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摘要

現今大多數非營利組織之關係行銷研究是從學校觀點來看，少有研究是針對

學生自治性社團為研究對象，因此，本研究決定以自治性社團-學生自治會為例，

對全國自治評鑑特優社團加以探討，並以育達商業科技大學學生會(技專組)及逢甲

大學學生會(一般大學組)為研究對象，探討兩者如何利用關係行銷策略來吸引、建

立、維持、提昇與利害關係人之關係，本研究採用質性深度訪談法，因其較具彈

性，可觀察到受訪者非言語的行為，有助於資料的研判，並且可以訪問較為複雜

的問題來深入探究。研究發現育達學生會可針對校外組織間建立良好互動關係，

可加強學生會走向桃竹苗大專校院、社區、公益團體組織做更緊密的結合與合作

關係，有助於未來活動執行辦理達到互惠互助維持雙方良好互動之成效。而逢甲

學生會因內部無聯誼性活動，僅辦理會內訓練研習營，建議多增加溫馨聯誼性活

動，以加強顧問、幹部、社員、校友間互動關係的維繫與提昇，以利內部傳承經

驗、資訊交流及學生會屆與屆間情感關係的維繫。

關鍵字：非營利組織、關係行銷、學生自治社團
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The Study of Relationship Marketing between 
Student Autonomy Councils and Stakeholders

Chen-I Huang *    Shih-Han Hong **    Jai-Fei Li ***

Siao-Cian Lin ****    Pei-Ying Wu *****

Abstract

Today, most of the relationship marketing research in nonprofit organization 
is examined from the perspective of university. Very few are related to student au-
tonomy councils. As a result, this research is focus on student autonomy council, 
based on Yu Da (Polytechnic University) and Feng Chia (University), trying to 
do a comparative study. This research tries to explore how student councils adopt 
various strategies including attracting, building, maintaining and promoting the 
relationship with stakeholders. Qualitative research is adopted and in-depth inter-
viewing was carried out to uncover the findings. The findings suggest that Yu Da 
can do more interactions and cooperate with external organizations, such as near-
by universities, societies and nonprofit organizations. This will enhance the poten-
tial benefits of win-win strategies for future activities. For Feng Chia, due to lack 
of activities getting along with each other, as a result, the relationship with stake-
holders such as students, members, and alumni is not as expected. For improving 
this kind of drawback, more social activities should be organized to maintain and 
promote each other’s relationship. By doing this, an learning organization can be 
formed and the linkage between stakeholders can be strengthened. 
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壹、緒論

