 

有形性 5.34 5.52 5.31 5.25 5.20 8.60 *** 4>123 2 4 延遲 X X X O 

可靠性 5.61 5.70 5.66 5.56 5.37 8.61 *** 34>1 2 3 延遲 X X O X 

回應性 5.70 5.77 5.77 5.69 5.43 8.61 *** 234>1 2 2 立即 O X O X 

保證性 5.67 5.75 5.74 5.67 5.38 10.38 *** 234>1 2 2 立即 O X O X 

關懷性 5.41 5.63 5.45 5.23 5.16 17.79 *** 3>12, 4>123 2 3 延遲 X O O O 

n 1831 569 519 495 248           

註 1：事後檢定中：1=第一年、2=第二年、3=第三年、4=第四年；*p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001 

註 2：取證年：2=第二年取證，3=第三年取證，4=第四年取證 

註 3：成效發生年，為統計檢定有顯著的最早年度。2=第二年，3=第三年，4=第四年。 

註 4：成效類型：當取證年與成效發生年為同個年度，為「立即」成效；若成效發生年比取證年來得晚，則為「延遲」成效；若發生較早則為「提前」成效。註 5：成效延續中

「1→2」表示第一年到第二年，「2>1」為第二年服務品質分數統計顯著高於第一年分數，依此類推；「O」表示有發生，「X」表示無發生。 

註 6：成效延續類型：若 1→2(2>1)且 2→ 3 (3>2)及 3→ 4 (4>3)表示成效逐年明確高於前一年  
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表 9 澎湖 9 處遊客中心之服務品質驗證導入成效  (續) 

地點 構面 一到四年 

平均數 

第四年 

平均數 

第三年 

平均數 

第二年 

平均數 

第一年 

平均數 

F 值 事後檢定 取證

年 

成效 

發生年 

成效

類型 

成效延續性 

1→2 2→3 3→4 

2>1 3>2 3>1 4>3 

西嶼

西臺 

有形性 5.42 5.72 5.58 5.39 5.18 17.63 *** 3>1, 4>12 2 3 延遲 X X O X 

可靠性 5.59 5.83 5.77 5.56 5.37 17.40 *** 34>12 2 3 延遲 X O O X 

回應性 5.67 5.89 5.84 5.69 5.44 15.54 *** 34>1 2 3 延遲 X X O X 

保證性 5.63 5.83 5.80 5.66 5.38 16.23 *** 234>1 2 2 立即 O X O X 

關懷性 5.42 5.71 5.63 5.36 5.18 17.19 *** 34>12 2 3 延遲 X O O X 

n 1315 227 281 373 434           

北海 

有形性 5.32 5.49 5.34 5.16 5.24 6.00 *** 4>2 3 4 延遲 X X X X 

可靠性 5.60 5.70 5.70 5.46 5.36 8.21 *** 34>21 3 3 立即 X O O X 

回應性 5.68 5.73 5.79 5.56 5.51 5.42 *** 3>2 3 3 立即 X O X X 

保證性 5.65 5.74 5.75 5.52 5.40 7.32 *** 34>21 3 3 立即 X O O X 

關懷性 5.42 5.62 5.54 5.20 5.15 13.34 *** 34>21 3 3 立即 X O O X 

n 1298 358 434 386 120           

小門 

有形性 5.41 5.61 5.57 5.30 5.17 12.28 *** 34>12 3 3 立即 X O O X 

可靠性 5.60 5.85 5.79 5.47 5.33 20.19 *** 34>12 3 3 立即 X O O X 

回應性 5.71 5.86 5.88 5.64 5.47 11.49 *** 34>12 3 3 立即 X O O X 

保證性 5.65 5.82 5.83 5.57 5.37 14.55 *** 34>12 3 3 立即 X O O X 

關懷性 5.41 5.67 5.64 5.25 5.09 19.74 *** 34>12 3 3 立即 X O O X 

n 1190 276 297 346 271           

註 1：事後檢定中：1=第一年、2=第二年、3=第三年、4=第四年；*p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001 

