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摘 要 

 本研究旨在以服務行銷理論為基礎，利用分析層級程序法(AHP）探討觀光工廠營運之關鍵成功因素，以

「紅頂穀創觀光工廠」為研究對象，同時並經由相關文獻之研究結果或發現中分析彙整各衡量觀光工廠的關鍵成

功因素之評估準則完成第一階段之雛型層級架構。 

 經專家審題後，將其構面分成人員、實體表徵與過程等三構面，並彙整出 12 項評估準則。本研究委請 9 位

教師、專精或從事此一相關領域研究之學者之成員組成德菲專家群並以模糊德非法進行準則內容之篩選。本研究

所建立之準則自總體到細項皆經由德菲專家認可，並可依據準擇權重做優先選擇之順序，在三構面中最重視的是

以過程的權重值為最高者，表示在觀光工廠營運的選擇中，重視的是過程的表現為最優先選擇，依序是過程、人

員、實體表徵；而就整體 12 項評估準則中則重要性前五名依序為一套標準化的流程、傳遞服務的實際過程、傳遞

服務的實際活動流程、空間規劃及服務態度，最後依據研究結果所建立之關鍵成功因素得以提供給未來有意開立

觀光工廠之企業參考。 

 

關鍵詞：觀光工廠，服務行銷，AHP 

壹、前 言 

         以製造為主的工廠系統於十九世紀工業化就存在了，因應時代潮流的演變，以服務為主的產業觀光，成為二

十一世紀一項新興的休閒產業。因此，製造產業走向觀光化，可以說是一股知識經濟時代的趨勢，美國、英國、

荷蘭、法國日本等與民生消費相關的工廠觀光化已行之有年，例如：瓷器、水晶、玻璃、食品、製酒、汽車等工

廠，早在二十世紀就已經由製造兼營觀光服務踏出產業轉型，結合旅遊業朝向國際觀光之成功發展，實為今日觀

光工廠的先驅。經濟部參考國外經驗，協助國內具有獨特、產業歷史文化，並有意願轉型升級的工廠，藉由整體

再發展的設計規劃後，展現新意與魅力，讓工廠的經濟效益，轉化為地方觀光收入的邊際效益，也可滿足多元化

觀光旅遊的市場需求，一舉數得。 

         觀光工廠計畫自九十二年由經濟部工業局、經濟部中部辦公室推動，委由工業技術研究院執行制訂觀光工廠

輔導事項與評鑑規範，迄今已經成功篩選出各產業領域中足稱表率的觀光工廠示範點遍佈在全國各地。 經由這些

創新思維與服務加值的實務驗證，從現在起週休假期的安排，不妨考慮來趟充滿知性體驗與知識增長的產業體驗

之旅。為使輔導計畫能有更具體的指標依據，自九十七年起訂定評鑑作業機制，這些經由數次嚴格評鑑考核，包

含觀光工廠主題、廠區空間規畫、導覽解說與體驗設施、企業形象與文宣設計與觀光工廠營運模式，共計五大觀

光工廠評鑑要素；目的在於確保每位進入工廠觀光的遊客能在飽覽工廠製程與認識產業文化之餘，可以安心的享

受另一種休閒風情，讓原本關門拼生產的工廠亦能展開雙臂，經由有系統的認識產業、閱讀文化、參觀製程，發

現傳統製造業生生不息的活力；再透過體驗商品進而安心消費的良性循環，促成產業再生並活絡地方經濟的群聚

擴散效應(經濟部，2010）。 

        本研究以紅頂穀創觀光工廠為例，「紅頂穀創」是南部首座以人文關懷、藝術展演為主題的穀物文創樂園，

期望藉由館內完善的服務規劃與流程以及館內的展覽設施及其動線安排等經營方式來加以研究，從服務行銷的觀

點，來探討觀光工廠設立的關鍵成功因素。 
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貳、文獻回顧 

一、觀光工廠介紹 

