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摘   要 

隨著社會的演變，許多產業都已紛紛轉型，金融市場當然也不例外，以郵局為例，近年來中華郵

政已不斷推出許多不同於傳統郵政業務的服務，藉此順應時代的演變及增加自我競爭力，但對於民眾

的觀感中是否滿意這些服務的創新，甚至是否認為該服務有存在的必要讓本研究感到好奇。因此本研

究目的在於探討郵局服務創新與服務品質對顧客價值與顧客滿意度之影響性，藉此協助郵局了解，民

眾對於郵局所提供的服務創新有何看法。 

本研究以郵局的消費者為研究對象，採用問卷調查法，共收回 256 份有效問卷，並使用 SPSS 及

AMOS 等統計軟體作為統計分析的工具；本研究將樣本進行信效度方法、相關與結構方程模式(SEM)

等分析方法進行分析，研究結果發現：1.郵局消費者對服務創新、服務品質、顧客價值與顧客滿意度

等各變項之間的相關性，皆為極顯著正向相關性。2.以結構方程模式(SEM)分析探討郵局消費者，在

各變項之間的影響性，僅服務創新對顧客價值變項未達顯著影響，其餘各變項皆達極顯著正向影響。 

關鍵詞：服務創新、服務品質、顧客價值、顧客滿意度 
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壹、前言 

隨著現今電話、網際網路，及電子電話甚至是

快遞業的普及郵局的傳統業務(如：郵件寄發)早已

漸漸失去競爭力，迫使郵局為因應時代的變遷不得

不轉型，近年來郵局所營業的項目越來越多元，發

展出許多與不同於正統郵政業務的創新服務，從民

眾較孰悉的壽險及代售業務、匯兌服務，到鮮少人

知道的代銷基金或房地產出租、房屋貸款等業務，

都是郵局所提供的服務創新，然而，到底郵局所提

供的這些服務創新民眾了解多少，對民眾來說郵局

服務創新的價值又為何、民眾對於郵局所提供之服

務創新的滿意度高低，甚至是否這些服務創新有需

要繼續存在的必要，成為了本研究的動機。 

根據上述所言，本研究想了解，現今郵局所提

供的服務創新是否正是民眾所需要的、對於顧客的

價值又是如何，這些都將影響郵局的服務創新是否

有存在的必要或需要改變的地方，因此本研究的目

的在於了解，郵局的服務創新、服務品質與顧客價

值、顧客滿意度之間的關係，本研究以服務創新及

服務品質自變數、顧客價值為中介變數，而顧客滿

意度做為依變數，並透過問卷調查後所得之數據資

料加以分析，希望能將此研究成果供郵局作為參

考，幫助郵局了解在現今的社會下，什麼樣的服務

才是現代人所需要的，消費者的生活型態或是消費

習慣。學者 Andy & Len(2016)研究也指出，有效的

顧客關係管理計劃可以提高服務品質[20]。李城忠

等(2017)研究結果小型個性咖啡館經營者,發現顧

客價值正向影響顧客滿意度酌[2]。 

本研究目的如下：一、探討郵局的服務創新與

服務品質對顧客價值與顧客滿意度各變項之間的

相關性。二、以 SEM 分析探討郵局的服務創新與

服務品質對顧客價值與顧客滿意度各變項之間的

影響性。 

郵局屬於金融業, 在現今金融業的實務上普

遍運用 Fintech 進行服務創新, 期望能夠提升顧客

價值與顧客滿意度, 因此本研究是非常重要的,但

目前國內在郵局(金融業)這個產業探討服務創新

與服務品質對顧客價值與顧客滿意度之影響性尚

未有過這類學術性的研究, 由本研究首次以郵局

的消費者為研究對象進行研究,本研究增加了以

Fintech 為主體的郵局服務創新研究。 

貳、文獻探討 

一、服務創新 

Hipp et al.(2000)對於服務創新亦提出三種模

式分別為：服務、流程與組織創新，其中服務創新

指的是將現有的服務作重大的改善：流程創新則是

運用新的改善方法來發展新服務：最後組織創新是

利用新服務來進行組織的大改革[28]。Tidd et al. 

