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摘要 

國內派遣機構受惠於企業的迫切需求與政府的積極輔導，產業一片榮

景，即便如此卻潛藏吸引更多競爭者投入此產業的危機。派遣機構面對市

場的激烈競爭，應思考如何提供優質的服務品質、建立良好的企業形象、

增進與維持客戶的關係，及提升顧客忠誠度，進而強化派遣機構體質，以

期在派遣產業中創造獨特的價值與競爭的差異。 

本研究以要派企業為研究對象，企圖探討派遣機構服務品質與企業形

象對關係品質及顧客忠誠度之影響，研究成果有助於派遣機構增進與要派

企業關係，及調整經營策略之參考建議。 

本研究計回收有效樣本 267 份，有效回收率為 89.00%。採用 SPSS19.0

統計軟體進行資料分析與假設檢定，研究結果發現：(一)派遣機構服務品

質之有形性、可靠性、保證性及關懷性與企業形象之公司形象、企業信用

對滿意度具有顯著正向影響。(二)服務品質之反應性、保證性及關懷性與

企業形象之公司形象、商店形象、企業信用對信任具有顯著正向影響。(三)

服務品質之反應性、保證性及關懷性與企業形象之商店形象、企業信用對

承諾具有顯著正向影響。(四)滿意度與信任、信任與承諾均具有顯著正向

影響。(五)服務品質之有形性、保證性及關懷性與企業形象之公司形象、

企業信用對顧客忠誠度具有顯著正向影響。(六)服務品質與企業形象分別

透過關係品質對顧客忠誠度產生中介效果。 

經由前述發現對本研究個案提出六點管理上之建議，期能對派遣機構



 

的經營有所助益，(一)深化客群差異提供周全的派遣服務，(二)整合專業資

源以提升服務品質，(三)善盡企業責任以塑造良好形象，(四)強化自身優

勢以促進關係品質，(五)增進顧客利益以確保顧客忠誠度。 

關鍵字：人力派遣、服務品質、企業形象、關係品質及顧客忠誠度。 
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Abstract 

 

Domestic dispatch agencies benefit from the urgent needs of the 

enterprises and the Government's positive guidance, therefore industries boom, 

even that has potential to attract more competitors to join the industries crisis. 

Dispatch agencies face the fierce competition in the market should reflect on 

how to provide excellent service quality ,establish a good corporate image, 

enhance and maintain customer relationships, and enhance customer loyalties , 

which in turn strengthen dispatch agencies institutions. With a view to 

contributing in the dispatch agencies create unique value and competitive 

differences. 

This research took the enterprises for the study in an attempt to explore 

the service quality of the dispatch agencies and corporate image effects on the 

relationship between the qualities and customer loyalties. The research 

contributes to enhance the relationships between the dispatch agencies and the 

enterprises, and offers the suggestions on how to adjust business strategies. 

The research gets the effective samples 267. The effective recovery rate 

is 89.00%. Adopt SPSS19.0 statistical software for data analysis and 

hypothesis testing. The result of the study found that : ( I ) The tangble, 

reliability, assurance, and empathy of the service quality of the dispatch 



 

agencies, in addition to corporate image and enterprise credit have a significant 

positive impact on satisfaction.( II ) The quality of service responsiveness , 

assurance, empathy, corporate image, company image, store image, and 

enterprise credit have a significant positive impact on trust. ( III )The quality of 

service responsiveness , assurance, empathy, corporate image, store image and 

the credit has a significant positive impact on commitments . ( IV ) The 

satisfaction, confidence, trust and commitment have significantly positive 

effects. ( V ) The quality of service of tangible , assurance, empathy and 

corporate image, company image , and enterprise credit have a significantly 

positive impact on customer loyalty. ( VI ) Relationship between service 

quality and corporate image through quality have an intermediate effect on 

customer loyalty. 

According to the foregoing found of the research on the management of 

cases put forward a five-point proposal in order to help dispatch agencies’ 

operations. ( I ) Deepening the difference of the customers and provide 

comprehensive dispatch service. ( II ) Integrating professional resources in 

order to upgrade service quality.( III ) Fulfill corporate responsibilities to creat 

a good image. ( IV ) Strengthen their own advantages to promote the quality  

of the relationship.( V ) Enhance customers’benefits to ensure the customer 

loyalties.  

