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一、前言 

於服務業發達之西方社會中，美國於 1930 年代，即已開始注重服務業之發

展。Fisher（1935）及 Clark（1940）將服務業歸類為第三產業（tertiary sector），

美國之第三產業就業人口已由1940年佔總就業人口之50％上升至2005年之85%, 

其產值佔 GDP（國內生產毛額）比例亦超過 75%（U.S. Department of Commerce, 

2007）。 

台灣服務業的產值，根據行政院主計處的統計資料(2005)，於 1980 年，就 

已超過工業，而於 1989 年佔 GDP 之 50%，服務業從業人員總數，於 1993 年，

即佔就業總人口之 50%。前者於 2004 年底已達 GDP 的 69%，後者於 2001 年亦

達就業人口之 57%，今年（2008）估計應超過 60%。如果一個國家的經濟，其

服務業產值佔 GDP 或其就業人口超出 50%以上，可謂該國經濟已臻「服務經濟」

的階段（林茂山，1991），因此台灣於 1989 年即已進入服務經濟的階段。國外方

面，根據 OECD 統計資料，其會員國於 2000 年服務業的產值很多即已超過 GDP

的 70% (OECD, 2005)，服務業人口於 2002 年已超過就業總人口的 70% (Wolfl, 

2005)，因此台灣於服務業的產值佔 GDP 的比例上已與 OECD 大部份會員國接

近，但於從業人員比例方面則還有很大之成長空間。 

行政院於 2006 年 7 月召開了「台灣經濟永續發展會議」（以下簡稱經續會），

規劃 2015 年經濟願景達成每人 GDP 三萬美元之目標，又於同年 11 月 29 日舉

辦「經濟發展願景座談會」（由政大吳思華校長主持），再度強調台灣必頇追求大

幅度成長。為達成此項目標，行政院規劃三個三年期階段性套案九年計畫，設定

2007-2015 年政府的建設藍圖。第一階段(2007-2009 年)的三年衝刺計畫，目標為

每人 GDP 2 萬美元，分成 5 大套案展開：產業發展、金融市場、產業人力、公

共建設及社會福利，以達成「繁榮、公義、永續的美麗台灣」願景（行政院經濟

建設委員會，2006）。五大套案之首，即產業發展套案，係以服務業為重心。於

民國九十年底（2001），我國有 56.7%的就業人口從事服務業，若按前數年成長

比例，今年（2006）估計應超過 60%，此若依對「服務經濟社會」的界定，我國

已遠超過服務經濟社會的發展境界，而且亦不斷在成長中。而服務業產值於民國

九十四年底（2005）已達 GDP 的 73.3%（行政院主計處，2006），直追先進工業

化國家。經濟之要能持續發展，及行政院之第一階段三年計畫要能將個人所得衝

刺至 2 萬美元，更是非靠服務業不可。套案之第二項金融市場本身即是一種服務

業，而培訓第三項套案產業人力之教育及訓練事業亦是服務業之一種，第四項套
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案公共建設則為政府對大眾之服務，而末項社會福利係政府對弱勢者之服務。因

