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摘要

高
雄港為臺灣南部重要的國際郵輪港口，探討高雄港國際旅客中心之關

鍵服務品質要素乃是一項值得研究之課題。因此，本研究之主要目的

係利用層級程序分析法探討高雄港國際旅客中心之關鍵服務品質要素。首

先，本研究根據相關文獻之記載，並配合業界及專家訪談意見，共計研擬出

五個評估構面及 21 項服務品質要素。其次，利用層級程序分析法並配合專

家問卷進行實證調查。最後，研究結果顯示：(1)「有形性」是評估高雄港國

際旅客中心服務品質最關鍵的評估構面。(2) 影響高雄港國際旅客中心之七項

關鍵服務品質要素，分別為「通關與證照檢驗作業之處理能力」、「上下船作

業之處理能力」、「現代化的設備」、「旅客中心之規模」、「建築物之外觀」、

「交通接駁系統及聯外系統」及「處理行李輸送能力」。
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Abstract

Kaohsiung is the southern mother port for international cruise in Taiwan based 

on the development plan of the Ministry of Transportation and Communications. 

It is an important issue to investigate key service quality factors for passenger 

center in Kaohsiung port. Hence, the main purpose of this paper was to apply the 

analytic hierarchy process (AHP) approach to evaluate key factors influencing 

service quality for passenger center in Kaohsiung port. Based on the literature and 

experts, opinions, a hierarchical structure with five assessment aspects and twenty-

one assessment factors was first constructed, and an AHP algorithm model then 

proposed. Finally, based on the AHP experts, questionnaires, we used the AHP 

approach to evaluate the key service quality factors. The results showed that: (1)

 `tangibles＇ is the most important assessment aspect influencing service quality 

for passenger center in Kaohsiung port. (2) In order of relative importance, the 

top seven key service quality factors are ` capability of customs clearance and 

license inspection operations＇ , ` capability of shipboarding operations＇ , ` modern 

facilities and equipment＇ , ` the scale of the passenger center＇ , ` building appearance＇, 

 ` transport systems to link both external and internal areas＇ , and ` baggage handling 

capability＇ , respectively.

Keywords: Passenger center, Service quality, Analytic hierarchy process (AHP)

