
 

 
航空公司第一線服務人員之組織承諾、專業
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摘  要 

航空業是人力密集，尖離峰及淡旺季明顯，且全年無休運轉的運輸服務業，無論就

產業特性或人力結構而言，皆較一般產業複雜，近年來航空公司第一線人力有朝向正職

員工與約聘人力相互支援之趨勢。因此，在維繫基本的服務品質下，第一線員工之服務

態度益形重要。本文為探索性研究，嘗試以第一線員工之神馳經驗為干擾變項，分析其

是否會影響第一線服務人員之組織承諾與專業承諾對顧客所期望的服務態度的相關

性。本研究發現：(1)第一線服務人員的特性對顧客期望服務態度之認同有顯著差異，(2) 

第一線服務人員之「組織承諾對服務態度」及「專業承諾對服務態度」均有顯著相關，

及(3)第一線服務人員的神馳經驗對於專業承諾與顧客期望服務態度的相關性有顯著正

向影響。 
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ABSTRACT 
Airlines, a labor-condensed, provide passengers with transportation service around the 

clock operation. It is more complex than the rest of industries in terms of the quality of the 

service or the structure of the labor. The current trend for the front-line staff in the airlines is 

toward the mutual support between full-time staff and atypical staff. Thus, in the maintenance 

of the basic service quality, the service attitude of the front-line servers from the point of the 

view of the international long-haul flight passengers is becoming more and more important. 

This paper is an exploratory study and intends to analyze the flow experience, viewed as 

interrupted variable, weather influences the relationships between the expected service 

attitude and organizational commitment and professional commitment of front-line staff, 

respectively. The results show that: (1)the traits of front-line staff reveal significant difference 

on their cognition for customers’ expected service attitudes, (2)organizational commitment 

and professional commitment of first-line staff are significantly positive relationship to 

customers’ expected service attitudes, and (3)the flow experience of front-line staff can 

influence positively the relationship between professional commitment and customers’ 

expected service attitudes. 

Keywords: Organizational Commitment, Professional Commitment, Flow Experience, Service 
Attitude 

壹、研究動機與目的 

經濟發展的軌跡隨著消費型態改變，已從過去之農業經濟、工業經濟、服務經濟轉

變為當下的「體驗經濟」（experience economy）。Pine與Gilmore（1999）認為：「消費是

一個過程，當過程結束後，體驗的記憶將恆久存在。而提供體驗的企業及其員工，必須

準備一個舞台，彷彿表演一般地展示體驗。」在「體驗經濟」發觴下，航空公司經理人

已意識到未來勝負的關鍵在服務力的競爭（楊政樺，張新立，2005），愈來愈多的消費

者渴望得到體驗，唯有透過精心策劃的「服務接觸」（service encounter）迅敏精悍地促

銷體驗，方能為企業創造利潤。 

《關鍵時刻》（Moments of truth）一書的作者 Jan Carlzon 將員工與顧客接觸的剎那

稱為「嚴峻的考驗」。他指出：「北歐航空公司不僅是一堆有形資產的集合，更是一次

令人滿意的接觸：一方是乘客，另一方是直接服務乘客的員工。我們稱這些員工為『第

一線人員』（李田樹譯，1988）」許多研究亦發現，顧客與服務提供者之間的人際接觸

品質常是服務情境中影響顧客滿意與是否再購的因素，故學者普遍稱之為「服務接觸」

（Solomon et al., 1985）。對於第一線服務人員的職務特性而言，他們活動於組織的周

圍或邊界，從事人際接觸的相關工作，聯繫組織本身與外在環境，故有「組織跨界人」
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（boundary spanning roles）之稱。是以，他們對外代表組織，對內代表環境（Adams, 

1976）。相似的定義如Hallenbeck 和 Hautaluoma （1999）所言：「組織跨界人是連結

外部顧客、環境及內部組織的員工，他們提供的重要功能是瞭解、過濾以及解釋來自於

組織和其外部情況的資訊及來源（頁38-43）」。Parasuraman et al.（1991）指出組織跨

界人的技能及經驗涵蓋了所有工作及職業範圍，但以餐旅服務產業來說，組織跨界人通

常是組織內一些較不需要高度專業技能、薪水較低的員工，也就是櫃檯人員、電話總機

人員、侍應人員等直接從事高度服務接觸的人員。回顧「服務接觸」相關文獻可以發現

人際關係的互動確能影響顧客的滿意程度，而服務提供者與顧客之間的正向情感也會改

善服務品質，提昇更高的顧客滿意度及忠誠度，增加重複購買的意願，並減少顧客的流

失（Kelley & Hoffman, 1997）。 

以航空運輸來說，服務遞送系統可以劃分為高度及低度接觸顧客兩種方式（楊政

樺，張新立，2005）。所謂顧客接觸，係指整個服務系統中，需與顧客直接接觸的活動，

其程度可以透過顧客實際出現在服務系統期間的百分比來計算（Fitzsimmons et al, 

1998）。本研究所稱之第一線服務人員係界定為需要與旅客高度接觸的機場運務員及空

服員，他們的表現常是代表公司給予旅客第一印象的良窳。近年來，隨著國際油價高位

震盪及經濟活動趨緩等問題，航空業已面臨龐大的獲利侵蝕衝擊。在開源途徑有限之

下，業者紛紛以減少非尖峰期班次及採用職能彈性策略等方式降低成本。基於營運成本

考量，人數相對較多的空、地勤人員常成為降低人事成本的目標。然而，對重視顧客關

係管理的航空業而言，第一線服務人員常象徵著公司的整體形象，航空公司經理人必需

妥善掌控正職員工與「非典型聘僱者」（atypical employee）在服務能量展現的互補性，

並兼顧成本與服務品質。此外，第一線服務人員對組織與專業的承諾是否會影響工作表

現，並直接引發顧客評價的滿意程度？在服務人員與顧客互動的接觸歷程中，沉浸於工

作時的勝任感、時間感等服務體驗是否能達到神馳的境界？而此種體驗是否會對組織承

諾與專業承諾於顧客期望服務態度上產生影響？本研究企圖從顧客觀點，探究國際線空

運旅客所期望的服務態度，並首次將休憩運動及網路使用等領域用來探索人類沉浸於某

一種活動的「神馳理論」引進航空服務領域，將「神馳經驗」（flow experience）視為干

擾變項，分別探討航空公司第一線服務人員之組織承諾與專業承諾對顧客所期望的服務

態度是否有影響而進行實證研究，期望達到三個目的：（1）以顧客導向探究搭乘國際

線空運旅客所期望的服務態度項目；（2）航空公司之第一線服務人員的人口統計變項對

顧客期望服務態度之差異性分析；（3）若以航空公司之第一線服務人員的神馳經驗為

干擾變項，是否會干擾組織承諾於顧客期望服務態度的影響及其程度。（4）若以航空

公司之第一線服務人員的神馳經驗為干擾變項，是否會干擾專業承諾於顧客期望服務態

度的影響及其程度。本研究期望能幫助航空公司明確定義核心價值，針對顧客所期望的

服務屬性從事第一線服務人員的人力盤點與工作流程檢查，並檢討人力資源管理在

「徵、選、育、用、留」的配套措施，以適切地針對員工的思想、心理和行為進行誘導、
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控制和協調，裨益人盡其才，事得其人，人事相宜，以實現顧客滿意及企業目標的雙贏