此，經續會規劃之 2015 年經濟願景，服務業之發展實則為其主軸也。 

 近年來，由於政治上的紛紛擾擾、政黨的輪替、官商勾結的嚴重、天災的頻

繁與嚴重（颱風、八八水災）等的不利事件，使得第一階段(2007-2009 年)的三

年衝刺計畫之每人 2 萬美元之 GDP 目標似無法順利達成；雖然如此，但在國內

以服務業為主軸的經濟卻無法動搖，此更強化了對服務業研究的迫切性。於服務

業產值已佔台灣 GDP73.3%狀況下，要將其推向更高之成長，除法規之更改、人

才之充分供應、大眾觀念之再教育、及投資環境之改善等措施以更有利於新服務

業之產生及經營外，採用新科技及新技術以建立更有效率之服務平台，將是最基

本之要求。因此於服務業發展上，行政院規劃了電信、資訊服務、數位內容等服

務基礎建設、及醫療、研發、設計及流行文化等重點服務業，在在都脫離不了科

技之利用及創新（行政院經濟建設委員會，2006）。 

科技之快速發展對服務業產生前所未有之衝擊，它不但提供更多元的服務管

道，各種支援服務的方式也隨之改變。以往之服務業非常強調服務者與顧客間之

接觸與互動，但今日之科技化及自動化卻挑戰了這項觀念，顧客可透過電話、網

路、電視、金融卡等進行交易，它有快速、無時間及地點限制、及成本較低等優

點。但同時也產生了一些問題，如服務者與顧客間之關係如何維持、顧客對科技

服務之抗拒與排斥、交易安全性、環保意識（如高速鐵路或捷運系統對環境之影

響）及個人隱私權等，使得科技化服務業之發展產生負面之影響，這對於以服務

業為發展主軸之行政院九年發展計劃會造成不利影響，甚至衝擊其成果之達成。  

 鑑此，本研究將基於「顧客協同創造（customer co-creation）」的構念，從顧

客之知覺觀點去探討科技化及自動化服務的提供，到底能創造出哪些價值、哪些

風險，及哪些因素可增加或減少顧客滿意度，使上述九年發展計劃之實施中，服

務業者於推出科技化及自動化服務時，於投資上可避開或改善不利因素，而加強

有利因素之比重，使得能有最有效之投資，並產生最高之顧客滿意度。此外，不

同之服務業由於服務目的不同，顧客滿意及不滿意各因素之比重亦不會相同，例

如網路教學較重視圖像及聲音之清晰及可選讀科目之多少、網路銀行則重視交易

安全及個人隱私、捷運或高速公路自動收費系統則需快速及確實，其共同特點則

為方便及省時。因此，本研究亦將以服務業類別作為干擾變項，探討於不同服務

業狀況下，相同之科技因素對顧客滿意度之不同影響，而分析出不同服務業為達

到顧客滿意度之不同科技因素權重應用的權變關係。 
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二、研究目的 

本期研究之主要目的除了繼續進行文獻的探討外，重點是針對二種服務業去

進行實證調查研究；具體之目的如下： 

1. 繼續大量探討：（1）服務業分類，（2）科技技術在服務業經營管理

之角色，（3）科技與服務、顧客協同創造、顧客滿意度、服務品質，

及（4）顧客滿意度與財務表現、滿意度與再購買意願等之相關文獻。 

2. 透過歸納法與演繹法去探討影響顧客知覺的科技技術應用系統因素

與顧客滿意度間之關係，並以服務業類型作為干擾變項，再確認及

建構出一個顧客協同創造觀點下之科技技術因素與顧客滿意度間關

係之權變模式。 

3. 進行大規模的實證調查（包括問卷調查、深入訪談及焦點群體等）：

本期將以行政院第一階段（2007-2009 年）的三年衝刺計畫中之金融

市場及產業人力兩套案相關之「金融服務業」及「高等教育服務業」

為研究對象，去進行大規模的實證研究；透過這些實證研究，將去探

討顧客對各服務業種使用科技技術時的價值認知如何？及各服務業

種間又有何異同？ 

三、文獻探討 

（一）傳統服務業之分類 

王居卿與徐木蘭（1994）的整合性服務業分類模式（簡稱 ICMSB；該著作

曾獲得 1994 年管科學報之年度最佳論文獎）係將服務系統視為一種開放性的生

産系統（Boulding, 1956），將服務作業系統之四大要素－投入、轉換、産出與環

境－分別以服務提供者（Provider）、服務過程（Process）、受服務對象（Patron）、

及服務場所（Place）等四種構面的組合去分類，即所謂之 4P 組合。 

該研究再將 4P 予以個別分類：(1) 將服務提供者 P1 分成人員（People）及

設備（Equipment），而各以字母 P 及 E 表示；(2) 將服務過程 P2 分成「標準化」

（Standardization）及「客製化」（Customization），以字母 S 及 C 表示；(3) 將服

務對象 P3 分成「人類」（Human）及「物品」（Goods)，以字母 H 及 G 表示；及

(4) 將服務場所 P4 分成「前場」（Front Field）及「後場」（Back Field），以字母

F 及 B 表示。如此，依排列組合計算，總共有 2
4 種，即分成 16 種類別，各類型
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的代表業種如表 1。該模式不但將以前所有學者的分類構面予以整合，而且經過

