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摘要：發展生態旅遊為政府東部觀光事業政策重點之一，台灣地理得天獨厚，周邊海域上的鯨

豚發現紀錄種類豐富，自 1997 年起，遊客參與賞鯨活動及其相關配套行程為東海岸地區帶入可

觀的觀光商機。在賞鯨活動日益發展之下，業者須針對服務內容不斷改善品質，提昇顧客滿意

度，增強自身的競爭力，以期能永續經營。本研究以賞鯨活動為例，探討目前賞鯨活動之服務

品質，並利用類神經網路分析比較賞鯨活動遊客服務品質型態的區隔，分析遊客的人口變數、

旅遊特性對服務品質的差異。研究結果顯示採用類神經網路作分類判斷有較高的正確率，共區

隔出「高度重視服務品質群」、「中度重視服務品質群」、「低度重視服務品質群」三個集群，做

為賞鯨旅遊業者經營現有及開拓未來新業務時之市場區隔參考依據。 

 

關鍵詞：賞鯨活動、服務品質、類神經網路 

 

Abstract：One of the important policies of Taiwan government on tourism industry is to develop 

Ecotourism on the east coast, and the geographic advantages of the east Taiwan is that there are a 
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variety of whales and dolphins existing at this coast area.  Since 1997, many whale-watching tour 

companies have been built-up, and numerous people have joined the whale-watching activity; 

therefore, compound tour sets have even brought substantial business opportunity to the east coast area.  

While the whale-watching activities have gradually developed, the business proprietors should 

improve the event and the service quality of the tour in order to increase customers’ satisfaction.  This 

study takes the whale-watching activity as an example.  We obtained data from questionnaires, and 

then analyzed the service quality of activity. Next, we applied neural network to realize the 

characteristics of tourists by performing cluster and discrimination on consumers.  Three customer 

groups are classified by expected service quality rating.  The results validate that the classification 

performance of neural network is better than discriminant analysis.  Finally, this study provides 

relevance suggestions to help whale-watching tour companies realize and manage their customer 

relationship. 

 

Keywords： Whale-watching Activity, Service Quality, Neural Network 

 
1. 緒論 

隨著國民休閒觀念的提升，國人在國內旅遊人次、平均旅遊次數皆逐年增加，政府實施週

休二日制度後，國人有較多規律的假期，相對也增加了國內短程旅遊的機會。政府也推動發展

「台灣成為永續發展的綠色矽島」政策，訂定「國內旅遊發展方案」，以觀光旅遊發展為重要

工作項目之一 (交通部觀光局，民94)，使得國內觀光旅遊事業蓬勃發展，因而對休閒遊憩環境

之開發與建設也不斷增加投資。伴隨著社會環境的變遷及旅遊經驗的增加，國人對遊憩品質極

為重視，進而要求提供國際化的旅遊環境及服務水準，此種需求的轉變使得國內觀光產業面臨

挑戰。為迎合消費者的需求，業者莫不積極調整經營型態，投注更多資金及人力，增強競爭力

以提升服務水準來爭取客源。 

根據交通部觀光局 (民94) 統計國人對於國內旅遊地點選擇，東部地區為國人最想出遊的首

要地點。在交通部觀光局「觀光政策白皮書」所述國家風景區中，生態旅遊為東部觀光地區的

發展重點，其願景為發展花東地區之自然景緻及人文特色，提供多樣性旅遊型態且高品質之休

閒度假基地。其中東北角海岸國家風景區之發展目標為建設成「兜浪台北賞鯨豚」之親水樂園，

發展主軸為「樂山、樂水、生態情」；東部海岸國家風景區之發展目標為建設成「熱帶風情遨

碧海」之遊憩勝境，發展主軸為「休閒、度假、探險、知性、生態」；花東縱谷國家風景區之

發展目標為建設成「溫泉茶香田園度假區」，發展主軸為「溫泉、文化、鄉土、生態旅遊」。
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自1970年代以來，在環境生態保育以及強調自然環境保護和遊憩用地永續利用的前提下，許多

關注於生態環境保育的學者與團體，如國際生態旅遊學會 (The International Ecotourism Society, 

2005)、國際自然保育聯盟  (The International Union for Conversation of Nature and Natural 

Resources (IUCN), 2005)、世界野生動物基金會 (World Wild Fund (WWF), 2005) 和國際動物福

利基金會 (International Fund for Animal Welfare(IFAW), 2005) 紛紛提出兼顧自然保育與遊憩發

展為目的之生態旅遊 (Ecotourism)。台灣因應這股世界潮流，在觀光修正條例中所納管的多項新

興觀光產業也包括了生態旅遊，同時在觀光內容多元化的政策中，以本土、文化、生態之特色

為觀光內涵，結合各觀光資源主管機關，推動文化、生態、健康旅遊。在東部地區的生態旅遊

中，最著名之一為賞鯨豚之旅，台灣海洋環境得天獨厚，在周邊海域內擁有6科31種以上的鯨豚

資源，自1997年起，計有30艘以上的賞鯨船，參與賞鯨旅遊人數也逾二十萬人，賞鯨活動及其

配套行程更為東海岸地區帶入可觀的觀光商機 (中華鯨豚協會，民94)。 

觀光休閒旅遊已成為國民生活的一部分，東部地區豐富的觀光資源在經過政府與民間的規

劃與經營後，景觀欣賞與生態旅遊的搭配為東部地區帶來經濟新契機，也成為東部發展的重要

目標。而在休閒事業蓬勃發展與競爭下，旅遊業者要如何加強自身的競爭力、提升服務品質

(Service Quality) 和滿意度，成為業者所關心的議題 (Kotler et al., 1999)。而在體驗過程中業者提

供服務之良窳，會影響遊客個人所追求之品質利益，從行銷區隔理論來看，Wind (1978)、Bonoma 

and Shapiro (1984)、Kumakura and Wedel (1995) 和Jang et al. (2002) 指出利用個人特質、生活型

態或結合追求利益之變數進行市場區隔，可提供豐富的市場觀點且涵蓋更多消費者特徵的描

繪。這些特徵符合管理實務上的需求並提供行銷資訊，可以定義關鍵的目標對象、協助產品定

位、制定廣告溝通型式、輔助組織策略發展。依據以上的背景與動機，本研究以賞鯨旅遊活動

為例，探討目前賞鯨活動之服務品質，並利用類神經網路分析比較賞鯨活動遊客服務品質型態

的區隔，分析遊客的人口變數、旅遊特性在服務品質區隔的差異。最後提出相關建議，協助賞

鯨公司在日後之顧客管理，分析遊客市場區隔、選定目標市場、進行產品定位及行銷策略組合

之應用。 

2. 文獻探討 

2.1 賞鯨活動 (Whale-watching Activity) 

