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摘要 

汽車保修行業是講求專業技術、人力資源、客戶滿意、服務品質的行業而且近年來處於競爭的狀態，汽車保修

廠想要擁有競爭優勢，留住客群，得先培養和留住優秀的人才為保修廠效力。藉由正確的領導型態可有效加強員工

的情感，並進一步塑造出一個互相信任與幫助的組織，提升員工對組織之向心力，創造好的維修品質跟滿意的客戶

服務，最終達到績效提升，提高保修廠的競爭優勢。因此本研究嘗試建構以家長型領導、組織控制、服務創新為前

因變項探討對組織績效的影響，再輔以服務創新做為中介變數進行研究。 

本研究使用問卷調查法，以南部汽車保修廠員工為研究對象，進行實證研究，共收回 300 份有效問卷。由研究

結果可以發現，家長型領導、組織控制、服務創新與組織績效皆具有顯著影響；服務創新在組織控制對組織績效之

關係具有部份中介效果。因此組織想提升員工對組織績效的貢獻，可透過服務創新做為中介的影響，效果會較明顯。

本研究建議企業組織可試圖從家長型領導、組織控制與服務創新等面向思維改善方案，以提升組織績效。 

就汽車保修廠行業的角度來看，隨著汽車維修業的改變，講求專業技術、人力資源、維修品質與客戶滿意度較

高的汽車保修廠會較擁有競爭優勢；要留住客群，開發新客，得先跳脫傳統以技術為導向的領導或服務方式，重視

人才的培育與員工的延續性，並提高員工的工作滿意度及注重組織的團結度與服務多元化迎合市場的變化，將有助

於整體績效的提升，本研究結果提供以下建議：一、給於員工如家長般的威權與仁慈關懷，德威並重。二、培養有

信念與優良組織文化的組織，賞罰並施。三、注入新的服務元素，專業與服務並行。四、培訓與留住人才，提升客

戶滿意度。 

關鍵字：家長型領導、組織控制、服務創新、組織績效 

Key Words：Relationship Leadership, Organization Control, Service Innovation, Organizational Performance  

 
1.緒論 

1.1 研究背景與動機 

台灣自 1970 年代起由於政府大力的拓展經濟，形成台灣從農業社會轉成工商社會，數十年下來創造出許多大

企業與數以萬計的中小企業；至 2000 年起世界網路開始盛行，國與國的距離被拉近了，各國企業開始產生移動的

變化，人員的國際化、製造工廠與公司的多地化、新興市場崛起等等，台灣大部分大型企業也紛紛將其重心移轉至

海外市場，部份的商業活動也移往離我們最近的大陸市場，連帶的數以萬計的中小企業面臨市場萎縮的窘境，陷入

所謂的毛利下滑與銷售量下滑的過剩競爭中。 

汽車產業是反應商業業務性活動最好的指標，據台灣監理站統計 1990-2000 年汽車掛牌數大約維持在 40 萬輛

以上，到 2000-2012 年則不超越 40 萬輛，相關的汽車產業開始走入紅海。與汽車產業息息相關的汽車保養維修業
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大都從事台灣本地的汽車保養維修，許多的地區汽車保修廠也都是在地業者，普遍性都是員工人數不多的中小企業，

在這個競爭激烈的時代裡，這些業者無不絞盡腦力開拓新的獲利方式，以維持企業本身的營運。 
區域性汽車的保修廠，通常是以家長型老闆為主要領導者的中小型企業，通常這種特質也影響著這個企業的組

織特性與發展能力。鄭國良 (2011)研究指出企業主管的領導型態對組織文化、員工效能及領導績效等都有顯著且

關鍵影響。換言之，這在汽車保修廠中，家長型老闆的領導型態就是深深影響著組織發展的一個非常重要的因素；

因此，本研究將就領導型態進行探討，此為動機一。 

許多的區域性汽車保修廠都不是製造商，通常以保養維修為主，保養維修產生的服務變成為一個影響企業績效

的關鍵因素，而如何去創造一個創新的服務與延續它成為組織的核心，組織成員變成為一個執行的重點，而企業主

的領導型態在汽車保修廠通常是組織績效的關鍵，但一旦想要做出不同的服務創新時，塑造好的組織文化與控制將

是另一個動力來源；因此，本研究將組織文化、控制與服務創新之關係，此為動機二。 

近年來國內研究者在服務創新與組織績效的研究中，有針對品牌的服務創新關鍵成功因素與經營績效之研究

(劉淑惠,2011)；以市場導向、資源限制為臺灣地區中小企業服務創新之影響因素的研究(陳建儒,2012)；以管理控制

系統、組織氣候與組織績效關係之研究(戴志言,2012)；但針對家長型領導與企業組織控制探討的並不多，因此本研

究將探討汽車保修廠的家長型領導、組織控制、服務創新、組織績效等變數間之關係，此為本研究動機之三。 

1.2 研究目的 

根據前述之研究背景與動機，本研究針對家長型領導、組織控制、服務創新與組織績效關聯性進行探討。故本

研究之研究目的如下。 

一、探討家長型領導與組織績效之關係。 

二、探討家長型領導與組織控制之關係。 

三、探討組織控制與組織績效之關係。 

四、探討組織控制與服務創新之關係。 

五、探討服務創新與組織績效之關係。 

六、探討組織控制是否會透過服務創新之中介效果，而間接影響組織績效。 

 

2.文獻探討與研究假設 

2.1 組織績效 

組織績效可說是企業在整體營運中的產出與投入比和各個目標達成的程度，以及滿足營運過程中每個參與人員

所達到的滿意程度(葛建培, 2008). Kane 與 Lawler (1976) 指出組織績效是指員工在某特定期間內，執行工作時所達

到成果的紀錄，或達成目標的效益，例如：生產力、營收成長率、利潤成長率、市場佔有率、預算控制、提升品質、

縮短時效、降低成本及客戶滿意度等。莊瑞琦 (2003)認為組織績效是指組織在正常的運作下，有效率的運用資源，

使能以最少的投入獲得一定的產出，或以一定的投入獲得較多產出的一種投入資源與產出的關係。郭維哲 (2006) 

