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摘要 

 

研究探討員工的實用智能對其工作績效的影響，並考量工作投入在自變項與

依變項之間的中介效果。研究的主要目的在透過實證資料了解科技業員工的實用

智能現況，進而探索變項之間的關聯性，並據此推論管理意涵及提出具體建議，

期望將成人教育理論的實用智能觀點廣泛應用在企業管理上。本研究的樣本來自

國內15家高科技產業的員工，有效樣本計413份。研究方法是以文獻分析法及問

卷調查法為主，並運用相關、T檢定、多元迴歸及ANOVA進行統計分析。主要的

研究發現有：(1)適應、塑造以及選擇三種實用智能皆會正向影響員工個人工作

績效、(2)工作投入在適應智能對工作績效的影響途徑中具有部分中介效果、(3) 

工作投入在塑造智能對工作績效的影響途徑中具有部分中介效果。 

 

 

關鍵詞：實用智能、工作績效、工作投入 
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Abstract 

 

This dissertation uses questionnaires to collect relevant information on practical 

intelligence, job performance, and job involvement, and then constructs the path from 

practical intelligence that affect their work performance. In this dissertation, 15 

high-technology enterprises’ employees are the objects of study. 413 returned and 

valid samples are analyzed by using statistic methods of Pearson’s correlation, t-test, 

multiple regression, and ANOVA. The results of the key findings are as follows: (1) 

Selective intelligence, adaptive intelligence, and shaping intelligence all positively 

effect on job performance. (2)Job involvement plays an intermediary role between 

adaptive intelligence and job performance. (3)Job involvement plays an intermediary 

role between shaping intelligence and job performance. 

 

 

Keywords: practical Intelligence, job performance, job involvement 
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壹、研究動機與目的 

 人力資源實務界的「智能」通常和「一流學府(First Tier)」相當，此反映在

國內許多大型企業以學校等級做為挑選人才的條件之一，甚至有些企業是以學校

等級來制定無經驗新進人員的起薪標準，有些則將召募到一流學府畢業生人數百

分比當作人力素質的指標。國內高科技產業擁有許多知名學府畢業的員工，實際

上，每家公司都可找到一些著名大學高材生卻在工作表現不與其學歷相當的個

案，而同樣學校的畢業生也在就業數年之後，在工作表現上有愈來愈大的差異，

或是，同一個人在不同公司而有很大不同的績效表現，除此，在某個工作上有很

好的表現的人，一旦職責改變或環境改變，有的表現得好、有的則不佳，這是為

什麼？ 

 一般而言，學業成績注重數理及語文能力，即所謂的傳統智能，俗稱 IQ。

傳統智能偏重在本質智能觀點上，被視為是一種天生的能力，以遺傳為主要影響

因素，受到後天教養而增長的成分有限。許多實證指出 IQ 有助校園求學時期的

學業成績表現，但是無法解釋個人在職涯上的成就。Wigdor and Garner(1982)的

研究指出，智力測驗分數和工作表現的相關係數僅為 0.2，智力分數對工作績效

表現的解釋變異量只有 4%。Sternberg, Wagner, Williams, and Harvath(1995)的研

究也認為，影響人們在真實世界的表現的最主要因素絕對不是智力分數。

Jensen(1998)根據許多研究而於其所著專書中指出以 IQ 解釋個人表現的變異量

只有 20%，換言之，有高達 80%是其他的智能面向造成的。因此，企業對「智

能」的評量當突破重視學業成績的傳統智能觀點。 

 Sternberg(1997)的實用智能理論(Practical Intelligence)挑戰了傳統智能理

論，不再把智能當作一種單一的潛在能力來解釋，或將智能視為由遺傳決定的內

在能力。Sternberg(1997)認為人類的智能遠超過學校裡標準化的測驗和成績表

現，而且智能的進展是可以被教授或學習的。實用智能所包含的不只是語文和邏

輯、數學等能力，還包含在日常生活中的「普通常識(Common Sense)」，也就是

實用智能。法國思想家伏爾泰的名言：「Common Sense is not so Common.」一語

點出實用智能的重要性。實用智慧強調人們對決策的平衡思考、抑制衝動反應、

該堅持的時候堅持、該放棄的時候放棄。這樣的理念恰是一個知識工作者在職場

長期發展、持續進步所需要的能力。Sternberg 主張個人在日常生活中不斷面對問

題並解決問題，隨著人生歷練將累積許多無法量化的內隱知識 (Tacit 

Knowledge)，而這些內隱知識又將引導人們在面對新問題時，在適應環境、塑造

環境或選擇環境三項策略上，選擇最適當的方法，此三項策略是三種相互為用的
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能力，屬於問題解決、生活應對以及直覺判斷的實用智能(Sternberg, Forsythe, 

Hedlund, Horvath Wagner, Williams, Snook, & Grigorenko, 2000)。 

 本研究以台灣的高科技產業從業人員為研究對象，台灣高科技產業發展數

十年，成效卓越，對台灣的經濟成長貢獻甚鉅，多年來一直是台灣引以為傲的指

標性產業。基於此，本研究聚焦在重視員工智能的台灣高科技產業，探討 Sternberg

的實用智能理論，期望人力資源實務人員突破對於智能的傳統觀點，因為該理論

不分學歷，以成人的真實生活為背景，架構出成人智能發展的概念，使人力資源

專業人士有理論基礎來支持，將實用智能的觀點應用在企業內人力資源管理上。

除了實用智能對工作績效可能有的重要的影響外，從文獻的探討中，本研究也發

現，工作投入是影響工作績效的重要因素。許多研究證實員工的工作投入對於工

作滿足、留任率以及生產力等變項有正向影響效果，例如 Brown(1996)的研究顯

示工作投入與組織效能有正相關性。Bennett and Bell(2004)根據研究指出獲利

率、成長率，以及平均股東總報酬率比同產業競爭者優的企業，其員工的工作投

入程度也呈現比較高的水準。Lodahl and Kejner(1965)主張工作投入與工作績效

具有相互影響的關係。基於前人的研究基礎，本研究將工作投入列為影響科技業

員工績效表現的中介變項加以探討。 

 根據上述研究動機，研究目的可歸結為：(1)透過實證資料了解科技業員工

在實用智能的現況，並進而探索實用智能、工作績效、工作投入之間的關聯性，

釐清各變項之間的影響途徑，並據此推論管理意涵及提出具體建議，期望研究結

果對企業產生實質幫助，包含以實用智能作為招募選才的指標，以及規劃員工訓

練的培訓項目，而在主管進行績效管理上，更有助思考如何更精確掌握重點。(2)

目前台灣將成人教育理論應用在企業管理者並不多見，而本研究以台灣科技產業

的員工為研究對象，應用成人教育範疇的實用智能觀點進行理論上的印證，期望

研究結果能夠拋專引玉，激發更多的想法，將成人教育理論廣泛應用在企業管理

上。 

貳、文獻探討 
一、實用智能的意涵 

 有別於傳統智能，當今人類對於智能的研究更加深入且呈現多元面貌，許

多學者認為人們的心智能力之複雜程度遠超過一般傳統智力測驗所界定的能

力，其中以 Howard Gardner 的多元智能論(Theory of Multiple Intelligence)最具啟

發，該理論棒嚇天下的父母及教育者，人們除了唸書爭取學業成績之外，尚有其

他能力待挖掘(Gardner, 1993)。多元智能包含語言、數學邏輯、空間、身體動感、
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音樂、自然、人際、內省等八大面向。繼多元智能，情緒智商方面的研究（例如

Goleman, 1998; Mayer, Salovey, & Caruso, 2000）及實用智能的研究（例如

Sternberg, 1986, 1997）在促成人們對傳統智能認知上的典範轉移。Goleman(1998)

主張人類有兩種截然不同的認知方式，一為理智另一為情緒，其中情緒智商包含

了解自己情緒、管理自己情緒、激勵自己、理解他人、人際處理五項能力，實證

發現情緒智商是成就個人事業的重要能力。至於實用智能，其強調個體在現實生

活當中，面對問題時所展現的應對智慧。 

 Sternberg and Kaufman(1998)定義實用智能為：一種能力，是個人從日常生

活或工作職場中，透過許多解決實務問題的經驗過程累積內隱知識，以利在真實

環境中生存的能力，包括適應環境、塑造環境以及選擇環境三種能力，是人們在

現實生活中面對問題的三種因應策略，適應、塑造及選擇三種實用智能的意涵分

述如下： 

 適應智能意指適應環境的能力，即個體改變自己以順應既有情勢的能力（李

新民等，2004；Sternberg & Hedlund, 2002 ; Wagner, 2000），該能力使人們得以在

環境的限制下，以調整自己的需求來解決困境，亦即在環境需求與個人需求之間

求得平衡。人們適應環境的方式各有不同，文化因素及個人因素造就多樣性適應

行為，而沒有所謂的最佳適應方式。 

 適應能力強的人善於檢視自我的能力以及所擁有的資源，並能夠洞察環境

脈絡，然後依照情勢調整自己的需求、心態或角色認知，去配合環境的需求，也

善用人際關係，協助自己在所處環境中建立支援系統。在外在行為上，適應力強

的人傾向表現出包容異己、廣結善緣、樂於分享、合群等特質。俗語：「山不轉

路轉」正也描述一種堅韌精神下的彈性策略，而此乃適應力的最佳寫照。 

 選擇智能意指選擇環境的能力，即個體採取選擇新的環境或情勢策略，以

另闢新局來增加自己存活機率（李新民等, 2004; Sternberg & Hedlund, 2002 ; 

Wagner, 2000）。當面對無法解決的難題時，忽視、迴避或放棄是人們常用的策略，

然而 Sternberg 的實用智能所指稱的選擇環境能力則強調「取」與「捨」的智慧，

此涵括辨認自己（擁有的資源以及需求）與環境之間的利害關係，以及對新舊環

境之間的分析與比較，最終結果是要選擇一個新的情境以得到最有利於自己的局

面。一個沒有智慧的人常常是從一個問題逃離出來，卻掉入另一個困境當中，與

「開創新局」相去甚遠。 

 塑造智能為塑造環境的能力，是運用智慧以改變外在環境的一種心智能

力，通常人們會在嘗試適應環境而發覺不妥，或沒有機會去選擇新的環境時，採
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取塑造環境策略(Sternberg, 1986)。塑造環境往往呈現質與量皆大幅改變的局面，

例如革命、組織變革等。一個善於塑造環境的人，他不僅熟悉環境脈絡，也清楚

自己的能力限制，最重要的是他能夠跳脫傳統思維上的限制，以新的方式或利用

各種資源來創造有利自己的情勢，進而順利解決真實世界的問題。 

 實用智能論很強調脈絡的配適（Contextual Fit），主張個人在日常生活中不

斷面對問題並解決問題，隨著人生歷練將累積許多無法量化的內隱知識（Tacit 

Knowledge），而這些內隱知識又將引導人們在面對新問題時，在適應環境、塑造

環境或選擇環境三項策略上，選擇最適當的方法。這三項策略是三種相互為用的

能力，屬於問題解決、生活應對以及直覺判斷的能力(Sternberg et al., 2000)。 

二、工作績效的意涵 

 各學者對工作績效意涵的看法並不分歧，例如 Campbell(1990)定義工作績效

為：組織成員完成組織所期望或規定的角色需求時，所表現出來的行為；黃英忠

（2003）認為工作績效是員工在某段期間的工作表現或完成某特定任務之後，對

組織的貢獻程度。簡言之，工作績效即員工在工作上的表現符合組織期望的程度。 

 Katz and Kahn(1978)將工作績效區分為「角色內行為(In-role Behavior) 」以

及「角色外行為(Extra-role Behavior) 」兩個向度，前者意指組織所規範的行為，

後者則為非正式體制所要求的行為，多屬於個人自發性的表現。Campbell(1990)

將工作績效劃分為「專精於工作專屬任務(Job-specific Task Proficiency) 」以及「專

精於非工作專屬任務 (Non-job-specific Task Proficiency) 」兩類，前者為對於自

己份內的工作之專業表現，後者則是正式職責外的表現。Borman and 

Motowidlo(1993)根據上述 Campbell 的概念，將工作績效區分為「任務績效(Task 

Performance)」以及「脈絡績效(Contextual Performance)」，任務績效意指個人的

工作表現達到組織要求的程度，脈絡績效則非正式的任務要求，但所從事的活動

與任務績效有間接相關。上述所列舉分類皆採取簡易的二分法，包含兩個向度，

而每個向度雖名稱不同，但意涵大致相同。例如 Katz and Kahn(1978)的角色內行

為與 Campbell(1990)的專精於工作專屬任務以及 Borman and Motowidlo(1993)的

任務績效，三者所描述的績效範圍是類似的，而角色外行為、專精於非工作專屬

任務以及脈絡績效則是相同的概念。 

 本研究亦沿用二分法的概念將工作績效劃分成「職責績效  (Position 

Performance) 」及「內隱績效(Tacit Performance)」兩個類別。「職責績效」意指

員工個人在組織正式指派的任務上所展現的成績，此包括執行任務的品質以及達

成的成果，通常具備執行任務所需的專業知識及技能即可達成；而「內隱績效」
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意指個人被期望表現出完成工作所需的非正式和難以明確傳授的工作「秘訣

（Know-how）」，或因個人信念、理想、價值觀、情感等與組織文化高度契合，

而達成高於組織預期的工作績效。內隱績效源自於親身體驗、洞察力、直覺及靈

感等個人特質，也與個人的經驗學習有關，是主觀而獨特的，只能學會而比較難

教會。內隱績效展現在一般知識工作者的人際關係、溝通協調、向上管理、組織

敏感度或是主管人員的領導統御與等，這些都是支持個人份內工作並擴展職務功

能的「內隱績效」。 

三、實用智能與工作績效的關係 

 許多研究驗證上述適應、選擇以及塑造三個構面的構面合理性，例如

Wagner(1987)以 91 位大學教師、61 位碩士生以及 60 位耶魯大學的學生為研

究對象，進行實用智能的評量，將施測所得資料進行主成份分析，分析的結果得

到一個共同因素，可解釋的變異量高達 76%，而藉由驗證性因素分析亦得到一個

高適配度的單一因素結構。Herrick(2001)抽取 171 位高中學生，施予實用智能測

驗，驗證透過內容分析的邏輯效度(Logical Validity)可以建構實用智能的適應環

境、塑造環境以及選擇環境三個因素構面。李新民（2004）以台灣的幼兒教師為

研究對象，將智能評量結果以因素分析進行構面萃取，結果顯示適應、塑造、選

擇三個構面累計的解釋量為 64%。李新民與陳密桃（2004）測量小學教師的實用

智能，亦驗證適應、選擇以及塑造三項能力對台灣樣本具有解釋能力。 

 承上所述，實用智能的內涵以及核心概念已然取得許多學者的認同，而在

實務上人們更關心實用智能的預測效果，相關研究也陸續展開，其中以實用智能

對個人工作表現的影響最受到關注，以下列舉數個相關研究：Sternberg et al.(2000)

的研究團隊以實用智能為預測變項，而以薪水、生產量等客觀績效指標，以及主

管評量等主觀分數為效標變項，用以研究實用智能與個人表現之間的相關性，研

究結果顯示無論客觀量化指標或主觀評量指標，大多數的指標項目與實用智能呈

現顯著正相關，表徵的個人表現以及主觀衡量的個人表現之相關大多數達到顯著

水準。Portfield(2001)以 506 位保全人員為研究對象，施予自編的情境判斷量表

測量受試者的實用智能程度，保全人員的個人工作成績則由主管提供資料，實證

結果顯現，保全人員的實用智能各向度與工作表現的 Person 相關係數落在 0.39

至 0.48 之間，皆達到 0.01 的顯著水準。Pulakos, Schmitt, and Chan(1996)以 456 位

求職者為研究對象，用自編的情境判斷量表測得實用智能分數，而以甄選評量成

績界定為個人表現分數，該研究以結構方程模式進行分析，結果顯示實用智能預

測個人表現的效果達顯著水準，但是路徑係數並不高(0.13)。本土方面的研究，
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以學者李新民的研究較為詳盡。李新民（2004）以 821 位幼兒教師為樣本，研究

實用智能與工作績效的關聯性，該研究藉由結構方程模式進行分析，結果顯示實

用智能對工作表現有顯著影響，路徑係數為 0.84。李新民與陳密桃（2007a）探

討幼兒園園長實用智能與個人表現的關係，其以台灣南部地區 462 名公私立幼

兒園園長為調查樣本，以驗證性因素分析與結構方程模式進行分析，結果亦顯示

實用智能與個人表現的顯著相關性。 

 除了上述所列研究，其他相關研究，例如Wagner and Sternberg(1985)、Wagner, 

Rashotte, and Sternberg(1994)、Hedlund, Horvath, Forsythe, Snook, William, Bullis, 