關係。 

貳、文獻回顧 

2.1 組織承諾 

組織承諾是個人對組織奉獻心力及對組織盡忠意願的相對強度（Kanter, 1968），是

將個人與組織連結或附著為一體的態度或傾向（Sheldon, 1971）。有關組織承諾的意義

與各類量表，隨著研究者之研究目的不同或是學派不同，至今仍無放諸四海皆準的定

義。Morrow （1983）聲稱至少有二十五種以上關於組織承諾的概念和衡量。Mowday et 

al.（1982）將組織承諾分為「態度的」及「行為的」承諾：前者側重於員工如何認定他

們與組織關係的過程，包含：（1）一種想維持與特定組織成員關係的強烈慾望，（2）

樂意為組織付出更多的努力，（3）明確的信仰與接受組織的價值觀與目標；後者則與

個體如何留在特定組織及如何處理問題的過程有關。Allen 與 Meyer （1991）歸納了

組織承諾研究的各家精髓，更進一步地將組織承諾分為情感性承諾（ affective 

commitment）、持續性承諾（continuance commitment）及規範性承諾（normative 

commitment）。 

回顧以往組織承諾研究的量表，多由 Porter et al.（1974）所發展的「組織承諾問卷」

（OCQ；organizational commitment questionnaire）予以增刪演繹而來，儼然已成為組織

承諾量表之鼻祖。甚至，Mathieu 與 Zajac （1990）宣稱至少有百分之九十以上的論文

發表都是採用 OCQ。然而，Benkhoff （1997）卻指稱 OCQ 量表缺乏同質性，此現象將

導致不同模式的前因後果，影響或稀釋統計結果中檢視的現象與其他重要變數之間的關

係，使得近 30 年來組織承諾相關研究的結果受到質疑。他並提出兩點建議：（1）摒棄 

Mowday et al.之組織承諾定義或根據其構面單獨做探討，並與替代的組織承諾定義一

致；（2）使用 Allen 與 Meyer 之尺度，因其為不同的承諾概念，且同質性亦獲得驗證。

此外， Clugston et al.（2000）亦驗證 Allen 與 Meyer 之三構面量表可以用來衡量組織

中不同的承諾基礎，因為探討組織氣候層面時，組織氣候不僅影響個體在心理上對組織

之歸屬，亦影響著個體歸屬之焦點目標。雖然，國內仍有許多學者偏愛 Mowday et al.

（1982）之 OCQ 量表，基於前述 Benkhoff （1997）之建議的合理性，本研究決定採

用 Allen 與 Meyer所發展的量表。 

2.2 專業承諾 

專業乃是「專門職業」的簡稱，意指工作性質有別於他種職業，需具備高度專門技

能始能從事者。專業承諾（professional commitment）乃是「承諾」的進一步特定化，它

是一種經由信念而產生的態度，包括對專業的認同、積極的投入及對專業的關注並願意

繼續在該行業的傾向（吳淑卿，2003）。有關專業承諾之術語，因為研究的範圍不同，
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另有名稱包含：事業承諾（career commitment）（Wiener & Vardi, 1980；Morrow & McElroy, 

1987）及職業承諾（occupational commitment）（Aranya et al., 1981；Meyer et al., 1993）

等。至於專業承諾的發展，係根源於組織承諾，因此其定義或衡量方式多源自於組織承

諾，並酌加修改。Wallace（1995）以整合分析的方式探討組織承諾與專業承諾的關係，

發現兩者可以視為不同的概念。莊修田（2002）認為專業承諾與組織承諾都是職場上「效

忠」的行為，充其量僅是「效忠」的對象不同，專業承諾所效忠的是專業工作本身，而

組織承諾所效忠的則是個人所任職的特定組織。有關專業承諾的主要定義舉例如下： 

Aranya et al.（1981）引用 Porter et al.（1974）對組織承諾所下的定義，認為專業承諾應

包含三項要素：（1）堅定的信仰並接受所從事的專業價值與目標；（2）願意為所從事

的專業付出更多的心力；（3）渴望繼續成為所從事專業中的一員。此外，Ferris 與 Aranya 

（1983）歸納出三個衡量專業承諾的構面：（1）情感性專業承諾：係指員工情感上依

附、認同並投入專業中。（2）持續性專業承諾：係指員工認知到離開專業領域必須付

出成本，而產生留在此專業的承諾。（3）規範性專業承諾：係指員工留在專業中是基

於有義務對專業忠誠，是內在規範性的壓力，或是從專業中獲得利益而基於互惠原則所

衍生之義務感。Taylor （1988）跳脫原有組織承諾定義的框架，認為專業承諾應包含三

個構面：（1）專業角色（professional roles），（2）關係（relationships）：指專業的關

係，（3）規章或規範（rules or norms）。並經由實證提出專業承諾的意涵：（1）認同，

（2）積極投入，（3）歸屬（attachment），（4）為承諾的計利和道德感兩者所影響的

規章（rules as influence by both a calculative and a moral sense of commitment），（5）專