一、研究背景與動機

我國自一九八七年解嚴之後，民間社會力量發展雄厚，非營利組織如雨後春

筍般的成立，公民社會日趨成熟，形成政府部門、企業部門、非營利組織三強鼎

足的態勢，促成大量非營利組織之成立，社會力量也獲得蓬勃發展，儼然成為支

持第三部門的另一股力量。

非營利組織不以追求利潤為目的，而是以服務大眾為宗旨，致力於特定價值

與目標，及它特殊的資金來源與適用的法律財務規範皆不同於政府與企業部門。

非營利組織主要是由不支薪的志工所組成，由志工與非營利組織主管形成的治理

關係，也不同於政府部門的公共行政與企業部門的企業管理，實須要在高等教育

體系之內開發一個創新的學術領域，並以培養專業的非營利人力資源(阮筱婷、洪

意琪、楊敏筠、蔡明潔、朱麗琴、郭姿伶，2006)。

自民國83年大學法修訂後，要求各校應保障並輔導學生成立自治團體，許多

學校亦從消極的輔導層面轉為積極輔導的角色作為，重視學生自治組織蔚為一股

改革之風；學生自治組織是校園文化的一個特色，也是學生學習成長的重要途徑

之一，輔導自治組織擴大其功能，可運用成員投入社區服務行列，加強校際間聯

絡及交流。民國94年12月13日大學法重新修正，對於法案的內容在權責上與課外

組有相關者，主要在於讓學生會及其他學生自治組織在法源上能更具有明確的位

階性與功能性(張同廟，2004)。

何進財(2000)也認為學生透過社團的學習，將可充分發展個人的潛能，一展

所長，學習領導，互助合作，體驗多采多姿的大學生活，培養完整個體的教育理

念模式。如此將可以真正符合一九九六年聯合國科教文組織(UNESCO)報告書中

所指出邁向學習社會的教育四大支柱：學習認知(Learning to know)、學習做事

(Learning to do)、學習與人相處(Learning to live together)與學習發展(Learning 

to be)，如此將得以讓全人教育的目標實現(許書務，2001)。

洪山川(1992)指出大專學生認為自治組織的功能，包括扮演學生與學校之間

的橋樑、參與學校有關學生權益之決策會議、舉辦全校性大型活動，並且提供重

要服務(大學部)，協助社團推展活動與場地協調。由此可知，當前學生自治組織
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的功能皆以強化活動、權益及服務等工作為目的(張同廟，2004)，然而要達到以

上功能，學生自治組織必須先懂得自我行銷，而行銷(marketing)是發展於企業部

門的管理概念，今日非營利組織亦藉用此一概念於組織管理的運作上。隨著行銷

理論為人所重視，行銷類型發展至今已朝向多元化，例如善因行銷、體驗行銷、

策略性行銷、網路行銷等諸多類型，在此當中有的強調目的之不同，或手段運用

之不同，但彼此之間共通點是其所針對的對象 -人。本研究認為行銷是一項手段

(means)，核心主體在於「人」  (person)，唯有維繫與組織利害關係人之間的關

係，組織的運作才能細水長流(黃愛玲，2007)。因此，關係行銷不管是在營利組

織或非營利組織都相當的重要，而過去之研究，如黃愛玲(2007)從關係行銷來探

討非營利組織募款－以我國私立大學為例、蕭尚文(2007)台灣高等教育國際學生

招生之關係行銷研究，大多是從學校觀點來看，少有研究是針對學生自治性社團

為研究對象，因此，本研究將以自治性特優社團為例探討一般大學組(逢甲大學)與

技專組(育達商業科技大學)學校之關係行銷策略，Berry (1983)提到關係行銷是一

種吸引、維持與提昇顧客關係的策略。因此，如何吸引、建立、維持與提昇利害

關係人之關係對-非營利組織確實是相當重要，而學生社團-學生會本身的角色與功

能即扮演了這樣的一個核心角色，其利害關係人相當多，如學校、學生、校外組

織等。因此，本研究之目的在於探討學生會如何藉由各種不同的策略去吸引、建

立、維持與提昇利害關係人之關係，以建立彼此之長久關係。

二、研究範圍與對象

本研究之範圍為育達商業科技大學與逢甲大學，研究對象則是以全國社團評

鑑自治性特優社團-育達商業科技大學學生會(技專組)及逢甲大學學生會(一般大學

組)之正副會長、指導老師為研究對象，透過深度訪談瞭解大學(一般大學組)與科

技大學(技專組)學生自治社團關係行銷策略之異同。
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貳、文獻探討

一、非營利組織

非營利組織（Non-profit Organization，簡稱NPO）依字面上含意，賦予最簡

單的解釋，即是「不以營利為目的的組織」。有別於一般的營利組織，非營利組

織存在的最主要目的，並非為了產生利潤累積盈餘；非營利組織籌募資金最終的

目的，乃是依其組織所存在之使命宗旨提供更好的服務。

(一) 非營利組織定義

一般我們常引用Wolf（1990）所歸納出的非營利組織之特質作為定義：

1.具有公共服務的使命。

2.須在政府立案，接受相關法令規章的管轄。

3.須為非營利或慈善的機構。

4.其經營結構必須排除私人利益或財務的獲得。

5.其經營得享有政府稅收的免費優待。

6.享有法律上的特別地位，捐助或贊助者的捐款德列入免（減）稅的範圍。

Salamon（1992）也提出非營利組織六大特徵，其中包括（孫永文，1999；

官有垣，2000）：

1 .正式的組織：它必須具有某種程度的制式化，而非臨時或非正式民眾的集合

體，同時也要得到政府制定的法律之合法承認。因而具有財團法人的資格，可

以組織之名訂契約和保管財務。

2.民間私人性質：它比須與政府機構有所區隔，既不屬於政府的部門，也不應由

政府的財源或是政府官員充當董事會成員，但此並不意味著非營利組織就不能

接受政府的財源或是政府官員絕對不能夠擔任董事。簡言之，一個重要的關鍵

就是，非營利組織基本的架構必須是民間私人性質的組織。

3.利潤不能分配：組織本身可以生產利潤，但必須將組織的利潤運用在機構宗旨

限定的任務。再者，組織內部的工作人員不能分配利潤，這與營利組織運作的

情形有很大的不同。

4.能夠自我治理：非營利組織要能夠自我管理自己的活動，組織本身要有內部的

治理程序，不受外在團體的掌控。
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5.志願人員的參與：非營利組織應有某種程度的智原人員參與機構活動，特別是