從歷史上記載有系統的捕鯨活動，鯨類皆為人類一項重要的資源，而商業性賞鯨活動則促

使了一些國家成功的從過去捕鯨轉型為賞鯨，增進了國家保育形象、觀光收益及學術教育方面

成長，更有無數的沿海社區因賞鯨業的發展而對本身的角色得到了新的認知與自信 (李永適，民

87；International Whaling Commission (IWC), 2005)。台灣海域鯨豚的命運轉機肇始於1990年台灣
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澎湖沙港的圍捕海豚事件，促使行政院農委會在同年八月將所有鯨目的鯨豚類動物列為保育類

動物名錄中 (周蓮香，民87)。基於結合賞鯨活動來推動海洋保育意識的理想，台灣第一艘賞鯨

船「海鯨號」於1997年在花蓮縣石梯港正式拉開賞鯨業的序幕。接著宜蘭縣梗枋港的「龜山朝

日號」、台東縣成功港的「美冠達一號」及花蓮港「多羅滿一號」陸續加入賞鯨活動的經營 (鍾

正則，民92)。中華鯨豚協會1998年正式成立 (中華鯨豚協會，民94)，協會倡導有關鯨豚之研究、

觀察、欣賞和保育，並藉由各項推廣活動與實際的救援行動保護鯨豚及其棲息環境，因此台灣

榮登國際動物福利基金會 (IFAW) 統計近年來賞鯨發展最快速國家之一 (Hoyt, 2000)。 

台灣目前的賞鯨活動主要分布於東海岸一帶，就海域可區分為龜山島海域、花蓮、台東三

大海域，包括台北、宜蘭、花蓮、台東四縣，其中台北在澳底港，宜蘭在烏石漁港，花蓮的石

梯港、花蓮港，台東的成功鎮新港、富岡漁港，其中以花蓮地區的賞鯨業者比其他地區為數較

多，其賞鯨人潮也最多。整體鯨豚的發現率達 70%以上，除了尋找鯨豚、觀賞鯨豚外，部份賞

鯨船也有自然景觀、漁撈作業及其他海洋生態的介紹體驗，增加遊憩的深度和多樣性 (中華鯨豚

協會，民 94)。 

目前針對賞鯨所引發的議題與研究，大致分為賞鯨所帶來的經濟效益及永續發展 (鄭蕙

燕、李彥穎，民 92)、賞鯨對生態環境的影響 (王昶閔，民 89；Amante-Helweg, 1996)、賞鯨豚

資源保護與規範制定 (黃文珊、梁明煌，民 91)、賞鯨活動內容 (李幸蓉，民 91；林士彥、薛雅

云，民 92)、賞鯨經營方向與滿意度等 (朱筱韻、梁明煌，民 88；賴佩莉，民 92；鍾正則，民

92)。 

2.2 服務品質 

許多學者對於服務品質有不同角度詮釋，Levitt (1972) 認為服務品質為服務結果能符合所設

定的標準。Churchill and Suprenan (1982) 定義服務品質是一種主觀認知的品質，亦即服務的好

壞是由消費者本身認定評估。Lewis and Booms (1983) 認為服務品質是傳送服務與期望服務的吻

合程度，兩者間具有一致性。Sasser et al. (1978) 和Oliver (1981) 指出服務品質是消費者對事物

的一種延續性評價，服務品質不僅包含最後結果，還包含了提供服務的方式。Crosby (1979)、

Parasuraman et al. (1985) 和Bolton and Drew (1991) 定義服務品質是顧客對所期望與實際感受知

覺的服務間相互比較的結果，包含了評估服務的結果，也包含了評估服務傳遞的過程。 

從學者的定義與研究中可看出服務具有異質性和無形性的特點，由於顧客對於服務內容的

需求不一致、服務過程中顧客對品質的要求牽涉到個人行為或經驗等，但仍認為顧客是服務品

質的關鍵評價者。目前最廣為所用的服務品質衡量模式為以Parasuraman et al. (1985, 1988) 提出

的服務品質缺口模式和利用SERVQUAL量表進行服務品質的改善，並將衡量服務品質之決定構

面萃取為有形性 (Tangibles)、可靠性 (Reliability)、反應性 (Responsiveness)、保證性 (Assurance)



賞鯨活動之旅遊服務品質區隔研究－問卷調查分析與類神經網路之應用   297     

和同理心 (Empathy) 五項。尚有許多學者延續服務品質缺口模式針對服務品質衡量的構面做了

探討 (Dion et al., 1998; Engelland et al., 2000; Hsieh and Hsieh, 2001)，丘宏昌、林能白 (民90) 則

以Maslow (1987) 需求理論為基礎，提出服務品質的七項需求構面，並比較Sasser et al. (1978)、

Zimmerman (1985)、Martin (1986)、Haywood-Farmer (1988)、Schvaneveldt et al. (1991) 和

