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旅遊服務中心服務品質量表建構之研究
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摘要

許多相闊的研究指出，顧客的服務品質Æ<.受為產業提升經營績致相當關鍵的

因素，然而，與旅遊服務中心服務品質相關的研究卻能仍不足之處 。 本研究主要

目的在通過探索性與驗證性因素分析，建構旅遊服務中心知覺服務品質量表 。經

過文獻探討後，以Parasuraman 、 Zeithaml 、 Berry (985)所提出的SERVQUAL為

問卷設計基礎，並參考圈內外服務品質相關研究的問卷量表，針對旅遊服務中心

的特性進行修改，按著由專家學者組成焦點團體，一同討論並建立初步的問卷量

表。本研究選擇高雄市旅遊服務中心為調查範園，包括美麗島捷i車站、高織在營

站以及高雄火車站等三處旅遊服務中心，針對旅遊服務中心的使用者以現場問卷

調查的方式進行調查，共獲得有效問卷106份。前測結果以探索性因素分析顯示，

將原本SERVQUAL所提出的五構面縮減為三個因素構面，包括服務有形性、服務舒

適性與服務親切性三個因素。透過驗證性分析顯示發現，此模式具有良好的過配

度，顯示統計分析考驗量表結構具有其信度與效度。研究結果期能協助旅遊服務

中心與其他相關研究者了解遊客服務品 質知覺之情形 ， 並藉此彌補國內外文獻的

缺口並對提供具體的建議與策略。

關鍵字: 旅遊服務中心、服務品質認知、 SERVQUAL 理論 、 探索因素分析 、 驗證

性因素分析
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壹、緒諭

台灣自 2000 年訂定為r ;觀光規劃

年」到 2001 年「觀光推動年 J' 開始

著手規劃及執行台灣觀光產業的發展

策略，除了將市場目標放在國際觀光

客外，也同時注重國民旅遊的需求，

並以建構友善可親的觀光環境，以及

卷進多元便利旅遊環境為目標，因此

旅遊資訊的提供顯得十分重要。 2004

「台灣觀光年」則將建置旅遊服務網

納入計畫之一 ，以建置「旅遊服務中

心 」為實施重點，包括(1)統一台灣各

旅遊服務中心之識別系統(CIS) ; (2) 
輔導地方政府於國際遊客往返頻繁及

套裝旅遊路線主要出入門戶之重要火

車站及航空站設置旅遊服務中心 。

台灣 2011 年 7 月將正式實施開放

陸客自由行，面對大陸遊客、其他國

際觀光遊客，甚至是國內遊客，各地

方的旅遊服務中心都應作好準備，以

提供完善的旅遊資訊服務 。 不論面對

國內外遊客，建置友善可親的旅遊服

務環境，以及多元便利的旅遊資訊提

供即為觀光發展重要的一環 。 高雄市

是南台灣的主要城市，也是國內迎接

國際觀光遊客的唯二門戶，加上高雄

市具有發展都市觀光的條件，因此在

旅遊服務中心的建置土特別重要 。

旅遊服務中心是為旅遊資訊服務

提供的重要基地，旅遊資訊服務的提

供更應從遊客的角度去思考，言表遊客

從規劃旅程開始，到遊程結束，都能

得到便利的資訊以及æ;.受到親切的服

務，然而國內針對旅遊服務中心的遊

客研究十分缺乏，因此本研究將從遊

客認知層面作探討，並使用問卷調查

法與量化分析方法，建立旅遊服務中
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心之遊客服務品質認知量表，研究結

果期能提供相關觀光主管機關及未來

研究作為參考依據 。

貳、服務品質量表

服務的優劣一般以服務品質來討

論之'Churchill 與 Suprenant (1 982 )

認為服務品質是消費者對於服務的滿

意程度，其滿意程度決定於期望服務

的程度，與實際知覺到的服務差異的

大小 。 而 Parasuraman， Zeitham1 與

Berry (1 985)認為服務品質是在傳遞

過程中，服務提供者和消費者互動間

所產生服務差異程度，以使用者認定

的方式來定義服務品質，將服務品質

視為一種態度，是「顧客對服務的期

望與實際知覺的差異程度 J' 若消費者

期望的服務高於實際知覺的服務，貝'1

服務品質是較差的 ; 反之若期望等於

或低於知覺，則服務品質較好。

一般對於服務品質的衡量都是採

用 Parasuraman 等(1 985)三位學者所

提出的 SERVQUAL 服務品質測量量表

作為衡量構面的祭構與工具 。

Parasuraman 等透過探索性研究，提

出服務品質觀念性模式、衡量服務品

質的十大構面，分別為 :1.接近性 2.