        根據經濟部工業局於 2003 年公佈之「工廠兼營觀光服務作業要點」，提出觀光工廠是經濟部工業局管理之工

業區內並兼營觀光服務之工廠，其工廠本身必需要是廠地完整，仍繼續從事登記產品製造加工者，且以非屬危險

性 工業為原則，並具有觀光、歷史文化、教育價值等。工廠兼營觀光服務，係指從事製造加工並領有工廠登記證

之工廠，將其可供參觀之部份廠房、機器 設備等設施提供遊客作為觀光、休憩之服務。其中包含實作體驗區作為

工廠參觀、實作體驗、教育解說之用。為達前項所提之功能，工廠得設置實作與解說設施、景觀設施、產品展示

或展售設施、安全防護設施、遊客休憩設施 及停車場等設施，提供遊客觀光、休憩服務（經濟部工業局，2003）。 

 二、高雄的觀光工廠概況 

目前高雄市通過經濟部評鑑的觀光工廠，如下述 

1.得意中華台灣滷味博物館 

  全球第一家「台灣滷味博物館」，藉由複合經營導入文化、設計與美感，展現滷味的前世今生、企業歷史、產

業知識、科技化製程、在地文化特色，能在館內照到、看到、吃到、玩到、買到，一次滿足。 

2.珍芳烏魚子見學工廠 

  本著對家業的傳承及台灣傳統之熱愛，擴大營業並設立工廠，創立「珍芳廠」品牌，實現扎根台灣，期望

將「台灣烏魚子」行銷全世界，能夠成為代表台灣的漁產品。 

3.彪琥台灣鞋故事館 

  一間在巷子裡的工廠，堅持根留台灣做百年事業，堅持 100％ Made In Taiwan，堅持做一雙幫助人們健康的鞋

子，堅持打造專屬台灣的精品品牌。 

4.FLOMO 觀光工廠  

  富樂夢觀光工廠由湖內區舊廠房現址打造而成，佔地約 800 坪，展覽區內陳列著早期生產機台、經典商品的

展示、品牌故事牆、無毒橡皮擦製程及各項精彩活動規劃，讓每位參訪者擁有滿載而歸的一天。(參見表 2-1) 

表 2-1 高雄的觀光工廠概況 

名稱 提供活動 費用 

彪琥台灣鞋故事館 

DIY 教學： 

手創皮革動物 

手創迷你人字拖 

手創迷你小鞋 

全票 100 元、優惠票 80 元(可折抵消費)；65 歲

以上長者、3 歲以下幼童免費 ※門票可全額折

抵館內消費，一張券限一樣商品。 

珍芳烏魚子見學工廠 

導覽服務： 

(1)每日固定 10:00、14:30 各一場，每場約

60~120 分鐘(含 DIY 活動)。 

(2)烏魚子 DIY 教學體驗。(需 3 天前預約) 

參觀導覽費用為$50。(可抵用館內消費) DIY

行程： 參觀導覽+DIY 自製烏魚子 NT$350。

參觀導覽+DIY 烏魚子飯糰 NT$100。參觀導覽

+DIY 火烤烏魚子 NT$100。 

台灣滷味博物館 團體預約參觀 07-6229100#50、51 免門票 

FLOMO 觀光工廠 

1. 專人導覽 

平日：僅開放團體預約（10 人以下團體自

由參觀，不提供專人導覽） 

假日：定時導覽 10:00、11:00、13:30、

14:30、15:30 

2. DIY 活動：全天開放 

● 全票：100 元 ● 優待票：50 元，適用於 4-12

歲兒童 ● 團體票：50 元，適用於 10 以上團體 

● 免費：適用持有招待券之貴賓、未滿 4 歲兒

童、65 歲以上長者、身心障礙者及必要之陪伴

者 1 人 ※ 請於購票時出示相關證件 

 ※ 以上付費門票皆贈送等值好禮，內容物採

隨機包裝，無法指定、更換或轉換現金。 
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三、紅穀頂創觀光工廠之簡介 