由志願人員所組成具有領導與治理性質的董事會。

6.公共利益的屬性：非營利組織所提供的服務應具有公共利益的性質，並以服務

大眾為職志。

(二) 非營利組織之類型

Kotler (1969)指出，組織分類標準可分為兩種：(一)根據組織所有權是民間或

是政府而定，(二)根據營運目的是為了營利或是非營利目的而設立。由此兩個標準

來分類可得下列四種組織類型，如表2-1所示：

表2-1 非營利組織類型

所有權

民間 政府

營
利
目
的

營
利

第一類

獨資、合夥、公司組織

第二類

各項公營事業

非
營
利

第三類

財團法人、基金會、

私立醫院、私立大學

第四類

政府機構、公立學校、公立醫院

資料來源：Philip Kolter (1969)

以本研究而言，Philip Kolter (1969)所提出的非營利組織之類型中，學生社

團屬於第三類私立大學的學生自治組織團體，其所有權為民間團體以非營利為目

的而設立之組織。

二、關係行銷

過去的行銷領域中，以間斷性行銷交易為主所建構的理論已不適用於今日千

變萬化的競爭環境，取而代之的是關係行銷理論，對於長久關係的建立與維持為

最適切的指導原則（林文寶，2002）。

Berry將關係行銷定義為在多重服務組織中，吸引、維持與強化與顧客間的關

係，並認為吸引新的顧客，只是行銷的中間過程，強化與顧客間的關係、將不同
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的顧客進一步轉換為忠誠的顧客，與使顧客得到賓至如歸的感受，更應在行銷過

程中被重視與落實。

無論是最初的工業行銷領域，或到晚近採行關係行銷的服務業，與零售消費

領域，關係行銷皆被視為一種形成競爭優勢的重要觀念。與關係行銷有相同觀念

的名詞，還有「一對一行銷」、「互動行銷」、「合夥關係銷售」等。

綜合上述學者所言，本研究定義關係行銷為「一種以顧客為中心的行銷觀點

與策略」，主要是透過行銷工具與組合的善用，結合了廣告、促銷、公共關係、

直效行銷等元素，將產品或服務的價值傳送給顧客，並經由相互交換過程中所逐

漸累積的信任與承諾等人際情感，來吸引、建立、維持、提昇與顧客的長期互惠

關係。本研究透過Berry (1983)所提出在一個提供多樣性服務的組織中，關係行銷

是一種吸引、維持與提升顧客關係的策略；Copulsky & Wolf (1990)提到關係行銷

是建立一種比較有效率及效能的行銷方式，透過一些相關產品和服務，以發展一

種跟消費者的持續關係；Gronroons (1991)認為關係行銷乃是建立、維持與提升顧

客與其他夥伴有利關係的做法，其目的在使各方之目標得以實踐，而此通常須藉

由相互交換及完全承諾來達成；Berry & Parasuraman (1991) 關係行銷是吸引、發

展和保持顧客關係。因此，本研究綜合整理出關係行銷的四個策略分別為吸引、

建立、維持、提昇，作為本研究主要探討關係行銷之研究的四個面向。

(一) 關係行銷之類型

無論是行銷理論或實務，其焦點均在買方與賣方的交換關係（H u n t , 

1983）。Morgan & Hunt（1994）認為關係行銷的相互關係可分為供應商的合夥

關係、潛在的合夥關係、購買者的合夥關係、內部的合夥關係四項，共有十種不

同的類型 (如圖2-1所示) 。



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

育達科大學報．第 29 期．民國 100 年 12 月

-  24  -

圖2-1 關係行銷中的關係類型

 
 
 

資料來源：Morgan & Hunt (1994)

