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盤點:觀光餐旅趨勢課題
PART 01

3P h o t o  C r e d i t ： R o b e r t  B y @ U n s p l a s h

110國科會計畫成果

後疫情時代之旅遊業重組與再生：以整合觀點建構旅遊業

服務創新系統並析論旅遊目的地營銷管理組織之策略發展

趨 勢 議 題 1 目 的 地 品 牌 與 客 群 重 塑

• 疫情對旅遊業造成衝擊，也提供重新審視旅遊實踐方

式的機會(Gossling et al., 2021)，深入地瞭解面對的挑戰，有

助於旅遊業變革與轉型(Brouder, 2020; Tremblay-Huet, 2020)。

• 【2030台灣觀光政策白皮書】明確分流國際觀光市

場客源，布局推動旅遊目的地品牌行銷（交通部觀光局，

2020）。

• DMO整合關鍵：內部性「資源盤整管理」+ 外部性

「品牌建構與行銷目的地」，挖掘盤點觀光資源，透

過在地挖掘與觀光數據蒐集調查分析持續改善。

• 觀光旅遊業組合運用現有優勢資源並拓展未來目標客

群亦是永續發展的重要議題。

h t t p s : / / i m a g e s . a p p . g o o . g l / r n u i o j P D y m C 4 c v F e 8 4
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5h t t p s : / / i m a g e s . a p p . g o o . g l / R s i n A M E u y F H y P n q 8 7

企 業 社 會 責 任 與 主 客 權 益

• 後疫情觀光旅遊業為當地社區帶來的社會成本可能促

使其對觀光旅遊的態度產生轉變( Q i u e t  a l . ,  2 0 2 0 )  。

• 中小企業創新、協同、社會隨創力(bricolage):  保持

韌性，擁有社會復原力；永續供應鏈、地方創生，企

業被賦予更多社會責任。

• 仇外心理、種族中心主義，以及對擁擠的恐懼受到關

注( K o c k  e t  a l . ,  2 0 2 0 )。

• 觀光與和平( E r w i n  &  St u r m ,  2 0 2 2 )、社會正義( H i g g i n s -

D e s b i o l l e s ,  2 0 1 8 ; Ja m a l  &  C a m a r g o ,  2 0 1 4 )、主客間的社

會文化接觸與權益關係( Fa n ,  2 0 2 3 ; Fa n  e t  a l . ,  2 0 2 3 ;  L i n  e t  

a l . ,  2 0 2 1 ) 。

趨 勢 議 題 2

6h t t p s : / / i m a g e s . a p p . g o o . g l / K A S 9 n e k d c q T 3 n T 8 F
6

在 地 意 識 、 信 心 與 歸 屬 感

• 地方要拓展觀光發展，首須爭取在地認同。應沉澱反

思能否以「社區為核心」價值發展，成就社會與生態

正義，減少不公( B r o u d e r e t  a l . ,  2 0 2 0 ;  H i g g i n s - D e s b i o l l e s ,  

2 0 2 0 )。

• 營運的困難會導致就業問題，員工的心理和健康等問

題受到重視( J i a n g  &  W e n ,  2 0 2 0 )；組織的資本與韌性能

引發員工的樂觀情緒並緩解心理壓力( Pa t h a k  &  J o s h i ,  

2 0 2 1 ) 。

• 員工信心及地方歸屬感是建立旅遊產業韌性的關鍵議

題( S h a r m a  e t  a l . ,  2 0 2 1 )。

趨 勢 議 題 3

5
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消 費 者 行 為 改 變 與 永 續 責 任

• 負責任或親社會消費 ( H e  &  H a r r i s ,  2 0 2 0 )、非接觸

式 ( e . g . ,  A i r A s i a ,  2 0 2 0 ;  B a e   &  C h a n g ,  2 0 2 0 )、自由

行、豪華旅遊、安康旅 遊 ( W e n  e t  a l . ,  2 0 2 0 )、鄉村

旅遊 ( e . g . ,  Va i s h a r  &  Š ť a s t n á ,  2 0 2 0 )