       紅頂穀創是蔡文智先生非常重視的一個區塊，他認為馬玉山是很在地的企業，如何增加這個品牌的亮點、提

昇品牌的價值，是很重要的課題，於是他為馬玉山加入了文創元素，因此有了紅頂穀創。紅頂穀創的行銷目標，

目前鎖定 30~40 歲左右年輕的消費客群，因為他們會帶小孩、父母親同行，因而擴大了消費群年齡層。而展出的

藝術品，則是以普羅大眾所關心的議題為主，例如：大自然環境保護、食品安全......等。高雄文化產業才剛在起飛，

因此目前的來客數不如預期，平均每天約 180 人，週末則約 380 人左右。未來希望能結合校外教學，讓年輕學子

也能接觸健康好玩的穀物及豐富的文創藝術。 

1. 紅穀頂創觀光工廠成立沿革 

  紅頂穀創穀物文創樂園（Red Barn Factory & Tours.），簡稱紅頂穀創，位於高雄市左營區，由馬玉山食品成立

的觀光工廠，以穀物為主題。本館費時近四年、投資超過一億五千萬元，於 2015 年 2 月 4 日正式開幕。 

2. 紅穀頂創觀光工廠空間規劃及各項活動 

  「紅頂穀創」文創樂園以穀物為特色，空間規劃涵蓋餐飲、藝文展覽、DIY 教室、工廠生產線等區域，提供

傳統穀物製造工藝一處文創平台，開幕首展「潮鼓互動藝術展」以互動藝術為主題，邀請來自台灣、日本、馬來

西亞及印尼共 12 位國內外藝術團隊聯手展出，以下為各樓層活動介紹： 

1F 穀倉咖啡（餐飲部和商品部） 

2F 場域 （穀工坊、穀樂坊、穀倉藝文） 

3F 金磚製造所（土鳳梨酥、綠豆椪等糕餅自動生產線參觀及試吃） 

5F 馬玉山故事館（觀賞穀物文化、品牌歷史） 

（紅頂穀創官方網站，2015） 

四、觀光工廠營運的關鍵成功因素 

   從 2003 年觀光工廠的概念在台灣開始被重視、推動至今，已有接近上百家業者加入輔導體系，74 家轉型成功

（經濟部工業局，2011/12）；而如何才能轉型成功，以下是經濟部中部辦公室李崇清主任（2003） 所提出的成功

觀光工廠應具備因素： 

• 滿足觀光的基本需求：為滿足消費者對於觀光的基本期盼，因此需要提供景點的簡介、販售紀念品、DIY 體驗

活動等，要能達到最低標準，才能創造最大的價值。  

• 理解操作性：此一功能性是觀光工廠與其他遊憩式觀光最大差別，可讓消費者透過廠房與生產線參觀的過程，

理解整個產品製作的操作性，此乃觀光工廠被極力宣揚的特色。  

• 產品：產品除強調獨特及稀少的特質外，且應具有文化上的意涵，並能與日常生活需求結合，使產品具備實用

性。 

• 結合地方與社區：觀光工廠要能與當地社區結合，並多製造在媒體曝光的機會，才可驅動旅行團選擇觀光工廠

所營造出之社區作為景點。 

學者 Thomas（1978）提出服務行銷的策略與架構，並稱此架構為服務行銷架構中的「服務金三角」（service 

triangle）。 

“服務金三角”的觀點認為：任何一個服務企業要想獲得顧客的滿意，就必須具備三大要素：一套完善的服務策

略；一批能精心為顧客服務、具有良好素質的服務人員；一種既適合市場需要，又有嚴格管理的服務組織。 

  Bitner（1996）提出『服務三角形』，此三角形的頂點為：公司、服務提供者和顧客，三者之間彼此相關且共

同運作。三者之間必須做好內部行銷、外部行銷與互動行銷。 

產品導向的行銷組合一般使用 McCarthy（1981）提出的 4P 理念為原則，即產品、通路、價格和促銷。

Booms and Bitner（1981）以 4P 為基礎，提出了 7P 的行銷組合，除了以往的 4P 之外，納入了服務業特性的人員、

服務流程與實體環境三個構面，根據黃鵬飛（2002）與鄒慶士、賴逢輝（2003）定義，分析如下： 

1. 人員（People）：包括員工、正在交易的顧客及其他顧客，而服務人員的衣著、外表、態度皆會影響到服務的品

質。 
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2. 實體表徵（Physical evidence）：指的是傳遞服務的環境，也就是公司與顧客互動的地方及招牌、設備等會影響

溝通的進行，都事實體表徵的一種。 

3. 過程（Process）：指的是傳遞服務的實際過程、機制和活動流程，一套標準化的流程或是授權的過程，都能提高

顧客評價。 

        透過文獻整理本研究根據黃鵬飛（2002）與鄒慶士、賴逢輝（2003）定義提出的服務行銷的人員、實體表徵、

過程列出三個構面為基礎架構，其他文獻作為補充資料，本研究認為觀光工廠營運的成功關鍵因素為以下論述： 

(1). 人員（People）： 

包括員工、正在交易的顧客及其他顧客，而服務人員的衣著、外表、態度皆會影響到服務的品質，在 Bitner

（1995）提出『服務三角形』，此三角形的頂點為：公司、服務提供者和顧客，三者之間彼此相關且共同運作。三

者之間必須做好內部行銷、外部行銷與互動行銷。並於學者 Thomas（1978）在服務金三角的觀點提到具備一批能

精心為顧客服務、具有良好素質的服務人員能讓顧客滿意，進而達到營運的提升。 

(2). 實體表徵（Physical evidence）： 

指的是傳遞服務的環境，也就是公司與顧客互動的地方及招牌、設備等會影響溝通的進行，都是實體表徵的

一種。並於學者 Thomas（1978）在服務金三角的觀點提到具備一種既適合市場需要，又有嚴格管理的服務組織能

達到顧客滿意，並於李崇清（經濟部，2003） 所提出的成功觀光工廠應具備因素中提到的理解操作性：此一功能

性是觀光工廠與其他遊憩式觀光最大差別，可讓消費者透過廠房與生產線參觀的過程，理解整個產品製作的操作

性，此乃觀光工廠被極力宣揚的特色。  

(3). 過程（Process）： 

指的是傳遞服務的實際過程、機制和活動流程，一套標準化的流程或是授權的過程，都能提高顧客評價。在

學者 Thomas（1978）在服務金三角的觀點提到一套完善的服務策略能達到顧客滿意，並於所提出的滿足觀光的基

本需求：為滿足消費者對於觀光的基本期盼，因此需要提供景點的簡介、販售紀念品、DIY 體驗活動等，要能達

到最低標準，才能創造最大的價值。李崇清（經濟部，2003） 

参、 研究方法 

一、研究流程 

        本研究分兩階段設計，第一階段以德爾菲法做為最初的要素篩選，運用德爾菲法整合專家意見，觀光工廠關

鍵成功之要素，第二階段以德爾菲法之分析結果來做為模糊 AHP 分析法之基礎進行各準則權重分析。本研究所提

出之研究流程如圖一所示： 
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確認問題 

 

 

文獻探討 

 

 

觀光工廠營運關鍵成功之要素 

 

 

                                                       模糊 AHP                    專家問卷                德爾菲法 

 

 