Parasuraman et al. (1991) 等學者的衡量構面。Carman (1990) 選擇了四個不同的服務業，以驗證

五大服務品質構面的一般性，指出服務品質缺口模式確有實用價值，可普及應用於製造、服務、

行銷、旅遊和教育等不同企業領域。 

2.3 類神經網路 

Aleksander et al. (1990) 對類神經的定義為：類神經網路 (Neural Network) 是一種以自然特

性儲存並運用經驗知識的平行分析處理器，是一種以不斷修正預設模型參數，進而找出符合訓

練樣本特性的最佳模式的系統。周鵬程 (民 93) 認為類神經網路是一種計算系統，包括軟體與

硬體，它使用大量相連人工神經元來模仿生物神經網路的能力。人工神經元是生物神經元的簡

單模擬，從外界環境或者其他人工神經元取得資訊，並加以非常簡單的運算，並輸出結果到外

界環境或其他神經元。魏健宏、楊雨青 (民 88) 定義類神經網路是一種模仿生物神經網路功能

的資訊處理系統，其基本元件可以接受、處理並傳遞各類訊息，藉適當的連接組合，它能顯現

與生物腦類似的功能。 

Wong et al. (1997)、Vellido et al. (1999) 和Pendharkar (2002) 調查有關類神經網路被成功運

用在商業與工程分析上，顯示類神經網路研究數量逐漸增加，大部份應用都屬於分類問題居多，

其中倒傳遞網路 (Back-Propagation Network, BPN) 為目前類神經網路模式中最具代表性、應用

最普遍與廣泛的模式 (葉怡成，民91；Hecht-Nielsen, 1990)。倒傳遞網路屬於監督式學習，適合

用來預測、判斷。其基本原理是從問題中取得訓練樣本，網路再運用這些訓練樣本加以學習，

當網路的輸出有偏差或錯誤發生時，網路就會調整節點間的鏈結權重，利用坡度陡降法 (the 

Gradient Steepest Descent Method) 的觀念，將網路實際輸出與目標輸出之差異的誤差函數最小

化，並透過加權值的不斷調整，來達到網路訓練。倒傳遞網路的主要架構有三：輸入層、隱藏

層、輸出層。其中隱藏層可為零層或若干層，每一層之間都有鏈結相連，每一層的輸入資料為

前一層的輸出資料，各層間的鏈結上具有加權值 (Weight)，藉由加權值的強弱控制前一層輸出

資料對後一層輸入資料的影響程度。就倒傳遞網路而言，隱藏層處理單元數、隱藏層層數和學

習速率為重要的三項參數設定，但這些參數並無一明確的設定值，往往需要透過試誤法找出最

佳設定值：(1)隱藏層處理單元數：在處理單元數目的選擇上應權衡誤差值和收斂速度兩者取適

當之數目。(2)隱藏層層數：根據經驗，一般問題採用一層隱藏層，較複雜問題則採用兩層隱藏

層，層數的選擇應考慮結果的收斂問題。(3)學習速率：學習速率的選擇應依據經驗考慮良好的
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收斂結果。倒傳遞類神經網路被提出後引領一股研究和應用風潮，其應用範圍包括了圖形辨識

(Burr, 1988)、商業預測及債股價券分析 (Baker, 1990; Baba and Kozaki, 1992) 及經營管理與服務

品質 (池文海、李維斌，民90；楊錦洲、陳百盛，民94) 等其他議題。 

3. 研究方法 

本研究第一階段利用問卷的方式蒐集遊客對賞鯨活動服務品質的意見。第二階段則從回收

問卷中分析服務品質項目之期望與實際感受的水準，並萃取出遊客所重視的服務品質構面，再

以服務品質構面為區隔變項，進行集群分析與區別分析。第三階段利用類神經網路對遊客分類，

藉以評估第二階段區別分析的成果，並與區別分析做比較，進一步探討各區隔中服務品質構面

因素的異同以及遊客人口變數和旅遊特性在服務品質構面因素的差異，研究架構如圖1。最後以

此分析結果做為遊客型態判別對市場區隔作分析、選定目標市場、進行產品定位及行銷策略組

合之用。 

3.1 問卷設計 

本研究問卷依據國內外相關文獻之問卷為主要參考架構建立之服務品質問項，佐以丘宏

昌、林能白 (民90) 之需求理論為基礎所建立服務品質分類構面和Parasuraman, et al. (1988) 之

SERVQUAL服務品質量表，並與專家訪談結果(遊憩管理教授三位和相關農政漁業單位主管二位

及東部漁會總幹事一位)，以及花蓮、臺東地區業者 (專業經理級以上三位) 從其設置的遊客意

見調查整理，經腦力激盪的群體評估方式後，發展出適合賞鯨活動服務的舒適性、便利性、反

應性、安心性、可靠性、一致性、隱密性、關係性、認同性、關懷性、自尊性、優越性、禮貌

性、成長性、展現性、公益性、創新性、學習性、藝術欣賞、自然欣賞和人文欣賞等30題問項。

問卷採李克特 (Likert) 五等尺度衡量，分為「很不重視」、「不重視」、「普通」、「重視」、 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

圖 1  研究架構 

人口統計變項 
旅遊特性 

服務品質集群 類神經網路分析 

服務品質項目與構面： 
期望的服務/實際感受的服務 
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「很重視」五種重視程度等級和「很不滿意」、「不滿意」、「普通」、「滿意」、「很滿意」

五種滿意程度等級，以了解遊客對於賞鯨活動服務之期望與實際感受的水準。第二部份為人口

統計變數與旅遊特性，包括性別、年齡、居住城市、教育程度和薪資所得以及國內旅遊渡假次

數、住宿場所類型、住宿費用和渡假資訊管道等問項。 

3.2 研究假說 

本研究首先檢驗期望與實際感受服務之間是否有差異存在，當服務缺口顯著則表示服務品

質具有改善空間，則再以旅遊區隔變數進行各項統計假說檢定。本研究主要以賞鯨活動服務品

質構面為區隔變項，區隔出不同的服務品質集群，分析其人口統計變項和旅遊特性的差異，最

後據此分析結果發展服務定位及行銷策略組合。其研究假說如下： 

假說一：顧客所期望的服務水準與實際感受的服務水準，無顯著差異。 

假說二：不同的服務品質區隔中，其服務品質構面因素無顯著差異。 

假說三：不同的服務品質構面因素上，其人口統計變項和旅遊特性無顯著差異。 

3.3 抽樣設計 

本研究實地調查樣本是以參與賞鯨公司賞鯨旅遊活動體驗的遊客為對象，在台東成功港、

花蓮石梯港碼頭進行問卷發放調查。為掌握遊客對服務品質的實際感受知覺，本研究由各訪員

於各港口碼頭之出口或停車場，抽取已完成賞鯨旅遊活動體驗之旅客進行問卷調查。若遇遊客

不願接受調查時，則另等待下一問卷對象。問卷進行時皆有訪員全程從旁協助，並於填答完畢

後當場回收問卷。本問卷實地調查的時間從2004年7月至10月，期間前往台灣東部作實地問卷調

查共計三次，每次調查時間3~7天不等，調查人員四人。實地成功發放與回收393份，扣除答案

填寫不詳實等劣質問卷後，總共有效問卷344份，有效回收率為88%。 

3.4 資料分析 

(1) 敘述統計：利用次數分配與百分比的基本統計分析了解回收樣本在各變項上的分佈情形。 

(2) t 檢定：分析遊客期望的服務與實際感受的服務水準之差異。 

(3) 因素分析：目的在簡化資料結構，萃取出符合賞鯨活動服務品質構面。 

(4) 信度分析：用以判斷研究資料的可靠及正確性。 

(5) 集群分析：以集群分析對遊客進行分群，將相似者客觀的歸類於同一集群。 

(6) 區別分析：利用區別分析來鑑定分群中的組成個體之有效歸類，以鑑別其效度。 

(7) 類神經網路分析：運用類神經網路的分類功能，並評估集群分析的區別力。 

(8) 單因子變異數分析：分析服務品質構面及集群在人口統計變項與旅遊特性之差異。 
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4. 實證分析─以賞鯨活動為例 

4.1 遊客人口基本資料與旅遊特性描述 

賞鯨活動遊客樣本的社經背景與旅遊特性分析整理如表1。 

 

表1  人口基本資料和旅遊特性統計 

項目 分類 人數 百分比 分類 人數 百分比 

性別 男 143 41.57% 女 201 58.43% 

25歲以下 112 32.56% 35~45歲 45 13.08% 年齡 
25~35歲 162 47.09% 45歲以上 25 7.27% 

北台灣 123 35.76% 南台灣 44 12.79% 居住城市 
中台灣 41 11.92% 東台灣 136 39.53% 

國中以下 13 3.78% 大學 133 38.66% 
高中職 35 10.17% 研究所以上 41 11.92% 

教育程度 

專科 122 35.47%      

20000以下 90 26.16% 40001-60000 65 18.90% 薪資所得 
20001-40000 155 45.06% 60001以上 34 9.88% 