• 生態正義 ( e . g . ,  H i g g i n s - D e s b i o l l e s ,  2 0 2 0 )、人權議

題 ( e . g . ,  B a u m  &  H a i ,  2 0 2 0 )、觀光開發危害當地公

共利益 ( e . g . ,  Q i u  e t  a l . ,  2 0 2 0 )反思。

• 推廣「永續精神」、「責任旅遊」、「慢食、慢

活與慢遊」的優質旅行觀念，提升消費者永續責

任的消費意識。

• 深度沉浸式的在地文化體驗、關係人口的鏈結與

牽引 (觀光客-旅人-在地職人)

趨 勢 議 題 4

T h e  p i c t u r e  i s  c r e a t e d  b y t h i n a i r 2 8

創 新 策 略 與 合 作

• 越來越多研究探討疫情後的創新策略：在地

消費、數位轉型與行銷、適應性人力資源策

略、資源優化、成本控制、組織變革和商業

模式創新等( B r e i e r  e t  a l . ,  2 0 2 1 ;  C h i n  e t  a l . ,  2 0 2 1 ;  

L a i  &  W o n g ,  2 0 2 0 ;  M a g n o ,  &  C a s s i a ,  2 0 2 1 ;  

H a r d e s t y  &  L e f f,  2 0 2 0 ;  W i e c z o r e k- K o s m a l a ,  2 0 2 2 )。

• 旅行業服務延伸、 OMO (Online-Merge-

Offl ine)彈性網絡、加盟店家增生、彈性行

程組合、在地社區質化、

• 旅遊業的變革與轉型，包括：減少過度旅遊

(over tourism)、朝向環境友善、發展負責

任且永續的旅遊型式( C h e e r,  2 0 2 0 ;  B r o u d e r,  

2 0 2 0 ;  G o s s l i n g  e t  a l . ,  2 0 2 1 ； 曹 勝 雄 、 張 德 儀 ， 2 0 2 1 )。
h t t p s : / / i m a g e s . a p p . g o o . g l / H v D J h c C 8 B 5 k 2 s 8 B h 7

