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摘要 

依據高雄市政府勞工局截至 2012 年 4 月 9 日之公告資料得知，高雄

市現有之職業工會數為 624 家，而原高雄市在合併高雄縣前的職業工會數

為 354 家。因此，職業工會應確保維持職業工會組織之健全，並強化職業

工會的任務與功能，繼而朝「多功能」與「服務型」的職業工會發展。本

研究主要目的係在探討服務創新活動與服務品質對會員行為意向之影

響，藉以提供職業工會及其他非營利組織，作為將來發展服務創新活動之

參考。依據本研究相關領域之文獻探討，我們發現對於職業工會之服務創

新與服務品質之研究相當欠缺；因此，本研究為達研究目的，逐針對高雄

市保險業務職業工會之會員為研究對象，並以目前該工會所實施之服務創

新活動，進行便利抽樣問卷，以探討服務創新活動與服務品質對會員行為

意向之影響。 

本研究共計回收 352 份問卷，無效問卷 28 份，有效問卷為 324 份。

本研究透過假設驗證，實證結果顯示服務創新活動對會員行為意向之忠誠

度有正向影響，又服務創新活動對會員行為意向之轉換有部分正向影響，

而在會員行為意向之付更多方面，則傾向不支持；另外在服務創新之新服

務創新部分，則會對會員行為意向之付更多有正向影響，顯示職業工會若

能開創新服務，會員是有可能或願意支付較多會費的。 
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ABSTRACT 

According to published data from the Labor Affairs Bureau of Kaohsiung City 

Government as of 2012 April 9, there are 624 professional labor unions in 

Kaohsiung City, while before the combine of Kaohsing City and Kaohsiung County, 

there are only 354 professional labor unions in existence. Therefore, they should 

make sure that their union is  sound and stable, by strengthening their missions and 

functions, thereby developing toward a multifunctional and service oriented 

organization. The aim of this research is to probe into the effects of innovative and 

quality service, and how it affects the membership of professional labor unions, and 

also to contribute to reference materials for  professional labor unions and 

non-profit organizations to develop innovative services for their future endeavor. 

According to this research, the materials on innovative and quality services of 

professional labor unions are seriously lacking, hence in order to conclude at the 

aim of this reseach, the research pursue and targeted the different professional labor 

unions of Kaohsiung City as object of study, and using the current innovative 

services being implemented by these organizations, as the object of sampling and 

questionairres, to find out how these innovative and quality services would affect 

the member behaviorism. 

This reseach feedback 352 questionaires, 28 of which is not effective. The 

research uses hypothetical and factual testing to show results that innovative 
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activities do have a positive effect on maintaining member loyalty behaviorism, and 

these innovative activities also have positive effect on membership intensions. Also 

in the portion of creating new innovative activites, it would have a positive effect on 

member inclinations, showing that if the labor unions could create innovative 

services, their members would or be willing to pay more for union fees. 

 