Dennis, and Sternberg(1998)、Wagner(2000)、李新民與陳密桃（2007b）等，皆呈

現實用智能與績效的正向關聯性，但是相對其他學術議題，這樣的實證研究量仍

然不夠，更遑論國內的篇數，因此仍需更多的研究來支持實用智能對個人工作績

效的影響效果。基於以上分析，實用智能對工作績效有正向影響關係，而本研究

採取 Sternberg et al.(2000)的分類，將實用智能劃分成適應智能、塑造智能以及選

擇智能，並主張每個人同時具有這三方面的能力，但是程度高低或專長於哪方面

則因人而異，基於此本研究提出如下研究假設： 

假設 1：員工的實用智能程度對其個人的職責績效有正向影響關係。 

假設 1a：員工的適應智能程度對其個人的職責績效有正向影響關係。 

假設 1b：員工的塑造智能程度對其個人的職責績效有正向影響關係。 

假設 1c：員工的選擇智能程度對其個人的職責績效有正向影響關係。 

假設 2：員工的實用智能程度對其個人的內隱績效有正向影響關係。 

假設 2a：員工的適應智能程度對其個人的內隱績效有正向影響關係。 

假設 2b：員工的塑造智能程度對其個人的內隱績效有正向影響關係。 

假設 2c：員工的選擇智能程度對其個人的內隱績效有正向影響關係。 

四、工作投入與工作績效的關係 

 Lodahl and Kejner(1965)認為工作投入是個人認同工作重要性的程度，或是

工作在個人自我印象(Self-image)中重要的程度，該定義包含兩個層面：(1)外顯

行為：一個人對某特定工作熱心參與的程度；(2)心理狀態：一個人相對於其他

活動，對某特定工作的認同程度，為個人對工作的價值認知。Blau and Boal(1987)

將工作投入定義為個人心理上對工作的認同度，及工作對個人價值的重要程度。

該定義包含工作對個人的重要性、工作參與程度、自我價值肯定三個構面；

Schaufeli and Bakker(2004)則定義為：個人願意與他人分享工作上的經驗之程

度，以及願意付出額外努力以追求更佳工作績效的程度。 
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 分析上述對工作投入的定義，Lodahl and Kejner(1965)第二個層面（心理狀

態）其概念與 Porter and Lawler(1968)激勵整合模式中的「角色知覺」類似，即

員工了解自己的功能角色並能夠認同之，但更強調「工作重要性」的知覺；而

Blau and Boal(1987)的定義之工作參與程度一構面則與 Porter and Lawler(1968)的

激勵整合模式中的努力程度類似。基於此，本研究將工作投入定義為：「員工個

人認同工作價值的程度，以及在工作上投注心力的程度。」一個工作投入程度高

的員工，代表他重視這份工作並會認真地執行職務。 

 許多研究證實員工的工作投入對於工作滿足、留任率以及生產力等變項有

正向影響效果，例如 Brown(1996)的研究顯示工作投入與組織效能有正相關性；

Bennett and Bell(2004)根據研究指出獲利率、成長率，以及平均股東總報酬率比

同產業競爭者優的企業，其員工的工作投入程度也呈現比較高的水準。Lodahl and 

Kejner(1965)主張工作投入與工作績效具有相互影響的關係，他認為工作投入受

到個人自我認知以及工作績效的影響，而工作投入的程度也會影響績效表現。

Robinowitz, Hall, and Goodale (1977)提出綜合性工作投入理論模式，主張工作投

入是影響員工工作滿足、工作績效、離職率、曠職率以及成就的重要因子。顯然

學者對工作投入與工作績效的正向關係已大致趨向一致性的看法。 

五、實用智能與工作投入的關係 

 本研究依循 Sternberg et al.(2000) 界定，將實用智能定義為：個人在真實世

界中面對問題時，適應、塑造、以及選擇環境的能力，是個人的一種能力。根據

Porter & Lawler(1968)的整合模式以及 Blumberg & Pringle(1982)的績效模式，個

人能力或特質是績效的預測變數之一，因此可推論實用智能對工作績效會有正向

影響關係，但是在實用智能這部分，仍有部份研究（例如Hase, Waecher, & Soloman, 

1982）顯示實用智能對工作績效的解釋力呈現低效果量。本研究採取 Robinowitz, 

Hall, & Goodale(1997)的綜合性工作投入理論模式，認為個人特質或能力將透過

工作投入影響工作績效，亦即實用智能對工作績效的影響是以工作投入為中介變

項，建立研究假設如下： 

假設 3：員工的實用智能程度以工作投入為中介變項正向影響個人職責績效。 

假設 3a：員工的適應智能程度以工作投入為中介變項正向影響個人職責績效。 

假設3b：員工的塑造智能程度以工作投入為中介變項正向影響個人職責績效。 

假設 3c：員工的選擇智能程度以工作投入為中介變項正向影響個人職責績效。 

假設 4：員工的實用智能程度以工作投入為中介變項正向影響個人內隱績效。 

假設 4a：員工的適應智能程度以工作投入為中介變項正向影響個人內隱績效。 
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假設4b：員工的塑造智能程度以工作投入為中介變項正向影響個人內隱績效。 

假設 4c：員工的選擇智能程度以工作投入為中介變項正向影響個人內隱績效。 

參、研究設計 
一、研究架構 

 茲以圖 1 示意本研究的研究架構，自變數為實用智能，包含適應智能、塑

造智能以及選擇智能，應變項則為職責績效及內隱績效兩項工作績效，另以工作

投入為中介變項。 

 

 

 

 

 

圖 1 研究架構 
 
 
二、研究對象與抽樣設計 

 本研究以台灣南部地區的高科技產業員工為研究對象。調查的對象是以員

工個人為單位，符合受訪的條件必須同時具備：(1)上述各家公司的現職員工，(2)

全職(Full-time)的工作性質。凡符合這兩項條件，員工身分屬於定期契約或不定

期契約，或是員工的上班地點皆不設限。 

Zikmund(1997)指出以問卷調查法蒐集資料，資料品質視受訪者的合作程度、

能力及意願而定。而本研究的問卷長達六頁，做答需耗費一些時間，且受訪者須

具備一定程度的知識水準方能掌握問項題意，因此實行正式施測時，為兼顧受訪

者的能力及填答意願而採用非機率抽樣的便利抽樣法。問卷為每位受訪者一份，

雖然是以員工個人為單位，但是一份完整的問卷包含兩大部分，一部分是由員工

個人填答，而關於該位員工的工作績效部分，則須由該員工的主管填答，因此作

者先尋找願意配合研究的主管，經多方聯繫終取得十五家公司的主管同意，願意

協助問卷的發放及回收，總計獲得 413 份有效問卷。 

三、研究變項的衡量 

（一）實用智能的衡量 

H1、H2 

H3、H4 
工作績效 

1.職責績效 

2.內隱績效 

工作投入 

實用智能 

1.適應智能 

2.塑造智能 

3.選擇智能 
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 本研究界定實用智能為一種能力，是個人在日常生活中，經由歷練而累積

的內隱知識，這些內隱知識將引導個人在面對各種問題時發展最適當的因應策

略，包含適應環境、塑造環境以及選擇環境三種能力。其中「適應智能」為環境

適應能力，意指個人改變自己來順應既有環境需求的智慧；「塑造智能」為環境

塑造能力，意指個人運用智慧改造環境來符合自己需求，並尋求自己與環境之間

最佳相處狀態的能力；「選擇智能」為環境選擇能力，意指個人為增加自己的優

勢或存活機率，而主動尋找有利自己的新環境或新情勢之智慧。 

 Sternberg 的研究團隊主張實用智能由個人的內隱知識構成，不宜透過訪談

或一般自陳式量表來量測內隱知識的程度，必須憑藉某些觀察指標來推斷

(Sternberg, Forsythe, Hedlund, Horvath, Wagner, Williams, Snook, & Grigorenko, 

2000)，因此該團隊設計情境判斷量表(Situational Judgment Inventory, SJI)。研究

實用智能的學者大多依循 Sternberg 研究團隊的觀點，採用情境判斷量表，例如

李新民（2004）、李新民、陳密桃（2003）、李新民、陳密桃、莊鳳茹（2004）、

Herrick(2001)、Portfield(2001)等。 

本研究採用 Sternberg, Kaufman, & Grigorenko(2008)設計的「真實世界問題量

表(Real-world Problems)」測量員工的實用智能程度。該量表內含 20 個情境，每

個情境都是模擬現實生活可能會碰到的問題，情境描述之後列有三個不同的行動

選項(Alternatives)，各代表適應環境、塑造環境以及選擇環境三種策略。例如「穿

上剛買回來的西裝時，發現內襯裡上有一大塊汙點，你會？」情境的選項為：(1)

換上另一套西裝，(2)把這一套送去乾洗店、反正從外面看不見這個汙點，所以

就算了，(3)拿回去退掉，要求換一套新的。進行測量時，要求受測者閱讀每個

情境並假設自己是當事人，然後在三個預設的選項中各勾選每種選項之採取的可

能性，再進行受訪者各在適應、塑造及選擇三種智能上的分數累計，分數愈高代

表該項智能的程度愈高。 

（二）工作績效的衡量 

 工作績效意指員工個人在工作上的表現成績，本研究將工作績效劃分成職

責績效以及內隱績效兩個研究變項：(1)職責績效意指員工個人在組織正式指派

的任務上應所展現的成績，屬於個人被組織明確界定應有的表現，表現愈高於期

待代表績效愈佳。(2)內隱績效意指個人除了善盡職責，並願意進行有助職務運

作但已超越職責範圍的活動，屬於非正式和難以明確界定的工作內容。 

Barron and Sackett (2008)進行自評在亞洲六個國家（中國、印度、日本、南

韓、新加坡、泰國）的比較，結果顯示日本有明顯的自謙偏差現象，而中國及印
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度呈現寬大偏差。樊景立與鄭伯壎（1997）亦研究台灣上班族的自評效果，皆發

現台灣的員工在進行自我考核，有自謙偏差(Modesty Bias)的現象。未避免自評

所產生的偏誤，本研究對於受訪者個人工作績效的衡量，是由主管來評量給分，

而非讓受試者自評(Self-ratings)，除此，選擇這樣的衡量方式可降低共同方法偏

誤(Common Method Bias)的問題，該問題係自變項與依變項兩種量表的填答者相

同，而因填答者本身某些因素的影響造成同源性偏差，導致兩變項的相關膨脹。 

 測量工作績效的量表，所列的評估指標係由本研究參考台灣幾家大型企業

的評估項目而自行設計，包含台積電、華邦電子以及台達電等公司。職責績效的

評估指標包含目標達成度、工作效率、工作態度等，共計四題，每個指標皆要求

受訪者的主管針對該員工實際狀況在 Likert 五點量尺上給分，合計總分愈高代表

其個人的職責績效愈佳；衡量內隱績效的題目計有五道，例如：「關心公司的營

運狀況。」、「會負擔額外的工作以增加團體績效。」等，同樣地要求主管在 Likert

量尺上給分，合計總分愈高代表其個人的內隱績效愈佳。 

（三）工作投入的衡量 

 工作投入意指：「員工個人認同工作價值的程度，以及在工作上投注心力的

程度。」工作投入程度愈高，代表愈重視這份工作並認真的程度愈高。對工作投

入的測量，本研究參考陳銘薰與方妙玲（2003）所設計的量表。該量表係參考

Kanungo(1982)的「工作投入量表(Job Involvement Questionnaire; JIQ)」，將工作投

入劃分成工作對個人的重要性、工作參與程度、自我價值肯定三個構面進行衡

量，清楚地描繪出工作投入的意涵。量表共計六道問項，例如：「我通常投注許

多時間精力在工作上」、「我通常認為我的工作是很有意義的」等，量表採五點評

量，總計分數愈高代表工作投入的程度愈高。 

（四）量表之信效度分析 

 本研究設計問卷以蒐集受訪者在各個研究變項上的量化資料，問卷包含實

用智能、職責績效、內隱績效、工作投入等量表。衡量各變項的題目多採用著名

的量表或根據文獻理論以及研究目的進行設計，受邀協助審閱及修改問卷的專家

學者包括五位業界主管及兩位學者，五位主管中有兩位目前任職於台積電，另三

位分別任職於茂迪、華邦電子以及台達電三家公司，兩位學者則是目前任職於南

台科技大學企管系所的教師，其專業領域分屬企業管理以及教育領域。 

 上述這些專家學者被要求了解量表的理論根據之後，再逐題針對研究需求

及用字遣詞斟酌適切性，確定題目具有衡量的意義，並力求文意清楚易懂且符合

國人的思維模式，例如本研究雖使用真實世界問題量表，但在不影響原始量表所
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陳述的重點下，盡量精簡問項的敘述字句，也考量填答者的感受，使用比較貼近

國人生活用語，例如「真實世界問題量表」的情境，原文為：「你計畫去佛羅里

達…」，本研究修改為：「你想去日月潭度假…」；又如原文為：「紐約生活消費很

高…」，本研究改為：「台北生活消費很高…」。除此，在問卷正式施測之前，另

以 72 個樣本進行前測，以確保量表的信效度，因此相信本研究所使用的量表具

有一定程度的內容效度(Content Validity)。經由前測確認過的量表，正式施測之

後的信度部份，適應智能、塑造智能、選擇智能、職責績效、內隱績效及工作投

入等六個量表，其 Cronbach alpha 值分別為 0.967、0.964、0.959、0.944、0.947、

0.940，皆具有良好的信度水準。 

肆、研究結果 

 413 位受訪者，性別以女性及已婚者居多，各佔 67.6%及 63%；教育程度以

擁有碩士及以上學歷者佔多數，比例為 60.3%；職位以非主管職居多，佔比為

63.7%；職類則以行政管理類居首，佔 70.5%，其次為工程製造類及銷售業務；

平均年齡為 35.42 歲，平均現職年資為 4.55 年，應屬於已經熟悉組織各方面的資

歷程度；工作總年資則平均有 9.84 年。各研究變項的相關矩陣詳列於表 1。 

 
表 1 變數相關矩陣 

 (2) (3) (4) (5) 
(1)適應智能 1.000     

(2)塑造智能 -0.448** 1.000    

(3)選擇智能 -0.222** -0.172** 1.000   

(4)工作投入 0.282** 0.138** 0.004 1.000  

(5)職責績效 0.376** 0.229** 0.099* 0.759** 1.000 

(6)內隱績效 0.253** 0.249** 0.135** 0.684** 0.823**

N=413，( )顯著性，* P<0.05，** P<0.01。  
 

一、實用智能對工作績效的影響效果 

 假設 1 及假設 2 分別驗證員工的實用智能程度對其個人職責績效及內隱績

效有正向影響關係。假設 1a、假設 1b 及假設 1c 分別陳述適應、塑造及選擇三

類智能對職責績效的預測效果。根據表 2 的多元迴歸分析，適應智能對職責績效

的標準化係數預測值為 0.345(p<0.01)，達顯著水準，因此假設 1a 獲得支持；塑
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造智能對職責績效的標準化係數預測值為 0.269(p<0.051)，達顯著水準，因此假

設 1b 獲得支持；選擇智能對職責績效的標準化係數預測值為 0.159(p<0.01)，亦

達顯著水準，因此假設 1c 亦獲得支持，代表員工的適應智能、塑造智能以及選

擇智能程度愈高則個人的職責績效愈佳。進一步比較三種實用智能對職責績效的

同步效果，以適應智能影響最大，其次依序為塑造及選擇智能。 

 假設 2a、假設 2b 及假設 2c 分別陳述三種智能對內隱績效的預測效果。以

多元迴歸分析進行驗證，如表 2 所示，適應智能、塑造智能以及選擇智能對內隱

績效的標準化係數預測值分別 0.270(p<0.01)、0.268(p<0.01)、0.186(p<0.01)，三

組預測值皆達顯著水準，因此假設 2a、假設 2b 以及假設 2c 皆獲得支持，代表

適應、塑造及選擇智能皆呈現智能程度愈高則內隱績效愈佳。另外觀察適應、塑

造以及選擇三種實用智能對內隱績效的同步效果，適應智能及塑造智能兩者的影

響效果相差甚小，而兩者皆大於選擇智能的預測效果。 

 
表 2 預測變數對工作績效之多元迴歸分析 
職責績效 內隱績效  

預測變項 
標準化係數 標準誤 標準化係數 標準誤  

允差 VIF

性別 0.049 0.042 -0.053 0.063 0.742 1.347
婚姻狀況 0.021 0.039 0.053 0.058 0.824 1.213
職位 -0.164** 0.040 -0.088** 0.060 0.786 1.272
年資 0.052* 0.005 0.133** 0.007 0.855 1.170
適應智能 0.345** 0.016 0.270** 0.023 0.509 1.963
塑造智能 0.269** 0.015 0.268** 0.023 0.549 1.820
選擇智能 0.159** 0.013 0.186** 0.020 0.705 1.418
工作投入 0.286** 0.031 0.362** 0.047 0.417 2.396

F 209.470**  881.292**   
R2 0.824 0.645   

Adj.R2 0.820 0.637   
N = 413  * p<0.05  ** p<0.01 

 
二、工作投入對實用智能與職責績效的中介效果 

 假設 3 驗證工作投入在員工實用智能程度與個人職責績效的中介效果，假

設 3a、假設 3b、假設 3c 三個子假設分別陳述適應、塑造及選擇三類實用智能與

工作投入及職責績效的關係。以階層迴歸分析檢驗工作投入的中介效果，中介效
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果成立的三個條件為：(1)自變數與依變數的相關必須達到顯著水準，而且中介

