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摘要 

近幾年在社會變遷下，職業工會如雨後春筍般成立，尤其是2010年12月25日高雄縣市的合併幅員遼闊，造

成工會環境競爭激烈在所難免，職業工會要擺脫勞健保工會之印象與事實，需積極開創符合會員需求之業務，

以拓展職業工會生存空間。因此以服務導向的職業工會，如何在互相競爭的職業工會下生存，如何創造新的服

務價值，職業工會在經營管理上是否能在原服務與福利之功能上有更多的創造新思維，這正是目前職業工會所

面臨的問題。本研究主要目的係在探討服務創新活動對會員滿意度與忠誠度之關聯性。 

本研究共回收445份問卷，有效問卷410份。研究結果顯示，人口統計變數與服務創新活動的整體會員滿意

度，顯著影響會員忠誠度。根據上述研究，針對研究對象所屬的工會進行服務環境面實地觀察與分析，希望對

非營利組織提升競爭力有所助益。                                                         

關鍵字：職業工會、服務創新、顧客滿意度與忠誠度，勞工之友總會 

 
壹、緒論 

一、研究背景 

台灣長久以來工會結構以職業工會為主體，職業工會其主要業務為辦理會員勞工保險及健康保險。勞工保

險局、健康保險局與職業工會的關係是外包業務關係或是承攬業務關係，政府、職業工會、勞工三角關係，常

只是存在辦理勞工保險業務的觀點，而職業工人大多屬於無一定雇主及自營作業之勞動者，與產業工人的名稱

辨別也確實呈現混淆，不同勞力市場之間有明顯的流動障礙。 

根據高雄市勞工局至2010年12月31日統計，高雄縣市合併合計職業工會數達500家。謝雨栩(1996)指出職業

工會要永續存在，就必須擺脫勞保工會之印象與事實，積極開創符合會員需求之業務，以拓展職業工會生存空

間，並建立其生存利基。以服務為導向的職業工會，如何在互相競爭下生存並創造新的服務價值，職業工會在

經營管理上是否能在原服務與福利之功能上有更多的創造新思維，這正是目前職業工會所面臨的問題。在面對

全球化服務創新競爭更趨多元，職業工會的組織例行性服務功能更面對挑戰，本研究針對在高雄市勞工之友會

所推動創新服務活動會員滿意度與忠誠度，其關聯性做一顯著差異探討。 

二、研究動機                                                          

工會成立之宗旨依工會法第一條：「工會以保障勞工權益、增進勞工知能、發展生產事業與改善勞工生活

為宗旨。」。如何提昇工會服務功能是相當重要的工作。工會對外服務功能包括：保障勞動權益、提昇勞動條

件與照顧會員經濟生活。對內則需建立完善內部組織、健全工會會務及財務等，俾順利推動與發展職業工會組

織功能。  

跨領域合作是許多職業工會努力的方向，尤其是工會與在地產業工作者的合作。在台灣或國外，許多工會

都積極與在地農民、工藝製作者合作，推動「共同購買」，一方面為在地產業創造市場，另一方面將這些領域

的知識與資訊引進工會內部，帶給勞工新的刺激與視野。在全球化之下，勞工的多領域關照，因而取得的知識，



將會成為勞工的資本，並且成為工會前進的力量。 

國內學者研究人員，針對職業工會的研究甚少，因此本研究針對以高雄市勞工之友會為研究對象，對職業

工會內部服務創新活動作一相關研究，提供目前服務創新事項以瞭解會員的滿意度與忠誠度，為往後工會之發

展做一參考。 

服務創新為一個新興領域，特別是以服務為導向的職業工會，應用在職業工會之研究仍付之缺乏，其內容

與方向常有很大的差異，且國內的研究成果甚少，內涵詮釋與釐清上仍嫌不足，許多研究探索服務與創新之間

的關係，雖有許多實證研究進行探討，卻未得到一致的結論，因此職業工會對於提供服務創新議題仍有一定的

困難度。 

2011年高雄縣、市合併更擴大了工會工作版圖，在各職業工會競爭激烈下，如何提供更好的創新服務，成

為各職業工會服務創新的重要議題。 

三、研究目的 

本研究主要以高雄市勞工之友會會員為研究對象，瞭解會員對於工會推動服務創新的過程中，其滿意度與忠

誠度。 

研究目的整理如下： 

    1.凝聚會員對工會的向心力。 

2.促進工會會員人數穩定成長。 

3.達成職業工會永續經營之理念。 

4.增進會員福利及提升會員知識領域。 

5.因應工會法修正後職業工會的發展。 

 