因素篩選 

權重訂定 

 模糊理論                                                 層級分析架構 

                                

 

模式建立 

 

 

實證分析 

 

 

結論與分析 

 

圖一 研究流程 

1.第一階段-德爾菲法及修正後德爾菲法 

 (1).德菲法是「一種結構性的團體溝通過程，過程中允許每位成員就某議題充分 表達其意見並受到同等重視，以

求得在該複雜議題上意見的共識」，適用於資料 不足及情況不確定的背景下，無法以量化資料做預測的問題

（Linstone & Turoff, 1975; Mai, 1981)。 典型的德菲法的執行程序包含五個步驟： a. 確認、聯繫參與者，並對研究

主題、過程詳細說明，使參與者能掌握研究問 題的核心，順利進入狀況。 b. 進行第一回合問卷，即參與者對於初

次問卷設計以開放式問答，彙整全體參 與者的個別意見後開始產生回饋，以作為第二回合問卷之依據。  c. 進行

第二回合問卷，即將第一回合問卷彙整後，以二分法、等級法或量表評 分法等呈現主題，並請全體參與者給予意

見。 d. 進行第三回合，即將第二回合的問卷以量化分析方式呈現，並製作第三回合 問卷，分別請專家答覆或補充

修正。 e. 綜合意見形成一致性參與者的意見無法達成共識時，則反覆第三、四步驟， 直到達成一致性的共識（黃

俊英，1996）。 

 (2).修正式德菲法(Modified Delphi Method) 

  為解決德菲法在進行中，問卷的多次往返，會有耗時、不易控制進度、問卷 回收率可能越來越低等缺點，

Murry & Hammons（1995)提出「修正式德菲法」。 修正式德菲法省略第一回合開放式問卷施測的繁複步驟，改以

參考文獻中相關研 究結果，或是專家訪談的方式，發展出李克特七點量表半結構式問卷，請專家評 定準則重要性。

不但可以節省大量時間，也能讓參與研究的專家群將注意力集中 於研究主題，提高問卷的回收率。 
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2.第二階段-模糊 AHP 法 

  本階段以模糊理論為基礎，運用模糊 AHP 法整合專家之意見，探討觀光工廠營運的關鍵成功因素，並將問卷

發放給相關領域之專家，進而提出改善建議供後續可研究之方向，並由相關業界對會展產業有所研究之專業人士

為基礎，藉由專家豐富的經驗與其專業知識來進行因素之評判，透過抽樣蒐集不同領域之意見，在現有層級架構

因素組合中，整理出影響企業參展意願之關鍵因素。 

• 模糊層級分析 

  本研究所選取之三角模糊數，能夠考慮群體決策認知的模糊性，且具運算簡單、容易明瞭及實用性高的優點。

三角形模糊數  表示以 321 ,,
~~

aaaAA ，  

 

 

  

                                         (1) 

 

 

 

其中 3210 aaa  。 

     本研究各個指標所進行之評估與評量是需要進行選取的，然而在各專家的主觀判斷中是會具有其一定之模糊

性，因而本研究經由語意評估之方式，使得各專家能夠輕易且簡易充分表達其主觀判斷的評估值，為使決策過程

中之模糊性能充分被表達出，本研究運用上述三角模糊數來表達每一語評判值。在模糊語意尺度方面，Miller 

（1965)建議以 5 到 9 個語意尺度為較適合之方式，因此本研究在於模糊語意上所採用的尺度，為 Miller 所建議之

九點語意尺度，其模糊語意與所代表之模糊數如表一所示，而隸屬函數的圖形如圖二所示。 

     本研究九點尺度的模糊語意為「同等重要」、「稍微重要」、「頗為重要」、「極為重要」、「絕對重要」，與考慮

兩尺度間之折衷值，以此九點尺度讓受訪專家表達意見。 

表一 重要性比較語意尺度 

 

資料來源：Miller (1965) 

 

模糊語意尺度 語意變數 模糊數 

1 同等重要(Equal Importance) (1,1,2) 

2 介於兩者之間 (1,2,3) 

3 稍重要(Weak Importance) (2,3,4) 

4 介於兩者之間 (3,4,5) 

5 頗重要(Essential Importance) (4,5,6) 

6 介於兩者之間 (5,6,7) 

7 極重要(Very Strong Importance) (6,7,8) 

8 介於兩者之間 (7,8,9) 

9 絕對重要(Absolute Importance) (8,9,9) 
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圖二 模糊語意隸屬函數 

資料來源：Miller （1965) 

本研究所提出觀光工廠營運評估模式之程序，步驟如下。 

1. 步驟一：一致性檢定 

        假設第 K 位專家對於在某評估準則之下評估 N 個評選指標 NA,,AA ,21 
的明確值成對比較矩陣

KA  。若

成對比較矩陣為正倒值矩陣，要求決策者在成對比較時，能達到前後一致性，這是相當困難的。因此需進行一致

性的檢定，作成一致性指標 （鄧振源、曾國雄，1989)。在此理論之基礎假設上，假設 A 為符合一致性的矩陣，

但是由於填卷者主觀之判斷，使其矩陣 A 可能不符合一致性，但評估的結果要能通過一致性檢定，方能顯示填卷

者的判斷前後一致，否則視為無效的問卷。因此 Saaty 建議以一致性指標（Consistence Index, C.I.)與一致性比例

（Consistence Ratio, C.R.)來檢定成對比較矩陣的一致性。 

    由 Saaty （1980) 提出一致性指標（Consistency Index, CI )，其可由成對比較矩陣
KA 所求出的最大特徵值

max
K 得到，將一致性指標公式表示如下： 

 