1.原料供應商：製造商與貨品供應商之間的相互關係，如即時採購（JIT）與全面

品質管理（TQM）。

2.服務提供商：製造商與服務提供商的相互關係，如廣告或行銷研究的代理商與

個別客戶的關係。

3.競爭者：廠商與競爭者之間的策略聯盟，如技術聯盟、共同行銷聯盟、以及全

球策略聯盟。

4.非營利組織：廠商與非營利組織的聯盟，如為公共目的的合夥關係。

5 .政府：為了共同研究與發展的合夥關係，如廠商與當地、州或政府之間的合

作。

6.最終顧客：廠商與最終顧客之間的長期交易，特別是在服務行銷的領域。

7.中介顧客：與中介顧客的相互關係，如與配銷的通路成員的合夥關係。

8.功能性部門：牽涉到功能性部門的相互關係。

9.員工：廠商與員工之間的相互關係，如內部行銷。

10.事業單位：公司內的相互關係，涉入的事業單位如子公司、事業部、或策略事
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業單位。

由以上可知從營利組織的角度來看，其利害關係人有以上十大類，然而就學

生自治性社團而言，其利害關係人主要是學校、師長、學生、潛在幹部、社員、

校友、校內社團組織、校外組織等，因此，其範圍較一般企業是相對小了許多。

 (二) 關係結合的方式

Berry & Parasuraman (1991)在探討關係行銷時，依據公司鼓勵顧客忠誠的不

同結合方式，對關係行銷的實質內涵更進一步提出三個層次，如表2-2 所示，並認

為實現的層次愈高則企業潛在所能獲得的報酬愈多：

表2-2關係行銷的三個層次

層次 結合類型 行銷導向
顧客化

服務程度

主要行銷組合

因素

持久差異化

競爭潛力

一 財務的結合
顧客

(Customer)
低等 價格 低

二
財務與社交的

結合

顧客

(Customer)
中等 個人溝通 中

三
財務、社交與

結構的結合

顧客

(Customer)
中等至高等 服務傳遞 高

資料來源：Berry & Parasuraman (1991)

1.財務性結合：

第一層級關係行銷強調的是透過行銷組合中的價格策略，誘使一般消費者成

為經常購買的顧客，多消費其公司的產品，並增加其忠誠度。

2.社交性結合：

第二層級關係行銷係透過個別化的溝通，將顧客 ( cus tomer )轉為客戶 ( c l i -

ent)，藉由瞭解與學習顧客的需求及欲望，發展客製化的服務，並和顧客發展出彼

此相依的社交性關係，顧客會對公司的業務人員發展出信賴感、滿足感，而覺得

有很好的關係品質。

3.結構性結合：

第三層級關係行銷除了財務和社交結合外，公司進一步的提供重要客戶群
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需求問題的結構化解決方案。所謂結構化的解決方案是指企業提供目標客戶群附

加價值利益，此種利益對於顧客而言是稀少、難以自行滿足或需付出昂貴的代價

取得的。這些附加價值服務通常是與技術有關，不但可以提高顧客的效率及生產

力，且因顧客在此階段的轉換成本相當高，競爭者即使花費相當長的時間和成本

也不易仿效成功，尤其當企業面臨激烈的價格競爭時，採用結構性結合比採用社

交性結合更能夠幫助企業強化非價格機能，增加企業的競爭力，有效鞏固企業與

顧客間的關係，因此能真正的為企業創造出長期的實質競爭優勢。

(四) 關係行銷之相關研究

本研究整理過去十年來在關係行銷方面之研究，其整理如下表2-3所示。

表2-3關係行銷之相關研究

作者(年份) 主題 意涵

賴昭伶 
(2000)

航空客運業

者關係行銷

與行銷績效

相關之研究

此研究以航空客運業者為研究範圍，欲探討航空公

司在關係行銷的實際運用情況，且以信任為中介變

項來檢驗關係行銷與行銷績效的影響關係，以了解

關係行銷與信任之影響關係，信任與行銷績效之影

響關係及關係行銷在透過信任後對行銷績效之間接

影響是否大於直接影響，期能提供航空公司在行銷

實務上的參考。研究結果發現，航空公司在關係行

銷的執行上最重視的為「協助」變項；而在航空公

司執行了關係行銷後會使信任程度增加，且航空公

司的信任感覺對行銷績效也呈現顯著的正向關係，

並且關係行銷的運用對行銷績效的影響力量需透過

信任的建立才會有顯著的影響關係，顯示信任是在

關係行銷中扮演相當重要的中介角色。
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作者(年份) 主題 意涵