Keywords : Vocational labor unions, innovative service, Quality of Service, 

behavior intention. 
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第一章 緒論 

第一節 研究背景 

在自由經濟市場的體制下，勞工靠出賣其勞動力來賺取工資，以維持生

活，若要與持有資本、資產的資方相比，勞工是不可能與資方相抗衡的。勞工

唯一可以對抗的力量乃來自於人數眾多，但是人數多所產生的力量，亦可能因

個別勞工間的彼此競爭而無法形成。因此，工會之所以必須組織起來，就是要

降低與消防個別勞工間的相互競爭。工會把勞工團結起來，即可形成集體的力

量，並與雇主進行集體勞動關係之協商與議價；唯有如此，才能保障勞工得以

享有較為公平的勞動條件(黃程貫，2000)。 

根據現有文獻可知，台灣在工會的發展初期，職業工會其實並沒有吸引許

多人加入；但民國 68 年勞工保險條例修正，開放無一定僱主之職業工人，只

要其為職業工會之會員，即可加入勞工保險，享受政府補助 40％勞保費，使得

職業工會的工會數與會員數急速上升。另一方面，民國 97 年修正勞工保險條

例，增訂勞保老年給付年金制，所得替代率達到 1.55％，比國民年金 1.3％還

高，使得職業工會的發展更加快速。從勞委會(2011)統計資料可得知，職業工

會的組織數量由 2000 年的 2613 家，至 2011 年 3 月底為 3837 家，呈現出持續

成長趨勢；然而產業工會(新工會法改稱企業工會，以下統稱企業工會)的數量

由 2000 年的 1128 家，漸漸減少至 2011 年 3 月底為 892 家，僅約職業工會的

四分之一不到。由於職業工會的高度成長現象，使得台灣的工會發展，長久以

來都是以職業工會為主體。因此，職業工會在台灣的社會、經濟與政治方面，

有著深遠的影響與功能。然而自 2011 年 5 月 1 日起，新修正工會法施行後，

工會的籌組由核准制改為登記制，使得各行業的職業工會大量增加，也迫使職

業工會的生存發展真正進入戰國時期。大多數傳統職業工會的主要業務，仍停

留在勞保與健保業務，然而不論是勞保局或健保局，其與職業工會間的關係確

謹止於委辦關係，這些業務若收歸為政府承辦，或由超商、金融機構承辦，或
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面對具備「經營差異化」的職業工會競爭者，傳統職業工會將隨時滅亡。根據

高雄市政府勞工局截至 2012 年 4 月 9 日之公告資料顯示，合併後的高雄市職

業工會數為 624 家，造成職業工會生存的競爭激烈，各工會擔心會員流失的危

機。有鑑於此，如何維持體質健全的職業工會，強化職業工會的任務與功能，

將是實踐「多功能」與「服務型」職業工會的首要任務。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

需求的業務，以拓展職業工會生存空間，並建立其生存利基。 

職業工會間的競爭態勢，已與一般企業競爭模式日趨相似，職業工會要長

久生存，結合企業化經營是必然之路。然而職業工會的組織成員為勞工，而負

責決策的理監事也都是勞工；所以，均較缺乏企業經營的概念與方法。若論及

到工會之未來發展，不論是地方政府官員或中央政府官員，無不異口同聲疾呼

「職業工會要轉型」、「多角化經營」。國內學者亦均持相同之見解，甚而主

張政府應放任職業工會自由發展，讓職業工會處於自由競爭環境，由市場決定

適者生存，不適者淘汰。不過，若回顧政府對工會未來發展之政策，似乎亦無

法給予職業工會未來轉型或多角化經營的協助。 

因此，職業工會應發展創新服務活動，為會員開拓有別以往的工會服務項

目或內容；如此，將可助職業工會擺脫勞保工會之惡名，亦可提升職業工會可

長可久之基石。再者，職業工會亦應試圖瞭解會員對工會服務品質之認知，以

期迎合會員之服務需求，加強或改善工會與會員間之關係；並進一步分析創新

服務與服務品質對會員行為意向間之關聯性，以展望工會組織之未來發展方

向，期建立組織生存的利基。然而綜觀國內學者有關職業工會經營管理之研

究，較缺乏職業工會創新服務及會員加入工會行為意向之相關研究，從而無法

讓職業工會瞭解會員加入工會後之行為意向，職業工會即無法據以從事改革，

或研擬如何提昇職業工會之服務品質，以提高其競爭力。從而本研究將針對工

會會員對加入職業工會後之行為意向，作深入探討與研究，期望瞭解會員之行

為意向；並針對職業工會創新服務活動與會員服務品質之關聯性影響，作相關
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實務研究，以便提供職業工會後續經營管理之參考。 

 