壹、前言

臺灣居東北亞與東南亞之交會點，且

擁有良好的地理位置，伴隨著亞洲郵輪發

展熱潮，旅客人數的成長令人驚豔。根據

臺灣港務股份有限公司的歷年進出港旅客

人數 (2017)統計資料顯示，101年的郵輪

旅客進出港人數約 54萬人次；105 年約

75萬人次，四年來大約成長了 38.8%；民

國 101 ~ 105年的平均郵輪旅客大約有 66

萬人，這五年的郵輪旅客大約占總旅客人

數的 58.9%。而在 2015年亞洲的郵輪旅

客來源市場統計中，臺灣更是僅次於中國

的亞洲第二大旅客市場 (CLIA, 2016)。因

此，從上述資料中約略看出臺灣在郵輪市

場上具有成長性及未來的可塑性。

有鑑於我國在發展郵輪產業上具備發

展條件，因此，交通部在政策上將基隆港



51

高雄港國際旅客中心關鍵服務品質要素之研究

及高雄港定位成南北郵輪雙母港 (臺灣港

務股份有限公司，2015)。目前郵輪泊靠除

了原有的麗星郵輪 (Star Cruise)長期以基

隆港為母港外，2017年起有歌詩達郵輪、

公主郵輪等多家國際郵輪公司共同投入以

基隆港為母港的航線經營。此外，麗星郵

輪與公主郵輪也將在 2018年以高雄港為

母港，並經營南向及北向的航線，預計高

雄港泊靠的郵輪將會有 88艘航次 (交通

部，2017)。

工欲善其事，必先利其器。旅客服

務中心乃發展海上客運產業不可或缺之重

要環節，亦是必備硬體設施之一 (王威、

張文玉，2008；蔡豐明、陳威能，2014；

Lekakou et al., 2009)。郵輪港口旅客中心如

同機場航廈一般，其身負旅客登記報到、

候船或等待接駁之場所、通關作業等重要

任務，且郵輪為符合船期不至於延誤，其

登船、報到時間皆有規定，因此旅客必須

提前至旅客中心等候通關，並有一段時間

的停留。隨著旅客人數、來港郵輪艘次漸

增，旅客中心提供之設施與服務品質之優

劣即顯為重要，因此分析旅客中心之服務

項目，瞭解旅客航商的需要，並增進旅客

中心的服務品質，留住現有掛靠的郵輪航

商與提升旅客的滿意度、重遊意願，並吸

引更多的郵輪航商與旅客前來靠泊與旅

遊，乃是一項重要的研究課題。

過去研究大多將岸上各項因素或港口

提供的多項服務視為單一項目或因素進行

研究，而未針對旅客服務中心進行更細膩

的探討，且基隆港一直是臺灣主要的郵輪

港口，因此，國內的客運或郵輪相關研究

亦多以基隆港為其研究範疇。然而，交通

部已將高雄港政策定位為南部郵輪母港，

但有關高雄港客運之研究則相對較少，因

而引發本文之研究動機。

為解答上述研究動機所引發之研究

課題，本研究認為高雄港郵輪掛靠未來將

會增加之情況下，探討旅客中心所提供的

關鍵服務品質將有助於高雄港發展郵輪產

業。因此，本研究之主要目的在於探討高

雄港旅客中心之關鍵服務品質要素。為利

評估關鍵服務品質要素，本研究擬利用

層級程序分析 (Analytic Hierarchy Process, 

AHP)(Saaty, 1980) 並配合專家問卷實證調

查之。本文架構共分五節，除本節外，第

二節回顧相關文獻，第三節介紹研究方

法，第四節進行實證分析，最後，在第五

節提出結論與建議。

貳、文獻回顧

王威、張文玉 (2008) 認為旅客中心

是郵輪港不可或缺的必備設施，並定義其

為能提供旅客休息、行李收寄、驗票、安

檢、通關、上下船、購物、消費、水上活

動、資訊導覽和交通運輸等功能與設施。

客運港口服務設施需具備快速、方便、

安全、專業的 CIQ (Customs, Immigration, 

Quarantine) 國境通關服務，並具有郵輪專
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用的上下船通道、候船大廳、停車場、餐