  貳、文獻回顧 

一、職業工會的組織起源與發展 

工會起源來自歐洲18世紀末工業革命的產物，是一群依賴工資為生者，藉集體交涉之力量，維持及改善勞

動條件與生活狀況所組成之團體。根據Dahrendolf (1959)對工會的看法他認為所有工人皆是工會的準團體成員，

他們是與資方有利益衝突的準團體。 

我國工會組織的發展，在政治環境的特殊歷史背景下，工會運動與工會組織自始與政治結合，帶有高度政

治化色彩，是國家機關基於本身「經濟安定、政治動員」的策略，由上而下的扶植成立的。學者認為目前我國

工會在制度上及結構上所面臨的限制，就是來自於黨政的干預。在解嚴以前，對勞工採取的作法是以國家統合

主義的政策，支配勞動體制。實際作法上由國家積極介入，以政黨力量，扶植工會成立，功能自然偏向於協助

國家推動政經措施、政令宣導，以及作為選舉動員之用。在統合體制下將工會份子攏絡納入體制下，造成的勞

工權利意識不彰、工會幹部對工會的功能及發展方向認知不清影響工會的發展。 

高雄市勞工之友會成立於1996年2月29日，前身為高雄市陶瓷職業工會暨陶藝協會，理監事暨幹部所組成。

1997年起陸續有飾品加工職業工會、報紙廣告職業工會、會計職業工會、餐飲雕刻裝配料職業工會、配音人員

職業工會、醫療器材裝修職業工會、茶葉包裝加工職業工會、港都餐飲藝術學會...等8個團體加入，訂名高雄市

勞工之友總會。 

二、服務創新 

Lovelock et al.(2004)對於服務提出2個觀點：(1)服務是由一方對另一方所提供的行為表現或是績效。過程中

會關係到實體的產品，但其本質基本上為無形的，不會導致任何生產因素所有權問題。(2)服務是一種經濟活動，

可以為顧客於特定地點或時間提供立意與創造價值，對服務的接受者帶來所需要的改變。黃義俊(2008)強調服務

(Service)一字來自於拉丁語Servitium，指「奴隸奉侍」的意思。Regan(1963)提出了服務的特性有下列四種： 

1.無形性(Intangibility)： 

服務傾向無形性，是全部服務的普遍特徵，是最有效區別服務和產品。因為無形的特質，顧客無法知道她



們購買什麼，沒有所有權的轉移。服務可以被視為績效代替實體，它們無法被看到或接觸到(Zeithaml,1981)。無

形性的程度在服務之間也有所不同。 

2.不可分割性(Inseparability)： 

服務是生產和消費同時發生。在傳遞過程中，服務人員和顧客之間需要實質的互動(Cooper and De 

Brentani,1991)。產品是生產、銷售、消費。在服務生產中，顧客參與生產過程，在生產和消費之間部分重疊的

程度呈現多樣化。有高度顧客接觸的服務系統較難去控制和管制，因為顧客涉入此過程會影響服務的性質和品

質(chase et al., 1998 ; Avlonitis et al.,2001)。 

3.異質性(Hetergeneity)： 

異質性與服務的變異性有關。Gadery et al. (1995)指出客製化的概念在服務中比製造的產品更顯著。De 

Brentani(1989)認為異質性的程度取決於服務是否以人或設備為基礎。公司員工的角色很重要，他們傳遞了服務

給顧客，是一種以人為基礎的服務，一線的員工通常無法以標準化的程序提供實務的服務產出；也會因被服務

者的感受度不同而有所不一樣。 

4.易逝性(Perishability)： 

服務一旦生產必須立刻消費，無法加以儲存，無法預先生產，也無法攜帶和運轉。Kotler(2002)提出服務無

法像實體產品一樣，可將產品儲存起來供未來銷售或使用。服務無法像實體產品可以事先生產並且儲存，當顧

客需要增加時，無法提升產能來滿足顧客，可能造成顧客流失。 

三、創新的定義 

創新的觀念由德國經濟Riedel於1839年以及社會學家de Tardem於1890年所創造出來(摘自Unger,2005)。經濟

學家Schunmpeter(1934)提出「創新」之概念時，認為將已發明事物，發展為社會可以接受並具有商業價值之活

動，稱之為創新。Drucker(1985)認為創新的考驗並不在於它的新奇性或其科學內涵，而是在於推出市場後的成

功程度，也就是能否為大眾創新出新的價值。廖偉伶（2003）表示創新不只是新服務或新產品的開發成功，同

時包含從小幅度到大幅度都能夠修正和改善現有的產品、服務和傳遞的系統的所有創新活動；張瑩（2005）指

出創新就是依技術觀點及管理觀點為兩大準則，使其組織在創新活動中獲取競爭優勢，其優勢可能會是新流程、

新技術、新產品甚至是一個新策略。Hipp﹐Tether and Miles (2000)提出三種型態之服務創新存在於企業間：1.