(2001)三位學者認為創新是企業將所提供的產品、

服務及方法重新設計或修改，讓企業得以生存或成

長的核心程序[42]。所以在企業透過產品、製程及

服務創新時可以使企業獲得競爭的優勢。Gallouj 

(2002) 將服務創新定義為，企業提供消費者與以

往消費經驗不同的服務[27]。Drejer (2004)指出，服

務創新不僅是新產品與服務的開發，亦包含了對現

有產品、服務進行改善的所有創新行動[25]。而

Vang & Zellner(2005)亦認為服務創新是企業因改

善服務來因應顧客的多樣化需求，進而提高企業產

品[44]。戴國良(2014)在「圖解彼得杜拉克」一書中

提到，服務創新的秘訣在於以核心價值開始延伸，

擴展服務面向，同時必須將組織變成有機體，激勵

員工學習成長，並融入顧客的情境，藉此滿足消費

者需求[18]。劉富榮(2018)在其研究中發現服務創

新、服務品質間具有顯著之正向相關性且存在顯著

正向之影響性[17]。另外，柯玉滿 (2018)的研究中

亦顯示「服務創新」會正向影響「服務」品質[4]。

而任祥薇(2108)在研究中亦得到在服務創新與服

務品質間有明顯的相關性的結果 [1]。陳昱霖

(2018)，在研究發現服務創新構面對服務品質構面

有正向影響[12]。 

換言之，企業須思考，什麼樣的產品能解決顧

客需求，並能提供顧客想要的體驗，在這樣的想法

下，從產品技術、組織流程、管理方法、通路一直

到商業模式的創新，都屬於服務創新的一環。陳蕙

芬(2015)當服務概念在市場中具有一定的熟悉度，

並將其應用到另一個新的市場產生創新之舉時，即
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可稱為服務創新[13]。Den Hertog(2000)將服務創新

區分為下列四個構面，分別為新的服務概念、   

新的顧客介面、新的服務傳遞系統及技術選

項。[24] 

二、服務品質 

服務品質最早是由 Regan(1963)所提出的服務

性質理論所開始發展的，他認為服務具有無形性、

異質性、不可分割性及易逝性四種特性 [39]。

Bateson & Hoffman (2002)認為服務品質是顧客對

服務提供者的表現所作之長期及整體性評估而形

成的態度[21]。Jen & Hu(2003)指出，服務品質是顧

客是否再消費的關鍵要素，因此提升服務品質將增

加顧客滿意度與再消費的意願[31]。Parasuraman, et 

al.(1985)認為服務品質應具有下列三項特徵:第一：

對消費者而言服務品質應比產品品質更難評估；第

二：消費者對服務品質的知覺，是由比較消費者期

望與實際服務績效所決定；最後：服務品質的評估

並非由服務的產出來判斷，實際上還應考慮服務的

傳遞過程。[36] 

Parasuraman et al.(1988) 利用「知覺品質

（perceived quality）來測量服務品質，三位學者將

服務品質定義為顧客事先對所提供服務的期望水

準與實際提供服務的水準知覺差距程度，兩者差距

大表示服務品質低，反之差距小則表示服務品質高

[36]。1988 年，Parasuraman, et al.在「SERVQUAL：

一種多變數的顧客感知的服務質量度量方法」中，

將服務品質區分為有形性、可靠性、反應性、保證

性與關懷性五個構面，作為衡量服務品質的依據，

即 SERVQUAL 量表，以下將介紹各構面之內容：

(一)有形性:指所有有形之服務設施、服務人員及外

在溝通資料，讓消費者藉由企業所提供之有形人或

物來衡量其服務品質。(二)可靠性:表企業是否能可

靠且確實的執行已承諾之服務。如：企業能在期限

內完成對顧客承諾之工作，讓顧客了解是企業可靠

的。(三)反應性:指的是是否能迅速協助顧客或及時

提供顧客所需之服務，如：服務人員是否因為過忙

而無法及時回應顧客的需求或服務人員是否有意

願提供顧客所需要求。(四)保證性:保證性為顧客對

服務人員所具備的知識、禮貌或其自信是否滿意。

其特徵包括：執行服務的能力或對顧客應有的禮貌

與尊重等等，藉由服務能源所提供之保證性讓顧客

有安心的感覺進而衡量其服務品質。(五)關懷性:指

的是提供予顧客個人化關心或服務之能力。如：服

務人員是否平易近人或企業是否優先考慮顧客之

利益等，讓顧客感受到自己是否受到關心。[36] 

三、顧客價值 

Porter (1980)則強調卓越的顧客價值為創造企

業成功的關鍵因素，唯有了解顧客需求並注重顧客

價值的企業，才具競爭優勢，因此顧客價值亦為企

業經營的致勝關鍵[38]。Holbrook(1999)將價值分

類為功能、情緒與社會三類[30]。Sirdeshmukh et al.