變數與依變數亦必須呈現顯著相關，(2)自變數與中介變數的相關必須達到顯著

水準，(3)當中介變數進入迴歸方程時，自變數與依變數兩者之相關係數若減弱，

則代表中介變數僅有部分的中介效果(Partially Mediate Effect)，而當自變數與依

變數兩者呈現無顯著相關，則代表中介變數具有完全的中介影響效果(Baron & 

Kenny, 1986)。驗證結果分述如下： 

 查驗表 1 各變項的相關係數，適應智能與職責績效的相關係數為

0.376(P<0.01)，工作投入與職責績效的相關係數為 0.759(P<0.01)，兩組相關皆達

顯著水準，符合第一個條件；適應智能與工作投入的相關亦達顯著水準(r=0.282, 

P<0.01)，符合第二個條件；最後，觀察表 3 階層迴歸分析結果，當工作投入尚

未進入迴歸方程時，適應智能對職責績效的預測值為 0.371(P<0.01)，而當工作投

入進入迴歸方程之後，適應智能對職責績效的預測值則減緩為 0.345(P<0.01)，顯

示適應智能對職責績效的影響，工作投入具有部分中介影響效果，因此假設 3a

可獲得支持，代表適應智能愈高則工作投入愈大，進而提升職責績效的水準。 

 塑造智能與職責績效以及工作投入與職責績效兩組的相關係數分別為

0.229(P<0.01)及 0.759(P<0.01)，皆達顯著水準，符合第一個條件；塑造智能與工

作投入呈現顯著相關（r=0.138，P<0.01），符合第二個條件；再觀察表 3 的階層

迴歸分析結果，當工作投入尚未進入迴歸方程時，塑造智能對職責績效的預測值

為 0.274(P<0.01)，而當工作投入進入迴歸方程之後，塑造智能對職責績效的預測

值減緩為 0.269(P<0.01)，顯示塑造智能對職責績效的影響，工作投入具有部分中

介影響效果，因此假設 3b 可獲得支持，表示塑造智能對職責績效的影響有部分

是以工作投入為中介變項。 

 選擇智能與職責績效以及工作投入與職責績效兩組的相關係數分別為

0.099(P<0.05)及 0.759(P<0.01)，雖兩組相關皆呈現顯著相關，符合第一個條件，

但是選擇智能與工作投入的相關係數(r=0.004, P=0.943)則未達顯著水準，不符合

第二個條件，因此假設 3c 沒有獲得支持。 
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表 3 預測變項對職責績效的影響之階層迴歸分析 
1 2 3 Step

預測變項 標準化係數 標準誤 標準化係數 標準誤 標準化係數 標準誤

性別 0.114** 0.043 -0.020 0.060 0.049 0.042

婚姻狀況 0.064** 0.041 0.027 0.056 0.021 0.039

職位 -0.188** 0.043 -0.148** 0.055 -0.164** 0.040

年資 -0.051* 0.005 -0.011 0.007 0.052* 0.005

適應智能 0.371** 0.017 -  0.345** 0.016

塑造智能 0.274** 0.017 -  0.269** 0.015

選擇智能 0.162** 0.015 -  0.159** 0.013

工作投入 -  0.761** 0.032 0.286** 0.031

F     189.780**     122.874**     209.470** 

dj.R2 0.786 0.597 0.820 

R2 增加  -0.189 0.223 
N = 413  * p<0.05  ** p<0.01 
 
三、工作投入對實用智能與內隱績效的中介效果 

假設 4 驗證工作投入在員工實用智能程度與個人內隱績效之間的中介效果。

假設 4a、假設 4b、假設 4c 三個子假設分別陳述適應、塑造及選擇三類實用智能

與工作投入及內隱績效的關係。如表 1 所示，適應智能與內隱績效有顯著相關

(r=0.253，P<0.01)，工作投入與內隱績效亦呈現顯著相關(r=0.684, p<0.01)，符合

第一個條件；適應智能與工作投入的相關性亦達顯著水準(r=0.282, p<0.01)，符合

第二個條件；再觀察表 4 階層迴歸分析結果，當工作投入尚未進入迴歸方程時，

適應智能對內隱績效的預測值為 0.304(P<0.01)，而當工作投入進入迴歸方程之

後，適應智能對內隱績效的預測值則減緩為 0.270(P<0.01)，代表適應智能對內隱

績效的影響，工作投入具有部分中介影響效果，因此假設 4a 可獲得支持，據此

可宣稱適應智能對內隱績效的影響有部分是以工作投入為中介變項而產生作用。 

塑造智能與內隱績效的相關性達顯著水準（r=0.229，P<0.01），工作投入與

內隱績效亦呈現顯著相關（r=0.684，P<0.01），符合第一個條件；塑造智能與工

作投入的相關性達顯著水準（r=0.138，P<0.01），符合第二個條件；再觀察表 4

階層迴歸分析結果，當工作投入尚未進入迴歸方程時，塑造智能對內隱績效的預

測值為 0.274(P<0.01)，而當工作投入進入迴歸方程之後，塑造智能對內隱績效的

預測值則減緩為 0.268(P<0.01)，顯示塑造智能對內隱績效的影響，工作投入具有



18 服務業管理評論  總號第 13 期  104 年 12 月號 
 

 

部分中介影響效果，因此假設 4b 可獲得支持，表示塑造智能對內隱績效有部分

是經由工作投入而產生影響作用。 

選擇智能與內隱績效的相關係數為 0.135(P<0.01)，工作投入與內隱績效的相

關係數為 0.684(P<0.01)，兩組變數皆呈現顯著相關，符合第一個條件；而因選擇

智能與工作投入沒有顯著相關（r=0.004，P=0.943），未能符合第二個條件，因此

假設 4c 沒有獲得支持。 
 

表 4 預測變項對內隱績效的影響之階層迴歸分析 
1 2 3 Step 

預測變項 標準化係數 標準誤 標準化係數 標準誤 標準化係數 標準誤

性別 0.030 0.064 -0.094* 0.071 -0.053 0.063

婚姻狀況 0.108** 0.061 0.073* 0.065 0.053 0.058

職位 -0.119** 0.063 -0.105** 0.064 -0.088** 0.060

年資 0.132* 0.008 0.098** 0.008 0.133** 0.007

適應智能 0.304** 0.025 -  0.270** 0.023

塑造智能 0.274** 0.025 -  0.268** 0.023

選擇智能 0.189** 0.022 -  0.186** 0.020

工作投入 -  0.697** 0.037 0.362** 0.047

F      72.738**      85.641**      81.292** 

Adj.R2 0.582 0.507 0.637 

R2 增加  -0.075 0.13 
N = 413  * p<0.05  ** p<0.01 
 
四、比較三種實用智能特質者在各變項上的差異 

觀察受訪對象的實用智能程度，雖然每個人皆有適應、塑造以及選擇三種智

能分數，若以此三種分數取最高者代表個人的實用智能類型特質，則可將受訪對

象分為三群，分別屬於適應智能特質者、塑造智能特質者以及選擇智能特質者，

以下將分析這三種類型的人，在績效表現以及工作投入上的差異性。接受本研究

訪查的 413 位受試樣本，三種類型的人數，以塑造智能特質者佔最多數（42.1%），

其次為選擇智能（35.4%），最後則為適應智能（22.5%），塑造智能與選擇智能

兩個類型的人數合計的佔比是 77.5%，據此，可判讀當人們碰到問題時，多數人

可能是採取積極面對的態度或行動，而比較不願意以妥協方式順應之。 
（一）實用智能特質在工作績效上的差異 
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工作績效包含職責績效以及內隱績效，為同時觀察三種不同實用智能特質的

人在職責績效以及內隱績效上的差異性，以 MANOVA 進行分析，結果詳列於表

5。數據顯示以職責績效為依變項，其 F 值達顯著水準（F=15.432, p<0.01），以

內隱績效為依變項的 F 值亦達顯著水準（F=18.215, p<0.01），代表不同類型的實

用智能特質，其個人的職責績效以及內隱績效皆會有顯著差異。 

以 Scheffe 多重比較法比較不同類型的實用智能特質在績效表現上的優劣順

序，結果如表 6 所示，在部分，塑造智能特質者與適應智能特質者兩者在職責績

效的平均數差異，呈現塑造智能特質者的職責績效優於適應智能特質者，同理，

數據亦顯示塑造智能特質者的職責績效優於選擇智能特質者。然而適應智能特質

者與選擇智能特質者，則兩者的平均數差異沒有達到顯著水準。再觀察三種類型

在內隱績效上的平均數差異，結果呈現塑造智能特質者皆優於其他兩種類型，而

適應智能特質與選擇智能特質兩者的內隱績效表現則沒有顯著差異。 
 

表 5 實用智能特質在工作績效之 MANOVA 摘要 

變異來源 依變項 
平方和 

SS 
自由度 

d.f. 
均方 

MS 
檢定統計量 

F 
Adj.R2 

職責績效 18.855 2 9.428 15.432** 0.065 組 間 

(實用智能特質) 內隱績效 24.627 2 12.313 18.215** 0.077 
職責績效 250.468 0.611   

誤 差 
內隱績效 277.154 410 0.676   
職責績效 269.324 412    

總 和 
內隱績效 301.781 412    

N=413  * p<0.05  ** p<0.01 
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表 6 實用智能特質與工作績效之 Scheffe 多重比較 

平均數差異 95%信賴區間 （I） （J） 
(I)－(J) 下限 上限 

平均數

比較 

塑造智能特質 適應智能特質 0.468** 0.221 0.714 
 選擇智能特質 0.407** 0.191 0.622 

適應智能特質 塑造智能特質 -0.468** -0.714 -0.221 
 選擇智能特質 -6.082E-02 -0.316 0.194 

選擇智能特質 塑造智能特質 -0.407** -0.622 -0.191 

 
職 
責 
績 
效 

 適應智能特質 6.082E-02 -0.194 0.316 

 

塑>適  
塑>選  
適=選

塑造智能特質 適應智能特質 0.594** 0.334 0.853 
 選擇智能特質 0.393** 0.166 0.620 

適應智能特質 塑造智能特質 -0.594** -0.853 -0.334 
 選擇智能特質 -0.201 -0.469 6.714E-02 

選擇智能特質 塑造智能特質 -0.393** -0.620 -0.166 

 
內 
隱 
績 
效 

 適應智能特質 0.201 -6.714E-02 0.4689 

 

塑>適  
塑>選  
適=選

N=413  * p<0.05  ** p<0.01 
 

（二）實用智能特質在工作投入上的差異 

以 ANOVA 分析三種不同實用智能特質的人在工作投入上之差異性，結果如

表 7 所示，F 值為 4.013(p<0.05)，達到顯著水準，代表不同類型的實用智能特質，

其個人的工作投入程度有顯著差異。再以 Scheffe 多重比較法比較不同類型的實

用智能特質者在工作投入上的高低程度，數據顯示(表 8)塑造智能特質者的工作

投入高於選擇智能特質者。至於塑造智能特質者與適應智能特質者，以及選擇智

能特質者與適應智能特質者，兩組的平均差異數皆沒有呈現顯著差異。 

表 7 實用智能特質在工作投入之 ANOVA 摘要 

變異來源 平方和 
SS 

自由度 
d.f. 

均方 
MS 

檢定統計量 
F 

Adj.R2 

組間 5 2 2.80 4.013 0.019
誤差 2 41 0.69   
總和 2 41    

N=413  * p<0.05  ** p<0.01 
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表 8 實用智能特質與工作投入之 Scheffe 多重比較 

  平均數差異 95%信賴區間 
（I） （J） (I)－(J) 下限 上限 

平均數 
比較 

塑造智能特質 適應智能特質 0.219 -4.439E-02 0.483 
 選擇智能特質 0.245* 1.478E-02 0.476 

適應智能特質 塑造智能特質 -0.219 -0.483 4.44E-02
 選擇智能特質 2.599E-02 -0.247 0.298 

選擇智能特質 塑造智能特質 -0.245* -0.476 -1.478E-02
 適應智能特質 -2.588E-02 -0.298 0.247 

塑=適   
塑>選   
適=選 

N=413  * p<0.05  ** p<0.01 
 
（三）實用智能在背景變項上的差異 

 觀察的背景變項包含性別、婚姻狀況、教育程度、職位、年齡以及年資等

六項。性別分為男性及女性；婚姻狀況分為已婚及未婚者；教育程度有大專及碩

士(含)以上兩個族群；職位區分為主管及非主管職，本研究界定凡有權分派工作

及調派人員者皆歸屬為主管；年齡及年資以年為單位，其中年資是指受試者在目

前所屬公司的總年資。為了分析上的簡便，年齡及年資採二分法，以樣本平均數

為分割點劃分成高低兩組，高於分割點為高分組，低於分割點為低分組。 

 以獨立樣本 T 檢定進行差異分析，分析結果詳列於表 9。在適應智能部分，

呈現顯著差異的有學歷、職位、年齡以及年資四個變項，平均數比較顯示適應智

能以碩士優於大專、非主管優於主管、年輕者優於年長者、資淺優於資深者；塑

造智能呈現顯著差異的有性別、婚姻及年齡三個變項，數據顯示塑造智能是女性

優於男性、已婚優於單身、年長者優於年輕者。在選擇智能部分，呈現顯著差異

的有性別、職位及年齡三項，數據顯示選擇智能是男性優於女性、主管優於非主

管、年長者優於年輕者。 
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表 9 實用智能在背景變項之平均數差異分析 

適應智能 塑造智能 選擇智能  
 

研究變項 
樣本數 

T 值 

差

異

驗

證

平均
數比
較 T 值

差

異

驗

證

平
均
數
比
較

T 值 

差

異

驗

證 

平
均
數
比
較

男 
性別 

女 0.438 
× 

 
-2.570

* 
√ 女＞

男

3.027** √ 男＞

女

單身 153 
婚姻 

已婚 260 0.954 
× 

 
-4.367

** 
√ 

已婚
＞

單身

-1.038 × 
 

大專 164 
學歷 

碩士 249 -2.916**
√ 

碩士＞
大專 1.388 × 

 
-1.126 × 

 

主管 150 
職位 

非主管 263 -3.252**
√ 

非主管
＞主管 1.510 × 

 
7.026** √ 

主管
＞非
主管

高 
年齡 a 

低 236 -6.228**
√ 低＞高 5.036*

* 
√ 高＞

低

6.146** √ 高＞

低

資深 年資 b 

資淺 -7.372**
√ 

資淺＞
資深 1.919 × 

 
0.816 × 

 

N=413，* p<0.05，** p<0.01 
a 高：年齡>= 35.42，低：年齡< 35.42。 
b 高：現職年資>= 4.55，低：現職年資< 4.55。 
√：有顯著差異，×：無顯著差異。 

 
五、管理意涵 
（一）實用智能正向影響工作績效 

 研究結果呈現員工的適應智能、塑造智能、選擇智能對其個人的職責績效

以及內隱績效皆有正向影響關係，代表員工的三類的實用智能程度愈高則職責績

效愈佳，內隱績效也愈佳。 

 適應智能反映個人對環境的適應能力。在工作職場，適應力好比適應力差

者，有機會得到更好的績效表現。舉實際案例做說明，某家 M 公司從 T 公司挖

角一位表現良好的主管，這位主管來到 M 公司任職，一天到晚掛在嘴上的，就

是 T 公司如何好，感嘆 M 公司怎麼無法跟 T 公司一樣，可想而知，這位新任主
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管有多麼不受 M 公司同事們的歡迎。T 公司已經是一個管理高度精緻化的公司，

工作所需的資訊、資源、制度（或是標準作業流程，SOP）與辦公室自動化都十

分完備。而 M 公司的發展，不過是近十年的事，全年營業額也遠不及 T 公司，

許多管理制度上確實不如 T 公司完備。適應智能高的人可以審視環境，配合環境

的條件，採取回應的行動。適應智能低的人，只是用前一家公司的相同的行為反

應，沒有與新的環境條件互動，進而調整行為，工作績效也就比較差，因此適應

力是很重要的特質。 

 當適應環境顯得十分勉強，或者時機尚未成熟去適應一個新環境時，人們

會試著塑造環境以符合自己的需求。例如：塑造智能高的人，在工作上比較會採

取積極的向上管理的行為。人們在工作中通常無法選擇主管，如果在某些情況

下，無法或不願意立刻找新的工作，人們可以試著做好向上管理的工作。舉一個

實際案例，M 公司有一位高階主管 P 先生，常常抱怨他的主管給他的工作指令

一直在變，他不知道主管要他做什麼事，也不知道主管的期望。當主管有一個指

令給 P 先生，P 先生常常覺得困惑或困難，但也沒有與主管討論。結果就是，主

管認為，他交代 P 先生的事情永遠都沒有下文，因此對 P 先生的績效表現很不滿

意。P 先生則一直喊冤：「他（主管）一天到晚都在變，我都不知道他要我做什

麼。我已經每天從早上 7 點工作到半夜了！」另外一位 H 先生，和 P 先生在同

一個部門，隸屬於同一個主管。H 先生很早就學到向上管理的重要，他會先思考

「主管的主管」要什麼，而不是用自己的假設基礎在做事。並且，透過每次和主

管溝通的機會，適時的主動出擊，提出工作上的想法，測試主管的態度，和主管

對焦、取得共識。也讓主管知道自己是有想法、想做事的人。此外，H 先生在工

作領域上，至少有一項非常純熟的技能，同時也能掌握發揮長才的工作機會。P

先生則欠缺向上管理的積極態度和純熟的工作技能。許多人會在工作上抱怨主管

善變，不過這樣的行為對於改善工作績效沒有幫助。做好向上管理才能夠塑造新

的環境，使人脫困而出。 

 面對情境的不適應，有的人會採取選擇環境。所以，不適應的結果，從另

一方面來看，是採取不同的適應行為的機會。例如：我們有時候會發現工作和自

己的興趣不合、工作的層次沒有提升或者是家庭因素，使得我們必須對工作重新

做出選擇。如果短期內公司不可能有太大的改變，在這樣的情形下，去適應這個

工作的要求，可能不是一個聰明的行為。比較可行的方式可能是捨棄原有的環

境，重新選擇一個新的工作環境，亦即離開現職另謀出路。舉個實際案例，L 先

生原來在 T 公司某部門擔任主管職務，該公司為了培養他，將他調動到公司其他



24 服務業管理評論  總號第 13 期  104 年 12 月號 
 

 

