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摘 要 

現今航空運輸業面對競爭激烈的市場環境，容易受到政治、經濟，以

及油價漲幅等環境因素導致虧損，甚至倒閉的情形也時有耳聞，而對於航

空運輸業來說，任何能增加營收的來源都值得重視，因此各家航空公司進

入機上免稅商品的市場，運用各項促銷方式，以及便利銷售通路，以期讓

搭機旅客願意增加消費額。本研究採取模糊德菲法 (Fuzzy Delphi Technique, 

FDT) 及層級分析法 (Analytic Hierarchy Process, AHP) 來分析機上免稅商

品銷售模式，研究結果發現在個別觀點方面，雖然各領域之航空運輸專業

人士有不同的重視因素，但主要集中在企業服務品質；在整體觀點方面，

企業服務品質係為機上免稅商品銷售主要關鍵因素，因此本研究建議航空

公司應優先提升服務品質為首要任務。 
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ABSTRACT 

Due to marketing competition, the aviation industry was likely lead to 
losses by environment factors, such as politic, economic and oil price. 
Taiwanese airlines tried to take an advantage of duty-free sales to increase 
profits. The purpose of this study applied fuzzy Delphi technique, FDT and 
analytic hierarchy process, AHP to analyze assessment model of duty-free goods 
for sale in Taiwanese airlines. The results find that experts from different fields 
have individual preferred indicators. However, the empirical study indicates that 
service quality is the most important criterion considered in overall experts. The 
analysis of this investigation suggests that the Taiwanese airlines must evaluate 
service quality first. 

Key Words： Taiwanese Airlines, Duty-Free Sales, Analytic Hierarchy Process 
(AHP), Fuzzy Delphi Technique 

一、緒 論 

1.1 研究動機 

在商業發展全球化及跨國性經濟活動迅速發展的趨勢之下，各國旅客在國際間往返的

航空運輸需求大增，世界各國之國際航線不斷擴張，載客量以及機場旅客流動率也大幅增

加，除了個人經濟環境的改善因素外，各國對於航空限制的開放亦扮演重要的角色。臺灣

在 80 年代末宣佈開放天空政策後，加速航空運輸業以及普通航空業的產業發展，且在 2001

年週休二日的政策實施，國人休閒旅遊意識逐漸興起，連帶影響出國意願，帶動國內出境

旅客大幅成長，進而促進國內航空運輸市場快速成長。根據交通部觀光局的資料顯示 2007

年國人出境約 896 萬人次，至 2017 年國人出境約 1,565 萬人次；國外來臺人次亦從 2007

年 371 萬大幅提升至 2017 年的 1,074 萬人次，而 2017 年出國旅遊總支出金額更高達 7,489

億元，較 2015 年增加 847 億元，顯示出國人數漸趨頻繁，且消費能力逐年提升。 

近年來國人出入境人數雖然增加，但現今航空運輸業仍面臨競爭激烈的市場環境，且

受到政治、經濟，以及油價漲幅等環境因素導致連年虧損，甚至倒閉的情形也時有耳聞，

而對於航空運輸業來說，任何能增加營收的來源都值得重視，而機上免稅商品銷售逐漸成

為增加航空運輸業營收的重要選項 [1-3]。近年來廉價航空快速發展，主要以低成本作為吸

引消費者的青睞，其相較於傳統航空公司，更重視機上免稅品銷售，因此各家航空公司進

入機上免稅商品的消費市場，運用更具吸引力的行銷策略，以及更便利的銷售通路，試圖

讓搭機旅客願意增加消費額；同時，國人在出國支出金額上，多數來自購物消費，加上現



從國籍航空公司探討機上免稅商品銷售模式之研究 

－255－ 

今資訊傳遞快速，消費活動不再像過去侷限在傳統的實體店面，尤其現今國際旅遊盛行，

多數國人選擇以飛機作為交通工具，且飛行時間短則 1-2 小時，長則 10 個小時以上，因此

逐漸衍生出機上消費的需求與商機。 

機上消費具備不同於傳統店面的銷售特性，其消費方式也有別於過去，其主要特色在

於「免稅」，大多數商品屬於免稅商品 (包含：菸酒類、香水、保養彩妝品、禮品等五大

類品)，因此各國航空公司為了能夠吸引消費者購買，多會針對機上免稅品製作商品目錄，

以期在運輸的過程中販售各種免稅商品，進而增加航空公司的業外營收。機上免稅商品定

價較市面所販售的同款商品便宜 20%~30%，許多航空公司更針對網路預訂與 VIP 會員等

提供額外優惠，讓旅客能以更便宜的價格購買到商品，同時航空公司也會獨家推出專屬機

上銷售的限定組合商品與優惠價格，以及特定商品的免稅價低於機場免稅店等促銷方式，

且只有在搭乘特定航班才有機會買得到，希望可刺激消費者的購買動機。 

實體免稅商店經營主要從商品、服務品質、購物環境，以及企業組織運作等層面切入，

並設定行銷策略，進而提高銷售量 [4]。Crawford 與 Melewar [5] 更進一步指出機上免稅商品

銷售的限制高於機場免稅店，主要在於機上免稅商品只能從現有的商品目錄與旅客的購買

興趣來吸引消費；因此，究竟機上免稅商品銷售與實體免稅商店銷售有何不同？在面對新

型態的消費環境，以及旅客購物型態的改變 (機上購物)，航空公司該如何因應？綜合之，

本研究以國籍航空公司為研究範圍，並將從商品、服務品質、組織運作，以及消費特性等

層面討論免稅商品銷售模式，因此本研究透過具備航空運輸相關背景與實務經驗之專業人

士 (簡稱：航空運輸專業人士) 來探討上述層面在機上免稅商品銷售模式的權重，並同時

提出其意涵與具體執行建議。 

1.2 研究目的 

基於上述研究背景與動機，本研究之目的在探究機上免稅商品銷售模式，以提供航空

公司未來提升機上免稅商品銷售績效與擴展業務範圍之參考，故本研究以國籍航空公司作

為研究範圍，並針對航空運輸專業人士進行調查，藉此來探討機上免稅商品銷售模式之權

重，因此本研究欲達成下列目的： 

(一) 探討機上免稅商品銷售模式之建構。 

(二) 探討機上免稅商品銷售模式之權重。 

二、文獻探討 

2.1 免稅商店 

免稅商店是指設置於海關核准之特定地點，以銷售免稅貨物給出境及過境旅客為原則

之特定零售店，係為便利國際旅客而設置，依據關稅法第 61 條規定，經營銷售貨物予入
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出境旅客之業者，才得向海關申請登記為免稅商店，而在機場 (機上)、港口等免稅店購買

商品皆適用於此範圍。依據《關稅法》與《免稅商店設置管理辦法》設立之免稅商店，通

常設置於國際機場、港口、航行之國際運輸工具 (飛機上、船上)、邊境地區，且須設置保

稅倉庫儲存免稅商店販售之商品及設立保稅帳冊紀錄免稅貨品進銷情形並供海關查核 
[6-7]。免稅商店以進入管制區之出境及過境之旅客攜帶出境為銷售對象，且設立於出境管制