（2002）指出顧客價值對顧客忠誠度有正向影響，

顧客在消費過程中獲得價值，亦是增加顧客忠誠度

之重要因素[40]。 

林家廣(2012) 提到顧客價值對消費者行為有

重大的影響，價值可能為一長期經驗累積之影響，

並轉換成消費者的一種先入為主的觀念，更是消費

者購買行為或再購買意願之關鍵因素[7]。廖珮彣

與林陽助(2015)認為消費者價值來自商品所提供

予顧客之體驗，消費者會透過對產品或服務藉此滿

足消費者內心的需求[8]。 

Timo Rintamaki,(2007). 將顧客價值分為經

濟、功能、情感及形象四個構面加以評量分析，各

構面之內涵如下：(一)經濟的價值:在於滿足顧客消

費之目的及需求，亦即市場認知品質、產品與所提

供之服務的價格等條件組合，此構面較偏重財務方

面的衡量。(二)功能的價值:在於產品或服務本身所

能予消費者滿足對於其功能或效能之需求的能力，

使消費者感受到利益提高或成本減少。(三)情感的

價值:可等同於關係或經驗價值，此構面屬精神層

面的考量，其考量因素包含習慣、便利及其他附加

利益等。(四)形象的價值:在於企業的公益形象、商

業口碑與產品品牌知名度等附加價值，屬消費安心

層面，較高的企業形象及商品或服務品質會讓顧客

較能感受到安心並提高所感受到值價值[44]。張逸

凡(2016)研究結果顯示，服務創新對顧客價值具正

向顯著影響[15]。侯錦燕(2016)在之研究中亦發現

服務創新對顧客價值具有顯著相關[6]。 
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四、顧客滿意度 

顧客滿意度最早是由 Cardozo（1965）所提出，

他認為顧客滿意度會增加顧客的再購買行為，且會

進而購買其他產品[23]。Oliver(1981) 提出顧客滿

意度是消費者在購買產品前，會對產品所提供之利

益存有期望，而購買或使用後，顧客比較實際產品

績效與消費前期望的一致性程度，藉此評量對其之

滿意度[35]。Woodside et al.(1989)指出顧客滿意度

為顧客購買商品或使用服務後，加以評量的結果

[46]。而 Kotler(1991)認為顧客滿意度會增加企業的

獲益率[32]。 

而 Edvardsson, et al.（2000）四位學者認為針

對顧客的消費經驗進行整體性的評估即為顧客滿

意度，而顧客滿意度更是企業獲利的重要因素

[26]。Kim et al.(2004)則認為顧客滿意度為實體商

品與無形服務之整體性評價 [33]。而 Breivik & 

Thorbjornsen(2008)表示一般來說，滿意度被定義為

消費後可被判斷之標準，若消費後達到或超越期望

則達滿意，但若未達預期之期望則會產生不滿，對

品牌的態度和行為會決定出顧客的滿意度[22]。   

李嘉偉(2014) 表示顧客滿意度是消費者再消費一

產品或服務後的整體態度[3]。  

賴佩欣(2015)的研究終顯示顧客價值對於顧

客滿意度具有顯著的正向影響[10]。另外，鄭文翔

(2016)在其研究結果顯示顧客滿意度對顧客價值

有顯著正向影響[16]。楊雅莉(2017)在研究中發現，

顧客之顧客價值、服務品質以及顧客滿意度與行為

意圖間彼此有顯著性正相關[11]。陳進穎(2017)研

究結果中表示，服務創新構面對顧客滿意度構面呈

現顯著正相關，服務創新越能滿足顧客不同的需

求，對顧客滿意度越有正向影響[14]。另外，蔡岳

信(2017)的研究結果表示，服務創新對顧客滿意度

具有正向的顯著影響[19]。賴正義(2018)研究中發

現，服務創新對顧客滿意度有顯著的正向影響[9]。 

參、研究方法 

一、研究架構 

本研究旨在探討郵局服務創新、服務品質、顧

客價值與顧客滿意度間的影響性，而本研究以「顧

客價值」為中介變項，來探討「服務創新」及「服

務品質」兩自變項是否能透中介變項效果對依變項

「顧客滿意度」產生影響。 

本研究架構分為四個變項及個人基本資料等

五大部分，將部分所包含之內容整理如下表 1。 

 

表 1  本研究變項及問卷含括部分

個人基本資料 包含年齡、婚姻狀況、職業、教育程度、平均月薪五個部份。 

服務創新(自變項) 
包含新的服務概念、新的客戶介面、新的服務傳遞系統與技術選項四個

子構面。 

服務品質(自變項) 分為有形性、可靠性、反應性、保證性及關懷性五個子構面。 

顧客價值(中介變項) 包括經濟的價值、功能的價值、情感的價值與形象的價值四個構面。 

顧客滿意度(依變項) 分為服務表現與感受及產品品質與價值兩個子構面。 
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二、 研究對象及抽樣方法 

