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104 人力銀行服務品質人力銀行服務品質人力銀行服務品質人力銀行服務品質、、、、滿意度與忠誠度之相關研究滿意度與忠誠度之相關研究滿意度與忠誠度之相關研究滿意度與忠誠度之相關研究 

－－－－以大高雄地區為例以大高雄地區為例以大高雄地區為例以大高雄地區為例 

    

指導老師指導老師指導老師指導老師：：：：鄭文助鄭文助鄭文助鄭文助        老師老師老師老師    

組組組組                員員員員：：：：黃穗華黃穗華黃穗華黃穗華、、、、許甄芳許甄芳許甄芳許甄芳、、、、曾于庭曾于庭曾于庭曾于庭、、、、呂湘菱呂湘菱呂湘菱呂湘菱    

    

摘摘摘摘        要要要要 

時代的進步，造就了網際網路的迅速發展。不論是政府、企業、家庭、

學校，都仰賴著網路的便利性。除了購物、拍賣及搜尋資料外，連求職及

徵才也不再侷限以往的傳統模式，反而轉向求職徵才的網站。 

虛擬求職平台因快速、體貼方便及人性化，逐漸取代傳統平面模式，

成為主流。近年來 104 人力銀行成為了全台第一大的求職網站，目前更將

自己定位為「專業的人力資源服務提供者」， 在雅虎網站（tw.yahoo.com）

所連結的 11 家人力銀行網站，104 人力銀行為最多人所推薦之網站，每日

進入網站瀏覽的人數及在該網站投履歷表的人數也是全台第一。 

104 人力銀行的起源，是基於「人性化求職求才服務」。於是楊基寬先

生在 1996 年 2 月正式創立「104 人力銀行」（104 Job Bank）及 104 人力銀

行網站，104 人力銀行雖非第一間創立的人力銀行，但許多卓越的記錄卻

是其他人力銀行所望塵莫及。104 人力銀行提供最快速、體貼方便及人性

化的求職求才服務，漸漸取代了以往平面媒體，為人力資源市場寫下光輝

的一頁。 

而 104 人力銀行採收費及免付費方式來區分服務項目。本研究是針對

104 人力銀行免付費的服務品質及滿意度進行分析，再以大高雄地區的求

職者做為研究對象，分析使用過 104 人力銀行的求職者對於其所提供的各

項免付費服務品質及滿意度，以做為了解 104 人力銀行經營管理成功之

處，及其優缺點作為參考之用。 
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104 人力銀行服務品質人力銀行服務品質人力銀行服務品質人力銀行服務品質、、、、滿意度與忠誠度之相關滿意度與忠誠度之相關滿意度與忠誠度之相關滿意度與忠誠度之相關

研究研究研究研究－－－－以大高雄地區為例以大高雄地區為例以大高雄地區為例以大高雄地區為例 

    

指導老師指導老師指導老師指導老師：：：：鄭文助鄭文助鄭文助鄭文助        老師老師老師老師    

組組組組                員員員員：：：：黃穗華黃穗華黃穗華黃穗華、、、、許甄芳許甄芳許甄芳許甄芳、、、、曾于庭曾于庭曾于庭曾于庭、、、、呂湘菱呂湘菱呂湘菱呂湘菱    

    

結論與建議結論與建議結論與建議結論與建議    

本章根據前面各章節的內容，將研究結果彙整討論，並對後續相關研

究提出建議。 

第一節第一節第一節第一節 結論結論結論結論 

本研究將假設結果整理如表 5-1 所示，並就其結果分述如下。 

表 5-1 研究假設實證檢定結果彙整表 

假設檢定 檢定結果 

H1:不同的人口統計變數對服務品質各構面、整體滿意度與

忠誠度有顯著之差異。 
部份成立 

1-1:人口統計變數對服務品質重視度各構面有顯著差異。 部份成立 

1-2:人口統計變數對服務品質滿意度各構面有顯著差異。 部份成立 

1-3:人口統計變數對整體滿意度有顯著差異。 假設不成立 

1-4:人口統計變數對忠誠度有顯著差異。 假設不成立 

H2：服務品質重視程度與服務品質滿意度有顯著差異。 假設成立 

H3：服務品質重視程度對滿意度有顯著影響。 假設成立 
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H4：服務品質重視程度對忠誠度有顯著影響。 假設成立 

H5：整體滿意度對忠誠度有影響。 假設成立 

資料來源：本研究整理 

壹壹壹壹、、、、不同的人口統計變數對服務品質各構面不同的人口統計變數對服務品質各構面不同的人口統計變數對服務品質各構面不同的人口統計變數對服務品質各構面、、、、整體滿意度與忠誠度之整體滿意度與忠誠度之整體滿意度與忠誠度之整體滿意度與忠誠度之