認為組織績效為一個組織實際的表現與成果，即表示有績效的組織，能夠有效運用資源，滿足成員需求，達成組織

既定目標，並且適應外部環境之變遷。蔡淑芬 (2009)表示組織績效是指為達成既定的目標下，有效運用管理策略，

爭取內、外部資源，滿足組織內成員以及顧客的需求，所執行各項作業的表現與成果。林美密 (2010)認為組織績

效為對於組織目標達成程度的一種衡量，組織成員對於工作上各種目標或任務達成的質、量或貢獻程度。劉仲成 

(2010)定義組織效能是組織達成目標或任務的能力；效率則是組織達成目標所用的最經濟的方法。這些效能、效率

等組織表現則被統稱為組織績效。 

吳萬益 (1996)將績效指標分為財務性指標及非財務性指標兩大類來衡量。其中財務性指標包括市場佔有率、

市場佔有率成長率、營業領成長率、投資成長率、投資報酬率、投資報酬率成長率；非財務性指標則有品牌知名度、

企業形象、聲譽、商情資訊之掌握能力、目標達成率、客戶滿意度、員工生產力。郭昱瑩（2005）認為績效管理的

做法與步驟有以下幾項：(1)建立共同願景：共同願景是組織成員大家心中共同願望的景象 企圖形成令人深受，感

召的內心力量，組織成員願意為這個理想而努力付出。(2)策略規劃：一般指中、長程規劃。(3)目標管理：當組織

1015



設立願景與策略後，則據以訂定目標，就時間層次而言，有長、中、短程目標與年度目標；就組織層次而分，則有

組織目標、單位目標、個人目標等。(4)績效標竿學習：設定目標的同時，找出績效卓著的廠商、公司或政府機關，

做為標竿，學習其卓越之處，以提高機關績效。(5)設定績效指標：績效指標分為兩大類：量化績效指標與質化績

效指標，量化績效指標通常指可以統計數據加以表示。 

Audit (1989)認為績效衡量的層次可分為五種:(1)使用的資源。(2)客戶的數量及對象為何。(3)提供服務的數量。

(4)服務的質量。(5)結果或對生活品質的貢獻。績效衡量包括四個階段：(1)確定績效措施。(2)設定目標及監測成果。

(3)選擇性的審查沒有達到預期的範圍。(4)從審查過程中，採取所產生的行動。Ghobadian et al. (1994)認為一個有效

的績效衡量體系涵蓋有九種方式：(1)包含一系列的措施，以滿足不同組織層次之要求。(2)取得效率及效力二者維

度之特性。(3)提供各種不同識別維度的特性。(4)包括定性及定量之措施。(5)為一個持續及不斷發展的過程特色。

(6)明確定義不能由管理者所操縱。(7)避免績效衡量成為本身的目標。(8)啟用管理計畫及支援決策，以利控制。(9)

與年度目標及公司計畫相連結。Kaplan 與 Norton (1992)將品質和成效納入工作績效衡量中，並納入反饋後提出績

效審查四個階段：(1)衡量績效。(2)評估效果和質量。(3)追蹤及報告。(4)推動。 

Kaplan 與 Norton (1996)提出平衡計分卡組織績效衡量系統係透過財務、顧客、企業內部流程及學習與成長等

四個構面，來衡量一個組織的績效，分別為:(1)財務構面：主張處於不同時期之企業，應有不同之目標與採行策略，

包括營收成長、成本降低、提高生產力等。(2)顧客構面：以市場佔有率、顧客爭取率、顧客延續率、顧客滿意度

及顧客獲利率為五大衡量核心。(3)企業內部流程構面：以創新流程、營運流程及售後服務流程為核心量度。(4)學

習與成長構面：以員工滿意度、員工延續性及員工生產力為衡量指標。 

本研究綜合了以上學者論點將組織績效定義為：是組織運作的效率、效能及服務品質等的質量，也包括組織人

員和組織對於工作上的品質與價值比重。另參考以上學者論點將組織績效的重要性區分為兩種，一方面是關係到組

織是否得以永續經營與服務創新，另一方面則涉及領導者的領導型態對組織控制裡的組織策略性決策的制定與策略

執行的效能影響程度大小等議題，並參考 Kaplan 與 Norton (1996)所提出組織績效衡量構面中的顧客構面「顧客滿

意度」與學習與成長構面「員工延續性」為組織績效衡量構面。 

2.2 家長型領導與組織績效之關係 

對於一個組織來說，領導者是非常重要的。一般而言，領導乃是指引部屬與公司所有同仁，努力達成目標的指

示來源。Husemann 與 Goodman (1999)認為領導是指領導者以提升組織效能為目標，運用個人的力量去影響、激

勵並結合他人的意願。Bennis (2001) 認為領導是在追求共同目標時，影響他人思想、行為與情感的歷程。以學校

來說，領導是指集合學校內所有教職員工，給予適當的激勵，使他們的工作步調一致，努力完成學校教育目標的一

連串歷程與活動而言。因此，如何領導部屬，使其團結心志，為共同理想與目標努力奮鬥，實為至要的關鍵因素與

條件。許士軍 (1997)認為領導是在某種特定的情境下，影響一人或一群人的行為，使其達成某種群體目標的人際

互動程序。蔡培村與武文瑛（2004）認為領導包含「領導者」與「領導行為」的雙重概念。領導者是真正決定該如

何做，又能具體實踐的人。領導者的行為呈現必須兼顧一定的條件與能力，其地位須經合法程序來賦予，並善用權

力來發揮領導效能，Yukl (2006)認為領導是個體引導團體朝向共享目標的行為，是在情境中的人際影響力，透過溝

通過程達到特定目標，是人們之間的相互關係，透過其中某人展現資訊及獨特行為，其他人仿效之，是期望與互動、

創造和維持之結構、是影響組織團體朝向目標成就之活動。 

領導是影響他人了解和同意要做什麼及如何有效做的過程，好的領導者可以讓一個人或群體的努力朝向共享目

標前進。領導者是真正決定該如何做，又能具體實踐的人。領導者的行為呈現必須兼顧一定的條件與能力，其地位

須經合法程序來賦予，並善用權力來發揮領導效能。領導是領導者、被領導者與情境間交互作用的動態組織活動過

程；為了達成組織或團體的目標，所運用的各種協調、整合的過程；換言之，領導是透過他人達到自我實現的一種

過程(黃瓈慧，2009)。 

在新近領導理論中，有魅力理論、轉換型理論及交易型理論等三種理論如下。 

(一)交易型領導理論(Transactional leadership) 

交易型領導最早是 Burns (1978)提出，他將交易型領導定義為：「以提供組織中成員本身的需求為原則，提升其
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工作動機，並達成領導者所要求的目標。交易型領導所具有的價值觀與交易的過程有關，如公平、互惠、負責等等」。 

Bass（1985) 根據 Burns 的理論進行系統化研究，將交易型領導理論進行擴張，他認為交易型領導是領導者與部

屬連續的利益交換過程。領導者實則為釐清部屬獎懲的工作角色，使之獲得方向感，激發部屬的工作動機，各取所

需，滿足雙方的期望與需求。 

(二)轉換型領導理論 (Transformational leadership) 

轉換型領導理論認為領導是領導者與部屬之間相互影響的演進過程。Burns (1978)認為轉換型領導是指用領導

的作用來轉變組織原有的價值觀念、組織文化、人際關係與行為模式，藉由此互動過程，領導者與部屬的工作動機

與道德同時得以提昇，進而促進組織社會系統的改變與整個組織體制的變革。同時，領導者可以激勵員工提升其需

求層次，啟發員工在工作表現上的自覺，而非將工作表現的成果建立在獎懲的交換行為上。 

(三)魅力理論 ( Neocharismatic leadership ) 

魅力理論乃結合特質理論與歸因理論而成，該理論認為那些被歸納為具有魅力持質的領導者具有高度的領導效

能及滿足感，並主張部屬對領導特質的歸因才是領導的決定因素。魅力型領導者對部屬的影響，主要是經由提升部

屬對領導者的高度認同感，並將其信念轉化為內在的激勵因子，進而提昇部屬對工作的認同度，讓員工呈現良好的

工作績效表現。 

家長型領導是一種與魅力領導理論相近的領導理論,對華人特有的、以人為本的職場文化是比較接近的領導型

態。最早提出家長型領導概念的研究者是 Silin (1976)。之後，Redding (1990)與 Westwood(1997)的研究亦探討華人

家長型領導模式。樊景立與鄭伯壎 (2000)彙整 Silin、Redding 及 Westwood 的研究後，提出家長型領導具有施恩、

樹德及立威三種領導作風，此三種作風又稱為仁慈領導、 德行領導與威權領導。鄭伯壎 (1995a)與李春華 (2005)

