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              对两岸研究的期望 

此次能有如此难得机会与张懿玮老师共同进行研究案，除了感到兴

奋之外，更是希望未来能开启频繁的两岸研究，透过两岸的共同合作，

期以在学术上有所贡献与开创新的里程。期盼未来能更加强的学术能

量，与张懿玮老师一同在观光旅游这块领域上，发挥所学提供具有价值

的贡献，同时向张懿玮老师学习研究的热忱精神。  
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壹、研究背景  

领队在从事境外团体旅游 (group package tour)整体运作活动中，必须

承担许多因从事该项活动所伴随而来之风险，先前之研究结果显示，司

机的肇因问题乃是领队所面临的重要风险之一 ，当其态度和专业性不佳

时，除了会影响整个团体旅游行程的流畅度之外，也会严重影响领队在

带领团体旅游时的心情 (Wang,  J ao,  Chan,  and  Chung,  2010)。由于领队与

司机往往是临时组成 (游程结束即解散 )之团队、隶属不同组织 (不同旅游

公司 )、不同国籍 (如台湾籍领队与意大利籍司机 )、不同母语 (国语 /义语 )、

不同专业领域 (导览 /驾驶 )…等。两者在共同任务的执行上，容易产生认知

上之差异，进而导致冲突发生 (Capozzol i ,  1995;  Sockal ingam and Doswel l ,  

1999)、彼此信任度降低、服务质量下降、乃至旅游风险 /意外之产生。  

实例上因司机个人因素造成团体旅游之车祸意外相当多：  

[英国 ]  

…5 名英国旅客身亡、34 人重伤，昨日一辆满载旅客的游

览车在奥地利山路掉落到 180 英呎深的山谷中，造成以上

严重伤亡。「就像战场一样」，一名参与紧急救援行动的

直升机驾驶眼见车祸现场后如此形容。这起意外事件是继

1999 年同一家游览车公司 (Spr ing At las )在同一路段 (P ie t  

Ret ie)滑落山谷，造成 10 人死亡，其中有 5 名为英国旅

客 …(引述自 Scotsman News/Aug,  20 04)  

[捷克 ]  

. . .周日上午一辆捷克游览车行经奥地利时掉落到山谷中，

造成 4 位旅客身亡、 45 位旅客受伤的惨剧 (引述自 APA 

News Agency/Sep,  2006)。  

[日本 ]  

. . .13 名日本旅客于昨天搭乘观光游览车前往泰国中部省

份 Nakhon Pathom 的 途 中 ， 因 翻 车 而 受 伤 。 来 自 附 近

Chainat 省份的肇事司机 Silchai  Deeying 事后表示：他对

该行程不熟悉 (引述自 Thai  Press  Report s /Mar ,  2001)。  
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[大陆 ]  

. . .一团来自辽宁省大连的观光客，日前在游毕阿里山下山

途中，不幸发生翻车事件，造成 5 名大陆游客死亡、 15

人轻重伤的惨剧。这是台湾政府开放第二、三类大陆人士

来台观光以来，首次发生的不幸事件，对于即将开放的第

一类大陆人士来台观光政策，恐会造成冲击 …(引述自中

国时报 /Oct ,  2006)。  

[美国 ]  

      美国亚利桑那州 1 月 30 日下午发生一起重大车祸，至少

造成 7 人死亡、16 人受伤。…车上乘客是中国游客。美国

调查人员 7 日暗示指出，游览车司机的疏失可能是造成车

祸的主要原因。据了解，司机对调查人员承认，在车祸发

生前他发现自己一侧的车门突然无故打开并试图伸手关

上车门，这一动作分散了注意力，导致车辆失去控制驶出

车道，随后车辆在他试图矫正方向的过程中冲向相反方

向，越过道路中央的隔离带后翻覆在另一侧公路的路面

上。 (引述自中国台湾网 /Feb ,  2009)  

 

 

近年来因区域经济快速成长、所得增加，亚洲国家海外旅游市场呈

现大幅的成长。在亚洲地区，如：台湾、日本、韩国与中国大陆，团体

套 装 旅 游 是 主 要 的 海 外 旅 游 形 式 (P r ideaux ,  1998;  Yamamoto  and  Gi l l ,  

1999;  March ,  2000;  Wang,  Hs ieh ,  Yeh,  and  Tsai ,  2004 )。在中国大陆，团体

套装旅游之旅游形式正值流行，以前往西欧和东南亚国家之旅客为例，

有 70%向旅行社购买团体套装旅游行程 (Du,  Li ,  Li ,  and  Qin ,  2002)。而

2003 年 Economis t 所发表的一篇文章即明白指出，许多欧洲的国家在 2010

年前会有许多来自中国的旅客前往造访，以德国为例人数将可高达每年

一百万人次 (Anonymous ,  2003 )。  
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其它亚洲国家如韩国，其旅游业之发展轨迹和中国大陆有许多相似

之处，两国都经历了先大力发展入境旅游，然后再发展出境旅游之历程。

韩国于 1989 年取消对出境旅游的限制，但 1991 年出境旅游人数仅为入

境人数之 58%，但出境旅游花费当年却已经超过入境旅游，使韩国国际

旅游业成为逆差产业。韩国境外旅游人数从 1989 年之 120 万人次，到 2004

年之 880 万人次，15 年间人数成长七倍，并首度于 2005 年正式突破 1,000

万人次 (KNTO,  2005)，且该年度相较前一年仍有 14.2%之成长。  

台湾从 1980 年至 2005 年底，出国旅游总人次已超过 10,271 万人，

2005 年出国人次共计有 820 万 8,125 人次，较上年成长 5.49%，而 2006

年 1~11 月累计出国达 805 万 6,254 人次，比去年同期成长 5.27%。若单

以 2005 年台湾人民出国目的分析，以观光旅游为目的者，有近四成是参

加境外团体旅游 (Tour i sm Bureau ,  2006)。  

从上述之探讨可见团体旅游在台湾及亚洲地区之普遍性和重要性。

然而近年来，由于境外团体旅游意外事故层出不穷，车祸意外发生频率

也逐年攀高，这对观光客之旅行安全角成一大威胁。过往文献指出，这

十年来，长途游览车产业有一些大家有目共睹之重大改变，亦即：廉价

旅行的大众需求增加、松绑规定也使得许多新的游览车公司进入市场，

及市场竞争显著地剧增 (Evans ,  P lsane,  and  Carere ,  1987)。而这些产业内

之改变被断言已造成负面后果而影响该产业的员工以及从事旅行之大众

(Raggat t ,  1991 )，最明显之现象在于近年来境外团体旅游车祸意外发生率，

明显大幅提高。  

根据交通部 (2003)统计报告指出，最近长途游览车意外事故频传，肇

事率逐年升高，已经引起大众的高度关切，然而，意外之发生是与长时

间开车所引起之疲劳有显著关系。亦有研究指出延长驾车时间是一种典

型压力任务 (Raggat t ,  1991)。如同前述所强调，长时间操作驾驶盘与疲劳

之 间 的 关 联 ， 以 及 疲 劳 与 意 外 事 故 发 生 之 比 例 ， 已 有 相 当 事 证 在 美 国

(Mackie  and  Mil ler ,  1978)及欧洲 (Hamel in ,  1987;  McDonald ,  1981,  1984)