區以出境及過境旅客攜帶出境為銷售對象，其銷售之貨物亦不會進入到國內，故性質上等

同於外銷，因此予以免稅，同時因各國海關針對入境旅客有行李物品限額限重的規定，且

航空公司對旅客也有行李限重的機制，海關通常不會給予店家銷售數量或金額的特別限制
[6]。 

2.2 免稅商品 

免稅商品係為免徵關稅、貨物稅、營業稅、菸酒稅與菸酒健康福利捐等，因此僅限機

場、港口免稅商店，以及免稅商店之市區預售中心及市區免稅商店，以對持有護照、旅行

證件或外僑居留證之出境旅客等銷貨為限，其免稅範圍，包括：1.關稅：《關稅法》第 61

條規定免稅商店進儲供銷售之保稅貨物，在規定期間內銷售予旅客，原貨攜運出口者得以

免稅；2.貨物稅：《貨物稅條例》第 3 條第 2 款規定運銷國外者得以免徵貨物稅；3.營業

稅：《加值型及非加值型營業稅法》第 7 條第 3 款規定依法設立之免稅商店銷售與過境或

出境旅客之貨物，其貨物或勞務之營業稅稅率為零；4.菸酒稅：《菸酒稅法》第 5 條第 2

款規定運銷國外者，得以免徵菸酒稅；5.菸品健康福利捐：《菸酒稅法》第 22 條第 1 款規

定菸酒稅徵收、納稅義務人、免稅、退稅及稽徵之規定，於菸品健康福利捐準用同法第 5

條第 2 款，得以免徵之。綜合上述，在臺灣入境旅客，其透過免稅商店購入之商品限額為：

1.香菸 200 支、雪茄 25 支或菸絲 1 磅以下、2.酒類 1 公升、3.適量的香水及價值新臺幣 2

萬元以內之禮品。 

2.3 航空免稅商品 

根據《關稅法》規定免稅商店通常設置於出入境場所，諸如：國際港口、國際機場等

場域，其中航空免稅商品的主要銷售地點位於機場、市區預購中心與空中航機 (機上) 等

處。機場免稅商店主要設置在機場管制區內，目前國內機場免稅店主要設置於臺北松山機

場、桃園機場、臺中機場、高雄小港機場、花蓮豐年機場等；同時依據《離島建設條例》

第 10 條第 1 款規定離島免稅購物商店進儲供銷售國內產製之貨物，在一定金額或數量範

圍內銷售予旅客，並由其隨身攜出離島地區者，免徵貨物稅、菸酒稅及菸品健康福利捐，

目前離島機場免稅店主要設置於澎湖機場、金門尚義機場、馬祖南竿機場。由於機場管制

區內的空間有限，免稅商品不論在種類、數量與品牌等多有所限制，以體積小且單價高的

商品為主要標的，包括：菸酒類、香水化妝品類、飾品皮件類、名牌精品類、3C 用品類、

食品類，以及特色工藝品類等項目。 
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航空公司在國際航班上提供機上免稅商品的銷售，而國內線則不得提供，因此機上免

稅商品係為航空公司提供旅客在搭乘國際航線時所販賣免稅商品，其主要服務方式為旅客

在登機後可於飛機上選購免稅商品，選定欲購的商品之後，直接在飛機上付款並取貨，或

在機上填寫免稅商品預訂單，於回程航段領取，且機上免稅商品的種類則以不佔體積，且

知名的品牌為主要銷售標的。黃明一等人 [8] 指出目前國籍航空公司，包括：中華航空、

長榮航空、華信航空、立榮航空、遠東航空，以及復興航空，在銷售方式可分為網路預訂

與飛機上銷售兩種方式，其中透過網路預訂來選購免稅商品，航空公司則可以事先準備旅

客預訂的免稅商品，並在飛機上由空服員直接送到顧客手中。 

2.4 關鍵因素探討 

Porter [9] 認為管理者有必要對產業環境及競爭環境進行分析，以了解市場之競爭概

況，而對於產業環境及競爭分析的重要關鍵在於了解產業中的關鍵因素，以提供企業基本

的生存之道。Thompson 與 Strickland [10] 認為產業的關鍵因素與產品屬性、資產、競爭能

力、市場取得皆相關，並且必須與公司獲利能力有緊密之關聯。Aaker [11] 指出關鍵因素乃

業者經營成功所必須擁有的某一條件或資產，企業若能經營得突出，該企業在關鍵成功因

素表現必然不弱，亦是該企業實力所在，企業唯有掌握關鍵因素，才能建立持久的競爭優

勢。 

楊文華等人 [12] 認為關鍵因素有四個特性：1.隨著市場、時間、地域、企業體、產業

或產品生命週期變化而動態調整，須洞悉環境的任何改變；2.具有前瞻性，要考慮產業未

來發展，不應僅聚焦短期目標，更須關注中長期趨勢；3.管理者應先確認產業關鍵成功因

素以作為決策制定之依據，再將企業資源集中在最重要的領域，減少資源錯置，以發展出

企業競爭優勢；4.資本、人力和時間都是企業有限的資源，管理者應有效運用這些資源到

最攸關企業成敗的關鍵領域中。綜合之，企業欲建立其競爭優勢，應確認其在產業關鍵因

素，以確保有限資源的利用與投入 [13]。 

2.5 機上銷售關鍵因素 

Katz [14] 指出為了確保有效運作進而提升組織效能，組織所需要的員工工作行為有三

種：加入並留任於組織之中、以可靠的方式達成其所任角色的要求事項、執行超越角色規

範的創新及自發性行為。Kim 與 Shin [15] 進一步探討仁川機場特許經營管理模式，認為機

場特許經營的部分，機場特許經營最重要的三個分別為增加利潤、增加顧客滿意度以及提

高特許經營管理上效率。張有恆、江振邦 [16] 發現機場營運的重要因素包含機場管理、機

場財務、營運績效等等，因此保持機場競爭力與擴大服務之目標，可以從營運面、財務面，

以及管理面來探討。 

Lee 與 Ku [17] 提到旅客在選擇免稅商店主要考量：便利性、銷售人員、店面氣氛、促

銷、商品品質，以及商品多樣性等。Lee 等人 [18] 以旅客的角度探討選擇機場免稅商店的
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態度，主要從商品、銷售人員、商店環境，以及促銷等層面來探討，結果發現旅客在挑選

免稅店優先考量依序為商品特色、促銷活動、商店環境與銷售人員；換言之，旅客選擇購

免稅商店主要從商品特性、人員服務、商店環境、促銷活動，以及便利性等層面來考量。

從旅客購物方面來看，Huang 與 Kuai [19] 則針對旅客在機上購物的態度進行研究，主要從

便利性、風險知覺、產品多樣化、衝動程度、品牌意識、價格意識，以及推廣態度來討論

機上旅客的購物行為。Del Chiappa 等人 [3] 研究亦指出位置、清潔度以及價格合理性等因

素，是會影響乘客消費的重要因素。Martinelli [20]、Conrady [2] 的研究發現情緒是影響乘客

購買商品的重要因素。 

Doong 等人 [21] 認為機上免稅購物必須有好的通路，以及舒適的購物環境才能吸引旅

客購買免稅商品。多位學者認為旅客購物可以從商品、服務品質，以及購物環境等三方面

來討論 [20, 22-27]。Assies [1] 在一些歐洲機場分析商品行銷策略，發現機上免稅商品業者越

來越關注當地品牌，以作為滿足消費者的需求的模式，並連結地方情感的經驗。Sevcik [28]