溝通性 3. 勝任性 4. 禮貌性 5 . 信賴性

6. 可靠性 7. 反應力 8. 安全性 9. 有形

性 10. 瞭解性。為了史使於衡量服務

品 質 ，以及使衡量結構上更為清楚，

Parasuraman, Zeithaml 與

Berry (1 988)更進一步將服務品質定

義為知覺績效與期望的差距，發展出

知覺服務品質=體驗服務品質一期望服

務品質的操作型定義，建立服務品質

的五大構函，由二十二項目組成，稱

之為 SERVQUAL 服務品質尺度量表 。



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

此量表為現今服務品質相關研究

最主要的參考依據，但是後績有研究

提出，當初 SERVQUAL 服務品質衡量量

表是針對銀行產業所做的服務品質問

卷 ， 其歸納的五個構面並不有效適用

於所有產業，因此相關研究者建議，

在使用此量表時應根據產業特性，對

於量表內容與構面加以調整

CDabholkar, Thorpe, & Rentz , 1996; 
Parasuraman & Grewal , 2000) 0 

另外 SERVQUAL 量表還有一個衡

量的準則是，必須先測得消費者的事

前期望，再測得消費者事後知覺服務

之情形，兩個分數相滅之後得到服務

品質的反應分數CParasuraman ，

Zeithaml , & Berry , 1988) 。 但是分

別評量知覺服務品質與期望服務品質

並不容易，要衡量出其間的差距則更

加困難(吳立夫， 2005) ，而且這樣的
衡量模式將會使服務品質變成是第三

項變數(禁書方， 2002) 。再加上差距

分數的衡量模式會造成一些統計分析

土的問題，包括「信度問題」、「辨別

效度的問題」以及「變異數限制」的

問題，因此 Brown ， Churchill 與

Peter 三位學者建議使用「無差距分

數評量樣式」來衡量消費者心 中， 實

際知覺服務品質與期望服務品質間的

差距作為服務品 質(江國良， 2004) 。

在上述服務品質的定義中提到，

滿意度可以反應出服務品質的高低水

準。滿意度已是各研究領域用來測量

人們對產品 、生活品質或戶外遊憩品

質等方面之認知 、看法、行為表現的

工具 ， 是一個被廣泛運用與認可的衡

量指標(林晏圳、陳患美、顏家芝 ，

1998) 。因 此本研究將參考 SERVQUAL

作為旅遊服務中心服務品質設計構面
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與問 Z員之依據，測量模式則用「無差

