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服務創新活動對會員滿意度與忠誠度關聯性 

之研究-以高雄市勞工之友會會員為例 

 

 學生：莊重吉                       指導教授：黃義俊 
 

國立高雄應用科技大學高階經營管理研究所 

摘 要 

根據高雄市勞工局至 2010 年 12 月 31 日統計，高雄市職業工會有 354
家，高雄縣職業工會有 168 家。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、各工會擔心有會員流失之危機，有鑑於此，職

業工會要永續存在，就必須擺脫勞健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。因此以

服務為導向的職業工會，如何在互相競爭下生存，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，以提供其他非營利組織做為服務創新活動事項之參考，根據本研究

相關領域的文獻回顧，我們發現大部分非營利組織的研究重點對於服務創

新活動的研究相當欠缺，因此為達本研究目的，特針對高雄市勞工之友會

所屬八個職業工會會員為研究對象，以該組織目前所推動的服務創新活

動，進行便利抽樣問卷，來探討服務創新活動對會員滿意度與忠誠度之關

係。 
    本研究共回收 445 份問卷，有效問卷 410 份。透過假設驗證，研究結

果顯示，大部份人口統計變數與服務創新活動的整體會員滿意度，皆會顯

著影響會員忠誠度。此外根據上述研究，針對研究對象所屬的工會進行服

務環境面的實地觀察與分析，希望對非營利組織在有效提升競爭力的方向

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 
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The Relationship among Service Innovation Activities, 
Member’s Satisfaction and Loyalty: A Study of the  
Members of Kaohsiung Labor’s Friend Association 

Student：Chung-Chi Chuang            Advisors：Dr. Yi-Chun Huang 

Institute of Executive Master of Business Administration 
National Kaohsiung University of Applied Sciences 

 

ABSTRACT 

  According to the statistics information of Kaohsiung Labor Bureau until Dec. 

31, 2010, there are 354 vocational labor unions in Kaohsiung city and 168 ones 

in Kaohsiung county. Because of the variational society, there are many new 

vocational labor unions to be formed especially after the combination between 

Kaohsiung city and Kaohsiung county on Dec 25, 2010. There is much 

competition among vocational labor unions because those labor unions are 

afraid of losing their members. Because of so, if vocational labor unions want 

to manage forever, they have to change from the existence just because of labor 

and healthy insurances to the creation of member’s innovative services. Only 

the vocational labor unions can manage like this, they could exist forever. In 

order to exist among so competitive vocational labor unions, they have to think 

about how to create new valuation of services and also create new thinkings 

from the original functions of services and benefits of our labor unions. That 

will be the problem that they have to face up. 

  The research is to find out the connection of innovative service activities 

between member’s satisfaction and loyalty. The research can afford some 

informations or references to other non-profit organizations. According to the 
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research, we find out the informations of innovative services of non-profit 

organizations are lacked. In order to meet the demand of research, we deliver 

the questionnaires to Labor Friendship Union which consists of eight 

vocational labor unions. The purpose of the questionnaires is to find out the 

connection of innovative service activities between member’s satisfaction and 

loyalty. 

  We deliver 445 questionnaires to our members and get 410 effective 

qestionnaire survey back. If our assumption of the research is verified, then 

most of the member’s satisfaction and the numbers of variational members will 

influence highly the loyalty of our members. Besides, according to the research 

that we afford some observation and analysis from the side of service of some 

members of unions, we hope we can help some vocational labor unions some 

directions of promoting effective competition to the non-profit organizations. 

 

 

Keywords: Vocational labor unions, innovative service, member’s satisfaction 

and loyalty, Labor Friendship Union 
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第一章 緒論 