研究指出，機上免稅商品零售收入增長的積極趨勢在不久的將來可能會發生巨大變化，因

為乘客的社會人口特徵的產生巨大變化，以及網路上免稅零售的模式正在增長。Appold 與

Kasarda [29] 研究則認為機場城市的概念即將佔優勢，包括由航空業帶動的周圍地區開發許

多不同的商業活動會使購買機上免稅品的機會增加。 

從銷售人員服務的角度來看，Chisholm 與 Ely [30]提出專業能力應包括三個因素：1.知

識：專業人員工作所需瞭解的事實與資料，透過所獲得之資訊，能有效率促進某一功能的

達成；2.技能：專業人員運用解決特別問題的能力，其評量方式可從觀察實際表現或某具

體表現的成果而加以評估；3.態度：情感的趨避作用，由觀察特定人的對話或行為表現評

量特定人的態度。邱銘心 [31] 在研究中將專業能力分為知識、技能及態度，結果顯示重要

的態度與職責切身相關，也就是一般職場上所要求的基本工作態度與個人特質。黃建文等

人 [32] 指出免稅店化妝品銷售人員專業人力，可以從知識、技能、態度等三部分來討論。 

綜合之，本研究主要引用上述多位學者之論點，並加入航空特性，從免稅商品、組織

經營、旅客購物行為，以及銷售人員專業力等方向探討，並根據航空公司在機上銷售免稅

商品之特性，重新研擬符合本研究對機上免稅商品銷售模式之測度架構，將該模式聚焦

於：1.企業服務品質、2.企業組織運作、3.免稅商品經營管理、4.免稅商品行銷推廣、5.人

員銷售技巧、6.消費者特性等，以不同領域的航空運輸專業人士 (包括：產、官、學界) 為

研究對象，並深入討論機上免稅商品銷售模式，進而提出相關策略意涵與具體執行建議。 

三、研究方法 

3.1 研究架構 

本研究主要從國籍航空探討機上免稅品銷售模式，首先綜合各學者對於免稅商品銷售

衡量因素，以及航空運輸市場等概念，主要採取模糊德菲法 (Fuzzy Delphi Technique,  
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表 1 機上銷售關鍵因素一覽表 

構面 準則 出處 

企業服務品質 

空服員服務態度良好 

張有恆、江振邦(2016) 

Lin and Lin (2006) 

Turner and Reisinger (2001) 

提供適切的機上服務 

銷售品質優良的免稅商品 

具有完整的售後服務 

提供客訴管道 

企業組織運作 

定期舉辦免稅商品知識課程訓練 

張有恆、江振邦(2016) 

Kim and Shin (2001) 

定期召開免稅商品銷售檢討會議 

銷售人員經驗交流活動的舉辦 

成立免稅商品專責團隊 

建立免稅商品銷售獎勵制度 

免稅商品經營管理 

免稅商品具有特色 

Lee and Ku (2011) 

Lee, Yoo and Lee (2016) 

Lin and Lin (2006) 

Assies (2014) 

提供具有消費吸引力的免稅商品 

提供具有代表性品牌的免稅商品 

以提供流行趨勢免稅商品 

免稅商品價格具差異性 

免稅商品行銷推廣 

配合節慶舉辦促銷活動 

Lee and Ku (2011) 

Lee, Yoo and Lee (2016) 

Doong et al. (2012) 

專屬免稅商品訂購網站的建置 

提供網路促銷折扣訊息發佈平台 

機上免稅商品購物雜誌定期更新 

定期分析消費特性 

人員銷售技巧 

瞭解商品市場趨勢 
張有恆、江振邦(2016) 

Lee and Ku (2016) 

Lee et al. (2016) 

Chisholm and Ely (1976) 

邱銘心(2010) 

黃建文等人(2015) 

突顯說明商品的特色 

清楚完整的描述商品 

使旅客對銷售服務產生信任 

能以同理心對待旅客及銷售商品 

提供航空服務以外的品商諮詢協助 

消費者特性 

購買經驗影響 Huang and Kuai (2006) 

Del Chiappa et al. (2016) 

Martinelli (2012) 

Conrady (2013) 

Harp et al. (2000) 

衝動性購買特性 

免稅商品價格取向 

銷售服務滿意度 

免稅商品附加服務 
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FDT)，將分析結果建立三角模糊值 (triangular fuzzy numbers)，並根據 Chen 與 Hwang [33] 所

提之模糊集合反模糊化 (defuzzify) 來判定解三角模糊數之總值 (total score)，進而篩選出

符合研究目的之因素；本研究再以各因素 (層與層之間) 互相獨立，且影響方向係由上層

自下層的前提假設為基礎，以 FDT 篩選出的因素為設計測度架構進行層級分析法 

(Analytic Hierarchy Process, AHP) 來判斷各項因素之權重，進而探討機上免稅商品銷售模

式。 

 

圖 1 研究架構圖 

3.2 研究工具 

(一)問卷設計 

本研究問卷共區分為兩大類別：1.模糊德菲法問卷；2.層級分析問卷。第一類別：機

上免稅商品銷售模式之模糊德菲法問卷，包括：企業服務品質、企業組織運作、免稅商品

經營管理、免稅商品行銷推廣、人員銷售技巧、消費者特性等六個構面，經篩選具代表性

之因素後，再設計層級分析問卷；第二類別為：機上免稅商品銷售模式之層級分析問卷。

綜合上述，第一類之模糊德菲法問卷係以 1 至 10 為評估尺度進行施測；第二類別之層級

分析法問卷係以 1 至 9 為評估尺度，並利用兩兩比較之方式作答。 

(二)抽樣設計與方法 

由於本研究主題具有專業性，依研究內容針對年資超過 10 年以上之航空運輸專業人

士進行實際調查，其中包含產業界、公部門、學術界等多個領域，主要研究對象包括：1.

航空運輸學者 (學術界)；2.民用航空局主管 (公部門)；3.航空地勤主管 (產業界)，諸如：

地勤服務部、商品行銷部、空中商用品營銷部等；4.空服組員 (產業界)，包括：客艙經理

與資深空服員等。本研究主要採取兩階段進行調查，第一階段：以 FDT 來篩選經由文獻

探討所蒐集的機上免稅商品銷售因素，分別在航空運輸相關領域各選擇 10 位專業人士，
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共計 40 位，問卷的填答方式，主要依受訪者根據自身專業素養作主觀認定，以作為評定

評估表中之重要性次序，評估方式採取 1~10 個等級，評定分數愈高表示愈為重要，FDT

問卷總計發放 40 份，在刪除漏答與未回覆等無效問卷後 (9 份)，有效回收問卷共計 31 份。 

第二階段：以 AHP 來衡量各因素之權重，分別在航空運輸相關領域選擇 5 位專業人

士，共計 20 位，以判斷各領域專業人士在各項因素之權重；本研究在正式施測之前，先

對受訪者詳加解釋各項機上免稅商品銷售因素的說明，避免產生混淆，以有效確立受訪者

對各因素之瞭解與關係，AHP 問卷總計發放 20 份，在刪除漏答等無效問卷後 (4 份)，再

進行一致性統計檢定，結果顯示回收問卷均符合 C.R 值小於 0.10 的標準 [33]，因此有效回

收問卷共計 16 份。本研究採取事後方式，將有效回收問卷，依據 AHP 準則 [34-36]，並使

用 Expert Choice 統計軟體來計算各因素權重數值，並將依其專業屬性分類進行個別與整體

之權重分析，以進行各項因素評估。 

表 2 樣本資料分析表 

來源 領域 
FDT AHP 

調查人數 回收人數 調查人數 回收人數 

航空運輸學者 學界 10 9 5 5 

民用航空局主管 公部門 10 6 5 3 

航空地勤主管 產業界 10 7 5 4 

空服組員 產業界 10 9 5 4 

合計 40 31 20 16 

註：FDT 與 AHP 之受訪者均不重覆。 

 