單位歷練，工作地點從台南搬到新竹。這樣新竹和台南兩地的調動，在過去五年

已經進行了幾次。最近這次新單位的工作常常要在週末、日加班，L 先生又是一

個人在新竹租屋工作，家人都在台南，因為加班而無法在周末返回台南家中。因

此，L 先生選擇離開待遇很好、個人前途也很好的 T 公司，到台南科學園區另外

一家離家比較近的 M 公司工作。L 先生在 T 公司有不錯的工作表現，是該公司

重點培養的人才，到 M 公司則擔任副總經理的職務。 
（二）工作投入對實用智能與工作績效之間的中介效果 

 研究結果呈現員工的適應智能及塑造智能程度是以工作投入為中介變項正

向影響其個人的職責績效及內隱績效。代表員工的適應智能程度以及塑造智能程

度，會部份透過工作投入的程度影響職責績效以及內隱績效，意即適應智能或塑

造智能程度愈高者，其在工作上投入愈大，進而工作績效也愈佳。 

 工作投入是指個人在工作上認真、重不重視這份工作的程度，包含個人認

為工作的重要性、工作參與程度以及自我價值等。如果一個員工不認真、不重視

自己的工作，就算他有再好的能力、再喜歡學習，也不會有好的績效表現。三種

智能中，選擇智能是唯一直接影響績效表現的項目，工作投入不具備中介效果，

或許選擇智能程度愈高者，當面對問題時愈有可能採取離開情境的方式來解決。 
（三）適應智能、塑造智能與選擇智能對工作績效的同步效果 

 比較三種實用智能分別對職責績效與內隱績效的預測值，數據顯示：(1)適

應智能對職責績效的影響最大，其次是塑造智能，最後是選擇智能；(2)適應及

塑造智能對內隱績效的影響大於選擇智能。據此可推論，適應智能程度愈高的員

工愈有可能扮演好其在角色內的工作行為上，可能是因為對份內工作比較能夠悉

心接受，或許也包含了對職場上某些不合理情事的包容性；而塑造和選擇智能則

相對上，傾向較多的內控特質(Internal Locus Of Control)，認為外在環境是可以改

變的，或是自己是有選擇籌碼的，因此在工作職場上偏好更多的活潑性及彈性，

自然在角色外的工作行為上比較容易發揮。 

 另一方面，以特質論觀點將受試樣本分類為適應、塑造、選擇等三群不同

特質者，比較發現：(1)不論是職責績效或內隱績效，塑造智能特質者的績效表

現皆優於適應智能特質者與選擇智能特質者。(2)塑造智能特質者的工作投入也

顯著高於選擇智能者。這些訊息顯示塑造智能相對於適應及選擇智能，是代表更

為積極主動的特質，但不代表塑造智能優於適應及選擇智能，企業組織各項職務

中，有些職務需要積極性高的人擔任，有些則需要執行力強但意見少的員工。 

本研究認為，適應智能應該是企業界求才時相對重要的特質及能力，而且應
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該普遍考慮的一種實用智能，換言之，是一般員工應該具備的基本智能。而對於

特殊的職位，例如，高階主管、專案主管或其他賦有分派資源及協調人員等權力

之職位者，則應該特別考慮塑造智能，他們需要廣義地界定自己的角色功能，例

如身為主管，督促部屬完成任務是份內工作，但是理解並關懷部屬為份外工作，

卻是雙方建立信任並達到激勵效果的重要因子。 

 管理大師 Katz (1974)主張主管人員需具備三種能力，為技術能力(Technical 

Skills)、人際能力(Human Skills)以及概念化能力(Conceptual Skills)。技術能力為

直接應用於業務工作或執行任務上的知識、經驗與能力；概念化能力為理解複雜

現象以及洞察脈絡的思惟能力，此攸關決策制定的成敗，因此高階主管特別需要

這種能力；人際能力為能夠取得他人信任、合作及建立關係的能力。上述三種能

力的比重視主管的位階而不同，通常位階愈高需要愈高的概念性能力，而愈低階

則需要愈高的技術性能力，至於有關激勵部屬的人際能力則是主管必備的基本技

能，尤其是連接高階及低階的中階主管。主管的許多領導行為相對無法具體化，

無法制定出一套可供按表操課的規則，因此需要各種實用智能來因應自己的複雜

的角色，對應 Katz(1974)的觀點，技術能力是相對比較具體可學的能力，而適應

智能有助提升這方面的能力，而人際能力及概念性能力則需要塑造智能及選擇智

能來提升以促進領導效能。 
（四）從背景變項觀察實用智能 

 研究發現女性的塑造智能優於男性，男性的選擇智能優於女性，顯示性別

差異在各項實用智能表現上有所不同。過去許多有關兩性在智能差異上的研究，

以情緒管理方面的討論較多。情緒管理的研究指出，女性大腦中管理情緒的區域

與負責其他功能的大腦區域相近，因此女性大腦的各種功能經常與情緒互相影

響；相對而言，男性負責情緒功能的腦部區域與負責其他功能的腦部區域彼此較

不易互相干擾(Moir & Jessel, 1999；Cahill, 2005)，所以女性比起男性更容易被情

緒所影響化。然而另一部分學者認為性別差異在情緒感受上，並無顯著差異(Wild, 

Erb, & Bartels, 2001)。由於有關性別差異在實用智能表現的研究資料不足，因此

尚難推論產生差異的原因，相關議題仍有待後續研究探討。 

 研究結果呈現非主管的適應智能是高於主管的，或許可推論多年來台灣科

技產業的新興發展，許多公司可以提供優渥的薪資福利，使得進入科技產業成為

工作者的首選。參與本研究的多家科技業公司，提供給員工的薪資福利相信在台

灣業界是屬於較優的，在這些公司任職的員工，可能當初選擇進入的主要原因即

為了尋求待遇較佳、工作較具保障，因此即使工作上不盡如意也多半能夠忍受，
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此或許可解釋非主管職的適應智能較高的現象。而主管職的選擇智能高於非主

管，也有可能是反映這些公司的主管相對收入較高，已累積某種程度的財富，不

必然要為五斗米折腰，再加上累積的資歷及人脈關係，自然有更多的籌碼可以選

擇對自己有利的環境。 

 教育程度上的差異呈現在適應智能上碩士學歷的適應智能程度高於大專

者。或因高學歷的養成使人們擁有較多的學識及見解，因而在面對困境時會用不

同的觀點去解讀情境，進而在態度上將抱怨轉換成理解及包容性；也有可能是因

為高學歷者具有較佳的專業知識及技能，懂得更多的方法去解決問題，讓他們在

環境的適應上有較好的表現。 

 研究結果呈現高齡組在塑造和選擇智能上高於低齡組，符合理論上實用智

能的發展多與晶質智力的運用有關。唯在適應智能上，低齡組較高齡組高分，可

能與低齡者面對的工作環境有關，這點與非主管的適應智能高於主管的狀況可能

是一樣的。在年資上的差異呈現資淺組之適應智能程度高於資深組，此現象符合

經驗觀察，一般人在進入新的工作職場，陌生造成的不安需要發揮適應的智能來

克服，適應良好者方能融入新的環境。 

 基於以上分析，對企業組織的人力資源管理提出五項建議如下： 

（一）所謂「慎乎始」，即招募新進員工時，將實用智能列為選材重要指標，則

將有比較大的機率雇用到擁有高實用智能的員工，尤其是適應智能以及塑造智能

更應該加權計分。 
（二）實用智能有別於傳統的智商能力，相對而言，是一種可以經由後天學習及

訓練而提升的能力，因此，在教育訓練上可以將提升實用智能列為訓練計畫，以

有系統的方法協助員工強化自己的實用智能。 
（三）實用智能是日常生活中理解問題並解決問題的能力，而在工作職場，接觸

的人包含客戶、主管以及同事，每天有例行業務以及突發狀況，複雜程度雖因工

作職類及等級而有不同，但皆有其生存之道，若企圖優於他人，則總有俗稱的「訣

竅」在裡頭，因此若公司能夠進行制度化的經驗分享及傳承，將可幫助員工學習

到自己所屬工作領域中應具備的實用智能。 
（四）研究顯示三種實用智能中，以適應智能的預測力最大，顯然在公司體制下，

適應力是個人非常重要的無形資產。許多公司以挖角方式取得人才，借重其過往

的經驗及表現，但這些人來到新公司後，隨著環境條件的改變卻在工作績效上有

很大的差別，有些因適應不良而無法符合預期。因此，要把前一家公司績效考核

的成績，直接視為是否能加入新公司的條件，可能是一個危險的事。本研究可以

給人力資源部門的忠告是，錄用新人之前的背景查核，不要只問在前一家公司績

效考核的分數。 
（五）適應智能、塑造智能與選擇智能各具特色，當適才適所。適應智能傾向安
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分守己實事求是，塑造智能相對於適應及選擇智能，具有更多積極主動的特質，

選擇智能則對「變革」有較佳的接受度。三者都是企業需要的人才，組織內各項

職務中，需要提供意見者，也需要聽命行事的執行者。對於一般基層員工，應重

視其適應智能的程度，而對於主管職或其他握有分派資源權力者，塑造智能則是

相對重視的特質。 

伍、結論與建議 

 本研究探討員工實用智能對員工個人工作績效的影響，並考量工作投入在

自變項與依變項兩者之間的中介效果。主要的研究發現可歸納如下數點：(1)適

應、塑造及選擇三種實用智能皆正向影響職責績效以及內隱績效。(2)適應智能

及塑造智能皆會部分經由工作投入影響職責績效以及內隱績效。(3)塑造智能特

質者，在職責績效及內隱績效上，分數皆高於適應智能特質者以及選擇智能特質

者，而在工作投入上，則是優於選擇智能特質者。(4)在人口統計變項上，適應

智能程度呈現碩士優於大專、非主管優於主管、年輕者優於年長者、資淺優於資

深者。塑造智能呈現女性優於男性、已婚優於單身、年長者優於年輕者。選擇智

能呈現男性優於女性、主管優於非主管、年長者優於年輕者。本研究在學術上的

貢獻，主要是將成人教育理論延伸至企業管理領域，擴增對實用智能影響範疇的

研究，同時，企業管理所關注的績效前置變數之研究，也增加了影響員工績效的

解釋變數。而在實務上的貢獻，則由研究結果指出企業重視員工的智商，亦應了

解其實用智能的部分，對企業在規劃招募選用人才以及教育訓練等措施上，提供

了重要的考量因素。 

 本研究於研究過程竭盡研究資源以求最佳成果，然總檢研究議題以及研究

設計，仍可指出如下數點值得再深入研究的議題，以提供給後續研究者參考：(1)

建構實用智能量表：本研究採用實用智能的權威專家 Sternberg 所設計的量表來

衡量受試者的實用智能程度，該量表屬情境式量表。虛構的情境不一定是受訪者

的親身經歷，受訪者在這些情境中的感受，可能只是個「旁觀者」，並無法真正

反映該受試者面對該問題的真實反應，因此如何更精確地偵測到依據個人實際經

驗的實用智能反應，應該是值得繼續延伸的議題。除此，情境設計必須考量文化

層面，不同的價值觀對情境會有不同的理解，因此開發本土化的實用智能量表相

信對學術界及企業界都將帶來很大的貢獻。(2)擴大研究對象：本研究以高科技

產業的員工為調查對象，因此所得到的結論只能在科技產業範圍內做解讀，無法

一般化推論(Generalized)到其他產業的員工，因此期望有更多的相關研究是以其

他產業為研究對象，則可豐富台灣在這方面的實證資料。 
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摘要 

 
本研究以連鎖餐飲業服務品質與顧客滿意度為研究主題，並以顧客角度針對

王品集團旗下餐飲業進行探討。本研究共發放450份問卷，回收440份問卷，回收

問卷中有38份無效問卷，402份有效問卷。透過問卷調查進行實證性分析。經研

究結果顯示：不同背景顧客對服務品質各構面看法大致相同；其中(1)顧客對不

同服務品質之認知方面發現，不同年齡、學歷、平均月所得及服務年資之顧客對

環境及設備安全性構面之看法皆有顯著性差異存在。(2)在顧客對服務滿意度認

知方面發現，不同年齡之顧客對專業與安全性及資訊充足性構面看法有顯著差

異。 

 

關鍵字: 連鎖餐飲業、服務品質、顧客滿意度 
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Abstract 

 

In this study, service quality of chain restaurant industry, service recovery and 

customer satisfaction are the research topic, and the role of customers to discuss the 

WOWPRIME and the Group's catering industry. There were 520 valid questionnaires 

out of 540 questionnaires.This study through questionnaire statistics empirical 

analysis,and study results showed that: different background of customers, their 

viewpoint is same for quality of service; among (1) Customer awareness of different 

aspects of the quality of service found that included different age, education, the 

average monthly income and the years of work experience of customer ,and their 

perception of the environment and security dimensions are significant difference.(2) 

In customer satisfaction, awareness of services, customers of different ages and there 

are significant differences in safety and professional information in terms of adequate 

views. 

 

Keywords: Chain Restaurant Industry, Service Quality, Customer Satisfaction 
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壹、前言 

    我國自立國以來歷經產業轉型，自傳統農業轉向為加工業、資訊科技產業

等，並朝向轉型產業升級之際，服務業的本質也逐漸斬露頭角。然而，除了產業

升級之外，連鎖加盟產業亦成為企業經營模式之一，同時也是民眾可接受便利化

服務的經營模式。經濟部統計處公布102年度商業經營實況調查報告中指出前一

年度(民國101年)我國餐飲業經營形態大約70%為獨立門市、28.1%為連鎖總公

司、2.4%為連鎖門市，其中跨足海外投資者佔4.3%。若按照企業規模觀察大企

業為連鎖總公司比率占66.1%，而依照類別小類觀察餐館業為連鎖總公司比率占

32.3%。 

    連鎖餐飲業已邁入蓬勃發展之路，其規模型態亦日趨擴大，王品集團的經營

以顧客滿意為出發點，又目前消費者意識逐漸高漲，然而民眾對於餐廳用餐已非

僅為裹腹的需求，同時亦需滿足視覺、體驗、新奇、享受等訴求，所以顧客對於

消費感受已提升其自我滿足程度，因此顧客對於購買商品或是體驗服務之滿意程

度已與過去時代有所差異。Stevens et al.(1995)探討顧客對於餐廳的服務滿意程度

可由五個構面加以探討，包括有形性、可靠性、反應性、保證性、同理性，其為

可由餐廳的軟硬體設備以及顧客與服務人員間互動所產生顧客對餐廳服務滿意

程度之量測。據上述連鎖餐飲產業之發展以及其產企業對於服務品質的重視程度

引發本研究對赴連鎖餐業業-王品集團旗下餐廳用餐之顧客對於餐廳內服務人員

的服務品質與顧客滿意度之探討。 

因此，本研究以連鎖餐飲業之顧客為研究對象，並以2013年王品集團旗下12

個品牌為研究範圍，參考過去學者Parasuraman et al.(1985)、Steven et al.(1995)、

Howard and Sheth(1969)、Zeithaml and Bitner (2000)等，對於服務品質與服務滿意

度之論述加以設計問卷，並透過問卷調查蒐集相關資訊進行實證性分析。本研究

之目的主要有下列幾點： 

ㄧ、分析不同背景之顧客對連鎖餐飲業服務品質構面之知覺差異。 

二、分析不同背景之顧客對連鎖餐飲業服務滿意度之知覺差異。 

 

貳、文獻探討 

一、連鎖的定義 

國際連鎖加盟協會(International Franchise Association, IFA)定義連鎖總公司

與加盟業者之間以契約型式維持二者持續關係。而總公司應提供商業特許權，進
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而加上組織結構、經營管理、人員訓練、商品供銷等協助，並由總公司要求加盟

者付予相當代價以作為報酬。國內外學者對連鎖定義亦有所討論。Lebher(1963)

定義連鎖是2家以上或眾多商店具有一致性行動且共同目標的經營，且具有一中

心單位統一其他各商店之行動。石世坤(1982)指出連鎖具有資本集中性、管理統

一權與營業性質相同等特性。林娟娟(1990)認為連鎖是為兩家或兩家以上營業性

質相同的商店，且具有一個中心單位作為指揮其旗下相同名稱、招牌與裝潢的商

店其行動。Schewe et al.(1983)定義連鎖體系為由兩家或兩家以上的單位組成，而

且為同一所有者擁有的零售機構，而各單位之間具有相同的裝潢設計、商品服務

或由總公司進行中央採購;此外，依照所有權的結構組織來觀察，可分為直營連

鎖 (corporate chains)、自願加盟連鎖 (voluntary chains)、特許營運 (franchise 

operation)、合作加盟連鎖(cooperative chains)。陳秘順(2011)認為連鎖經營是指若

干的商店使用相同商標、全部或部份使用相同商品服務及經營模式，在整體規劃

下進行標準化且行使專業且分工、集中管理的經營團隊。 

 