差異分析差異分析差異分析差異分析 

一、人口統計變數對服務品質重視度各構面之差異分析 

經由單因子變數分析中得知，不同年齡的求職使用者對「溝通品質」

有顯著差異；性別不同對「系統品質」、「創新品質」、「資訊品質」也有顯

著差異；學歷不同的求職使用者對「系統品質」、「溝通品質」、「資訊品質」

構面也有顯著差異。僅工作狀態不同的求職使用者對於呈現無顯著差異。 

二、人口統計變數對服務品質滿意度各構面沒有顯著差異 

在服務品質滿意度這項分析中，不同性別、學歷及工作狀態的求職使

用者，對服務品質滿意度沒有顯著差異，但年齡的不同對服務品質「溝通

品質」及「資訊品質」構面有顯著差異。 

三、人口統計變數對整體滿意度沒有顯著差異 

在整體滿意度這項分析中，不同性別、年齡、學歷及工作狀態的求職

使用者，對整體服務品質滿意度沒有差異。 

四、人口統計變數對忠誠度沒有顯著差異 

在忠誠度這項分析中，不同性別、年齡、學歷及工作狀態的求職使用

者，對忠誠度沒有差異。 

貳貳貳貳、、、、服務品質重視程度與服務品質滿意程度有顯著差異服務品質重視程度與服務品質滿意程度有顯著差異服務品質重視程度與服務品質滿意程度有顯著差異服務品質重視程度與服務品質滿意程度有顯著差異 

在此項假設中是採取成對樣本Ｔ檢定來做分析，而服務品質重視程度

與服務品質滿意程度呈現顯著差異，顯示出求職使用者覺得在服務品質上
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達不到重視的水準。  

參參參參、、、、服務品質重視程度對滿意度有顯著影響服務品質重視程度對滿意度有顯著影響服務品質重視程度對滿意度有顯著影響服務品質重視程度對滿意度有顯著影響 

    經由相關分析結果，顯示服務品質重視程度與滿意度呈現低度正相關

性。 

 迴歸分析的研究結果發現，變異量數值偏低，僅有 0.0789，但 P 值已

達顯著水準，因此可以解釋服務品質重視程度對滿意度有顯著影響。亦即

求職使用者對服務品質的重視程度愈高，其滿意度也會隨之提高。 

肆肆肆肆、、、、服務品質重視程度對忠誠度有顯著影響服務品質重視程度對忠誠度有顯著影響服務品質重視程度對忠誠度有顯著影響服務品質重視程度對忠誠度有顯著影響 

    由相關分析得知，除了服務品質各構面與整體忠誠度呈現低度正相

關。 

 迴歸分析的研究結果發現，變異量數值偏低，僅有 0.0508，但 P 值已

達顯著水準，因此可以解釋服務品質重視程度對忠誠度有顯著影響。亦即

求職使用者對服務品質的重視程度愈高，其忠誠度也會隨之提高。 

伍伍伍伍、、、、整體滿意度對忠誠度有顯著影響整體滿意度對忠誠度有顯著影響整體滿意度對忠誠度有顯著影響整體滿意度對忠誠度有顯著影響 

經由相關分析結果，整體滿意度與忠誠度顯示中度正相關，亦即求職

使用者對服務品質的滿意程度愈高，其忠誠度也會隨之提高。 

迴歸分析的研究結果顯示，變異量數值 0.2339，P 值達顯著水準，因

此整體滿意度對求職使用者忠誠度有顯著影響的假設成立，代表 104 人力

銀行求職使用者對 104 人力銀行的整體滿意度愈高，其忠誠度也會相對提

高。 
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第二節第二節第二節第二節    建議建議建議建議 

 隨著網際網路的開通，上網人數逐漸增加，因而促成網路人力銀行的

興起，104 人力銀行卽為此業先驅。網路的便利性使得求職使用者要求的

服務是快速、新穎及更良好的互動，由於市場業務的成長，在目前以顧客

為導向的驅使下，促使網路人力銀行的服務也因應著時代潮流推出符合各

個求職使用者服務，以提高服務品質的滿意度。本節將依據實證分析結

果，彙整出研究結論，提出以下幾項建議： 

壹壹壹壹、、、、對對對對 104 人力銀行業者之建議人力銀行業者之建議人力銀行業者之建議人力銀行業者之建議 

一、提升求職使用者對 104 人力銀行整體滿意度的差距 

 本研究將回收之問卷，做出求職使用者對 104 人力銀行服務品質重視

與服務品質不滿意的排名，如表 5-2、5-3 所示。 

表 5-2 服務品質重視度排名前十名 

排名 問項內容 

1 求職者個人資料保密。 

2 網站所提供的資訊內容誠實可靠。 

* 3 能迅速找到所需資料。 

4 提供更詳盡且完整的求才公司資料。 

5 就業資訊更新速度快。 

6 提供的就業資訊正確。 

7 提供的就業資訊豐富。 

* 8 網頁呈現速度快。 

9 網頁的每個功能都能正確操作。 

10 提供的就業資訊符合本身需求。 

資料來源：本研究整理
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表 5-3 服務品質不滿意排名前十名 