3.3 研究技術 

(一)模糊德菲法 (Fuzzy Delphi Technique, FDT)：篩選因素 

本研究將調查數據建立三角模糊數，再運用 Chen 與 Hwang [33]之模糊集合解模糊化，

以作為決策群體篩選評估準則的依據。 

1. 尋找出相關影響因素 

首先進行國內外學者相關研究文獻的回顧，彙整出機上免稅商品銷售因素，並建立影

響因素的集合。 

2. 蒐集專家的意見 

依照本研究所彙整之影響因素，並尋找適合的專家們以問卷施測，委請專家們針對個

別影響因素對機上免稅商品銷售之重要性給予評分，以取得專家們對各影響因素的評估

值。 
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3. 建立三角模糊數值 

將由專家問卷所蒐集到各項影響因素評估值 (μA)，依據下列公式 (1) 至 (4) 建立每項

影響因素之模糊三角函數，如圖 2 所示。 

 

圖 2 影響因素之模糊三角函數  

Ã = (LA, MA, UA)   (1) 

LA = min (XAi), i = 1, 2, 3, …, n  (2) 

MA = (XA1*XA2*XA3* … * XAn)
1/n  (3) 

UA = max (XAi), i = 1, 2, 3, …, n  (4) 

其中，Ã 為 A 影響因素重要性之模糊數； 

XAi 為第 i 個決策者對 A 影響因素之評價； 

LA 為決策群體對 A 影響因素評估值之下限； 

MA 為決策群體對 A 影響因素評估值之幾何平均數； 

UA 為決策群體對 A 影響因素評估值之上限； 

A 為影響因素； 

i 為決策者。 

4. 篩選評估因素 

首先取得上一步驟所得之模糊三角函數後，再採取 Chen 與 Hwang [33] 提出模糊集合

解模糊化  (defuzzify) 來計算三角模糊函數之解模糊化總值 (total score) 來篩選評估因

素。主要建立最大隸屬函數 (µmax (x)) 與最小隸屬函數 (µmin (x))，並分別與三角模糊數

Ã 之上下限產生交集，進而計算出反模糊化之右界值 (µR)、左界值 (µL) 與總值 (µT)。 

本研究運用解模糊化所求得之總值，並設定門檻值 (S)，門檻值大小的決定，將會直

接影響到篩選出來的影響因素數目。若發現因素數目太少，可將門檻值降低；反之，則可

以提高門檻值，因此適當之門檻值，全依決策者之主觀認定。 
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µT > S，接受 A 關鍵因素為評估因素。 

µT < S，刪除 A 關鍵因素。 

(二)層級分析法 (Analytic Hierarchy Process, AHP)：評估因素權重 

AHP 法強調其是模擬人類思維過程的一種工具，對這種思考過程提供一種數學表達及

數學處理的方法，因此 AHP 法之進行步驟共區分為八個步驟 [35]： 

1. 確定決策問題並列舉評估因素 

首先針對研究主題下定義，分析與界定問題的範圍並確知決策之目的，在整合專家及

決策者的意見，並將決策問題的評估相關準則列出後，對準則予以定義再將準則分類至不

同之層次。本研究主要是探討機上免稅商品銷售相關問題及其關鍵影響因素，以期作為未

來機上免稅商品銷售之決策制定與執行的發展有更明確及有效的參考依據。 

2. 建立層級結構 

依所有決策者的觀點以群體討論方式或參考相關文獻及專家意見經反覆修正後加以

彙總而建立目標-方案層級結構。本研究透過文獻探討蒐集與研究主題相關影響因素，並運

用模糊德菲法篩選出關鍵因素後，藉此建立機上免稅商品銷售之層級結構。 

3. 成對比較評估判斷 

層級結構建立後再來係為評估判斷的工作，主要以上一層級的因素為基準，將同層級

內之任兩因素對該上一層因素之相對重要性作兩兩比較。若有 n 個因素需進行 n (n −1) / 2

次成對比較，以判斷同層級各因素之間的相對重要性。 

4. 依步驟 3 發展各層級矩陣，建立所有判斷矩陣 

本研究針對所有層級所屬之次層級進行兩兩比較以獲得所有判斷矩陣，依據下列公式

(5) 建立所有層級判斷矩陣。 

ሾ𝐴ሿ ൌ ൣ𝑎൧ ൌ  ൦

1
1/𝑎ଵଶ

𝑎ଵଶ
1 ⋯

𝑎ଵ
𝑎ଶ

⋮ ⋮ ⋱ ⋮
1/𝑎ଵ 1/𝑎ଶ ⋯ 1

൪ , k=1, 2, ⋯, n  (5) 

其中，Ak 為各層級之判斷矩陣； 

i 為層級代號； 

j 為因素代號； 

k 為專家代號； 

a 為各層級矩陣 

5. 建立成對比較矩陣，並計算優先向量及檢定一致性 

依據步驟 3 所得之評估判斷資料建立成對比較矩陣，稱之為正倒值矩陣，以建立成對

比較矩陣，再依據計算特徵向量 (eigenvector) 與最大特徵值 (λmax)。爾後，將最大特徵

值與 n 個因素之間的差異值轉化為一致性因素 (Consistence Index, CI)，衡量判斷矩陣中因
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素之間的比例關係達到一致，以作為是否接受成對比較矩陣的參考，依據下列公式 (6) 檢

定一致性。 

𝐶. 𝐼 ൌ ሺ𝜆௫ െ 𝑛ሻ/ሺ𝑛 െ 1ሻ (6) 

隨機產生的正倒值矩陣之一致性因素為隨機因素 (Random Index, RI)，其中階數相對

應的隨機因素，如表 3 所示。運用上述之一致性因素 (CI) 及隨機因素 (RI)，求得成對比

較矩陣之一致性比率，即 C.R. = CI／RI。 

表 3 n 階正倒值矩陣的隨機因素值表 

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

RI 0.00 0.00 0.58 0.90 1.21 1.24 1.32 1.41 1.45 1.49 1.51 1.48 1.56 1.57 1.59 

 

6. 對所有的層級進行步驟 3-5，並依各層級串接。 

7. 計算整體層級的總優先權重 

將各階層之因素相對權重加以整合，以求算整體層級的總優先權重，所算出的權重即

代表各決策方案對應於決策目標的相對優先順序。本研究針對個別領域 (產、官、學) 與

整體航空運輸專業人士，分別計算出各階層因素權重，進而評估各因素優先順序，以衡量

機上免稅商品銷售關鍵因素。 

8. 評估整體層級的一致性 

整體層級的一致性比率，主要透過整體層級的一致性因素 (CIH)，再除以隨機一致性

因素 (RIH)，因此整體層級的一致性比率必須小為 0.10。若不符此標準，則重新修正評估，

以改善一致性比率。綜合之，本研究整體層級 (CRH) 小於 0.10。 

四、分析結果 

4.1 機上免稅商品銷售模式之模糊德菲法分析 

本研究經文獻回顧所發展的機上免稅商品銷售模式之構面，包括：1.企業服務品質 (5

個細項因素)、2.企業組織運作 (5 個細項因素)、3.免稅商品經營管理 (5 個細項因素)、4.