                                 (2) 

     

   CI：為一致性指標。 

    max
K ：為矩陣A之最大特徵值 

    N：為比較矩陣階數（評估目標或準則數) 

     從評估尺度 1-9 所產生的正倒值矩陣，在不同的階數下所產生的一致性指標稱為隨機性指標（Random Index; 

R.I.)。表四為不同矩陣階數所對應的隨機一致性指標表。在相同階數的矩陣下 C.I.值與 R.I.值的比率，稱為一致性

比率 C.R.（Consistency Ratio) 即： 

  

                               (3) 

   

       若 C.R.<0.1 時，則矩陣的一致性程度使人滿意。 

表二 隨機指標表 

階數 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

RI. 0.00 0.00 0.58 0.90 1.12 1.24 1.32 1.41 1.45 1.49 1.51 1.48 1.56 1.57 1.59

資料來源：吳萬益、林清河（2001） 
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  當C.I. =0 表示前後判斷完全具一致性，而C.I. >0 則表示前後判斷不一致。 

  Saaty 認為C.I. < 0.1 為可容許的偏誤，若C.R.<0.1 時，則矩陣的一致性程度使人滿意。 

  最後進行整體層級一致性檢定（ Consistency Ratio of the Hierarchy ; C.R.H)：以C.R.H.值進行檢定。 

 C.R.H.=C.I.H./R.I.H.                                 (4) 

C.I.H (Consistency Index of the Hierarchy, C.I.H.).=Σ（每層級之優先權重）×（每層之C.I.） 

R.I.H. (Random Index of the Hierarchy, R.I.H.) =Σ（每層級之優先權重）×（每層之R.I.） 

C.I.H.：整體層級的一致性指標。 

R.I.H.：整體層級的隨機指標。 

  在評估層級的一致性時，C.R.H.值＜0.1則整體層級的一致性可接受。如果整個層級結構的一致性不符合要求，

顯示層級間的關聯有問題，必須重新進行要素及其關聯之分析。 

2. 步驟二：建立層級架構 

        藉由醫師學會編著的社區醫療災害計畫與評估指南 (1995）與Teng （2003）相關文獻建立層級評估架構，第0

層級代表降低流浪動物關鍵成功要素評估，第1層代表影響最終目標之主要構面，第2層代表影響主要構面所涵蓋

的評估指標。 

3. 步驟三：設計專家問卷 

     本研究以參與暫時醫療場所之專家來進行評估，並以AHP法概念所建立的層級架構，將問卷設計成因素間兩

兩相比較的形式，以獲得專家對兩因素間相對重要性程度之看法，以建立成對比較矩陣。 

4. 步驟四：建立模糊正倒判斷矩陣 

以三角模糊  ijaA ~~
 來整合各專家意見，如此即可建立模糊正倒矩陣 A。  ijaA ~~

 ，A:模糊正倒矩陣， 

 

                                (5) 

 

5. 步驟五：群體整合 

     本研究採幾何平均數法來整合專家意見，整合公式如下： 

 

                                 (6) 

 