被记载，其中， Harr ies  and  Mackie  (1992)发现驾驶时间 (dr iv ing hours )与

游览车司机撞车频率之间有显著相关。司机对长途开车的疲惫所产生的

反应，常会采取一些不好且不适当之因应行为 (coping behavior)来调解，

例如：使用兴奋剂或超速。这对司机本人及乘客而言，都具有高度潜在

之危险。  
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Raggat t  (1991)研究指出：每工作三小时休息一下，可以产生生理觉

醒的补救及无错误的绩效；然而随着工作时数增加，所产生对 生理补救

的程度越来越小，亦即在第三小时过后的六小时与之后于九小时的休息，

所产生之生理觉醒程度会逐渐降低：因此，当开车超过九个小时之后，

休息对于觉醒补救之效果就变得微乎其微，且驾驶的表现也会很差。然

而，根据国外 (团体 )旅游契约 (交通部， 2004)，境外团体旅游司机必须依

据旅行社所安排之行程表走完所有景点。因此，每天工作超过九小时是

非常普遍之现象，且休息时间常常必须受限于领队之指挥。  

观光局 (2002)指出之旅行业管理规则第 32 条定义领队为旅行业派遣担任

境外团体旅游旅行服务及旅程管理之工作人员。在实务之操作上，领队

为顾及行程旅游之流畅性以及有些参观景点之时间限制，常常会要求司

机必须听命于他的指示与安排，因而造成司机无法固定每隔三小时就休

息一次。因此，当司机长时间驾驶且又无法掌握规律之休息时间，那么

疲劳就很容易产生，相对意外也可能发生。  

而上述这种现象在目前大环境市场竞争以及游程设计趋势下，情况

更为严重。以台湾为例：周休二日后，台湾之境外团体旅游已朝向「精」、

「薄」、「短」、「小」方向设计，以欧洲线为 例，目前台湾境外团体

套装行程约 8-10 天；美国、加拿大、纽、澳线之行程天数则以 8 天为主 (雄

狮旅行社， 2006)。  

由于竞争之关系，业者为了吸引消费者购买，行程景点之丰富度，

是许多旅游业者设计产品之主要考虑， Wang,  Guo,  and  Yen (2004)在其针

对「两岸团体套装旅游旅游趋势调查」中，一位台湾旅行社高阶主管即

指出：  

…针对相同的旅游目的地与天数的行程，顾客在决

定购买哪一家境外团体旅游产品时，往往会先比较

哪一家的行程景点安排的比较多 … 

由于此种消费者心理趋向，因此，台湾境外团体旅游产品之普遍共

同特色就是「在有限的时间内，安排很丰富之行程景点」，例如，目前

市场上相当受欢迎之欧洲行程 -荷、德、比、法八日游，在扣除搭机时间

后，团体必须在短短六天内横跨四个国家，因此，为了在有限时间内走完

行程表上所有观光景点，团体通常必须很早从饭店出发，展开一天行程，
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并且到很晚才回到饭店休息，针对这种情况，一位综合旅行社的高阶经

理人即明白指出：  

…长程线的旅游团，最大的特色是「起早赶晚」 …

为了走完所有的行程，司机必须长时间驾驶，通常

每天工作时间长达 12 小时以上 … 

Hambl in  (1987)针对 1,000 名拖车司机 ( t runk dr ivers )进行研究调查，

结果发现：意外事故之发生比例会在开车 7~10 小时之间有显著之增加现

象；且开车超过 12 小时之后，意外事故风险倍增。因此，司机长时间的

工作将导致意外发生率提高，这对团体旅游之安全有很大威胁。  

过去 10 年来，为了降低长时间驾驶所造成之意外事故发生率，许多

国家皆积极采取立法行动来控管商业用车之驾驶时间及限制 (McDonald ,  

1984;  Raggat t ,  1991)。例如：在英国及美国，每天开车时间总时数不得超

过 10 小时；在爱尔兰则是限制每天开车不得超过 11 小时；而在澳大利

亚，根据不同省份法令，开车时限为 11 或 12 小时 (Raggat t ,  1991)。  

虽然愈来愈多国家对司机工作时间有明确法律限制，但是，由于行

程安排之关系，超时驾驶情形在境外团体旅游中仍 然普遍存在，即使有

些司机坚持不违反法律规定，但仍会在领队要求下走完所有行程景点安

排。  

因为，根据交通部观光局九十一年十月九日「观业字第 ○ 九一 ○ ○

二六九四七号函」发布第二十三条规定「旅程中之餐宿、交通、旅程、

观光点及游览项目等，应依本契约所订等级与内容办理，旅行社不得随

意变更」 (观光局， 2004)。领队之重要职责在于掌控所有行程，因此，虽

然有些司机不愿意超时工作，但往往因为外在环境因素之影响，或者由

于领队在团体之操作不顺时所产生之延宕，在领队要求必须走完所有行

程状况下，超速及超时之驾驶现象普遍存在境外团体旅游中。  

May,  Mi l l s ,  and  Scul ly (1984)之研究调查中指出，有些驾驶在旅途中

被要求要超时工作，并且为了完成紧凑的行程司机也常常必须超速驾驶。

报告中进一步指出，超速是交通意外发生主要原因，而司机因超速发生

意外在境外团体旅游中也时有所闻，例如：   
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. . .2006 年 1 月 31 日，43 名香港居民前往埃及度假，却在

他们的游览车翻覆在红海 Hurghada 度假区的高速公路上

之后成为惨剧；至少 14 人死亡，多人重伤 …「超速是该

意外事故的原因」，一位肩膀受伤的王姓旅客说 …(引述

自 China Dai ly/Feb ,  2006)  

综上所述，司机与境外团体旅游领队在旅程进行中，唯有协调一致，

才能有效率地完成共同目标，走完所有既定行程，最后顺利且安全 地将

旅客送回。  

前述之风险 /意外、司机超时 /超速，往往导因于司机与领队之协调性

与效率不佳所引起。李宏辉、钟丽英 (1999)曾指出，透过团队分工协调之

力量，将有效提高工作效率。 Shonk (1982)的研究亦指出，信任是影响团

队是否能共同完成目标以及团队绩效的重要因素。信任可以增强组织之

凝 聚 力 (Bradch and  Eccles ,  1989) 、 并 减 少 团 队 冲 突 (S i tkin and  Roth,  

1993)。  

然而由于领队与司机往往是临时组成之团队、隶属不同组织、不同

国籍、不同母语、不同专业领域 …等。两者在共同任务之团队执行上，容

易产生认知上之差异，产生不信任，造成冲突的发生，这些不信任与冲

突将影响游程进行之顺畅性，导致司机在游程中之超时 /超速的产生，致

使旅游风险 /意外之发生。  

文 献 上 关 于 境 外 团 体 旅 游 与 风 险 /意 外 之 探 讨 ， 主 要 从 领 队 (Tsaur ,  

Tzeng,  and  Wang,  1997;  Wang,  J ao ,  Chan,  and  Chung,  2010 )或者旅客 (Teng,  

2005)之观点进行探讨，关键因素中的「司机 /领队关系」是被忽略的，因

此本研究在下一节中，将从团队冲突、信任等方向，进一步阐述此 研究

之必要性、研究问题以及贡献。  
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贰、研究问题  

过往研究指出，服务业乃高度依赖第一线与顾客接触员工，且该类

型之员工对于顾客认知服务质量，具有强烈之影响 (Vogt  and  Fesenmaier ,  

1995;  Goldsmith ,  Flynn,  and  Bonn,  1994;  Parasuraman,  Zei thaml ,  and  Berry,  