飲酒店、交通運輸、休閒娛樂與倉儲等基

礎設施，如有各項免稅的優惠措施則更為

適宜。另外，呂江泉 (2016)也指出郵輪

港口的客運中心或碼頭等之硬體設施之規

劃，必須有在地特色之文藝展演空間，室

內則應兼具文藝品展示功能。

McCalla (1988)指出備有足夠停靠現

代化大型郵輪的碼頭及效率良好的旅客服

務及設施，是成為郵輪母港的必要條件。

公主郵輪臺灣區總代理前總經理徐景奇表

示：港口設備、通關便利、接待能力、航

空接駁條件等是臺灣發展郵輪母港的重要

評估要素 (劉秋梅，2013)。成功的郵輪港

口除了須具有吸引人的岸上活動以及旅遊

景點以外，完善的交通轉乘規劃及精通語

言、專業且訓練有素的導覽服務，還有高

效率及簡易的通關作業，能提供予旅客快

速又便利的出入境服務，都是達成郵輪母

港的重要條件 (劉秋梅，2013)。蔡豐明、

陳威能 (2014)探討推動臺灣港口發展國

際郵輪母港的關鍵因素，經由整理相關

文獻，共列舉出四個構面及 13項準則，

其中準則「港灣設備規劃」重要性排名第

二，作者解釋「港灣設備規劃」包含港口

的基本設施、自然條件及相關設備等，如

旅客服務中心、交通接駁、停車場等。

郵輪母港之功能要素有水域及碼頭、

郵輪船席、旅客大樓、住宿、上下船設

施、物料補給、行李處理、對外交通、停

車場等 (王威、張文玉，2008；葉欣梁等

人，2014)。盧展猷、鄭錦洲 (2011) 認為

成功的郵輪港口需具備能提供便捷、快

速、安全的旅客上下船作業服務，還有充

足且能使旅客舒適、安全的到達岸上觀光

景點的交通接駁設施，以及語言無礙、熱

情專業的導覽服務等條件。鄭斌、廖慧敏

(2006) 指出世界主要的郵輪母港都有著緊

鄰經濟發達地區、母港所在地旅遊資源豐

富、軟硬體設施優良的港口、順暢與舒適

的通關環境等特點。

由於目前從在郵輪產業的相關研究

中，從郵輪公司觀點探討旅客中心服務品

質之文獻較少，因此本研究輔以其他產業

類似之相關文獻 (Behshid and Elshennawy, 

1989)，以建構相關評估因素。為利全面地

涵蓋高雄港旅客中心服務品質要素，本研

究參考 Parasuraman et al. (1988) 衡量服務

品質之 SERVQUAL 量表，進而綜合歸納

上述郵輪旅客中心服務品質要素之相關文

獻並輔以專家訪談意見，最後，本研究初

步將高雄港旅客中心服務品質要素歸納為

有形性、可靠性、回應性、關懷性、確實

性等五個評估構面，並研擬出 21項服務

品質要素，各項服務品質要素之描述如表

1所示。

參、研究方法

本文以 AHP 作為本研究進行之主要

方法論。AHP 是一套將複雜問題系統化
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表 1　高雄港旅客中心服務品質評估因素及其解釋與描述
評估
構面

評估因素 解釋與描述 參考文獻

有
形
性

建築物之外觀

指旅客中心具有吸引人之外觀，如具有在地文
化的建築特色。旅客中心為首次到訪的旅客、
郵輪工作人員對於該國或該地的第一印象，
它的外觀也影響旅客、船員對該旅客中心的觀
感、認知。

劉秋梅 (2013)；蔡豐明、陳威能
(2014)；葉欣梁等人 (2014)；呂江泉
(2016)；Parasuramanet et al. (1985); 
Gibson (2006)

現代化的設備

指旅客中心具有現代化的設備，如 WIFI、電
扶梯、電梯、旅客空橋、充電區、行李輸送帶
與轉盤、數位化系統、辦公設備、廁所等，以
提供旅客中心使用者高品質之服務。

王威、張文玉 (2008)；劉秋梅
(2013)；葉欣梁等人 (2014)；蔡豐
明、陳威能 (2014)；呂江泉 (2016)；
Sasser et al. (1978); Parasuraman et al. 
(1985); Gibson (2006)

消費廣場
指旅客中心具有各種類型之商店，如免稅商
店、紀念品與土產商店等，以滿足旅客中心使
用者的消費需求。

王威、張文玉 (2008)；劉秋梅
(2013)；呂江泉 (2016)； Parasuraman 
et al. (1985); Gibson (2006)

旅客中心之規
模

包括內部之候船大廳、通關、辦公室、服務櫃
臺等空間與停車場之大小，由於郵輪所載運之
旅客數以千計，旅客中心須有足夠空間容納旅
客中心可能之最大使用人數。

劉秋梅 (2013)；葉欣梁等人 (2014)；
蔡豐明、陳威 (2014)；呂江泉
(2016)；Parasuraman et al. (1985); 
McCalla (1988); Gibson (2006)

交通接駁系
統、聯外系統

指旅客中心具有便利、舒適、安全、可及性高
之交通接駁系統、聯外系統，以使旅客易於遊
覽各處景點、抵達登船處，與工作人員通勤便
利，也使行李、船舶補給、貨物等運送方便。

王威、張文玉 (2008)；劉秋梅
(2013)；盧展猷、鄭錦洲 (2011)；葉
欣梁等人 (2014)；蔡豐明、陳威能
(2014)；呂江泉 (2016)；Sasser et al. 
(1978); Gibson (2006)

可
靠
性

處理行李輸送
能力

旅客中心能正確、妥善的完成旅客行李輸送作
業。登船旅客、工作人員、船員之行李通常交
由旅客中心運送至郵輪上，行李之運送亦為旅
客中心之業務。

王威、張文玉 (2008)；劉秋梅
(2013)；葉欣梁等人 (2014)；呂江泉
(2016)

通關與證照檢
驗作業之處理
能力

旅客中心能舒適、快速、正確地完成通關與證
照檢驗流程。尤其郵輪旅客停留的時間有限，
若通關與證照檢驗作業等之流程過於繁複冗
長，將使旅客無法盡興暢遊。

鄭斌、廖慧敏 (2006)；王威、張文
玉 (2008)；劉秋梅 (2013)；葉欣梁等
人 (2014)；呂江泉 (2016)；McCalla 
(1988)

