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摘 要 

 

  在市場競爭日益激烈的環境裡、行動電話普及率高達100%的台灣，電

信產業必須更謹慎評估營運的投入資源，進而提高產出績效，本研究以此

個案電信業者台灣北部地區17家直營門市為例，應用層級分析法(analytic 
hierarchy process, AHP)，來了解各門市店址選擇之優劣權重，再應用資料

包絡分析法(data envelopment analysis, DEA)分析各門市之效率表現， 再以

差異分析，分析標竿與非標竿門市之差異，最後以tobit回歸分析探討影響

各門市之關鍵因素與其影響程度。 
  研究結果顯示，因店址選擇較無法立即改善，可先從減少員工人數和管銷費

用為優先，進而提高管理績效，代表著企業展店時除應考量地點外，亦須衡量員

工人數是否過多，且應避免浪費過多投入資源而影響其管理經營效率；差異分析

中發現，標竿門市產出績效明顯大於非標竿門市，可表示標竿門市內部經營管理

良好；回歸分析中，發現員工人數影響最大，且可由服務人數了解各門市內部經

營績效管理之好壞。 
 
關鍵詞：層級分析法、資料包絡分析法、tobit 回歸分析、經營管理績效 
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ABSTRACT 
 
 

The popular rate of cell phone is up to 100% and its market is becoming 
more and more competitive. The telecom industry has to evaluate more 
carefully to invest in or the company’s 17 branch stores in the North of 
Taiwan’s. And then use the der to raise the effect. In this study, we use the 
AHP to see the sites of DEA to analyze the efficiency of each store. Afterwards 
we use Variance analysis to analyze the difference of the target stores and the 
non-target stores. Finally we use tobit regression to discuss the key factors to 
the target stores. 
 The study shows that the store sites can’t change immediately so they can 
improve the management results by reducing employers and the expenses. It 
proves that when an enterprise expands a new shop, the number of the 
employer is as important as the location. It should avoid putting in too many 
resources to affect the management efficiency. In the variance analysis we 
found out that those target stores have more effects than those n0n-target ones. 
It shows that the targets stores operate well and in the regression we found out 
that the number of the employers are the key to the point. We can understand 
the performance of the store by the numbers of servers. 

 
Keyword: Analytic Hierarchy Process, Data Envelopment Analysis, Tobit regression, performance 

management 
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第一章 緒論 

第一節 研究背景與動機  

  民國 85 年，電信法第三條規定「電信總局應訂定整理電信發展計畫，

督導電信事業，促進社會發展，以增進公共福利」，可知電信產業的建立

是為了讓資訊社會蓬勃發展，電信產業也拉進了人與人之間的距離，自

1996 年引進行動電話系統到 2000 年，短短 4 年，行動電話用戶數就超越

市內電話用戶數，可見行動電話已 深深植入人們的生活，在現代社會中，

行動電話是不可或缺的。 

  台灣在 2009 年電信產業服務總營收為新台幣 3,632 億元，而行動電話

的服務營收超過總營收的一半，由圖 1-1 可得知，電信產業主要顧客都來

自於行動電話用戶，另外，由圖 1-2 可得知，室內電話普及率約為 60%，

而行動電話普及率約為 100%，由此得知，行動電話的高普及率在電信產

業中具有舉足輕重的地位。 

 

 

 

 

 

圖 1-1：2009 年電信各類服務占電信服務總營收之比例 

資料來源:國家通訊傳播委員會 
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圖 1-2 各類電信服務用戶數普及率 

資料來源:國家通訊傳播委員會 

  自 1997 年開放民營後，帶動了行動電話產業的競爭，在市場競爭激

烈的情況下，此產業經營效率之探討是一個有趣的話題，此電信業者要如

何善用自身的資源，做最有效率的營運，相信是值得去討論的議題，因此，

在面臨激烈競爭的大環境之下，此電信業者所應做的是提高自身服務門市

的經營績效以增加競爭優勢，有效的提昇自身的經營效率，進而降低經營

成本，才能在激烈競爭的市場中保持競爭力。 

  服務門市提供的各式服務與金融業的銀行相似，都是由員工、空間、

設備等組成，因此具有多投入項及多產出項的特性，很適合採用資料包絡

分析法（Data Envelopment Analysis, DEA）來評估服務效率。曾有學者應

用 DEA 來評估電信公司之服務效率，如 Majumdar（1995），以美國 AT&T

電信公司為研究對象，將 1973－1987 年間資料，以 DEA 方法分析其服務

效率，因此，衡量服務效率的眾多方法中，DEA 是一個可行的方法。 
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第二節 研究目的 

  本研究是應用資料包絡分析法(DEA)，以台灣北部地區 A 電信業者之

17 家服務門市為研究對象，並以 2009 年資料為依據進行分析。目的為： 

（1） 分析 A 電信產業在北部地區 17 家服務門市之服務效率。 

（2） 透過分析提供 A 電信最佳資源配置之參考準則。 

（3） 整合研究結果提供 A 電信業 17 家服務門市改善之方向與建議。 

（4） 建立一套符合電信業績效評估之模型。 

第三節 研究對象與範圍 

  本研究針對台灣北部 A 電信產業之 17 家直營服務門市，應用資料包

絡分析法 DEA 模式，收集國內外相關文獻並和此電信行銷經理討論出，

以「員工人數」、「門市坪數」、「店址選擇」、「管銷費用」、「租金」

作為投入要素。另以「業績人數」、「業績收入」、「服務人數」、「服

務收入」作為產出要素，蒐集台灣 A 電信業者在 2009 年資料進而分析其

服務效率。 

第四節 研究流程 

一、 訂定本研究方向、目的、範圍，進而決定研究主題。 

二、 收集相關文獻並探討，隨著各研究學者對績效評估的構面不同，提

出之績效評估指標也不同，進而整理出電信服務門市之評估指標。 

三、 根據整理出的投入項及產出項，應用資料包絡分析法(Data 

envelopment analysis, DEA)來求得整體相對效率、技術效率與規模

效率，最後分析實證結果，提出結論與建議。 
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圖 1-3 本研究流程圖 

 

 

 

界定研究方向、目的與範圍 

收集文獻並探討 

電信產業探討 
績效評估指標 

資料包絡分析法 

整合並訂定產業產出項及投入項

界定研究方向、目的與範圍 

選定研究方法 

評估投入產出效率 

實證結果分析與討論 

結論與建議 
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