業角色內化（internalization of professional roles）及（6）專業關係。 

此外，有關專業承諾的衡量方式，過去文獻的見解分岐。Wallace （1995）認為最

常被採用的幾種量表包含：Porter et al.的量表（1974）、Ritzer 與 Trice 量表、Hrebiniak 

與 Alutto 量表、Blau 量表…等。Morrow 與 Wirth（1989）以 Aranya et al.（1981）所

設計的專業承諾量表（15題）加以因素分析後，發現其中10題對應於單一因素概念（強

調對其所屬專業價值之認同及願意投入該專業），另5題有因素重疊現象主要對應於另

一個因素概念（希望繼續留在該專業），因此 Morrow 主張將「留業概念」因素去除，

僅保留單一因素概念。本研究對專業承諾的衡量係側重於專業價值的認同和投入，因此

採用 Morrow 與 Wirth （1989）的專業承諾修正量表，並配合航空產業的屬性做為問

卷設計的理論依據。 

2.3 神馳理論 

神馳理論（the flow theory）最早是由 Csikszentmihalyi（1975）所提出，又譯為「沉

浸理論」、「流暢理論」或「心流理論」。該理論係由 Csikszentmihalyi 以「經驗取樣

法」（experience sampling method）訪問數千位各行各業的人員，不分種族、不分男女

老少，印證所謂的「最適經驗」。他指出人類的行為都可能存在著神馳的最優狀態，神



旅遊管理研究 第六卷 第二期 民國九十五年十二月 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     

 222

馳不能視為心靈恆常的現象，它是人們在生活中，無論是工作、閱讀、靜坐、休閒、寫

作或思考等，在掙扎與奮鬥的過程中，自覺有能力控制自己的行動，主宰自己的命運，

瞬間所產生的靈光。當神馳出現時，在準確的行動與即刻的回饋不斷互動下，人們會感

受到行動與意識間融合無間，整個意識專注集中在特定目標上。就 Csikszentmihalyi 原

始的定義，神馳是「集中意識在一個非常狹隘的範圍內，過濾掉一些不相關的知覺和想

法，喪失自覺，只對具體目標和明確的回饋有反應，透過對環境的操控產生一種控制感」

（Csikszentmihalyi, 1975）。此外，Csikszentmihalyi （1975）並認為：「當人們在進行

活動時如果完全投入情境當中，集中注意力，會過濾掉所有不相關的知覺，即是進入一

種神馳的狀態（頁197-199）」。神馳是一種暫時性的、主觀的經驗，但這也是人們為

何願意繼續從事某種活動的原因（Webster et al., 1993）。 

在神馳理論中，強調「技巧」與「挑戰」必須互相平衡，驅使自我朝向更高更複雜

的層次，並產生一種自我的和諧，在活動中享受著「意識與活動合一」的最適經驗

（Csikszentmihalyi et al., 1988；Csikszentmihalyi & LeFevre, 1989）。因為技巧與挑戰的

平衡才能全心全意地投入活動，也才能充份享受意識與活動結合的喜悅，甚至完成平時

不可能完成的任務，這種讓人們更加肯定自我的感受會促使個人更加努力學習新的技

巧；甚至，人們可能完全沒有意識到活動本身已經超乎以往所能處理的極限。因此，當

個人對自我評價不斷的提升之後，為了持續獲得這種特殊的感受，會驅使個人不斷地努

力，（Csikszentmihalyi et al., 1988）。因此，Ghani 和 Deshpande（1994）提出神馳兩

項主要的特徵：（1）活動中完全的專注及（2）樂在活動當中。亦即，神馳經驗來自於

行為發生者於這段時間的「過程」而非結果，並在這段過程之中遺忘了時間的流逝。另

一方面，Csikszentmihalyi （1990）在研究運動員、藝術家及科學家等各領域傑出人士

時，歸納出人類的神馳經驗有九項特徵：（1）清晰的目標，（2）明確的回饋，（3）

選擇具有挑戰的活動，（4）知行合一，（5）全神灌注，（6）掌控欲如，（7）渾然忘

我，（8）時間感迥異平常及（9）自成性的經驗。 

過去文獻常將神馳理論應用於運動、日常活動、工作、休閒遊憩、人與電腦的互動

經驗等議題的研究（聶喬齡，2001；張德儀，1998）。除此之外，將這套理論應用於工

作研究的探討始見於 Csikszentmihalyi 和 LeFevre （1989）對工作和休閒的最適經驗探

索。從該論著得知，人們產生類似神馳的經驗多半來自於工作而非休閒。若工作能讓當

事人獲得神馳的感受，那麼工作即不再只是義務而已。因此，若能將神馳妥善應用，應

能促進內在驅力，鞭策個人更上一層樓。Jackson （1995）曾經針對28位來自紐西蘭與

澳洲的世界級冠軍選手進行研究，發現神馳經驗與動機之間相互影響，當運動員經歷到

神馳經驗時，有較高的動機且充滿自信心，有較多正面的心理態度及適宜的覺醒狀態。

聶喬齡（2001）針對國內大專院校216位運動員探討其心理技能、運動表現與運動神馳

經驗之間的關係，發現心理技能與神馳經驗呈現正相關，運動成績表現與整體神馳經驗

亦呈現正相關。因此，Meltzer 和 Feder（1996）認為把工作圓滿完成的愉悅經驗就是
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神馳，工作所產生的神馳經驗即是延續工作的重要因素；毫無愉悅感的工作將導致壓

力、退縮和不滿意。然而，從過去神馳理論的文獻中，尚未發現專門探討民航服務人員

執勤績效的研究。另外，由於神馳經驗的特殊性與獨特性，它的測量方法一直存在諸多

困難，直到1996年 Jackson 與 Marsh （1996）以 Csikszentmihalyi （1990）所提出的

神馳經驗九個構面為基礎，進而發展出神馳狀態量表。為了符合本研究探索航空公司前

線工作者於服務接觸時的心理狀態，遂參考 Jackson 與 Marsh（1996）所發展的神馳狀

態量表，配合航空服務的特性編譯成Likert 五尺度量測評分等級。 

2.4 組織承諾、專業承諾、神馳經驗與顧客期望服務態度之關係探討 

回顧早期探討組織承諾及專業承諾的論述，即指出員工對於專業上的承諾優於對企

業主的承諾，因而主張專業承諾與組織承諾是相互衝突的。諸如：Kalleberg 與 Berg 

（1987）認為兩者為「零和關係」，亦即對一方有較高的承諾，必對另一方有較低的承

諾。但另有一些學者則認為專業承諾與組織承諾不必然是相互排斥的（Lachman & 

Aranya, 1986；Morrow & Wirth, 1989），只要專業工作者的期望與目標能與組織相互配

合，則組織承諾與專業承諾將不會產生衝突（Lachman & Aranya, 1986；Blau, 1985）。此

外，亦有為數甚多的研究顯示組織承諾與專業承諾呈現正相關（Carson & Bedeian,1994；

Aryee et al., 1994）。另一方面，Angle 與 Perry （1981）發現專業承諾高的員工希望能

達成組織的目標，對工作本身的評價較易趨於正面。至於航空公司前線工作者於執勤時

是否能夠提供顧客所期望的服務態度？繼而，在服務提供的當下，其行為背後的心理層

面是否與組織承諾、專業承諾有關？甚至，在神馳經驗為干擾變項的影響下，這些問題

是否會連帶產生變化？回顧過去文獻，雖然尚未發現直接探討組織承諾、專業承諾與顧

客期望服務態度等相關議題的研究。但是，如果將服務人員執勤時對應顧客期望服務態

度的表現，視為服務產品的一部份，應可類比為工作表現或工作績效。本研究係為首次

將神馳理論應用於探討航空公司前線工作者於服務接觸時的心理現象，利用神馳經驗為

干擾變項（interrupted variable），檢視其是否會影響組織承諾及專業承諾對顧客服務態

度的表現績效，對於「神馳經驗」的跨領域應用，是一項新的嘗試。 

另一方面，組織承諾係為個人認同特定組織的一種涉入態度或內化信仰，並能促進

員工從事自發性的創新行為（Mowday et al., 1982）。從過去諸多文獻中顯示組織承諾愈

高，其工作績效也愈高。亦即，組織成員的組織承諾愈高，則其努力意願也相對提高，

也更加願意為組織奉獻心力，因此，成員的工作績效也會提高（Mowday et al., 1982；

Steers, 1977）。衡諸前述各方論點，本研究認為組織承諾會影響第一線工作者提供良好

服務態度意願。另一方面，在專業承諾與服務態度方面，Meyer et al.（1993）針對 603

位護理人員的研究中發現，情感性專業承諾和組織公民行為有顯著的正相關。凌欣慧

（1997）發現護理人員情感性與持續性專業承諾與堅守本份呈現正相關，亦即越認同護

理工作者，越能做好份內的工作。黃彩霖（2003）以醫院行政人員為例，亦發現專業承
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諾與工作績效存在顯著正相關。因此，本研究暫時假設醫務人員於專業承諾的行為脈絡

會與航空公司服務人員相同，亦即由文獻可以支持專業承諾會影響員工提供良好服務態

度意願。 

叁、研究架構與方法 

3.1 研究架構及假設 

本研究為初探性研究，旨在以神馳經驗為干擾變項，探討其是否會影響航空公司第

一線服務人員於組織承諾、專業承諾與顧客期望服務態度之關係。第一線服務人員對服

務顧客工作的一種專注與執著，是否猶如其對自己非常有興趣且期許的事務全力奉獻並

自得其樂，本研究認為會影響其服務顧客的認知與態度，因而將第一線服務人員對自身

服務工作的神馳經驗視為干擾變項，並根據研究目的與文獻探討，本研究之理論架構如

圖1所示，並有以下五個假設： 

H1：組織承諾與專業承諾有顯著正向相關。 

H2：組織承諾與顧客期望服務態度有顯著正向相關。 

H3：專業承諾與顧客期望服務態度有顯著正向相關。  

H4：神馳經驗對組織承諾與顧客期望服務態度的相關性有顯著正向影響。  

H5：神馳經驗對專業承諾與顧客期望服務態度的相關性有顯著正向影響。 
 

組織承諾

專業承諾

神馳經驗
顧客期望
服務態度H1

H2

H3

H4

H5

 
 

圖1  組織承諾、專業承諾、神馳經驗及顧客期望服務態度之關係模式 

3.2 問卷設計  

就文獻探討之結果與本研究之後續發展，本研究之問卷共分為五部份，第一部份為

組織承諾，係採用 Allen 與 Meyer （1991）組織承諾問卷翻譯而成，並將「組織」改

為「公司」，共 18題問項，將組織承諾分為(1)情感性承諾；即員工對組織之情緒上的歸

屬、認同與涉入，(2)持續性承諾；即員工基於離開組織成本考量之承諾，(3)規範性承

諾；即員工對於繼續留在組織的道義感，以 Likert 五尺度量測評分等級衡量之。第二部
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份為專業承諾，本研究專業承諾的衡量著重於專業價值的認同和投入，因此採用 Morrow 