謝福樹

(2001)

從關係行銷

探討關係品

質之模式─

以我國銀行

業為例

此研究從關係行銷的觀點，以顧客認知的角度，探

討關係品質與其影響變數，及顧客自發行為三者間

的相互關聯性，並以迴歸分析來探討架構的適宜

性，期能對銀行業推行關係行銷提供建議，研究結

果如下：

1. 關係品質的影響變數（關係利益、專業知識、互
動強度、顧客知覺支持）與關係品質及顧客自發

行為三者之間，有顯著的正向關係存在。

2. 顧客所認知關係品質的影響變數，對於關係品質
均有顯著的正向關係存在，其中以專業知識與關

係品質的相關性最強。

3. 關係品質與顧客自發行為（忠誠、合作、參與行
為）之間，除了信賴與合作行為的正向關係不支

持外，其餘均有顯著的相關，並以忠誠行為的相

關性最強。

吳勇德

(2002)

關係行銷方

式對於顧客

忠誠度的影

響 -以資訊
教育業為例

此研究主要針對資訊服務業中的資訊教育業者-巨匠
電腦，作為研究調查對象，研究結果如下：

1. 關係行銷社會性結合方式，可進一步細分為單向
與互動的社會性結合方式。

2. 關係品質可作為關係行銷結合方式與顧客忠誠度
間的中介變項，在關係行銷結合方式對於關係品

質的影響，以結構性結合的關係行銷方式最為顯

著。

3. 高產品涉入程度的顧客，僅互動性的社會結合方
式與結構性結合方式對於關係品質具影響力；低

產品涉入程度的顧客，關係行銷方式對於關係品

質的影響除了前述二者外，更包含的財務性的結

合方式。

4. 單向的社會性結合對於短關係期間顧客之關係品
質不具影響力。此外不論顧客屬性為何，關係品

質對於忠誠度皆有正面的影響力。
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作者(年份) 主題 意涵

陳淑敏

(2003)

關係行銷活

動、關係品

質與成員行

為意向關係

之研究－以

花卉合作社

為例

此研究以「成員行為意向」為探討的主題，瞭解社

員對合作社的認知，進而產生對合作社的行為意

向，並透過關係品質的角度切入，探究關係行銷活

動、關係品質及成員行為意向三者間的關聯性。研

究結果如下：

1. 關係行銷活動與關係品質具有顯著性的相關性，
以「核心服務績效」之相關性最高；關係品質與

成員行為意向具有顯著的相關性，並以「承諾」

與成員行為意向的相關性最高。

2. 以路徑分析的結果顯示，「核心服務績效」、
「溝通」為影響關係品質及成員行為意向的重要

因素。

3. 「核心服務績效」、「藉助外部關係」及「互動
強度」透過關係品質對成員行為意向的間接效果

都比直接效果大，因此，花卉合作社應建立與成

員良好的關係品質，以從最後的成員行為得到潛

在利益。

洪勝鴻

(2004)

體驗行銷及

關係行銷對

顧客價值及

顧客滿意影

響之研究

此研究探討休閒農場運用體驗行銷及關係行銷之關

係結合方式，對參觀遊客所產生的顧客價值，及顧

客滿意之影響。實證結果發現休閒農場運用體驗行

銷及關係行銷時：

1. 體驗行銷對顧客價值有正向影響，且對顧客滿意
有正向影響。

2. 關係行銷亦對顧客價值有正向影響，對顧客滿意
亦有正向影響。

3.顧客價值對顧客滿意有正向影響。
4.體驗行銷會透過顧客價值而間接影響顧客滿意。
5.關係行銷會透過顧客價值進而影響顧客滿意。
6. 部分遊客特性在各構面上具有顯著差異，如年
齡、職業、月收入、居住地、教育程度、參觀次

數、停留時間、旅遊支出、資訊來源及所在農場

等，其他則無顯著差異。
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作者(年份) 主題 意涵

陳文斌

(2005)