免稅商品行銷推廣 (5 個細項因素)、5.人員銷售技巧 (6 個細項因素)、6.消費者特性 (5 個

細項因素)，共計 6 個構面，31 個細項因素。根據蒐集到的各因素重要性之評估值，依序

將其建立三角模糊數，其中左界值 (Li)
 代表該關鍵因素重要性之下限 (最保守值)，右界值

(Ri) 代表該項關鍵因素之上限 (最樂觀值)，幾何平均數 (Mi)
 則代表最可能重要性之值。

綜合之，各因素之左界 (Li)
 值介於 0.030 至 0.060 之間，幾何平均數 (Ki)

 介於 0.802 至 0.915

之間，右界值 (Ri)
 均為 1.000，如表 4 所示。 
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表 4 機上免稅商品銷售模式之模糊德菲法分析表 

構面 準則 
三角模糊數 解模糊化 

排序 
Li Mi Ri (μL) (μR) (μT) 

企
業
服
務
品
質 

空服員服務態度良好 0.030 0.882 1.000 0.524 0.894 0.685 5 

提供適切的機上服務 0.030 0.848 1.000 0.534 0.868 0.667 10 

銷售品質優良的免稅商品 0.020 0.825 1.000 0.543 0.851 0.654 20 

具有完整的售後服務 0.040 0.842 1.000 0.533 0.864 0.665 13 

提供客訴管道 0.030 0.803 1.000 0.547 0.835 0.644 31 

企
業
組
織
運
作

定期舉辦免稅商品知識課程訓練 0.050 0.800 1.000 0.543 0.833 0.645 28 

定期召開免稅商品銷售檢討會議 0.050 0.802 1.000 0.542 0.835 0.646 26 

銷售人員經驗交流活動的舉辦 0.030 0.805 1.000 0.546 0.837 0.645 29 

成立免稅商品專責團隊 0.040 0.835 1.000 0.535 0.858 0.662 14 

建立免稅商品銷售獎勵制度 0.030 0.878 1.000 0.525 0.891 0.683 6 
免
稅
商
品
經
營
管
理

免稅商品具有特色 0.040 0.897 1.000 0.517 0.907 0.695 3 

提供具有消費吸引力的免稅商品 0.060 0.915 1.000 0.507 0.922 0.707 1 

提供具有代表性品牌的免稅商品 0.060 0.905 1.000 0.509 0.913 0.702 2 

以提供流行趨勢免稅商品 0.050 0.853 1.000 0.527 0.872 0.672 7 

免稅商品價格具差異性 0.060 0.883 1.000 0.516 0.895 0.690 4 
免
稅
商
品
行
銷
推
廣 

配合節慶舉辦促銷活動 0.060 0.849 1.000 0.525 0.869 0.672 8 

專屬免稅商品訂購網站的建置 0.040 0.828 1.000 0.537 0.853 0.658 16 

提供網路促銷折扣訊息發佈平台 0.050 0.803 1.000 0.542 0.835 0.647 24 

機上免稅商品購物雜誌定期更新 0.040 0.844 1.000 0.532 0.865 0.666 12 

定期分析消費特性 0.060 0.802 1.000 0.540 0.835 0.648 23 

人
員
銷
售
技
巧 

瞭解商品市場趨勢 0.030 0.810 1.000 0.545 0.840 0.648 22 

突顯說明商品的特色 0.050 0.843 1.000 0.530 0.864 0.667 11 

清楚完整的描述商品 0.060 0.818 1.000 0.535 0.846 0.656 18 

使旅客對銷售服務產生信任 0.060 0.846 1.000 0.526 0.867 0.670 9 

能以同理心對待旅客及銷售商品 0.030 0.818 1.000 0.543 0.846 0.652 21 

提供航空服務以外的品商諮詢協助 0.050 0.832 1.000 0.533 0.856 0.662 15 

消
費
者
特
性 

購買經驗影響 0.040 0.803 1.000 0.545 0.835 0.645 27 

衝動性購買特性 0.050 0.803 1.000 0.542 0.835 0.647 24 

免稅商品價格取向 0.050 0.823 1.000 0.536 0.850 0.657 17 

銷售服務滿意度 0.050 0.818 1.000 0.537 0.846 0.654 19 

免稅商品附加服務 0.040 0.802 1.000 0.545 0.835 0.645 30 

註 1： Li 為三角模糊數之左界值 (最保守值)；Mi 為三角模糊數之幾何平均值；Ri 為三角模糊數之右界值

(最樂觀值)。 

註 2： (μL) 為解模糊化之左界值；(μR) 為解模糊化之右界值；(μT) 為解模糊化之總值 (共識值)。 
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本研究再運用 Chen 與 Hwang [33]之模糊集合反模糊化，將各因素之三角模糊數予以解

模糊化，計算出解模糊化之左界值 (μL)、解模糊化之右界值 (μR) 與解模糊化之總值 (μT)，

並以總值 (total score) 作為整體專業人士對各細項因素之權重值，以此判定整體共識；本

研究在模楜化之左界值 (μL) 介於 0.507 至 0.547、解模楜化之右界值 (μR) 介於 0.833 至

0.922、解模糊化之總值 (μT) 介於 0.644 至 0.707。綜合之，本研究經過模糊德菲法分析後，

計算出三角模糊數，以及反模糊化的左界值、右界值與總值後，並依主觀判斷將評估標準

門檻值設定為 0.600，而各細項因素解模糊化之總值均大於 0.600，因此保留所有因素，共

計篩選出 6 個構面，以及 31 個細項因素，如表 4 所示。 

4.2 各類航空運輸專業人士之機上免稅商品銷售模式之權重分析 

本研究將各航空運輸專業人士之概念予以整合，並針對本研究先前 FDT 所篩選之因

素進行 AHP 分析，如表 5 所示。經分析結果發現：在企業服務品質方面，以「民用航空

局主管」的權重較高  (0.318)；在企業組織運作方面，以「民用航空主管」的權重較高 

(0.235)；在免稅商品經營管理方面，以「空服員」的權重較高 (0.253)；在免稅商品行銷推

廣方面，以「民用航空局主管」的權重較高 (0.127)；在人員銷售技巧方面，以「空服員」

的權重較高 (0.310)；在消費者特性方面，以「航空運輸學者」的權重較高 (0.200)。綜合

之，各航空運輸專業人士具備不同的專業領域，所以各因素權重多有不同，顯示機上免稅

商品銷售涉及多方專業，因此在航空公司在銷售免稅商品時，須要更為縝密的考量與評估。 

在航空運輸學者 (學術界) 方面，「企業服務品質」權重最高 (0.294)，其次為「消費

者特性」(0.200)，再其次為「免稅商品經營管理」(0.151)，該領域專業人士認為：在機上

免稅商品銷售關鍵因素中，企業服務品質較為重要，而他們普遍認為「銷售品質優良的免

稅商品」(0.079) 係為相對權重最高的部分，顯示學術界著重企業帶給消費者良好的產品或

服務體驗，以增加服務滿意度，主要學術界在產業中扮演教育與輔導的角色，他們認為業

者應該瞭解消費者的需求，銷售符合其所需的產品與服務，以增加顧客價值，因此航空公

司藉由提供優良品質的免稅商品，滿足旅客對於購物的基本需求，進而增加購買動機。 

在民用航空局主管 (公部門) 方面，「企業服務品質」權重最高 (0.318)，其次為「企

業組織運作」(0.235)，再其次為「人員銷售技巧」(0.144)，該領域專業人士認為：在機上

免稅商品銷售關鍵因素中，企業服務品質較為重要，而他們普遍認為「具有完整的售後服

務」(0.090) 係為相對權重最高的部分，顯示公部門著重企業銷售免稅商品之後的服務，諸

如：售後服務與客訴管道，主要公部門在產業中扮演督導與協助的角色，因此他們認為航

空公司在銷售完成後，仍應該保障旅客，提供完整的銷售服務，以避免日後消費糾紛。 

在航空地勤主管 (產業界) 方面，「企業服務品質」權重最高 (0.289)，其次為「企業

組織運作」(0.219)，再其次為「消費者特性」(0.171)，該領域專業人士認為：在機上免稅

商品銷售關鍵因素中，企業服務品質較為重要，而他們普遍認為「建立免稅商品銷售獎勵

制度」(0.097) 係為相對權重最高的部分，顯示產業界著重完善的組織運作，企業管理主管

在產業中扮演企業營運政策規劃的角色，因此他們認為航空公司應該優先建立免稅商品銷
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售獎勵制度，以有效激勵第一線銷售人員 (空服員) 在機上銷售免稅商品，進而達到企業目