上下船作業之
處理能力

指旅客中心能提供安全、舒適、便利之上下船
環境。由於旅客上下船為岸邊作業，具有危險
性，且人數眾多，也有作業時間上的考量，故
如何妥善安排上下船作業亦是旅客中心的業務
之一，如旅客空橋之優劣、旅客上下船動線之
安排。

王威、張文玉 (2008)；盧展猷、鄭錦
(2011)；葉欣梁等人 (2014)；呂江泉
(2016)；McCalla (1988)

提供之資訊之
正確性

指旅客中心提供之資訊 (如當地旅遊資訊、郵
輪資訊等 ) 是正確的。旅客中心需提供正確之
郵輪相關資訊，以供資訊使用者有正確之參
考。

王威、張文玉 (2008)；Parasuraman et 
al. (1985)

回
應
性

迅速地解決疑
問與特殊需求

旅客中心服務人員能迅速地解決疑問與特殊需
求，以節省旅客中心使用者之時間，避免因等
待服務時間過久而產生負面認知。

Parasuraman et al. (1985); McCalla 
(1988)

願意主動提供
幫助

指旅客中心服務人員隨時都願意主動幫助旅客
中心使用者，如主動詢問需要、指示方向等，
展現願意主動提供服務之良好形象，使使用者
對旅客中心留下正面認知。

劉秋梅 (2013)；盧展猷、鄭錦洲 
(2011)；Parasuraman et al. (1985)
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的決策方法，主要應用在不確定情況以及

具有多屬性的決策問題上。其藉由系統

化的層級，將複雜的評估系統變成明確

的層級式架構，進而利用 1至 9之比例

尺度對各評估準則間的權重做成對性的比

較，以建立成對比較矩陣，並計算其特徵

值 (eigenvalue)及特徵向量 (eigenvector)，

最後，利用最大特徵值進行一致性檢定，

即可得到各評估準則間相對權重大小。

由於成對比較是凝聚判斷的最有效方法之

一，本文將引用此方法來求解各因素之相

對權重。AHP 之運算步驟 (梁金樹等人，

2010)，茲簡要說明如下：

表 1　高雄港旅客中心服務品質評估因素及其解釋與描述 (續 )
評估
構面

評估因素 解釋與描述 參考文獻

回
應
性

以服務為第一
優先

指旅客中心服務人員以服務回應旅客中心使用
者為其職責第一優先，並不因忙碌而怠慢。

劉秋梅 (2013)；盧展猷、鄭錦洲 
(2011)；Parasuraman et al. (1985)

告知服務之執
行時間

指旅客中心可以告知正確之服務 (如行李託
寄、上下船 ) 執行時間，使使用者知道服務何
時執行與完成。

Parasuraman et al. (1985)

關
懷
性

個別之服務
旅客中心可提供個別之服務，如優先通關、提
早登船、貴賓室、較高之行李托運額度等，以
滿足使用者之個別需求

Parasuraman et al. (1985)

個別之照顧

指旅客中心服務人員可以提供旅客中心使用者
個別之照顧與設施，如身心障礙者、年長者、
孩童、孕婦之特別照顧、照看及無障礙空間、
哺乳室、孩童遊樂區等設施。

Parasuraman et al. (1985)

配合郵輪到港
時間

指旅客中心能配合使用者的時間提供服務，如
郵輪可能有船期不準確情形，而旅客中心依然
能配合郵輪到港時間提供服務。

Parasuraman et al. (1985)

提供旅遊所需
之服務

指旅客中心有提供兌幣處、通訊行、旅遊必需
品、住宿資訊等旅遊、出境所需之服務。

王威、張文玉 (2008)；Parasuraman et 
al. (1985)

確
實
性

語言、溝通能
力

指旅客中心服務人員具有良好語言能力，並善
於溝通，以妥善完成服務。郵輪中心使用者可
能來自許多不同之國家，若無良好之語言、溝
通能力，將難以順利的完成服務，進而造成使
用者對旅客中心之負面認知。

劉秋梅 (2013)；盧展猷、鄭錦洲
(2011)；Sasser et al. (1978)

服務態度
指旅客中心服務人員服務過程中總是保持熱
情、禮貌、親切之服務態度，使使用者對旅客
中心留下正面認知。

許雅惠 (2010)；盧展猷、鄭錦
洲 (2011)；Sasser et al. (1978); 
Parasuraman et al. (1985)