 
 
 
 
 
 
Key wards:Dispatching Agencies, Service Quality, Corporate Image, Relationship  

Quality, Customer Loyalty. 



 

第一章  緒  論 

第一節  研究背景 

近年來隨著國內勞工意識的抬頭，調整基本工資、二代健保等議題不

斷的被掀起，國內企業除了必須面對全球化的激烈競爭與產業結構的變遷

之外，亦須面對勞工權益相關法令提升等諸多的衝擊下，各企業基於成本

的考量無不運用新的思維重新審視企業的人力配置，透由人力派遣降低非

核心人力之招募、薪資、福利、訓練及退休金等成本，採取彈性的人力派

遣策略以滿足企業對人力的需求，人力派遣已成為國內各企業人力資源運

用的趨勢，亦為企業維持競爭力的重要關鍵因素。 

人力派遣在歐美等國運行已久，依據國際人力派遣協會(CIETT, The 

Confederation des Enterprises Travail) The agency work industry around the 

world(2011)資料顯示，各國為促進就業機會，並促成勞動市場自由化，使

得全球人力派遣市場規模呈現增長的趨勢，詳見表 1-1。近年來國內企業

採用人力派遣趨勢亦有大幅的成長，依據行政院勞工委員會 2003 年「非

典型工作型態之分析與探討計畫」研究發現，國內企業有 37.45%至少使用

一種非典型勞動關係(如：部分時間、臨時性或人力派遣)，其中使用人力

派遣佔 3.25% ，另有 11.19%的企業表示未來會採用人力派遣。 

國內人力派遣產業相關資料最初由行政院勞工委員會於 1996 年所公

佈「臺灣地區事業單位僱用中高齡勞工及派遣人力調查」數字顯示，約有

4.11%企業採用派遣勞工，人數 6 萬 2,601 人；2003 年勞工委員會續公佈

「民營事業單位僱用中高齡勞工及派遣人力調查」數字顯示，約有派遣勞

工人數 7 萬 8,000 人，佔就業人數之 0.81％；2005 年續公佈數字顯示，約



 

有派遣勞工人數 12 萬 9,929 人；2006 年行政院主計處「工商及服務業普

查」數字顯示，國內全體工商及服務業採用派遣人力者共 7,792 家，平均

每月派遣勞工人數達 12 萬 7,296 人，佔僱用員工之 1.68％，全年派遣費用

支出達 329 億元，其中 13.39％之大型企業有採用派遣勞工，平均每月 7

萬 1,838 人，佔僱用員工比率之 2.57％；而小型企業平均每月採用派遣勞

工人數雖少於大、中型企業，惟派遣勞工佔僱用員工比率 1.40％高於中型

企業，位居第二。若按工業與服務業二大部門觀察，工業部門採用 6 萬 550

人，略高於服務業部門之 5 萬 3,956 人，其中以製造業採用 4 萬 7,065 人

最多，當中又以非傳統製造業平均每月使用 2 萬 5,555 人較多，佔僱用員

工比率 2.96％；服務業部門中非知識密集型服務業 2 萬 8,519 人，高於知

識密集型之 2 萬 5,437 人，惟佔僱用員工比率僅 1.16％，低於知識密集型

之 2.05％；國內經營人力派遣業者計有 965 家，派遣業者以經營勞動派遣

業務為主，其中以專業、科學及技術服務業，兼營人力派遣業務者 89 家

為最多，資訊及通訊傳播業者 85 家次之，不動產業與批發及零售業者各

68 及 67 家再次之。顯示經營彈性化及僱用型態多元化等趨勢下，國內外

人力派遣產業的發展及未來需求均呈現成長與增加的趨勢。 

表 1-1，2000、2009 年全球主要人力派遣市場規模                

國家  
年度  

派遣人力總數  佔總就業人口比  
派遣   
家數  

總就業  
人口數

2000 2009 2000 2009 2009 2009 

美國  270 萬 201 萬  1.81% 1.30% 6,000 15,462 萬

英國  103 萬 107 萬  3.79% 3.61% 11,500 2,967 萬

日本  54 萬 110 萬  1.52% 1.70% 20,000 6,459 萬

德國  33 萬  63 萬  0.81% 1.61% 9,078 3,906 萬

資料來源：參考 CIETT(2011), The agency work industry around the world 整理        

 