與 Wirth （1989）的專業承諾修正量表配合航空產業的屬性做為問卷設計的理論依據，

共計 10題問項，亦以五尺度評分等級衡量之。 

第三部份為顧客期望服務態度的衡量項目，此項目並無現有量表可供參考，因此將

自行建構此量表。在作法上，首先以關鍵事件技術蒐集顧客期望服務態度的指標。為了

初探顧客期望的服務態度，本研究鎖定我國兩家以國際航線為經營主軸的航空公司為個

案分析標的，於 2004 年 12月上旬派遣工讀生至中正機場第一、第二航廈的入境迎客大

廳、航站出口的候車區、市區接駁公車搭車區等地，以隨機抽樣法針對攜帶貼有 A、B

兩家航空公司行李籤條之行李箱的旅客，參照楊政樺與張新立（2005）在關鍵事件技術

（critical incident technique）的面訪程序，調查旅客對航空公司服務遞送特別重視之滿

意與不滿意的關鍵事件，藉以蒐集容易導致旅客滿意與否的服務項目，以順應本研究之

後續發展。針對搭乘這兩家航空公司班機的旅客所做的調查，其樣本個數分別列於表 1。 
 

表1  CIT調查樣本個數一覽表 
回收樣本數 有效樣本數 

航空公司名稱 
滿意事件 不滿意事件 滿意事件 不滿意事件 

A公司 234 174 198 133 
B公司 185 156 146 135 

 

本研究經仔細分析表 1之統計資料及旅客訪談記錄後，考量事件發生的性質與重疊

性後，歸納出與第一線服務人員態度相關的關鍵問題共計 26 項，為了探究這些變數是

否具備信、效度，本研究並以專家問卷從事檢驗，並依據 Aiken（1980）所提出之內容

效度係數統計方法將專家意見量化成為一項係數（V 值），在考驗其顯著性後，做為檢

視問項是否具有內容效度的指標。同時，為了瞭解專家們的看法是否一致，亦即專家看

法的信度，Aiken （1985）亦提出同質性信度係數之統計方法，可將專家對於各問項評

價的一致性程度加以量化成另一係數（H 值），同樣在考驗其顯著性後，做為信度的指

標。 

在實施上，本研究邀請 12 位從事航空領域的地勤運務、空服及市場行銷之專家學

者，以 Likert 五尺度量測評分等級逐一就各項指標的重要性從事判斷，並採用 Aiken 

內容效度係數與同質性信度係數計算各項指標的妥適性。上述的 H 值皆介於 0 與 1 之

間，H值越大，表示項目被 12位專家學者評定結果為一致的程度越高（Crocker & Algina, 

1986）。H之顯著度可以查詢「同質性信度係數考驗的右側機率值對照表」得知。最後，

算出平均的 H值，並考驗其顯著性。針對 26個衡量指標，究竟何者會影響旅客購買決

策的期望服務態度？經運算及查表，可知在 12位專家人數及使用五尺度量表的狀況下，

內容效度係數（V值）至少應達 0.69才具 p = 0.041之顯著有效水準，若 V值達 0.75則

具 p = 0.009之顯著有效水準；同質性信度係數（H值）則至少應達 0.47才具 p = 0.048

之顯著有信度之水準，若 H值達 0.56則具 p = 0.01之顯著有信度之水準。因此，由表 2

可知有六個指標之內容效度係數未達 0.69，分別為：A04（服務人員能主動為家族或團
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體旅客安排相鄰座位）、A08（服務區域的環境清潔）、A10（服務人員「視客猶親」的

關懷）、A14（服務人員能提供正確的服務）、A15（服務人員能記住常乘旅客的個人偏

好）及 A19（服務人員能主動提醒旅客應注意的事項）。而在同質性信度係數方面，全

部指標之 H值皆大於 0.56，達到 p = 0.01以上的顯著水準。同質性信度係數皆達顯著水

準的意義代表專家們對於各題項有效程度之看法是非常一致的，而 A04、A08、A10、

A14、A15及 A19等六個指標的內容效度係數未達顯著水準，代表專家們認為這六個指

標並無法適切測得潛在變項，因此本研究將此六題予以刪除，顧客期望的服務態度部份

的問卷題數從原來之 26題，減為 20題。刪除不具內容效度之題項後，經重新計算整份

問卷之平均內容效度係數可發現V值由0.751變為0.8；平均同質性信度係數H值由0.759

變成 0.786，顯著性皆達 p = 0.01之水準，代表刪除無內容效度題項後之問卷是顯著具

有內容效度，且專家學者們的看法是一致的。量表各題項的考驗如表 2所列。 
 

表 2  量表各題項之內容效度係數及同質性信度係數 
變數 指標內容 V值 H值 備註 
A01 外語表達能力 0.729 0.674  
A02 處理例行業務的專業熟練度 0.792 0.861  
A03 妥善處理班機異常狀況 0.854 0.757  
A04 主動為家族或團體旅客安排相鄰座位 0.625 0.681 未具效度 
A05 確保服務時的處理時效 0.813 0.813  
A06 主動觀察旅客的需求 0.771 0.785  
A07 接待及溝通禮儀 0.750 0.847  
A08 服務區域的環境清潔 0.542 0.736 未具效度 
A09 服務疏失後能迅速回應 0.813 0.813  
A10 「視客猶親」的關懷 0.500 0.722 未具效度 
A11 熱心地幫助旅客 0.792 0.861  
A12 盡力安排個別旅客的偏好需求 0.813 0.813  
A13 迅速回應在一般服務流程以外的額外要求 0.750 0.847  
A14 提供正確的服務 0.646 0.618 未具效度 
A15 能記住常乘旅客的個人偏好 0.583 0.625 未具效度 
A16 具備高度的道德操守 0.771 0.785  
A17 溝通語調及肢體儀態 0.750 0.847  
A18 服務疏失後能立即服務補救 0.771 0.785  
A19 主動提醒旅客應注意的事項 0.625 0.639 未具效度 
A20 主動關懷獨行孩童搭機 0.896 0.757  
A21 主動協助輪椅旅客搭機 0.875 0.750  
A22 主動協助孕婦搭機 0.854 0.757  
A23 注意自己的服飾儀容 0.854 0.757  
A24 無法提供的服務，能迅速地回應 0.813 0.701  
A25 班機異常時，能自我管理與旅客的溝通 0.833 0.778  
A26 舉措具備一致性標準 0.708 0.736  
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表 3  量表各題項之內容效度係數及同質性信度係數 

變數 指標內容 V值 H值 備註 
B01 我相信自己的能力可以勝任服務過程中的任何挑戰 0.813 0.813  
B02 在服務過程中，我知道自己的表現如何 0.833 0.778  
B03 服務中我不在乎別人怎麼評論我 0.458 0.236 未具信、效度

B04 我清楚自己做得不錯 0.500 0.625 未具效度 
B05 我非常投入我所負責的服務活動 0.833 0.778  
B06 我覺得服務能讓我肯定自己 0.813 0.813  
B07 服務過程中的時間似乎與平常的時候有所不同 0.813 0.813  
B08 服務時，我似乎忘了自己的存在 0.438 0.563 未具效度 
B09 我喜愛服務旅客所帶來的人生閱歷與經驗 0.833 0.778  
B10 我覺得自己可以挑戰比現在較高難度的工作性質 0.396 0.674 未具效度 
B11 我喜愛完成服務工作的感覺，並且希望能夠再次達到 0.833 0.778  
B12 我喜愛服務旅客所產生的滿足感 0.813 0.701  
B13 在服務過程面臨挑戰時，我可以很快地意識到下一個動作 0.813 0.813  
B14 服務中我也會注意到週遭所發生的事情 0.479 0.674 未具效度 
B15 我很清楚的知道我所負責業務的每項服務流程細節 0.729 0.785  
B16 服務中我不擔心自己表現的結果 0.479 0.507 未具效度 
B17 服務中我知道自己可以學到什麼 0.458 0.431 未具信、效度