接待與導覽能
力

指旅客中心服務人員具有專業之接待、導覽能
力 ( 如受過接待訓練、熟知旅客中心、具有充
足之當地旅遊相關知識 )，以提供妥善服務。

王威、張文玉 (2008)；劉秋梅
(2013)；盧展猷、鄭錦洲 (2011); 
Sasser et al. (1978)

充分之資源與
支持

指服務人員可以從公司得到適當的資源與支持
( 如優良之軟硬體、充分之授權 )，以提供優
良之服務。

Sasser et al. (1978); Parasuraman et al. 
(1985)

資料來源：本研究整理。
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步驟一：成對比較矩陣之建立

依照表 2所示之評估尺度建立評估要

素間相對重要性的成對比較矩陣，其矩陣

型態如下：

  (1)

其 中  ,  ,  ,

，代表要素 i相對於要素 j之重要

性。此成對比較矩陣 A稱為正倒值矩陣

(positive reciprocal matrix)。若所有的比對

衡量值合於遞移律 (transitivity)，即

，對所有的 i, j, k均成立，則稱 A

為一致性矩陣，而矩陣 A是一致的一個

明顯情況是 ,  ; 

。式中， ，代表層級 i

中隸屬於層級  之某一要素下的 n個評

估要素的權重。

表 2　AHP評估尺度與說明
評估尺度 1 3 5 7 9 2, 4, 6, 8
定義 同樣重要 稍微重要 頗為重要 相當重要 絕對重要 介於各尺度間

說明
兩比較方案
的貢獻具同
等重要　　

經驗與判斷
稍微傾向喜
好某一方案

經驗與判斷
強烈傾向喜
好某一方案

經驗與判斷非
常強烈傾向喜
好某一方案　

經驗與判斷
絕對傾向喜
好某一方案

需要折衷值時

步驟二：特徵值與特徵向量之計算

對矩陣 A乘上各要素權重所成之向量 

w ，可得

 (2)

因為  乃是決策者進行評估要素重

要性之成對比較時主觀判斷所給予的評

比，其與真實的  值將存有某種程度
上的差異，此時  便不成立。因此

Saaty建議以相對矩陣 A之最大的特徵值  

 來取代 n，即 。

步驟三：一致性檢定

一致性的檢定涵蓋兩個層面，一為

檢查決策者 (或受試者 ) 在評估過程中，

回答問題所建構的成對比較矩陣是否為一

致性矩陣，另一則為檢查整個層級結構是

否具一致性。評估一致性的表徵量稱為一

致性比率 (Consistency Ratio, C.R.)，其為

一致性指標 (Consistency Index, C.I.) 與隨

機指標 (Random Index, R.I.) 之比值，即 

，式中 ，R.I.可經

由表 3得知。不論在決策者判斷的評量或

針對整個層級結構的測量，Saaty (1980)建

議一致性比率值應小於或等於 0.1，一致

性才能獲得保證。
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肆、實證分析

4.1 問卷設計與資料收集

首先，本研究依據表 1之五個評估構

面及 21項服務品質要素，藉以建立層級

架構，列如圖 1所示。其次，以此架構圖

設計 AHP專家問卷並進行 AHP分析，

以求解各構面及各服務品質要素之相對權

重。

資料收集以問卷調查方式進行，

Robbins (1994)建議多人決策問題之專家

人數以 5 ~ 7人為佳，因此本研究之問卷

採用專家問卷配合第三節所建構之 AHP

模式，以確認各項評估構面與評估要素之

權重排序。AHP 問卷藉由郵寄專家學者，

請專家學者填寫後再寄回，以完成本研究

的資料收集。

AHP 問卷內容共分為三大部分，第一

部分為填答者基本資料，包括填答者從事

於郵輪產業之何種領域、職稱、從事郵輪

工作年資、所屬公司成立年份等；第二部

分為填答範例及構面與準則的說明敘述；

表 3　隨機指標
階數 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
R.I. 0.00 0.00 0.58 0.90 1.12 1.24 1.32 1.41 1.45 1.49

可靠性 關懷性 確實性回應性

高雄港國際旅客中心關鍵服務品質要素

有形性

目
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圖 1　層級架構
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第三部分則為高雄港旅客中心服務要素評