服務創新：將現有的服務作重大改善。2.流程創新：運用新的或重要的改善方法發展新服務。3.組織創新：發展

新服務進行組織重大變革。 

四、服務創新的構面 

Voss ( 1992 ）提出服務創新，透過技術性的方法，獲取市場需求的知識，並發展新的概念與創意，接著則

是服務雛型 ( Servico PrototyPe ）的發展；通常是企業內部先進行服務雛型的測試，或是透過顧客的使用之後

再予以修正，最後投入市場；然而新服務一旦投入市場之後，則必須進行持續性的改善該服務之方式或流程，

以利下一個創新活動的推出。den Hertog (2000)提出服務創新之服務概念、新服務傳遞系統、技術的創新、新顧

客介面等四個構面及其新組成的模型，如圖2-5所示。雖然只是概念化的模型，但已足以描繪服務創新與討論新

服務或服務創新策略的實用性發展。 

在工會方面，服務要創新求變，以同理心來服務會員，以高於會員預期的服務品質來服務，並注意同業或

其他行業動向，從中獲得新的啟示，以做為努力的方向如下： 

1.會員期望能有舒適的環境，賓至如歸的感覺。 

2.會員期望能有具有專業知識的人為他們服務，對服務產生信賴感。 

3.會員期望他們所碰到的服務人員，展現真心的笑臉。 

4.會員期望他們能受到立即的注意，不希望無人理睬。 

5.會員期望服務人員能正眼注視，而非埋首工作，忽視會員的存在。 

6.會員期望服務人員能知道會員的姓名，感受到自己被尊重、被關懷的喜悅。 

7.會員期待的不只是口頭上的保證，同時還要有實際上的行動。 



8.會員期望服務人員為他們保守秘密。會員的個人基本資料及各種異動，秉持職業 

    道德為會員保守秘密。 

9.會員期望服務人員維持良好的服務態度，和顏悅色保持最大的耐心。 

10.會員期待服務人員所提供良好的服務品質，能夠超乎同業一般標準的服務。 

11.會員期望高效率的服務，絕不拖延。 

服務創新活動就是要導入讓人易懂，目標明顯，對服務品質的提升，讓服務更精緻，更有創造性，讓績效能達

到與科技性同步進行，凡事要求完美，做不好就要時時做改進，利用科技設備，來促進服務創新的目的，讓服

務創新事項，到達令人滿意及認同。 

五、高雄市勞工之友會服務創新活動簡介 

加值資訊服務 

1.建置勞工之友會入口網站，提供所屬八工會服務資訊。 

聘請專人建置勞工之友會入口網站，提供所屬八家工會最新訊息，有關工會最新活動、政府最新政策、活

動花絮都會即時更新，網站內容豐富、資訊透明，透過網站可以了解工會運作情形。 

2.提供網路電子報快速提供訊息 

網際網路是全球搜尋、擷取、獲得資訊最快的方式。高雄市勞工之友會提供網路電子報的服務，有關勞健

保相關事宜及工會資訊都可以即時傳送給會員。 

3.發行平面刊物，勞工之友報 

勞工之友報發行目的係為報導會務情形，提供勞工朋友勞保、健保、團保新知，內容除了報導政府新施行

法令、最新訊息外也關心勞工朋友的心理、生理問題，刊登紓解壓力、健康常識等內容。 

4.設置電子看板，隨時提供最新訊息 

電子看板，高亮度，引人醒目，宣傳內容彈性佳，可以在第一時間將最新勞、健保相關訊息傳送到民眾手

裡，並可協助政府相關政令的宣導。 

5.成立網路購物商城，提供會員網路購物安全性與便利性 

與CWCS社區網絡連鎖店簽訂加盟合約，成立勞工之友總店購物網，讓會員上網購物更實惠，購物免出門，

省錢、省力、省時間。並增設了會員福利卡，透過購物更可以累積點數，讓會員即時享有工會提供的服務福利。 

加值中介服務 

6.辦理會員團體保險(2000年迄今) 

自2000年起開辦團體保險，讓會員原有的勞工保險外，團體保險成為會員的另一項保障，進而提升會員及

會員眷屬的生活保障，當意外或職災發生時，藉由團體保險幫助會員解決職災傷殘及意外死亡的問題。 

7.成立勞友投資開發股份有限公司，首創勞工團體之先例 

由公會菁英幹部籌組「勞友開發股份有限公司」結合團隊力量，以團體創作共同學習的精神，首創勞動組

織結合行銷、科技及組織改變機制，以資本額 200 萬為服務創新的基礎，期創造利潤，造福會員，是另一個社

團組織的創舉。 

8.首創舉辦新知會員勞教暨自強活動，每年達6場次以上 

透過舉辦勞工教育，提昇會員知能，加強推動「勞動權益」教育，增進會員勞動法令知識，健全工會組織，

確保會員權益，使其注重職場工作環境安全，養成正確勞動概念，進而確實保障自身工作權益及福利，特於每

年舉辦六場次以上之勞工教育暨自強活動。 

9.聘請專家學者辦理熱門專題演講 

聘請專家學者為會員專題演講，增進會員更多知識，希望藉此幫助會員得到想要相關知識，了解時事訊息，

讓勞工之友會更加了解會員的需求，為往後增設更多相關專業演講或是諮詢的服務。 

10.接受市政府委託辦理、勞動事務調查工作，讓會員產生信任感 

首創接受高雄縣、市政府委託辦理「99年度工程重機械及操作人員調查編管暨上網登錄工作」，奠定了高



雄市勞工之友會透過服務政府機關委託辦理有關勞動事務工作能更得心應手，讓會員產生對工會的信任感而更

加認同工會，忠誠度提高。 

新服務創新 

11.與大專院校簽訂產學合作關係並持續辦理(與樹德科大簽訂) 

為促進各類產業發展，與政府機關、事業機關、民間團體、學術研究機構等合作辦理有關各類技術培訓、

技術轉移、創新育成、首創與樹德科技大學簽訂產學合作關係。未來將繼續辦理產業人才投資計劃訓練班來嘉

惠更多勞工朋友及爭取更多政府補助訓練費用，使會員獲得更佳技能而更容易增加就業機會。 

12.發行勞工終身學習護照 

會員透過勞工終身學習護照記錄，評估自己學習的廣度與深度，從而擬定再進修方向。對企業而言，企業

可根據「勞工終身學習護照」記錄評估員工的能力、努力與潛力，並以此作為任用、考績與升遷等決策的重要

參考依據與認定標準。 

13.首創結合超商、郵局、銀行方便會員繳費 

為方便會員繳交勞、健保及會費，於2007年7月起首創結合超商、郵局、銀行繳款，方便會員繳納保費。除

了讓會員方便繳費外，透過超商繳費也能提高其繳款率，工會本身也可節省時間與人力成本，讓工會的服務更

快速，也更能提升其效率。 

14.辦理免費勞資、法律地政業務諮詢 

為服務廣大會員，免費提供有關勞資、法律地政的諮詢服務。由於勞工朋友對法律相關問題認知有限，提

供會員法律與地政業務諮詢，維護勞工自身的權益。 

六、服務創新與會員滿意度的評量 

Cardozo(1965)首先針對顧客滿意做為研究議題，引領會員滿意研究的風潮。Oliver(1997)認為顧客滿意度

(customer satisfaction)是指顧客對滿足反應的狀態。Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1996) 提出顧客期望理論，