B18 我覺得自己能夠達到服務工作的要求 0.625 0.514 未具效度 
B19 在服務過程中，我能從顧客反應獲知自己的整體表現 0.729 0.924  
B20 服務中我有自信能夠做得很好 0.500 0.514 未具效度 
B21 服務時，我有清楚的目標 0.583 0.778 未具效度 
B22 我不需特別思考，就能做出正確的服務動作 0.875 0.750  
B23 服務中我能夠完全的專注 0.646 0.563 未具效度 
B24 服務時我有一種「能夠完全掌控」的感覺 0.646 0.604 未具效度 
B25 服務當時我不會刻意表現自己 0.688 0.563 未具效度 
B26 服務中我可以控制自己的動作 0.500 0.514 未具效度 
B27 服務時我覺得能夠掌控正在做的事情 0.583 0.778  
B28 服務工作的挑戰性跟我的能力一樣高 0.604 0.563 未具效度 
B29 我沒有考慮太多就自動自發的從事服務工作 0.625 0.597 未具效度 
B30 我明確的瞭解被賦予的工作目標 0.583 0.681 未具效度 
B31 服務時，我覺得時間的消逝好像變快了 0.833 0.778  
B32 服務時我的注意力完全集中在工作上 0.917 0.778  
B33 服務時我可以駕御自己的反應 0.438 0.563 未具效度 
B34 服務時我不會因為其他人的表現使自己分心 0.646 0.674 未具效度 
B35 服務時，我感覺時間彷彿停止 0.604 0.701 未具效度 
B36 我覺得服務經驗具有價值意義 0.625 0.750 未具效度 

第四部份為神馳經驗的問項，本研究的神馳經驗量表係參考 Jackson 和 Marsh 

（1996）根據 Csikszentmihalyi （1990）所提出的神馳模式發展而成，原量表共有 36

題項的問卷型式，其內容為檢測運動選手在比賽情境下的心理狀態。由於該文獻是以運

動相關研究為主，是否適合評估航空公司前線工作者於服務接觸時的心理與意識狀態，

值得進一步探索。因此，本研究經訪談資深航空服務從業人員後，配合空、地勤服務的

情境加以修正後完成，再邀請 12 位航空領域專家學者，以五尺度量表徵詢這些專家，

是否所設計的 36 題問卷足以詮釋本研究題旨的意涵？請其針對這些問項的適合性做評

量，並於事後以 Aiken 內容效度係數與同質性信度係數做檢驗，以確認問卷各題項能
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充份詮釋服務人員於執勤時所面臨的神馳狀態。經檢驗後，由表 3 可知有 21 個指標之

內容效度係數未達 0.69，因此本研究將此 21 題予以刪除，神馳經驗部份的問卷題數從

原來之 36題，減為 15題。刪除不符合信、效度之題項後，經重新計算整份問卷之平均

內容效度係數可發現 V值由 0.655變為 0.804；平均同質性信度係數 H值由 0.671變成

0.79，顯著性皆達 p = 0.01之水準，代表刪除不符合內容信、效度題項後之問卷能夠適

切測得潛在變項，且專家學者們的看法亦是一致的。 

經由前述分析，刪除 21 題不符合信效度檢驗後的題項後，重新整理即將針對兩家

航空公司員工施測之神馳經驗部份的問卷，共計 15題，以 Likert 五尺度量測評分等級

衡量之。最後部份則為受訪樣本之基本資料，以類別尺度衡量之。在正式問卷調查所使

用的問卷，係將表 2及表 3所刪除的題項移除，並重新編碼。 

肆、資料分析 

4.1 信度分析 

本研究對航空公司員工施測的問卷係採取隨機抽樣法，從我國兩家國際線航空公司

第一線員工名單隨機選取各 300人，委託相關主管代為將問卷轉交其本人親自填寫後收

回，不能由他人或同事替代之，A 航空公司回收 157 份有效問卷，回收率為 52.3%，B

航空公司回收 238份有效問卷，回收率為 79.3%。本研究之信度分析採用 Cronbach α 係

數來檢測問卷信度。Cronbach α 是一種針對評定量表與態度量表等衡量的工具，尤其常

用於評定 Likert態度量表之信度。Cronbach α 是用來在衡量同一構面下各項目間之一致

性程度，而係數若低於 0.35代表低信度；介於 0.35與 0.7之間為可接受信度；高於 0.7

代表具有高信度（Guieford, 1965）。本研究問卷之顧客期望的服務態度部份 Cronbach α 

為 0.8918，組織承諾部份為 0.9183，專業承諾部份為 0.7982，而神馳經驗為 0.7639。 

4.2 樣本特性分析 

有關本研究對航空公司員工施測的樣本特性如表 4所示：性別方面以「女性」居多，

佔 78.48﹪；年齡方面以「20~29歲」居多，佔 53.16﹪；在服務公司部份以 B航空公司

較多，佔 60.25﹪；在職業屬性方面以「地勤」較多，佔 68.86﹪；在工作職位部份以「正

職基層員工」佔絕大部份，佔 74.18﹪，其次是「短期部份工時基層員工」。在教育程度

方面以「專科及大學」居多，佔 96.71﹪。在每月工作薪酬方面以「4~5 萬元」較多，

佔 46.08﹪，而在婚姻狀況方面以「未婚」居多，佔 69.87％；在公司年資方面，受訪樣

本在公司平均年資為 51.08 個月，在航空產業平均年資為 53.10 個月。為了更進一歩分

析不同航空公司年資上的差異，茲將年資分為 5 年內、5至 10 年及 10 年以上三種分類，

表 5為不同航空公司受訪員工之年資次數分配，兩家航空公司均以 5 年內員工居多數。 

4.3 組織承諾、專業承諾、神馳經驗及顧客期望服務態度變項之因素

分析 
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將顧客期望服務態度 20 個問項進行因素分析，利用主成份法，經最大變異數做直

交轉軸，萃取 5個構面，其樣本平均值依序為 3.56、3.96、3.90、3.94及 3.95。根據 Kaiser 

準則萃取特徵值大於 1的因素，選取因素負荷量絕對值大於 0.5問項，並根據各個因素

所包含題目涵義解釋命名其因素構面，其解說總變異量達 61.72%，KMO 值為 0.865，

表示適合進行因素分析，分析結果詳如表 6。同理於顧客期望服務態度，組織承諾 18

問項經因素分析後共有 3個構面，構面平均值依序為 3.29、2.65及 3.28，總解釋變異量

為 65.65%，KMO 值為 0.899，結果詳如表 7。專業承諾變項共 10問項經因素分析後得

到 3個構面，構面平均值依序為 3.34、3.24及 3.95，總解釋變異量為 72.24%，KMO 值

為 0.863，詳細結果列於表 8。神馳經驗變項共 15個問項，經因素分析後共有 4個構面，

構面平均值依序為 3.86、3.58、3.62及 3.89，總解釋變異量為 59.71%，KMO值為 0.732，

詳細結果如表 9。 
 

表 4 樣本特性分析表 
題號 選項內容 次數 百分比﹪ 題號 選項內容 次數 百分比﹪

男 85 21.52 國小及以下 0 0 F1 
性別 女 310 78.48 國中 0 0 

20歲以下 13 3.29 高中（職） 0 0 
20~29歲 210 53.16 專科及大學 382 96.17 
30~40歲 170 43.04 

F6 
教育程度

研究所 13 3.29 
40~50歲 2 0.51 1萬元以下 2 0.51 

F2 
年齡 

51歲以上 0 0 1~2萬元 41 10.38 
A航空公司 157 39.75 2~3萬元 41 10.38 F3  

服務公司 B航空公司 238 60.25 3~4萬元 44 11.14 
空勤 123 31.14 4~5萬元 182 46.08 F4 

職業屬性 地勤 272 68.86 5~6萬元 63 15.95 
中階主管 2 0.51 6~7萬元 21 5.32 
基層主管 13 3.29 

F7 
每月工作

薪酬 

7萬元以上 1 0.25 
正值基層員 293 74.18 未婚 276 69.87 
約僱基層員 16 4.05 

F8 
婚姻狀況 已婚 119 30.13 

F5 
工作職位 

短期部分工

時基層員工 
71 17.97  

 
 
 

表 5 航空公司員工年資次數分配表 
 5 年內 5-10 年 10 年以上 

A航空公司 85 54 18 
B航空公司 149 82 7 
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表6 顧客期望的服務態度因素分析表 