本研究以郵局的消費者為研究抽樣對象，並以

便利抽樣方式去進行發放問卷，共發出 270 份問

卷，回收 263 份問卷，剔除無效問卷 7 份後，有效

問卷共計 256 份，其問卷有效回收率為 94.81%。 

三、問卷設計 

本研究所設計之問卷計分方式除個人基本資

料外，其餘皆採用 Likert 五點量表予以計分，從「非

常不同意」、「不同意」、「普通」、「同意」至

「非常同意」，分別給予 1 分、2 分、3 分、4 分及

5 分。本問卷一共分成五大部分，第一部份為「個

人基本資料」包含：年齡、婚姻狀況、職業、教育

程度、平均月薪等五項；第二部份為「服務創新」

量表分為：新的服務概念、新的客戶介面、新的服

務傳遞系統及技術選項等四個構面；第三部份為

「服務品質」量表包括：有形性、可靠性、反應性、

保證性及關懷性共五個構面；第四部份為「顧客價

值」量表分為：經濟的價值、功能的價值、情感的

價值與形象的價值等四構面；第五部份為「顧客滿

意度」量表則包含：服務表現與感受及產品品質與

價值兩構面。 

四、 各研究變項之操作型定義 

利用相關文獻資料之回顧與探討彙整，進而

建立前述之研究架構與其研究假設；本研究主要

探討之變項分別為服務創新、服務品質、顧客價

值、顧客滿意度四變項，而各變項之操作型定義，

詳細論述如下： 

(一) 服務創新 

根據文獻所述，服務創新是以現有資源或知

識提供或創造符合顧客需求之新服務。本研究參

考 Den Hertog(2000)對服務創新之定義，將服務

創新變項分為「新的服務概念」、「新的客戶介

面」、「新的服務傳遞系統」與「技術選項」等

四個構面進行探討分析[24]。 

(二) 服務品質 

本研究採 Parasuraman et al.(1998)所演化出之

SERVQUAL 量表來衡量顧客對服務提供者所供之

服務實際感受的態度，進而衡量服務執行的效果

[37]，故本研究將服務品質變項分為「有形性」、

「可靠性」、「反應性」、「保證性」及「關懷性」

等五個構面進行探討。 

(三) 顧客價值 

整理文獻所提及之定義，顧客價值指的是：在

整個服務過程中顧客所獲得之利益與所付出之成

本間的差距。本研究參考 Timo Rintamaki（2007），

將顧客價值區分為「經濟的價值」、「功能的價值」、

「情感的價值」與「形象的價值」等四個構面加以

探討[44]。 

(四) 顧客滿意度 

綜合前述文獻整理，顧客滿意度為顧客事前所

預期與事後知覺間的差距。本研究依據 Zeithaml 

and Bitner(2000)之觀點，顧客滿意度之影響因素包

括服務品質、產品品質、價格、情境及個人因素等

[47]。本研究依情況修訂後將顧客滿意度分為：「服

務表現與感受」及「產品品質與價值」兩構面進行

探討分析。 

肆、研究結果 

本研究進行單因素分析得到的最大的變異數

解釋的 %是 46.254%< 50%, 因此 CMB 符合標

準；另外本研究檢定了各自變數對一變數的分析

中 ,所得 VIF 皆<3.3, 也符合標準。針對 non-

response bias：本研究之有效問卷無遺漏值,，並且

針對 Non-response bias，進行前後兩端不同時間所

收回的問卷資料進行差異性檢定，發現兩者之間沒

有顯著誤差，因此本研究的全部分析資料是可用

的。 

一、問卷信度與效度分析 

(一) 服務創新 

本研究參考 Den Hertog(2000)對服務創新之

定義，將服務創新變項分為「新的服務概念」、

「新的客戶介面」、「新的服務傳遞系統」與「技

術選項」等四個構面進行探討分析。信度係數：

0.896 (如表 2 所示)。 
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表2  服務創新構面及題目分類表 

變 

項 

構面 題目內容 
因素 

負荷量 

平均變異

數萃取量

AVE(%) 

Cronbach's α 

服
務
創
新 

新
的
服
務
概
念 

1. 郵局除了一般郵政業務外，還具備了嶄新的

附加服務。 
0.828 

56.878 0.739 

2. 郵局能夠提供您更多樣化的消費相關資訊。 0.757 

3. 郵局依業務屬性分類提供流暢的服務流程，

可減少顧客等候時間。 
0.647 

4. 現今郵局提供不同於傳統郵政服務。 0.773 

新
的
客
戶
介
面 

5. 郵局提供您多元的消費選擇。 0.851 

63.198 0.703 
6. 您能在郵局很順利的完成購物。 0.844 

7. 郵局設有專人、專業、專案的服務櫃檯給身心

障礙或其他特殊需求之顧客，成立客製化的

需求服務 

0.678 

新
的
傳
遞
系
統 

8. 郵局時常更新櫃台人員資訊設備，提供較佳

的業務服務 
0.830 

67.209 0.755 
9. 郵局提供完整的金融支付環境創造顧客購物

便利性之消費扣款服務(例如:visa金融卡) 
0.798 

10. 郵局提供結清銷戶及線上設定約定轉入帳戶

兩項 Bank 3.0之服務。 
0.831 

新
的
技
術
選
項 

11. 郵局經常採用最新功能的網路資訊設備。 0.8 

63.446 0.711 
12. 郵局提供之多元領域服務(例如:代售業務、壽

險業務、房地產出租……等)。 
0.768 

13. 郵局提供許多現今流行技術(例如:行動支付、

金融憑證網路轉帳服務……等)。 
0.821 

整體變數信度 Cronbach's α 0.896 

(二) 服務品質 

本研究採 Parasuraman, et al.(1998)所演化出之

SERVQUAL 量表來衡量顧客對服務提供者所供之

服務實際感受的態度，進而衡量服務執行的效果，

故本研究將服務品質變項分為「有形性」、「可靠

性」、「反應性」、「保證性」及「關懷性」等五

個構面進行探討。信度係數：0.954 (如表 3 所示)。 
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表3  服務品質構面及題目分類表 