第二節 研究動機 

Boulding, Kalra, Staelin and Zeithaml(1993)認為，顧客對服務品質的知覺會

影響其對整體服務滿意度的評估，而顧客的服務滿意度則會進而影響後續的行

為意向。Binter(1990)亦於研究中指出，服務品質對顧客滿意度有正面影響，

且互有影響關係。另外 Cronin and Taylor(1992)於研究發現，服務品質是顧客

滿意的先行變數，顧客滿意對消費後行為意向有顯著影響。因此，職業工會要

如何提昇服務品質，以追求會員入會後的正向影響，將是職業工會長久經營之

重要議題。 

行為意向乃會員對加入工會的服務過程所產生的之評估與感受，進而影響

會員對工會的態度、未來意向及向他人推薦的可能性，包括退會後再次加入之

意願、介紹親友加入、參加工會的活動、參與工會經營運作等。職業工會要長

久存在，就必須先建構完整的組織與財務，而要完備工會之建全的組織，除了

吸收新會員外，最重要的還是留著舊會員，進而促使舊會員介紹新會員，才能

使職業工會日益壯大。因此，本研究將針對會員加入職業工會後之行為意向作

深入探討，以瞭解如何使會員入會後產生正面的口碑，繼而願意介紹新會員給

職業工會。 

服務創新為職業工會因應未來發展所應積極涉足的新領域，特別是以服務

為導向的職業工會；唯對於服務創新應用於職業工會之相關研究，此新興議題

在國內仍相當缺乏。況且對於服務創新的研究內容與方向，各學者間常有很大

的差異，且在服務創新內涵的詮釋與釐清上仍嫌不足，許多研究探討服務與創

新間的關係，雖有許多實證研究探討，卻未能得到一致的結論。因此，職業工

會對於提供服務創新之新興議題，要如何精進與努力，實仍有一定程度的困難

度(黃義俊、莊重吉，2011)。再者，伴隨著全球化與區域性經濟組織不斷崛起，
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跨國性企業在各區域間的密集合作與聯繫，促使勞工的工作版圖不斷擴張；於

此同時，各區域間的工會組織應如何保障其會員權益，無不考驗著各工會間的

合作關係。若審慎看待高雄縣與高雄市合併後之工會現況，高雄縣(市)之勞

工，無不因此而擴大了「工作地」之版圖，而各職業工會之競爭對象，亦因縣

市合併而倍增。因此，本研究亦將探討什麼樣的創新服務活動較受會員親睞，

並瞭解職業工會應如何提供會員更好的創新服務活動，以滿足擴大區域後之工

會會員，繼而促進職業工會之長久經營。 

 

第三節 研究目的 

對職業工會組織而言，工會的財源主要來自於會員繳納之常年會費，只要

工會會員人數增加，其經費自然就會增加。整合本研究背景與研究動機，本研

究將以如何提昇會員服務品質，及如何獲得會員加入職業工會後之正向行為意

向為主要研究目的。本研究目的歸納如下： 

一、瞭解職業工會之創新服務、服務品質與會員加入工會之行為意向。 

二、探討職業工會的服務創新對會員加入工會的行為意向之影響。 

三、探討職業工會的服務品質對會員加入工會的行為意向之影響。 

 

第四節 研究範圍 

與「保險」相關之職業工會，在高雄市有「保險業」、「保險業務」、「保

險服務」、「保險經紀」及「保險代理」等五家，而在高雄縣市合併後，原有

高雄市及高雄縣之保險相關職業工會因為都不合併，總數共計十家。保險相關

職業工會是目前相近業別家數最多的職業工會，可以說是競爭最激烈的職業別

工會。本研究另考量樣本取得可行性，及該工會的會員人數為保險相關業別工

會排名前二名。因此，本研究逐選定高雄市保險業務職業工會之會員為研究範
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圍。 

第五節 研究流程 

本研究之研究流程如圖 1-1 所示，主要先確立研究主題，透過初期的文獻

蒐集與整理，以瞭解創新服務、服務品質與行為意向各變項，並探討各變項間

之關聯性，及各變項之操作性定義，進而導出研究架構與假說，並擬定相關問

卷，以問卷調查方式搜集資料，經由資料整理與分析，最後提出結論與建議。 

 

設定研究主題 

文獻探討 

設定研究架構 

圖 1-1 研究流程 

擬定研究動機 

確立研究方法 

實地訪查 資料整理與分析 

結論與建議 

擬定研究目的 

發放問卷 
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