1985)。亦有研究指出，境外团体旅游最大特色，是具有领队角色之存在

(Tsaur ,  Tzeng,  and  Wang,  1997;  Wang,  Hs ieh ,  and  Huan,  2000;  Wang,  Hs ieh,  

and  Chen,  2002;  Wang,  Hs ieh ,  Yeh,  and Tsai ,  2004)。在境外团体旅游中，

领队乃最主要与团员接触之员工，故其表现对于团 员认知境外团体旅游

之服务质量，具有极大影响力 (Wang,  Hs ieh ,  and  Huan,  2000)。  

领 队 是 从 事 维 系 整 体 境 外 团 体 旅 游 运 作 活 动 重 之 要 角 色 ， Quiroga 

(1990)与 Schmidt  (1979)曾指出，领队之表现，不仅可以决定该次旅游之

好与坏，其角色与功能对于团员而言，更是不可或缺。此外，学者 Mossberg 

(1995)与 Agrusa  (1994)亦指出，领队对于团员知觉旅游的好坏，是非常重

要。因此，一个专业的领队往往是团体旅游中最重要因素要件，透过他

们 的 知 识 及 解 说 ，领 队 能 将 旅 客 的 造访 从 旅 游 变 成 有 趣之 体 验 (Ap and 

Wong,  2001)。  

然而根据 Reimer  (1990) ,  Swarbrooke and  Horner  (1999) ,  and  Wang,  

Hs ieh ,  and Huan (2000)的研究指出，团体旅游另一最独特之特性之一，即

在于它同时涉及许多旅行相关产业，例如：当地旅行社、航空公司、餐

厅、礼品商店、游览车公司 …等。 Wang,  Hsieh ,  and Huan (2000)在有关于

团体旅游特性 (serv ice  fea tures )之研究中，即将团体旅游行程切分为 9 个

区块，分别为： Pre- tour  br ief ing,  Ai rpor t /p lane ,  Hote l ,  Res taurant ,  Coach,  

Scenic-spot ,  Shopping,  O pt ional  tour ,  and  Others。每一个区块在团体旅游

进行中都扮演重要之影响。  

其中与 Coach 有关之研究，在 Wang,  Hsieh ,  Chou,  and  Lin  (2007,  p .  

367)团体旅游服务质量研究结果中可发现，该研究所建构出之六个构面共

22 个题项中，「 t ranspor ta t ion」为旅客认为重要构面之一，构面中之题

项因素负荷量均高于 0.9 以上，其中，「 safe  of  the  coach  i s  re l iable」更

是 游 客 所 重 视 之 因 素 ， 足 见 旅 客 对 于 旅 游 安 全 之 关 注 。 此 外 在 Tsaur ,  

Tzeng,  and  Wang (1997,  p .  806)团体旅游风险研究中亦可发现，在所有评

估风险之构面与准则中， t ranspor ta t ion  (0 .169)之重要性仅次于 l aw and 
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order  (0 .233)，且在 t ranspor ta t ion 构面下， safe ty of  dr iv ing (0 .060)  and 

safe t y of  t ranspor ta t ion  (0 .072)是最重要之两个准则。  

综上所述，从旅客 /领队之观点而论，在决定一个旅游是好还是坏、

成功或是失败，除了领队之外，影响旅游安全至剧之司机亦是境外团体

旅游值得探究之重要议题。但，经完整搜寻回顾过往有关司机之研究可

发现，大部分研究主要专注于司机之健康状况 (S lui ter ,  Van der  Beek,  and  

Fr ings -Dreseu ,  1998;  J ackobsson,  Gustavsson ,  and  Lundberg,  1997)、工作

压力 (Raggat ,  1991)、工作疲劳 (Corf i t sen ,  1999;  Mi losevic,  1997)、或司机

驾车行为 (Dil lon  and  Dunn,  2005)…等因素探讨。  

文献上针对团体旅游司机之探讨仍付之阙如，了解司机在团体旅游

中所扮演之角色诚然重要，但从风险 /意外以及服务质量之观点，司机 /

领队两者在团体旅游过程中之认知互动关系，可能会更显著影响整个游

程之风险 /意外以及服务质量。  

司机与领队两者是实际操作境外团体旅游重要角色，两者为达成共

同之任务，亦即，让旅客可以平安顺利的完成境外旅游，必须一起努力、

相互协调配合以完成组织所赋予之目标，两者关系是相互依赖且密不可

分。在 Wang,  Chen,  Chou,  and  Chung (2003)有关于领队风险之研究中，

作者明确指出司机与领队关系之重要性，而其研究结果亦显示司机是造

成领队风险重要因素之一。  

领队常会因为司机之态度不佳、对路线不熟悉、英语能力不佳、体

能不佳 (精神不济或开车想打瞌睡 )造成领队之风险；反之司机亦会因为领

队之领团能力不佳、对于旅客掌控力不佳、对于景点熟悉度差 …等因素，

造成行程之延宕，进而迫使司机必须超时工作或者是超速行驶，增加风

险 /意外发生之可能。此外，在游程中领队与司机间之利益分配所引发之

冲突 (如：小费、购物佣金、自费游程佣金分配 …等 )，或者对任务意见不

一致时所产生之冲突 (如：在有限之时间内必须走完行程，谁该担负成败

责任？谁要负责找路？行程景点的参观顺序应该由谁来决定？ )，都可能

为团体带来风险及意外。  

由以上之论述，可以清楚明了团体旅游之领队与司机关系有其特殊

性，若依据 Shonk (1982)对团队定义为：「团队是包含两人或两人以上，

必须协调一致，以完成共同之任务」，则司机 /领队之组合，形成一个最

小单位之团队运作。此种团队之特性在于领队与司机往往是临时组成 (游
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程结束即解散 )之团队、隶属不同组织 (不同旅游公司 )、不同国籍 (如台湾

籍领队与意大利籍司机 )、不同母语 (国语 /义语 )、不同专业领域 (导览 /驾

驶 )。  

上述这些特性之综合，往往是团队冲突之主要潜在因素。 Capozzol i  

(1995 )、 Sockal ingam and Doswel l  (1999 )、 Putnam and Wilson  (1982)、李

菁芬 (1994)等研究即曾指出，团队中之团员若来自不同文化背景、使用不

同之母语，其对事情之价值观往往不太一致，而语言 上之表达困难、误

解及沟通管道之干扰，亦容易形成冲突的导火线。  

过往有许多作者从事团队冲突研究 ( int ragroup conf l ic t )  ( J ehn,  1992,  

1994,  2001;  J ehn and  Mannix ,  2001;  Gobel i ,  Koenig,  and  Bechinger  1998;  

J anssen  and Veens tra ,  1999;  Dechurch  and  Marks ,  2001;  Jehn  and  Mannix ,  