變 

項 

構面 題目內容 
因素 

負荷量 

平均變異

數萃取量

AVE(%) 

構面

Cronbach's α 

服
務
品
質 

有
形
性 

1. 您認為郵局擁有現代化的服務設施。 0.817 

65.462 0.824 
2. 您認為郵局具有吸引力的營業環境。 0.846 

3. 您認為郵局擁有良好的保全警衛系統。 0.778 

4. 您認為郵局人員的儀表整潔制服高雅。 0.793 

可
靠
性 

5. 您相信在郵局所提供的環境中，進行交易是

安全的 
0.885 

74.536 0.829 6. 對於隱私的個人資料，您相信不會因為在郵

局交易而外流。 
0.888 

7. 郵局對顧客所承諾的事，均能即時完成。 0.815 

反
應
性 

8. 郵局人員能快速回答您的問題。 0.798 

63.993 0.887 

9. 您認為郵局對商品問題處理，都是最積極的。 0.842 

10. 郵局能就您提的意見，加以溝通，並做出適當

的調整。 
0.822 

11. 郵局會透過各管道進行重要訊息的通知與公

告 
0.747 

12. 郵局人員不會因太忙而無法提供適當服務 0.797 

13. 郵局人員不會因為忙碌而疏於回應顧客。 0.791 

保
證
性 

14. 郵局人員熟悉自身的工作內容與職責。 0.836 

70.94 0.897 

15. 郵局人員能瞭解您依賴他們的專業知識，來

滿足您的需求。 
0.867 

16. 您認為郵局對產品資訊說明都是最詳細完整

的 
0.803 

17. 郵局人員之交涉過程中能讓您覺得信任。 0.863 

18. 郵局能提供讓您感到安心的服務 0.84 

關
懷
性 

19. 您認為郵局的員工，都是最友善的。 0.804 

66.732 0.82 
20. 郵局人員能解您的需求。 0.842 

21. 郵局比較會在意顧客之需求及期望。 0.851 

22. 郵局的營業時間能夠符合顧客需求。 0.768 

整體變數信度 Cronbach's α 0.954 
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(三) 顧客價值 

本研究參考 Timo Rintamaki（2007）將顧客價

值區分為「經濟的價值」、「功能的價值」、「情

感的價值」與「形象的價值」等四個構面加以探討。

信度係數：0.954 (如表 4 所示)。 

 

表4  顧客價值構面及題目分類表 

變 

項 

構面 題目內容 
因素 

負荷量 

平均變異

數萃取量

AVE(%) 

構面

Cronbach's α 

顧
客
價
值 

經
濟
的
價
值 

1. 您認為郵局創新服務價格合宜。 0.847 

75.639 0.839 2. 您認為郵局的創新服務購買方便。 0.891 

3. 您認為郵局創新服務之產品經常有價格促銷

活動。 
0.871 

功
能
的
價
值 

4. 您會選擇郵局創新服務之產品是因為其產品

具有與他商店不同特色。 
0.82 

74.089 0.911 

5. 您認為郵局創新服務感覺良好。 0.905 

6. 您認為郵局創新服務之產品使用方便。 0.914 

7. 您認為郵局創新服務品質可靠。 0.865 

8. 您認為郵局具有創新服務的研發能力。 0.793 

情
感
的
價
值 

9. 您習慣使用郵局創新服務之產品。 0.914 

82.714 0.892 10. 您認為郵局創新服務之產品設計美觀。 0.905 

11. 您會推薦他人使用郵局的創新服務。 0.909 

形
象
的
價
值 

12. 您認為郵局的創新服務知名度高。 0.753 

69.631 0.77 13. 您認為郵局重視顧客服務。 0.901 

14. 您認為郵局的企業形象佳。 0.842 

整體變數信度 Cronbach's α 0.954 

 

(四) 顧客滿意度 

本研究依據 Zeithaml and Bitner(2000)之觀

點，其影響因素包括服務品質、產品品質、價格、

情境及個人因素等。本研究依情況修訂後將顧客

滿意度分為：「服務表現與感受」及「產品品質

與價值」兩構面進行探討分析。信度係數：0.958 

(如表 5 所示)。 

表5  顧客滿意度構面及題目分類表 
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變 

項 

構面 題目內容 
因素 

負荷量 

平均變異

數萃取量

AVE(%) 