「多重特質－多重方法（MTMM）」的檢定，證明其信度與效度（包括辨別效度

及輻合效度）均較其他的分類法還高。 

  表 1  服務業分類及其代表性服務業 

項目 服務業分類 代表性服務業 

1 PSHF 學校教育 

2 PSHB 旅行社 

3 PSGF 一般銀行 

4 PSGB 清潔公司 

5 PCHF 理容業 

6 PCHB 人壽保險 

7 PCGF 獸醫院 

8 PCGB 房屋仲介 

9 ESHF 觀光飯店 

10 ESHB 電視廣播 

11 ESGF 自助洗衣 

12 ESGB 貨運業 

13 ECHF 醫院（人） 

14 ECHB 醫事檢驗 

15 ECGF 葬儀社 

16 ECGB 保全公司 

資料來源：王居卿、徐木蘭，1994，頁 223。 

（二）科技之不同角色 

在服務傳遞的過程中，最重要之環節乃在於顧客接觸（即所謂之「關鍵時刻

（moment of truth）」）這部份。科技在顧客接觸過程中所扮演之角色，可分成五

種不同之型式（Froehle & Roth, 2003）： 

(1) 無科技式顧客接觸（technology-free customer contact） 

(2) 科技協助式顧客接觸（technology-assisted customer contact） 

(3) 科技共同使用式顧客接觸（technology-facilitated customer contact） 

(4) 科技中介式顧客接觸（technology-mediated customer contact） 

(5) 科技產生式顧客接觸（technology-generated customer contact） 

（三）影響顧客服務滿意度之因素 

Swartz 與 Iacobucci (2000)亦提出了服務滿意度指數（CSI）模式，該模式

指出顧客滿意度有三個前導要素：認知價值，認知品質與顧客期望。 
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四、研究方法 

（一）研究架構 

本研究的二大主要目的是：(1) 建構一個「在不同服務業類型下，顧客對科

技應用的認知意義（知覺價值）影響其滿意度的權變模式」，以找出於不同服務

業情境下，有那些顧客對科技應用的認知因子影響顧客滿意度；及(2) 針對「金

融服務業」及「高等教育服務業」，進行大規模的實證研究。經由大量之文獻探討

與歸納及焦點群體討論後得到下列圖 1 之模式： 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 1  觀念性架構之雛型展開模式 

（二）研究假設 

    假設 1：顧客對銀行（大學）使用科技的知覺價值愈正面，對銀行（大學）

所提供的服務之期望就愈高。 

    假設 2：顧客對銀行（大學）使用科技的知覺價值愈正面，對銀行（大學）

所提供的服務之價格知覺就愈高。 

    假設 3：顧客對銀行（大學）使用科技的知覺價值愈正面，對銀行（大學）

所提供的服務之品質知覺就愈高。 

    假設 4：顧客對銀行（大學）使用科技的知覺價值愈負面，對銀行（大學）

顧客對科技應用的認知意義 

（知覺價值） 

正面價值        負面價值 

 

-功能性 

-便利性 

-確實性 

-一致性 

-經濟性 

-省時性 

-享樂性 

-知覺風險 

-安全顧慮 

-隱私顧慮 

-缺乏人性 

-學習障礙 

-環保顧慮 

-道德顧慮 

顧客期望 

 

 

-客製化 

-整體 

-信賴性 

價格 

 

-交易價格 

-期望價格 

品質 

 

-客製化 

-整體 

-信賴性 

 

服務滿意度 

 

-整體滿意度 

-預期的確認 

-與理想的差距 

 

十六種服務業 

 