0~2次 121 35.17% 6次以上 69 20.06% 渡假次數 
3~5 154 44.77%      

五星級大飯店 41 11.92% 民宿 67 19.48% 
高級觀光飯店 60 17.44% 平價住宿場所 30 8.72% 

一般旅館 78 22.67% 其他 20 5.82% 

住宿場所類型 

休閒農場 48 13.95%      

1000以下 51 14.83% 3001~4000 43 12.50% 
1001~2000 130 37.79% 4001以上 27 7.85% 

住宿費用 

2001~3000 93 27.03%    

報章雜誌 39 11.34% 旅遊網站 25 7.27% 
電視 21 6.10% 旅行社 60 17.44% 

網路廣告 24 6.98% 其他 20 5.81% 

訊息來源 

親朋同事 155 45.06%    
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4.2 期望與實際感受服務項目之分析 

針對賞鯨活動遊客的期望與實際感受服務30個項目進行分析。整理如表2。 

(1) 期望服務項目：重視程度的平均值落於 4.27~3.55 之間。平均值 4 分以上者依序有：(16)賞

鯨船上的緊急設備、(17)觀賞到鯨豚的蹤跡、(4)解說人員詳述鯨豚知識、(29)服務人員禮貌

的對待顧客、(28)費用與既定說明相同、(15)前往的沿途景觀讓顧客可以欣賞自然之美、(20)

服務人員都十分樂意為顧客服務、(23)帶領顧客前往的海域環境乾淨清澈、(7)服務人員的態

度讓顧客覺得溝通很愉快、(18)解說人員會說明附近景點的人文地理、(2)依既定的行程或契

約內容來進行活動。 

(2) 實際感受服務項目：滿意程度平均值落於 4.04~3.43 之間。平均數 4 分以上者只有(4)解說人

員詳述鯨豚知識此項，第二、第三名為(23)帶領顧客前往的海域環境乾淨清澈和(16)鯨船上

有完善的緊急設備，如救生圈。而整體實際感受服務平均值為 3.83。 

(3) 成對樣本 t 檢定：探討賞鯨活動遊客對於服務品質 30 個項目中，顧客期望與實際感受的服

務水準之間是否有顯著差異，結果如表 2 所示。由表 2 結果發現，25 項之顧客期望與實際

感受的服務項目間呈現顯著的差異。顯示本次研究範圍之賞鯨活動其服務品質尚無法符合遊

客的期望，實有繼續改善的空間。 

4.3 服務品質項目構面萃取與分析 

首先進行Bartlett’s 球體檢定，其近似卡方值為4574.027達顯著水準，Kaiser-Meyer-Olkin度

量值達0.92，顯示本研究抽樣資料效果極佳，適合進行因素分析。本研究利用主軸法中的主成份

分析法進行因素分析，並以斜交轉軸法進行轉軸。根據Kaiser (1974) 的標準，保留特徵值大於1

及因素負荷量較大的因素，共萃取出7個賞鯨活動遊客期望重視的服務品質構面因素，累積解釋

變異量為60.62%，並依各因素特性予以命名。各因素分析結果整理如表3。經過因素分析之後，

接著針對此7個服務品質構面來檢定其因素之信度，以Cronbach’s α信度衡量係數表示內部一致

性，係數大於0.7屬高信度，係數大於0.5為可信 (Hair et al., 1992)。本研究各構面的信度Cronbech’s 

α值分別為因素一「關懷與尊重」0.8341，因素二「便利與舒適」0.7926，因素三「形象與商譽」

0.7750，因素四「知識與體驗」0.8110，因素五「資訊提供」0.7202，因素六「安全與可靠」0.7685，

因素七「規範與權益」0.7416，而整體問卷在服務之期望與實際感受衡量構面所測得之信度值分

別為0.9300與0.9500，顯示本研究之賞鯨活動服務品質問卷資料具有相當之可靠性。 

4.4 服務品質分群 

為對遊客進行分群，本研究以遊客期望重視的服務品質構面作為區隔變數，藉以了解每一

群集遊客對服務品質構面的差異程度。首先將顧客對賞鯨活動服務品質構面因素做為分群變 
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表 2  期望與實際感受服務水準差異檢定 