構面

Cronbach's α 

顧
客
滿
意
度 

服
務
表
現
與
感
受 

1. 01.就整體而言，郵局服務令您感到滿意。 0.853 

74.354 0.931 

2. 您對郵局人員樂意提供我退換產品服務感到

滿意。 
0.86 

3. 您不會對郵局所提供的服務或商品感到質

疑。 
0.817 

4. 郵局的服務與產品符合您期待的程度感到滿

意。 
0.903 

5. 與郵局交易是令您感到滿意的。 0.872 

6. 您對郵局服務人員所提供的各項服務感到滿

意。 
0.867 

產
品
品
質
與
價
值 

7. 您對選擇郵局的產品是明智的決定感到滿

意。 
0.92 

80.645 0.917 
8. 您對郵局售出產品後的服務是感到滿意的。 0.92 

9. 郵局人員真心的關心您在品質上的需求。 0.893 

10. 您會繼續成為郵局的忠實顧客。 0.858 

整體變數信度 Cronbach's α 0.958 

 

二、區別效度(Discriminant Validity ) 

所謂區別效度，從 Fornell,C and Larcker, 

D.F.(1981)的研究中得知，係指從研究的兩個構面

分別抽取出之間的變異%進行分析，其評量結果

AVE 開根號的值均超過兩個構面的相關係數，稱

之高區別效度。因此，本研究分別就各變項之構面

進行相關分析後，藉由抽取出的變異%係數值與

AVE 之開根號數值來觀察其決定係數，以有效驗

證變項之構面的區別效度；而本研究經分析後評量

後，均顯示達到統計檢測之要求與驗證結果，各變

項與構面之區別效度分析茲整理如表 6 至表 9。均

達到良好的區別效度。 

(一) 服務創新 

 

表 6 服務創新各構面之區別效度 

AVE 開根號 

構面名稱 
新的服務概念 新的客戶介面 新的服務傳遞系統 技術選項 

新的服務概念 0.7497    

新的客戶介面度 r21(.703) 0.7950   

新的服務傳遞系統 r31(.541) r 32(.640) 0.8198  

技術選項 r41(.556*) r 42(.616) r 43(.709) 0.7966 

註：AVE 開根號的值均超過兩個構面的相關係數，稱之高區別效度  
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(二) 服務品質 

表 7 服務品質各構面之區別效度 

AVE 開根號 

構面名稱 
有形性 反應性 可靠性 保證性 關懷性 

有形性 0.8091     

反應性 r21(.592) 0.7950    

可靠性 r31(.661) r 32(.654) 0.8000   

保證性 r41(.580) r 42(.648) r 43(.765) 0.8423  

關懷性 r51(.643*) r 52(.632) r 53(.782) r 54(.709) 0.8169 

註：AVE 開根號的值均超過兩個構面的相關係數，稱之高區別效度 

 

(三) 顧客價值值 

表 8 顧客價值各構面之區別效度 

AVE 開根號 

構面名稱 
經濟的價值 功能的價值 情感的價值 形象的價值 

經濟的價值 0.8697    

功能的價值 r21(.838) 0.8607   

情感的價值 r31(..749) r 32(.829) 0.9095  

形象的價值 r41(.708) r 42(.775) r 43(.745) .8345 

註：AVE 開根號的值均超過兩個構面的相關係數，稱之高區別效度 

 

(四) 顧客滿意度 

表 9 顧客滿意度各構面之區別效度 

AVE 開根號 

構面名稱 
為服務表現與感受 產品品質與價值 

為服務表現與感受 0.8623  

產品品質與價值 r21(.889) 0.8980 

註：AVE 開根號的值超過兩個構面的相關係數，稱之高區別效度 

 

三、相關分析 

 由表 10 顯示，當我們在探討郵局的消費者

與「顧客滿意度」之間的相關性時，「服務創新」、

「服務品質」及「顧客價值」對其關係存在極顯著

正相關。各變項間又以「服務品質關係強度最高，

其 Pearson 相關係數為 0.811。即表示郵局的消費

者對於服務品質的認知度越高時，越能將消費者對

顧客滿意度的知覺提高。 
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表 10 各研究變項與變項相關分析表 

變項 

構面 

服務創新 服務品質 顧客價值 顧客滿意度 

Pearson 相關 

p 值 

Pearson 相關 

p 值 

Pearson 相關 

p 值 

Pearson 相關 

p 值 

服務創新 1    

服務品質 0.653*** 1   

顧客價值 0.662***  1  

顧客滿意度 0.575*** 0.811*** 0.792*** 1 

*p<0.05 顯著   **表 p<0.01 非常顯著   ***表 p<0.001 極顯著 

 

四、SEM 分析(結構方程模式,Structural 

Equation Modeling, SEM) 