二、服務品質 

 Gronroos(1984)提出服務品質為顧客主觀的認知，並非客觀的認知，同時為

對服務單位的服務感受及顧客主觀所產生的期望差異所帶來的認知與評價。

Parasurama et al.(1985)認為服務品質是一種傳遞服務的過程，為顧客與提供服務

的單位之間互動的認知判斷，並可經由顧客與提供服務者之間的期望差異程度來

定義，同時將服務品質的特性區分為三項：（一）服務品質為一種認知與評價，

比有形商品更難以衡量；（二）服務品質為實際服務與顧客期望值之間的差異；

（三）衡量服務品質不僅衡量期服務後的結果，亦討論到傳遞服務的過程。 

 Parasurama et al. (1985)提出PZB服務品質模式，如圖1所示。其中認為服務

是一種動態過程，且在顧客的期望與實際接受之間不斷的進行比較，因此亦產生

了五項品質缺口:1.缺口一:顧客期望與提供服務的管理階層對顧客期望之間的知

覺缺口。2.缺口二:將認知變為服務品質的標準與與提供服務的管理階層對顧客期

望之間的缺口。3.缺口三:服務的傳遞與將認知變為服務品質的標準之間的缺口。

4.缺口四:實際提供服務傳遞與對顧客外部溝通之間的缺口。5.缺口五:顧客期望的

服務與認知的服務之間的缺口。 
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圖 1  PZB 服務品質模式 

資料來源: Parasurama et al. (1985)，本研究整理。 

 

 依據PZB服務品質模式了解顧客與服務人員之間的服務缺口為各自認知上

的期望不同，以及所表現出的實質行動上過程的差異，此為本研究希望能進一步

了解連鎖餐飲產業之顧客對於服務人員之實質服務是否因顧客的特性不同，而有

認知上的差異性。 

 Parasurama et al. (1988)提出十項服務品質構面，包括:(1)可靠性(2)反應力(3)

勝任性(4)禮儀性(5)溝通性(6)可接近性(7)可信度(8)安全性(9)了解顧客(10)有形

實體。進一步將十項服務品質構面縮減成為五個構面共計22個問項組成服務品質

SERVQUAL量表，其中五個構面包括:有形性、反應性、可靠性、同理心、保證

性。Stevens et al.(1995)運用SERVQUAL量測構面來探討餐廳服務品質，並提出

DINESERV用餐服務品質量表，同時將其量測服務品質面區分為有形性、可靠

性、反應性、保證性、同理性。李宗信(2013)亦運用Stevens et al.(1995)的DINESERV

用餐服務品質量表構面與內容，並發展台灣日本料理餐廳服務品質量表包含「餐

廳日式氛圍」、「餐廳服務可靠性」、「餐廳人員對日本文化熟悉度」、「服務

人員關懷性」、「日式飲食文化」以及「餐廳設備有形性」六個分量表，其信效

度皆有一定水準，表示本研究量表可應用於衡量日本料理餐廳服務品質之上。表

1列示出Stevens et al.(1995)所提出服務品質量表構面與內容。 
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表 1  DINESERV 用餐服務品質量表構面與內容 

構面 內容 構面 內容 

1.餐廳外觀吸引人以及有方便的

停車場 

16.餐廳忙碌時，服務人員之間能

互相合作，以確保服務品質 

2.用餐環境具吸引力 17.能夠迅速提供服務 

3.服務人員穿著整齊得宜 

反 

應 

性 18.能夠滿足顧客特殊或額外需

求 

4.裝潢與餐廳形象價位能搭配 
19.服務人員能夠清楚解答顧客

問題 

5.餐單表達清楚，易閱讀 

20.能讓顧客感覺與服務人員相

處融洽、自在且對服務人員有信

心 

6.菜單能凸顯餐廳主題特色 21.讓顧客感覺有安全感 

7.餐廳動線安排適當，可使顧客方

便走動且感覺舒適 

22.服務人員能夠將菜單清楚的

介紹給顧客並詳細說明烹煮方

式 

有 

形 

性 

8.有乾淨的廁所 

保 

證 

性 

23.服務人員經驗豐富且訓練有

素 

資料來源: Stevens et al.(1995)，本研究整理。 

 

三、顧客滿意度 

 Howard and Sheth(1969)認為顧客滿意度是一種顧客對於消費實際獲得的服

務或是商品以及自身所付出的代價之合理性，並且是顧客的自我心理感受狀態。

Oliver(1981)指出顧客滿意度是一種比較的過程下所產生的反應。Hahm and 

Yoon(1997)認為衡量顧客滿意度時，應該評估(1)對於服務的定義，以區隔顧客特

性;(2)顧客的期望與業者提供服務的實際情況之差距即為顧客滿意度，其為由顧

客在實際享受或執行時才能衡量出顧客滿意度;(3)顧客滿意度調查可以針對員工

評價、市場行銷、服務品質等面向加以調整改善顧客滿意度，然而有效的應用決

策系統可用於管理及顧客滿意上的層面，並且經常具持續檢驗結果。 

 Zeithaml and Bitner (2000)認為探討服務品質與服務滿意度之間具有正向影

響，並且提出品質滿意構面的組成包括可靠性、回應性、確實性、關懷性、有形

物等五項參考因素。林景亮(2004)認為顧客滿意度為顧客對於一個公司或組織的
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服務與產品及組織本身的滿意程度，此為一種思考構念的累積。吳政謀(2004)認

為顧客滿意度是消費者接受服務或購買商品前後的期望差異，經主觀評估後所產

生正向或負向的感受，研究發現服務品質與顧客滿意度呈現正向關係。莊雅筑、

陳宏斌、陳奕任(2010)認為顧客滿意度是企業提供的商品或服務中，顧客對其感

受到滿足或失望的程度。梁修屏(2013)以大里地區陶板屋為研究對象，探討餐廳

服務品質與顧客滿意度之議題，結果發現教育程度不同對於服務品質與滿意度的

要求有所不同。 

 本研究依據國內外專家學者Parasuraman et al.(1985)、Steven et al.(1995)、

Howard and Sheth(1969)、Zeithaml and Bitner (2000)、莊雅筑、陳宏斌、陳奕任

(2010)以及梁修屏(2013)等對於連鎖餐飲業者之服務品質與顧客滿意度之文獻探

討，冀望針對本國連鎖餐飲集團－王品集團旗下餐廳之顧客進行問卷發放與進一

步統計分析，其量表設計、問卷發放情形以及統計分析內容如以下所示。 

 

參、研究設計 

ㄧ、研究架構 

本研究以王品集團為例，分析顧客對服務品質與服務滿意度之看法。

Parasuraman et al.（1985）所提出PZB服務品質模式中認為服務是一種動態過程，

且在顧客的期望與實際接受之間不斷的進行比較，因此亦產生了品質缺口。然

而，顧客對服務的滿意度即由服務品質出發，並藉由顧客填答問卷結果以了解顧

客對服務品質看法。 

請顧客填答個人背景資料，包括性別、年齡、學歷、平均月所得、服務年資、

用餐次數，並以個人背景資料做為「背景變數」並交叉分析其填答各構面問項，

加以探討是否因個人背景不同對服務品質、服務滿意度等構面有差異性結果。 

將透過因素分析萃取適切的研究因子，並運用變異數分析、t檢定、卡方檢定

等統計方法進一步研究分析問卷填答結果，並將此研究分析架構列示如圖2所

示，而服務品質構面、服務滿意度構面以及個人背景變項等細項問卷內容皆於變

數定義中進行說明。 

 

 

 

 



40 服務業管理評論  總號第 13 期  104 年 12 月號 
 

 

        

 

 

 

 

 

 

圖 2  研究分析架構 

 

二、變數定義 

本研究參考過去學者對服務品質與服務滿意度之量表進行服務品質、服務滿

意度變項之操作性定義如下： 

（一）服務品質： 

主要參考Parasuraman et al.（1985）定義服務品質是一種傳遞服務的過程，

其為顧客與提供服務的單位之間互動的認知判斷，並可經由顧客與提供服務者之

間的期望差異程度。並參考Parasuraman et al.（1985）所提出之五大構面(有形性、

可靠性、反應力、保證性與同理心)、Steven et al.（1995）對連鎖餐廳服務品質

與顧客滿意度問卷內容(餐廳裝潢、服務人員了解顧客需求、服務人員態度)。 

本研究彙整國內外學者所提服務品質評量構面，並定義出本研究之問卷服務

品質問項分別包括:「服務人員」、「便利性」、「實體設備與氣氛」、「管理

與安全措施」、「企業形象」等五大類共20道問題。透過問卷填答結果分析並且

進行因素分析，萃取更精實的四項服務品質構面分別為「環境與設備安全性」、

「管理」、「服務人員專業性」、「 顧客需求管理」。 

 （二）服務滿意度： 

Howard and Sheth（1969）認為服務滿意度是一種顧客自我心理感受且是對

於消費實際獲得的服務或是商品以及自身所付出的代價之合理性。Zeithaml and 

Bitner （2000）提出服務品質滿意構面的組成包括可靠性、回應性、確實性、關

懷性、有形物等五個構面因素。 

本研究綜合參考學者衡量服務滿意度變項，並定義出本研究與連鎖餐飲業有

關之問卷服務品質構面7個問題包括：餐點種類多樣化、菜色整體口感能讓我滿

意、用餐的環境場地乾淨清爽、服務人員的專業能力讓我感到滿意、設備足夠且

讓我感到安心、對用餐人數有效控制、對用餐的環境安全能夠滿意收費合理(物

服務滿意度構面
1.資訊充足性 
2.可靠性 
3.實體設備與氣氛 

服務品質構面
 
1.服務人員專業性 
2.管理 
3.環境及設備安全性 
4.顧客需求管理 

H1

H2

個人背景變項 

（性別、年齡、學歷、平均月

所得、服務年資、平均每個月

在連鎖餐飲業用餐次數、服務

年資、用餐次數） 
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超所值)。透過問卷填答結果分析並且進行因素分析，萃取更精實的服務滿意度

分類為「專業與安全性」、「資訊充足性」、「可靠性」等三大構面。 

三、研究假設 

本研究將依照研究架構設定以下研究假設: 

假設一：不同背景之顧客對服務品質各構面之認知無顯著性差異。 

假設二：不同背景之顧客對服務滿意度各構面之看法無顯著性差異。 

四、抽樣方法 

本研究於選取連鎖餐飲業－王品集團旗下12個品牌餐廳用餐之顧客為問卷

發放填答對象，並以群集抽樣法(cluster sampling)作為抽樣方式。本研究於2013

年6月份共發放450份問卷，回收440份問卷，回收問卷中有38份無效卷，402份有

效問卷。402份有效問卷之中，填答問卷之顧客份佈及樣本數分別為王品牛排23

份問卷;西堤牛排60份問卷;陶板屋和風創作料理51份;原燒優質原味燒肉33份問

卷;聚北海道昆布鍋45份問卷;藝奇新日本料理22份問卷;夏慕尼新香榭鐵板燒23

份問卷;品田牧場44份問卷;石二鍋55份問卷;舒果新米蘭蔬食26份問卷;曼咖啡16

份問卷;hot7新鐵板料理4份問卷。 

五、問卷設計 

本問卷分成三大部分：(一)顧客對服務品質之看法、(二)顧客滿意度的知覺、

(三)個人基本資料，茲分述如下： 

（一）顧客對服務品質之看法方面 

此部分考慮連鎖餐飲業之特性設計服務品質之相關問題，共計25題，量表之

衡量方式係採李克特（Likert）五點尺度量表(即非常好、好、稍微好、不好、非

常不好，並依同意程度分別給予5,4,3,2,1分)。 

（二）對服務品質滿意度方面 

此部份主要是考慮連鎖餐飲業之實際營運情況，分別從餐點種類、菜色口

感、用餐的環境場地清潔、服務人員的專業能力、設備、用餐人數控管、用餐的

環境安全、收費合理性等方面設計服務滿意之相關問題，共計8題，量表之衡量

方式係採李克特（Likert）五點尺度量表(即非常滿意、滿意、稍微滿意、不滿意、

非常不滿意，並依滿意程度分別給予5,4,3,2,1分)。 

六、資料分析方法 

本研究依照問卷填答結果分別進行各項資料分析，其資料分析方法包括敘述

統計、因素分析、變異數分析與Scheffe多重比較等。 
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肆、資料分析結果 

本研究旨在探討連鎖餐飲業服務品質與顧客滿意度之研究，並以顧客到王品

集團旗下餐飲業用餐後，填答問卷，以了解顧客對於該次消費之服務品質與顧客

滿意度之意向填答。本研究將去除無效問卷後，針對有效問卷樣本填答結果進行

分析。首先針對有效問卷樣本進行敘述統計以了解樣本結構;其次測量表信度與

效度，同時利用因素分析分別萃取出服務品質變項與服務滿意度變項之共同因子

後，並進行重新命名，爾後分析各變項特質及透過變異數分析、卡方分配等統計

方法以了解各假說成立情況。 

ㄧ、敘述統計 

本研究為瞭解樣本結構之分佈概況，以回收的402份有效樣本為基礎，將顧

客個人背景等相關資訊，進行次數分配，並利用平均數、百分比分析如表2所示，

透過敘述統計說明樣本結構概況分列如下: 

(1) 性別方面：女性佔63.7%、男性則佔36.3%。 

(2) 年齡層方面：顧客之年齡層以20歲至25歲為最高佔48.3%、其次為31-35

歲以佔(3)16.9%。 

(3) 學歷方面：顧客教育程度以大學比率最多佔60.7%，其次為研究所以上佔

18.4%。 

(4) 平均月所得方面：以2萬(含)以下者比率最高佔33.8%，其次為2萬~3萬(含)

元佔25.4%。 

(5) 服務年資：在5年者以下者佔53.2%，6-10年者佔23.4%，11-15年以上佔

11.4%。 

(6) 平均每個月在連鎖餐飲業用餐次數：顧客中每月用餐次數為3次以下者佔

53.4%，4-6次者佔31.8%，而7-9次者佔6.0%。 

二、量表信度與效度分析 

Cronbach’ s α值在0.7以上為高信度區；在0.7～0.35之間為中信度區，仍屬可

接受之範圍；若Cronbach’s α值位於0.35以下，屬於低信度區，則研究者應拒絕

使用。而本研究有關構面之信度分析上，整體量面構面α值為0.852，服務滿意度

α值為0.895，服務品質α值均高於0.948，皆屬高信度值，表示問卷具有相當之可

信度。 

研究為驗證問卷內容是否與所依據之理論脈絡吻合，因此透過因素分析法建

構其效度測量。在檢定因素分析時，主要是採取Kaiser(1974)之觀點，以取樣適

當性量數(Kaiser-Meyer-Olkin，KMO)值的大小作為參考之依據，如果KMO值高
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於0.5時，表示各變項間的共同因素愈多，愈適合進行因素分析。本研究服務品

質構面之KMO值為0.934，服務滿意度之KMO值為0.908，其表示各變項的共同

因素很多，適合進行因素分析。 
表 2  樣本結構 

背景 
變項 

項目 次數 
百分比

(%) 
背景 
變項 

項目 次數 
百分比

(%) 

男 146 36.3 
2 萬(含) 
以下 

136 33.8 
性別 

女 256 63.7 
2 萬~3 萬

(含) 
102 25.4 

20-25 歲 194 48.3 
3 萬~4 萬

(含) 
64 15.9 

26-30 歲 46 11.4 
4 萬~5 萬

(含) 
50 12.4 

31-35 歲 68 16.9 

平均 
月所得 

5 萬以上 50 12.4 
36-40 歲 24 6 5 年以下 214 53.2 

年齡 

41 歲以上 70 17.4 6-10 年 94 23.4 
高中職(含) 
以下 

11 11.9 11-15 年 46 11.4 

專科 41 9 16-20 年 24 6 
大學 244 60.7 

服務 
年資 

21 年以上 24 6 
學歷 

研究所以上 74 18.4 3 次以下 216 53.7 
4-6 次 128 31.8 
7-9 次 24 6 
10-12 次 14 3.5 

  

平 均 每

個 月 在

連 鎖 餐

飲 業 用

餐次數 13 次以上 20 5 
 
 

表 3  服務品質、服務滿意度各變項之 KMO 值 

構面名稱 Kaiser-Meyer-Olkin 取樣適切性量數 
一、服務品質 0.934 
二、服務滿意度 0.908 
資料來源：本研究整理。 

三、因素分析 

由於問卷題項較多，因此希望能將服務品質、服務滿意度等變項簡化並萃取

出具代表性之因素表示，利用因素分析以萃取服務品質之共同因素，並以主成份
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分析法與最大變異數法(Varimax)進行正交轉軸，取其特徵值(Eigenvalue)大於1的