服務項目 期望服務
實際感

受服務
平均差 t值 p值 

01. 岸上碼頭的服務設施 3.87 3.59 0.27 5.38 0.00* 

02. 依既定的行程或契約內容來進行活動  4.00 3.78 0.22 4.36 0.00* 

03. 讓顧客感到特別的待遇  3.82 3.74 0.08 1.46 0.14 

04. 解說人員詳述鯨豚知識  4.18 4.04 0.14 2.48 0.01* 

05. 主動告知顧客活動的時間和地點  3.97 3.77 0.20 3.54 0.00* 

06. 重視顧客的隱私權  3.85 3.68 0.17 2.99 0.00* 

07. 服務人員的態度讓顧客覺得溝通很愉快  4.03 3.88 0.15 2.48 0.01* 

08. 所提供的手冊設計美觀  3.55 3.43 0.12 2.02 0.04* 

09. 立即提供顧客所需要的服務  3.89 3.66 0.23 3.85 0.00* 

10. 所提供的服務使顧客覺得成長與收穫良多 3.91 3.73 0.17 3.35 0.00* 

11. 服務人員儀表乾淨整齊  3.82 3.68 0.14 2.49 0.01* 

12. 會解說注意事項和緊急情況時的處理方法  3.98 3.72 0.26 4.36 0.00* 

13. 服務人員會給予顧客適度的讚美 3.60 3.60 0.00 -0.05 0.96 

14. 重視及參與生態環境保護的活動  3.93 3.77 0.16 2.72 0.01* 

15. 前往的沿途景觀讓顧客可以欣賞自然之美 4.04 3.88 0.16 3.03 0.00* 

16. 賞鯨船上有完善的緊急設備，如救生圈 4.27 3.91 0.36 6.63 0.00* 

17. 賞鯨公司盡力讓我觀賞到鯨豚的蹤跡 4.21 3.87 0.34 5.74 0.00* 

18. 解說人員會說明附近景點的人文地理 4.02 3.79 0.23 4.05 0.00* 

19. 提供顧客著名的人文活動資訊 3.69 3.49 0.19 3.40 0.00* 

20. 服務人員都十分樂意為顧客服務 4.03 3.78 0.25 4.52 0.00* 

21. 服務人員會主動關心顧客的需要 3.86 3.61 0.25 4.30 0.00* 

22. 解說人員的說明生動活潑 3.92 3.84 0.08 1.45 0.15 

23. 帶領顧客前往的海域環境乾淨清澈 4.03 3.94 0.09 1.60 0.11 

24. 提供顧客詳盡的交通資訊或旅遊資訊 3.84 3.62 0.22 4.20 0.00* 

25. 服務人員會把顧客當作好朋友看待 3.81 3.76 0.05 0.90 0.37 

26. 重視顧客所提出的意見 3.93 3.70 0.23 4.25 0.00* 

27. 賞鯨船的內部設備搭乘起來感覺很舒適  3.89 3.57 0.32 5.37 0.00* 

28. 費用與既定說明相同，不會臨時調漲  4.05 3.87 0.18 3.16 0.00* 

29. 服務人員禮貌的對待顧客  4.05 3.87 0.18 3.37 0.00* 

30. 解說人員會介紹附近其他生態保育的知識  3.97 3.84 0.13 2.35 0.02* 

*表示p<0.05 
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表3  賞鯨活動服務品質構面 

構面因素 變數名稱 因素負

荷量 特徵值 解釋變

異量 
累積解釋

變異量 

25.服務人員會把顧客當作好朋友看待 0.76 
29.服務人員禮貌的對待顧客 0.70 
26.重視顧客所提出的意見 0.61 
21.服務人員會主動關心顧客的需要 0.42 

關懷與尊重 

20.服務人員都十分樂意為顧客服務 0.40 

10.20 33.99% 33.99% 

08.所提供的手冊設計美觀 0.75 
09.立即提供顧客所需要的服務 0.72 
03.讓顧客感到特別的待遇 0.64 
01.岸上碼頭的服務設施 0.52 
05.主動告知顧客活動的時間和地點 0.44 
07.服務人員的態度讓顧客覺得溝通很愉快 0.38 

便利與舒適 

27.賞鯨船的內部設備讓我搭乘起來感覺很舒適 0.38 

1.97 6.55% 40.55% 

13.服務人員會給予顧客適度的讚美 0.77 
11.服務人員儀表乾淨整齊 0.63 
14.重視及參與生態環境保護的活動 0.47 

形象與商譽 

10.所提供的服務使顧客覺得成長與收穫良多 0.44 

1.51 5.03% 45.57% 

04.解說人員詳述鯨豚知識 0.75 
18.解說人員會說明附近景點的人文地理 0.64 
22.解說人員的說明生動活潑 0.50 
23.帶領顧客前往的海域環境乾淨清澈 0.45 
30.解說人員會介紹附近其他生態保育的知識 0.41 

知識與體驗 

15.前往的沿途景觀讓顧客可以欣賞自然之美 0.39 

1.32 4.42% 49.99% 

19.提供顧客著名的人文活動資訊 0.67 資訊提供 
24.提供顧客詳盡的交通資訊或旅遊資訊 0.41 

1.14 3.78% 53.77% 

16.賞鯨船上有完善的緊急設備，如救生圈 0.83 
17.賞鯨公司盡力讓我觀賞到鯨豚的蹤跡 0.58 
28.費用與既定說明相同，不會臨時調漲 0.46 

安全與可靠 

12.會解說注意事項和緊急情況時的處理方法 0.39 

1.05 3.50% 57.27% 

06.重視顧客的隱私權 0.83 規範與權益 

02.依既定的行程或契約內容來進行活動 0.72 
1.01 3.35% 60.62% 
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數，以K-means分群法對顧客進行分群，共區隔出三個明顯的集群，並依其特性命名之，而各區

隔樣本分佈如表4、表5和圖2之各集群的構面因素量折線圖所示。表5內之排序是根據各集群内，

以其服務品質因素之平均數大小排序而得。經檢定不同集群，其服務品質因素之差異顯著，故

依高中低命名集群。(1)區隔一：其每一服務品質構面因素上皆有平均4分以上 (尺度為”重視”與”

非常重視”)。顯示此群人對賞鯨旅遊業者所提供的服務品質內容甚為重視，故將其命名為「高度

重視服務品質群」，以「知識與體驗」、「安全與可靠」、「關懷與尊重」名列重視前三名。(2) 

區隔二：在服務品質構面因素的平均值較中等，介於普通與重視尺度之間，顯示此群人對賞鯨

旅遊業者所提供的服務品質內容重視程度多為中等以上，故將其命名為「中度重視服務品質

群」，其中以「安全與可靠」、「知識與體驗」、「規範與權益」為前三名，而「關懷與尊重」

與「規範與權益」的平均值非常相近。(3)區隔三：在服務品質重視因素的重視程度多為普通，

顯示此群人對賞鯨旅遊業者所提供的服務品質內容重視程度較低，故將其命名為「低度重視服

務品質群」，其中以「安全與可靠」、「知識與體驗」、「關懷與尊重」為前三名。 

就個別集群而言，大多數遊客對賞鯨活動之「知識與體驗」、「安全與可靠」、「關懷與

尊重」三構面較為重視，顯示遊客多強調賞鯨活動中「知識與體驗」之創新、學習和自然欣賞，

「安全與可靠」之安心和可靠一致，以及「關懷與尊重」之舒適、採納、禮貌、關係和關懷特

性，而有需求不同程度的服務。惟中度重視服務品質群對「規範與權益」構面需求重視亦高，

顯示此類遊客強調重視顧客的隱私權和依既定的行程或契約內容來進行活動，並且要求隱密和

言行一致的服務，是屬於較為中規中矩的遊客群。 

資料經過集群分析之後，為了檢定分群的效度，將分群的結果運用區別分析 (Discriminant 

Analysis) 來瞭解集群的效度及集群的穩定性，並藉此一分群的結果來區分及比較所有遊客感受

到賞鯨活動服務品質的差異情形，並利用正確率和Press’s Q值檢定區別力。運用區別分析對高、

中、低服務品質的分類進行辨識率的探討，分析結果如表4所示。高度重視服務品質群的辨識率

為97.6 %，其中有2.4%被誤判為中度重視服務；中服務品質群的辨識率為96.2%，有2.2 %被誤判

為高服務品質，另有1.6%被誤判為低服務品質；低服務品質群的辨識率為94.8 %，有5.2 %被誤

判為中服務品質。由表4分析結果得知其整體辨識率為為96.22 %，Press’s Q值為612.21，顯示檢

定區別力良好 (大於顯著水準α=0.01之χ2臨界值)，經由上述之分群結果具有顯著的鑑別效度，因

此將資料分成三群相當適合。 

4.5 類神經網路建立與分析 

本研究應用類神經網路建立網路模式，藉以了解本研究分群效果，並將分類結果與統計之

區別分析進行比較分析。 
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表 4  區別分析分類次數與辨識率 