轉軸平方和負荷量 
構 
面 

因素 
命名 問卷問項 

因素

負荷

量 
特徵

值 
變異數

百分比

累積變異 
數百分比 

Cronbach 
α係數 

02.處理例行業務的專業熟練度 0.832
04.能確保服務時的處理時效 0.762
01.外語表達能力 0.752
13.服務疏失後能立即服務補救 0.726
03.妥善處理班機異常狀況 0.684

1 
基本

服務

技能 

05.主動觀察旅客的需求 0.605

6.938 33.04 33.04 0.8608 

15.主動協助輪椅旅客搭機 0.744
16.主動協助孕婦搭機 0.717
14.主動關懷獨行孩童搭機 0.693
19.班機異常時，能自我管理與旅

客的溝通 0.574
2 

特殊

旅客

與異

常事

件之

處理 07.服務疏失後能迅速回應 0.554

2.389 11.37 44.41 0.7587 

09.盡力安排個別旅客的偏好需求 0.831
10.迅速回應在一般服務流程以外

的額外要求 
0.6683 

滿足

顧客

需求 
08.熱心地幫助旅客 0.645

1.398 6.66 51.07 0.7624 

06.接待及溝通禮儀 0.805
18.無法提供的服務，能迅速地回
應 0.623

20.舉措具備一致性標準 0.606
4 

服務

接觸

表徵 
11.具備高度的道德操守 0.599

1.144 5.45 56.52 0.7203 

17.注意自己的服飾儀容 0.692
5 

肢體

儀態

美學 12.溝通語調及肢體儀態 0.526
1.092 5.20 61.72 0.5097 
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表7 組織承諾因素分析表 

轉軸平方和負荷量 
構 
面 

因素 
命名 問卷問項 

因素 
負荷 
量 

特徵

值 

變異

數百

分比 

累積變異

數百分比 
Cronbach 
α係數 

09.如果我現在離開這家公司，將

會打斷我現在許多的生活。
0.782

08.儘管我想這麼做，但是目前我
想要離開公司是非常困難的。 

0.762

07.我目前留在這家公司是為了經

濟上的需要 0.723

12.離開這家公司的缺點之一，是
幾乎沒有別的工作機會供我選擇。

0.712

11.如果我不是已經在這家公司付

出太多心力，我可能會考慮換工
0.687

02.我覺得公司的問題就是我的問 0.624
01.我很樂意將我未來的生涯與目

前這家公司共度。 0.620

10.我覺得我沒有什麼機會（退路）

讓我可以考慮離開現在的公司。 0.614

1 
持續

性承

諾 

*05.在我目前的公司中，我沒有感
覺像大家庭成員的一份子

0.565

7.692 42.73 42.73 0.8956 

17.我現在不會離開我的公司，因

為我對公司同仁有道義的責任。
0.858

15.如果我現在離開我的公司我會

覺得愧疚。 
0.846

18.我覺得我的公司對我有恩。 0.820
16.我的公司值得我對它忠誠。 0.761
14.即使對我有利，我也不覺得現

在離開我目前的公司是對的。 0.758

2 
規範

性承

諾 

06.目前的公司對我而言，具有許
多的個人意義。 0.656

2.934 16.30 59.03 0.8978 

*13.我覺得我沒有道義必須留下

來幫公司主管的忙。 
0.785

*03.「客觀」上，我沒有強烈感覺

自己是屬於目前這家公司。 
0.7143 

情感

性承

諾 
*04.「主觀」上，我沒有感覺在情
感上屬於目前這家公司。 

0.635

1.192 6.62 65.65 0.7709 

註：「*」為反向題  
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表 8 專業承諾因素分析表 

轉軸平方和負荷量 
構 
面 

因素 
命名 問卷問項 

因素

負荷

量 
特徵

值 

變異

數百

分比 

累積變異 
數百分比 

Cronbach 
α係數 

07.我相當在意別人對航空服務領

域的批評。 0.806

08.如果能重新選擇，我還是會選
擇從事航空服務領域工作。 0.776

09.我很慶幸選擇了航空服務領域

而不是其它我曾考慮過的行業。 0.753
1 

專業

情感

歸屬 

03.我總是很驕傲的告訴別人我從
事的是航空服務領域的工作。 0.695

4.937 49.37 49.37 0.8350 

01.我願意更努力，使航空服務領

域這項專業能廣受社會大眾肯定。
0.782

05.即使有機會，我也不會離開航

空服務領域而改從事其他行業。 0.774

10.從事航空服務領域工作讓我發

揮自己的潛能。 0.713

02.我總是對朋友說航空服務領域

是個值得從事的理想專業。 0.641

2 

專業

生涯

涉入

意願 
 

06.我認為航空服務領域是最適合

我的行業。 0.595

1.28 12.79 62.17 0.5098 

3 專業

價值

認同 

04.我很關心航空服務領域專業的

發展。 0.936 1.007 10.07 72.24 NA 
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表9 神馳經驗因素分析表 

轉軸平方和負荷量 
構 
面 

因素 
命名 問卷問項 

因素 
負荷 
量 

特徵

值 

變異

數百

分比 

累積變異 
數百分比 

Cronbach 
α係數 

09.在服務過程面臨挑戰時，我可

以很快地意識到下一個動作 0.749

12.我不需特別思考，就能做出正

確的服務動作 0.684

10.我很清楚的知道我所負責業務
的每項服務流程細節 0.653

13.服務時我覺得能夠掌控正在做
的事情 0.604

03.我非常投入我所負責的服務活
動 0.561

1 
勝任

感 

01.我相信自己的能力可以勝任服

務過程中的任何挑戰 0.538

3.90 24.38 24.38 0.7689 

15.服務時我的注意力完全集中在

工作上 0.804

05.服務過程中的時間似乎與平常
的時候有所不同 0.7272 

忘我

感 
14.服務時，我覺得時間的消逝好
像變快了 0.597

2.47 15.46 39.84 0.6542 

07.我喜愛完成服務工作的感覺，
並且希望能夠再次達到 0.813

06.我喜愛服務旅客所帶來的人生

閱歷與經驗 0.7803 

服務

即目

的 
 08.我喜愛服務旅客所產生的滿足

感 0.713

1.95 12.21 52.05 0.7150 

04.我覺得服務能讓我肯定自己 0.791
02.在服務過程中，我知道自己的
表現如何 0.7094 

自我

肯定 
 11.在服務過程中，我能從顧客反

應獲知自己的整體表現 0.544

1.23 7.67 59.71 0.5899 

4.4 航空公司員工特性對顧客期望服務態度之差異性分析 

本研究以獨立樣本 t檢定及單因子變異數分析，探討航空公司第一線服務人員之各

種人口統計變項，是否會對顧客期望的服務態度存在顯著差異？爾後，再以事後比較法

之 Duncan 法檢驗其組間平均數之差異情形，結果如表 10所示。由表 10得知，年齡較

長的第一線員工對「基本服務技能」構面的認同度大於年齡較輕者，B公司的員工在「基

本服務技能」與「服儀與疏失回應」兩構面有較高之的認同度，其餘構面與 A公司員工

認同度之差異則不顯著。地勤員工除「基本服務技能」構面無差異外，其餘構面之認同

度均大於空勤員工，正職員工在「基本服務技能」與「服儀與疏失回應」兩構面之認同

度高於「非典型聘僱」員工，而在「滿足顧客需求」構面則是非典型聘僱員工有較高的

認同度，由此結果可知正職員工受有正式且完整之職前或在職訓練，在基本服務技能、

禮儀及疏失回應上均訓練有素，然而在滿足顧客各種需求上的認同感卻不如非典型聘僱
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人員。 

