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摘 要

近年來台灣觀光產業的發展速度相當驚人，隨著觀光產業的蓬勃發展，同時也衍生了台灣觀光產業的人力資源問題，在第

一線的服務員工常因為付出的辛勞與獲得的待遇無法感到滿意，導致離職率偏高，而在職的第一線員工又因為人力不足的

問題常需要背負更多的工作壓力，如此循環致使產業的服務品質受到考驗，故本研究旨在探討國際觀光旅館員工對於知覺

內部服務品質、組織文化與組織公民行為之間的關係。首先經由文獻回顧建立知覺內部服務品質、組織文化與組織公民行

為之觀念性架構與假設研究，接著探討知覺內部服務品質與組織公民行為之間的關係，最後討論組織文化是否能夠在知覺

內部服務品質與組織公民行為之間產生中介效果。本研究以國際觀光旅館第一線服務人員作為研究施測對象，研究方式以

問卷調查法進行，回收有效問卷總計237份。研究結果顯示：知覺內部服務品質與組織公民行為呈現顯著的正向關係；而

組織文化在知覺內部服務品質與組織公民行為之間扮演部份中介的角色。
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