由於本研究屬於驗證性研究並非探索性研究，

本研究以指標間的共變數矩陣與實際樣本的共變

數矩陣為基礎，進行配適分析，以檢驗概念性(假

設)模型與實際的樣本資料的配適程度。本研究的

樣本數 256 份並非小樣本，本研究的模型的整體配

適程度進行評估，評估指標有:卡方值、各種配適度

指標、平均變異萃取量 (AVE 值) 、收斂效度、區

別效度，且經實證分析本研究的上述的各項評估指

標指標皆非常理想，綜合上面各因素，因此適合採

用 CB-SEM。 

因此本研究採 CB-SEM 分析進一步探討各變

項間的因果關係，即探討「服務創新」、「服務品

質 」、「顧客價值 」及「顧客滿意度」等研究變

項間的因果關係。而研究中將以 Amos 統計軟體來

驗證各變項之間的影響情形，再依據相關研究理論

與文獻資料所建構之限制模式進行 SEM 分析。

SEM 圖中，以「→」表示其因果關係，箭頭的起始

處為「因」，即迴歸方程式的預測變項；箭頭所指

處為「果」，即迴歸方程式之依變項。 

針對前述 SEM 分析模式，利用 Amos 統計軟

體加以分析，進而求出每一路徑間最大的可能徑

路係數(Maximum Likelihood Path Coefficients)，

再以 SEM 圖來說明各變數間可能的因果關係。相

關 SEM 分析模式如圖 1、圖 2 所示。 

 
圖1  變項SEM分析模式圖－驗證模式(模式一) 
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圖2  變項及構面SEM分析模式圖－驗證模式(模式二) 

 

所建構之線性結構關係模式採最大概似法

(ML)估計，並分別針對本研究架構模式一(圖 1)與

模式二(圖 2)進行配適度評鑑分析，由表 11 分析結

果顯示本研究之研究架構的線性結構模式整體配

適度，模式一、二部分達到理想水準。 

 

表11  SEM因果模式之配適度評鑑結果 

配適度評鑑指標 變項(模式一) 變項及構面(模式二) 理想值 

x2 (df) 736.706 237.856 (84) 越小越好 

 x2/df - 2.832 介於2~3之間 

p  值 -0.000*** 0.000*** 極顯著 

RMSEA - 0.085 小於0.06 

CFI 1.000 0.956 大於0.9 

NFI 1.000 0.934 大於0.9 

IFI 1.000 0.956 大於0.9 

TLI - 0.937 大於0.9 

PNFI - 0.654 大於0.5 

PCFI - 0.669 大於0.5 

SRMR .000 0.024 小於0.05 

*表 p<0.05 顯著  **表 p<0.01 非常顯著  ***表 p<0.001 極顯著 
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而「服務創新」、「服務品質」、「顧客價值」

及「顧客滿意度」之因果模式，如下表 12 SEM 分

析模式所顯示： 

「服務創新   服務品質」於模式一、二中，

係數為正向，p 值達極顯著水準，即表示服務創新

對服務品質有正向影響；「服務創新 → 顧客價值」

在模式一、二中係數為正向，p 值達極顯著水準，

即顯示服務品質對顧客價值有顯著正向影響；「服

務品質 → 顧客價值」於模式一、二中係數為正向，

p 值達極顯著水準，表示服務品質對顧客價值有顯

著正向影響；「顧客價值 → 顧客滿意度」於模式

一、二中係數為正向，p 值達極顯著水準，即表示

顧客價值對顧客滿意度存在顯著正向影響；而「服

務創新 → 顧客滿意度」在模式一、二中係數為負

向，但 p 值未達顯著水準，顯示服務創新對顧客滿

意度無顯著影響；最後「服務品質 → 顧客滿意度」

於模式一、二中係數為正向，p 值達極顯著水準，

亦表示服務品質對顧客滿意度存在顯著正向影響。

由表 4.47 的徑路係數發現僅服務創新對顧客滿意

度無顯著影響外，其餘皆呈現極顯著正向影響，故

本研究所設之研究假設大部分皆成立。 

 

表12  SEM分析模式 

  自變數   對  自/依變數 
模式一 模式二 

係數 p 值 係數 p 值 

 服務創新   服務品質 0.253 0.000*** 0.215 0.000*** 

 服務創新 → 顧客價值 0.273 0.000*** 0.292 0.000*** 

 服務品質 → 顧客價值 0.725 0.000*** 0.764 0.000*** 

   顧客價值 → 顧客滿意度 0.407 0.000*** 0.360 0.000*** 

   服務創新 → 顧客滿意度 -0.016 0.762 -0.099 0.194 

   服務品質 → 顧客滿意度 0.552 0.000*** 0.765 0.000*** 

1.表中之係數即為徑路係數，是標準化後之迴歸係數 

2.*表p＜0.05 顯著影響，**表p＜0.01 非常顯著影響，***表p<0.001 極顯著影響 

 