的研究指出： 家長型領導可能包括了三個重要的面向： 即「威權」(authoritarianism)、「仁慈」(benevolence)及「德

行」(moral)領導。「威權」領導類似於鄭伯壎所言的「立威」，是指領導者強調其權威是絕對的、不容挑戰；對部屬

則會做嚴密的控制，而且要求部屬要毫不保留地服從。「仁慈」領導則類似於「施恩」，是指領導者對部屬個人的福

祉做個別而全面的關懷；「德行」領導雖較精微而不易描述，但可廣義的敘述為領導者必須表現更高的個人操守或

修養，以贏得部屬的景仰與效法。 

綜合前述多位學者觀點，本研究參考鄭伯壎(1995a)與李春華(2005)之論點，將家長型領導定義為「在一種以人

治的組織氛圍下，彰顯出嚴明的紀律與威權、家長般的仁慈性及道德的崇尚性之領導方式」。並採用鄭伯壎(1995a)

與李春華(2005)等學者所提出的家長型領導的三個重要的面向： 威權領導、仁慈領導及德行領導等為衡量構面。 

國內研究者研究指出家長型領導與組織績效的關係，例如；楊相中(2003)之研究指出，部門績效與仁慈領導(個

別照顧)及德行領導(正直盡責、不佔便宜)呈現顯著的正相關。黃瓈慧(2009)的研究結果顯示，領導型態之不同對工

作績效具顯著影響。李娸維、高瑞新、廖翊雅與劉文宏(2010)在台灣漁會領導型態與激勵制度對員工工作績效影響

之研究，研究結果顯示，漁會總幹事之倡導型領導及關懷型領導會對漁會員工之任務與情境績效產生顯著之影響。

依據上述相關文獻，本研究推論家長型領導會影響組織績效，並提出假說一與子假說。 

H1：家長型領導對組織績效有顯著影響 

H1-1：家長型領導之威權領導對組織績效有顯著影響 

H1-2：家長型領導之仁慈領導對組織績效有顯著影響 

H1-3：家長型領導之德行領導對組織績效有顯著影響 

2.3 組織控制與組織績效之關係 

控制功能之定義在於衡量及改正下屬人員之行為績效，以保證目標及計畫得以達成(Koontz ＆ O’Donnell, 

1976)；眾多研究者也認為控制是被用來在多部門的組織結構中，做為調整、穩定內部結構的機制之一。Tannenbaum 

與 Cooke (1974)對控制的定義為一個個體(一群人或組織)決定或企圖影響其他人、群體或組織的行為的過程。Olsen 

(1978)對控制的定義也認為在組織內部，控制機制之目的是用來確保組織的成員一直朝向組織目標而努力。熊東亮 

(2002)認為控制可以被視為組織行使權力或職權來達成目標的一種過程，其目的是為了減少因員工個人特質所造成

的行為差異，確保個人或群體的行為能符合公司既定的規定，進而使績效符合公司的預期。 
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Eisenhardt (1985) 與 Snell (1992)認為組織控制是管理者用來激勵、鼓勵與指導組織成員的一種機制，並且希

望員工以一種適合的方式來配合組織的目標。許金水 (1991)認為組織控制是組織為促使其成員或所屬單位能依有

利組織整體目標達成之方式，以進行決策及運作所採用的機能、過程、組織安排、行動作為或介入。Joshi 與 Randall 

(2001)認為組織控制系統是以某些規範與標準為基礎，對員工監督、評估及獎勵。組織控制系統意味著是一連串系

統項目完整的建構及完善的整合。Flamholtz (1996) 與 Morris (2006)也認為在組織中的控制系統是將政策、方針、

單證、作業程序、規則、目標、工作說明、預算、措施、資料庫、技術、設備及績效評估系統等予以整合經營。傅

衡宇 (2012)認為組織控制是指組織運用權力與職權訂定方針及目標，整合資源技術、程序與設備建立適當的監督

與獎勵來激勵、指導、規範與評估員工，並確保個人或群體的行為能有效率地執行策略，進一步提高營運績效及達

成組織目標。 

在內部控制方面，眾多研究者對控制的闡述，在名稱上雖不一樣，但只是在於所內部控制的方向不同，下列是

眾多研究者對內部控制類型的闡述。Robbins (1994)將控制區分為人員控制、財務控制、生產作業控制、資訊控制

及整體績效控制。Higgins (1994)將控制焦點分成財務控制、會計控制、市場控制及自動化為基礎的控制，其中市場

控制指使用資料以監控營業額、價格、成本及利潤引導決策及評估結果。 Daft (1999)認為組織結構構面是描述組

織內部特徵，可以用來量測並比較組織，所謂組織內部控制構面可分為：(1)正式化、(2)專精化、(3)標準化、(4)權

威階層、(5)複雜度、(6)集權化、(7)專業化、(8)人員比率。 

Ouchi 與 Maguire (1975)將組織的控制形式分成行為控制及產出控制，前者指監督與介入員工的工作過程，績

效評估與獎賞時，則以下屬對組織活動的貢獻程度為依據；後者則指管理者較少監督或介入指導員工工作執行的過

程，績效評估與獎賞則以有形及可衡量產出成果為依據。 

Ouchi(1977)將控制進一步分成行為控制、產出控制及儀式控制(Ritual)。所謂儀式控制乃是採取典禮儀式來教

化員工，以補行為控制及成果控制的不足。Ouchi (1979,1980)進一步延伸原先的定義，而提出了三種控制機制，即

市場(market)、官僚(bureaucratic)及派閥(clan)，其定義分述如下： 

一、市場控制：市場控制又可以稱為價格或產出控制。此種控制型態以市場價格為主要的決策資訊。如採購部門只

要透過競標的自由競爭方式就可以從廠商的報價中決定一個採購成本最低的價格，部門的主管並不

需要關心員工的技巧與努力方式。此種透過市場機制來達到控制目的的方式，稱之為市場控制。 

二、官僚控制：官僚控制又可稱為規則、權威或行為控制。規則(rules)是此種控制方式的重要構成因素，透過組織

內設定的管理規則與約定，來控制各個部門的運作。使用官僚控制必須有明確的任務界定、權威關

係、官僚制度、服從規則的組織成員等。 

三、派閥控制：派閥控制又可稱為信任或文化控制。市場控制的前提是所有產出都可以明確的衡量並以價格來表示，

而官僚控制則是依靠明確的規則與嚴密的監督，以至於管理成本較高。當員工的工作績效表現無法

清楚的辨認且監督成本又很高時，則控制方式大多透過完整的社會化程序，以強化員工的專業知識、

倫理、價值觀及信仰，以確保員工能達成組織的目標。 

傅衡宇 (2012) 將眾研究者對組織控制的看法彙整成五大方向，他更進一步將組織成員，在透過建立共同價值

觀及信念之控制，歸納區分為: 儀式控制、派閥控制、文化控制、非正式控制、自我控制及自主控制。綜合以上眾

學者所述，本研究將組織控制定義為：指組織運用權力與職權訂定方針及目標，整合資源、技術、程序與設備建立

適當的監督與獎勵來激勵、指導、規範與評估員工，並確保個人或群體的行為能有效率地執行策略進一步提高營運

績效及達成組織目標。唯有透過這樣的控制，組織內的管理人員才能瞭解組織運作是否能達到預定計畫的目標。另

因本研究主要探討組織如何透過策略性的管理組織成員，以達到企業能夠服務創新與提升經營績效為目的。就控制

的領域而言，應屬於人員控制；而就控制的層次而言，則屬於策略控制；因此，採用傅衡宇 (2012)的研究中提出

的派閥控制與結果控制為組織控制之衡量構面；其中，透過建立共同價值觀及信念之控制為派閥控制，透過工作成

果、績效評估及獎酬之組織控制為結果控制。 

國內有多位學者研究提出組織控制對組織績效的關係，例如：陳佛圓(2011)之研究指出，管理控制型態與主觀

經營績效成顯著正相關，顯示採用不同的管理控制型態，其企業主觀經營績效也會有顯著的影響。柯以諾 (2013)
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的研究則指出，管理者及被管理者各為自己的利益及理想目標努力，在很多的看法會造成衝突，當這些衝突能得妥