標，並增加航空業務外的獲利。 

在空服員 (產業界) 方面，「人員銷售技巧」權重最高 (0.310)，其次為「免稅商品經

營管理」(0.253)，再其次為「企業服務品質」(0.157)，該領域專業人士認為：在機上免稅

商品銷售關鍵因素中，人員銷售技巧較為重要，而他們普遍認為「免稅商品價格具差異性」

(0.082) 係為相對權重最高的部分，顯示空服員著重銷售人員須先瞭解產品特性，並站在旅

客角度去考量需求，引導與創造旅客的購買動機，進而有效完成交易促進銷售；他們進一

步指出價格差異化是旅客購買機上免稅商品的重點，主要空服員扮演第一線銷售人員的角

色，在實際接觸旅客後認為在機上銷售免稅商品，除了要先熟悉產品特性，讓旅客在短時

間內瞭解自身需求，更要突顯機上免稅商品與傳統店面的價格差異，進而強化旅客的購買

動機。 

表 5 各類航空運輸專業人士之機上免稅商品銷售模式之權重分析 

 
航空運輸學者 民用航空局主管 航空地勤主管 空服員 

因素權重 

細項 
細項
權重 

相對
權重 

排
序 

細項
權重

相對
權重

排
序

細項
權重

相對
權重

排
序

細項
權重 

相對
權重 

排
序 

A 0.294 0.318 0.289 0.157 

A1 0.214 0.063 2 0.167 0.053 5 0.304 0.088 2 0.308 0.051 5 

A2 0.211 0.063 3 0.138 0.043 8 0.249 0.074 3 0.203 0.031 14 

A3 0.263 0.079 1 0.172 0.055 4 0.232 0.065 4 0.164 0.022 21 

A4 0.160 0.046 6 0.280 0.090 1 0.110 0.031 13 0.154 0.024 17 

A5 0.152 0.043 7 0.243 0.077 2 0.105 0.031 14 0.171 0.029 15 

B 0.139 0.235 0.219 0.110 

B1 0.222 0.030 14 0.172 0.041 10 0.200 0.037 9 0.159 0.014 27 

B2 0.265 0.039 9 0.177 0.040 11 0.147 0.032 10 0.235 0.023 18 

B3 0.152 0.024 20 0.190 0.044 7 0.138 0.031 12 0.110 0.011 30 

B4 0.103 0.014 30 0.180 0.041 9 0.118 0.022 19 0.158 0.023 19 

B5 0.258 0.032 13 0.281 0.069 3 0.397 0.097 1 0.338 0.039 10 

C 0.151 0.087 0.075 0.253 

C1 0.126 0.021 23 0.157 0.013 27 0.137 0.010 29 0.188 0.048 6 

C2 0.244 0.037 11 0.180 0.016 24 0.176 0.013 27 0.145 0.037 13 

C3 0.154 0.023 21 0.150 0.013 28 0.118 0.009 30 0.188 0.047 7 

C4 0.217 0.030 15 0.134 0.011 29 0.203 0.015 24 0.154 0.039 11 

C5 0.259 0.040 8 0.379 0.034 13 0.366 0.028 16 0.325 0.082 1 
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表 5 各類航空運輸專業人士之機上免稅商品銷售模式之權重分析 (續) 

 
航空運輸學者 民用航空局主管 航空地勤主管 空服員 

因素權重 

D 0.080 0.127 0.093 0.095 

D1 0.246 0.020 24 0.171 0.022 19 0.170 0.016 22 0.219 0.022 20 

D2 0.190 0.015 29 0.166 0.021 20 0.117 0.011 28 0.173 0.017 24 

D3 0.197 0.016 27 0.219 0.029 14 0.164 0.015 23 0.160 0.015 26 

D4 0.138 0.011 31 0.136 0.019 21 0.130 0.014 25 0.148 0.013 28 

D5 0.229 0.018 26 0.308 0.036 12 0.419 0.037 8 0.300 0.028 16 

E 0.136 0.144 0.153 0.310 

E1 0.139 0.016 28 0.068 0.010 30 0.054 0.008 31 0.129 0.037 12 

E2 0.206 0.028 17 0.112 0.016 25 0.118 0.018 21 0.150 0.045 9 

E3 0.170 0.026 18 0.125 0.018 22 0.094 0.014 26 0.164 0.051 4 

E4 0.138 0.018 25 0.176 0.025 16 0.183 0.028 17 0.222 0.070 2 

E5 0.196 0.025 19 0.184 0.027 15 0.252 0.039 7 0.144 0.046 8 

E6 0.151 0.023 22 0.335 0.048 7 0.299 0.046 6 0.191 0.061 3 

F 0.200 0.089 0.171 0.075 

F1 0.222 0.046 5 0.170 0.016 26 0.163 0.032 11 0.207 0.016 25 

F2 0.164 0.034 12 0.185 0.017 23 0.127 0.021 20 0.245 0.019 23 

F3 0.275 0.053 4 0.249 0.023 18 0.340 0.062 5 0.258 0.019 22 

F4 0.154 0.029 16 0.280 0.023 17 0.173 0.029 15 0.195 0.013 29 

F5 0.185 0.038 10 0.116 0.010 31 0.197 0.027 18 0.095 0.008 31 

註 1： A 為企業服務品質：A1 為空服員服務態度良好；A2 為提供適切的機上服務；A3 為銷售品質優良

的免稅商品；A4 為具有完整的售後服務；A5 為提供客訴管道。 

 B 為企業組織運作：B1 為定期舉辦免稅商品知識課程訓練；B2 為定期召開免稅商品銷售檢討會議；

B3 為銷售人員經驗交流活動的舉辦；B4 為成立免稅商品專責團隊；B5 為建立免稅商品銷售激勵

制度。 

 C 為免稅商品經營管理：C1 為免稅商品具有特色；C2 為提供具有消費吸引力的免稅商品；C3 為

提供具有代表性品牌的免稅商品；C4 為以提供流行趨勢免稅商品；C5 為免稅商品價格具差異性。 

 D 為免稅商品行銷推廣：D1 為配合節慶舉辦促銷活動；D2 為專屬免稅商品訂購網站的建置；D3

為提供網路促銷折扣訊息發佈平台；D4 為機上免稅商品購物雜誌定期更新；D5 為定期分析消費特

性。 

 E 為人員銷售技巧：E1 為瞭解商品市場趨勢；E2 為突顯說明商品的特色；E3 為清楚完整的描述商

品；E4 為使旅客對銷售服務產生信任：E5 為能以同理心對待旅客及銷售商品；E6 提供航空服務

以外的商品諮詢協助。 

 F 為消費者特性：F1 為購買經驗影響；F2 為衝動性購買特性；F3 為免稅商品價格取向；F4 為銷

售服務滿意度；F5 為免稅商品附加服務。 
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4.3 整體航空運輸專業人士之機上免稅商品銷售模式之權重分析 