 

依據行政院主計處「人力運用調查統計報告」數字顯示，2008 年及

2009 年派遣勞工數急增為 49 萬 8,000 人、51 萬 7,000 人；2010 年續公佈

數字顯示，從事部分時間、臨時性或人力派遣受僱者勞動人口佔總就業人

口 1,045 萬 9 千人之 6.92％，人數創下新高達 72 萬 3 千人，其中臨時性或

人力派遣勞動人口 53萬 9千人佔總就業人口之 5.16％，高於 2009年的 5.04

％，成長率達 2.40%。國內企業採用派遣人力近幾年更有突破性增長，依

據行政院勞工委員會 2009 年至 2012 年國內事業單位運用派遣人力家數統

計數據顯示(詳見表 1-2)，2012 年第一季計有 31,740 家國內企業採用，較

2009 年增長 32.94%，其中以製造業 13,418 家採用派遣人力比例達 42.27%

最高，其次為批發及零售業 5,654 家採用派遣人力比例達 17.81%，次之為

金融及保險業 2,741 家採用派遣人力比例 8.64%；另依企業僱用員工規模

區分，則以僱用員工規模 1～99 人企業有 24,382 家採用派遣人力比例高

達 76.82%，其次為僱用員工規模 100～199 人企業有 4,288 家採用派遣人

力比例達 13.51%，顯示國內人力派遣業務逐漸被中小型企業所採用，詳見

表 1-2 所示。另依據 104 派遣中心內部資料庫顯示，願從事派遣受僱者，

從 2009 年 8 月的 3.2 萬筆，激增至 2010 年 8 月的 5.2 萬筆，上升幅度達

60%（張舒婷，中國時報 2010）。換言之，無論採用派遣人力的國內企業

或是願從事派遣工作的受僱者，已逐漸為國內企業與受僱者所接受，預期

未來將吸引更多的派遣業者投入此市場。                                          

表 1-2，2009 年至 2012 年國內事業單位運用派遣人力家數統計                

項目 /年度  2 0 0 9 年第四季 2 0 1 0 年第四季 2 0 11 年第四季  2 0 1 2 年第一季

企業家數總計 23,875 25,467 27,353 31,740

製造業  10,741 11,413 12,059 13,418

營造業  1,131 1,204 1,271 1,444

批發及零售業  5,104 5,576 5,934 5,654

(續下頁) 

 



 

表 1-2，2009 年至 2012 年國內事業單位運用派遣人力家數統計(續) 

項目 /年度  2 0 0 9 年第四季 2 0 1 0 年第四季 2 0 11 年第四季  2 0 1 2 年第一季

住宿及餐飲業  1,162 1,092 1,532 1,423

金融及保險業  1,072 1,075 1,094 2,741

員工規模數別   

1～ 99 人  17,936 19,092 20,636 24,382

100～ 199 人  3,166 3,434 3,588 4,288

200～ 499 人  1,776 1,888 2,032 2,179

500 人以上  997 1,053 1,097 891

資料來源：參考行政院勞工委員會(2009～2012)統計數據整理 

政府為促進就業機會，及勞動市場自由化，自 1999 年 10 月由行政院

經濟部正式立法核准「人力派遣業」為營業項目；行政院勞工委員會並於

2001 年研擬「勞動派遣法案」，明確界定要派企業、派遣機構及派遣勞工

間的權利義務關係。行政院亦於 2004 年 3 月院會中通過經建會所提將人

力派遣業納入「服務業發展綱領及行動方案」之發展重點項目，並評估國

內人力派遣業未來將創造 1,200 家派遣機構的容量規模與 30 萬個工作機

會，政府將對人力派遣業採取積極的輔導培值措施。 

隨著國內勞工權益的抬頭，2005 年 7 月 1 日政府正式施行勞退新制

後，企業必須按月提繳 6%的員工退休金，無形中加重企業的成本支出；

近年來勞工意識的高漲，及勞工權益的重視，更迫使政府不斷的調高基本

工資，直接衝擊企業全球化的競爭力，企業基於降低營運成本的壓力下，

被迫必須採用更多派遣人力以取代原有的正職員工，可預期人力派遣業者

未來將在國內勞動供給市場上占有一席重要的地位。 

 



 