預測分群

 原始分群 
高度重視服務品質群 中度重視服務品質群 低度重視服務品質群 

高度重視服務品質群 80   (97.6%) 2   (2.40%) 0   (0.00%) 

中度重視服務品質群 4   (2.20%) 178   (96.2%) 3   (1.60%) 

低度重視服務品質群 0   (0.00%) 4   (5.20%) 73   (94.8%) 

 

表 5  服務品質區隔在各服務品質構面因素上之比較 

高度重視服務品質群 
(樣本數82，23.8%) 

中度重視服務品質群

(樣本數185，53.8 %)
低度重視服務品質群 
(樣本數77，22.38%) 

         集 群 
 

  構 面 平均值 排序 平均值 排序 平均值 排序 

因素一關懷與尊重 4.56  3 3.93 4 3.38 3 

因素二便利與舒適 4.43  4 3.84 5 3.30 4 

因素三形象與商譽 4.34 6 3.80 6 3.29 5 

因素四知識與體驗 4.64 1 4.00 2 3.44 2 

因素五資訊提供 4.29 7 3.80 6 3.12 7 

因素六安全與可靠 4.63  2 4.13 1 3.57 1 

因素七規範與權益 4.37  5 3.95 3 3.27 6 

 

3

3.5

4
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圖2  各區隔的服務品質構面因素值 
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4.5.1 類神經網路建立 

本研究利用NeuroShell 2 (Release 4.0, Ward System Group, Inc.) 類神經網路軟體來建立類神

經網路模式。其步驟包含資料轉換與處理、網路模式的選擇和網路測試。 

4.5.1.1 資料轉換與處理 
類神經網路輸入與輸出資料的組合稱為「範例」，範例的設定是建立類神經網路最基本的

要求。以下就本研究範例的轉換與處理詳述之。 

(1) 範例的來源 

範例來源為遊客對於賞鯨活動服務品質項目問卷之數據資料。將數據資料經過因素分析整

理成「關懷與尊重」、「便利與舒適」、「形象與商譽」、「知識與體驗」、「資訊提供」、

「安全與可靠」、「規範與權益」七大構面因素，並算出各因素對應每一樣本之因素分數，以

此七大因素作為類神經網路分析之輸入變數。而輸出變數則為集群分析所區隔出的「高度重視

服務品質群」、「中度重視服務品質群」、「低度重視服務品質群」三個集群。 

(2) 範例的分類與取樣 

將原始範例檔中的範例分成「訓練範例」與「測試範例」兩類。範例取樣方法有「隨機取

樣」與「循序取樣」，將隨機取樣的樣本以循序取樣方法一分為二，一半為訓練範例，一半為

測試範例，共計訓練範例與測試範例各為172個。而在取樣的過程中，若訓練範例中輸出變數值

連續數十個屬同一分類，將會降低網路訓練的效果，因此將訓練範例以次序隨機重排，以提高

網路學習效果。 

(3) 範例的分布 

類神經網路的輸入與輸出資料，有其一定的表現方式，例如數值變數需調整在﹝-1 , +1﹞或

是﹝0 , 1﹞區間、有序分類變數需按順序編碼等。輸入變數的調整又稱「尺度化」，而輸出變數

則需經過「反尺度化」映射回真實尺度。NeuroShell 2利用「機率對映法」的尺度化公式將輸入

變數映射到﹝-1 , +1﹞以及利用「區間對映法」將輸出變數反尺度化。 

4.5.1.2 網路模式建立 

(1) 網路模式之選擇 

NeuroShell 2提供多種類神經網路型態，如標準型 (Standard Networks)、跳躍連接型 (Jump 

Connection Networks)、具有抑制回饋的循環型 (Recurrent Networks with Dampened Feedback)

等，本研究則選用標準型模式。 

(2) 網路參數之設立 

1) 輸入層處理單元部分：服務品質七大構面因素。 

2) 輸出層處理單元部分：集群分析之三個服務品質區隔。 
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3) 隱藏層層數：本研究為了找出最佳的網路建構模式，嘗試以一或二層隱藏層來解決問題，以

找出最佳之模型。使用順序為先使用一層，再使用二層。 

4) 隱藏層中處理單元部份：隱藏層處理單元數目的選用原則，可採 

 平均法 = (輸入層處理單元數 + 輸出層處理單元數) / 2； 

 總合法 = (輸入層處理單元數 + 輸出層處理單元數)； 

 加倍法 = (輸入層處理單元數 + 輸出層處理單元數) × 2 

本研究將此三種方法皆納入使用，透過多重組合方式來尋找最適當的隱藏層處理單元數，

其使用順序為平均法、總合法、加倍法。 

(3) 網路學習 (網路訓練) 

1) 學習法則(Learning Rule)：Delta-Rule(每學習一個範例，網路連結加權值更新一次)。 

2) 活化函數(Activation Function)：雙彎曲函數(Sigmoid Logistic)。 

3) 學習參數(Learning Parameter)： 

 學習速率建議初始值＝1.0，折減係數＝0.95，下限值＝0.1。 

 慣性因數建議初始值＝0.5，折減係數＝0.95，下限值＝0.1。 

本研究以0.2、0.5、1.0、2.0、5.0等五個值以尋找最佳學習速率，其使用順序為0.2、0.5、

1.0、2.0、5.0。 

4) 學習循環次數：一般用100倍「訓練範例」數。本研究學習循環數將使用100倍、200倍、300

倍、400倍、500倍等5種「訓練範例」，以尋找最佳的學習循環次數。 

4.5.1.3 網路測試 
類神經網路在訓練過後會產生各種資料，可藉由這些資料來分析網路結果。 

(1) 辨識率 (Accurate Rate)：分類型類神經網路以辨識率作為評估指標，分別計算出各種模式之

辨識率，藉以瞭解何種模式為最佳。 

(2) 誤差均方根 (Root Mean Square Error, RMSE)：倒傳遞網路的學習旨在降低網路輸出單元目

標值與推論輸出值之差距，以測試網路的誤差程度是否收斂，而網路的誤差程度可用RMSE

來判定，RMSE愈小表示類神經網路模式愈收斂。 

4.5.2 網路模型學習結果與分析 

由前述步驟中所建立的類神經網路模式，在經過所建立的模型測試後，以模型7-5-10-3 (輸

入變數7，隱藏層一之處理單元數為5，隱藏層二之處理單元數為10，輸出變數3) 得到最佳的測

試結果。本研究針對測試結果進行分析，藉以瞭解模型間的差異。網路模型學習結果如表6所示，

模型7-5-10-3以學習速率0.5、學習循環400倍得到最佳的效果，辨識率達到100%。 
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表 6  本研究所得之最佳網路架構模型內容 