從關係行銷

探討表演藝

術產業 -以
「明華園」

為例

此研究從「關係行銷」角度探討國內表演藝術產

業，並以本土傳統歌仔劇團「明華園」為個案，探

討其如何突破劇團與觀眾間單方面的對話層次，以

建立關係網絡為基礎，進一步打破現有經營行銷模

式。希望能在了解表演藝術團體與忠誠觀眾之間採

取關係行銷的發展之後，將客制化、人性化為主的

關係行銷觀念，提供國內表演藝術團體在永續發展

考量，制定行銷策略上之參考。

朱怡蒂

(2006)

拍賣網站女

性商品賣家

關係行銷效

果之研究－

以網路社群

觀點分析

此研究從有經營網路家族之女性商品的賣家去探究

在其中的行銷效果。關係行銷強調與顧客間的關係

維持，與賣家成立網路家族的初衷相似，故以關係

行銷作為主要的理論分析，並且以關係行銷財務

性、社會性與結構性層級的角度，並結合虛擬社群

的特性和女性網路消費的特質來分析賣家的行銷策

略及效果。深入訪談結果與文獻的推論分析，建議

未來成立虛擬社群的網路拍賣業者，利用關係行銷

策略經營虛擬社群的運作方式，甚至在做性別行銷

的同時，女性社群可以發揮優勢之處。

黃愛玲

(2007)

關係行銷結

合方式、服

務品質對顧

客滿意度與

忠誠度的影

響

此研究主要的發現：在所有影響顧客忠誠度的因素

中，顧客滿意度是最主要的決定因素，雖然關係行

銷結合方式與服務品質皆能直接提高顧客滿意度與

顧客忠誠度；亦即「關係好、服務好，不能完全代

表忠誠；最好經由提升整體化顧客滿意度，才能代

表忠誠」。

張哲源

(2007)

關係行銷策

略與顧客保

留相關之研

究—以國內

行動通訊服

務產業為例

此研究結果發現：關係行銷可透過社會性及結構性

的行銷策略來建立顧客對於業者的信任，並運用顧

客信任與顧客承諾的高度正向關係，即顧客信任是

顧客承諾的主要決定因素，進而使其產生對於業者

的承諾，最後達到顧客保留的目標；而財務性關係

行銷策略雖與顧客信任及顧客承諾呈負向的顯著關

係，但用於吸引新顧客的加入卻是十分有效的，因

此對於國內行動通訊服務產業而言，關係行銷策略

的活用對於顧客保留是具有正面助益的。
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作者(年份) 主題 意涵

蕭尚文

(2007)

台灣高等教

育國際學生

招生之關係

行銷研究

此研究以關係行銷之U R L e P模型分析，得知亞洲
學生仍為未來留學台灣之大宗，大洋洲為新開發市

場，對台灣正當形象較高的學生會選擇北部學校或

國立大學就讀，中部地區大學以及私立大學之關係

行銷則做的比其他區域或國立大學好。建議各大學

可以加入台灣的效用利益項目到各校的招生宣傳

中，政府則應將經費編列在多國語言的網站建置，

以補各大學之不足。

劉伊宏

(2008)

醫療器材產

業內關係行

銷的探討

此研究主要探討的重點在於醫療器材廠商與醫師的

夥伴關係，並提出承諾、信任、衝突處理能力、競

爭力、產品滿意度五個影響夥伴關係的重要因素，

探討這五個因素如何影響夥伴關係。

王蘊澎

(2009)

從顧客關係

行銷探討持

當人忠誠度

之研究

此研究主要以台灣某連鎖典當業者之持當人做為研

究對象，探討其當價、利息、變現時效、鑑估能

力、品牌形象以及風險等對顧客滿意度及信任是否

產生正向關係及間接的是否增強對顧客的重當意

願、向他人推薦及交叉性購買意願的忠誠度，藉由

此研究瞭解該連鎖典當業者之競爭優勢及劣勢而進

一步建議其未來在發展上應注意之方向，使其與同

業間之競爭優勢更加穩固。

資料來源：本研究之整理。

由以上表2-3可清楚看出過去在關係行銷方面之研究大多集中在服務業、連

鎖企業、通訊業與網路社群等，唯一於教育類探討關係行銷的主要是在探討私立

大學之募款，因此，近十年來國內尚無針對學校社團做關係行銷之相關研究，因

此，本研究將以學生自治性社團為例，探討其關係行銷策略。
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參、研究方法