善處理時，便能幫助組織順利運作並改善績效。陳元倫 (2000)的實證研究指出，在不同的新產品開發階段，應該

搭配不同的專案團隊控制制度，才會有較佳的新產品開發績效。根據上述相關文獻探討，本研究推論組織控制會影

響組織績效，並提出假說二與子假說。 

H2：組織控制對組織績效具有顯著影響 

H2-1：組織控制之派閥控制對組織績效有顯著影響 

H2-2：組織控制之結果控制對組織績效有顯著影響 

2.4 服務創新與組織績效之關係 

服務創新是企業求發展中與顧客溝通重要的模式，更是企業發展重要的依據。創新被運用的速度越快、內容越

多元化越豐富，對企業的成長也會越快，經營績效也會越來越好。Gadrey, Gllouj 與 Weinstein (1995)認為服務創新

乃是提供顧客新的解決方案，它包括兩種主要的形式，首先是結合新問題或構想以形成新的問題解決方案，這些問

題及解決方案因對市場及公司的新奇程度不同，可分為改良式創新與激進式創新；其次是解決同樣的問題，但以更

有效率的方式解決，可能包括生產力、適當性或品質的提升。Danneels 與 Kleinschmidt (2001)提出服務創新活動是

顧客認識新產品與新服務的途徑，也是消費者購買決策的重要考量，Kupper (2001)則提出服務創新它可以是產品或

流程變革過程，甚至是具有高度的無形性、同時性以及異質性之產品製造流程本身的成果，此外，服務提供者提供

新的技術、專業、知識、資訊、設施、時間或空間給顧客，且為顧客處理、解決問題或事件，甚至娛樂、服侍顧客，

使顧客心情愉悅、身心舒暢等，也被視為是一種服務創新的新定義(楊錦洲, 2001)。 

Gallouj (2002)將服務創新定義為消費者在某些場所取得與原本認知不同型式的服務，即是組織提供出與消費者

以往消費經驗不同的服務。林逸甄 (2004)表示服務創新實際上是來自產品創新的概念，和製造業最大的不同，在

於其乃是以新方式提供服務，並非實體商品。趙新銘(2007)在針對服務創新、規範性評估、服務品質與顧客滿意度

關係之研究中，認為服務創新除了新服務與新產品的成功開發，亦包括能夠修正和改善現有的產品、服務和傳遞的

系統之所有創新活動，並將服務創新的衡量構面分為新服務的創新、新服務的效益兩大構面。蔡秉宏 (2013)認為

服務創新可定義為：企業提供一個過去所沒有的全新服務(對顧客而言是項新穎的服務)或是改善既有的服務，且企

業所提供的創新服務或對既有服務的改善能符合顧客的需求或為顧客解決問題以提升服務品質與顧客滿意。本研究

主要為探討客戶服務上的創新，追求創新不光只是求新就好，而是必須掌握客戶端與最終消費者所需，甚至能替客

戶解決末端消費者產生的間接服務。故採 Gallouj (2002)將服務創新定義為因應多變的環境在各種方面持續不斷改

良，以達成改進或創造新的模式。。 

國內有多位學者研究提出服務創新對組織績效的關係，例如：吳振維(2011)指出創新最主要的目的便是為了提

升組織內工作的效率或目標的達成，進而改善或增進組織的績效。汪美伶與李山田(2007)在組織創新、員工心理安

全與組織績效關係之研究中，研究結果顯示組織創新與組織績效呈現正向關係，證實組織創新對組織績效的確會有

正面效益。也就是組織進行創新活動時，的確能夠增進組織的市場績效表現，當組織愈積極從事創新活動，有助其

競爭力提昇，達到較佳的績效表現。根據上述相關文獻探討，本研究推論服務創新會影響組織績效，並提出假說三。 

H3：服務創新對組織績效具有顯著影響。 

2.5 家長型領導與組織控制之關係 

國內有多位學者研究提出領導型態與組織控制的關係，例如：劉彥麟(2010)的研究中指出，領導型態對部屬之

團隊合作能力具有顯著差異性影響。張錫賢(2003)的研究中發現，若主管愈傾向手段式之領導型態，則組織愈有正

式化、集權化及部門化的傾向，尤其是組織集權化傾向特別顯著，而參與及支持型之領導型態則與組織結構的三個

變數呈負向關係，可見主管之領導型態對於組織結構的確存在顯著之互動關係。根據上述相關文獻探討，本研究推

論家長型領導會影響組織控制，並提出假說四與子假說。 

H4：家長型領導對組織控制有顯著影響 

H4-1：家長型領導之威權領導對組織控制有顯著影響 

H4-2：家長型領導之仁慈領導對組織控制有顯著影響 
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H4-3：家長型領導之德行領導對組織控制有顯著影響 

2.6 組織控制與服務創新之關係 

由於本研究的組織控制主要在探討組織控制文化方面，而相關的組織控制與服務創新研究又很少，所以變數係

偏組織文化與服務創新方面做探討。國內有多位學者研究提出組織控制對服務創新的關係，例如：洪春吉與趙皖屏

(2007)以金融業為例的研究結果顯示，組織文化對組織創新有顯著影響。何建韋(2011)之研究結果顯示，組織文化

對創新有正面影響。依據上述文獻之探討，本研究推論組織控制中之組織文化會影響一個企業創新的推動與執行，

故推論組織控制會影響服務創新，並提出假說五與子假說。 
H5：組織控制對服務創新具有顯著影響 

H5-1：組織控制之派閥控制對服務創新有顯著影響 

H5-2：組織控制之結果控制對服務創新有顯著影響 

2.7 服務創新之中介效果 

國內有多位學者研究提出與服務創新中介有關的關係，例如：陳建成與陳建佑(2010)在組織文化、服務創新與

經營績效關係之研究中，指出服務創新在組織文化與經營績效兩者間扮演著中介角色。劉翠婷(2013)在服務創新與

市場導向間之關係的研究中，指出市場導向會透過服務創新的中介效果，進而影響企業績效。故根據上述文獻分析，

本研究推論組織控制可透過服務創新而影響組織的績效，並提出欲驗證的假說六。 

H6：組織控制會透過服務創新影響組織績效 

 