距分數評量模式 J' 並以滿意度作為衡

量的指標。本研究首先運用質性之專

家會議討論旅退中心服務品質的關鍵

指標，使用探索性因素分析與驗設性

因素分析遊遊客的角度探討旅客服務

中心知覺的量表 。 此外 ，本研究認為

使用單一研究工具仍不足解釋旅遊服

務中心知覺服務品質的關鍵指標 。 因

此，本研究另藉由探索性因素分析來

釐請清先前相關研究所建立的服務品

質重要構面，並進一步利用驗證性因

素分析探討構面與題項間的模型過配

度 。

參、研究方法

一、研究對象

目標研究對象必須是使用過旅遊服務

中心之遊客，本研究選定高雄市美麗

島捷運站、高纖左營站以及高雄火車

站等三處旅遊服務中心為問卷發放地

點。問卷將交由旅遊服務中心服務人

員進行發放，並請前往諮詢的遊客進

行填寫 。 研究共發放了 150份問卷，剔

除無效問卷後共計 106份有效問卷，有

效問卷比率為70.67% 。根據Loehl in 

(992 )的建議，進行驗證性因素分

析，樣本數至少為 100較為適當 。 因

此 ，本研究之有效問卷視為適宜進行

驗證性因素分析。

二、研究工具

本研究採用問卷量表進行資料收

集，以 Parasuraman et al(1988)所
提出之服務品質量表 SERVQUAL 為主

要架構，並參考其他服務品質相關研

究，補充修改成衡量旅遊服務中心服
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肆、結果與討論

一、信度分析

量表初步建立階段將對量表進行

整體的信度分析，個別因素結構的信

度分析，將會在驗證性因素分析建構

表 3一1 題項-總體信度分析摘要表

效度時提出 。

統計分析土當資料是為連續變數

時可使利用 Cronbach' s α 進行信度

的檢測，連續變數表示變數的形式採

用比例尺度調查，常見的就是李克特

尺度 。 Cronbach' s α 鋒、數的高低各
位學者有不同的看法，根據

Nunnally (1 978)和 Oevell is (1 99I) 

之建議，大致土可分為以下之標準，

因此本研究量表信度檢測以

Cronbach' s α 進行檢測，設定 o. 7 

以上 !!p .i主檢測標準 。

α> 0. 8 : 良好

O. 7<α<0 . 79 :普通

0.6<α<0.69 :不住

0.5<α<0. 曰 : 應重新修正量表

α<0.5: 不可接受

研究共發放了 150 份問卷，剔除

無效問卷後共計 106 份有效問卷，有

效問卷比率為 70 . 67% 。量表的總體

Cronbach' s α 為 0.974 'α 條數

>0.8 ，表示具有良好信度。而個別題

項分數與總體題項分數之間的相關程

度，以及刪除題項後 Cronbach'

的改變如表 3一1 。

S α 

務品質之問頃，最後重新編製成適合

旅遊服務中心之文字，設計成測量問

卷 。 量表設計以測量遊客對旅遊服務

中心之服務品質的主觀的評量水準 ，

在此以滿意程度作為衡量指標，採用

李克特五點尺度CLikert five-point 

scale)為衡量尺度 ， 1 - 5 依序為非常

不滿意、不滿意、普通、滿意、非常

滿意，得分越高者表示遊客對旅遊服

務中心所提供的服務品質的滿意程度

越高 。

三、資料分析

本研究初步建立量表階段包括專

家效度分析，以及以統計分析軟體

SPSS 17 . 0 進行量表信度分析、項目

分析、描述性統計分析以及探索性因

素分析，接著以統計分析軟體 AMOS

7. 0 進行驗證性因素分析 ，進而建立

量表的建構效度以及衡量模式檢測 。

運動健康與休閑學刊

.628 

.527 

.755 

.749 

.701 

.728 

.744 

.766 

. 761 
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刪除題項後

Cronbach' s α 

的改變

.974 

. 974 

.973 

.973 

.973 

.973 

.973 

.973 

.973 

與總體分數

的相關程度
題項

旅遊服務中心有現代化的設備

旅遊服務中心外觀醒目

服務人員儀表整齊大方

宣傳手冊、觀光摺頁等相關文宣品吸引人

服務台的設置明顯

您可以在旅遊服務中心得到完整的觀光資訊

您的問題，服務人員能夠熱忱地加以解決

旅遊服務中心的資料應有盡有

您能夠在旅遊服務中心得到即時的資訊

題號

'
i
n
L
q
u
a
4
p
h
d
n
O

叮
t
n
x
u
o
υ
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10 旅遊服務中心提供的資料正確無誤 .765 
11 服務人員會主動提供服務 .729 
12 服務人員十分樂意協助您 .705 
13 服務人員不會因為太忙，忽略了您的需求 .603 
14 服務人員能夠獨立作業 .755 
15 服務人員能夠迅速地提供服務 .826 
16 服務人員看起來值得信賴 .837 
17 旅遊服務中心讓您覺得十分安全 . 806 
18 服務人員和善有禮 .745 
19 服務人員其有充足的專業知識 .792 
20 服務人員服務水準表現良好 .840 
21 旅遊服務中心能會主動對您表示關懷 .802 
22 服務人員能夠了解您的需求 .787 
23 旅遊服務中心的營業時間讓您戚到方便 .765 
24 服務人員能夠讓您&\受到貴賓的禮遇 .723 
25 旅遊服務中心提供了實用的資訊 .767 
26 旅遊服務中心方便易達 .724 
27 旅遊服務中心整體乾淨明亮 .707 
28 旅遊服務中心的展示物品陳列十分清楚 .688 
29 旅遊服務中心的空間寬敞舒適 .700 
30 旅遊服務中心能夠協助預約住宿 .571 
31 旅遊服務中心的資料取用十分方便 .705 
根據統計分析的標準，相關條數