排名 問項內容 

1 履歷格式多樣化。 

2 與同類網站連結。 

*3 網頁呈現速度快。 

4 提供的常見問題解答符合本身需求。 

5 提供的就業安全資訊符合本身需求。 

6 資料登錄介面簡便。 

7 求職的職務別分類良好。 

8 網頁設計簡潔容易瀏覽。 

9 求職的行業別分類良好。 

* 10 能迅速找到所需資料。 

資料來源：本研究整理 

我們可以發現到「網頁呈現速度快」與「能迅速找到所需資料」這兩

項，同時在服務品質重視與服務品質不滿意的前十名中出現。 

針對本研究對此的發現，「能迅速找到所需資料」是多數求職使用者所

重視的，但求職使用者感到不滿意。然而與此項類似的項目「網頁設計簡

潔容易瀏覽」中，也排進了不滿意前十名，在此建議 104 人力銀行在網頁

設計中，應站在求職使用者的立場多方考量，才能做出貼近求職使用者的

需求。 

許多人對於等待總是感到不耐煩，如果要開啟一個網頁所需的時間過

長，尚未等待網頁開啟多數人就會選擇將頁面直接關掉，因此使用者非常

重視網頁的呈現速度。若 104 人力銀行無法改善網頁呈現的速度，使用者

將會放棄使用 104 人力銀行的網站，進而轉向尋求其他人力銀行網站進行
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求職的動作。針對此點，104 人力銀行業者應加強網站伺服器的速度，減

低使用者等待的時間，創造更高品質的服務。 

二、提高服務品質的滿意度 

表 5-4 服務品質差距最大的前五名 

排名 問項內容 

1 求職者個人資料保密。 

2 能迅速找到所需資料。 

3 提供更詳盡且完整的求才公司資料。 

4 網站所提供的資訊內容誠實可靠。 

5 網頁呈現速度快。 

資料來源：本研究整理 

本研究將求職使用者對服務品質重視度的平均評分減去對服務品質

滿意度的平均評分，整理出服務品質差距最大的前五名，如表 5-4 所示。

此為本研究認為最具改善空間的五項服務內容。對此本研究提出的建議如

下：  

(一) 加強對求職者個人資料的保密性：網站安全防衛機制須沒有任何瑕

疵，並提供相關保證，如此才能建立求職使用者對 104 人力銀行之信

賴感，讓求職使用者在 104 人力銀行的使用上無安全上的顧慮。 

(二) 能迅速找到所需資料： 104 人力銀行可增加資料查詢的功能，讓求職

使用者查詢各項資料時，能在最短的時間內獲致最多的資訊、發揮最

大的效用。 

(三) 提供更詳盡且完整的求才公司資料：104 人力銀行可考慮除就目前所

提供的公司地圖查詢、公司網頁連結外，提供更多求才公司相關資訊

予求職使用者，例如，公司的組織背景、企業文化……等，讓求職使
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用者對求才公司有更進一步的認識。 

(四) 網站上所提供的資訊確實誠實可靠：104 人力銀行可主動回溯求證求

才廠商資料是否屬實，其所提供的各項資訊內容是否正確。再者，可

為求職使用者建立相關資訊回饋功能，讓求職使用者能針求職的經驗

及各項相關資訊進行回饋及分享，確立網站資訊內容正確無誤。 

(五) 網頁呈現速度快：104 人力銀行須伺服器的運作效率，以避免求職者

在使用 104 人力銀行時，等待網頁呈現花費時間過久，造成滿意度下

降。 

貳貳貳貳、、、、後續研究建議後續研究建議後續研究建議後續研究建議 

一、 可將目標訂在大高雄以外之地區 

本研究僅以大高雄地區為研究對象，後續研究者，可將其他縣市之 104

人力銀行求職使用者，一併納入研究探討範圍，使研究結果更能反應出市

場開放後，求職使用者對服務品質滿意度之實際狀況。 

二、 針對 PZB 服務品質模式其他差距進行研究 

本研究僅針對 PZB 服務品質模式中「期望的服務」與「認知的服務」

之差距五進行探討。後續的研究若能針對其他四個差距進行研究，加以衡

量，更能符合產業的特性。 

三、 針對問卷發放的人口統計變數差異 

本研究僅採便利抽樣方式發放問卷，造成年齡分佈不均的抽樣誤差，建議

日後研究，可採取依年齡差距分佈發放問卷，以確立採樣的分散程度增加

問卷準確性。 
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