3.研究方法與設計 

3.1 研究架構 

根據研究動機、研究目的與文獻探討之結果，建構本研究之研究架構如圖 1 所示，主要探討家長型領導、組織

控制、服務創新、組織績效之間的關聯性。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 1  研究架構 

 

3.2 研究變數定義與衡量 

本研究針對各研究變數的操作型定義及相關參考文獻詳加說明，如表 1 所示。 

 

 

 

 

 

 

 

家長型領導 

權威領導 

仁慈領導 

德行領導 

組織控制 

派閥控制 

結果控制

服務創新 

組織績效 

顧客滿意度 

員工延續性 

H1 

H3 

H2 

H4 

H5

H6 
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表 1 各變數操作型定義 

變數 操作型定義 構面 操作型定義 參考文獻 

組織

績效 

組織運作的效率、效能及服務品質等

的質量，也包括組織人員和組織對於

工作上的品質與價值比重。 

顧客滿意度 組織成員認知組織提供顧客服務滿意及價值的程度。 
Kaplan and Norton 
(1996)  
蔡松城 (2011) 員工延續性 

成員認知組織提供成員學習與成長的程度，包含所提

供之各種教育訓練、專業能力及員工是否滿足之程

度。 

家長

型領

導 

在一種以人治的組織氛圍下，彰顯出

嚴明的紀律與威權、家長般的仁慈性

及道德的崇尚性之領導方式 

威權領導 
領導者強調其權威是絕對的、不容挑戰；對部屬則會

做嚴密的控制，而且要求部屬要毫不保留地服從。 
鄭伯壎(1995a) 
李春華(2005) 

仁慈領導 領導者對部屬個人的福祉做個別而全面的關懷。 

德行領導 
領導者必須表現更高的個人操守或修養，以贏得部屬

的景仰與效法。 

組織

控制 

指組織運用權力與職權訂定方針及

目標，整合資源、技術、程序與設備

建立適當的監督與獎勵來激勵、指

導、規範與評估員工，並確保個人或

群體的行為能有效率地執行策略進

一步提高營運績效及達成組織目標。 

派閥控制 
強調員工對組織的承諾，也依賴群體規範和強烈的企

業文化來執行管理功能 
Ouchi(1979,1980) 

傅衡宇(2012) 

結果控制 
管理者較少監督或介入指導員工工作執行的過程，績

效評估與獎賞則以有形及可衡量產出成果為依據。 

服務

創新 
因應多變的環境在各種方面持續不斷改良，以達成改進或創造新的模式。 Gllouj (2002) 

 

3.3 研究對象及問卷設計 

本研究以台灣南部地區之南部汽車保修廠從業人員為調查樣本，南部汽車保修廠主要群有分成三種，一般性汽

車維修廠、新車銷售維修廠與汽車百貨型維修廠，此次研究對象是以這三種型態商家，內部之從業人員作為問卷發

放對象，並以有汽車維修保養工作人員為主。本研究採用便利抽樣方法，量表以李克特七點尺度予以衡量，1 代表

「非常不同意」、2 代表「不同意」、3 代表「有點不同意」、4 代表「普通」、5 代表「有點同意」、6 代表「同意」、

7 代表「非常同意」，問卷於2014年2月初到4月中完成發放與回收工作，總計發放問卷共計355份，回收325份，回

收率91.55%。收回問卷後，進行人工篩檢程序，扣除無填答完整或非正常性作答等無效問卷25份，本研究共取得有

效樣本計300份，有效問卷回收率84.51%，後續統計分析將針對有效問卷來進行。 

3.4 資料分析方法 

本研究依據研究目的、研究架構、研究假說，以問卷方式進行調查。問卷回收後，去除無效及填答不完全的問

卷，運用量化方式進行資料分析，分析工具以 SPSS21.0 套裝軟體進行資料處理與分析，並依據研究目的與變項之

測量層次為基礎，選擇適當之資料分析方法。所使用之統計方法，主要有敘述性統計分析、信度分析、效度分析、

相關分析及簡單迴歸分析等，以對研究假說進行檢定。 

 

4.研究結果與分析 

4.1 樣本結構分析 

樣本分佈在性別方面，男性與女性各占 81.7%及 18.7%；年齡的分佈則以「31-40 歲」所占比例最高為 31.7%，

其次分別為「26-30 歲」、「41 歲以上」、「25 歲(含)以下」各占 30.3%、23%、15%；學歷部份則多集中在高中職(含)

以下占 40.7%，其次分別為專科占 31.7%、大學院校(含研究所)以上占 27.6%「由於本問卷調查受訪者學歷是研究

所(含)以上為零，所以與大學院校合併」；受訪者中職位為維修人員占 58%、營業人員占 26.7%、業務人員占 9.7%、

主管占 5.6%；平均個人月收入則以 20000 元(含)以下占 8.7%、20001-25000 元占 32.3%、25001-30000 元占 33.7%、

30001 元(含)以上占 25.3%；年資以「5 年以上」所占比例最高 33%，再來則是「2-3 年」占 31.7%、「3-5 年」占 22.6%、

「1 年(含)以下」占 12.7%。 

4.2 信度分析 

Cuieford (1965) 在檢測問卷之內部一致性中認為 Cronbach’s α係數大於 0.7 者為高信度，介於 0.35-0.70 之間為

中信度，小於 0.35 者為低信度。由表 2 發現，本研究問卷中 Cronbach's α皆大於 0.7，顯示各構面的信度良好，符

合內部一致性。 
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表 2  各變數之信度分析表 

變數 構面 Cronbach's α 變數 構面 Cronbach's α 

組織績效 
客戶滿意度 0.884 服務創新 ------- 0.824 
員工延續性 0.859 

新產品績效 

威權領導 0.806 

組織控制 
派閥控制 0.851 仁慈領導 0.870 
結果控制 0.777 德行領導 0.889 

4.3 效度分析 

Fornell 與 Larcker (1981) 在評估收斂效度的標準中認為所有的標準化因素負荷量(factor loading)要大於 0.5，

且 t 值須達到顯著水準時，構面才具有一定的收斂效度。在建構信度方面，Fornell 與 Larcker (1981) 建議若潛在

變數的建構信度大於 0.6 表示模式的內在品質良好。由表 3 之效度分析結果可知，在組合信度部份，其各構面皆大

於 0.60，故符合標準，代表研究模式內部一致性良好。平均解釋變異量中，其值皆達到 0.50 以上之標準。整體而

言，本研究問卷具有一定的收斂效度。 
 

表 3  效度分析表 

構面 組成信度(CR) 平均解釋變異量(AVE) 