可以鑑別出無非目閥、低度相閥、中度

相閥、高度相關以及完全相闕，其對

應數值分述如下 :

r = 0 時 ，是為無相關;
。 < r < 0.3 '是為低度相關;
0.3 < r < 0.7 '是為中度相關;
O. 7 < r < 1 '是為低度相關;
r 1 ，是為完全相關。

由表 3-1 可知個別題項分數與整

體分數的相關程度最低的是第 2 題，

相關條數 r=0.521- 以及題項卜 12 、

27 的相關條數介於 O . 3-0. 7 之間，是
為中度相闕，其餘題項皆為高度相

關 。 另外，從刪除題項後 Cronbach' s 

α 的改變可知，沒有一個題項刪除後

41 

可以提升 Cronbach' s α 你數，亦即
越項刪除後並未能提升量表整體的內

部一致性，因此所有題項皆於以保

留 。 根據上述討論，本研究之量表具

有很高的信度。

二、效度分析

(一)專家主主度

初步的效度撿測分為兩個部份進

行，包括專家效度檢測以及項目分

析 。 內容效度Cface va1 idi ty)之專家
梭測的部分，本研究請四位專家學者

針對問卷的構面建立、問項的完整性

以及通配，t生進行討論與修正，以確定

問卷走否足以作為研究衡量工具 。 四

位專家分別是服務業管理專長、休閑

活動企劃專長、消費者行為專長以及

. 973 

. 973 

. 973 

.974 

.973 

.973 

.973 

.973 

.973 

.973 

.973 

.973 

.973 

.973 

. 973 

.973 

.973 

.973 

.973 

. 973 

.974 

.973 
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觀光與休閑遊憩管理專長(詳見 3-2) 。

表 3-2 專家效度之學者專家組合表

姓名 職稱 專長領域

江哲超 正修科技大學運動健康與休閒象所助理教授 服務業經營管理

李龍淵 正修科技大學運動健康與休閒象所助理教授 休閑活動企劃

薛凱辜 正修科技大學運動健康與休閑象所助理教授 消費者行為

張偉雄 正修科技大學運動健康與休閑象所助理教授 觀光與休閒遊憩管理

註按姓氏筆劃排列

(二)項目分析

另一項欽度分析以效標效度

Ccontent validity)之項目分析
C i tem analysis)來進行，在此使用差
異性檢定，也就是決斷值Ccritical

ratio' CR)分析，又稱鐘別度分析來
梭測問卷效度。主要是利用 t 檢定來

找出題項之間的鑑別度，將所有樣本

表 3-3 項目分析摘要表

題項 平均數 標率差

3. 90 .697 

2 3.82 .790 

3 4.07 .759 

4 4.09 .745 

5 4.29 .685 

6 4. 14 .744 

7 4.17 .758 

8 3.93 .734 

9 4.10 .711 

10 4.10 .698 

11 4.00 .862 

12 4.20 .709 

13 4.06 .754 

14 4.21 .726 

按照大小排序之後，取前後 25%-33%

的樣本來作比對差異(郭生玉，

1993) ，在此設定前後 27%的樣本來作

比對，如達統計上之顯著水準I!p具有

顯著差異，表示該題項本身具有鑑別

度。在此設定 CR 值大於1. 96 是為顯

著，達檢測水準(表 3-3) 。

題項與絕分相關 決斷值

.653牢牢 7.213 

.560牢牢 6. 147 

.774牢牢 11. 311 

.768牢牢 10. 762 

. 721牢牢 10.440 

.748牢牢 10. 144 

.764** {_! 14.449 

.783牢牢 11. 139 

.778** 12.820 

.782牢牢 11. 734 

.752牢牢 ι 9.400 

.725牢牢 11. 132 

.631 本* 6., 875 

.773本車几 8.939 

15 4.22 .726 ' . 840** 13.819 

16 4. 15 .668 .849牢牢 14.252 

17 4.18 . 701 820** 13.692 

18 4.27 .707 .763** 11. 297 

19 4.16 .714 .808牢牢 11. 972 

20 4. 16 .673 .851牢牢 13. 109 
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-lnrHnda4Fhuno7.nE nLnLnLnLnLnLnLnL 
4.04 .780 .818牢牢