註 2：取證年：2=第二年取證，3=第三年取證，4=第四年取證 

註 3：成效發生年，為統計檢定有顯著的最早年度。2=第二年，3=第三年，4=第四年。 

註 4：成效類型：當取證年與成效發生年為同個年度，為「立即」成效；若成效發生年比取證年來得晚，則為「延遲」成效；若發生較早則為「提前」成效。註 5：成效延續中

「1→2」表示第一年到第二年，「2>1」為第二年服務品質分數統計顯著高於第一年分數，依此類推；「O」表示有發生，「X」表示無發生。 

註 6：成效延續類型：若 1→2(2>1)且 2→ 3 (3>2)及 3→ 4 (4>3)表示成效逐年明確高於前一年 
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表 9 澎湖 9 處遊客中心之服務品質驗證導入成效  (續) 

地點 構面 一到四年 

平均數 

第四年 

平均數 

第三年 

平均數 

第二年 

平均數 

第一年 

平均數 

F 值 事後檢定 取證

年 

成效 

發生年 

成效

類型 

成效延續性 

1→2 2→3 3→4 

2>1 3>2 3>1 4>3 

吉貝 

有形性 5.38 5.49 5.49 5.23 5.28 4.93 *** 34>2 3 3 立即 X O X X 

可靠性 5.60 5.70 5.75 5.49 5.42 8.93 *** 34>12 3 3 立即 X O O X 

回應性 5.68 5.81 5.84 5.58 5.46 10.97 *** 34>12 3 3 立即 X O O X 

保證性 5.64 5.75 5.84 5.53 5.40 13.40 *** 34>12 3 3 立即 X O O X 

關懷性 5.42 5.62 5.60 5.21 5.19 14.84 *** 34>12 3 3 立即 X O O X 

n 1157 264 338 300 255           

七美 

有形性 5.30 5.59 5.31 5.32 5.16 11.33 *** 4>123 4 4 立即 X X X O 

可靠性 5.52 5.75 5.67 5.57 5.35 14.24 *** 234>1 4 2 提前 O X X X 

回應性 5.64 5.85 5.76 5.68 5.48 11.36 *** 234>1 4 2 提前 O X X X 

保證性 5.57 5.78 5.71 5.66 5.39 13.79 *** 234>1 4 2 提前 O X X X 

關懷性 5.34 5.72 5.46 5.32 5.14 18.91 *** 34>1 4 3 提前 X X X X 

n 1417 265 245 265 642           

望安 

有形性 5.42 5.61 5.40 5.32 5.19 7.86 *** 4>12 4 4 立即 X X X X 

可靠性 5.65 5.74 5.72 5.66 5.38 6.52 *** 234>1 4 2 提前 O X O X 

回應性 5.74 5.79 5.84 5.81 5.46 6.69 *** 234>1 4 2 提前 O X O X 

保證性 5.70 5.77 5.79 5.75 5.40 7.40 *** 234>1 4 2 提前 O X O X 

關懷性 5.48 5.68 5.55 5.37 5.17 10.25 *** 3>1, 4>12 4 3 提前 X X O X 

n 969 356 191 239 183           

註 1：事後檢定中：1=第一年、2=第二年、3=第三年、4=第四年；*p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001 

註 2：取證年：2=第二年取證，3=第三年取證，4=第四年取證 

註 3：成效發生年，為統計檢定有顯著的最早年度。2=第二年，3=第三年，4=第四年。 

註 4：成效類型：當取證年與成效發生年為同個年度，為「立即」成效；若成效發生年比取證年來得晚，則為「延遲」成效；若發生較早則為「提前」成效。註 5：成效延續中

「1→2」表示第一年到第二年，「2>1」為第二年服務品質分數統計顯著高於第一年分數，依此類推；「O」表示有發生，「X」表示無發生。 

註 6：成效延續類型：若 1→2(2>1)且 2→ 3 (3>2)及 3→ 4 (4>3)表示成效逐年明確高於前一年 
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伍、結論與建議  