認為顧客滿意是顧客對產品或服務的預期與實際表現認知間之差距，影響預期因素有：（1）有形的服務承諾（2）

無形的服務承諾（3）口碑 (4) 過去的購買經驗。藉由Parasuraman, Zeithaml, and Berry(1985)模式，由會員主觀

地比較服務前的期望與服務後實際知覺的績效來評量對工會所提供服務的滿意度，另外提出與會員滿意評量模

式觀感極為近似，但是定義不同的服務品質評量模式，以解決會員滿意評量主體不一致的問題。影響會員滿意

的主要因素如下： 

1.會員的期望 

服務創新對「會員的期望」反映出預期的績效，可能使用理想的、預期的、最低限度的、渴望的四種不同的期

望。 

2.知覺績效 

「知覺績效」被視為一種比較的標準，會以實際知覺的績效來評量滿意程度。 

3.期望不一致 

被視為一種主要的中介變數，一個人的期望： (1)服務的績效與他的期望一致(2)產生負向的不一致，當績效比

他預期的差。(3)產生正向的不一致，當服務績效比他的預期好。 

4.會員滿意與重視度 

將會員視為顧客，當會員需求被滿足時，會員便會體驗到一種積極的反應作用，就是滿意。本研究創新事項分

為三大項，第一項為加值資訊服務；第二項為加值中介服務；第三項為新服務創新等衡量會員的滿意度。 

Reichheld 和Sasser (1990) 認為滿意度的顧客對企業的忠誠度會上升。Dick 和 Kunal 

(1994)認為顧客忠誠度可視為個人態度和再購行為兩者關係間。Janes 和Sasser (1995) 指出顧

客忠誠度是顧客對某特定產品或服務的未來再購買意願。Griffin（1996）強調顧客忠誠度將

影響到顧客的購買行為，顧客滿意只是一種態度的表現，認為顧客忠誠度比顧客滿意度的測

量更能達到重複購買的目的。Rust(1993)認為顧客忠誠度即是願意支付較高的價格，對原本公



司的選擇偏好、持續向公司購買、增加對公司的消費。Sheth and Newman(1999)指出，吸引新

顧客的成本是維持現有顧客成本的五倍之多，而以目前來說，會員忠誠度只是會員的信任，

也就是爭取投資的會員並贏得會員的承諾關係。而會員已成為工會最重要的策略性資源，而

工會行銷的重點是在建立會員忠誠度(Webster，1994)。 

 
參、研究方法 

一、研究架構與假設 

本研究採用會員加入工會模式，探討職業工會提供服務創新活動，對會員滿意度與忠誠度上造成的影響。

會員滿意度與忠誠度之關係對創新活動上是否產生差異。本研究之研究架構圖如下: 

假設一 

H1「加值資訊服務」對「會員滿意度」有正向影響。 

假設二 

H2「加值中介服務」與「會員滿意度」有正向影響。 

假設三 

H3「新服務創新」與「會員滿意度」有正向影響。 

假設四 

H4「會員滿意度」與「會員忠誠度」有正向影響。 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.1 研究架構圖 

服務創新是以新穎、不同以往的服務概念或者服務傳遞過程透過新穎或者改善解決問題的方法傳遞附加價

值給顧客。企業唯有提供完善、甚至超越顧客期望的服務創新或是創新產品，才有可能受到顧客的認同與顧客

滿意。當公司的行動對本身成本結構及公司對顧客提供的價值，都發揮有力的影響時，才能創造出所謂的價值

創新。以服務的創新作為要以顧客的需求做為考量依據，「顧客導向」的創新服務才是有價值的創新。 

二、操作性定義 

針對服務創新很多學者有不同的引述方式，服務創新是組織求生存及發展之活動總稱，可以使組織資產再

創造其創新價值。其中有Betz(1987) & Frankle(1990)二位學者認為創新是修正或發明一項新的概念，以使其符合

現有或未來潛在的需求，並藉由改進與發展使其原來之功能達到商業化目的。本研究採用Tushman and 

Moore(1982)認為創新會聚焦於技術創新，將服務創新活動分為三大項: 

1.加值資訊服務 

當會員接收到工會所傳送的資訊時，是否會提高對於工會的滿意度。因此，所提供資訊的方式有提供網站

服務、工會所發行之勞工之友報資訊、跑馬燈提供訊息等服務，以瞭解會員對於工會所傳遞的消息接收是否滿

意，提供其會員忠誠度；以及開辦勞工之友總會網路購物商城，讓會員在網路買東西也享有優惠。  

2.加值中介服務性 

福利創新性是指提升會員服務項目，例如增辦團體保險，以提升會員福利；成立勞工之友投資開發公司，

增加投資理財概念，創新服務提高工會之優勢；另外辦理勞工教育，讓會員學習勞保相關資訊等。 



3.新服務創新 

透過與學校合作開設課程，提供會員學習的機會；與政府部門簽約提高會員服務，以提高會員滿意度，增

加會員忠誠度；另外結合超商、銀行、超商方便會員繳費；增加法律諮詢服務，解決會員的勞資問題，另外還

發行勞工終身學習護照，讓會員踴躍學習攝取相關資訊。 

透過服務創新活動瞭解會員對工會之滿意度，再透過滿意度的高低瞭解會員是否願意繼續留在工會或是願意推

薦會員入會。對研究進一步分析以瞭解工會未來發展方向。 

三、問卷預試 

根據Guieford(1965)所提出只要Cronbach’s     α值大於0.7就是屬於可接受的高信度指標，0.7~0.35間則為中信

度，若低於0.35者為信度過低。本研究整體架構及各構面之Cronbach’s     α值均大於0.70，屬於可接受的高信度指標。

前測問卷預試發放共33份，並將此33份問卷結果予以統計分析(信度分析)，預試發放獲得之33份問卷所做之信度

分析如表3.2所示，具有相當的可信度。 

 表 3.2 前測問卷整體信度彙總表  

項目 Cronbach’s α 

整體 .949 

加值資訊服務 .857 

加值中介服務 .908 

新服務創新 .899 

會員滿意度與忠誠度 .779 

 