4.05 . 761 . 803牢牢

4.10 .750 .783牢牢

4.01 .799 .745牢牢

4.19 .659 .782牢牢

4.23 .734 .745牢牢

4.27 .689 .727** 
4. 18 . 736 .711** 
4.1 5 .68 

16.530 
11. 842 
13.095 
10.456 
11. 163 
9.962 
9.612 
9. 178 

82 .720牢牢 7.342 
30 3.85 .778 .602牢牢 6.925 
3 4.22 .726 .726牢牢 11. 092 

項目分析結果首先看到個題項分 描述性統計分析檢視所有趣項的的偏

數之標準差，惟第 11 超標準差為 態與d季度，發現其值皆介於正負 2 之

0.862 最大，表示此題項的分數變動 間，故視為常態分配。

較大，但是整體來看平均數與標準差 四、探索性因素分析

沒有太大的歧異數值 。 在題項與總分 按著針對問卷之填答結果進行探

相關以及決斷值的部分，皆達顯著水

準，顯示出本研究量表所有趣項均具

有鑑別力，可鎧別出不同受試者的反

應程度 。

三、樣本資料偽態與峰度的考駿

進行因素分析前，須確認樣本資

料是否符合常態分配。根據 Mardias

的研究指出觀察變項要符合常態分

配，其偏 j態與峰度要介於正負 2 之間

(林季燕、季力康， 2003) 。 本研究以

索性因素分析，首先以巴萊特球形檢

定(Bart l ett sphericity test)確認
變數間是否有共同變異的存在 ，並觀

察 Kaiser-Meyer-Olkin(KMO)值，以

了解抽樣是否恰當，確定各變數觀察

值適合進行因素分析 ; KMO 值介於 0

至 l 之間，當 KMO 值越大峙，表示越

適合進行因素分析，若小於 0.5 則不

適宜進行因素分析(Kaiser' 1974) , 

見表 3-4 。

表 3-4 KMO 與 Bart1 ett 檢定表

kaiser-Meyer一01kin 取樣過切性量數 . 790 
Bartlett 的球形檢定 近似卡方分配 269.932

df 78 
顯著性 .000 

本研究之探索性因素分析顯示 軸，確認量表的向度 。 分析時將特徵

KMO 值為 0.790 '且 Bart l ett 球型檢

定這顯著水準 (0.000 )' 表示所選取的

因素個數適合進行因素分析 。

接著以主成分分析;去萃取共同因

素，同時採取最大變異數法進行轉

值小於 1 的因素予以刪除，並刪除因

素負荷量小於 0. 4 的題項，見表 3-5 。
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表 3-5 旅遊服務中心服務品質因素分析摘要表

建項
因素 1 因素 2 因素 3

有形性 舒適性 親切性

2. 旅遊服務中心外觀醒目 .660 

3. 服務人員儀表整齊大方 .639 

5. 您可以在旅遊服務中心得到完整的觀光賣訊 .851 

9. 旅遊服務中心提供的資料正且在無誤 .722 

11 服務人員十分無意協助您 .812 

15. 服務人員和善有種 .738 
17. 服務人員服務水準表現良好 .706 

26. 旅遊服務中心的空間寬敞舒暢 .837 

28. 旅遊服務中心的資料取用十分方便 .815 

19. 服務人員能夠了解您的需求 .700 

20. 旅遊服務中心的營業時間讓您戚到方便 .841 

21.服務人員讓您~受到貴賓的禮遇 .867 

23. 旅遊服務中心方便品達 . 713 

特徵值 1.056 7. 051 1.645 

各因素解釋變異量 21. 93% 27.45% 25.64% 

累積解釋變異量 75.02% 

表 3-5 的結果顯示，經過題項刪 務品質認知中最重要之構面。而旅遊

減後，可萃取出三個因素，分別命名 服務中心中之服務人員的服裝儀容;