趨 勢 議 題 5

8
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定義:研究議題的發想思考
PART 02

經由趨勢課題的啟發與觀察

研究缺口的意義與重要性
9

P h o t o  C r e d i t ： R o b e r t  B y @ U n s p l a s h

10

「吃飽沒？」是台灣街頭巷尾、鄰里親友互動

常使用的問候語，看似平淡無奇的探詢，實則

能由回覆語氣中推敲其當下身心狀況、忙碌程

度等細節，道出台式人際互動非屬表層式的實

問虛答，而是具有深層關懷且不著痕跡的溫暖

體貼心意。

台灣人的熱情好客彷彿是 DNA 使然，縱使日

常省吃儉用，三餐粗茶淡飯，但㇐遇至親好友

到訪，則莫不佳餚盡出、美酒盡獻，只求訪客

盡興、賓主盡歡。台式服務便是㇐種在服務過

程中融入熱情好客精神的體現行為。

台 灣 人 的 待 客 之 道

10

T h e  p i c t u r e  i s  c r e a t e d  b y B e s t v i e w s t o c k

9
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款待本質與
主客關係

台式服務
文化特色

資本理論
解讀款待服務

款待服務
的實踐

對消費行為的
影響

• 餐旅業「台式服務文化」與
「款待服務」之本質與關係

• 釐清台式服務的文化特色

• 盤點與定義台灣款待服務資本
• 台式殷勤款待服務資本量表

• 台式款待服務的提供與傳遞
• 建立人才職能之評估模式

• 款待服務資本之前因與後果

關注焦點 研究目的

企業社會責任與主客權益
• 建立融洽的主客關係
• 揭示台式服務衍生之權益議題

目的地品牌與客群重塑
• 透過台式服務文化建立品牌意象與

競爭優勢

在地意識、信心與歸屬感
• 強化員工職能與信心
• 涵凝聚在地意識與歸屬感

創新策略
• 職能評估工具
• 以款待文化建立服務創新策略

消費者行為改變與永續責任
• 款待服務誘發消費者正向行為
• 檢驗台式好客服務魅力

議題趨勢與重要性

11

1. 款待本質涵蓋民族的文化性，並須關注主客間
的權益關係。本土餐旅研究在第㇐線服務人員
於本職服務之外議題甚少著墨，亦少有關注款
待背後之主客權益，是以引發本研究關注。

2. 現有之理論基礎，皆由西方服務研究與國際連
鎖集團之定義與標準作為款待服務之定錨，然
而，屬於台式服務之特質與優勢，於學術研究
仍相當有限。

3. 探討導致角色外顧客服務行為之研究結果，鮮
少對於個體本身性格、自主性或資本進行探討。
缺乏由組織資本論角度盤點與定義員工具備之
款待服務資本。

研 究 之 重 要 性

12
T he p i ctu re is c re ate d Pe te r Ma cd ia rm i d /G et ty I ma ges

11
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4. 第㇐線服務人員與顧客之間的互動相當重要，
惟如何使第㇐線服務人員自發性地創造高優質
的殷勤款待服務行為，⾧期以來在餐旅業中仍
未獲得重視。

5. 餐旅業應加強服務人員與顧客間的互動關係，
使消費者體驗到最佳的款待服務，並轉換為良
好的服務後果。款待服務與消費行為的連結，
有待進㇐步實證。

13
T he p i ctu re is c re ate d Pe te r Ma cd ia rm i d /G et ty I ma ges

發展：台式款待服務資本
PART 03

14

P h o t o  C r e d i t ： R o b e r t  B y e l i _ a s e n o v a

13

14
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關 注 焦 點 1 ： 款 待 的 本 質 與 主 客 關 係

款待的意涵

• 「世界公民權應當被限定於普遍款待

（univer sal hospital ity）的條件上。」

－Kant《論永久和平》

• 款待是主客間的互動關係，有形與無形因素

的交融，為客人提供安全感、心理和生理上

的舒適感( K i n g ,  1 9 9 5 )。

• 是人類生活的基本特徵，源自人類間的相互

依存與合作，而不期望任何回報或互惠( C e t i n  

&  O k u m u ,  2 0 1 8 ;  L a s h l e y  &  M o r r i s o n ,  2 0 0 0 ;  

L a s h l e y  e t  a l . ,  2 0 0 7 ) 。

P h o t o  C r e d i t ： R o b e r t  B y H i d e a k i  H a m a d a

16

商 業 環 境 的 服 務 款 待

• 餐旅業的領導企業經常在企業願景、使命或價值中陳述款待服

務的重要性( G o l u b o v s k a y a e t  a l . ,  2 0 1 7 )。

• “…fi l l  the ea r th with the  l ight  a nd wa rm th of  hos pita l i t y” 

( Hi lton Worldwide ,  v is ion) .  

• “… the genuine ca re  and co mfor t  of  o ur  gues ts  is  o ur  

h ighes t  m is s ion” (R itz- Ca r l ton ,  the  Credo) .

• “…a  culture  of  wa rmth,  a nd belonging,  where ever yo ne is  

welcome” ( Sta rbucks ,  va lues ) .