伍、結論與建議 

一、結論 

針對本研究之研究分析結果，得到下列幾項發

現與結論： 

(一) 郵局消費者對服務創新、服務品質、顧客價

值與顧客滿意度等各變項之間的相關性，皆

具有極顯著正向相關性。 

(二) 以 SEM分析探討郵局消費者，在服務創新與

服務品質對顧客價值與顧客滿意度等各變項

之間的影響性，僅服務創新對顧客價值變項

未達顯著影響，其餘各變項皆達極顯著正向

影響。 

本研究結果可呼應 Tatang et al.(2016)研究結

果，服務品質顯著影響顧客價值，表明服務品質可

以提高農村銀行的顧客價質，因此經理需要實施良

好的服務品質[41]。Sidharta et al (2016).指出競爭已

不再是 一項獲利的業務， 而是為顧客創造價值和

增加價質[40]。 

二、管理意涵 

本研究主要是針對郵局消費者進行隨機便利

取樣實施調查，具有一定程度的代表性。郵局所提

供之服務創新及服務品質是否真的能提高顧客的

價值及其滿意度。本研究經研究與分析該結果，提

出相關管理意涵建議以供參考。 

(一) 在服務創新方面 
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本研究所做之 SEM 分析分析中發現服務創新

變項對顧客滿意度變項並不具顯著影響性，即表示

郵局所提供之服務創新並不會完全影響其顧客滿

意度，而其原因可能是郵局所提供的這些服務創新

並未積極的推廣或其服務創新並不是顧客所需要

的，導致民眾對該項服務不知情或根本不會利用其

服務，故建議郵局所提供的服務創新除了先了解該

項服務是否真的為顧客需要並符合消費者之期待

外，將服務宣傳推廣給大眾知道也是不可或缺的任

務。 

(二) 在服務品質方面 

經本研究結果發現由務品質變項中之「關懷

性」對顧客滿意度變項及其構面皆呈及顯著正向影

響，即表示郵局除要提供消費者最基本的良好服務

品質外，更應該加重在「關懷性」的服務，如:讓消

費者感覺到郵局優先考慮消費者利益等。 

(三) 在顧客價值方面 

顧客價值為顧客所付出之成本與實際所得到

之利益之間的差距，故郵局須注意其所提供予顧客

之效益是否與顧客所付出之成本相當甚至更高，而

依本研究之研究結果發現，在顧客價值變項中之

「形象價值」對顧客滿意度皆呈及顯著正向影響關

係，表示郵局可多注意其公益形象、商業口碑或產

品品牌知名度等附加價值，讓顧客感受到安心並提

高所感受到值價值及其顧客滿意度。 

(四) 在顧客滿意度方面 

經本研究證實，提升服務創新、服務品質與顧

客價值的認同度，對郵局整體顧客滿意度亦會提

升。故郵局除了推廣並確認其所提供之服務創新是

否為顧客所需，並更著重讓消費者體會到郵局對其

的關懷性外，亦需要注意郵局本身及其產品之形

象，並與顧客保持良好的互動，讓郵局之顧客提高

其滿意度並推廣給他人。 

三、研究意涵 

針對本研究不夠周全之處供下列幾項建議，以

利後續研究者未來探討之方向。 

(一) 本研究主要以問卷調查的方式進行量化研究

分析，後續研究者可加入個案訪談的研究，

以質性研究輔助量化分析之結果。 

(二) 本研究所回收之有效樣本中，所抽樣之族群

並不平均(以學生、無月薪居多)，建議未來研

究可針對較均勻的族群樣本進行調查，進一

步了解消費者對服務創新、服務品質、顧客

價值對顧客滿意度之影響，以減少研究之誤

差。 

(三) 影響郵局運作之因素甚多，本研究僅提及服

務創新、服務品質、顧客價值及顧客滿意度

等四的研究變項，建議後續研究者能以更多

元之變數來探討郵局，將使研究結果更完整。 
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Abstract 

With the evolution of society, many industries have been transformed, and financial markets are no exception. 

Take the post office as an example. In recent years, Chunghwa Post has continuously launched many services 

different from the traditional postal services, in order to adapt to the evolution of the times and increase self-

competitiveness, but whether it is satisfied with the innovation of these services in the perception of the people, 

even if there is a need to exist. Therefore, the purpose of this study is to explore the impact of post office service 

innovation and service quality on customer value and customer satisfaction, thereby assisting the post office to 

understand what the public thinks about the service innovation provided by the post office. 

This study takes the consumers of the post office as the research object, and uses the questionnaire survey 

method to recover 256 valid questionnaires, and uses statistical software such as SPSS and AMOS as the tools of 

statistical analysis. This study will test the samples for reliability, validity, regression and Structural Equation 

Modeling analysis, the results found:1.The correlation between the post office consumers' service innovation, 

service quality, customer value and customer satisfaction is extremely significant positive correlation.2. Using 

SEM analysis to explore the influence of post office consumers on each variable, only service innovation has not 

had a significant impact on customer value variables, and the other variables have a significant positive impact. 

Keywords: Service Innovation, Service Quality, Customer Value , Customer Satisfaction  
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