在工作薪酬上，薪酬高的員工在「基本服務技能」構面上較薪酬低之員工有較高之

認同，已婚員工除「服儀與疏失回應」構面無差異外，均較未婚員工有較高之認同感。

在公司年資方面，「基本服務技能」構面中，兩家航空公司均是以年資較長員工的認同

度較高，「特殊旅客與異常事件之處理」構面中，兩家航空公司略有差異，唯均是年資

最短員工其認同度最低，「滿足顧客需求」構面中，B 公司年資長的員工認同度較高，

而 A航空公司則無顯著差異，「服務接觸表徵」構面中，A航空公司年資較短員工其認

同度較低，B 公司則無顯著差異，「服儀與疏失回應」構面中，A 公司年資較短員工其

認同度較低，B公司則無顯著差異。在航空業年資方面，除「服儀與疏失回應」構面無

顯著差異外，其餘構面均是年資較高的員工其認同度較高。由以上兩種年資型態得知，

年資較高員工對顧客期望之服務態度具有較高之認同度。總結上述之服務態度構面之差

異性分析得知，「基本服務技能」構面受員工特性之影響最大，而此構面是所有顧客期

望服務態度解釋能力最高之構面，亦是最基本的服務構面，因此，航空公司在人力規劃

時，應考慮員工之特性以從事適切的人力配置。 
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表 10第一線服務人員對顧客期望的服務態度之因素差異性分析表 

人口統計變數 因素 1 
基本服務

技能 

因素 2 
特殊旅客

與異常事

件之處理 

因素 3 
滿足顧客

需求 

因素 4 
服務接觸

表徵 

因素 5 
肢體儀態

美學 

a. 20歲以下 
b. 20~29歲 
c. 30~40歲 
d. 40~50歲 

年齡 

e. 51歲以上 

d=c>b>a ND ND ND ND 

a. A航空公司 服務 
公司 b. B航空公司 

b>a ND ND ND b>a 

a. 空勤 職業 
屬性 b. 地勤 

ND b>a b>a b>a b>a 

a. 正職員工(中階
主管、基層主管、

正值基層員工) 
工作 
職位 b. 非典型聘僱員

工(約聘僱基層員
工、短期部分工時

基層員工) 

a>b ND b>a ND a>b 

a. 1萬元以下 
b. 1~2萬元 
c. 2~3萬元 
d. 3~4萬元 
e. 4~5萬元 
f. 5~6萬元 
g. 6~7萬元 

每月

工作

薪酬 

h. 7萬元以上 

g=f=h=d>a
=b=c 

ND ND ND ND 

a. 未婚 婚姻 
狀況 b. 已婚 

b>a b>a b>a b>a ND 

a. 5 年內 
b. 5-10 年 

公司 
年資 

c. 10 年以上 

A航：c>b>a
B航：c>b>a

A航：b>c>a
B航：c>b>a

A航：ND 
B航：c=b>a

A航：b=c>a 
B航：ND 

A航：c=b>a
B航：ND 

a. 5 年內 
b. 5-10 年 

航空

業年

資 c. 10 年以上 

c>b>a b=c>a b=c>a b=c>a ND 

註：(1) ND表示在 α=0.05之下，無顯著差異。(2) 多重比較的使用方式：Duncan 法。  
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4.5 組織承諾、專業承諾、神馳經驗及顧客期望服務態度變項之相關

性分析 
本研究利用典型相關分析驗證前面所提出的五個結論性假設。首先根據前述因素分

析之結果，針對組織承諾與專業承諾之相關性進行典型相關分析，找出典型變數 A（組

織承諾）之「持續性承諾」（A 1）、「規範性承諾」（A 2）、「情感性承諾」（A 3）等三個

變數的加權值與另一個典型變數 C（專業承諾）之「專業情感歸屬」 （C1）、「專業生

涯涉入意願」（C2）及「專業價值認同」 （C3）之線性組合分數的相關達到最大值，並

找出此兩個典型變數的相關係數。經由 SAS 8.0版之「PROC CANCORR」套裝軟體分

析後，第一典型相關係數為 0. 831，對係數是否為 0的檢定中得知 p值小於 0.0001，故

具顯著性，因此 H1假設成立，再以此相關係數找出相對變數之標準化典型負荷量詳細

結果如表 11。  
表 11  組織承諾與專業承諾相關分析結果 

組織承諾(A) 專業承諾(C) 

模式： ∑
=

=
3

1i
ii

AaA  模式： ∑
=

=
3

1j
jjCcC  

變數名稱             典型負荷量( ia ) 變數名稱           典型負荷量( jb ) 

持續性承諾 0.846 專業情感歸屬 -0.413 
規範性承諾 -0.084 專業生涯涉入意願 -0.891 
情感性承諾 0.527 專業價值認同 0.188 
典型係數=0.831       F值=82.99     p值<0.0001 

 

針對組織承諾與顧客期望服務態度之相關性進行典型相關分析，找出典型變數 A

（組織承諾）之「持續性承諾」（A 1）、「規範性承諾」（A 2）、「情感性承諾」（A 3）等

三個變數的加權值與另一個典型變數 B（顧客期望服務態度）之「基本服務技能」（B 1）、

「特殊旅客與異常事件之處理」（B 2）、「滿足顧客需求」（B 3）、「服務接觸表徵」（B 4）、

「服儀與疏失回應」（B 5）等五個變數之線性組合分數的相關達到最大值，並找出此兩

個典型變數的相關係數。經由 SAS 8.0版之「PROC CANCORR」套裝軟體分析後，第

一典型相關係數為 0.7573，對係數是否為 0的檢定中得知 p值小於 0.0001，故具顯著性，

因此 H2 假設成立，再以此相關係數找出相對變數之標準化典型負荷量詳細結果如表

12。  
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表 12  組織承諾與顧客期望服務態度相關分析結果 
組織承諾(A) 顧客期望服務態度(B) 

模式： ∑
=

=
3

1i
ii

AaA  模式： ∑
=

=
5

1j
jj

BbB  

變數名稱             典型負荷量( ia ) 變數名稱           典型負荷量( jb ) 

持續性承諾 0.6164 基本服務技能 1.0898 
規範性承諾 

-0.022 
特殊旅客與異常事 
件之處理 -0.1642 

情感性承諾 0.4841 滿足顧客需求 0.1646 
服務接觸表徵 -0.3693  
服儀與疏失回應 0.0437 

典型係數=0.7573       F值=30.92     p值<0.0001 
 

針對第三個假設，同理於第一個假設的驗證方式，典型變數C（專業承諾）之「專

業情感歸屬」（C1）、「專業生涯涉入意願」（C2）及「專業價值認同」（C3）對典型變數B

（顧客期望服務態度）之第一典型相關係數為0.5768，檢定相關係數是否為0之p值小於

0.0001，因此相關係數顯著，因此H3假設成立，再以此相關係數找出相對變數之標準化

典型負荷量詳細結果如表13。值得注意的是組織承諾中之「規範性承諾」在上述兩個分

析中的解釋能力均很小。 
 

表 13  專業承諾與顧客期望服務態度相關分析結果 
專業承諾(C) 顧客期望服務態度(B) 

模式： ∑
=

=
3

1i
ii

CcC  模式： ∑
=

=
5

1j
jj

BbB  

變數名稱             典型負荷量(
i

c ) 變數名稱           典型負荷量( jb ) 

專業情感歸屬 0.5427 基本服務技能 -1.1199 
專業生涯涉入意願 
 0.5449 

特殊旅客與異常事 
件之處理 0.2 

專業價值認同 0.0146 滿足顧客需求 0.2493 
服務接觸表徵 0.0781  
服儀與疏失回應 0.1143 

典型係數=0.5768       F值=17.33     p值<0.0001 
 

從前述兩個假設可以得知，航空公司員工之「組織承諾」與「專業承諾」與「顧客

期望服務態度」間具有顯著正相關。繼而，本研究將驗證航空公司員工之神馳經驗（D）

四個構面：「勝任感」（D1）、「忘我感」（D2）、「服務即目的」（D3）及「自我肯定」（D4）

對組織承諾及專業承諾與顧客期望服務態度之相關性是否有顯著正向影響，首先針對組

織承諾與顧客期望服務態度之相關性將員工之神馳經驗視為干擾變數時，典型變數A*D

（組織承諾*神馳經驗）共12個變數，對B（顧客期望服務態度）之第一正典相關係數為

0.8189，p值小於0.0001，故相關係數顯著，以此相關係數找出相對變數之標準化典型負

荷量詳細結果如表14。由表12與表14得知，在考量神馳經驗之下，組織承諾與顧客期望

服務態度相關係數 ADρ =0.8189。由表14得知，就「持續性承諾」 （A1）及「規範性承

諾」（A 2）來看，神馳經驗之「勝任感」（D1）與「服務即目的」（D3）之影響最大，
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而就「情感性承諾」（A 3）來看，「忘我感」 （D2）與「服務即目的」（D3）的影響