第二節  研究動機 

1999 年開始，威京集團看好國內人力派遣市場商機，認為國內人力派

遣產業規模將達 300 億元，因此由旗下關聯企業中華工程公司百分之百轉

投資，成立中勤人力資源管理顧問股份有限公司，2002 年正式跨入人力派

遣業務領域，專業從事於人力派遣、人才召募及外勞管理與仲介等專業服

務。經多年的經營努力，雖然營運績效與客戶數量仍具規模，派遣人數逾

2,500 人，派遣人力素質與履約服務品質亦備受客戶讚許，並逐漸在國內

人力派遣市場上占有一席重要的地位。然而，近年來面對派遣市場的激烈

競爭，從營運數據顯示，對要派企業的派遣服務客戶家數，卻呈現逐年下

降的趨勢，人力派遣業務已面臨經營的瓶頸與危機。面對營運的困境，心

繫管理關聯企業營運績效之責任，如何藉由探討人力派遣相關議題，發現

突破經營的瓶頸與提升獲利及成長的方法為本研究動機之一。 

即便國內人力派遣市場呈現倍數增長、產業一片蓬勃景象，但卻潛藏

吸引更多競爭者投入此產業的危機。諸多學者研究發現要派企業選擇派遣

機構，除了考量價格外，亦會考量該派遣機構的評價、服務品質及類似專

案承接經驗次數等條件 (蔡存菁，2004；陳裕達、林保成、陳維寧、古芷

婷，2008)。派遣機構服務品質與企業形象的良窳，直接影響能否與要派企

業維持長久的合作關係(陳裕達、林保成、陳維寧、古芷婷，2008)，甚或

影響派遣機構在人力派遣產業的競爭地位。派遣機構如何在競爭的環境

下，提供優質的服務品質、建立良好的企業形象、增進與維持客戶的關係，

並為派遣服務樹立競爭優勢，進而提升既有客戶的再購與推薦意願，並吸

引更多的潛在客戶。因此，本研究擬探討要派企業對派遣機構的看法，選

擇以中勤人力資源管理顧問(股)公司的客戶(要派企業)進行研究，探討服務

品質、企業形象與關係品質對顧客忠誠度的影響？進而掌握影響顧客忠誠

度的重要因素，以提供派遣機構業者經營上之參考，為本研究動機之二。 



 

第三節  研究目的 

隨著全球化的競爭趨勢、產業結構的改變、勞工權益的重視，會有越

來越多的企業基於人力彈性運用的考量採用派遣人力，展望人力派遣產業

未來將蓬勃發展，可預期將吸引更多的競爭者投入此產業。基於前述研究

背景與動機，本研究將從要派企業接受派遣服務的過程與經驗，來探討強

化派遣機構的服務品質，與塑造良好的企業形象，對增進與維持要派企業

的關係品質與提升再購與推薦意願的影響。期能建置一套客觀的衡量評價

準則，以建構派遣服務差異化的競爭優勢，並提供研究個案增進與要派企

業間關係之建議，及調整經營策略與管理制度之理論依據。因此，本研究

的目的如下： 

一、探討影響要派企業衡量派遣機構之服務品質、企業形象與關係品質(滿

意度、信任、承諾)的重要關鍵因素，以利派遣機構訂定一套客觀的評價準

則。 

二、探討藉由強化派遣機構的服務品質，與塑造良好的企業形象，是否產

生有別於其他派遣機構的正面評價，以滿足要派企業的派遣需求與增進對

要派企業的信任關係，進而承諾對未來的再購與推薦意願的影響。 

三、藉由前述探討，提供個案派遣機構建構差異化競爭優勢，增進與要派

企業間關係，及調整經營策略與管理制度之建議。 

 

 

 



 

第四節  研究範圍與對象 

本研究將針對中勤人力資源管理顧問(股)公司的客戶(要派企業)探討

其對派遣機構服務品質、企業形象、關係品質與顧客忠誠度的影響程度進

行研究；主要研究對象則為要派企業客戶，有直接影響選擇派遣機構的關

係主管，包括人力資源單位主管或實際採用派遣人力的業務單位主管等，

故本研究的研究對象設限為前述二種人員。同時本研究所謂的要派企業客

戶，包括了採用派遣人力服務之公、民營事、企業單位等層面。 
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