    ija~ ：模糊正倒矩陣中第 i 列第 j 行之三角模糊數。 

    
n
ija~ ：專家 N 對第 i 個評估指標中第 j 個因素之兩兩比較值。 

6. 步驟六：計算模糊權重 

     本研究對模糊權重的計算方法採用列向量幾何平均法來操作。採用此法除了可得到模糊正倒矩陣的模糊權重

外，更可達正規化的目的（劉儒俊，2002）。 

 n
iniii aaar

1

21
~~~    

                                (7) 

 

    ir ：三角模糊數的幾何平均值 

    iw~ ：模糊正倒矩陣中每一列之模糊權重值 
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7. 步驟七：解模糊化 

     為獲取各項評估指標的明確值，必須進行解模糊化，本研究採反三角模糊數公式，優點在於客觀性且無須加

入決策人員偏好，計算方法如下： 

 

                                (8) 

 

  a、b、c：分別為三角模糊數中之下限 ijl 、中間 ijm 、上限值 iju 。 

8. 步驟八：正規化 

     為比較不同主要構面與及各項評估指標的重要性，將解模糊權重值進行正規化。 

 

                                (9) 

 

9. 步驟九：層級串聯 

     經由前述步驟，可求得最終目標下第一層第i個主要因素的權重 iNW、第一層第i個主要因素下第j個評估指標

的權重 ijNW，若要求最終目標下第一層第j個評估指標的權重，則必須進行層級串聯。 

 

                                (10) 

 

肆、實證分析 

本章說明本研究實際進行的過程與所蒐集資料的分析，應用 Power Choice V3.5 軟體進行兩階段資料分析。 

一、受訪者基本資料 

        首先，使用德爾菲法建立問卷進行專家準則意見分析，量測原則以平均數大於 3 及變異係數小於等於 0.5 為

標準，計第一階段問卷發出 9 份，回收 9 份挑出不適合之項目；接續設計 AHP 問卷，第二階段問卷發出 9 份回收

9 份，回收率為 100%。在所有回收有效問卷中，填答者教師 6 人佔 66.6%、專精或從事此一相關領域研究之學者部

份有 3人佔 33.3%。後續兩個階段分析如下： 

         經由以上的說明及演算，便可以得到層級串聯後的權重值，以利排序順位選出前十名關鍵成功因素。 

二、德爾菲法專家結果分析 

  評選標準：平均數>3 且變異係數≦0.5，回收問卷結果如下表三。評選結果為Ｏ代表專家對此項目的意見保

有一致性，Ｘ則為專家們對此項目看法有異。 
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表三 德爾菲法各因子評選結果彙整表 

項目 評選因子名稱 平均數 變異係數 評選結果 

1 服務態度 4.889 0.068 Ｏ 

2 專業能力 4.111 0.081 Ｏ 

3 服務人員的衣著、外表 4 0 Ｏ 

4 服務人員的教育訓練 5 0 Ｏ 

5 服務設施 4.222 0.104 Ｏ 

6 空間規劃 4.444 0.119 Ｏ 

7 設備維護 4.333 0.115 Ｏ 

8 傳遞服務的實際過程 4.333 0.115 Ｏ 

9 傳遞服務的實際機制 4.556 0.116 Ｏ 

10 傳遞服務的實際活動流程 4.333 0.115 Ｏ 

11 一套標準化的流程 4.556 0.116 Ｏ 

12 授權的過程 4.889 0.086 Ｏ 

資料來源：本研究整理 

        透過德爾菲法各因子評選結果以上 12 項因素之變異係數皆小於 0.5，代表專家們對此項目的看法保持一致性，

因此接著製作模糊 AHP 法之問卷，建立了 3 大準則與 12 項次準則，並探討觀光工廠營運的關鍵成功因素。 

三、觀光工廠營運構面之模糊權重分析 

        依前建構之層級架構與問卷回收之資料，待各專家達成共識性之後，建立各層級之模糊判斷矩陣，再依模糊

幾何平均數求各層級指標的模糊判斷矩陣，如期整合結果如表四。 

表四 觀光工廠營運構面模糊權重 

標的 
模糊權重 

項目 
模糊權重 

下界 中界 上界 下界 中界 上界 

人員 0.261 0.264 0.301 

服務態度 0.382 0.386 0.391 

專業能力 0.251 0.264 0.267 

服務人員的衣著、外表 0.130 0.131 0.140 

服務人員的教育訓練 0.215 0.219 0.223 

實體

表徵 
0.230 0.243 0.247 

服務設施 0.210 0.218 0.225 

空間規劃 0.451 0.455 0.455 

設備維護 0.324 0.326 0.334 

過程 0.470 0.493 0.493 

傳遞服務的實際過程 0.257 0.261 0.267 

傳遞服務的實際機制 0.156 0.159 0.171 

傳遞服務的實際活動流程 0.229 0.246 0.252 

一套標準化的流程 0.265 0.268 0.276 

授權的過程 0.060 0.066 0.067 

 資料來源：本研究整理 
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       在求得個評估構面之模糊權重後，利用反三角模糊數去模糊化的計算，將模糊數轉成明確值，並進行層級串

聯以利於整體權重排序，各項指標之相對權重及整體排序如表五。整體而言，對於觀光工廠營運之準則中，最重

視的是過程（0.485）的權重值最為高，表示在觀光工廠營運的選擇中，重視的是的表現為最優先選擇、依序是過

程（0.485）、人員（0.275）、實體表徵（0.240）；而就次準則重要性前五名依序為一套標準化的流程（0.131）、傳

遞服務的實際過程（0.127）、傳遞服務的實際活動流程（0.118）、空間規劃（0.109）及服務態度（0.106）。 

表五 觀光工廠營運準則解模糊化相對權重及整體排序 

評估標的 
標的解 

模糊化權重 
評估項目 

項目解 

模糊化權重

整體解 

模糊化值 

整體 

次序 