一、研究結論  

（一）  遊客對遊客中心服務品質評價之觀點 

自本研究的描述性統計分析中得知，七到八成的遊客知道澎湖有遊客中

心；但各遊客中心的使用狀況為一到六成不等。遊客對澎湖的遊客中心服務

品質給分上，在滿分為 7 分下皆有 5 分以上的分數，其中回應性、保證性在

各年期中皆為最高分的構面。在王精文與陳曉鳳（1998）的遊樂園研究中提

及：愈重視教育訓練的實施，遊客對服務人員、設施及相關服務也越滿意，服

務品質也會較好。本研究在 QualiCert 服務品質驗證導入的各年期中，皆導入

了服務驗證相關的培訓，讓導入驗證的各年期服務品質評分都高於第一年的

基準年。且在本研究的第二年期起，各遊客中心皆執行了各站點的實地輔導

及內部稽核，強化了遊客中心第一線人員在服務接觸的互動性及應對上的立

即性；因此反應到回應性、保證性這兩個服務品質構面上，讓遊客體驗到「更

有感」的服務。 

於本研究假設一 (H1) 的發現，各遊客背景群體在各年期的服務品質構

面給分上的差異性，特別是在：年齡、婚姻、教育程度的分群上。給遊客中心

服務品質有較高分的群體分別為：50-60 歲以上、已婚者；澎湖的遊客中心的

第一線人員多為澎湖在地員工，這些第一線的服務員年齡層落在 20-50 多歲，

大多熟稔台語，且熟悉遊客中心的哺集乳室、老花眼鏡、輪椅等服務，這些軟

硬體的提供，可能反應到這些遊客群在服務品質的給分。而教育程度較高的

群體，雖然對服務品質的給分比較嚴格，但整體分數也多落在滿分 7 分中的

5 分以上。Seth et al. (2005) 指出：服務品質的衡量與結果，取決於服務的類

型、時間及需求；且顧客對特定服務的期待也會因為時間、使用次數的增加而

有不同。 

（二）  服務驗證導入之各年期遊客中心服務品質轉變 

依本研究假設二 (H2) 的發現，遊客中心的服務品質五個構面中，各構面

的分數皆逐漸提升，且第三年期及第四年期的分數都高於第一年的基期年及

第二年。整體檢視上，其中回應性是服務品質中最高分的項目，而有形性是最

低的項目。不同類型之服務，其服務品質是獨特且異質的 (Parasurman et al., 

1991)。Stefano et al. (2015) 指出：顧客對特定服務的期望，會反應到他們對該

服務品質的評估；在提升品質時，服務導向的企業或機構應要讓管理者及員

工對服務品質的核心價值要有共識。本研究在執行期間，每一年度都有持續

與同仁及第一線員工進行共識與溝通，傳達服務品質的核心及服務品質稽核
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的意義。洪昀秀等（2010）亦指出：QualiCert 服務品質驗證在實際的推行上，