網路架構模型內容 
應用領域 賞鯨活動服務品質管理評等 
輸入變數 (1) 關懷與尊重因素：實數數值變數，1~5分 

(2) 便利與舒適因素：實數數值變數，1~5分 
(3) 形象與商譽因素：實數數值變數，1~5分 
(4) 知識與體驗因素：實數數值變數，1~5分 
(5) 資訊提供因素  ：實數數值變數，1~5分 
(6) 安全與可靠因素：實數數值變數，1~5分 
(7) 規範與權益因素：實數數值變數，1~5分 

輸出變數 賞鯨活動服務品質歸類：有序分類變數，採多神經元編碼，分三類，共需三個

神經元： 
(1) 高度重視服務品質：1 0 0 
(2) 中度重視服務品質：0 1 0 
(3) 低度重視服務品質：0 0 1 

訓練範例數 172 

測試範例數 172 

網路模式 倒傳遞網路標準型 

網路架構 7-5-10-3 (輸入變數7，隱藏層一之處理單元數為5，隱藏層二之處理單元數為10，

輸出變數3) 

學習次數 400倍「訓練範例」數 

學習速率 0.5 

結果 Learning Set RMSE：0.0316 
Test Set RMSE：0.1032 
Accurate Rate：100% 

 

4.5.3 類神經網路與區別分析之分類效果比較 

(1) 類神經網路分析之辨識率：經由類神經網路分析的結果，對高、中、低服務品質的分類進行

辨識率的探討，分析結果如表 7 所示，三群中的辨識率均高達 100.00 %，故整體辨識率亦達

100.00%。 

(2) 類神經網路與區別分析分類效果的比較：本研究以類神經網路中的倒傳遞網路模式及多變量

的區別分析來建構賞鯨活動服務品質分類模式。綜合類神經網路與多變量的區別分析實證結

果顯示類神經網路在學辨識率高達 100%，比多變量區別分析的辨識率 96.22 %為高。因此， 
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表 7  類神經網路模式分類次數與辨識率 

         理論分群 
  實際分群 

高度重視服務品質 中度重視服務品質 低度重視服務品質 

高度重視服務品質 82  (100.00 %) 0    (0.00 %) 0    (0.00 %) 

中度重視服務品質 0    (0.00 %) 185  (100.00 %) 0    (0.00 %) 

低度重視服務品質 0    (0.00 %) 0    (0.00 %) 77  (100.00 %) 

 

運用類神經網路於賞鯨活動服務品質之分類有較高的辨識率，能產生較好的分類結果，其分

類效果會比區別分析為佳。 

4.6 遊客區隔差異分析 

本研究將進一步利用類神經網路於賞鯨活動服務品質之分類結果，進行各項遊客區隔差異

分析。 

4.6.1 服務品質構面因素在遊客區隔的差異 

本研究利用變異數分析瞭解各集群之服務品質構面因素是否有顯著差異，檢定結果整理如

表8，由F值、p值顯示不同集群遊客對於服務品質構面因素存在顯著差異，而高度重視服務品質

群在不同服務品質構面因素之平均分數皆高於其他兩群。 

4.6.2 人口統計變項和旅遊特性在服務品質構面因素的差異分析 

利用 ANOVA 分析來檢定人口統計變數和旅遊特性在服務品質構面因素的差異程度，檢定

結果如表 9 (僅列出檢定有顯著的變項)。性別和教育程度以及渡假次數和訊息來源在各服務品質 

 

表 8  各集群服務品質構面因素之變異數分析 

區隔 
因素名稱 

高度重視服務品

質群 (N=82) 
中度重視服務品

質群 (N=185) 
低度重視服務品

質群 (N=77) 
F 值 p 值 

1. 關懷與尊重 4.56  3.93 3.38 289.19 0.00* 
2. 便利與舒適 4.43  3.84 3.30 235.48 0.00* 
3. 形象與商譽 4.34 3.80 3.29 146.02 0.00* 
4. 知識與體驗 4.64 4.00 3.44 257.93 0.00* 
5. 資訊提供 4.29 3.80 3.12 121.36 0.00* 
6. 安全與可靠 4.63  4.13 3.57 170.22 0.00* 
7. 規範與權益 4.37  3.95 3.27 83.18 0.00* 

*表示p<0.05 
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表 9  人口統計變項和旅遊特性對於服務品質構面因素之差異檢定 

人口和旅遊特性  
 因      素 

 
年齡 居住城市 薪資所得 

1. 關懷與尊重 F值 
(p值) 

2.245 
(0.083) 

5.138 
(0.002*) 

5.138 
(0.002*) 

2. 便利與舒適 F值 
(p值) 

0.532 
(0.661) 

1.140 
(0.333) 

1.140 
(0.333) 

3. 形象與商譽 F值 
(p值) 

0.644 
(0.587) 

2.131 
(0.096) 

2.131 
(0.096) 

4. 知識與體驗 F值 
(p值) 

1.441 
(0.231) 

3.990 
(0.008*) 

3.990 
(0.008*) 

5. 資訊提供 F值 
(p值) 

0.703 
(0.551) 

1.361 
(0.255) 

1.361 
(0.255) 

6. 安全與可靠 F值 
(p值) 

4.503 
(0.004*) 

5.815 
(0.001*) 

5.815 
(0.001*) 

服務品質構面因素

7. 規範與權益 F值 
(p值) 

2.140 
(0.095) 

0.373 
(0.772) 

0.373 
(0.772) 

*表示p<0.05 

 

構面因素間無顯著差異，而年齡、居住城市和薪資所得在部份服務品質構面因素間具有差異性。

由於本研究主題為賞鯨活動，與住宿類型與住宿費用無直接關聯而未列檢定結果。就人口變項

而言，在「安全與可靠」構面因素上，會因年齡不同而有差異。而在「關懷與尊重」和「知識

與體驗」構面因素上，會因居住城市不同而有差異。在薪資所得方面，「關懷與尊重」、「知

識與體驗」和「安全與可靠」的構面因素上會因薪資所得的不同而有所差異。 

5. 結論與建議 

賞鯨旅遊活動為東部地區日漸受重視的新興旅遊行程，對於日漸增加的遊客人數，賞鯨業

者如何有效掌握遊客的需求、提昇遊客滿意度，是業者提昇自我競爭力的重點。業者應以遊客

角度觀點分析，管理顧客關係以掌握遊客真正的需求，方能在同業競爭中獲取更多遊客支持。

本研究之主要貢獻在探討賞鯨活動遊客對於賞鯨業者所提供之期望服務與實際感受服務，並應

用以類神經網路分析為基礎的遊客區隔分類模式，對遊客進行服務重視程度上的分群判別分

析，進一步探討各個不同重視服務品質集群於人口統計變項、旅遊特性和服務品質構面的差異，
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最後以區隔集群探討經營管理策略。本節將針對研究結果及發現進行綜合整理，並提出建議以