顧客滿意度 0.871 0.576 

員工延續性 0.834 0.503 

威權領導 0.813 0.521 

仁慈領導 0.844 0.521 

德行領導 0.845 0.521 

派閥控制 0.804 0.506 

結果控制 0.803 0.507 

服務創新 0.820 0.534 

4.4 各變數的敘述性統計分析 

由表 4 敘述統計分析結果可知，在組織績效方面，受訪者在客戶滿意度構面的各題項平均值的排序占整體組織

績效各題項分別排序 1 至，5 且平均值皆大於 5，表示受訪者對組織績效的客戶滿意度認同度較高。此結果反應客

戶滿意度在保修廠對從業人員是非常重要的。 

家長型領導方面，各問項之平均值、標準差與平均值排序，由表可知各問項之平均值介於 4.71 至 5.30，整體

而言，受訪者認為情緒勞務之負荷在工作時是必要的，其中「德行領導」構面中第 10、13 題平均值最高，表示受

訪者認為保修廠員工在被領導時，領導者為人正派，不占員工便宜是被認同為好的領導者之一。 

組織控制方面，各問項之平均值、標準差與平均值排序，由表顯示出受訪者在派閥控制構面的各題項平均值的

排序占整體組織控制各題項分別排序 1 至 4，且平均值皆大於 5，表示受訪者對組織控制的派閥控制認同度較高。

此結果與保修廠老闆常帶領員工的一同從事汽車維修工作有相關。 

服務創新方面，各問項之平均值、標準差與平均值排序。由表可見平均值最高為題項 1:「我覺得公司會將現有

的服務做改良及創新。」；其次為題項 4:「我覺得公司會依市場需求，推出新的服務方式。」。由服務創新的各問項

平均值偏高，可看出受訪者對於公司在服務方面不論是改良創新或推出新的服務方式有高度的認同。 

表 4    各變數敘述性分析結果 

變數 構面 問項 平均數 標準差 排序

 

組織 

績效 

顧客滿意度 

1. 我認為客戶對於公司的維修品質會感到認同。 5.49 1.077 2

2. 我認為公司所更換汽車零件的價位，能夠獲得客戶肯定。 5.40 1.038 3 

3. 我認為客戶對公司整體服務會感到滿意。 5.38 1.052 4

4. 我認為公司對於客戶之權益均能使其獲得保障。 5.37 1.085 5

5. 我認為公司的企業形象是良好的。 5.56 1.070 1 

員工延續性 
6. 公司會不定期提供培訓課程，以增進員工之工作能力。 5.28 1.195 6

7. 公司會鼓勵員工去進修相關課程，以提高專業能力。 5.16 1.240 10
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8. 公司會為員工訂下具體可行之目標，並努力協助員工去達成。 5.17 1.106 9 

9. 公司的員工能向公司提出改善工作的方法與建議。 5.22 1.106 7 

10.公司會鼓勵員工求新求變，勇於創新，迎接挑戰。 5.23 1.170 8 

家長型

領導 

威權領導 

1. 開會討論的項目，都照老闆的意思作最後的決定。 5.24 1.166 3 

2 .本公司大小事情都由老闆自己獨力決定。    4.88 1.160 12

3. 在我們面前，老闆會表現出威嚴的樣子。 4.85 1.164 13

4. 與老闆一起工作時，他帶給我很大的壓力。  4.71 1.166 14

仁慈領導 

5. 老闆平常會向我噓寒問暖。 5.11 1.166 9 

6. 當我碰到難題時，老闆會即時給我鼓勵或協助。 5.12 1.136 7 

7. 老闆與我們相處在一起時像家人一樣。 5.07 1.137 10

8. 老闆對待我們公正無私。 4.95 1.246 11

9. 當我犯錯時，老闆會給我改過的機會。 5.12 1.149 8 

德行領導 

10.老闆不會佔我的小便宜。 5.30 1.228 1 

11.工作出紕漏時，老闆不會把責任推得一乾二淨。  5.13 1.228 5 

12.老闆不會因個人的利益去拉關係、走後門。 5.16 1.177 4 

13.老闆為人正派，不會假公濟私。 5.25 1.207 2 

14.得罪老闆時，他不會公報私仇。 5.13 1.232 6 

組織 

控制 

派閥控制 

1.公司會透過各種活動讓我們知道公司的企業文化及價值觀。 5.47 1.192 2 
2.公司會告訴我們要建立互信來克服困難。 5.47 1.158 3 

3.公司會強調擁有共同使命信念的重要性。 5.46 1.151 4 

4.公司會讓員工認為「和公司一起努力是一件值得驕傲的事」。 5.50 1.247 1 

結果控制 

5.公司不會嚴格評估我達成銷售目標的程度。 5.22 1.102 6
6.如果沒有達到公司所設定的績效目標，我必須要說明原因。 5.34 1.090 5 

7.我能否加薪是根據公司業績與目標比較來決定。 5.06 1.085 8 

8.如果沒有達到公司營業目標，我將會受到警告。 5.16 1.197 7 

服務 

創新 
 

1.我覺得公司會將現有的服務做改良及創新。 5.50 1.046 1

2.我覺得公司會依顧客需求，推出新的服務方式。 5.43 1.075 3 

3.我覺得公司所推出的線上即時服務是創新的。 5.25 1.068 4

4.我覺得公司會依市場需求，推出新的服務方式。 5.50 1.062 2

4.5 相關分析 

由表 5 的相關分析中發現，家長型領導、組織控制、服務創新及組織績效，兩兩變數間的關係程度均呈顯著正

相關，且為中高度相關。 

表 5    家長型領導、組織控制、服務創新及組織績效之相關性 

變數 平均數 標準差 (1) (2) (3) (4) 

(1)家長型領導 5.071 0.731 1.000    
(2)組織控制 5.313 0.754  0.525** 1.000   
(3)服務創新 5.423 0.868  0.676**  0.626** 1.000  
(4)組織績效 5.326 0.835  0.682**  0.673**  0.756** 1.000 

註：***表示 P<0.01 

4.6 迴歸分析 

綜合 Pearson 相關分析的結果，家長型領導、組織控制、服務創新及組織績效變數間均呈現顯著正向關係。因

此，本研究將進一步利用簡迴歸分析法，來探究家長型領導、組織控制、服務創新及組織績效變數彼此間的因果關

係與影響，並檢定「服務創新」的中介效果 

 

(一)家長型領導對組織績效之迴歸分析 

由表 6 及表 7 迴歸分析的結果發現，家長型領導對組織績效的 F 值為 259.018，調整後 R 平方值為 0.463，P

值為 0.000，表示迴歸模型達顯著水準。在家長型領導的各構面間與組織績效的關係中，「威權領導」、「仁慈領導」

與「德型領導」對組織績效皆呈顯著正向影響。表示威權領導、仁慈領導與德型領導會影響員工對組織績效的強度。
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綜合上述結果，可知此迴歸模型驗證了本研究所提出的假說 H1、H1-1、H1-2 及 H1-3 成立。 

表 6    家長型領導對組織績效之迴歸分析 

變數 
組織績效 

F 檢定 Sig. R2 adj- R2 
β值 t 值 

家長型領導 0.682 16.094** 259.018 0.000*** 0.465 0.463 

 