2001;  Peterson  and Behfar ,  2003;  Cox ,  2003)。这些研究之对象大都为「软

件开发团队」(Gobel i ,  Koenig,  and Bechinger  1998)、「管理团队」(Janssen 

and  Veens t ra ,  1999)、「企管学生团队」(Dechurch  and  Marks,  2001;  J ehn  and 

Mannix ,  2001;  Peterson  and  Be hfar ,  2003)及「护士」 (Cox,  2003)…等两人

以上之团队类型，且团队成员皆为同公司或组织、同国籍 (同母语 )、同样

专业领域以及有着相同文化背景 (如下页图 1 所示)。  

文献上对于两个人所临时组成之团 队、隶属不同组织、不同国籍、

不同母语、不同专业领域，此方面之研究是非常缺乏。虽然有研究指出

团队大小会影响团队冲突 (苏贞樵， 2004；李菁芬， 1994 )、团员来自不同

的公司、国家与文化背景会影响到团队冲突 (Capozzole ,  1995;  Sockal i n-

gam and Doswel l ,  1999)。但这些既有研究所探讨之范畴、研究对象、以

及研究团队之大小并无法完整解释：「两个人所临时组成之团队、隶属

不同组织、不同国籍、不同母语、不同专业领域」之冲突内涵为何 ？ (如

图 1 所示)。此外，多数之团队冲突研究主要与绩效 (performance)及满意度

(sa t i s fac t ion)进行连结 (Jehn  and  Mannix ,  2001;  Peterson and  Behar ,  2003;  

Cox ,  2003)，文献上对于团队冲突与风险 /意外相关研究之缺乏，亦是本研

究问题切入点之一。  
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图 1、从团队冲突与信任切入之理论贡献点  

 

Wil l iams  (2001)研究指出：团队信任 ( team t rus t )将使团队更具凝聚

力 ， 透 过 信 任 ， 团 队 成 员 能 够 减 低 忧 虑 并 进 行 合 作 ， 完 成 团 队 目 标 。

McKnight ,  Cummings ,  and  Chervany (1998) 在 其 有 关 于 信 任 形 成 ( t rust  

format ion)研究中指出：良好之合作需要某种程度之信任，信任是团队重

要资源，它可以增加团队成员之间的安全感，强化良性互动。反之团队

冲突若形成，则会降低成员评估新信息能力 (苏贞樵，2004 )。从以上文献

可以推论，团队成员 (如：领队与司机 )如果因为团队冲突产生彼此不信任，

或由于其他因素而产生不信任，都会直接或间接增加彼此不安全感，无

法产生良性互动，更可能因为忧虑增加或压力增加，而造成风险或意外。 

信任被 Mell inger  (1956)定义为个人对他人的意图、动机及其言语诚

恳 性 的 信 心 ； Deutsch  (1958) 认 为 信 任 为 信 任 者 ( t rus tor) 对 于 被 信 任 者

( t rus tee)的意图和能力的信心，且信任者会相信这些意图及能力会为他带

来所需要的结果。 McKnight  Cummings ,  and  Chervany (1998)将信任分为

二个构念：信任意图 (个人在特定情境下愿意依赖他人 )与信任信念 (个人

相信他人是值得信任的 )。由于信任兼具对他人之相信及依赖，所以当：

「领队知道司机为新手不熟悉路程与操作时；或司机发现领队为新手时，

对目的地路程不熟；或二者皆为新手时；亦或二者都为老手而相互强势

对待时」，以上之情况，司机 /境外团体旅游领队都可能会为了彼此个人

之利得，而降低对彼此之信任与信赖、产生冲突。  
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虽 然 文 献 上 关 于 信 任 与 冲 突 之 关 系 已 多 有 学 者 着 墨 (Peterson  and 

Behfar ,  2003;  Kelman,  2005;  Pante l i  and  Sockal ingam,  2005)，但文献探讨

团队信任主要仍将范畴定义在两人以上团队类型，团队成员皆为同公司

或组织、同国籍 (同母语 )、同样专业领域以及有着相同文化背景。究竟：

「两个人所临时组成之团队 、隶属不同组织、不同国籍、不同母语、不

同专业领域」之团队其信任内涵为何？信任与团队冲突关系为何？两者

与风险 /意外之关连为何？是本研究拟切入之另一个研究问题点。  

从以上文献之回顾，可以深切明了团队信任与冲突之关系，而两者

之负向影响将对于境外团体旅游之风险 /意外造成影响。文献上对于这个

重要议题之探讨仍有不足之处，本计划将从全球主要境外团体旅游目的

地进行资料搜集，并且从亚洲主要境外团体旅游国家：台湾与中国大陆

为出发，尝试针对这个议题建立司机 /境外团体旅游领队之「冲突、信任

以及服务认知差异」模式，以补理论尚有不足之 处。此外，研究之结果

亦期待能为实务在境外团体旅游操作面设计之参考，透过更明确之规范，

增加司机 /境外团体旅游领队之信任、降低冲突与风险 /意外发生。  
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参、研究目的  

综合以上有关研究背景、问题之论述，境外团体旅游中司机与领队

之团队冲突、信任与风险意外之内涵与关系，仍尚待进一步厘清与探索。

本研究拟透过具有关联性与代表性之样本选取，结合领队与司机两者之

观点，透过台湾与大陆两个国家之全球主要团体旅游目的地调查，达成

以下之目的：  

一、透过专家访谈以及次级数据搜集方式，建立台湾和大陆之

团体旅游出团模式与现况调查。  

二、以定量方法调查「台湾和大陆」境外团体旅游司机 /领队在

团队冲突、团队信任与风险 /意外之服务差异认知，并藉由

研究结果进一步建立理论模式。  

三、在实务上，希冀能提供旅游经理人在团体旅游风险 /意外管

控设计讯息，藉由更清楚之团队互动及服务规范，降低风

险 /意外事件。  
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肆、文献回顾  

团队合作普遍存在于各种领域当中，主要原因为作业之复杂度超过

了个人能力，因此必须透过团员间之沟通分享，适时地将整体状况揭露

出来，以便制定决策并执行 (Taylor ,  Berry,  and  Block ,  1958;  S te in ,  1975;  

Hare ,  1976;  Yet ton  and  Bot tger ,  1982;  Bur ton ,  1987;  Spector ,  2004;  周毓

敏， 2004)。  

根据旅行社经理人员及领队之论述，在实务操作方面，团体旅游每

日行程都必须由领队与司机相互配合完成，尤其是在没有当地导游随团

服务之搭乘长途游览车旅游之地区，例如：欧洲、美国、加拿大、纽西

兰、澳洲、日本 …等；领队与司机必须共同合作将旅客之行李全数无误地

载放入游览车里，接着领队必须清点人数，并通知司机开车。在每天团

体出发前，领队与司机必须针对当天行程进行沟通，车行中 领队必须在

游览车上为旅客解说，司机必须精确、安全地将团体载送到指定的地点。

之后，领队带领团体去游览目的地，而司机必须在适当之地点停车及注

意车内财务安全；事前领队与司机必须相互协调好会合之时间与地点，

如此领队才能在游览结束后，将旅客全数带回游览车展开后续行程。  

由于在境外团体旅游行程中，领队及司机之互动非常密切，同时又

必须与旅客有持续性服务接触，因此领队与司机间之团队合作之复杂度

高，但往往领队与司机通常是「临时组成之团队、不同国籍、不同母语、

不隶属同一旅游公司、不同专业、而且多是第一次合作」，所以两者在

「语言沟通、服务质量之价值认知沟通、以及行程熟悉度 …等」往往会有

许多认知差异存在。加以在相互合作时所产生之时间压力与任务冲突 (例

如：在有限之时间内必须走完行程谁该担负成败责任？谁要负责找路？ )，

以及可能之利益冲突 (例如：小费的分配、购物佣金分配、自费游程的安

排 …等 )，都可能会影响到领队与司机这个临时组成，但又非重要之团队

间的信任、冲突，进而导致可能之风险产生与意外机率提高。  

以下针对「旅游意外与风险」、「团队冲突」、「团队信任」等三

方面文献回顾，说明过往文献与本计划之连结性。  
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一、旅游意外与风险  