為服務勝任性、服務可及性以及服務 提供服務時友善的程度與與提供專業

關懷性，總累積解釋變異量為 化服務的程度皆可以視為影響服務品

75.02% 。 質之關鍵指標。

綜合土述探索性因素分析的結果

來看，服務有形性、服務舒適性以及

服務親切性為旅遊服務中心遊客之服
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五、駿詮性因素分析

根據探索性因素分析所萃取出的 證性因素分析，來確立此量表結構的

因素構面以及題項(圖 3- 1) ，在此將 聚合效度以及因素的衡量模式是否過

進一步以統計軟體AMOS 7 . 0 來進行驗 配。

3.服務人員儀表整齊大方

5.您可以在旅遊服務中J心得

到完整的觀光資訊

-
3

一

-8

-

「
'
a
t
L

9.旅遊服務中心提供的資料

正確無誤

l 1.服務人員十分樂意協助您

一斗 1 5.m~向日善有禮
一 17.服務人員服務水準表現良

好

2茄6

適

2詛8.旅遊服務中{，、的資料取用

十分方便

19 服務人員能夠了解您的需

求

抖三?JJJ
一
7

一

-8-
尸
8•• 
EL 

"
，
目
，
'
，

一
8

一

-
8

一

「
i
a
s
L

2羽O

讓您感到方便

2剖1.服務人員能夠讓您感受到

貴賓的禪禮-遇

811 

812 

圖 3-1 旅遊服務中心服務品質量表之假設性測量模式路徑圈

(一)聚合效度分析 i吏。統計上是集合多個測量指標進行

穀合效度用以檢視同一構面之間

項彼此間是否能有效收斂或是有相關

檢測，包括每個問瑣的標準化因素負

荷量(大於 0.6) 、 t 值(大於1. 96)以
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於1. 96)以及建構信度 Cronbach' s 
表 3-6 旅遊服務中心服務品質量表之建構效度表

標準化
因素 題項 t 值

因素負荷量

及 SMC(大於 0.4); 各構面的平均變異

抽取量 (average variance 
extracted ， AVE)(大於 0.5) 、 CR 值(大

自
M
h

A恥
表

進
見

比
百

果
一
在

街
存
迅
度

已
到
主若

以
…

門
j

有

γ

具

M
U
示

d

表

七
準

6

α

標
志

SMC 
Cronbach' s 

α 

服務有形性

9
,uqophd 0.544 

0.833 
0.817 

90.802 
11 0. 738 
15 0.802 

服務舒適性 17 
26 

0.866 
0.719 

28 0.711 

服務親切性

n
可
u
n
H
U

咀
E
A

咀
E
A
n
/
u
n
/
U
】

0.841 
0.809 
o. 762 
O. 755 23 

(二)衡量模式檢測

衡量模式將驗證各個題項與因素

間的關條，主要是根據以下適合度指

標，來檢驗因素建立的衡量模式是否

與實證資料符合。

1.卡方值 (Chi -Square 'χ2) :卡方
值能夠考驗假設模式符合實證資

料的適合度，卡方值越小，適合度

越好，但是卡方位會受到樣本數以

及樣本是否為常態分配所影響，因

此建議改以觀察卡方值和自由度

的比例，來考驗模式的適合度。

2. 卡方值(Chi -Square ' X 2)和自由
度 (df)的比例 (χ21df) :其比例應

小於 5 ，才能表示衡量模式具有可

接受的適合度。

3. 均方根殘差 CRoot Mean Square 
Residua1 ' RMR) :測量比較觀察樣

5.644 0.296 
9.448 0.693 
9.222 0.667 

O. 643 
7.217 0.544 
7.828 O. 643 
8.422 O. 749 
7.031 0.516 

O. 506 
8.829 O. 707 
8.459 O. 654 
7.914 0.58 

0.827 

0.877 

0.868 

O. 569 
本和估計矩陣所產生的殘差的平

均值。如果所收集的資料完全符合

測量模式， RMR 應為 o '一般來說

RMR<0.05 是為可接受範園。

4. 標準化的均方根殘差

(Standardized Root Mean Square 
Residua1 ' SRMR) :是平均殘差共
變標準化的總和，用來標準化研究

模式的整體殘差，以了解殘差的特

性，期指標值<0.05 是為可接受範

園。

5. 最佳適合度指標(Goodness of fit 
Index ' GF I) : 驗證測量模式可以

解釋觀察資料共變數的程度，用來

說明模式的解釋能力，指標值迋

O. 9 是為可接受範園。不過 GFI 也

很容易受到樣本數的影響，因此建

議以調整後的適合度指標作為觀
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察指標 。

6. 調整後的適合度指標(Adjusted

Goodness-of-fi t lndex ' AGF I) : 