• 雖然款待的本質假設客人和主人是平等的，但商業款待往往賦

予客人權力，客人唯㇐的義務是合理付款和行為( K i n g ,  1 9 9 5 ) 。

16

P h o t o  C r e d i t ： R o b e r t  B y 藤 岡 優

15

16
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透 過 款 待 建 立 合 理 融 洽 的 主 客 關 係

• 款待應有所限制，無條件的待客之道是過於「利他的」，

無法真正實踐且涉及無法忍受的風險( D e r r i d a ,  1 9 9 9 ) 。

• 款待服務的探索不僅是服務管理的技術層面，更涵蓋背

後的態度與文化精神( G o l u b o v s k a y a e t  a l . ,  2 0 1 7 )。

• 服務提供者應透過人際互動技巧與在地性本土文化提供

不同以往之其它形式之服務，建立主客之間的「親密關

係(rappor t)」，促進互惠的交換經驗。
P h o t o C r e d i t ： R o b e r t B y M i y u Y a s u d a

款待服務的四種路徑( P i z a m & S h a n i ,  2 0 0 9 ) :

18

0202

03030404

0101

職業精神

好客性

款待為
體驗

款待為
哲學

關 注 焦 點 2 ： 台 式 款 待 服 務 的 文 化 特 色

• 職業精神

(professional i sm)：餐

旅業是提供專業服務的行

業，強調員工的技能、態

度和個人特徵。

• 好客性(hospitablene ss)：

強調款待的社會和文化意

義，確保顧客感到重視和

歡迎，重視幸福感的提升。

• 款待為體驗(hospital i ty  

as an experience)：顧客

追求難忘和令人興奮的體驗，

餐旅業可透過整合主題、舞

台和戲劇表演創造難忘體驗。

• 款待為哲學(hospital i ty  

phi losophy )：將款待

視為㇐種服務哲學，基於

善意(kind)與慷慨

(generosity)提供服務。

17

18
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Employee-customer contact moments
Interaction 

Good manners 
Right attitude 

Performing up to hotel standards
Make a good impression

Professionalism 
Atmosphere

Exceeding expectations
Be proactive

Go ‘above and beyond’
Offer a very personalized attention

Predicting needs
Surprising guests

Social cues
Reading the guest

Personality traits
Prioritizing guests needs and feelings

Caring and making guests happy
Creating a home feeling

Satisfaction out of people’s happiness
Having a certain type of personality

Showing an interest and genuineness

Power (in)equality
Perception of ‘self’
Money guests pay

Nothing is impossible

Emotional labor
Hiding emotions
Wearing mask
Healing effect

旅 館 款 待 服 務 的 構 面 ( 澳 洲 ) ( ( G o l u b o v s k a y a e t  a l . ,  2 0 1 7 ) ) :

Sucher, W., Pusiran, A. K., Dhevabanchachai, N. T., & Chon, K. (2013, May). The influence of Asian cultural values in the Asian hospitality services. 

In The11th APacCHRIE Conference (pp. 21-24). 20

款 待 服 務 ： 亞 洲 典 範

款待服務的四種路徑( P i z a m  & S h a n i ,  2 0 0 9 ) :

款待服務的亞洲特質

19

20
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Chon, K., & Hao, F. (2020). The five constants: A 
Confucian business model for the hospitality 
industry. Journal of Hospitality & Tourism 
Research, 44(7), 1051-1071.

款待服務：亞洲典範

基 於 儒 家 文 化 的 商 業 模 式

21
P h o t o C r e d i t ： R o b e r t B Y A Y I M A G E S

台式服務：隱含的文化特色

• 旅館熱血CEO 沈方正曾詮釋「台式服務」，認
為相較於美式服務的幽默與日式服務的禮貌，台
式服務多出㇐種富含人情味的「可愛」元素。

• 以台灣市場買菜送蔥、茶飲店冰量及甜度調整與
民間奉茶精神等實例，歸納台式服務具有「沙必
思精神」（日語，免費附加之意）、「極致客

• 製化」及「融入傳統與現代的創新力」等三項特
質（沈方正，Cheers 雜誌193 期）。

• 主動、體貼、加值服務的「揪甘心」也是台式服
務的精隨（沈方正，工商時報11th 台灣服務業
大評鑑）。

22P h o t o C r e d i t ： R o b e r t B y 王 創 緯

21

22
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台 式 服 務 ： 隱 含 的 文 化 特 色

足甘心

讓客人感覺有親切的為他
著想，在用餐過程中，透
過簡單的桌面整理等方式，
讓客人感覺有被關心問候
到。

沙必司

他們會覺得我們的牛肉燉
的很透給的很大方，大方
其實也是很有台灣特色的
特質。

勁古意

台灣的服務人員展現出來的
大部分都是樂於助人的，…
甚至是㇐位非常基層的工讀
生，可能在知道主管會同意
的情況下，就拿著自己的錢，
只為了滿足那個客人，但是
客人收到會非常的驚喜。