肆、研究結果與分析 

一、樣本結構分析 

會員個人社經屬性的分布狀況，在性別分佈上以女性居多數計有232位佔56.6%，男性計有178位佔43.4%，

會員男女比例上相當平均。在年齡分佈上以45-54歲所佔28.5%比例為最多，55-65歲，35-44歲，以上三個年齡層

共計佔73.6%，是工會的核心年齡層，顯示會員組成以青壯年為主。教育程度上分佈，以高中、職佔33.2%為最

多，大專院校，大學，以上三項佔總比例達88.0%，顯示會員擁有中等以上的知識水平。在所屬職業工會上，會

計職業工會佔23.7%比例最多，配音人員職業工會所佔比例最少為3.4%。在會員目前每月工作待遇上，以20,001

～30,000元所佔比例最多，佔33.2%，70,001～80,000元 只佔0.7%最少，綜合來看，此結果相當符合工會屬性的

所得水準。 

                        表4.1 會員社經屬性分析                    N＝410 

變項 人數 百分比 

男性 178 43.4 
性別 

女性 232 56.6 

24歲以下 31 7.6 

25-34歲 68 16.6 

35-44歲 89 21.7 

45-54歲 117 28.5 

55-65歲 96 23.4 

年齡 

66歲以上 9 2.2 

國中以下 32 7.8 

高中、職 136 33.2 

學歷 

大專院學 117 28.5 



大學 108 26.3 

研究所以上 17 4.2 

飾品加工職業工會 78 19.0 

茶葉包裝加工職業工會 60 14.6 

會計職業工會 97 23.7 

雕刻裝配料職業工會 62 15.1 

陶瓷工職業工會 20 4.9 

報紙廣告職業工會 49 12.0 

醫療器材裝修職業工會 30 7.3 

職業工會 

配音人員職業工會 14 3.4 

10,000～20,000元 65 15.9 

20,001～30,000元 136 33.2 

30,001～40,000元 110 26.8 

40,001～50,000元 54 13.2 

50,001～60,000元 17 4.1 

60,001～70,000元 13 3.2 

70,001～80,000元 3 0.7 

每月 

工作待遇 

80,001元以上 12 2.9 

二、敘述性統計分析 

研究依據問卷回收樣本變項各構面，做敘述性統計分析，在「加值資訊服務」、「加值中介服務」、「新服務

創新」、「會員滿意度與會員忠誠度」等構面做描述性統計分析。 

(1) 加值資訊服務之敘述統計 

本衡量題項平均值介於3.74至4.07之間，表4.2顯示出各問項的平均值、標準差及平均值排序。其中最高項

『我認為勞工之友報可看到想要的資訊』平均值為(4.07)，顯示出會員對此加值服務資訊是可獲得可信的資訊。

排名最後『我認為我會在勞工之友購物網購物』之平均值為(3.74)，可見會員對於網路購物之習慣感到較為陌生。 

(2) 加值中介服務之敘述統計 

本構面各衡量平均值介於3.87至4.10之間，表4.2平均值最高為『我知道工會有辦理勞教暨自強活動』之平

均值為(4.10)，會員對團體保險及勞教自強活動的舉辦感到較有認同感。排名最後為『我熱於參加專家學者演講』

的平均值為(3.87)，可見會員對於聽演講及自強活動時間的安排比較不習慣以及對於非營利組織發展產業的資訊

較陌生。 

(3) 新服務創新之敘述統計 

本構面衡量平均值介於3.89至4.25之間，表4.2得問項之平均值排序最高為『我認為結合超商繳交保費感到

便利』為(4.25)，可見會員在方便繳交保費及工會辦理免費勞資業務是ㄧ種趨勢。排名最後為『我認為發行勞工

終身學習護照能方便活動紀錄』之平均值為(3.89)，由此處看出會員對於讀書這課題可能認為已投入職場對於重

拾書本較不感興趣。 

(4) 會員滿意度之敘述統計 

在會員滿意度方面，平均值最高的為『整體而言工會所提供的新服務創新我感到完善』為(4.06)，最低為『整

體而言工會所提供的加值中介資訊服務感到貼切』為(4.02)。以平均值來看，會員對於服務創新活動的看法是持

正面的看法。 

(5) 會員忠誠度之敘述統計 

在會員忠誠度方面，從表4.2中顯示，各衡量題次之平均值『工會所提供的服務，我認為我願繼續留在工會』

及『工會所提供的服務，我認為我還願意推薦其他會員入會』均高達(4.14)，總結，以平均值來看，會員對於服



務創新活動是持正面的看法。 

表 4.2 各構面之平均值與標準差 

題項 問項 平均值 標準差 排序 

 加值資訊服務    

5 我認為勞工之友報可以看到想要的資訊。 4.07 .685 1 

 加值中介服務    

4 我知道工會有辦理勞教暨自強活動。 4.10 .667 1 

 新服務創新    

4 我認為結合超商繳交保費感到便利。  4.25  .674 1 

 滿意度    

3 整體而言，工會所提供的新服務創新感到完善。  4.06  .653 1 

 忠誠度    

1 工會所提供的服務，我認為我願意繼續留在工會。  4.14  .668 1 

2 
工會所提供的服務，我認為我還願意推薦其他會員入

會。 
 4.14  .642 1 

三、信度分析 

由表4.3顯示，各構面的Cronbach’s α值加值資訊服務為0.889，加值中介服務為0.907均大於0.70，屬於可接

受的高信度指標，新服務創新α值則低於0.7只有0.61，信度略有不足，但滿意度與忠誠度的總α值則為0.802也大

於0.7，屬可接受之高信度指標。 

表4.3 各研究變項構面之信度分析 

研究變項 題數 Cronbach’s     α 

加值資訊服務 12 .889 

加值中介服務 12 .907 

新服務創新 10 .610 

會員滿意度 3 .802 

會員忠誠度 2 .810 

 