第一節 研究背景 

台灣工會在政府勞工政策積極培植經驗下已發展 50 餘年，而隨著國內

經濟的成長，使得國人的所得大幅提高，相對的勞工對於價值觀的判斷也

產生重大的變化，以前台灣人是刻苦耐勞的印象，勞工似乎也隨著時代慢

慢的被忽略，勞工籌組工會保障勞動權益意識已隨著變遷而提高，但在產

業工會與職業工會的發展失衡，讓一般社會對於整體工會的認知產生混

淆。工會組織是勞動者利益的代表，在現代各種社會組織中，工會是由勞

動者組成的特殊的社會組織。工會運動涉及勞動者的經濟生活及社會生活

的各個方面，尤其在勞動關係的形成和變化之中有著重要的影響。 因此

工會的存在，也是以勞動者的代表身份，就勞動關係中的矛盾和勞動問題

與雇主一方進行交涉，諸如勞動工資、勞動工時、勞動待遇等方面維護勞

動者的權益而進行活動的。作為勞動者群體的代表，工會成為市場經濟中

勞動關係的重要組成部分，成為勞動力所有者的代表。工會的組織程度以

及地位和作用的發揮，反映出勞動者群體的成熟程度，決定著勞動者在勞

動關係中的權益是否能夠得到保護。 

台灣長久以來的工會結構都是以職業工會為主體，職業工會組織長期

以來在經濟、社會等方面有其重要的功能，尤其近年來政府朝向開放政

策，在各行各業的分工細分下使得職業工會數大量增加，而職業工會其主

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，若這些社會保險業務如果

收歸為政府承辦，所須大量人事開支，對這些人力的退休、資遣、福利、

獎金，將是政府編列預算的頭痛問題，況且這些業務的政治風險是由職業

工會來承擔，政府無須承擔外來的民意壓力，卻又站在業務主導的角色。
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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，高雄市職業工會有 354

家高雄縣職業工會有 168 家，2010 年 12 月 25 日高雄縣市合併合計職業工

會數更達 500 家之多。近幾年在社會變遷下，職業工會如雨後春筍般成立，

造成工會環境競爭激烈、各工會擔心會員流失之危機，有鑑於此，謝雨栩

(2006)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。而職業工會辦理勞工教育有可助於會員勞工知識相關方面的提升，也

有助於建立組織生存的利基。而對於職業工會的研究國內甚少，學者針對

職業工會內的服務創新活動作一相關研究，因此本研究特針對高雄市勞工

之友會為研究對象，將其目前所提供的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。 

緣此以服務為導向的職業工會，如何在互相競爭下生存，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。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對會員滿意度與忠誠度，其

關聯性做一顯著差異探討。 

第二節 研究動機 

工會成立之宗旨依工會法第一條開宗明義：「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。」故如何提昇工會

服務會員之功能是相當重要的工作。而工會對外的服務功能包括協助會員

保障勞動權益、提昇勞動條件與照顧會員經濟生活等，對內則需建立完善
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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。 

服務創新為當前急於涉入的一個新興領域，特別是以服務為導向的職業工

會，但服務創新應用在職業工會之研究，此新興議題仍付之缺乏。對於服

務創新的研究其內容與方向常有很大的差異，國內的研究成果雖然甚少，

且在服務創新內涵的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。 

而現今區域性的經濟組織不斷崛起，意味著跨國企業在區域間的密集

串連與合作，在此同時，區域間的勞工如何合作，而在 2011 年高雄縣、

市合併更擴大了勞工工作版圖，在各職業工會競爭激烈下如何提供更好創

新服務，就成為職業工會服務創新的重要議題。 

跨領域的合作，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。 

第三節 研究目的 

知識經濟時代的來臨以及環境之快速變化，要如何才能維持組織的競

爭優勢，是值得探討的議題，對服務業而言，透過服務傳遞過程，讓顧客

獲得新的服務思維感受，提供更有效率的新服務，將是提高顧客滿意度與

忠誠度的原動力。 

本研究以提升會員滿意度與忠誠度為主要目的，對職業工會組織來講 

，每ㄧ個會員都是獨立的個體，而工會的財源主要都來自會員所繳的常年

會費，會員人數的增加就會擴大經費的收入，因此要如何增進會員成長提
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升會員對工會的認同感，是影響工會經營績效的主要關鍵因素，故本研究

將以高雄市勞工之友會會員為研究對象，來瞭解職業工會服務創新活動的

推展，對於會員是否有相關係，以瞭解會員對於工會推動服務創新的過程

中，其滿意度與忠誠度如何做ㄧ相關研究。而後可將相關研究提供更多工

會服務上之創新使用。因此本研究擬定的研究目的簡述如下： 

ㄧ、探討職業工會服務創新活動的做法。 

二、探討職業工會服務創新活動對會員滿意度的影響。 

三、探討職業工會會員滿意度對會員忠誠度的影響。 

 

第四節 研究範圍 

本研究之研究對範圍為高雄市勞工之友會所屬飾品加工職業工會、茶

葉加工職業工會、會計職業工會、陶瓷工職業工會、報紙廣告職業工會、

雕刻裝配料職業工會、醫療器材裝修職業工會、配音人員職業工會等8個

工會會員。  

 

第五節 研究流程 

本研究的研究流程其主要透過初期的文獻蒐集、與整理的完整主題，

針對所蒐集的關鍵字進行分類與瞭解其研究，針對服務創新做相關分析，

進而擬定相關問卷做調查，其針對問卷調查結果做分析，以瞭解其會員滿

意度與會員忠誠度，研究流程如圖 1-1 
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圖 1-1 研究流程 

發放問卷 實地訪查 資料整理與分析 

結論與建議 

文獻探討 

研究架構設立 

設定研究主題 

擬定研究動機 擬定研究目的 

研究方法確立 
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