因素，其結果如表4所示，茲說明如下： 

（一）服務品質變項之因素分析 

本研究問卷中22項服務品質變數經因素分析後，共萃取出4個共同因子，此

四個因素其解釋變異量分別為46.14%(因素一)、8.04%(因素二)、5.4%(因素三)、

4.58%(因素四)，而累積解釋變異量為64.17%。本研究將上述四個因素依其相關

題項之屬性，分別命名為「環境與設備安全性」、「管理」、「服務人員專業性」、

「顧客需求管理」等。 

其中「環境與設備安全性」內容為餐飲業環境交通及內部動線，包括交通便

利性、營業時間及桌椅數量等。「管理」其內容包含企業形象、公共安全、環境

衛生及顧客紀錄完整性等。而「服務人員專業性」其內容係指服務人員的親近性、

服務態度及衣著整潔等。「顧客需求管理」內容係指該餐飲業對顧客申訴處理等。

表4分別顯示服務品質變項及變項內容與其因素負荷量矩陣。 
 

表 4 服務品質變項之因素分析表 
因素負荷量 

因素命名 變項內容 因素

一 
因素

二 
因素

三 
因素

四 
交通便利性 0.79    
空間內部動線規劃 0.77    
營業時間配合顧客需求 0.73    
桌椅數量的充足 0.58    
相關活動或資訊提供，如生日打折 0.52    

環境及設備安全性 

室內氣氛的營造 0.49    
企業形象  0.75   
品質保證，令人感到信任  0.69   
設施維護與安全性  0.66   
公共安全性  0.61   
環境衛生  0.59   
對顧客紀錄的完整性  0.57   

管理 

收費合理性  0.46   
服務人員的親近性   0.77  
服務人員的專業能力   0.74  
服務人員的穿著整潔、服裝儀容   0.71  
服務人員會主動願意幫助顧客   0.69  
對於個別顧客需求的關注   0.59  

服務人員專業性 

服務人員的服務態度   0.58  
環境的舒適與美觀    0.68顧客需求管理 
對顧客申訴的處理    0.61
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具足夠的工作人員    0.56
特徵值 10.15 1.77 1.19 1.00
解釋變異量% 46.14 8.04 5.40 4.58
累積解釋變異量% 46.14 54.18 59.58 64.17

資料來源：本研究整理。 

（二）服務滿意度變項之因素分析 

本研究將8項服務滿意度變數經因素分析後，共萃取出3個共同因子，此三個

因素其解釋變異量分別為58.87%(因素一)、10.71%(因素二)、7.32%(因素三)，而

累積解釋變異量為76.9%。本研究將上述三個因素依其相關內容，分別命名為「專

業與安全性」、「資訊充足性」、「可靠性」。其中「專業與安全性」主要包含

服務人員專業性及環境設備安全滿意等。「資訊充足性」其內容為餐點種類及收

費合理等。「可靠性」係指連鎖店餐飲業對用餐人數有效控制。表5分別顯示服

務滿意度變項及變項內容與其因素負荷量矩陣。 

表 5 服務滿意度變項之因素分析表 
因素負荷量 

因素命名 題目內容 
因素一 因素二 因素三

服務人員的專業能力讓我感到滿意 0.85   
對用餐的環境安全能夠滿意 0.81   
設備足夠且讓我感到安心 0.73   

專業與安全性 

用餐的環境場地乾淨清爽 0.56   
餐點種類多樣化  0.82  
收費合理(物超所值)  0.79  資訊充足性 
菜色整體口感能讓我滿意  0.75  

可靠性 對用餐人數有效控制   0.89 
特徵值 4.71 0.86 0.59 
解釋變異量% 58.87 10.71 7.32 
累積解釋變異量% 58.87 69.58 76.9 

資料來源：本研究整理。 

四、變異數分析與 Scheffe 多重比較 

（一）顧客對服務品質之認知 

為瞭解不同背景(性別、年齡、學歷、平均月所得、用餐次數、)之顧客對服

務品質各個子構面（環境及設備安全性、管理、服務人員專業性、顧客需求管理)

之看法是否有顯著性差異存在，其結果如表6所示。本研究先運用變異數分析探

討其母體平均數之間的差異性，除了觀察F值外，本研究在以下實證各表中，顯

示各模式的P值加以討論，較容易判斷，其顯著情況，一般而言模式中F值愈高，

則其P值愈低。如表6表內顯示不同背景顧客對服務品質構面之看法，即為判斷其

P值，其中表內標示*表p值＜0.05顯著差異，**表p值＜0.01非常顯著差異， ***
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表p值＜0.001極顯著差異。上述對於判斷其P值<不同百分比，則表其母體平均數

有達差異現象，則應棄卻虛無假設。 

由表6可得知:不同背景顧客對服務品質各構面看法大致相同；其中(1)不同年

齡、學歷、平均月所得及服務年資之顧客對環境及設備安全性構面之看法皆有極

顯著性差異存在，(2)不同平均月所得之顧客僅在顧客需求導向構面之看法有顯

著性存在，(3)不同用餐次數之顧客對管理及顧客需求管理構面之看法有顯著差

異。 
表 6  不同背景之顧客對服務品質構面之看法 

 
性別 年齡 學歷 平均月 

所得 服務年資 
用餐 
次數 

環境及設備安

全性 
0.213 0.000*** 0.024* 0.052 0.000*** 0.362 

管理 0.892 0.274 0.584 0.341 0.322 0.001***
服務人員專業

性 
0.399 0.709 0.460 0.085 0.650 0.632 

顧客需求管理 0.905 0.777 0.401 0.024* 0.152 0.012* 
註：表內數值為以 P 值表示，其中，*表示 P 值＜0.05 顯著差異，**表示 P 值＜

0.01 非常顯著，***表示 p 值＜0.001 極顯著差異。 
資料來源：本研究整理。 

1.在用餐次數方面： 

用餐次數在3次以下者對「管理」之認同度顯著高於13次以上者(P值為0.006，

是為非常顯著)。而「顧客需求管理」方面之認同度用餐10-12次數顯著高於3次

以下者。綜合上述，顯示用餐次數3次以下者對管理及顧客需求管理較能認同。 

若將上述達顯著差異之各項以Scheffe多重比較做進一步分析其結果將如表7

所示，茲說明如下： 
表 7  不同用餐次數之顧客對服務品質構面之看法 

服務品質構面 用餐次數 用餐次數 平均差異 P 值 多重比較

(2)10-12 次 0.37 0.755 
管理 (1)3 次以下 

(3)13 次以上 0.88 0.006** 
1>3 

(2)3 次以下 0.87 0.038* 
顧客需求管理 (1)10-12 次 

(3)7-9 次 1.00 0.058 
1>2 

註：表內數值為以 P 值表示，其中，*表示 P 值＜0.05 顯著差異，**表示 P 值＜

0.01 非常顯著，***表示 p 值＜0.001 極顯著差異。 
資料來源：本研究整理。 

2.在年齡方面： 

背 景 變 項 
P

值 構 
面 
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年齡在31-35歲者對環境及設備安全性之認同度顯著高於20-25歲者(P值為

0.000，是為極顯著差異)。表8顯示年齡在31-35歲者對環境及設備安全性較肯定

的態度。 
表 8  不同年齡之顧客對服務品質構面之看法 

服務品質構面 年齡 年齡 平均差異 P 值 多重比較

(2)20-25 歲 0.72 0.000*** 環境及設備安全

性 (1)31-35 歲 
(3)26-30 歲 0.62 0.025* 

1>2 

註：*表 p 值＜0.05 顯著差異 **表 p 值＜0.01 非常顯著差異  ***表 p 值＜0.001
極顯著差異。 

資料來源：本研究整理。 

3.在學歷方面： 

學歷在研究所以上者對環境及設備安全性之認同度顯著高於高中職以下者

(P值為0.035，是為顯著差異)。表9顯示學歷在研究所以上者對環境及設備安全性

方面較能肯定。 
表 9 不同學歷之顧客對服務品質構面之看法 

服務品質構面 學歷 學歷 平均差異 P 值 多重比較

(2)高中職以下 0.54 0.035* 環境及設備安全

性 
(1)研究所

以上 (3)專科 0.26 0.631 
1>2 

註：表內數值為以 P 值表示，其中，*表示 P 值＜0.05 顯著差異，**表示 P 值＜
0.01 非常顯著，***表示 p 值＜0.001 極顯著差異。 

資料來源：本研究整理。 
4.在服務年資方面： 

服務年資在11-15年者對環境及設備安全性之認同度顯著高於5年以下者(P值

為0.000，是為極顯著差異)。表10顯示服務年資在11-15年者對環境及設備安全性

方面較接受。 
表 10 不同服務年資之顧客對服務品質構面之看法 

服務品質構面 服務年資 服務年資 平均差異 P 值 多重比較

(2)5 年以下 0.78 0.000*** 環境及設備安全

性 (1)11-15 年 
(3)6-10 年 0.64 0.011* 

1>2 

註：表內數值為以 P 值表示，其中，*表示 P 值＜0.05 顯著差異，**表示 P 值＜

0.01 非常顯著，***表示 p 值＜0.001 極顯著差異。 
資料來源：本研究整理。 

（二）顧客對服務滿意度之認知 

為瞭解不同背景(性別、年齡、學歷、平均月所得、用餐次數、)之顧客對服

務滿意度各子構面（專業與安全性、資訊充足性及可靠性)之看法是否有顯著性

差異存在，以t檢定及變異數分析做進一步檢測，其結果如表11所示。 
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由表11可得知：不同年齡之顧客對專業與安全性及資訊充足性構面看法有顯

著差異；而不同學歷之顧客對服務滿意度各子構面看法則有顯著差異存在；不同

月所得對專業與安全性及可靠性構面看法有顯著差異；不同服務年資對餐廳可靠

性亦有顯著性差異。 
表 11  不同背景之顧客對服務滿意度構面之看法 

 
性別 年齡 學歷 平均月 

所得 服務年資 
用餐次

數 

專業與安全性 0.447 0.046* 0.006** 0.027** 0.154 0.208 
資訊充足性 0.790 0.005** 0.025* 0.525 0.242 0.441 
餐廳可靠性 0.490 0.739 0.027* 0.000*** 0.000*** 0.058 
註：表內數值為以 P 值表示，其中，*表示 P 值＜0.05 顯著差異，**表示 P 值＜

0.01 非常顯著，***表示 p 值＜0.001 極顯著差異。 
資料來源：本研究整理。 

1.在學歷方面： 

學歷在專科以上者對專業與安全性之認同度顯著高於高中職以下者(P值為

0.021，是為有顯著差異)。而學歷在大學者對資訊充足性之認同度亦高於高中職

以下者(P值為0.033，是為有顯著差異)，表12顯示學歷在大學以上者對服務滿意

度構面較能肯定。 
表 12  不同學歷之顧客對服務滿意度構面差異 

服務滿意度構面 學歷 學歷 平均差異 P 值 多重比較

(2)高中職以下 0.68 0.021* 
專業與安全性 (1)專科 

(3)大學 0.20 0.733 
1>2 

(2)高中職以下 0.47 0.033* 
資訊充足性 (1)大學 

(3)專科 0.19 0.757 
1>2 

註：*表示 P 值＜0.05 顯著差異，**表示 P 值＜0.01 非常顯著，***表示 p 值＜0.001
極顯著差異。 

資料來源：本研究整理。 

2.在平均月所得方面： 

平均月所得在4-5萬者對專業與安全性之認同度顯著高於2萬以下者(P值為

0.041，是為有顯著差異)。而月所得在5萬以上者對餐廳可靠性之認同度高於2-3

萬者(P值為0.027，是為有顯著差異)。綜上，表13顯示月所得在4萬以上者對服務

滿意度構面較能肯定。 

 

 

 

背 景 變 項
P

值構 
面 
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表 13 不同平均月所得之顧客對服務滿意度構面差異 
服務滿意度構面 月所得 月所得 平均差異 P 值 多重比較

(2)2 萬以下 0.52 0.041* 
專業與安全性 (1)4-5 萬 

(3)3-4 萬 0.49 0.153 
1>2 

(2) 2 萬以下 0.49 0.061 
餐廳可靠性 (1)5 萬以上 

(3)2-3 萬 0.56 0.027* 
1>3 

註：*表示 P 值＜0.05 顯著差異，**表示 P 值＜0.01 非常顯著，***表示 p 值＜0.001
極顯著差異。 

3.在服務年資方面： 

服務年資在21年以上者對餐廳可靠性之認同度顯著高於6-10年者(P值為

0.000，是為極顯著差異)。服務年資在21年以上者對餐廳可靠性之認同度顯著高

於5年以下者(P值為0.002，是為有顯著差異)。綜上，表14顯示服務年資在21年以

上者對餐廳可靠性方面較接受。 
表 14 不同服務年資之顧客對服務滿意度構面差異 

服務滿意度構面 服務年資 服務年資 平均差異 P 值 多重比較

(2)5 年以下 0.88 0.002** 
餐廳可靠性 (1)21 年以上 

(3)6-10 年 1.03 0.000*** 
1>3 

註：*表示 P 值＜0.05 顯著差異，**表示 P 值＜0.01 非常顯著，***表示 p 值＜0.001
極顯著差異。 

資料來源：本研究整理。 
 

伍、結論 

本研究旨在探討連鎖餐飲業服務品質與顧客滿意度，並以王品集團為例。本

研究透過問卷發放，選取連鎖餐飲業－王品集團旗下12個品牌餐廳用餐之顧客為

問卷發放填答對象。本研究共發放450份問卷，回收440份問卷，回收問卷中有38

份無效卷，402份有效問卷。運用問卷填答結果進行因素分析、變異數分析作為

研究方法，並建立二項研究假設，包括:假設一：不同背景之顧客對服務品質各

構面之認知無顯著性差異;假設二：不同背景之顧客對服務滿意度各構面之看法

無顯著性差異。 

驗證結果發現五項研究假設皆為部份成立，本研究將驗證結果分述如下: 

ㄧ、顧客對服務品質之認知 

不同背景顧客對服務品質各構面看法大致相同；其中（一）不同年齡、學歷、

平均月所得及服務年資之顧客對環境及設備安全性構面之看法皆有極顯著性差
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異存在，（二）不同平均月所得之顧客僅在顧客需求導向構面之看法有顯著性存

在，（三）不同用餐次數之顧客對管理及顧客需求管理構面之看法有顯著差異。 

 

二、顧客對服務滿意度之認知 

不同年齡之顧客對專業與安全性及資訊充足性構面看法有顯著差異；而不同

學歷之顧客對服務滿意度各子構面看法則有顯著差異存在；不同月所得對專業與

安全性及可靠性構面看法有顯著差異；不同服務年資對餐廳可靠性亦有顯著性差

異。 

綜上，透過問卷回卷以及統計分析發現不同背景之顧客對於服務品質、服務

滿意度之認知皆有所差異。然而隨著時代演進，連鎖餐飲業的經營越來越重視餐

廳內外部的服務品質，尤其本文與李宗信（2013）研究相同發現不同教育程度(學

歷)對服務品質與顧客服務滿意度要求較高，是值得深思的。其可能代表人民生

活水平提升構成對於享受生活以及各項要求程度亦有所要求。此項結果可作為未

來相關研究進行更深一步討論教育程度的高低對於各類型(包括中高低價位餐點

服務)的連鎖餐飲產業之各項認知是否一致。希望本研究可提供連鎖餐飲產業作

為經營上的調整與參考。 
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摘要 

 

    本研究主要探討自行車產業發展零售通路國際物流服務鏈模式之定位分

析，以提升自行車零售通路物流服務績效。自行車零售商品通路中物流服務鏈運

作模式良否，除影響企業成本外，更影響自行車廠商零售通路服務績效優劣。本

研究建構三種自行車零售通路國際物流服務鏈可行模式，並運用量化 SWOT 分

析法，進行物流服務鏈之定位評估。依據評估結果顯示，「模式二：越庫型物流

服務鏈」位於第一象限，表示與其他模式相較，模式二同時具備內部與外部配送

環境優勢，在管理意涵上說明，當自行車廠商考量兼顧成本與服務績效需求時適

合採用此模式。「模式三：多 DC 型物流服務鏈」位於第二象限，表示模式三具

備外部環境優勢與內部環境劣勢，說明當合作企業面臨較高的零售端物流配送系

統績效需求時適合採用模式三。「模式一：單一 DC 型物流服務鏈」位於第四象

限，表示該模式具備內部環境優勢與外部環境劣勢，說明當合作企業重視內部成

本因素時，適合採用模式一。 

 

 

關鍵詞：自行車零售通路國際物流服務鏈，定位分析、量化 SWOT 分析法 
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Abstract 

 

The main purpose of this paper is to analyze the position of logistic service chain for 

bike retailor industries in order to upgrate their logistic service performance. The good 

or not about the operation model of logistic service chain for bike retailor channel 

affects not only the cost but also the service performance. The three feasible modes of 

logistic service chains are constructed, and the quantified SWOT analysis method is 

used to assess their comeptitive postion. Results show that the Model 2: 

Cross-docking mode of logistic service chain located in SO quadrant. It indicates the 

advantage in the internal strength of their respective cost conditions and in the 

external opportunities of service performance conditions. The Model 3: Multiple DC 

mode of logistic service chain located in WO quadrant, it indicates the disadvantage 

in the internal weakness of their respective cost conditions and in the external 

opportunities of service performance conditions. The Model 1: Single DC mode of 

logistic service chain located in ST quadrant, it indicates the disadvantage in the 

nternal weakness of their respective cost conditions and in the external thresten of 

service performance conditions.  