四、相關分析 

本研究顯示加值資訊服務、加值中介服務、新服務創新對會員滿意度與忠誠度的相關性，運用Pearson相關，

表4.4所示：加值資訊服務與會員滿意度的相關係數達0.53。加值資訊服務對加值中介服務相關係數達0.63最高，

會員滿意度與忠誠度的相係數也高達0.60，均達中度相關。 

                 表4.4 各變項與構面之平均數、標準差與相關係數                N=410 

相關係數 
變項 平均數 標準差 

(X1) (X2) (X3) (y1) (y2) 

加值資訊服務(X1) 3.93 0.49 1     

加值中介服務(X2) 3.97 0.50 0.63** 1    

新服務創新(X3) 4.10 0.54 0.33** 0.37** 1   

滿意度(y1) 4.05 0.54 0.53** 0.49** 0.34** 1  

忠誠度(y2) 4.14 0.60 0.49** 0.46** 0.25** 0.60** 1 

註：** P<0.01 

五、人口統計變數與各構面之差異分析 

探討不同人口背景變項、對於加值資訊服務、加值中介服務、新服務創新、會員滿意度與忠誠度等構面進

行差異性分析。以獨立樣本t檢定與單因子變異數分析進行檢定，瞭解其是否有顯著性差異，在探討單因子變異



數分析時，若達顯著差異，再以Scheffe作事後比較，以做為判別各組間之差異為何。 

1.性別對於各構面之差異性分析 

研究結果表4.5顯示，各工會會員在男女性別不同上，對於研究各構面在統計上無顯著差異，在新服務創新中，

男性顯著高於女性。 

表4.5不同性別之差異性分析(t檢定) 

男 女 
構面 

平均值 平均值 
t 值 顯著性(雙尾) 

加值資訊服務 47.07 47.32 -0.434 .664 

加值中介服務 47.66 47.52  0.244 .807 

新服務創新 41.76 40.35    2.634** .009 

滿意度 12.28 12.03  1.565 .118 

忠誠度  8.29  8.26  0.197 .844 

註：** 代表 P<0.01 

2.不同年齡對於各構面之差異分析 

由表4.6顯示得知，其中加值資訊服務與會員忠誠度有顯著差異，但經Scheffe比較後發現各平均年齡分層無

顯著差異。 

3.教育程度對各構面之差異性分析 

表4.7顯示得知，其中加值資訊服務、會員滿意度與忠誠度構面有顯著差異，經Scheffe事後檢定結果，在加

值資訊服務構面，P值為0.003，F值為4.044，平均數國中以下(4.02)均大於其他教育程度，代表教育程度越低對

於電腦及網路使用熟悉度越低。另外在會員滿意度構面，P值為0.002，F值為4.202，平均數高中職與大專程度(4.11)

均大於其他教育程度，代表高中職與大專程度之會員對於滿意度較低，在忠誠度方面，P值為0.002 F值為4.468，

平均數國中以下(4.28)，大於其他教育程度代表國中以下及高中職程度之會員忠誠度較有正面感受。 

 

 

表4.6不同年齡層之單因子變異數分析(ANOVA檢定) 
     構面 

年齡 
加值資訊 加值中介 新服務創新 滿意度 忠誠度 

24歲以下(1) 3.90 3.96 3.96 4.11 3.92 

25-34歲(2) 3.90 3.92 4.17 4.11 4.05 

35-44歲(3) 3.88 3.88 4.03 4.00 4.17 

45-54歲(4) 3.87 3.95 4.10 4.03 4.09 

55-65歲(5) 4.08 4.1 4.15 4.13 4.28 

66歲以上(6) 4.06 3.93 4.15 4.11 4.33 

F值  2.569 2.129 1.133 0.920 2.556 

P值   0.026* 0.061 0.342 0.468 0.027* 

Scheffe 
事後檢定 {4,3,2,1}<{6,5}    {1,2,3,4}<{5,6} 

註：** 代表 P<0.01 

表4.7 不同教育程度之單因子變異數分析(ANOVA檢定) 

構面 
國中 

以下(1)

高中職

(2) 
大專(3) 大學(4)

研究所

以上(5)
F值 P值 

Scheffe 

事後檢定 

加值資訊服務 4.02 3.97 3.98 3.87 3.54 4.044 0.003** {5,4,2,3}<{1} 



加值中介服務 3.94 4.00 3.97 3.96 3.71 1.396 0.235  

新服務創新 4.00 4.09 4.10 4.14 4.00 0.556 0.694  

滿意度 4.03 4.11 4.11 3.98 3.61 4.202 0.002** {5,4,1}<{2.3} 

忠誠度 4.28 4.21 4.06 4.16 3.65 4.468 0.002** {5}<{3,4,2,1} 

註：** 代表 P<0.01 

4.不同職業工會對各構面之差異性分析 

研究結果如表4.8所示不同工會會員對於研究各構面在統計上無顯著差異。 

表4.8 不同職業工會之單因子變異數分析(ANOVA檢定) 

