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以認知服務品質理論探討旅行社服務品質之研究 
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摘   要 
近年因休閒旅遊日益受到重視，各旅行社業者無不力求爭取廣大消費客群，提升市場佔有率。準此，企業所關

心之重點為如何提升其競爭力，其中「服務品質」就是旅行業競爭力之關鍵。本研究以認知服務品質模式為理論基

礎，運用層級程序分析法探討影響服務品質因素之重要性評估，找出關鍵重要因素指標以提供企業進行改善其服務

品質之參考依據。本研究以旅行社為例。在構面層專家學者之排序為互動品質、結果品質、實體環境品質，代表專

家學者認為互動品質構面最為重要，其次是結果品質構面，最後是實體環境品質構面。在準則層最受重視的前三個

準則為態度、專業、社交因素。在因素層中最重要的三項因素為服務人員對於工作所抱持的工作態度、服務人員對

工作狀態的主觀反應、服務人員對其目前工作感到滿足的程度，顯示互動與態度應為旅行業者提升服務品質之首要

考量。 
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