“FI 將 GFI 以自由度的數目加以

調整 ，用來避免受樣本數大小的影

響，指標值建議應全 o. 8 。

7. 比較適配指標(Comparative Fit 
lndex ' CF I) :依據樣本所得到的
適合度指標， 用來說明研究的模式

較虛無模式的改善程度 。 指標值建

議應全 0.9 。

8. 近似誤差均方根(Root Mean 

RMSEA) :比起卡方值較不受樣本敦
大小的影響，用以驗證研究的模式

與飽和模式的差距， RMSEA 越小越

好，一般來說指標值三三 o . 08 是為可

接受範園 。

本研究模式經驗證性因素分析的

適合度如表 3-7 '大致上皆達理想、水

準。另外參考模式修正指標，建議在

影響指數大於 10 時，才需要進行修

正 。 本研究之假設測量模式，不需要

另外對於殘差項進行修正，具有良好

的適合度 。

Square Error of Approximation ' 
表 3-7 量表驗證性因素分析適合度摘要表

指標 χ2 χ 2/df RMR S阻R GFI AGFI CFI RMSEA 

指標值 104.8 1. 690 
Fhd Aq nu nu 

nL nHV nuup

hd 0.951 0. 081 0.875 0.817 

伍、結論與建議

本研究目的在於探討旅遊服務中

心遊客知覺服務品質量表的建構。由

探索性因素分析結果得到初步信度與

效度的建立，將旅遊服務中心服務品

質量表設定為服務有形性、服務舒適

性以及服務親切性三個因素構函，共

計 13 項題頃，累積總解釋變異量為

75.02% ' 各個因素構面的信度

Cronbach' s α 介於 0.827-0.877 之

間，均具有良好的信度 。

從驗設性因素分析模式適合度考

驗中 X2 為 104.8' 且達顯著標準，表

示研究假設模式的共變數矩陣，與了會

吉查資料的共變數矩陣有差異存在，探

是由於 χ2 易受到樣本大小的影響，

因此必須再參考其他指標 。 黃芳銘

(2004)的建議近似誤差均方根指標

(RMSEA)的指標值三三 0.05 為「良好過

配 J ' O. 05-0. 08 為「不錯的過配 J ' 

o. 08 -0. 10 為「中度的過配J' 超過

o. 10 則表示「不良通配 J '而本研究

的 RMSEA 指標值為 0.081 '是為達到

中度的逾百已 。 而期它指標也都顯示出

本研究假設模式具有十分良好的過配

度，適合作為測量旅遊服務中心服務

品質的量表工具 。

研究結果所得到的服務品質因素

蔡構跟 SERVQUAL 服務品質量表的因

素絮構有所不同，原始的因素包含有

形性、可靠性、反應性、係證性與關

懷性等五個要素，經過研究實詮結果

發現僅歸納出三個要素，是為服務有

形性、服務舒適性以及服務親切性三

個因素。在近年來 SERVQUAL 服務品 質

量表的應用的研究發現，在使用此量

表時應根據產業特性，對於量表內容

與構面加以調整 。 因此本研究除了參

考服務品質相關研究文獻，增列與修
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言丁 SERVQUAL 服務品質量表的題項以