            構面 

工會 

加值 

資訊 

加值 

中介 

新服務 

創新 
滿意度 忠誠度 

飾品加工工會 4.00 3.91 3.96 4.08 4.19 

茶葉包裝加工工會 3.91 3.99 4.05 4.01 4.19 

會計工會 4.01 4.05 4.22 4.09 4.18 

雕刻裝配料工會 3.86 3.98 4.09 4.06 4.17 

陶瓷工工會 3.80 3.85 4.07 3.90 3.73 

報紙廣告工會 3.96 3.95 4.12 4.14 4.15 

醫療器材裝修工會 3.84 3.89 4.20 3.93 4.05 

配音人員工會 3.80 3.89 3.97 3.81 3.93 

F值 1.257 0.883 1.823 1.148 1.940 

P值 0.270 0.520 0.081 0.332 0.062 

Scheffe事後檢定      

 

5.不同的個人月薪收入差異分析 

表4.9不同的個人月薪收入對於各研究構面在統計上無顯著差異。 

表4.9 不同的個人月薪收入之單因子變異數分析 
       構面 
收入 

加值資訊 加值中介 新服務 滿意度 忠誠度 

10000~20000 3.96 3.96 4.09 4.07 4.05 

20001-30000 3.95 3.95 4.02 4.00 4.13 

30001-40000 3.94 3.99 4.21 4.12 4.22 

40001-50000 3.94 3.92 4.01 4.04 4.10 

50001-60000 3.90 4.03 4.26 3.86 4.18 

60001-70000 3.84 3.97 4.02 3.77 3.92 

70001-80000 3.94 4.06 4.10 4.33 4.50 

80001以上 3.76 3.99 4.22 4.22 4.25 

F值 0.317 0.192 1.645 1.575 0.998 

P值 0.946 0.987 0.121 0.141 0.432 
Scheffe 
事後檢定      

六、迴歸分析 

1.服務創新活動對會員滿意度之回歸分析 



表4.10所示，服務創新活動各構面對會員滿意度的解釋變異量為33.8%，且迴歸模型皆達顯著水準(F值

=70.707，P值＜0.00)具有統計上的意義，即服務創新活動對會員滿意度整體上具有顯著正向關係。 

  在服務創新活動各構面對會員滿意度的影響方面，以加值資訊服務(β=0.350)的影響程度最大，加值中介

服務(β=0.217)次之，且均達統計顯著水準，唯在新服務創新構面(β=0.145)顯著水準稍有不足，但仍在可接受範

圍，因此本研究的假說H1，H2，H3均獲得支持。 

                          表4.10 服務創新活動對滿意度之複迴歸分析                 N=410 

滿意度         依數變 

自變數 β值 t值 p值 VIF 

加值資訊服務 .350** 6.712 .000 1.682 

加值中介服務 .217** 4.086 .000 1.745 

新服務創新 .145** 3.312 .001 1.183 

F值 70.707 

Sig. .000 

adjR2 .338 

註：** P<0.01 

2.會員滿意度對忠誠度的迴歸分析 

表 4.11 此所示。會員滿意度對忠誠度的解釋變異量為 36.1%，且迴歸模型皆達顯著水準，(F 值=232.444，P

值＜0.000，且有統計上的意義，亦即會員滿意度對會員忠誠度具顯著正向影響，因此本研究假說 H4 獲得支持。 

七、假設檢定及結果 

 經以上驗證分析之實證結果及參的研究報告架構面表 4.12 顯示，以服務創新活動的加值資訊服務、加值中

介服務、新服務創新及會員滿意度與忠誠度的影響，皆有直接間接的正向關係符合本研究之假設，茲將本研究

假設檢定實證結果作如下說明整理如下： 

1.服務創新活動與會員滿意度的關係具有正向影響。 

2.會員滿意度與會員的忠誠度關係具有直接正向影響。 

 表4.11 滿意度對忠誠度之迴歸分析              N=410 

忠誠度      依數變 

自變數 β值 t值 p值 

滿意度 .602** 15.246 .000 

F值 232.444 

Sig. .000 

adjR2 .361 

註：** P<0.01 

表 4.12 研究假說檢定之結果 

假設 研 究 假 內 容 檢定結果 

H1 加值資訊服務與會員滿意度有正向影響 支持 

H2 加值中介服務與會員滿意度有正向影響 支持 

H3 新服務創新與會員滿意度有正向影響 支持 

H4 會員滿意度與會員忠誠度有正向影響 支持 

 
伍、結論與建議 

一、研究結論 



1.人口統計變數對構面之變異數分析 

不同性別會員對各構面無顯著相關，統計分析顯示，性別對各構面無顯著差異，在新服務創新中，男性顯

著高於女性，說明女性在服務創新構面，比較持保留態度。 

不同年齡對各構面無顯著相關，分析顯示，不同年齡層對各構面無顯著差異，其中對加值資訊服務與會員

忠誠度有顯著差異，經Scheffe事後檢定發現各平均年齡層無顯著差異，研究發現年紀越大的會員對加值資訊服

務構面比較沒信心，年紀越輕的會員對工會的忠誠度較低。 

不同教育程度對各構面無顯著相關，經統計分析顯示，在加值資訊服務、會員滿意度與忠誠度構面有顯著