 

Ketword: International logistic service chain of bike retailor channel, postion, 

quantified SWOT method 
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壹、前言 

台灣自行車產業發展至今已有 30 餘年，以台中市和彰化縣為高度集中區，

並擁有完整之上、中、下游廠商系統。目前國內主要三大自行車廠分別為巨大

（GIANT）、美利達（MERIDA）、愛地雅（IDEAL），在全球自行車市場各佔鰲

頭，台灣也因此在國際間獲得「自行車王國」的美名(盧琬俞，2013)。從 2003

年開始自行車產業廠商自動發起 A-Team 聯盟，藉由差異化策略提供高附加價值

產品，整合自行車產業上中下游，共同學習並提升技術。2008 年後更由於環保

意識抬頭，使得自行車更成為綠色交通工具的代表(黃品儒，2014)。依據交通部

統計「2010 年自行車使用狀況調查」台灣地區自行車人口高達 1030 萬人(交通部

統計處 2010)。由於近年來自行車產品市場愈白熱化，廠商將經營策略上轉為各

項服務上(殷秋怡，2014)，因此為提升競爭力，台灣自行車產業逐漸依靠著生產

技術提升及供應鏈的整合創造台灣自行車產業銷售奇蹟。 

有多年服務自行車產業的 CHC 自行車暨健康科技中心廖本彰總經理，在ㄧ

次經濟部工業局舉辦之台灣自行車產業高峰研習營中提及”， 目前產業的需求即

是：（一）產業創新 （二）產銷全球分工（三）加強行銷通路；（四）推動加值

策略服務產業，帶動休閒、觀光、旅遊。捷安特公司劉金標董事長開宗明義點出，

具備成本低、品質好、交期快、服務佳，是自行車行銷關鍵成功因素，而行銷背

後的策略關鍵，則是最為重要的一環。在劉董事長看來，所謂的行銷包括以下含

義：（一）打開新通路（二）創造新流行、新形象、新價值；（三）改變傳統；

（四）建構品牌、通路。巨大集團總經理 羅祥安在ㄧ次接受電視媒體專訪時表

示，巨大從開始是先做代工，到發展自己的品牌 GIANT、自己的通路，及全球

化。因此如何提升自行車零售通路加值服務，是台灣自行車能再往上提昇的重要

方針之ㄧ。 

    自行車零售通路中物流服務鏈績效良否，除影響企業成本外，更影響自行車

廠商通路服務品質優劣之關鍵之ㄧ。由於自行車商品銷售物流服務鏈依據通路層

級及服務目標之差異，有不同服務鏈模式需求，如包括直營門市之銷售通路、經

銷商之銷售通路、及觀光自行車租賃通路服務等不同通路服務型態。因此如何依

據不同通路服務，發展企業自行車零售通路物流服務鏈運作模式，並依據運作模

式研擬因應對策，以提升自行車零售通路服務績效，是本研究動機。基於此，本

研究目的主要探討自行車產業發展各類型零售通路國際物流服務鏈運作模式及

其差異分析，以提供相關單位之參考。 
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貳、文獻回顧 

一、物流績效評估文獻 

    國內外有關探討物流績效指標相關文獻有許多，本文彙整有關績效指標文獻 

(Read and Miller, 1991; Bowersox and Closs, 1996; Gooley, 1998; 史雅芬, 2000; 宋

忠儒, 2001; 張鐵君, 2003; 賴宥辰, 2004；經濟部商業司，2000；潘品昇，2000；

Voss et al., 2005；Closs et al，2005；李國良，2011)。上述物流績效指標文獻顯示，

績效指標依據不同構面有不同衡量標準，如 Read and Miller(1991)，以品質構面

建立 8 項指標來衡量物流績效，並以實證方式進行跨國產業研究。

Bowman(1993)，以行銷服務構面之訂單處理、資訊處理、電信與通訊基礎設施

三項指標評估一家優良之國際物流中心企業之資訊服務績效。Bowersox(1996)提

出成本、顧客服務、生產力、資產管理及品質五個構面 36 項指標來評供應鏈績

效。Gooley(1998) 依據誘因構面建立稅捐減免、融資、補助金、資本匯出行銷與

技術人力績效指標，作為評估廠商區位決策之部分指標。史雅芬(2000)主要將影

響物流中心外部績效評估指標，歸納出 20 項，並利用因素分析法將其歸類為六

大項，其建立之層級架構圖可供零售廠商參考。張鐵君(2003)，在「全球運籌管

理營運模式之績效評估指標設立」研究當中，把全球運籌之內涵加以彙整，分為

7 項構面 34 項指標，後續並以 AHP 衡量各評估指標間之權重，建立一套完整有

系統評估全球運籌管理營運模式績效值。潘品昇(2000)則探討電子商務績效指標

依據企業間的、企業對消費者、企業內部構面研擬 14 項指標。Voss et al. (2005) 探

討物流中心內部服務品質指標，共研擬 9 項服務及 4 項財務績效指標。Closs et 

al.(2005)探討資訊連結對彈性物流績效影響，共研擬三項關鍵指標。 

    供應鏈中物流活動能力（競爭力）的衡量可分為以「行為基準」（behavior 

based ）及「結果基準」（ outcome based ）能力為考量層面(Shang, 2002)。其

中以結果基準為考量之供應鏈活動相關績效衡量文獻，有成本(cost)、時間

(time)、品質(quality)、彈性(flexibility) (Schonberger, 1990; Stalk, 1988;  Slack, 

1987)，品質、配送速度, 配送彈性, 成本彈性 (Leong et al., 1990), 彈性(Fawcett et 

al., 1996), 配送、品質、彈性、 成本、創新(Fawcett et al., 1997), 成本、品質、 服

務、彈性 (Dornier, 1998)，成本、品質(Fawcett et al., 2000)。依據上述文獻可知，

其重要物流績效係以成本、時間、品質與彈性四個層面為主，在每一層面下則包

含數項次層面之指標。過去有關探討自行車零售通路相關指標文獻較少，李國良

(2011)依據成本、時間、品質、彈性四績效構面，配合物流活動流程構面，擬定

衡量自行車零售通路物流系統運作模式之服務績效指標(表 1)，本文即依據此指
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標做為評估自行車零售通路國際物流服務鏈定位之參考指標。 

 
   表 1  自行車零售通路物流系統績效指標分析表 

物流活動流程構面 
績效 
構面 績效指標 供應點

至 DC 端
DC 端

DC 至 
門市端 

總和 

1C  供應端至 DC 運送成本 6.09%   

2C  倉儲成本  10.04%  

3C  存貨成本  9.21%  
成本 

4C  DC 至門市配送成本   10.09% 

35.43%

1T  供應端至 DC 運送時間 5.44%   

2T  DC 回應時間  7.10%  時間 

3T  DC 至門市配送時間   11.64% 
24.18%

1Q  供應端商品取得穩定性 3.05%   

2Q  DC 回應門市品質  7.05%  品質 

3Q  DC 至門市配送穩定性   9.04% 
19.14%

1E  供應端彈性因應能力 4.24%   

2E  DC 端彈性因應能力  6.12%  
彈性 

3E  DC 至門市彈性因應能

力   10.89% 
21.25%

總和 18.82% 39.52% 41.66% 100% 
  資料來源：李國良，2011 
 

二、物流服務鏈型態文獻 

過去探討物流服務鏈活動文獻有數種分類方式，有依傳統進出口貨物運送起

訖（O-D），同時依貨物運送起訖（O-D）之不同分為轉口型（Transshipment）（貨

物自國外進口，經物流中心加工後再配送至國外）、進口型（貨物自國外進口，

經物流中心加工後再配送至國內）、出口型（貨物自國內供應，經物流中心加工

後再配送至國外）(Piet et al., 1995)；依功能屬性（吳偉銘，2000）分為運輸型、

加值型、倉儲型。有依全球物流發展策略（張卓寰，2002）分類為供應物流中心、

產業加值中心、營運總部物流中心。依國際物流系統之發展類型（Bowersox, 1996）

可分類為傳統型（負責國內區域之倉儲與配送服務）、直接配送型（接送至各國

客戶，不設國際物流中心）、轉運型（負責國內區域之配送服務，不保有庫存）、

國際配送型（在區域間設置一國際物流中心，以統籌鄰近地區之訂貨、倉儲與配

送）。依供應鏈網路配送模式架構(Chopra，2003) 分為1、製造商儲存並直接配送；

2、 製造商儲存、透過運輸業者轉運；3、分配商或零售商儲存，並透過運輸業
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者配送；4、分配商至靠近消費端儲存後配送；5、製造商/分配商透過越庫DC配

至取貨區或零售商倉儲儲存、消費者取貨：6、零售商儲存，顧客取貨。有依價

值鏈、加值層級之觀點(Lee，2007) 分類為三個加值層級階段（運輸加值、生產

加值、服務加值）與五種國際商品流通類型（進出口、轉口、加工再進口、加工

再出口、營運總部）。上述文獻顯示物流服務鏈型態會依據物流活動流程、功能、

加值程度、供應網路、國內與國際物流等型態而有有不同分類方式，而適合採用

何種類型物流服務鏈型態，應依據物流服務提供者或需求者而有所差異。 

三、建構自行車零售通路國際物流服務鏈模式 

本研究參考台灣重要自行車 G 廠商現行自行車零售通路國際物流服務模

式，考量現況與績效因素下，依據物流服務需求者從供應鏈物流服務觀點，建構

下列三種物流服務鏈模式： 

模式一：單一 DC 型物流服務鏈模式 

    此種模式為該企業現行零售通路物流服務鏈模式，將成車與配件供應商透過

國內、外(經海空港)將自行車商品運送至單一 DC，各地區門市再依據需求向總

公司下訂單，總公司彙整訂單後，由單一 DC 進行撿貨、簡易加工、包裝等程序

後再配送至北、中、南各地區門市(圖 1)。此種模式主要以 DC 接近國內自行車

成車供應端方式設計考量，缺點在於離消費端較遠，較無法均衡即時回應顧客需

求。近年來由於國內自行車產業面臨國內外廠商的激烈競爭，及消費者消費意識

抬頭對商品服務績效需求愈來愈高，現有模式是否能滿足需求、是否是最適模

式，是可加以檢視的。 

模式二：越庫型物流服務鏈模式 

此種模式為除原先設置之 DC 外，另在離 DC 較遠的地區各設置一小型越庫

倉(Cross docking)，以提供臨時儲存並達成快速配送之目的。此模式主要透過國

內、外(經海空港)通路，將自行車成車與配件商品先行運送至 DC 儲存，而遠端

越庫倉則提供將主力(熱門)商品暫存，以即時提供(快速回應)地區門市需求，達

成提升服務品質目標。本模式運作仍由 DC 進行撿貨、簡易加工、包裝等程序，

並將主力商品先行配送至遠端越庫倉暫存，俟遠端各門市依據需求向總公司下訂

單，總公司彙整訂單後，主力商品依據地區別由各倉即時出貨配送至門市，其他

商品如須進行簡易加工商品仍由 DC 配送至各門市 (圖 2)。此種模式主要以 DC

接近自行車門市方式提供高品質配送服務為考量設計，但此模式缺點在於需增加

越庫倉建置(倉儲)成本，同時對於非主力商品須進行簡易加工商品仍須由 DC 出

貨配送至全省門市，仍無法提供時效性服務。 
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圖 1  自行車商品零售通路物流服務鏈模式一 

 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 2  自行車商品零售通路物流服務鏈模式二 
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圖 3  自行車商品零售通路物流服務鏈模式三 
 

模式三：多 DC 型物流服務模式 

    此種模式為在各區域設置一 DC，以提供地區門市撿貨、簡易加工、包裝等

完整服務並達成快速配送之目的。此模式主要透過國內、外(經海空港)通路，將

自行車成車與配件商品依據地區市場需求，分別運送至各區域 DC 儲存，區域各

門市再依據需求向總公司下訂單，總公司彙整訂單後，分別由地區 DC 進行撿

貨、簡易加工、包裝等程序後再配送至各門市(圖 3)。此種模式主要以 DC 接近

自行車門市方式，提供最高品質加值與配送服務為考量設計，但此模式特性在於

需負擔最高庫倉建置(倉儲)成本，但相對由於可提供更即時門市回應速度，因此

可降低門市存貨需求與成本，及配送運輸成本。 

 

參、研究方法 

    主要透過文獻蒐集與回顧，問卷調查與專家訪談法及量化 SWOT 分析法等

方法進行本研究相關議題之分析。 

ㄧ、環境調查--問卷調查法 

    本研究對象主要鎖定與本文作者有密切合作關係的自行車廠商所屬主管階

層以上之人士進行調查及訪談，而該企業為國際知名自行車大廠，在國內北、中、
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南地區擁有多家直營與加盟門市，本研究即以該企業主管為調查對象。本研究初

步設計「自行車零售通路物流服務鏈模式評估」的問卷內容後，首先選擇合作廠

商之企業主管5-6位及數位顧客進行問卷試填後，再彙整意見，成為本階段問卷

調查之最終問卷內容。本問卷擬採李克特(Likert Scale)五點量表方式表示，分成

「非常重要」、「重要」、「普通」、「不重要」、「非常不重要」，其中答「非

常重要」者以編碼「9」表示，「重要」者以編碼「7」表示，「普通」者以編碼

「5」表示，「不重要」者以編碼「3」表示，「非常不重要」者以編碼「1」表

示。 

本研究問卷調查係採用專家訪談、郵寄問卷和E-mail的方式等三種方式進

行，調查期間為2014年1月~2014年6月。專家訪談透過預先設計之問卷以採當面

對談方式，進行三種物流服務鏈模式之績效值資料蒐集。郵寄問卷則將寄給所篩

選之出企業主管，並附上回郵，而E-mail方式則是透過合作企業顧客資料，將電

子問卷寄至對方，請對方透過線上問卷的方式填寫。爲進一歩提高問卷回收率與

內容可信度，本研究擬採贈送合作企業提供之贈品方式，以提高填答者填答意願

與填答內容之正確性。 

 

二、模糊量化 SWOT 分析法 

本研究採用模糊量化 SWOT 分析法(Lee, 2008)，進行自行車商品銷售通路物

流服務鏈模式之評估。由於評估準則的績效值常係透過受訪者之語意值表達績效

程度高低，因此無法明確界定其績效值，而模糊理論常被運用於語意值之衡量與

評估，本研究運用一般化隸屬度化平均積分值代表法，表達不同語意評估值並進

行模式評估。本研究採用量化 SWOT 分析法進行多準則決策(MCDM)之評估問

題，透過模糊量化 SWOT 分析法，可將數值轉換成平面座標值，除可以了解不

同物流服務鏈運作模式之內、外部環境優劣勢，亦可以清楚顯示各模式之優劣定

位分佈圖。茲將相關方法簡述如下： 

模糊理論 

模糊集合理論為 Zadeh(1965)所創造，他被用於存有不確定性和模糊源之問

題處理。而 Dubois and Prade (1978) 提出的模糊數及運算法則，能有效地改善此

類模糊性系統所含之相關資訊的表達與傳輸。本研究擬以三角模糊數(triangular 

fuzzy number)作為口語值之模糊測度表徵，將專家評估出來的方案優勢口語評比

值轉成三角模糊數，以有效處理質性資料的估計值。以下就本研究採用之模糊集

合理論的一些符號和概念，作一扼要介紹。 
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模糊集合數 

設 X 是一個事物的集合，吾人稱為 X 為宇集（universe）。對定義在宇集 X

上的函數 [ ]1 ,0: →Xf A  而言，集合 A= ( ){ }Xxxfx A ∈)(, ，稱為 X 上的模糊子集

合（fuzzy subset）， Af (x)稱為 x 對 A 的隸屬度（grade of membership）， Af 稱謂 A

的隸屬函數（membership function）， Af (x)愈大表示 x 屬於 A 之程度愈強。 

三角形模糊數 

模糊數 A (Dubois and Prade, 1978; Laarhoven, 1983)是實數線 (real line) ℜ上

的模糊子集合。若有一模糊數 A，它的隸屬函數 [ ]1 ,0: →ℜAf 如(5)所示，則稱此

模糊數為三角形模糊數。 

         

⎪
⎪
⎪

⎩
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⎧

≤≤
−
−

≤≤
−
−

=

otherwis
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,0

,

,

)(                                     （1） 

三角形模糊數 A 以(c, a, d)表之（圖 4）， ∞− ＜c≤ a≤ d＜∞。三角形模糊數 A

在參數 a 時有最大的隸屬度，即 Af (a)=1。它代表評估資料之最可能值，「c」和

「d」是評估資料的下界和上界，二者可用來反應評估資料的模糊性(fuzziness)。

區間 [ ]dc  , 愈小，則表資料之模糊性低（精確值愈高），反之，則表模糊性愈高。 

使用三角形模糊數做為評估資料之表徵，源於它可很容易地被決策者用於評估資

料，例如：「大約 200」可表為（195, 200, 205）更模糊的表示為（190, 200, 210）。

而非模糊數 a 可表示為（a, a, a），例如 40 可表為（40, 40, 40）。根據擴展法則

(extension principle) (Zadeh, 1965)，任何兩個三角形模糊數的模糊加法⊕和模糊

減法Θ還是三角形模糊數。但模糊乘⊗和模糊除法∅，僅近似三角形模糊數。 

即，假若 ) , ,( 1111 dacA = ， ) , ,( 2222 dacA = .則 

 (1) 模糊加法⊕  

),,( 21212121 ddaaccAA +++=⊕  

 (2) 模糊減法Θ  

),,( 21212121 cdaadcAA −−−=Θ  
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圖 4  三角形模糊數 A=(c, a, d) 之隸屬函數 

 (3) 模糊乘法⊗  

  若 00 21 ≥≥ cc 且 ，則 

 (4) 模糊除法∅  

若 00 21 >≥ cc 且 ，則 

)/,/,/( 21212121 cdaadcAA ≅∅  

 

三角形模糊數排序  

為解題之有效性與簡易性，本研究擬採用 Chen ＆ Hsieh(2000)所提出之隸

屬度平均積分代表法(graded mean integration reprsentation method)做評選方案之

排序依據。假設三角形模糊數 A=(c, a, d)，則依據隸屬度平均積分代表法， 

三角形模糊數 A 之隸屬度平均積分代表值，以 R(A) 表之，為 

                                  R (A)= 
6

4 dac ++
                                 （2） 

假設 )( iAR 與 )( jAR 分別代表三角形模糊數 iA 與 jA 之隸屬度平均積分代表

值，定義三角形模糊數之排序為 

(1) iA > jA ⇔ )( iAR > )( jAR , 

(2) iA = jA ⇔ )( iAR = )( jAR , 

(3) iA < jA ⇔ )( iAR < )( jAR . 