风险的概念及知觉风险是在近年才被观光领域的研究者所加以注意

(Cook and McCleary,  1983;  Cossens and  Gin ,  1994;  Mansfe ld ,  1992;  Roehl  

and  Fesenmaier ,  1992;  Um and Crompton,  1990)。  

在 观 光 旅 游 领 域 中 ， 与 风 险 及 风 险 分 析 相 关 的 研 究 仍 属 十 分 有 限

(S teene,  1999)。在这些与风险及风险分析相关的有限研究中，其中较具

代表性的研究有： Tsaur ,  Tzeng,  and  Wang (1997)的 GPT 团员旅游风险研

究。该研究乃以旅游过程之观点与目的地当地之观点，利用统计学之 fuzzy

方法，以及 GPT 旅游中之七大风险面向：如交通 ( t ranspor ta t ion)、法令及

治安 ( law and order)、卫生 (hygiene)、住宿 (accommodat ion)、天候 (weather)、

观光景点 (s ightseeing spot )、医疗支持 (medical  support)等，对 GPT 观光

旅客对大陆旅游地区的知觉风险，来探讨大陆的旅游风险面向。  

此外，较具代表性的研究尚有根基于消费者行为理论 (Brooker ,  1983;  

Cheron  and  Ritch ie ,  1982;  J acoby and Kaplan ,  1972;  Kaplan ,  Szybi l lo ,  and 

Jacoby,  1974)的 Roehl  and  Fesenmaier  (1992)的研究。该研究以七种不同

风险知觉面向：如设备风险 (equipment  r i sk)、财务风险 (f inancia l  r i sk)、

生 理 风 险 (phys ical  r i sk) 、 心 理 风 险 (psychological  r i sk) 、 满 意 风 险

(sa t i s fac t ion r i sk)、社会风险 (socia l  r i sk)、以及时间风险 ( t ime r i sk)等，以

独立旅游观光客风险 ( independent  touri s t ’s  r isk)之观点，来衡量愉悦旅游

(p leasure  tour)中不同类型之独立旅游观光客对上述七种旅游风险面向之

知觉风险差异。  

再者，尚有 Sönmez  and Graefe  (1998)的研究。此研究乃延续前人研

究，以两大面向：一、风险知觉面向 (Cheron  and Ri tch ie ,  1982;  Roehl  and 

Fesenmaier ,  1992;  Schi f fman and Kanuk,  1991)：包含设备 /功能性风险

(equipment/ funct ional  r i sk)、 财务 风险 ( f inancia l  r i sk)、 健 康风 险 (heal th  

r i sk)、生理风险 (phys ical  r i sk)、政治动荡风险 (pol i t i ca l  ins t ab i l i t y r i sk)、

心 理 风 险 (psychological  r i sk) 、 满 意 风 险 (sa t i s fac t ion  r i sk) 、 社 会 风 险

(socia l  r i sk)、恐怖主义风险 ( ter ror i sm r i sk)、时间风险 ( t ime r i sk)；以及，

二、安全知觉面向 (P inhey and  Iverson ,  1994)：包含机场相关安全 (checking 

in /out  or  t ransfer r ing a t  a i rpor t s )、飞航安全 (dur ing a i r  t ravel )、邮轮旅游

安全 (dur ing cru ise  t ravel )、国外住宿安全 (s taying a t  hote l s /motel s  in  fo r -
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eign  count r ies )、国外观光安全 (s ightseeing in  fore ign  count r ies )、国外观

光景点安全 (a t  tour is t  a t t rac t ions in  foreign  count r ies )、参访国外娱乐场所

安全 (v i s i t ing en ter ta inment  es tab l i s hments  in  fore ign  countr ies )、参访国外

大城市安全 (v i s i t ing large  c i t i es  in  fore ign  count r ies )、参访国外乡村安全

(v i s i t ing rura l  areas  in  fore ign  cou nt r ies )。来研究观光客不同的过去旅游

经验、风险知觉及安全知觉对未来旅游决策行为所造成的差异。  

然而，整合上述观光领域中与风险及风险知觉相关的研究可以得知，

观光学领域之观光客旅游的风险及风险知觉相关研究，主要可划分为两

个面向：一、独立旅游观光客风险类型研究，以及，二、团体旅游观光

客风险类型研究。而前者的代表性研究，即为 Roehl  and Fesenmaier  (1992)

之研究，属独立旅游观光客风险类型之研究。而 Tsaur ,  Tzeng,  and  Wang 

(1997)之研究即属团体旅游观光客风险类型之研究。  

透过以上文献之回顾将可有效地将本计划主要探讨变量 (团队冲突与

信任 )与风险 /意外之测量进行连结。在实际进行调查时， 将可透过风险 /

意外之量表，在认知之冲突与信任不同程度状态下，检测不同旅游目的

地之司机 /境外团体旅游领队之服务互动状况。  

二、团队冲突  

Shonk (1982)对团队定义为：团队是包含两人或两人以上，必须协调

一致，以完成共同的任务。根据此定义及先前实务操作上之陈述，可以

确认「司机 /境外团体旅游领队」属于规模最小之团队类型，但两者却肩

负着整个团体之安全与满意任务目标。  

大多数学者认为冲突是一种过程，Pondy (1967)认为冲突是一连串动

态 过 程， 每 一个 冲突 都 是由 一 连串 有关 之 冲突 事 件组 合而 成 。 McGrath 

(1984)强调冲突为团队互动必经过程之一； Tjosvold  (1997)定义冲突是指

从遭遇问题、面对真实性与开创新方案的过程；田静婷 (2003)定义冲突是

一种过程，在过程中，一方藉由阻挠行为，企图抵制对方，使得对方在

达成目标或是取得利益上受到阻碍，而这个阻挠行为会被双方所知觉。  

由于现今的许多实务之工作内容不但日益复杂，更强调分工协调特

性，故已无法单靠个人之力量独立完成工作；而需要透过团队，集合每

一成员能力和特色，利用团队力量共同协力以完成任务 (李弘晖、钟丽英，
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1999)。苏贞樵 (2004)在团队冲突的相关研究中提到：团队冲突普遍存在

于团队运作过程中，且为无法避免的现象，一旦涉及资源、权利、目标

等问题，冲突便因应而生。翁贤哲 (2002)更指出：团队合作通常处于动态

情境，在团队互动过程当中，往往因为团员任务上或是人际关系上发生

冲突，导致团队合作障碍发生。  

McGrath  (1984)的研究提到：任何团体间必然存在着团员间互动之影

响力，此为团体过程。Capozzol i  (1995)及 Sockal ingam and Doswell  (1999)