PSHF、PSHB、PSGF、PSGB、PCHF、PCHB、PCGF、PCGB、

ESHF、ESHB、ESGF、ESGB、ECHF、ECHB、ECGF 

ECGB 
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所提供的服務之期望就愈低。 

    假設 5：顧客對銀行（大學）使用科技的知覺價值愈負面，對銀行（大學）

所提供的服務之價格知覺就愈低。 

    假設 6：顧客對銀行（大學）使用科技的知覺價值愈負面，對銀行（大學）

所提供的服務之品質知覺就愈低。 

    假設 7：顧客對銀行（大學）的期望愈高，對銀行（大學）所提供的服務之

滿意度就愈高。 

    假設 8：顧客對銀行（大學）的價格知覺愈高，對銀行（大學）所提供的服

務之滿意度就愈高。 

    假設 9：顧客對銀行（大學）的品質知覺愈高，對銀行（大學）所提供的服

務之滿意度就愈高。 

（三）問卷設計 

問卷將根據文獻探討後所得到之變項去設計，並參考一些現成問卷為原則。

因為問卷調查之方式為寄出給填答者一次填完寄回，屬於一種同一時間之自陳式

量表，但為了減少共同方法變異（CMV）之產生，致使顯著性增高或降低，因

而產生第一型錯誤或第二型錯誤（彭台光、高月慈、林鉦琴，2005），問卷將正

反向問題適當配置。本期係研究「金融服務業」及「高等教育服務業」，故需設

計兩份問卷，其問項不儘相同。 

（四）抽樣設計 

金融服務業及高等教育服務業將各做預測（pilot test）及正式問卷調查。金

融服務業以股票上市櫃的國內金融機構為研究母體，預測則找 60 名客戶，用其

資料檢查修改過問卷之合適性，再用因素分析去除一些因素負載較低的變項，使

問項維持 20~25 項左右。本研究共發出 3,000 份。抽樣採用分層抽樣法（stratified 

sampling），將問卷按金融機構資產比例分配，請其依隨機方式分發予客戶，填

完回送者贈予小禮物。 

教育服務業方面，步驟與上述金融服務業類似，只不過問卷調查對象是學

生，正式問卷調查分至各校（本研究將以托人代發及網路問卷並行）數目係依學

校學生比例，請其依隨機方式分發予學生，填完回送者贈予小禮物。因學生的問

卷回收率較高，本研究共發出 1,000 份問卷。 
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（五）資料分析方法（以 AMOS 進行 LIRSEL 分析） 

本研究將採用 LIRSEL 針對自變項、中介變項與應變項進行因果分析；

可採用驗證性因素分析（CFA），以實際問卷調查資料驗證所假設之模式，

並反覆修正至最佳模式。假設之模式與調查資料驗證為適合（good fit）之

參數值為：GFI＞0.9，AGFI≧0.8，CFI≧0.8，NNFI≧0.9，RMSEA≦0.05，

χ2
/df≦2.0。分析模式採用單一步驟，以得到較佳之理論精確性（Hayduk and 

Glaser, 2000）。 

五、資料分析 

（一）銀行業之因果分析與結果 

      本研究針對 356 份對銀行業的有效問卷進行驗證性因素分析，結果之適配

度（good fit）均佳，相關之數值為：GFI=0.94，AGFI=0.92，CFI=0.85，NNFI=0.91，

RMSEA=0.03，χ2/df=1.95。茲將 LISREL 之結果圖示如圖 2。 

（二） 大學之因果分析與結果 

      本研究針對 372 份對大學的有效問卷進行驗證性因素分析，結果之適配度

（good fit）亦均達標準值以上，相關之數值為：GFI=0.91，AGFI=0.88，CFI=0.92，

NNFI=0.97，RMSEA=0.04，χ2/df=1.82。茲將 LISREL 之結果圖示如圖 3。 

 

六、結果 

      分別針對銀行業及大學進行因果結構分析（LISREL）後，本研究之統計

假設檢定結果如表 2 所示。 

表 2  假設檢定結果 

銀行業 大學事業 

假設 1 成立 假設 1 不成立 

假設 2 成立 假設 2 不成立 

假設 3 不成立 假設 3 不成立 

假設 4 成立 假設 4 成立 

假設 5 成立 假設 5 成立 

假設 6 成立 假設 6 成立 

假設 7 不成立 假設 7 不成立 

假設 8 成立 假設 8 成立 

假設 9 不成立 假設 9 不成立 
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圖 2 銀行業之結構模式（LISREL）分析 

註：*P<0.1；**P<0.05 
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圖 3 大學之結構模式（LISREL）分析 

註：*P<0.1；**P<0.05 
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八、計畫成果自評 

    本期之計畫乃是延續去年（前期）的計畫，研究重心在基於前期所建構之觀

念性模式進行實證的調查研究，研究對象主要鎖定銀行業及大學事業。本研究原

先擬訂了三大目的：前二大目的乃是繼續進行文獻之探討與模式之再確認，這些

均陸續有所改善，而且這些似乎永無完善之工作，在第三年期（最後一期）的計

畫亦將繼續進行；第三大目的—對銀行業及大學事業進行大規模的實證研究，乃

是本期計畫的核心任務，此亦圓滿地被達成。 

    本研究針對銀行業及大學事業進行大規模的調查—分別發放 3,000 份及

1,000 份問卷。針對 356 份及 372 份的有效問卷進行結構方程模式（LISREL）分

析後，發現科技應用在銀行業及大學事業上，有一些價值知覺在顧客的心目中有

明顯的差異，此可約略說明了：「科技的應用」在不同的服務業別中，會有不同

的知覺價值。 

    本研究除了達成了原先之計畫目的外，在期中亦將一部分的研究成果對外發

表。至目前為止，已有二篇分別被接受且刊登在《管理評論》（TSSCI）及

International Journal of Information and Management Sciences (EI & TSSCI)。 