根據整體航空運輸專業人士針對機上免稅商品銷售模式給予權重數值後，如表 6 所

示。分析結果發現：「企業服務品質」較受到重視 (0.259)；其次為「人員銷售技巧」(0.191)；

再其次為「企業組織運作」(0.175)；第四為「免稅商品經營管理」(0.145)；第五為「消費

者特性」(0.132)；第六為「免稅商品行銷推廣」(0.098)。綜合上述，前三項因素構面較受

到整體航空運輸專業人士的重視，顯示航空公司雖然以運輸為主要業務，但是面對各行各

業皆為服務業的新時代，提供顧客更多的附加價值是關鍵的挑戰，因此航空公司若可以在

銷售免稅商品的同時，將優良的服務品質與產品資訊完整傳遞給旅客，並針對第一線銷售

人員 (空服員) 建立銷售獎勵制度，不但可以維持客源，亦可強化旅客對免稅商品的消費

動機，進而提升企業獲利。 

在企業服務品質方面，以「空服員服務態度良好」為整體航空運輸專業人士在此構面

內首重的因素 (0.257)，其次為「銷售品質優良的免稅商品」(0.206)；再其次為「提供適切

的機上服務」(0.204)，顯示他們認為：航空公司透過提供優良的服務品質與旅客維持良好

互動，以增加他們對航空公司的信任度，進而旅客的滿意度隨之提升，不僅可以影響該旅

客下一次的搭乘，同時亦能夠吸引潛在旅客的選擇搭乘，因此能夠讓更多旅客選擇搭乘，

擴大機上免稅商品的消費客群，創造更高的免稅商品銷售獲利。 

在企業組織運作方面，以「建立免稅商品銷售獎勵制度」為整體航空運輸專業人士在

此構面內首重的因素 (0.325)，其次為「定期召開免稅商品銷售檢討會議」(0.204)；再其次

為「定期舉辦免稅商品知識課程訓練」(0.187)，顯示他們認為：航空公司應朝向建立更為

適切，且能正面影響第一線銷售人員 (空服員) 的激勵制度，並適時舉辦相關檢討會議、

知識訓練課程、經驗交流活動等，以使提升空服員的銷售能量與動力。 

在免稅商品經營管理方面，以「免稅商品價格具差異性」為整體航空運輸專業人士在

此構面內首重的因素 (0.335)，其次為「提供具有消費吸引力的免稅商品」(0.183)；再其次

為「以提供流行趨勢免稅商品」(0.177)，顯示他們認為：旅客對於機上免稅商品的銷售價

格、產品吸引力與流行性是有所高期待的，因此航空公司要創造機上免稅商品與傳統店面

的價格差異化，但又不失流行與吸引力，如此才可以增加旅客購買動機。 

在免稅商品行銷推廣方面，以「定期分析消費行為」為整體航空運輸專業人士在此構

面內首重的因素 (0.320)，其次為「配合節慶舉辦促銷活動」(0.201)；再其次為「提供網路

促銷折扣訊息發佈平台」 (0.182)，顯示他們認為：航空公司應該定期分析旅客的消費行為，

如：人口統計變數、購買動機變數、生活型態因素等，以瞭解旅客與免稅商品銷售之間的

關係，進而協助航空公司制訂機上免稅商品銷售之行銷推廣策略時，更能貼近旅客對免稅

商品的購物需求。 

在人員銷售技巧方面，以「提供航空服務以外的商品諮詢協助」為整體航空運輸專業

人士在此構面內首重的因素 (0.243)，其次為「能以同理心對待旅客及銷售商品」(0.195)；

再其次為「使旅客對銷售服務產生信任」(0.183)，顯示他們認為：航空公司與第一線銷售 
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表 6 整體航空運輸專業人士之機上免稅商品銷售模式之權重分析表 

構面 因素 權重 相對權重 排序 

企業服務品質 

0.259 

空服員服務態度良好 0.257 0.065 1 

提供適切的機上服務 0.204 0.053 4 

銷售品質優良的免稅商品 0.206 0.054 3 

具有完整的售後服務 0.169 0.044 7 

提供客訴管道 0.164 0.043 8 

企業組織運作 

0.175 

定期舉辦免稅商品知識課程訓練 0.187 0.030 14 

定期召開免稅商品銷售檢討會議 0.204 0.033 12 

銷售人員經驗交流活動的舉辦 0.144 0.027 18 

成立免稅商品專責團隊 0.140 0.025 20 

建立免稅商品銷售獎勵制度 0.325 0.060 2 

免稅商品經營管理

0.145 

免稅商品具有特色 0.153 0.024 22 

提供具有消費吸引力的免稅商品 0.183 0.026 19 

提供具有代表性品牌的免稅商品 0.152 0.024 23 

以提供流行趨勢免稅商品 0.177 0.024 21 

免稅商品價格具差異性 0.335 0.047 5 

免稅商品行銷推廣

0.098 

配合節慶舉辦促銷活動 0.201 0.020 27 

專屬免稅商品訂購網站的建置 0.159 0.016 30 

提供網路促銷折扣訊息發佈平台 0.182 0.018 29 

機上免稅商品購物雜誌定期更新 0.138 0.014 31 

定期分析消費行為 0.320 0.030 13 

人員銷售技巧 

0.191 

瞭解商品市場趨勢 0.097 0.018 28 

突顯說明商品的特色 0.145 0.027 16 

清楚完整的描述商品 0.137 0.028 15 

使旅客對銷售服務產生信任 0.183 0.037 10 

能以同理心對待旅客及銷售商品 0.195 0.035 11 

提供銷售以外的商品諮詢協助 0.243 0.046 6 

消費者特性 

0.132 

購買經驗影響 0.190 0.027 17 

衝動性購買特性 0.181 0.023 25 

免稅商品價格取向 0.283 0.039 9 

銷售服務滿意度 0.198 0.023 24 

免稅商品附加服務 0.148 0.020 26 
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人員 (空服員) 的主要業務係為航空服務，若能針對機上免稅商品銷售業務提供額外的諮

詢協助，提升顧客價值，並扮演連結航空公司與旅客關係的橋樑，將能夠提高旅客回流率、

吸引來客數，以保持與拓展客源，進而增加機上免稅商品的銷售機會。 

在消費者特性方面，以「免稅商品價格取向」為整體航空運輸專業人士在此構面內首

重的因素 (0.283)，其次為「銷售服務滿意度」(0.198)；再其次為「購買經驗影響」(0.190)，

顯示他們認為：機上消費環境有別於其他銷售通路，以免稅價作為主要銷售優勢，所以商

品價格是否比其他通路優惠 (購買前)，且在消費的過程中是否感到與其他通路類似的服務

滿意度 (購買中)，進而形成良好的機上購買經驗等知覺 (購買後)，以上前中後的消費過程

均會影響他們在機上購買免稅商品的動機。 

五、討論與建議 

5.1 討論 

本研究主要針對航空運輸特性建立機上免稅商品銷售模式，此因素涉及產、官、學等

不同專業領域，因此本研究從各領域之航空運輸專業人士與整體之意見討論，方能全面且

有效評估。 

(一)各領域 (產、官、學) 航空運輸專業人士觀點 

在面對新型態的消費環境，各航空運輸專業領域 (產、官、學) 所著重的因素不同，

可見機上免稅商品銷售涉及的層面甚廣。在產業界方面，航空地勤主管認為企業組織運作

是機上免稅商品銷售的關鍵因素，顯示機上免稅商品銷售有別以往航空公司附屬業務，因

此航空地勤主管身為企業營運策略的制定者，針對此業務的重要性日漸增加，他們認為組

織應該優先建立一套具系統性的機上免稅商品銷售等培訓策略，包括：建立銷售獎勵制

度、定期舉辦銷售人員經驗交流活動、定期舉辦免稅商品知識訓練等；空服員認為人員銷

售技巧是機上免稅商品銷售的關鍵因素，顯示機上免稅商品銷售不同於空服員原有的航空

專業能力，因此空服員身為第一線銷售人員，他們認為在機上銷售免稅商品首重航空服務

以外的銷售技巧，包括：促使旅客對銷售服務產生信任、提供商品諮詢協助、清楚完整的

描述商品。 

在政府機關 (公部門) 方面，民用航空局主管認為企業服務品質是機上免稅商品銷售

的關鍵因素，顯示公部門專業人士身為航空業務督導與協助的主管機關，他們認為航空公

司增加附屬業務時，須連帶提升銷售服務品質，以避免產生旅客糾紛等，包括：具有完整

的售後服務、提供客訴管道、銷售品質優良的免稅商；在學術界方面，航空運輸學者認為

企業服務品質是機上免稅商品銷售的關鍵因素，顯示學者身為教育與輔導的學術單位，他

們認為業者應該瞭解消費者的需求，銷售符合其所需的產品與服務，進而增加顧客價值，

以行銷導向作為銷售理念，重視消費者的效益，透過滿足其需求來獲利，以達到雙贏。 
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綜合之，各領域航空運輸專業人士認為機上免稅商品銷售關鍵因素係為企業服務品質