估準則之相對重要性評估勾選。

本研究之調查對象分別為郵輪產業

相關之產官學領域專家。產業界問卷之發

放，主要向有灣靠高雄港並載客營運之郵

輪公司或有代理高雄港郵輪旅客業務之旅

行社；公部門問卷發放係以高雄港務分公

司為發放對象；學術界問卷發放則以任教

於各大學教授郵輪之相關科系的學者。

本研究問卷發放總數為 30份，回收

問卷 15份，有效問卷 8份，且有效問卷

之填答者皆為學術界學者之問卷，由於所

回收之產業界與政府、官部門的問卷資料

未有符合一致性比率值應小於或等於 0.1

標準之問卷，故皆列入無效問卷中。在八

份的學術界問卷中，目前職稱教授 5人占

最多數 (62.5%)、副教授為 1人 (12.5%)、

助理教授 2人 (25%)。 

4.2 研究結果

為瞭解高雄港旅客中心之關鍵服務

品質要素，本研究將所回收之專家問卷

以 Microsoft Excel進行運算，以求出各評

估構面與各評估要素之權重並分別予以排

序，各層級之權重值分析結果如表 4所

示。

由表 4之資料顯示，高雄港旅客中心

服務品質之重要評選要素，主要包括：

1. 在評估構面方面，「有形性」為郵輪領

域的學者認為是最重要之構面；其次

為「可靠性」構面；「回應性」與「確實

性」分居第三與第四排位；最後，「關懷

性」被認為是五者中影響較為薄弱之構

面。

2. 就五大評估構面分屬之各評估要素而

言：

(1) 「有形性」構面中，以「現代化的設

備」為最重要之服務品質要素。

(2) 「可靠性」構面中，以「通關與證照

檢驗作業之處理能力」為最要之服

務品質要素。

(3) 「回應性」構面中，以「迅速地解決

疑問與特殊需求」為最要之服務品

質要素。

(4) 「關懷性」構面中，以「提供旅遊所

需之服務」為最重要之服務品質要

素。

(5) 「確實性」構面中，以「語言、溝通

能力」為最重要之服務品質要素。

3. 本研究參考 Daniel (1961) 所提出之成

功關鍵要素數量，其認為許多的產業都

具有二至六項決定是否能成功的關鍵要

素，如果一個公司欲獲得成功，務必對

這些要素做得特別好。而在本研究結果

中，因整合權重排序第 6位與第 7位

數值差距相近，且第 8位與第 7位相

距大，故本研究採用七項關鍵服務品質

要素，依序為： 「通關與證照檢驗作業

之處理能力」、「上下船作業之處理能

力」、「現代化的設備」、「旅客中心之規

模」、「建築物之外觀」、「交通接駁系

統、聯外系統」、「處理行李輸送能力」。



航運季刊 第二十七卷 第四期 民國 107 年 12 月

58

4.3 討論

本節將根據上述七項關鍵服務品質要

素進行討論，如下所述。

通關與證照檢驗作業之處理能力

國際郵輪登船手續類似登機手續，因

需要一定時間進行作業，故旅客須提前報

到以有充裕的時間完成登船手續、出入境

手續。例如公主郵輪 (2018)即建議旅客郵

輪啟航前兩小時抵達碼頭，一般必要之登

船手續包括報到手續、換件作業、行李托

運 CIQS 通關作業等，而郵輪旅客停留時

間有限，若上述上通關與證照檢驗作業時

間過於冗長，將使旅客敗興而歸，對高雄

港旅客中心將留下負面認知。

上下船作業

由於旅客上下船為岸邊作業，具有危

險性，且郵輪旅客人數眾多，也需考量上

下船作業的時間，不至於耽擱過久，為重

要之業務，故旅客中心必須安排安全、舒

適、便利上下船作業，維護上下船郵輪旅

表 4　高雄港旅客中心服務品質要素之整體評估結果

評估構面 權重 (A) 評估要素 權重 (B) 整合權重
(C) = (A) × (B)

有形性
0.3358

(1)

建築物之外觀 0.1843 (3) 0.0619 (5)
現代化的設備 0.2590 (1) 0.0870 (3)
消費廣場 0.1374 (5) 0.0461 (10)

旅客中心之規模 0.2353 (2) 0.0790 (4)
交通接駁系統、聯外系統 0.1840 (4) 0.0618 (6)

可靠性
0.3042

(2)