认为团队冲突发生的原因可分为：个人层面与组织层面。其中来自不同

文化背景之团员 (如同本计划所拟探讨之领队与司机 )，对于事情的价值观

不一，往往是形成冲突的导火线。  

此外，态度、需求、期望、认知与个人特质也都可能是产生冲突因

素之一。若从组织层面观之，则资源之稀少特性以及分配不均 (如同本计

划所拟探讨之领队与司机在时间、佣金、小费上之资源有限及分配问题 )、

沟通表达困难、误解及沟通管道干扰，都是产生团队冲突原因。  

过去研究团队冲突，都挶限在大团队、同组织、同国籍 (同母语 )、同

专业领域，例如：软件开发团队 (Gobel i ,  Koenig and  Bechinger ,  1998)、管

理人员团队 (Jansseen  and  Veens t ra ,  1999)、企管学生团队 (DeChurch  and 

Marks ,  2001;  J ehn  and  Mannix ,  2001;  Peterson  and  Behfar ,  2003)或护士

(Cox ,  2003 )。  

而针对小团体 (司机 /领队两人 )、临时组成 (游程结束即解散 )、不同组

织 (不同旅游公司 )、不同国籍 (如台湾籍领队与意大利籍司机 )、不同母语

(国语 /义语 )、不同专业领域 (导览 /驾驶 )之团队冲击探讨，就文献资料目

前所及，尚未有研究切入。  

从以上此一观点进行探讨，相信本研究之结果应能在「团队冲突」

理论上有所具体贡献，并且对于「团队冲突」与「团队信任、服务认知、

风险 /意外」等变量之联结关系探究，会更进一步厘清。  

三、团队信任  

McKnight ,  Cummings ,  and  Chervany (1998)指出：良好的合作需要某

种 程 度 之 信 任 ， 因 此 ， 许 多 公 司 需 要 快 速 建 立 信 任 之 工 作 接 触 方 式 。

Whitener ,  Brodt ,  Korsgaard ,  and  Werner  (1998)研究亦指出：个人信任与合
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作、绩效及组织之沟通质量相联结。信任是团队之重要资源，它可以增

加 团 队 成 员 之 间 的 安 全 感 ， 强 化 良 性 的 互 动 (田 静 婷 ， 2003 )。 Wil l iams 

(2001)也指出：信任将使团队更具凝聚力，透过信任，团队成员能够减低

忧虑并进行合作，完成团队目标。换言之，团队成员 (如同本计划所拟探

讨之领队与司机 )如果因为团队冲突进而产生彼此不信任，或者由于其他

因素而产生不信任，都会增加彼此之不安全感，也无法良性互动，更可

能会因为忧虑增加或压力增加，而造成团体之风险或意外可能。  

信任被 Mell inger  (1956)定义为个人对他人的意图、动机及其言语诚

恳 性 的 信 心 ； Deutsch  (1958) 认 为 信 任 为 信 任 者 ( t rus tor) 对 于 被 信 任 者

( t rus tee)的意图和能力的信心，且信任者会相信这些意图及能力会为他带

来所需要的结果。 McKnight  Cummings ,  and  Chervany (1998)将信任分为

二个构念：信任意图 (个人在特定情境下愿意依赖他人 )与信任信念 (个人

相信他人是值得信任的 )。由于信任兼具对他人之相信及依赖，所以当：

「领队知道司机为新手不熟悉路程与操作时；或司机发现领队为新手时，

对目的地路程不熟；或二者皆为新手时；亦或二者都为老手而相互强势

对待时」，以上之情况，司机 /境外团体旅游领队都可能会为了彼此个人

之利得，而降低对彼此之信任与信赖、产生冲突。  

Pel led  (1995)即提出：正向之情感会减少自身与他人间之心理距离；

反之，负向情感将会增加团队成员间之疏离状态，因而造成冲突；一旦

团队冲突形成，此冲突就会降低成员评估新信息之能力。从此上讯息之

推论，当领队与司机之共同信任感降低，就可能会产生对于不定状况之

误判或互相协助意愿降低，进而产生风险或意外事件。  

从以上文献之回顾，可以深切明了团队信任与冲突之关系，而两者

之负向影响将对于境外团体旅游之风险 /意外造成影响。文献上对于这个

重要议题之探讨仍有不 足之处，本计划将从全球主要境外团体旅游目的

地进行资料搜集，并且从亚洲主要境外团体旅游国家台湾与中国大陆为

出发，尝试针对这个议题建立司机 /境外团体旅游领队之「冲突、信任以

及服务认知差异」模式，以补理论尚有不足之处。此外，研究之结果亦

可为实务上在境外团体旅游操作面设计之参考，透过更明确之规范，增

加司机 /境外团体旅游领队之信任、降低冲突与风险 /意外发生。  
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伍、研究方法  

本研究结合质化与量化方法进行数据搜集，质化研究主要用于建立

台湾与大陆境外团体旅游出团模式；量化调查则主要导因于本研究所拟

进行之境外团体旅游领队以及全球主要团体旅游目的地国之司机，此两

者之配对调查，探讨的内容重点在于深入剖析领队与司机所认知之团队

冲突、团队信任与境外团体旅游安全之相关性。  

一、研究设计  

在研究设计上，本研究采用非实验设计，虽然实验设计藉由操弄的

方式拥有高度的内部信度，但在外部效度上却相对较弱 (Di l lon,  Madden,  

and  Fi r t le ,  1994;  Ker l inger  and  Lee,  2000)。本研究目的乃是要求得在境外

团体旅游下之一般性结果，外部效度非常重要。因此，采用非实验设计

以符合本研究目的。  

非实验设计可以区分为观察法与调查法 (Di l lon,  Madden,  and  Fi r t le ,  

1994;  Ker l inger  and  Lee,  2000)，虽然观察法在行为研究上是适当，透过

观察法受测者之行为难以掩饰。然而本研究焦点在于态度与其他知觉资

料，采用观察法并不适当，而且在观察法中，研究者对于观察行为之主

观解释会带来误差。因此，本研究认为采用调查法较适合应用于搜集本

研究的资料。  

调查法可以区分为邮寄调查法、电话调查法、网络调查与人员调查。

本研究将采用人员调查法， Kerl inger  and  Lee (2000)认为在社会科学调查

中，人员调查是最有力与最有用之工具，采用人员调查法可以克服其他

调查方式之潜在性缺点，例如，藉由人员面谈方式可以确保选择受测者

的适当性，同时也可以控制施测过程。  

此外，为了同时从领队与司机的角度来探讨团队冲突、信任及意外

与风险，因此，本研究采用配对抽样 (Pai r  Sampling)，从事领队与司机之

配对抽样。  
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二、国际合作  

针对本计划所采用之研究方法，邀请中国大陆学者 –张懿玮老师一

同参与研究，以期达到严谨、深入、因地制宜之研究设计与研究结果。

为控制与确保两地有一致性标准与作业平台，所有调查设计由台湾 主导，

但会经由和张懿玮老师共同讨论后实行。  

三、操作性定义  

[境外团体旅游 ] 

在亚洲地区，如台湾、日本、韩国与中国大陆等地，境外团体旅游

为主要的海外旅游形式 (Wang,  Hsieh ,  and  Huan,  2000;  Pr ideaux ,  1998;  

Yamamoto  and  Gi l l ,  1999;  March ,  2000;  Wang and Sheldon,  1995;  Nozawa,  

1992)。 Sheldon and Mak (1987)与 Morri son  (1989)指出境外团体旅游为一

种行程的安排且事先付款，其费用包括行、住、食、景点的参观。 Wang,  

Hsieh ,  and  Huang (2000)的研究指出，境外团体旅游通常是透过第三者向

旅行社购买，同时作者亦指出境外团体旅游为全程有领队陪同之旅游方

式。而根据观光局 (2002)之旅行业管理规则第 32 条规定：综合、甲种旅

行业经营旅客出国观光团体旅游业务，成行时每团均应派遣领队全程随

团服务。  

因此本研究根据台湾境外团体旅游之特性、市场现况及法令规定，

定义团体套装旅游为：旅游目的地非中华民国境内，且旅客于行前支付

单一价格购买由旅行社所安排规划之行程，行程包括 行、住、食、景点

参观等，并且全程有领队陪同之旅游型式。  
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[领队 ] 