人員 0.275 

服務態度 0.387 0.106 5 

專業能力 0.260 0.072 8 

服務人員的衣著、 

外表 
0.134 0.037 11 

服務人員的教育訓練 0.219 0.060 9 

實體表徵 0.240 

服務設施 0.218 0.052 10 

空間規劃 0.454 0.109 4 

設備維護 0.328 0.079 6 

過程 0.485 

傳遞服務的實際過程 0.262 0.127 2 

傳遞服務的實際機制 0.162 0.079 7 

傳遞服務的實際活動流

程 
0.242 0.118 3 

一套標準化的流程 0.270 0.131 1 

授權的過程 0.064 0.031 12 

    資料來源：本研究整理 

        經 AHP 運算後求得 9 位受訪者之一致性指標及一致性比率來檢定配對比較矩陣的一致性，所得結果如表六所

示，相關檢定顯示回收問卷之單一層級指標一致性比率（C.R.）及整體一致性指標（C.R.H.）數值皆小於 0.1，表

示全體受訪者之評估值均達可接受之一致性標準。 

表六 一致性檢定及一致性比率表 

 C.I.值 是否合格 C.R.值 是否合格 

人員 0.083 是 0.092 是 

實體表徵 0.007 是 0.0118 是 

過程 0.024 是 0.022 是 

整體一致性檢定 C.R.H.=0.07781<0.1 ， 層級符合整體一致性檢定 

資料來源：本研究整理 
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伍、研究結論與建議 

一、分析結果之結論 
        本研究藉由文獻彙整，設計並建立一套針對觀光工廠營運提出客觀評估之研究架構，並分別計算出相關權重，

由研究結果可歸納出下列幾點： 

1.研究結果指出，專家認為觀光工廠營運之準則中，過程（0.485）最被眾多專家們重視。 

2.次準則全部排序比較中，權重排序前三依序是一套標準化的流程、傳遞服務的實際過程、傳遞服務的實際活動

流程。一套標準化的流程能達到顧客滿意，並於所提出的滿足觀光的基本需求，為滿足消費者對於觀光的基本期

盼， 而最重要的是滿足顧客基本需求後是否能夠傳遞完善的服務實際過程，使顧客創造其顧客知覺價值，而產生

口碑行銷。傳遞服務的實際活動流程則是吸引顧客前往觀光工廠後，願意消費及參與活動，甚至有意願再次蒞臨

觀光工廠，進而增加顧客回流的次數。 

2.建議 

       根據前述各項探討與結論，本研究針對觀光工廠營運提出了建議。本研究經由模糊ＡＨＰ法所得出的結果指

出，專家們最重視標準化流程以及傳遞服務的實際過程等項目，因此未來企業若要擬定觀光工廠營運之方案，企

業要將目標著重在規劃一套標準化的流程滿足顧客的基本需求並在傳遞服務的實際過程中，使顧客創造其顧客知

覺價值，能夠提升顧客心中的正面評價，而產生口碑行銷，以及在傳遞服務的實際活動流程的設計，可刺激顧客

參與觀光工廠所舉辦之活動及消費的意願，進而達到顧客回流的效益。如此才能更獲得顧客的心理，成就一個成

功的觀光工廠。 
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附錄一 

問卷 1 德爾菲法 

各位敬愛的老師 您好!  

    我是行銷三年級學生，目前正在進行「從服務行銷的觀點，探討觀光工廠 

營運的關鍵成功因素-以「紅頂穀創觀光工廠」為例」，須借重老師專業能力協助評估觀光工廠營運的關鍵成功因

素準則，評估模式架構分為「人員」、「實體表徵」、「人員」三個構面，每個構面再細分數個準則，請老師勾選各

準則對於各構面的重要程度。此次問卷採用德爾菲法進行量測，採匿名方式進行，惠請老師協助完成。 

 

樹德科技大學 行銷管理系學生 潘許明珠 敬上 

構面一、人員 

    本構面主要探討包括員工、正在交易的顧客及其他顧客，而服務人員的衣著、外表、態度

皆會影響到服務的品質，這些因素對觀光工廠營運成功的影響。 

題目 

非 

常 

重 

要 

重 

要 

普 

通 

不 

重 

要 

非 

常 

不 

重 

要 

1. 服務態度      

2. 專業能力      

3. 服務人員的衣著、外表      

4. 服務人員的教育訓練      

5. 相關建議或看法： 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

構面二、實體表徵 

    本構面主要探討的是觀光工廠傳遞服務的環境，也就是公司與顧客互動的地方及招牌、設

備等，將會影響溝通的進行。 
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題目 

非 

常 

重 

要 

重 

要 

普 

通 

不 

重 

要 

非 

常 

不 

重 

要 

1. 服務設施      

2. 空間規劃      

3. 設備維護      

4. 相關建議或看法： 

 

 

 

 

 

 

 

 

構面三、過程 

    本構面主要探討的是傳遞服務的實際過程、機制和活動流程，一套標準化的流程或是授權

的過程，都能提高顧客評價。 

題目 

非 

常 

重 

要 

重 

要 

普 

通 

不 

重 

要 

非 

常 

不 

重 

要 

1. 傳遞服務的實際過程      

2. 傳遞服務的實際機制      

3. 傳遞服務的實際活動流程      

4. 一套標準化的流程      

5. 授權的過程      

6. 相關建議或看法： 

 

 

 

 

感謝您協助! 
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附錄二 

問卷 2 模糊 AHP 法 

親愛的填答者您好： 

  首先非常感謝您的幫忙，這是一份學術性的研究問卷，主要目的在探討從服務行銷的觀點，探討觀光工廠營

運的關鍵成功因素，本問卷採匿名方式且內容僅供學術分析使用，不涉及商業行為及個人隱私，敬請安心作答。

誠摯感謝您的協助，謹致上衷心的謝忱！ 

    敬祝   身體健康、萬事如意 

       樹德科技大學行銷管理系 

         指導老師：錢士謙 博士 