處理行李輸送能力 0.1978 (3) 0.0601 (7)
通關與證照檢驗作業之處理能力 0.3342 (1) 0.1017 (1)
上下船作業之處理能力 0.3081 (2) 0.0937 (2)
提供之資訊之正確性 0.1599 (4) 0.0487 (8)

回應性
0.1416

(3)

迅速地解決疑問與特殊需求 0.3267 (1) 0.0463 (9)

願意主動提供幫助 0.1416 (4) 0.0201 (19)

以服務為第一優先 0.2551 (3) 0.0361 (14)

告知服務之執行時間 0.2766 (2) 0.0391 (13)

關懷性
0.0878

(5)

個別之服務 0.2576 (2) 0.0226 (17)

個別之照顧 0.1686 (4) 0.0148 (21)

配合郵輪到港時間 0.2457 (3) 0.0216 (18)

提供旅遊所需之服務 0.3281 (1) 0.0288 (16)

確實性
0.1306

(4)

語言、溝通能力 0.3377 (1) 0.0441 (11)

服務態度 0.3018 (2) 0.0394 (12)

接待與導覽能力 0.2233 (3) 0.0292 (15)

充分之資源與支持 0.1372 (4) 0.0179 (20)

註：權重數字後之括弧為排序。
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客之人身安全與避免耗費太多時間，盡量