好作陣

跟台灣的民族性有蠻大的關係，
台灣人讓我感覺還是比較更親
切、更友善更樂於主動關懷。

23P h o t o C r e d i t ： R o b e r t B y t o m w a n g

• 若要培養完善台式服務本質的優秀服務人員， 除

了選才時須重視是否具備熱情之外顯特質外，產

業再育才時更需投入資本以提升人才素質。

• 依據Bourdieu 資本理論，不同程度的資本投入對

組織成員形成具決定性的差異影響，其中最具重

要性的分別為經濟、文化及社會等三項資本。

• 透過款待服務資本的建構，可以強化員工的素養、

信心與歸屬感，並呈現具本土文化的服務形式。

24

關 注 焦 點 3 ： 以 資 本 論 解 讀 款 待 服 務

P h o t o  C r e d i t ： R o b e r t  B y  t a k e u c h i m a s a t o /  P I X T A

23

24
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本 研 究 引 用 P i e r r e  B o u r d i e u  資 本 理 論 ， 發 展 台 式 殷 勤 款 待 資 本 架 構 其 中 包 含

智 能 資 本 、 文 化 資 本 、 社 會 資 本 等 三 面 向 。

25

B o u r d i e u  資 本 理 論

• 多數的服務須經人員妥善的傳遞，始能提供顧客

體驗，因此優質的服務傳遞行為相當重要。

• 款待服務涉及具體服務行為及背後的態度與精神，

款待服務的理解如何轉化為具體的服務實踐？仍

較少研究著墨(Golubovskaya et al., 2017)。

• 餐旅業者極需針對台灣在地襲產服務文化進行整

體性了解，方能融合與創新，將殷勤款待服務在

國際舞台進行台式文化輸出，使國際觀光客體驗

台式好客服務的魅力。

26

關 注 焦 點 4 ： 款 待 服 務 實 踐 與 服 務 創 新

P h o t o  C r e d i t ： R o b e r t  B y  S h u t t e r _ M

25

26



2025/4/18

14

• 殷勤款待服務過程如同㇐場精緻的戲劇，舞台中的

顧客與第㇐線服務人員輪流擔任主、配角。

• 餐旅業應加強服務人員與顧客間的互動關係，使消

費者體驗到最佳的款待服務，透過對服務的互動知

覺與過程影響顧客的滿意度和忠誠度(Golubovskaya

et al., 2017; Schoefer & Diamantopoulos, 2008)。

• 如能透過組織資源協助員工知識學習、技能增⾧，

使人力轉變為人才並進㇐步成為組織重要資本，使

其扮演角色能發揮最大效能，日後定能將成果反饋

回組織而促進良性循環。 27

關 注 焦 點 5 ： 款 待 服 務 對 消 費 行 為 的 影 響

P h o t o  C r e d i t ： R o b e r t  B y  i n d u l g y

擴散:跨域整合，多元知識創新
PART 04

質化研究思維基礎 :  概念化、量表發展與因果驗證

量化數據整合解讀 :  data mining、文字雲、關聯分析建構理論

28P h o t o  C r e d i t ： R o b e r t  B y  s d e c o r e t / S H U T T E R S T O C K