為將來賞鯨旅遊業者改善服務品質之參考。 

5.1 結論 

(1) 整體而言，賞鯨旅遊業者能夠了解顧客的需求，也能掌握服務提供的方向，但在實際的服務

品質上仍可繼續加強。在期望服務與實際感受服務項目的差異性分析上發現，有 25 項服務

品質項目有顯著差異。 

(2) 本研究以因素分析的方式將篩選出遊客期望重視的服務項目萃取出七個構面，分別為「關懷

與尊重」、「便利與舒適」、「形象與商譽」、「知識與體驗」、「資訊提供」、「安全與

可靠」、「規範與權益」等七個賞鯨活動服務品質構面因素。 

(3) 本研究以賞鯨活動服務品質構面特性的加以分類，共區隔出三個集群，分別為「高度重視服

務品質群」、「中度重視服務品質群」和「低度重視服務品質群」，而不同集群之服務品質

構面因素有顯著差異存在，可做為賞鯨旅遊業者經營現有及開拓未來新業務時之市場區隔參

考依據，以有限的企業資源，選擇遊客認為重要的服務品質構面予以加強，以吸引、或維持

顧客。例如「高度重視服務品質群」所重視的前三名重視因素為「知識與體驗」、「安全與

可靠」、「關懷與尊重」。 

(4) 本研究比較區別分析和類神經網路分析對分類區隔的效果。由於類神經網路整體辨識率

(100.00%) 較區別分析辨識率 (96.22%) 效果佳，因此，採用類神經網路作分類判斷有較高

的正確率，其分類效果及穩定性皆比區別分析為佳。整體而言，本研究應用類神經網路與區

別分析皆有很好的分類效果。 

(5) 人口統計變項和旅遊特性變項中，因不同年齡、居住城市和薪資所得以及住宿場所類型和住

宿費用，對部份賞鯨活動服務品質構面有顯著差異。 

5.2 建議 

(1) 細分遊客的需求與特性，提供差異化服務：參與賞鯨活動的遊客在服務品質區隔上有顯著的

不同，若能掌握遊客的服務品質需求與特性，爰此賞鯨業者可建置不同設備與服務等級的賞

鯨船舶，或者經由賞鯨同業的結盟支援，依不同服務品質區隔的目標顧客，選派適宜的賞鯨

船舶，以不同的收費水準，選派不同人格特質或解說技巧的生態解說員，提供差異化服務。

區隔分類模式結果對賞鯨業之目標市場經營而言，在「高度重視服務品質群」所重視要求的

服務皆為高水準，業者可以較高收費，選派等級較高的賞鯨船舶，提供在「關懷與尊重」、

「便利與舒適」、「形象與商譽」、「知識與體驗」、「資訊提供」、「安全與可靠」和「規

範與權益」此七項因素之最佳軟硬體等級服務項目給遊客。在「中度重視服務品質群」目標

市場，業者可以最適收費，選派等級相當的賞鯨船舶，聚焦於「安全與可靠」、「知識與體



312   管理與系統 

驗」和「規範與權益」因素及其內涵的服務項目。在「低度重視服務品質群」目標市場，業

者可以較低收費，選派等級普遍的賞鯨船舶，提供除了「安全與可靠」和「知識與體驗」因

素，更要實踐「關懷與尊重」因素的服務品質。 

(2) 隨時掌握顧客資料：若能有效的蒐集整理遊客的意見與旅遊感受或是人口變項、旅遊特性、

生活型態等其他資料，對於遊客行為的分析及趨勢更能掌握，例如有些遊客以照顧家庭成員

的考量為優先，有些遊客對於是否能觀賞到著名的景觀甚為重視。在不同遊客的服務需求

下，賞鯨業者應事先了解遊客需求，進而提出相關與適當的旅遊行程及服務，例如以欣賞自

然景觀為主的遊客，賞鯨業者可提供附近相關旅遊景點的介紹或行程安排；以家庭旅遊為主

的遊客，賞鯨業者可在賞鯨船上設置兒童安全座椅、介紹適合孩童遊玩的地點與活動。建議

賞鯨旅遊業者應建立遊客資料庫，運用資料探勘(Data Mining)的技術，從巨量的資料庫中發

掘出不同的資訊與知識出來作為決策支援之用，必能產生廣大的競爭優勢。例如在後續商品

推薦服務方面，顧客參與過賞鯨旅遊活動後，賞鯨業者可積極留下遊客的聯絡方式，藉以在

日後推出新商品及方案時能主動推薦給遊客，並增加賞鯨旅遊活動資訊的流通性。 

(3) 加強多邊合作，促進雙贏發展：台灣東部地區自然資源豐富，自政府積極發展之後，已規劃

多處風景區，具有高度觀光價值。台灣東部地區在此優越條件下，吸引多數觀光客前往，因

此賞鯨同業可結合當地特色文化及相關產業，成立異業策略聯盟，共同發展不同的搭配方

案，藉以吸引不同觀光性質的區隔遊客。例如泛舟與賞鯨探索升級旅遊的搭配方案，透過合

作雙方的雙重宣傳，以及相關產業推薦與方案搭配所產生的連鎖效益，必能提高遊客對賞鯨

旅遊活動的興趣。另一方面賞鯨業者若能與本地旅館餐飲和客運遊覽業者搭配方案，強化住

宿和便利性和交通的可及性，賞鯨業者可依據其開船班次，在較為便利的交通樞紐上，如餐

旅處所、火車站、公車總站等地方，商請客運遊覽業者設立固定的接駁車，便利一般賞鯨遊

客或旅行團前往賞鯨地點，另一方面則讓賞鯨公司更能掌握賞鯨人數，預先安排賞鯨行程。 

5.3 後續研究建議 

(1) 本研究之研究範圍未能涵蓋所有賞鯨公司的意見及顧客，因此未能將所有賞鯨公司經營現狀

加以比較，後續研究者可以進一步瞭解各家賞鯨公司經營現況，可為賞鯨公司的經營方式做

一比較，對各家賞鯨公司及未來欲加以發展的業者，有更多經營管理上的實質幫助。 

(2) 類神經網路模式眾多，本研究採用文獻中對於分類問題最常使用的倒傳遞神經網路進行分

析，後續研究者可以利用其他不同的模式測試分類效果，進一步分析比較。 

(3) 賞鯨旅遊以豐富的自然資源，為東部地區的旅遊發展注入無限的機會與希望。然而，對於賞

鯨活動的相關法令尚未有完善規劃，對於鯨豚生態的保育、漁民與鯨豚間的衝突、賞鯨規範

與守則等，皆有待規範。後續研究者可針對這塊領域加以探討，訂定賞鯨活動遊客應注意與

遵守的規則、賞鯨業者應執行與協助的規範，以利賞鯨旅遊活動的永續發展。 
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