根據式(2)，n 個三角形模糊數之排序值可以很容易計算出來，進而，利用上述有

關三角形模糊數之排序定義 n 個三角形模糊數順序也能有效決定。 

本研究擬採用模糊量化 SWOT 分析法進行不同物流服務鏈服務績效模式之

競爭定位評估，其執行程序如下(圖 5)： 

1、擬選取台灣北中南地區作為調查對象。 

2、判別內外部環境指標。主要是以地區產業能否自行掌握或控制指標為判別基  

1 

c d
X  

a
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準，其中可掌握之部分指標即為內部環境(如區位產業條件)；而不可掌握之部

分指標即為外部環境。 

3、求取所有內、外部指標的各準則之績效值，評估準則的量化與質化之績效值

求得後，需進行正規化(Normalization)(如下公式)，讓不同準則的績效值，轉

換成無因次單位，以便準則間相互比較。 

效益指標： ( )ijj

ij
ij PMax

P
F =   ｉ=1,2…n  j=1,2…m                 (3) 

  成本指標：
( )

ij

ijj
ij P

PMin
F =     ｉ=1,2…n  j=1,2…m                 (4) 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
圖 5  模糊量化 SWOT評估程序  

問卷調查 

計算內部與外部指標權重分

數(weight score) 

選定候選方案 

內部與外部環境指標 

正規化 

建構層級架構 

決定標竿值與內部外部座標值 

決定方案所在四象限 

定位位置

資料蒐集 

量化績效值 模糊數語意值 運用 AHP 法 
求取指標權重 



自行車零售通路國際物流服務鏈模式定位分析 65 

 

     10 ≤≤ ijF   ∑ =
j

ijF 1 

Ｐij=第i個評估指標第j港未正規化之績效值  

Fij=第 i 個評估值標第 j 港正規化之績效值 

4、各港加權分數透過權重＊績效值=加權分數(如表 2) 

Wi* Fij=Ij或 Ej                                                                        (5) 

Ij：第 j 港內部環境的加權總和分數； 

Ej：第 j 港外部環境的加權總和分數 

5、經由所有研究對象內、外部的加權分數（權重＊績效值），透過算數平均

數算出內外部標竿值。 

nj
n

IRR
AI

I
n

II

.......2,1   ,   21 =
+++

=
L                            (6) 

nj
n

RRRAE
E
n

EE

....2,1      , 21 =
+++

=
L

                       (7) 

 其中 AI 與 AE 分別代表內部與外部環境評估標竿值(benchmark)，而 I
jR 與 E

jR   

分別表示 jth 區位之內部與外部加權分數。 

6、將所有研究對象內、外部之加權分數減去內外部環境標竿值，就可以得到各

研究對象在 SWOT 四象限座標值(如表 2 所示)。 

 
表 2  方案加權分數(weight score)之評估 

方案 ( jA ) 績效值 指標 

( iC ) 

權重 

( iw ) 
單位 

1A  2A   nA  

1C  1w  Q ),,( 11111111 dacE ),,( 12121212 dacE  ),,( 1111 mmmn dacE

2C  2w  N ),,( 21212121 aaaE ),,( 22222222 aaaE  ),,( 2222 mmmn aaaE

       

mC  nw  Q ),,( 1111 mmmm dacE ),,( 2222 mmmm dacE  ),,( mnmnmnmn dacE

1 ),,( 1111 dacE  ),,( 2222 dacE   ),,( nnnn dacE  Weight 

score  
 

1R  2R   
nR  

備註: 1. Q: 質化指標;  N:量化指標 

      2. ),,(~
jjjj dacE =∑

=

×
m

i
iji Ew

1
)(  

      3. jR = .
6

4 jjj dac ++  
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11        .....2,1     , +≤≤−=−= j
I
jj ICnjAIRIC                     (8) 

     11        .....2,1     , +≤≤−=−= j
E
jj ECnjAEREC                    (9) 

 

其中 jIC  表 jth 區位內部環境座標值，而 jEC  表 jth 區位外部環境座標值。 

7、最後，得到各港分佈於 SWOT 分佈矩陣圖上，可以判斷出各港競爭定位。如

圖 6 所示： 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
      圖 6  量化 SWOT 定位分析示意圖  

 
 
 

肆、結果分析 

一、建構自行車零售通路國際物流服務鏈評估架構 

為建立自行車零售通路物流服務鏈績效評估之需求，本研究建立系統評估層

級架構（圖 7）。其中將本評估模式區分為內部環境和外部環境構面，在內部環

境構面(企業可控制環境)包括 5 項評估指標(存貨成本、倉儲成本、DC 回應時間、

DC 回應門市品質、DC 端彈性因應能力)及 8 項外部環境構面評估指標(供應端至

DC 運送成本、DC 至門市配送成本、供應端至 DC 運送時間、DC 至門市配送時

間、供應端商品取得穩定性、DC 至門市配送穩定性、供應端彈性因應能力、DC

至門市彈性因應能力)，以進行自行車零售通路國際物流服務鏈之績效評估。 

 

 

 

優勢競爭地位 劣勢競爭地位

低市場成長 

高市場成長 

第一象限 第二象限 

第四象限 第三象限 
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二、自行車零售通路國際物流服務鏈定位分析 

    依據三種自行車零售通路國際物流服務鏈，並依據內部環境和外部環境之製

造端與配送端的成本、時間、品質、彈性四項績效構面所組成的 13 項指標進行

指標績效分析，本研究透過問卷調查方式，針對合作企業總公司及全省北中南門

市人員觀點進行調查，由受訪者依據總公司專業考量及門市人員反映門市經營績

效及消費者需求綜合考量下，針對三種自行車零售通路物流服務鏈模式之績效指

標進行填答，結果彙整如表 3 所示。依據調查結果取得權重值跟績效值之後，並

分別算出內部環境和外部環境的平均加權分數（權重＊績效值=加權分數），其

中內部環境的三個自行車零售通路物流服務鏈平均加權分數值分別是模式一

（1.47）、模式二（1.54）、模式三（1.35）；而外部環境的三個自行車零售通路物

流服務鏈平均加權分數值分別是模式一（0.99）、模式二（1.07）、模式三（1.05）

(如表 4 所示)。 

 

 

圖 7  自行車零售通路物流服務鏈模式定位評估層級架構 

 定位          環境               指標                    模式 

內部 
環境 

外部 

環境 

自行車零售

通路物流服

務鏈模式 

倉儲成本( 2C ) 
存貨成本( 3C ) 
DC 回應時間( 2T ) 
DC 回應門市品質( 2Q ) 
DC 彈性因應能力 ( 2E ) 

供應端至 DC 運送成本( 1C  )
DC 至門市配送成本( 4C ) 
供應端至 DC 運送時間( 1T ) 
DC 至門市配送時間( 3T ) 
供應端商品取得穩定性( 1Q ) 
DC 至門市配送穩定性( 3Q ) 
供應端彈性因應能力( 1E ) 
DC 至門市彈性因應能力( 3E )

 
物流服務鏈模式一( 1M )

物流服務鏈模式二( 2M )

物流服務鏈模式三( 3M )
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表 3  自行車零售通路物流服務鏈模式績效分析表 

環境 指標 
物流服務鏈 

模式一 

物流服務鏈 

模式二 

物流服務鏈 

模式三 

2C  4.1 3.9 2.9 

3C  4.0 3.8 2.9 

2T  2.8 2.8 2.8 

2Q  2.7 3.9 4.2 

內
部
環
境 

2E  2.8 3.6 4.0 

1C  3.9 3.2 2.7 

4C  2.6 4.1 4.4 

1T  3.8 3.4 3.1 

3T  3.2 4.1 4.4 

1Q  3.3 3.3 3.2 

3Q  3.4 4.1 4.4 

1E  3.6 3.1 2.8 

外
部
環
境 

3E  3.2 4.1 4.3 

 

 

           表 4  自行車零售通路物流服務鏈指標權重績效值分析表 

 
 

模式一 
指標 

物流服務鏈 
模式一 

物流服務鏈 
模式二 

物流服務鏈 
模式三 

環境 指標 權重 績效 績效和 績效 績效和 績效 績效和

2C  0.253 4.1 1.04 3.9 0.99 2.9 0.73

3C  0.234 4.0 0.94 3.8 0.89 2.9 0.68

2T  0.180 2.8 0.50 2.8 0.50 2.8 0.50

2Q  0.180 2.7 0.49 3.9 0.70 4.2 0.76

內
部
環
境 

2E  0.153 2.8 0.43 3.6 0.55 4.0 0.61

I
jR  

 1.47 1.54  1.35

1C  0.113 3.9 0.44 3.2 0.36 2.7 0.31

4C  0.170 2.6 0.44 4.1 0.70 4.4 0.75

1T  0.092 3.8 0.35 3.4 0.31 3.1 0.29

3T  0.195 3.2 0.62 4.1 0.80 4.4 0.86

1Q  0.062 3.3 0.20 3.3 0.20 3.2 0.20

3Q  0.160 3.4 0.54 4.1 0.66 4.4 0.70

1E  0.080 3.6 0.29 3.1 0.25 2.8 0.22

外
部
環
境 

3E  0.173 3.2 0.55 4.1 0.71 4.3 0.74
E
jR    0.99 1.07  1.05
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將三個自行車零售通路物流服務鏈的內部環境和外部環境之平均加權分數

減去內部環境和外部環境標竿值，得到 SW 座標值和 OT 座標值如表 5 所示，SW

座標值分別為模式一（0.017）、模式二（0.087）、模式三（-0.103）；OT 座標值

分別為模式一（-0.046）、模式二（0.034）、模式三（0.014），並將所得的 SWOT

四象限座標值摽示在自行車零售通路物流服務鏈定位關係分佈圖如圖 8 所示。 

 
     表 5  自行車零售通路物流服務鏈標竿值與座標值分析表 

    模式 
環境 

物流服務鏈 
模式一 

物流服務鏈 
模式二 

物流服務鏈 
模式三 門檻值 

SW總和分數 1.47 1.54 1.35 1.453 
內 
部 
環 
境 SW座標值 0.017 0.087 -0.103 

 

OT總和分數 0.99 1.07 1.05 1.036 外 
部 
環 
境 

OT座標值 -0.046 0.034 0.014 
 

 
 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 8  自行車產業發展零售通路物流服務鏈定位分析圖 

 
 

 

O(機會)

W(劣勢) S(優勢) 
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● 
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0



70 服務業管理評論  總號第 13 期  104 年 12 月號 
 

 

三、自行車零售通路國際物流服務鏈服務績效定位差異分析 

    經由圖 7 顯示物流服務鏈「模式一：單一 DC 型物流服務鏈」位於第四象限

內，「模式二：越庫型物流服務鏈」位於第一象限內，而「模式三：多 DC 型物

流服務鏈」位在第二象限內。依據績效指標調查結果，受訪者認為合作企業採用

在中部地區設置 DC、北部及南部設置越庫倉零售通路物流服務鏈方式(模式

二)，在內部環境(物流中心內部運作成本與服務績效)及外部環境(配送端服務品

質、時效與彈性績效)上都具有一定優勢和機會，因此此一模式應是合作企業最

適當零售通路物流服務鏈。模式三(北中南各設置一 DC 的零售通路物流服務鏈)

雖在外部環境(配送端品質、時效與彈性績效)上具備一定效益(機會)，但在外部

環境(多設置兩個 DC)上卻處於成本劣勢，因此此一模式應是企業最不可能採用

方式。而合作企業現行採用之模式(模式一)(由中部地區 DC 負責配送至全省自行

車門市)，雖在內部環境(成本因素)上較俱優勢，但在外部環境(配送至門市端的

時間、品質與彈性因素)上在現代講求顧客服務時代明顯不利。 

 

伍、結論與建議 

台灣自行車產業從過去到現在，在消費者消費偏好、競爭者與市場環境方面

有許多改變，近幾年來靠著生產技術提升及供應鏈的整合創造台灣自行車產業銷

售奇蹟。而如何進一步提升零售通路加值服務，是台灣自行車能再往上提昇的重

要策略之ㄧ。由於自行車零售通路物流服務鏈運作模式良否，除影響企業物流成

本外，更影響自行車廠商零售通路服務品質優劣，同時由於自行車廠商其營運與

服務目標之差異有不同物流服務鏈模式，因此如何找出自行車零售通路物流服務

鏈可行運作模式、發展定位、並進行差異分析是本研究主要目的。 

一、研究結果與管理意涵 

依據文獻自行車零售通路物流服務鏈運作模式之服務績效構面差異上，顯現

成本因素仍是自行車產業發展物流服務鏈最重視因素，其次是時間構面因素、彈

性構面因素、與品質構面因素。因此自行車產業發展零售通路物流服務鏈運作模

式，應致力兼顧成本考量與因應門市顧客快速服務之需求因素。另外比較自行車

零售通路物流服務鏈運作模式在供應端至營運端、營運端至消費端三階段績效差

異，顯現受訪者認為營運端至消費端績效表現較重要，其次是營運(DC)端，對供

應端至營運端階段有較低之績效需求。 
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分析本研究建構三種自行車零售通路國際物流服務鏈之可行運作模式，結果 

顯示說明如下。 

1. 模式一 

   「單一 DC 型物流服務鏈」位於第四象限內，屬於集中型物流服務鏈，表示

模式二具備內部環境優勢與外部環境劣勢，因此在管理意涵上，採取此一模式

時，是合作企業現行採用之模式 (由中部地區 DC 負責配送至全省自行車門市)。

當合作企業重視內部成本因素時，適合採用模式一(現行模式)，然在現行自行車

產業競爭激烈環境及消費者重視時間服務品質情況下，雖在內部環境(成本因素)

上較俱優勢，但在外部環廠商仍應透過提升 DC 內部作業績效及 DC 至門市物流

服務鏈績效，才能有效提升自行車廠商競爭力。 

2. 模式二 

「越庫型物流服務鏈」位於第一象限內，表示與其他模式相較，模式一同時

具備內部 DC 環境與外部配送環境優勢，因此在管理意涵上是合作企業最適合採

用模式一，但因模式二需增設兩個越庫倉以提升北部及南部物流服務鏈回應績

效，因此會產生額外倉儲建置成本，及因增設越庫倉其在總倉與越庫倉之間，所

產生商品貨種與貨量調度與協調適配的問題。依據績效指標調查結果，受訪者認

為合作企業採用在中部地區設置 DC、北部及南部設置越庫倉零售通路物流服務

鏈方式(模式二)，在內部環境(物流中心內部運作成本與服務績效)及外部環境(配

送端服務品質、時效與彈性績效)上都具有一定優勢和機會，因此此一模式應是

合作企業最適當零售通路物流服務鏈 

3. 模式三 

「多 DC 型物流服務鏈」位於第二象限內，表示模式三具備外部環境優勢與

內部環境劣勢，(北中南各設置一 DC 的零售通路物流服務鏈)，雖在外部環境(配

送端品質、時效與彈性績效)上具備一定效益(機會)，但在外部環境(多設置兩個

DC)上卻處於成本劣勢，因此此一模式應是企業最不可能採用方式。因此在管理

意涵上，當合作企業面臨較高的零售端物流配送系統績效需求時，適合採用模式

三，但因模式三需增設兩個 DC 以提升北部及南部物流服務鏈回應績效，因此將

會大幅增加倉儲建置成本，及未來從國內及國外供應端至三個 DC 之間商品貨種

與貨量調度與協調適配問題。 

 

二、研究限制與未來建議 

本研究係基於下列研究限制下所進行之調查。首先本文主要係探討自行車零

售通路物流服務鏈運作模式之績效特性分析，由於不同企業因其營運環境需求不
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同而會有不同績效需求，因此後續研究者可進行自行車零售通路物流服務鏈運作

模式之績效需求特性分析，進而作為決策者擬定供應鏈管理策略之參考。其次本

研究係以合作廠商人員為調查對象，研究結果較站在該企業觀點，因此加入其他

自行車企業觀點，將使研究更客觀。 

由於績效指標衡量的依據可有多種不同構面，本研究係以成本、時間、品質

與彈性構面作為指標研擬與衡量之依據，後續可針對不同構面(如平衡計分卡所

構建之財務、顧客、內部流程、學習成長構面)作為指標衡量之依據。 
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