表 7    家長型領導之次構面對組織績效之迴歸分析 

構面 
組織績效 

Β t F Sig. R2 adj- R2 VIF 
威權領導 0.099 2.387* 

98.286 0.000*** 0.499 0.494 
1.007 

仁慈領導 0.465 7.434** 2.310 
德行領導 0.271 4.349** 2.300 

註：*表示 P<0.05；**表示 P<0.01；***表示 P<0.001 

(二)組織控制對組織績效之迴歸分析 

表 8 及表 9 迴歸分析的結果發現，組織控制對組織績效的 F 值為 246.413，調整後 R 平方值為 0.451，P 值為

0.000，表示此迴歸模型達顯著水準。在組織控制各構面與組織承諾的績效中，「派閥控制」與「派閥控制」構面對

組織績效呈顯著正向影響。表示受訪者對於組織控制的認同會影響其對組織績效的強度，且當受訪者對組織控制的

派閥與結果控制程度愈高時，其對組織績效的產生也愈高。綜合上述結果，可知此迴歸模型驗證了本研究所提出的

假說 H2、H2-1、H2-2 成立。 

表 8    組織控制對組織績效之迴歸分析 

變數 
組織績效 

F 檢定 Sig. R2 adj- R2 
β值 t 值 

組織控制 0.673 15.698** 246.413 0.000 0.453 0.451 

表 9    組織控制之次構面對組織績效之迴歸分析 

構面 
組織績效 

Β t F Sig. R2 adj- R2 VIF 
派閥控制 0.638 14.837**

148.104 0.000*** 0.499 0.496 
1.096 

派閥控制 0.169 3.936** 1.096 

註：*表示 P<0.05；**表示 P<0.01；***表示 P<0.001 

(三)服務創新對組織績效之迴歸分析 

由表 10 迴歸分析的結果發現，創新對組織績效的 F 值為 396.724 調整後 R 平方值為 0.570，P 值為 0.000，表

示此迴歸模型達顯著水準。表示受訪者的服務創新能力會影響其對組織績效的強度，且當受訪者服務創新能力程度

愈高時，其對組織績效的產生也愈高。綜合上述結果，可知此迴歸模型驗證了本研究所提出的假說 H3 成立。 

表 10    服務創新對組織績效之迴歸分析 

變數 
組織績效 

F 檢定 Sig. R2 adj- R2 
β值 t 值 

服務創新 0.756 19.918** 396.724 0.000*** 0.571 0.570 

註：*表示 P<0.05；**表示 P<0.01；***表示 P<0.001 

(四)家長型領導對組織控制之迴歸分析 

由表 11 及表 12 迴歸分析的結果發現，家長型領導對組織控制的 F 值為 113.624，調整後 R 平方值為 0.274，P

值為 0.000，表示此迴歸模型達顯著水準。在家長型領導各構面與組織控制的關係中，構面中「威權領導」、「仁慈

領導」對組織控制皆呈顯著正向影響，構面中「德行領導」未達到顯著，所以影響程度不高。表示受訪者在面對到

威權領導、仁慈領導時會影響其對組織控制的強度，且當受訪者對威權領導、仁慈領導的認同程度愈高時，其對組

織控制的認同也愈高，而德行領導並不會影響到對組織控制的認同。綜合上述結果，可知此迴歸模型驗證了本研究
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所提出的假說 H4、H4-1、H4-2 成立、H4-3 不成立。 

表 11    家長型領導對組織控制之迴歸分析 

變數 
組織績效 

F 檢定 Sig. R2 adj- R2 
β值 t 值 

家長型領導 0.525 10.659** 113.624 0.000*** 0.276 0.274 

註：*表示 P<0.05；**表示 P<0.01；***表示 P<0.001 

表 12    家長型領導之次構面對組織控制之迴歸分析 

構面 
組織控制 

Β t F Sig. R2 adj- R2 VIF 
威權領導 0.178 3.598**

39.087 0.000*** 0.284 0.276 
1.007 

仁慈領導 0.373 4.985** 2.310 
德行領導 0.143 1.911 2.300 

註：*表示 P<0.05；**表示 P<0.01；***表示 P<0.001 

(五)組織控制對服務創新之迴歸分析 

由表 13 及表 14 迴歸分析的結果發現，組織控制對服務創新的 F 值為 191.953，調整後 R 平方值為 0.390，P

值為 0.000，表示此迴歸模型達顯著水準。在組織控制各構面與服務創新的關係中，派閥控制與派閥控制構面對服

務創新呈顯著正向影響。表示受訪者對於組織控制的認同會影響其對服務創新的強度，且當受訪者組織控制的派閥

與結果控制程度愈高時，其對服務創新的創造力也愈高。綜合上述結果，可知此迴歸模型驗證了本研究所提出的假

說 H5、H5-1、H5-2 成立。 

表 13    組織控制對服務創新之迴歸分析 

變數 
服務創新 

F 檢定 Sig. R2 adj- R2 
β值 t 值 

組織控制 0.626 13.855** 191.953 0.000*** 0.392 0.390 

註：*表示 P<0.05；**表示 P<0.01；***表示 P<0.001 

表 14    組織控制之次構面對服務創新之迴歸分析 

構面 
服務創新 

Β t F Sig. R2 adj- R2 VIF 
派閥控制 0.636 14.199**

124.948 0.000*** 0.457 0.453 
1.096 

派閥控制 0.109 2.430* 1.096 

註：*表示 P<0.05；**表示 P<0.01；***表示 P<0.001 

(六) 服務創新之中介效果分析 

本研究則採用 Baron and Kenny（1986）所提出的分析流程，藉由四個迴歸方程式模式來判斷變數是否具有中

介效果。服務創新在組織控制對組織績效扮演的中介效果，如表 15。 

模式 1：如表 18 所示，組織控制對組織績效達顯著水準(adj-R2=45.1%、β=0.673、P=0.000)。 

模式 2：組織控制對服務創新達顯著水準(adj-R2=39.0%、β=0.626、P=0.000)。 

模式 3：服務創新對組織績效達顯著水準(adj-R2=57.0%、β=0.756、P=0.000)。 

模式 4：置入服務創新變數後，整體解釋度(R2)為 63.7%，而ᇞR2 為 18.4%較模式 1(R2)值有些許增加。比較

四個模式可以看出，組織控制因為置入了服務創新變數之後，其迴歸係數由 0.673(P<0.05)降為

0.328(P<0.05)，仍達顯著水準。組織控制透過服務創新產生間接效果為 0.473(0.626x0.756)，總效果

為 1.146(0.673+0.473)，依據判斷準則，ᇞR2 有增加，判斷服務創新對組織控制與組織績效而言，

具有部份中介效果。故可驗證本研究之假設 H6 成立。 
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表 15    服務創新對組織控制與組織績效之中介效果 

研究變數 
組織績效(y) 服務創新(z) 

模式 1 (x→y) 模式 3 (z→y) 模式 4 (x+z→y) 模式 2 (x→z) 

組織控制(x) 0.673**  0.328 ** 0.626** 

服務創新(z)  0.756** 0.550 **  

F 檢定 246.413 396.724 260.220 191.953 

顯著性  0.000***  0.000***  0.000***  0.000*** 

R2 0.453 0.571 0.637 0.392 

adj-R2 0.451 0.570 0.634 0.390 

ᇞR2   0.184  

【註】*表示 P<0.1；**表示 P<0.05；***表示 P<0.01 

 