观光局 (2002)之旅行业管理规则第 32 条规定：综合、甲种旅行业经

营旅客出国观光团体旅游业务，成行时每团均应派遣领队全程随团服务。

前项领队分为专任领队及特约领队。专任领队指经由任职之旅行业向交

通部观光局申领领队执业证，而执行领队业务之旅行业职员。特约领队

指经由中华民国观光领队协会向交通部观光局申领领队执业证，而临时

受雇于旅行业执行领队业务之人员。因此，根据前述法令规定，本研究

将领队定义为：具有带领境外团体旅游之经验，且持有执照之专任领队

或特约领队。  

[团队冲突 / in t ragroup conf l ic t ]  

团队冲突是团队当中，由于不同之目的、期望或是价值观而产生不

同意见之结果 (Jehn,  1994;  J ehn  and Mannix ,  2001)，田静婷 (2003)指出团

队冲突是一种过程，在过程中，团队成员一方藉由阻挠行为，企图抵制

对方，使得对方在达成目标或是取得利益上受到阻碍，而这个阻挠行为

会被双方所知觉。  

[团队信任 / t eam t rus t ]  

团队信任是团队的重要资源，它可以增加团队成员之间的安全感，

强化良性的互动，信任可以促进团队成员之间充分合 作，进而创造出竞

争优势及高度绩效 (田静婷， 2003)； Wil l iams (2001)也指出：信任将使团

队更具凝聚力，透过信任，团队成员能够减低忧虑并进行合作，完成团

队目标。  

四、资料搜集  

[专家访谈 ] 

拟进行之专家访谈 ( in -depth interv iews)，这是为了进一步台湾和大陆

境外团体旅游之出团模式。此一模式将可为后续量化调查在「问卷设计、

抽样设计、配对调查、样本数决定」时之重要参考。以台湾为例：目前

拟在台湾进行五场，选取专家标准为台湾地区资深之领队与司机。由于

台 湾 观 光 局 并 无 旅 行 社 之 整 体 排 名 ， 因 此 领 队 选 取 之 标 准 参 考 严 诗 容
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(2004)研究，选取出团量大也具有一定知名度之旅行社之领队；司机部份

则选取由出团量较高之旅行社告知其主要出团合作之巴士公司的司机。  

 

[专家效度 ] 

在正式量化问卷发放之前，本研究拟分别邀请 8-10 位资深领队与司

机审核问卷题项，透过题目的审核来确信量表中所有题目皆具有意义且题

目的性质符合测量之内容。在资深领队与司机审核题目后，任何一个题目，

只要有一半以上受访者认为题目没有意义、无法符合衡量的内容或语意叙

述不清楚，则予以删除或修改，且只要有一半以上受访者在访谈中认为应

该新增的项目则予以增加题项。  

[问卷问项 ] 

-第一部份问项 -团队冲突  

J ehn (1992,  1994)所发展之团队内冲突量表 ( In t ragroup Conf l ict  Scale 

I tem,  ICS)，分为关系冲突量表 (The emot ional  conf l ic t  sca le)和任务冲突量

表 (The task  conf l ict  sca le)，此量表广为后续研究所采用，如：运用在顶

尖管理团队 ( top  management  teams)  (Amason,  1996;  Amason and Sapienza ,  

1977;  Simons  and  Peterson ,  2000)、组织人力资源 (organizat ional  dem o-

graph y)  (Pel led ,  1996;  Pel led ,  Eisenhard t ,  and  Xin ,  1999)、工作团队异质

性 (work  group d ivers i t y)  (J ehn ,  Nor thcraf t ,  and  Neale ,  1999)、策略性决策

制定 (s t ra tegic  decis ion  making)  (Amason and Mooney,  1999;  J anssen ,  Van 

De Vl ien t ,  and  Veens t ra ,  1999) 、 新 兴 投 机 团 队 (Ens ley,  Pearson ,  and  

Amason,  2000)等领域的研究。  

J ehn and Mannix  (2001)则进一步修正 ICS，研究认为团队冲突除了关

系冲突与任务冲突外，还有第三种冲突 -过程冲突，因此，加入过程冲突

量表 (The process  conf l ic t  sca le)。  

J ehn (1995)的关系冲突量表共有五个题项；任务冲突有四个题项；而

Jehn and  Mannix  (2001)发展的过程量表共有五个题项，因此，团队冲突

的问项共有十四个题项。本研究拟采用 Liker t 五点尺度量表，从发生频

率「低」到「高」分成五个尺度让填答者表示团队冲突的发生频率，频
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率「低」为 1 分，频率「高」为 5 分，用以领队与司机间的冲突，越高

分表示填答者认为两者之团队冲突发生频率很高。  

 

 

-第二部份问项 -团队信任  

团队信任之问卷题项是依照学者 Remple ,  Holmes,  and  Zanna (1985)

和 Remple  and Holmes  (1986)所发展出的信任量表来进行调查，本研究拟

采用 Liker t 七点尺度来衡量。  

-第三部份问项 -受测者基本资料  

此部份包含领队 /司机之性别、所得、学历、年龄、工作年资 …等基

本数据。  

[领队 /司机样本选定 ] 

在选择研究样本前，本研究先行界定母群体，而后决定样本数量并

确立抽样方式及规则，最后进行样本抽取。以下就「母群体界定」、「抽

样对象」与「配对抽样方法」等部分进行说明：  

-母群体界定  

所谓境外团体套装旅游产品，根据 Sheldon and  Mak (1987)指出，团

体套装旅游为一种行程的安排且事先付款，这些费用包括行、住、食、

景点的参观。Wang,  Hsieh ,  and Huan (2000)研究指出境外团体旅游通常是

透过第三者向旅行社购买，同时作者亦指出团体套装旅游全程有领队陪

同。而根据观光局之旅行业管理规则第 32 条规定：综合、甲种旅行业经

营旅客出国观光团体旅游业务，成行时每团均应派遣领队全程随团服务。 

因此，在量化调查样本必须是选取自台湾和中国大陆拥有合法经营

境外团体旅游业务之旅行社专业领队以及旅行社所合作之巴士公司之合

法司机。  

-抽样范围与样本条件  

调查范围拟包含 -长程线 ( long haul )与短程线 (shor t  haul )之司机及领

队。本研究拟参考 Wang,  Cheng,  and  Wu (2002)在其有关机上服务与团体
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旅游关系研究中，所设定选取具代表性领队条件：「领队必须为目前持

有 执 照 之 专 业 领 队 或 特 约 领 队 ， 并 且 有 五 次 以 上 之 长 /短 程 线 带 团 经 验

者」。  

此外考虑到各国旅行社众多，因此台湾与中国大陆在量化调查之配

合旅行社选取，拟采下列原则进行，分别说明如下：  

台湾，拟选取拥有较大出团量之 5 至 10 家综合旅行社及甲种旅行社

为样本代表。  

大陆，样本选取由张懿玮老师选取中国大陆 5 至 10 家旅行社为样本

代表。  

 

司机部份，则选择在境外团体旅游途中与领队共同合作服务旅客的

司机为样本。  

 

-抽样方式  

为了同时从领队与司机的角度来探讨团队冲突、信任及风险 /意外，

因此，本研究采用 Beaver  (1966)首创之「配对抽样 ｣方法，从事领队与司

机之配对抽样，本研究选择一个领队配上一个司机的方式，即选择 「 1：

1」的配对抽样法，领队与司机为配对样本。  
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陆、研究分析方法 