一、研究架構

    本研究依據前述研究背景之論述與動機之引發，加上本研究所欲達成之目

的，經相關文獻探討之後，本研究透過學生自治性社團切入探討非營利組織之關

係行銷探討學生自治性社團如何運用關係行銷(吸引、建立、維持、提昇)與其利

害關係人(學生、社員、校友、潛在幹部、學校、師長、其他社團、他校學生自治

會、校外組織)整理提出之觀念性架構，如圖3-1所示。

 

圖3-1 本研究之觀念性架構

資料來源：本研究之整理 
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二、個案研究

個案研究是一種研究方法(研究策略)，旨在針對一個試圖欲瞭解的複雜問題

或議題，界定出與其相關的個案，並投身於個案所處的情境場域中，進行各式的

調查與資料蒐集，且透過全面的分析與描述所蒐集到的資料，以最終對想探究的

問題或議題獲致更深入及透徹的瞭解與更明確的看法。

本研究之所以採用質性研究方法乃是在於研究目的欲探討自治性特優學生

社團之關係行銷策略，研究本質在於探討”WHY”與”HOW”之議題，以本研

究而言，主要是利用個案研究來探索非營利組織中學生自治性社團關係行銷的探

討研究，藉由深度訪談所蒐集的個案資料進行整理與分析，針對探究的問題或議

題獲致更深入及透徹的瞭解與更明確的看法。深度訪談法是指研究者就所研究之

主題，按照預定的計畫或程序，主動地與受訪者進行面對面的實地訪問，以獲取

實證資料的方法。與傳統調查法相比，深度訪談法能獲得較敏感性問題的精確回

答。此外，深度訪談法還有以下優點（張紹勳，2001）： 

1.較具彈性，可獲得較佳的第一手資料。 

2.可擴展調查範圍，提高回收率。 

3.可訪問較為複雜之問題，可以深入探究問題。 

4.可觀察到受訪者非語言的行為，並有助於資料的研判。 

5.可高度控制訪談過程。 

6.經過訓練的訪談者可應付各種不同狀況。

因為深度訪談可以處理一些how與why的問題，以得到本研究所需的關鍵參考

資料，因為本研究想探究學生自治社團之所以可以建立關係行銷以維持吸引大學

生參與社團的相關原因，因此，屬於一種探索性研究。且在研究時間與研究經費

的限制下，人員的深度訪談會比大量的郵寄問卷來的更有效率與效能。且質性訪

談較具彈性，可觀察到受訪者非言語的行為，有助於資料的研判，並且可以訪問

較為複雜的問題來深入探究。

研究對象則依判斷抽樣法從榮獲99年全國社團評鑑自治性特優社團（如附件

一）中，選擇曾連續獲得兩次以上之自治性特優社團，分別為育達商業科技大學

學生會(技專組)及逢甲大學學生會(一般大學組)之正副會長、指導老師為主要研究

對象。
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在訪談進行前我們會先將受訪者無法回答之問題予以刪除，以確保整體訪談

的品質。此外，為了使訪談的資料更為適切，我們使用一些方法及輔助工具（如

錄音設備）、攝影工具（如相機）等來導引受訪者回答相關的問題，並且隨時觀

察受訪者的回應，以掌控整個深度訪談的實際需要並即時調整訪問的方式與節

奏。再根據訪談資料轉錄為逐字稿後進行分析。

三、研究問題

根據研究目的及相關文獻，本研究以關係行銷為核心，探討非營利組織之學

生社團，根據理論基礎與研究目的，發展出以下如表3-1之研究問題。

表3-1本研究之研究問題

研究目的 研究問題 備註

一、學生會利用

何 種 行 銷 活 動

及策略來吸引與

利害關係人之注

意。

1. 請問貴校學生會是利用何種方式（活動）招攬新成
員及幹部加入？

2. 貴校學生會利用何種方式或辦理何種活動進而吸引
學生參與校園社團活動？

3. 如何增加學生積極參與社團活動之意願？
4. 如何吸引新幹部之加入?
5.如何吸引其他社團與學生會合辦活動?