5. 研究結論與建議 

5.1 研究結論 

(一)家長型領導對組織績效之影響 

本實證結果發現，家長型領導對組織績效呈顯著正面影響。表示汽車保修體系的受訪者對於公司領導者以家長

型領導的型態帶領員工是一種可被接受的的領導方式，且採行家長型領導在提升組織績效時能產生較多正面的助益。

汽車保修體系是屬於需要專業技術的工作環境，領導者與從業人員之間互動程度很高，若領導者能夠適時的表現出

威權與仁慈的交互領導及上行下效的領導操守，是能有效使員工在工作上創造更好的客戶滿意度，並較不會產生員

工的流失，以達成整體績效的提升。本研究結果與之前多位學者研究結果相符(楊相中，2003；黃瓈慧，2009；李

娸維等人，2010﹚。 

(二)組織控制對組織績效之影響 

本研究實證結果顯示，組織控制對組織績效呈顯著正向影響。表示當受訪者認為領導者建立派閥式的組織控制

與透過工作結果來衡量薪資，是能夠有效提升組織所產生的績效。本研究結果與之前多位學者陳佛圓(2011)、柯以

諾 (2013)提出的研究結果相呼應。 

(三)服務創新對組織績效之影響 

本研究實證結果發現，服務創新對組織績效有顯著正向影響。表示當受訪者對服務創新認知會影響其對組織績

效的強度，也就是組織進行服務性的創新活動時，的確能夠產生更好整體績效表現，當組織從事服務創新活動時，

將有助其公司更具競爭力，並產生更好的績效表現。當員工感受到被組織以公平的方式對待時，會促進他們對組織

的向心力與認同感，對組織會有更高的承諾與忠誠。本研究結果與多位學者提出的研究結果相呼應(2011；汪美伶、

李山田，2007)。 

(四)家長型領導對組織控制之影響 

本研究結果顯示，家長型領導對組織控制呈顯著影響。表示領導者的領導型態會影響領導者採行組織控制度程

度與控制型態。當汽車保修廠的員工在工作上感受到組織領導者如家長般的仁慈對待時，是較能夠體會到被重視與

照顧，當執行工作時領導者的威權式領導對於整個組織在運作時是有幫助的，雖然德行領導並不一定被組織成員認

為很重要，但領導者的操守是可以成為在處理組織成員衝突時，產生一個較公平的標竿的。本研究結果與呼應先前

多位學者提出的研究結果 (劉彥麟,2010：張錫賢,2003)。 

(五)組織控制對服務創新之影響 

本研究實證結果顯示，組織控制對服務創新呈顯著影響。受訪者對於領導者若能採行合適的組織控制方式，就

能夠促使他們在做服務創新時，可以有所助益。本研究結果與多位學者提出的研究結果相呼應(洪春吉、趙皖屏，

2007；何建韋，2011)。 
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(六)服務創新之中介效果 

本研究驗證服務創新在組織控制對組織績效之關係具有中介效果。組織控制的群體規範與強烈的企業文化及薪

資獎勵的鼓勵下，會促進組織的服務創新氛圍與活動，進而提升客戶滿意度與整個組織的績效，本研究結果與多位

學者研究提出的研究結果相呼應(陳建成、陳建佑，2010；劉翠婷，2013)。 

5.2 研究建議與研究限制 

(一)研究建議 

1.給於員工如家長般的威權與仁慈關懷，德威並重 

汽車保修廠之工作環境與其他行業大有不同，保修廠員工可算是需要許多勞力的工作者，在執行工作時必須具

有相關的技術，有時是獨立完成有時又必須團隊合作，專業的維修技術一部分是來自學校，大部分是來自領導者或

主管所傳授，當來自領導者或主管的技術傳授後，保修廠的技術員除了汽車的大型維修需要幫忙外，其餘時間大都

獨立完成，久之會與領導者或主管的默契不再像以往那麼密切，造成感情不如過去，有的員工便會選擇更高薪的它

廠或自行開業，導致人力資源產生匱乏，所以汽車保修廠的領導階層以較適合的領導型態，可以使員工感受到實質

的關懷，減少人員流失的問題並留下人才。本研究結果證實家長型領導的威權領導、仁慈領導是可以提高員工延續

性，因此建議與員工相處時，恩威並重如家長般的領導型態是有助於需要技術傳授的汽車保修廠體系。 

2.培養有信念與優良組織文化的組織，賞罰並施 

汽車保修廠的成員的工作環境，通常較注重汽車維修技術與工作完成的效率，很少對組織的信念與認同互信做

努力，往往進廠的車主大部分只找自己信任的技師或客服人員，造成汽車保修場的個人色彩比公司還重，當技師或

客服人員離職後，部分車主也會轉往它廠服務。建議要提高組織績效，可採行派閥控制的組織控制方式著手，效果

會最顯著。 

另外在賞罰方面，對於員工的獎懲方式必須要有一套適合汽車維修完成率的基準，讓技術與效率相符，將使整

個組織的運作達到更好的績效，使員工更具向心力。 

3.注入新的服務元素，專業與服務並行 

汽車保修產業在過去常常只重視在技術部份，隨著汽車製造技術的成熟，車輛維修次數也下滑，現今的汽車維

修比較重視在保養與定期胎換的零件上，所以汽車維修不再向過往的只偏向於品牌專修廠，而變成多品牌的保養維

修廠，也讓車主保養維修汽車時可選擇的廠家變多，而提升服務力就成為很重要招客與留客的關鍵，本研究結果證

實服務創新是可以提升客戶滿意度及組織績效，對於組織整個運作加入服務上創新更可對績效產生助益。 

當建立起共同信念的組織，在集思廣益之下，群策群力可以在服務端達成求新求好的改變，讓客戶除了享有專

業上的技術外，更有滿意的服務，確保客源的穩定。 

4.培訓與留住人才，提升客戶滿意度 

近十年來台灣就業環境的改變，加上少子化的社會趨勢，造成汽車維修技術的學徒相對也減少，汽車維修業不

比製造業或服務業，通常大部分成員都是需有專業技術背景的技師，而也是非常依賴人力行業，一旦汽車保修廠面

臨人力之不足時，往往績效便產生大量下滑。故建議汽車保修廠採行適合的領導型態與互信互助的組織團隊，營造

良好的工作環境，將有助於保修廠從業人員願意付出留在公司服務。另建議領導者應正視領導的方向，才能有助於

人才的延續性，培養組織特有的特性可使從業人員更有凝聚力，再加上適合的薪資獎勵也將成為另一個動力。人才

培訓不易，留下人才更不易，建立起一個好的組織運作，才不會在面臨需要人力時，苦尋不得，導致整著營運績效

下滑。 

(二)研究限制 

1.本研究是以南部汽車保修廠員工為主要調查對象，但由於南部汽車保修廠數過多，在屬於汽車原廠體系部分，由

於上班時間公司規定，只能有部分企業之員工接受問卷測訪，無法對大部分的原廠做問卷測訪，雖然在實證推論

結果已具有相關的代表性，然而未能包含大部分的汽車原廠體系，會造成推論上些微的誤差，此為本研究限制之

一。 

2.不同填答者在填答時所造成認知與感受上之誤差，不在本研究討論範圍內，此為本研究限制之二。 
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3.本研究只針對南部汽車保修廠為研究對象，其結果無法適用到整個汽車保修產業，其推論結果只能解釋屬性於南

部汽車保修廠體系，此為本研究的限制之三。 

(三)未來研究建議 

本研究僅以部份變數探討其對組織績效的影響，建議後續研究可再加入可能會影響的前置變數(例如：師徒功

能、人力資源、薪獎制度…等)；進一步探討影響組織績效的因素並利用更多統計分析方法(SEM)解析各變數間的複

雜關係，將使研究的整體模式更趨完整。 

本研究的對象只針對南部汽車保修廠，為區域性之研究，研究結果無法推論所有的汽車保修產業，故建議後續

研究者，可以將研究範圍擴大至全區或屬性類似(汽車檢驗廠、汽車洗車廠、汽車鈑金維修廠)，進行不同汽車維護

廠的分析，比較其差異性。除了能使研究結果更具代表性外，也能夠了解其之間的差異性，將使研究結果推論更具

可信度。 
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