機構內部人員對於導入驗證機制的觀念與接受度，是推行上的重要關鍵。 

（三）  服務品質驗證成效所需時間及成效延續 

於本研究之研究假設二 (H2) 的延伸分析中可得知，第一年期的基期準

備後，第二年期開始有 4 處遊客中心通過 QualiCert 服務品質驗證；而服務品

質分數的評分提升上，並非「立即」檢測出成效，服務驗證的導入在第三年期

才會有展現完整的成效；第一年期的組織內溝通及共識，第二年的服務標準

書建置完善且定期的輔導及內部查檢稽核，第三年期服務標準書優化及持續

輔導與內稽，才達成了遊客中心服務品質的穩定。自 9 個遊客中心的細部資

料來看，也檢視到了服務品質驗證導入的延遲性，反應出服務品質的完善需

時間內化。而導入服務驗證，並非僅只執行 QualiCert 驗證所需準備的文件及

服務流程上的校準，機構內的共識、訓練與稽核，亦可能影響著服務品質的提

升。廖家宏（2017）提及：企業在服務品質的提升上，可持續進行神秘客稽核

調查以維持服務現場的敏感度，引入外部講師、內部種子講師加強服務品質

的教育訓練好達成服務上的共識（廖家宏，2017）。另一方面，小型企業在引

入品質驗證上，會因為缺乏全面導入所需的策略思維及技能，因此所申請的

品質驗證宣稱的益處不見得會展現 (Nwankwo, 2000)。本研究中，所有通過驗

證的遊客中心於四個年期間都共同的持續訓練，因此當第三年期成效穩定後，

於第三年期及第四年期參與驗證的遊客中心，分別產生「立即」及「提前」服

務品質提升的效果。 

二、研究建議與貢獻  

（一）  研究建議 

1. 規劃導入 QualiCert 服務品質驗證之相關活動期程 

QualiCert 服務品質驗證的導入，對導入機構之服務品質成效會有提升。

但因為延遲效果，導入次年才會見到較完整的服務品質提升的成效，因此建

議初次導入之機構可更完善規劃導入相關工作安排的期程，至少規劃兩個年

期。依本研究的執行經驗，對於：服務品質提升及驗證導入的共識、服務品質

及驗證相關的訓練、服務標準書的優化、現場服務的稽核與校準，是導入服務

品質驗證中建議規劃的相關活動，且這些活動建議須持續進行。如同 Adam et 

al. (1997) 提出：企業的品質改善都與實際的品質相關，影響實際品質的包含

了組織品管的知識、顧客關注程度、管理層級的參與。 

2. 持續追蹤服務品質以利持續改善並檢視服務驗證成效 

驗證能提升品質，但不一定轉換成企業或機構在財務面的績效 (Walker & 

Johnson, 2009)。Stefano et al. (2015) 指出：服務業特別需要持續監測服務品

質，以滿足顧客需求與期望；自檢視自身提供的服務品質對顧客回應的影響，
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辨識出對機構或企業可能產生的正負向影響。因此，本研究建議：驗證所展現

的成效，需安排定期的服務品質調查；並針對調查的結果分析，進而作為優化

及改善的基礎（如：強化共識、第一線人員的服務敏銳度）。 

（二）  研究貢獻 

海島旅遊的原始驅動力是來自旅遊資源，而旅遊相關企業及客源市場為

旅遊的外生驅動力 (Yang et al., 2016)。對於澎湖的海島旅遊，旅遊服務體系

裡的遊客中心為重要的旅遊資源；而遊客中心的旅遊服務品質提升，能輔助

強化旅遊的基底。本研究以遊客服務中心品質提升為議題核心，經由導入

QualiCert 服務品質驗證的歷程經驗，檢視導入驗證對服務品質提升的效果。

以四年期的研究資料分析，確認了服務導入到發生成效的所需時間，及成效

延續的狀況。此外，依照研究執行的經驗，也提供了導入驗證所需安排的相關

活動的方向。 

三、研究限制與未來研究建議  

在研究限制上，本研究僅針對 QualiCert 服務品質驗證去做驗證導入效果之檢視，不

同驗證的準備期及相關要求不盡相同，因此無法完全推論其他類型的品質驗證的成效是

否也是延遲效果。本研究僅針對首次進行 QualiCert 服務品質驗證的機構進行成效追蹤，

對於已有驗證經驗的機構做再次驗證的成效上，無法推論是否成效會被延遲。 

關於未來研究部分，在服務品質成效延續性上，本研究中的整體數據中可見到五個品

質構面中有三個構面有成效延續（基期後的每一年期都顯著高於前一年期），但以有到訪

過個別遊客中心的資料再作個別檢視，各個遊客中心的五個品質構面幾乎沒有明確的延

續性；也就是尚有潛在變數未納入完全的考量評估，建議後續研究可納入其他可能變數

（如：對企業機構同仁對驗證導入的共識認知程度、訓練對驗證幫助等）進行相關的干擾

或中介的檢測。本研究針對了遊客中心的服務品質做檢視，建議後續研究可檢視不同的服

務產業類型在導入 QualiCert 服務驗證之成效。 
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