(官、學)、企業組織運作 (產)，以及人員銷售技巧 (產) 等，顯示產業界、公部門、學術

界等領域專家的知識與背景不同，其著重的關鍵因素亦不同，但仍可以歸納三個主要層

面：1.服務品質、2.組織運作、3.銷售技巧等，因此航空公司在機上銷售免稅商品時，應該

盡力朝此三個方向來建立競爭優勢，此論點與 Huang 與 Kuai [19]、Lee 與 Ku [17]、Lee 等人 
[18] 之研究相呼應。 

(二)整體航空運輸專業人士觀點 

在整體航空運輸專業人士觀點方面，討論機上免稅商品銷售模式中，必須綜合多個不

同層面，根據研究結果發現：他們認為企業服務品質係為機上免稅商品銷售最主要的關鍵

因素，企業組織運作係為次要關鍵因素，顯示航空公司要在機上銷售免稅商品，首先要強

化機上服務品質。機上購物不同於傳統免稅商店，多以紙本或是電子型錄等方式來展示商

品，且受到篇幅限制，無法大量揭露商品資訊，旅客僅能透過型錄上的產品敘述說明，以

及空服員介紹來瞭解免稅商品的各項資訊，因此航空公司必須要提供更符合旅客期待的機

上銷售服務，包括：優良商品、服務態度、完整售後服務等，方能增加旅客對於航空公司

銷售免稅商品的信心，進而強化購買動機；而航空公司在提升服務品質的同時，亦需要後

勤組織的支持與協助，因此航空公司除了優化在飛機上的銷售服務之外，仍要建立一套以

提升機上免稅商品銷售為主的組織運作策略，諸如：建立免稅商品銷售獎勵制度、成立免

稅商品專責單位、免稅商品知識訓練等。 

本研究更進一步觀察發現：人員銷售技巧係為機上免稅商品銷售第三重要的關鍵因

素，顯示近年來消費市場競爭愈趨激烈，消費者對於商品的選擇管道愈來愈多元，因此空

服員身為第一線銷售人員，除了要維持原航空服務之外，更要熟悉與更新各項機上免稅商

品特色與用途等資訊，才能針對不同旅客的需求來推薦商品，讓他們信任空服員所提供的

銷售服務，進而認同他們是站在旅客的立場來銷售免稅商品。綜合之，研究結果發現：機

上免稅商品銷售則以企業服務品質、企業組織運作，以及人員銷售技巧係為機上免稅商品

銷售之關鍵因素，顯示航空運輸專業人士認為機上免稅商品銷售重點應該設定在航空公司

的內部營運機制，包括：空服員的服務品質，以及公司制度的建立等，以期能強化航空公

司在機上銷售免稅商品的優勢，讓旅客能在搭乘飛機移動的同時，享受購物的樂趣，進而

增加航空公司的業外收入。 

(三)管理意涵 

過去免稅商品銷售地點主要討論傳統免稅商店面，如：機場內的免稅商店與其他免稅

商店，其研究方向多集中在商品特色、店面氣氛，以及促銷活動等；然而，受到消費環境

變遷，且航空運輸市場愈趨競爭，近年來多數航空公司為增加業外收入，而擴大服務範圍，

從原有的航空服務延伸至免稅商品銷售。Crawford 與 Melewar [5] 提到機上銷售免稅商品與

實體免稅商店不同，機上免稅商品僅能從現有的商品型錄與旅客興趣來吸引消費，因此航
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空客機受到空間與飛航安全的限制，較無法在客艙內針對免稅商品的銷售環境進行過多的

設計與佈置，所以機上免稅商品的銷售地點多為單一環境。 

綜合之，民用航空器 (飛機) 除了提供傳統載卸客貨之外，近年也轉型為一個商業銷

售通路，提供多樣化的免稅商品與服務給旅客，而此對象更將擴大到許多潛在消費者，因

此機上免稅商品銷售著重於如何在飛航時間內將商品銷售出去，其銷售模式有別於過往文

獻多認為在商店環境或氛圍，以及位置係為旅客購買免稅商品的驅使因素，透過本研究驗

證航空公司在機上銷售免稅商品銷售模式可以瞭解：航空免稅品銷售策略不同於傳統免稅

商店，應該聚焦在企業內部營運機制的建立與提供，從服務面來突顯競爭優勢，形塑出機

上銷售的差異化，提供更多的顧客價值，包括：空服員服務態度、提供適切的機上服務、

優良品質的免稅商品、價格差異化、完整的售後服務、暢通的客訴管道等項目，以期能吸

引旅客的消費，並擴大航空服務範圍。 

5.2 建議 

本研究透過不同領域之航空運輸專業人士之分析結果，歸納出「機上免稅商品銷售模

式」之關鍵因素，包括：1.服務品質、2.組織運作、3.銷售技巧，因此本研究針對此三個主

要層面進行後續相關建議。 

(一)深化航空服務內涵，以提升整體服務品質 

根據本研究結果發現：企業服務品質係為最主要的關鍵因素，尤以空服員服務態度良

好、優良品質的免稅商品是機上免稅商品銷售的主要核心因素，因此本研究建議：航空公

司應該定期針對空服員進行教育訓練，且將訓練項目從過去較偏重飛行任務的行為模式移

轉至行為態度的改變與服務內涵的充實，並將機上免稅商品銷售視為航空服務的範圍，深

化空服員認同免稅商品銷售是提升航空服務的附加價值；同時，航空公司亦要經常性的檢

視免稅商品的品質，降低瑕疵品與劣質品的出現機會，讓空服員更願意向旅客推薦免稅商

品，進而旅客感受到整體服務品質的提升。 

(二)組織設計適當獎勵與交流制度，以強化整體空服員的銷售能力 

根據本研究結果發現：企業組織運作係為次要關鍵因素，尤以建立免稅商品銷售獎勵

制度為主要核心因素，因此本研究建議航空公司內部管理階層宜針對第一線銷售人員 (空

服員) 設計出適當且符合期待的獎勵制度，諸如：免稅商品銷售抽成、減低飛行時數等獎

勵方式；同時定期舉辦以免稅商品銷售相關的交流活動，諸如：免稅商品知識課程、銷售

檢討會議等，讓空服員有固定的交流平台與機會來交換彼此意見，以培養默契達成共識，

進而讓空服員的銷售能量與動力得以提升。 

(三)提供銷售以外的商品諮詢協助，以增加整體免稅商品銷售附加價值 

根據本研究結果發現：人員銷售技巧係為第三重要關鍵因素，尤以提供銷售以外的商
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品諮詢協助為主要核心因素，因此本研究建議航空公司除了讓空服員在銷售時推薦機上免

稅商品之外，可以再提供銷售以外的附加服務，諸如：銷售前的產品解說、免稅商品資訊

等，乃至於銷售後的宅配服務、提供鑑賞期、累積消費折抵里程數，以及分期刷卡等相關

諮詢協助，以增加整體免稅商品銷售流程的附加價值。 
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