27

28
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29

1 . 發 展 台 式 殷 勤 款 待 構 面 及 題 項

主要目的在於將研究主體構念予以釐清，探討從不同的觀點去定義所謂之台式殷勤款待服務為何?有那些

因素會予以考量與置入?透過三種方法(文獻回顧、焦點團體、深度訪談)可以廣泛將此構念之定義予以規

範台式殷勤款待題項之集合(item pool) 。

第 ㇐ 階 段 : 探 討 台 式 殷 勤 服 務 之 因 素 及 構 面 ， 驗 證 及 建 構 量 表

研究範疇與評估目標之界定

績效指標構面與項目的內涵

• 文獻分析

• 精緻餐廳、旅宿、航空業之主管

與第㇐線員工、學界專家訪談

 建 構 台 式 殷 勤 款 待 構 面

 發 展 出 衡 量 題 項

30

第 ㇐ 年 計 畫 : 探 討 台 式 殷 勤 服 務 之 因 素 及 構 面 ， 驗 證 及 建 構 量 表

２ . 初 擬 量 表 指 標 及 量 化 分 析

主要目的在於純化(purify)步驟㇐之題項。此步驟將藉由㇐定規模之量化調查(1 題項對 5 個 樣本數) (Fodness, 

1994)，以更精確定義消費者、餐旅業管理者及員工對於台式殷勤款待服務之 構面。透過此步驟之進行，將可獲

得精簡之台式殷勤款待服務量表。

透過量化資料之取得，鈍化契合構念

• 信度分析

• 探索性因素分析

• 驗證性因素分析

 加入額外題項，藉以檢測殷勤款待之
衡量是否具有信度及效度

 獲得更精簡之台式殷勤款待衡量問卷

29

30
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31

第二階段: 驗證台式殷勤款待量表，並建構餐旅人才職能指標及關連性

2 . 分 析 不 同 產 業 間 之 台 式 殷 勤 款 待 之 差 異

透過問卷回收與分析後，了解精緻餐廳、旅宿業及航空業等三種類型產業對於台式殷勤款待之議題看法，藉此分

析台式殷勤款待服務資本與服務行為間之影響關係，並探討不同餐旅業者，對於台式殷勤款待服務資本之特性與

員工款待服務行為之影響與雕琢。

台式殷勤款待量表發放

(1)正式問卷發放

(2)統計資料分析

(3)驗證假設，提出學術、實務意涵與建議

• 問卷設計與抽樣調查

• 資料分析與處理

• 線性結構方程模型因果模型配適度檢驗

• 探討消費者與員工對於殷勤款待服務之重要性認定

32

第二階段: 驗證台式殷勤款待量表，並建構餐旅人才職能指標及關連性

3 . 建 構 餐 旅 殷 勤 款 待 服 務 職 能 指 標 及 關 連 性

根據問卷量化分析所得之構面，發展出餐旅人才職能指標，並依照指標之權重發展出餐旅 職能評估系統，將所有

準則與因素之權重，以及相依關係之決策問題，將可能貼近實務中所面臨之複雜問題狀況，並建構餐旅人才職能

之指標。

建構餐旅殷勤款待服務職能指標

(1)分析指標間之權重

(2)建立不同產業之職能指標

(1) 釐清評估指標間之權重

(2) 完成個指標之相對權重

(3) 提供餐旅業者進行人才職能之 重要評估模式

31

32
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學 習 有 所 取 捨

形 成 自 己 的 知 識 樹

掌 握 工 具

突 破 學 科 間 的 界 線

論 文 題 目 要 有 延 展 性

養 成 遵 照 學 術 格 式 的 寫 作 習 慣

善 用 圖 書 館

留 下 時 間 ， 精 緻 思 考

找 到 學 習 的 楷 模

之
路

研
究

33

自 我 精 進 充 實 研 究

敬 請 指 導

以 終 為 始 ， 莫 忘 初 衷

34P h o t o  C r e d i t ： R o b e r t  B y  L o v e T h e W i n d  / i S t o c k

生命的意義在不斷學習與奉獻中，
成就他人，成⾧自己

33

34