差異，經Scheffe事後檢定，國中以下程度的平均數均大於高中職以上程度，教育程度越低對於電腦及網路使用

之熟悉度越低。在會員滿意度構面，高中職與大專程度均大於其他教育程度，代表高中職與大專程度之會員對

工會滿意度較低。在忠誠度方面，國中以下及高中職程度均大於其他教育程度，代表國中以下及高中職之教育

程度會員在忠誠度構面較有正面感受。 

不同職業工會對各構面無顯著相關，經統計分析顯示，不同職業工會會員對各構面無顯著差異，說明各工

會會員對本研究各構面是持相同正面看法 

不同職業工會對各構面無顯著相關，經統計分析顯示，不同職業工會會員對各構面無顯著差異，說明各工

會會員對本研究各構面是持相同正面看法。 

不同的個人月薪收入對各構面無顯著相關，經統計分析顯示，不同月薪收入會員對各構面無顯著差異，說

明不同收入之會員對本研究各構面是持相同正面看法。 

2. 服務創新活動對會員滿意度之影響 

研究結果顯示，服務創新活動對會員滿意度有正向關係，且服務創新活動的三個構面，顯著影響會員的滿

意度，因此組織在服務創新活動的進行中，除了提供會員更完善的服務之外，更應注意會員的屬性作適當的調

整，積極主動迅速傳達各項資訊讓會員對於工會所提供的新服務有所感動，進而提高會員滿意與向心力。 

因應會員逐漸多元的需求，對整個勞動市場的變化，競爭優勢的獲得，以及追求永續經營的理念，實施更

多的新服務創新活動，尋求服務創新活動更有成效的方向，本研究在所實施的各項創新活動上，如各構面建立

數據審慎整理分析得到驗證。 

3. 會員滿意度對會員忠誠度的影響 

研究顯示，工會服務創新活動對所有構面之會員滿意度皆有顯著的相關性，且會員滿意度皆會顯著影響會

員的忠誠度。因此職業工會對會員的服務品質水準要特別重視，提供更符合會員需求甚至超過會員所期望的服

務創新活動，對提高會員忠誠有很大的助益，除願意續留工會同時也會介紹新會員加入工會。 

成功的服務創新活動是需要職業工會會員的認同，並要有實際受惠的感受，研究顯示在服務創新活動構面

對會員的滿意度與忠誠度都有正向影響，會員們也有實際的感受，特別是在加值資訊服務的實務上有更多的實

際受益的期望。因此會員的滿意度對會員的忠誠度有正向的影響。 

二、研究貢獻 

1.學術方面 

國內非營利組織在服務創新活動與會員滿意度與忠誠度的相關研究仍屬不足，對此議題以實際創作方式透

過人力物力的付出，從有限的文獻上做整理回顧，提供後續研究者做為參考意見。首創與大學院校產學合作，

提高勞工知識領域，雖然有部分會員對再拾書本不感興趣，但對促進勞工朋友終身學習目的，勞工朋友在學識

上的增進有其功能，更有帶頭作用，達到教學相長的效果。首創導入服務創新活動到非營利組織的運用上，對

於服務創新活動的內容與方向多元化，尤其以成立勞友開發公司，協助組織發展產業，以及成立勞工之友購物

網最為經典，實證結果也確有其功能。 

2.實務方面 

研究顯示，服務創新活動對會員滿意度與忠誠度有正向影響，可讓非營利組織社團在進行服務創新活動時，

提供一個明確方向，作為提升組織服務績效之運用。100年5月1日起新工會法的實施協助工會發展產業，增進會



員福利是主要課題，非營利組織從事商業化行為能替組織帶來的效益雖不多，但實際上要看管理者是否能妥善

運用。成立勞友開發公司透過團體力量實際運作達拋磚引玉的效果。在加值資訊服務方面，適時提供資訊協助

教導會員如何發展通路及提高組織之知名度及會員向心力，經驗証確有正面效果。每年舉辦六次以上勞工教育

暨自強活動，除協助政府宣導政策，以及維護會員本身勞動權益有正面意義外，同時更可達到寓教於樂的正面

效果。 

三、研究建議 

1.對職業工會的建議 

高雄縣市合併，幅圖更遼廣，工會所面臨的競爭在所難免，建議工會除固定服務事項外，更應做好服務創

新準備，要扮演除了服務還是服務的角色，加強會務人員的應對訓練，知識的獲得，外派會務人員參加各種勞

動法令課程，以因應會員多元的需求，提昇會員對工會的滿意度，增進會員對工會的忠誠度。此外要加強會員

勞工教育，宣導勞工權益事項，成立幹部服務團隊加強服務會員以團結力量，進而爭取政府對工會服務創新活

動事項之舉辦給予適當之補助。 

2.對政府勞政單位的建議 

(1)對工會服務創新活動給予經費補助。(2)辦理工會服務創新活動競賽或研討會。 

(3)協助工會建置社會就業安全體系，發展成政府、社會、勞資、慈善等優質勞動社會服務經濟體系。 

3.未來職業工會組織可繼續推行事項 

本研究之調查對象以高雄市勞工之友會所屬八家職業工會會員為主，建議可將層面擴大到產業工會、企業工會

甚至教師工會，以瞭解不同產業結構之團體，對於服務創新活動對會員滿意度與忠誠度是否有所差異。建議後

續研究者針對研究主題納入服務價值、工會行銷與勞資關係等變項，使其獲得更完善之研究實證結果。 

建議事項： 

(1) 結合全體會員可揪團拼團購方式，節省費用、嘉惠會員。  

(2) 結合簽約優惠加盟店會員可享購物折扣優惠。 

(3) 結合相關組織策略聯盟，可自創品牌開發產品，創造加值效果。 

(4) 可結合 facebook 發佈訊息、加速發展。 

(5) 成立勞工平民銀行-勞動儲蓄互助社，可鼓勵會員養成儲蓄習  慣，並以優惠貸款協助會員創業。 

(6) 高雄縣市合併幅員遼闊，成立分會服務更多勞工朋友，提高勞動競爭力。 

(7) 成立志工團隊，服務更多勞工朋友。 

(8) 成立勞工福利中心，提供平價務品，嘉惠會員。 

  (9)與異業結盟發行儲值卡〈例如與 7-11 icash〉做策略結盟。 
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