符合旅遊服務中心的測量工具，另外

也進一步以統計考驗此量表工具的可

靠性 。

經過一連串的驗證與信效度建

立，最後三個因素 13 個題項作為測量

旅遊服務中心服務品質的衡量模式 。

根據上述研究成果，在探索性因素分

析中，所萃取出的關鍵因素為服務有

形性、服務舒適性以及服務親切性三

個因素。因此本研究建議從旅遊服務

中心應該補強與服務人員之服裝儀

表、服務友善程度與相關資訊專業程

度相關之服務。

過去服務品質的相關研究顯示，

在國際觀光旅館的研究中，將五大構

面整合為三個構面:有形與可靠、關

懷性、服務人員的服務表現;在博物

館的研究中，將五大構面修改為:有

形性、合理性、保證性、闕.r衷性以及

設備運用性，也有將服務品質擴充為

六大構面的:實體性、反應/確實性、

關懷性、接近性、寓教於樂性以及安

全性;電視購物頻道的研究中，將五

大構面修改為:可靠性、關懷性、方

便性、有形性以及安全性;由此可見

過去在各種產業的服務品質研究，仍

以 SERVQUAL 服務品質量表的因素結

構為主，但是本研究發現對於旅遊服

務中心來說，整個因素結構有所改

變，因此將構面重新依據題項的內容

特性命名為服務有形性、服務舒適性

以及服務親切性，本研究的服務有形

性之間頃，跟原 SERVQUAL 服務品質量

表之構面問項亦有所不同。

本研究利用質化與量化研究方法

探討了旅遊服務中心服務品質量表，

可提供未來旅遊服務中心調查遊客知

48 

覺服務品質的測量工具，建議繼續進

行實證研究，增加樣本數資料，持續

考驗量表的信度與效度，才能更加確

定量表在量化分析結果的品質 。

對於實務上的應用與建議，旅遊

服務中心的服務品質改善可依循本研

究絮構進行。首先是從整體構面來

看，研究結果發現，原本服務品質代

表的五大構面，對於旅遊服務中心來

說，更聚焦在服務的有形性、服務的

舒適性與服務的親切性，也就是說前

往旅遊服務中心的遊客，更重視有形

服務提供的便利，以及無形服務營造

的氛圍。因此，旅遊服務中心服務品

質的改善，須從有形服務的提供，以

及無形服務的營造來著手。更具體的

作法則可以從各個因素的內泊來探討

之，在有形服務的提供上，遊客首先

截受到的是，旅遊中心的設置是否顯

著明顯，進入旅遊服務中心後，他們

更期望旅遊服務中心能夠提供完整的

旅遊資訊，以及相關資料的索取。因

此建議旅遊服務中心的設置，應於交

通節點或是觀光旅遊地點的重要出入

口，外觀必須明亮醒目;而旅遊資訊

提供土，服務人員的專業性需特別注

意，事前的訓練十分重要。服務人員

基本要熟悉當地景點的相關資訊，也

要能回答遊客食、衣、住、行相關等

問題。現在資訊網絡的連結性十分便

利，因此服務人員可以利用網路搜尋

的輔助協尋相關問題，但是必須注意

到的是合理的應對進退以及處理遊客

問題的流惕性，這些在事前訓練都可

以事先加強。另外要注意到的是，除

了服務人員口頭上的回應，許多遊客

也很重視實體文宣品的提供，讓他們

可依自己的需要而選擇，除了附近景



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

點的相關資訊外，大範園大地區的資

訊也是遊客為下一步旅遊規劃想要事

先蒐集到的資訊，而且根據不同的需

求，旅遊服務中心也應提供不同種類

的資訊，例如基本的觀光地園、背包

客想要了解詳細的交通資訊、於都市

觀光時懇、耍了解的逛街購物資訊、一

般觀光遊客想要了解的景點資訊以及

美食資訊等等，各種類型的文宣品提

供能夠幫助遊客更有效的規劃其旅遊

行程 。 最後，無形服務的營造上，除

了空間營造的舒適鼠，以及服務時間

提供的便利性，服務人員的親切鼠也

十分重要 。 人與人接觸的第一個觀戚

很重要，尤其是服務業，研究結果顯

示，旅遊中心服務人員的儀表與態度

同等重要，因此建議服務人員可以著

整齊的制服，並注意髮型、裝扮上的

手。諧，言表遊客0.受到可以親近的氣

圍;再來就是態度上的訓練，旅遊服

務中心的服務人員，現階段多為建教

合作之工墳生，但是遊客十分重視服

務人員和善有禮的態度，並要求其服

務水準表現，以及是否有服務的禮

遇，因此在雇用工讀生時，禮貌與親

切的性格要求十分重要，在訓練時也

應加強服務的精神與熱情的培養，在

面對遊客時才能自然而且K展現出服務

的熱忱與態度。

旅遊服務中心是遊客蒐集資訊十

分重要的一個環節，藉由本研究的結

果發現，能夠協助旅遊服務中心與其

他相關研究者了解遊客服務品質知覺

之情形，並提供相關單位作為服務品

質改善之準則，通過詳細的問項之探

討進一步發展出具體的建議與策略 。
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