最大。欲檢定 ADρ 是否大於無干擾變項時之0.7573（表12），有以下之檢定模式：

7573.0:   ,7573.0:0 >≤ ADaAD HH ρρ ，給定 05.0=α 之下，當 646.1>Z 時，則拒絕

0H ，其中： 

3
1

7573.08189.0

−

−
=

n
Z ，n=395。經計算後得Z=1.22<1.645，因此接受虛無假設，亦

即神馳經驗對組織承諾與顧客期望服務態度無顯著正向影響，H4假設不成立。 
 

表 14 考慮神馳經驗下之組織承諾與顧客期望服務態度相關分析結果 
組織承諾*神馳經驗(A*D) 顧客期望服務態度(B) 

模式： ∑∑
= =

⋅=
3

1

4

1

*
i

jiij
j

DAaDA  模式： ∑
=

=
5

1j
jj

BbB  

變數名稱             典型負荷量(
ij

a ) 變數名稱           典型負荷量( jb ) 

A1*D1 2.3548 基本服務技能 0.8858 
A1*D2 -0.7178 

特殊旅客與異常事件

之處理 0.2134 

A1*D3 0.1349 滿足顧客需求 0.2031 
A1*D4 -1.0927 服務接觸表徵 -0.1720 
A2*D1 -1.4514 服儀與疏失回應 0.0044 
A2*D2 -0.4421 
A2*D3 1.6159 
A2*D4 0.6743 
A3*D1 -0.1644 
A3*D2 1.4427 
A3*D3 -0.9653 
A3*D4 0.0843 

 

典型係數=0.8189       F值=13.72    p值<0.0001 
 

最後，檢驗航空公司員工神馳經驗（D）對專業承諾與顧客期望服務態度相關之影

響，經分析後，典型變數C*D（專業承諾*神馳經驗）共12個變數對另一典型變數B（顧

客期望服務態度）之第一典型相關係數為0.7609，檢定係數是否為0之p值小於0.0001，

故相關係數顯著。標準化典型負荷量詳細結果如表15。由表13與表15得知，在考量神馳

經驗之下，專業承諾與顧客期望服務態度相關係數 =CDρ 0.7609。由表15得知，神馳經

驗之「勝任感」（D1）與「自我肯定」（D4）對專業承諾各構面之影響最大。欲檢定 CDρ

是 否 大 於 無 干 擾 變 項 時 之 0.5768 （ 表 13 ）， 有 以 下 之 檢 定 模 式 ：

5768.0:   ,5768.0:0 >≤ CDaCD HH ρρ ，給定 05.0=α 之下，當 646.1>Z 時，則拒絕

0H ，其中： 

3
1

5768.07609.0

−

−
=

n
Z ，n=395。經計算後得Z=3.645>1.645，因此拒絕虛無假設，亦

即神馳經驗對專業承諾與顧客期望服務態度有顯著正向影響，H5假設成立。 
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表 15  考慮神馳經驗下之專業承諾與顧客期望服務態度相關分析結果 
專業承諾*神馳經驗(C*D) 顧客期望服務態度(B) 

模式： ∑∑
= =

⋅=
3

1

4

1
*

i
jiij

j
DCcDC  模式： ∑

=

=
5

1j
jj

BbB  

變數名稱             典型負荷量(
ij

a ) 變數名稱           典型負荷量( jb ) 

C1*D1 1.9770 基本服務技能 -0.4641 
C1*D2 1.5404 

特殊旅客與異常事件之

處理 0.7133 

C1*D3 -0.8043 滿足顧客需求 0.2490 
C1*D4 -2.3876 服務接觸表徵 0.4368 
C2*D1 -3.4737 服儀與疏失回應 -0.2653 
C2*D2 -0.0700 
C2*D3 1.7760 
C2*D4 2.5122 
C3*D1 3.5802 
C3*D2 -1.1811 
C3*D3 -0.5878 
C3*D4 -1.4943 

 

典型係數=0.7609       F值=10.08    p值<0.0001 

伍、結論與建議 

本研究首先以 Aiken （1980, 1985）所提出之內容效度係數統計方法建構以顧客導

向探究搭乘國際線空運旅客所期望的服務態度項目，再以神馳經驗為干擾變項，分析航

空公司之第一線服務人員之組織承諾與專業承諾對顧客所期望的服務態度關聯性是否

受其顯著影響進行實證研究。研究母體為國內兩家國際航線之航空公司的第一線員工，

得到以下結果： 
 

一、航空公司之第一線服務人員的人口統計變項對顧客期望服務態度之認同有顯著差

異。其中對「基本服務技能」服務構面上，在員工的特性上會顯示出認同的差異性，

而已婚員工、工作年資愈資深及地勤服務員工對顧客期望服務態度認同度較高。 

二、航空公司之第一線服務人員之組織承諾與服務態度及專業承諾與服務態度均有顯著

正相關。航空公司第一線員工之組織承諾與顧客期望服務態度有顯著正相關，在顧

客期望服務態度此典型變數中，「基本服務技能」構面之解釋能力最高。另一方面，

航空公司第一線員工之專業承諾與顧客期望服務態度亦有顯著正相關，而「基本服

務技能」構面之解釋能力亦最高。 

三、航空公司之第一線服務人員的神馳經驗對專業承諾與顧客期望服務態度的相關性有

顯著正向影響，由表 15 得知，負荷量絕對值大於 2 的交互項中，神馳經驗之「勝

任感」（D1）與「自我肯定」（D4）對專業承諾各構面之影響最大。另一方面，航

空公司之第一線服務人員的神馳經驗對組織承諾與顧客期望服務態度的相關性有

顯著正向影響，由表 14 得知，負荷量絕對值大於 2 的交互項中，神馳經驗之「勝

任感」（D1）對組織承諾各構面之影響最大。  
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根據以上的結果，本研究對第一線員工在高度服務態度的要求下有以下建議： 

一、由前述之結論可知，無論是正職或非典型聘僱人力於甫入公司初期，均應降低其離

職率，加強職前訓練與完整之生涯規劃，加強福利措施，使其建立對公司之認同與

專業之自我期許，歷經時日後，對顧客期望之服務態度認同度高，則服務企圖旺盛，

顧客服務品質自然提升。 

二、針對第一線員工在具備高度自我專業承諾時，會產生對「基本服務技能」構面之低

成就感，應積極設計更多樣化的專業服務內容，勿墨守於基本服務技能而應適當地

賦權，以滿足其工作成就感並提高服務品質。本研究這項建議正好呼應 Jan Carlzon 

於《關鍵時刻》（Moments of truth）一書中的見解：「第一線員工，才是眾多十五

秒『關鍵時刻』中的『關鍵人物』。如果他們必須透過傳統的指揮鏈向上級請示，

才能處理個別乘客的疑難雜症，不僅會影響處理時效，更會陸續喪失忠誠的乘客。

（頁 15）」、「對於第一線員工，最高主管應當賦予他們指揮權，讓他們有權處理

個別顧客的需要與問題。（頁 18）」（李田樹譯，1988） 

三、神馳經驗對專業承諾與顧客期望服務態度之相關性影響有顯著之正向影響，因此，

員工對專業的自我期許與工作熱誠是航空公司在人力招募與甄選的重要依據，「將

工作視為娛樂」、「喜歡服務人群」與「喜歡與人接觸」等人格特質會提高專業承諾，

進而提高對顧客期望服務態度的認同。 

最後，建議後續研究者可以再探討第一線員工對顧客期望服務態度之認同是否會影

響服務品質與忠誠度，創造顧客價值，進而影響顧客之再購意願。 
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