減少旅客在作業過程中的不便。

現代化的設備

實體設備為影響服務品質的重大要

素 (Sasser et al., 1978)，郵輪旅客中心的

現代化設備如 Wi-Fi無線網路、電扶梯、

電梯、旅客橋、充電區、行李輸送帶與轉

盤等、數位化系統、辦公設備、廁所設備

等，先進的設備可給予旅客更為便利、

快速的使用環境，帶來更高品質的服務體

驗，欲成為國際郵輪母港一坐擁有現代化

設備的旅客中心是不可或缺的 (McCalla, 

1988)。

旅客中心之規模

由於國際郵輪所乘載旅客數以千計，

在郵輪抵達碼頭後需有足夠之空間以便容

納大量的旅客，並進行出入境手續、上下

船作業等，故旅客中心必須有足以容納可

能來港最高之旅客人數之空間規模，否則

像高雄港在 8、9、10號碼頭尚未完成旅

客中心改建之際，臨時停泊於 3號香蕉碼

頭，但因空間不足而以臨時搭設戶外帳棚

的方式來完成旅客通關作業，從而造成旅

客不便及負面觀感。

建築物之外觀

旅客中心為首次到訪的旅客、郵輪工

作人員，對於該國或該地的第一印象，它

的外觀也影響旅客及船員對該旅客中心的

觀感和認知，而呂江泉 (2016)認為客運港

口服務設施必須兼有在地特色之文藝展演

空間，室內則應兼具文藝品展示功能。例

如日本神戶港之旅運中心內部即設有能顯

現日本文化的景觀布置 (劉秋梅，2013)，

故旅客中心之外觀可以向旅客傳達本國或

在地之特色文化，而這正是旅客觀光的重

要目的 (Gibson, 2006; Fogg, 2001)。

交通接駁系統、聯外系統

旅客中心必須有良好之對外交通接

駁系統 (例如有鄰近於旅客中心的鐵路、

公路等 )，幫助郵輪旅客在抵達碼頭下船

後，能順暢地到達市區或觀光景點，大量

的郵輪旅客在下船後能快速地得到疏通，

而不至於造成交通堵塞。另外，連接旅客

中心至機場的交通也是十分重要，因港口

可藉由與機場的串連，吸引更多更遠區域

的旅客搭乘飛機前來體驗郵輪旅程，或在

旅程結束時選擇以迅速的空運方式返家，

即所謂的飛航旅遊 (Fly-Cruise)。

處理行李輸送能力

登船旅客、工作人員、船員之行李通

常交由旅客中心運送至郵輪上，如同機場

行李托運 ，旅客中心需悉心運送旅客行

李至郵輪上，以確保旅客對旅客中心的信

任。同時，應特別注意須將行李運送至正

確的旅客手中，並提防失竊及毀損等。例

如機場旅客投訴抱怨航空公司對行李的處

置不周事件時常耳聞，諸如此類的狀況發

生，會影響旅客對旅客中心所承諾之服務

的可靠性產生存疑。
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伍、結論與建議

5.1 結論

本研究認為高雄港郵輪掛靠未來將

會增加之情況下，探討旅客中心所提供的

關鍵服務品質將有助於高雄港發展郵輪產

業。因此，本研究之主要目的係利用層級

程序分析法探討高雄港旅客中心之關鍵服

務品質要素。首先，本研究初步歸納出

五個評估構面及 21項服務品質要素。其

次，針對產官學界發放 AHP專家問卷。

進而，依據有效回收問卷以本研究之 AHP

法求算出各評估要素之相對權重。最後，

本研究之主要發現為：

1. 「有形性」是評估高雄港旅客中心服務品

質最關鍵的評估構面。

2. 高雄港旅客中心服務品質之關鍵要素

為：「通關與證照檢驗作業之處理能

力」、「上下船作業之處理能力」、「現代

化的設備」、「旅客中心之規模」、「建

築物之外觀」、「交通接駁系統、聯外系

統」、「處理行李輸送能力」。

5.2 建議

為供未來研究再進一步探討，本研究

提出以下幾點建議：

1. 對政府當局、官部門之建議

本研究建議旅客中心管理當局應同時

注重軟體設施與硬體設施的管理及建設，

相關建議如後所述：

(1) 通關與證照檢驗作業之處理能力：

可藉由硬體設施之改善增加通關與

證照檢驗作業之效率。例如高雄港

將 9號碼頭之 9-2 號倉庫改建成旅

運中心，通關效能提升為每小時至

少 1,500人，改建完成後將大幅改

善郵輪旅客的通關環境。位於 19-20

號碼頭，目前正施工中之旅客中

心，未來完工啟用後，其預期通關

效能更能提升至尖峰小時服務人數

達 2,500人以上 (臺灣港務股份有限

公司，2018)。

(2) 上下船作業：旅客空橋為目前郵輪

旅客上下船之主要方式，對應於郵

輪船型，旅客中心需提供適當、尺

寸相符之空橋，並妥善安排旅客上

下船動線，以便上下船流程安全順

暢。

(3) 現代化的設備：郵輪旅客中心的現

代化設備如 Wi-Fi無線網路、電扶

梯、電梯、旅客空橋、充電區、行

李輸送帶與轉盤等、數位化系統、

辦公設備、廁所設備等，旅客中心

應注意自身設備之使用年限、購入

年度、使用狀況等，亦能藉由收集

使用者意見，作為設備採購之參考。

(4) 旅客中心之規模：旅客中心之規模

關乎可容納之最大人數，建議以

可能來港之最大郵輪為設計參考，

如該型郵輪所能承載之最大數量之



61

高雄港國際旅客中心關鍵服務品質要素之研究

人數，包括旅客、船員、工作人員

等。旅客中心若過於擁擠亦會造成

效率不佳、旅客不適等問題。

(5) 建築物之外觀：建議旅客中心外觀

除不可過於老舊外，可添加具有

在地文化、風情之布置，如日本神

戶港之旅運中心即設有能顯現日本

文化之酒桶、美觀外牆等景觀布置

(劉秋梅，2013)。

(6) 交通接駁及聯外系統等硬體設施：

旅客中心之地理位置應盡量鄰近於

旅客中心的鐵路、公路、機場等，

並可於郵輪到港前安排計程車、巴

士等候，以幫助郵輪旅客在抵達碼

頭下船後能簡單地到達市區、觀光

景點等，迅速的完成大量的郵輪旅

客疏通，而不至於造成交通堵塞。

(7) 處理行李輸送能力：行李的運送得

注意要運送至正確的旅客手中、提

防失竊、毀損等，建議可輔以機器

搬運至郵輪上，以電腦作業方式配

送行李。

2. 對實務界、產業界之建議

旅行社或郵輪公司應盡量協助旅客進

行通關與證照檢驗作業進行，使旅客有更

寬裕的時間遊玩，如提醒旅客報到通關應

準備之證件、單據、宣導入關、證照檢驗

流程、旅客中心旅客動線。

3. 未來研究之建議：

(1) 在實證分析部分，本研究因回收資

料之一致性僅以學術界學者之數據

進行分析，故建議後續相關研究可

以加入產業界專家之意見，並比較

產業界與學術界之看法是否有所不

同。

(2) 建議未來可針對高雄港旅客中心服

務品質進行更深入研究，如進行服

務品質、滿意度之調查，以供當局

研擬營運改善之參考。
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