                 專 題 生：潘許明珠 敬上 

 

本問卷的填寫方式非常簡單，受測者只需針對問題中所提供的左右兩個項目的重要性加以比較即可，若覺得左邊

的項目比較重要就在左邊數字下的空格打勾『V』，打勾的數字越大，重要性就越強；反之，亦然。 

例如： 

您個人認為『健康』『財富』重要？以兩個例子說明。 

【說明】若您認為「健康」（左邊因素）相對於「財富」（右邊因素）稍重要，且其相對比重為３，則請於左側３

（稍強）欄下的方格打勾（代表健康相對於財富而言重要之程度）。 

A 
絕對

重要 
 

極重

要 
 

頗重

要 
 

稍重

要 
 

同等

重要
 

稍重

要 
 

頗重

要 
 

極重

要 
 

絕對

重要 
B 

項目 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 項目

健康       ●           財富

尺度意義 

重要性強度 定義 說明 

1 同等重要 兩標準及方案重要性相等 

3 稍重要 重要性稍強於另一標準或方案 

5 頗重要 重要性頗強於另一標準或方案 

7 極重要 重要性極強於另一標準或方案 

9 絕對重要 重要性絕對強於另一標準或方案 

2,4,6,8 重要性介於兩者之間 介於以上說明之間 

• 針對『人員』、『實體表徵』、『過程』三項目做構面上重要性比較。 

1、人員： 

       本構面主要探討包括員工、正在交易的顧客及其他顧客，而服務人員的衣著、外表、態度皆會影響到服務的

品質，這些因素對觀光工廠營運成功的影響。 

2、實體表徵： 

       本構面主要探討的是觀光工廠傳遞服務的環境，也就是公司與顧客互動的地方及招牌、設備等，將會影響溝

通的進行。 
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3、過程： 

       本構面主要探討的是傳遞服務的實際過程、機制和活動流程，一套標準化的流程或是授權的過程，都能提高

顧客評價。 

強度 

項目 

絕

對

重

要 

~ 極

重

要

~ 頗

重

要 

~ 稍

重

要

~ 同

等

重

要

~ 稍

重

要

~ 頗

重

要

~ 極

重

要

~ 絕 

對 

重 

要 

項目 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

人員 
                 

實體表徵

人員 
                 

過程 

實體表徵 
                 

過程 

（二）請依「人員」構面，比較服務態度、專業能力、服務人員的衣著、外表服務人員的教育

訓練對觀光工廠設立成效評估的重要性。 

強度 

項目 

絕

對

重

要 

~ 

極

重

要

~ 

頗

重

要 

~ 

稍

重

要

~

同

等

重

要

~

稍

重

要

~

頗

重

要

~

極

重

要

~ 

絕 

對 

重 

要 

項目 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

服務態度                  專業能力 

服務態度                  
服務人員的 

教育訓練 

服務態度                  
服務人員的 

衣著、外表 

專業能力                  
服務人員的 

教育訓練 

專業能力                  
服務人員的 

衣著、外表 

服務人員的 

教育訓練 
                 

服務人員的 

衣著、外表 
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（三）請依「實體表徵」構面，比較服務設施、空間規劃、設備維護對觀光工廠設立成效評估

的重要性。 
強度 

項目 

絕
對
重
要 

~ 
極
重
要

~ 
頗
重
要 

~ 
稍
重
要

~

同
等
重
要

~
稍
重
要

~
頗
重
要

~
極
重
要

~ 

絕 
對 
重 
要 

項目 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

服務設施                  空間規劃 

服務設施                  設備維護 

空間規劃                  設備維護 

（四）請依「過程」構面，比較傳遞服務的實際過程、傳遞服務的實際機制、傳遞服務的實際

活動流程以及一套標準化的流程與授權的過程對觀光工廠設立成效評估的重要性。 

強度 

項目 

絕
對
重
要 

~ 
極
重
要

~ 
頗
重
要 

~ 
稍
重
要

~

同
等
重
要

~
稍
重
要

~
頗
重
要

~
極
重
要 

~ 

絕 
對 
重 
要 

項目 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

傳遞服務的 
實際過程 

                 
傳遞服務的 
實際機制 

傳遞服務的 
實際過程 

                 
傳遞服務的 

實際活動流程 

傳遞服務的 
實際過程 

                 
一套標準化 
的流程 

傳遞服務的 
實際過程 

                 授權的過程 

傳遞服務的 
實際機制 

                 
傳遞服務的 

實際活動流程 

傳遞服務的 
實際機制 

                 
一套標準化 
的流程 

傳遞服務的 
實際機制 

                 授權的過程 

傳遞服務的 
實際活動流程 

                 
一套標準化 
的流程 

傳遞服務的 
實際活動流程 

                 授權的過程 

一套標準化 
的流程 

                 授權的過程 

感謝您協助! 
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