一、质性 -深度访谈部分  

本计划之质性资料分析，拟采内容分析法 (content  analys i s )为此部分

之分析方法。分析单位是以与研究主题有关的「字」、「句」、「事件」

等为主要进行分析时所需单位。  

内容分析法进行步骤则为：先将搜集得到之资料转成逐字稿之后，

由张懿玮老师邀请该国有经验 之旅游业界经理人担任评判人 ( judges)  A,  

B,  C，并进行内容归类 (ca tegor iza t ion)、命名等动作，最后再由研究者测

试信度，而信度值须在 80%以上才可将萃取出的信息用来进行进一步结

论与建议 (Kassar j ian ,  1977)。  

另，为求访谈逐字稿能精准代表受访者所欲表达之内容。故本研究

拟采用学者 Lincoln  and  Guba (1985)与 Decrop (1999)所建议之成员检核法

(member  checking)，将每位受访成员之访谈逐字稿，寄还给每位受访成员

复核，藉以提升及确保访谈数据的可信程度及精准程度。  

资性之分析主要用于研究初期在建立台湾与中国大陆之团体旅游实

务模式所采用，希望透过严谨之数据处理，建立台湾与大陆境外团体旅

游出团模式。此一模式将可为后续全球主要团体旅游目的地国之量化调

查在「问卷设计、抽样设计、配对调查、样本数决定」时之重要参考。  

二、量化 -问卷分析部分  

两国之数据分析将由台湾建立主要分析平台，两国量化的数据将统

一 coding 在一致性之 SPSS 档案上，最后由台湾进行数据处理与分析。所

使用之统计方法包括：「叙述性统计、独立样本 t 检定、卡方检定 (独立

性与同构型 )、变异数分析、复回归分析、干扰回归分析、相关分析 …等」，

分别说明方法及其应用如下：  
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-叙述性统计  

  以次数分配、百分比、平均数等描述领队 /司机基本数据的

分配情形，并作柱形图描述台湾与中国大陆两地之境外团体旅

游领队 /司机基本背景资料。  

-独立样本 t 检定  

  本研究以 t - t es t 检定领队 /司机间，两者对于团队冲突、团

队信任之认知是否有显著差异。  

-卡方检定 (独 立 性 与 同 构 型 )  

  系利用卡方独立性检定之原理，检测各分类性变量间之关

系性，譬如：境外团体旅游领队性别、国籍、长 /短程线 …等。

以卡方同构型检定，来了解两岸领队 /司机在人口统计变量上是

否具有一致性。  

-变异数分析  

  系利用单因子变异数之原理，检验境外团体旅游「团队冲

突」、「团队信任」变数会不会受到不同分类性变量差异 (领队

/司机不同之所得水平、不同学历 …等 )之影响。在检验后如达

到显著水平，则进一步采事后比较以探究哪几类有达相互显著

差异性存在。  

-复回归分析  

  探 讨 重 点 为 根 据 两 个 或 以 上 的 预 测 变 量 (predic tors )来 预

测另外一个效标变量 (cr i ter ion)时，其变量之间的关系。本研究

团队冲突和团队信任，预测所认知之境外团体旅游风险 /意外程

度。  

-干扰回归分析  

  本 研 究 拟 采 用 配 适 (Fi t )的 观 念 发 展 领 队 与 司 机 间 之 关 系

互动。有关领队与司机之团队冲突、团队信任关系配适之研究

很少见，对于领队与司机而言，皆必须与另一方特质搭配才能

产生作用。因此，在讨论两个概念 (领队与司机 )之配适，拟采
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用调节、中介或配对观念。目前研究者之想法，可能可以采用

干扰配适 (Fi t  as  Moderat ion)  (Venkat raman,  1989)，因为，本研

究认为团队冲突是领队 /司机关系建构之第一要素，藉由过去文

献 推 论 (Jehn  and  Mannix ,  2001) ， 团 队 冲 突 具 备 明 确 指 标

(cr i ter ion -speci f ic)，因此，在领队与司机之配适关系上采用干

扰配适，基于反应干扰形式之假设，应适合采取干扰回归分析

(Moderated  Regress ion  Analys i s ;  MRA) (Arnold ,  1982;  Sharma,  

Durand,  and  Gur -Arie ,  1981)。  

-相关分析  

  采用 Pearson Corre la t ion 来检测本研究各变量之间的相关

性，探讨团队冲突、团队信任与意外 /风险之相关性  
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柒、预期具体成果 

一、学术理论  

近年来，有关亚洲地区盛行之团体套装旅游，已成为热门之研讨

议题。但是，从境外团体旅游相关之理论发展以及演进，司机 /领队

之互动对于整体旅游之安全有重要之影响，但根据本研究目前国内外

文献搜寻，尚无任何研究能系统性地完整回答此一重要研究问题 -究

竟两者在整个境外团体旅游游程中对于彼此之认知互动所产生之冲

突、信任进而对风险及意外之可能影响为何？  

境外团体旅游产品是旅行业经营者所重视且努力经营之主业，然

而，面对未来旅游市场日趋成熟，游客的旅行经验日益增加，除了现

阶段依照游客的需求设计客制化产品、提高服务之质量，更重要的是

在全球性之游程中，在领队与司机之协力下能确保所有旅客之平安去

回。  

然，既有文献对于境外团体旅游的研究，大多仅针对旅客或者是

领队为主体，司机 /领队之互动所衍生之风险 /意外议题却被忽略且鲜

少探讨。  

因此，针对上述之问题，本研究拟以定量及定性方法，从一探索

性 (explore)的角度，由严谨之文献搜集、问题推导、内容分析和跨国

多年期量化调查之方式，尝试建立境外团体旅游司机 /领队在团队之

信任、冲突、服务认知差异模式，期以本研究拉进理论与实务之差距，

弥补过往理论尚有不足之处。研究之结果并可为后续境外团体旅游相

关系统性研究之基础。  

二、实务应用  

本计划期以研究之发现，提供旅行业管理阶层和旅游目的地国

家，用以进行境外团体旅游风险以及质量管理。而研究具体结果将有

助 于 旅 行 业 者 或 政 府 主 管 机 关 发 展 长 程 ( long-haul) 以 及 短 程

(shor t -haul )游 览 车 司 机 /领 队 服 务 互 动 准 则 (serv ice  in teract ion  pr o-

cedures)进行风险管控。此外，研究之结果亦可藉由清楚之互动指标

呈现，辅以顾客评估方式 (cus tomer  apprai sa l )有效地增加游程之安全

及服务质量。  
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三、学术发表  

本研究调查之范畴，包含全球主要境外团体旅游之旅游目的地，

期许能将阶段性之研究成果发表于全球各区域知名之国际观光休闲

游憩会议，如：亚洲之 APTA (Asia  Paci f ic  Tour i sm Ass ocia t ion)年会，

藉以吸取更多不同国家学者之建议，能让研究结果更科学及概化。  

此外，拟将研究成果进一步投稿，并期许能发表于国际观光学术

期刊，如： Annals  o f  Tour ism Research  (SSCI ) ,  Tour ism Management  

(SSCI ) ,  and Journal  o f  Leisure Research  (SSCI ) ,  and  Leisure  Science  

(SSCI ) . . .等，与更多人分享研究结果。  
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