二、學生會利用

何 種 行 銷 活 動

及策略來建立與

利害關係人之關

係。

1. 請問貴校的學生會定位之學生自治組織功能為何？
（學生會之願景與策略等）

2. 學生會如何與利害關係人（學校、師長、學生、
社員、潛在幹部、其他社團、校外組織等）建立關

係？(財務面、社會面、結構面)

三、學生會利用

何 種 行 銷 活 動

及策略來維持與

利害關係人之長

期良好的互動關

係。

1. 請問貴校學生會是利用何種方式維繫與組織利害關
係人（學校、師長、學生、社員、潛在幹部、其他

社團、校外組織等）之間的關係？ (財務面、社會
面、結構面)

2. 是否會定期舉辦與利害關係人（學校、師長、學
生、社員、潛在幹部、其他社團、校外組織等）間

之交流活動？（例如有哪些辦過的，其成效結果有

何影響）
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研究目的 研究問題 備註

四、學生會利用

何 種 行 銷 活 動

及策略來提昇與

利害關係人之關

係。

1.請問貴校學生會是利用何種方式來提昇與利害關係
人（學校、師長、學生、社員、潛在幹部、其他社

團、校外組織等）之關係？

(四) 資料分析

資料分析通常需要利用研究者所採用的理論、研究架構為基礎，將問題的反

應做分類。本研究訪談對象分為兩類：學生會會長(副會長)、指導老師，訪談形

式為半結構式訪談；在分析資料之前，必須先進行逐字稿的建立，將所有訪談的

口語資料、情緒反應及相關訪談情境附諸於文字表達，建立完整詳細的逐字稿，

完成後著手進行資料分析，先仔細閱讀逐字稿內容，針對訪談內容分門別類做歸

納，並重複修正再精細分類統整，以便將研究資料分析完整呈現。
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肆、資料分析與討論

本研究主要是探索與瞭解非營利組織中學生自治性社團關係行銷研究，根據

訪談所蒐集的資料進行整理與分析，並依據訪談逐字稿進行分析，並針對訪談內

容加以討論與比較。本章節主要依據訪談大綱內容，將兩所學校的學生社團-學生

會進行訪談資料的彙整，以下表4-1至4-4是本研究整理之兩校學生社團-學生會之

關係行銷策略比較表：

一、吸引策略

表4-1 吸引策略比較表

關係行銷策略

兩校學生會
吸引利害關係人之注意

育達商業科技大學

學生自治會

1. 利用社團博覽會做招生以人海戰術、人情攻勢，用人拉人
的方式為主。

2. 利用一些影片的方式做為招生，將過去一些活動的成果做
成影片，在校園資訊看板上播放，透過動態影片的方式增
加同學對於參加學生會這個自治性社團的意願。

3. 舉辦全校的特色活動、歌星演唱會結合校內大型慶典活
動，吸引提升同學參與率。

4. 鼓勵學生會或各社團在辦理活動上利用不同的行銷方式、
活動主題包裝，吸引同學參與活動之興趣。

5. 推崇指標性社團典範學習，強化社團之間的橫向聯繫，把
整個社團幹部的培養面向基盤做大，讓整個社團並不是只
有學生會而是每個社團都能夠變的更好。

逢甲大學

學生自治會

1. 透過社博覽會、迎新晚會活動，建立學生會形象吸引新
生。

2. 學生會運作上分別有評議委員，委員是由上屆行政中心幹
部或者議員經過甄選及考試提名的，行政中心的正副會長
是透過選舉產生，內部幹部則是由正副會長任命指派。

3. 吸引新幹部的加入不擔是靠師長的推薦，還要靠領導人的
領導魅力。

4. 社團博覽會納入新生講習課程之一，由學生會會長上台演
講，鼓勵學生多參加社團豐富大學生活，透過影片的方式
吸引同學參加。

5. 學生會與社團間資源共享，將活動包裝成一個整體大型活
動向廠商提案，由學生會幫忙拉贊助，讓活動是一體的而
非各社團自行辦理活動零散性活動模式。
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1.透過辦活動方式吸引相關利害關係人

(1)育達：社團博覽會、全校性特色活動、演唱會結合校內大型慶典活動。

(2)逢甲：社團博覽會、迎新晚會活動、資源共享合辦活動。

2.利用不同行銷手法吸引相關利害關係人

(1)育達：製作動態活動成果影片、活動特色主題包裝手法。

(2)逢甲：製作動態活動成果影片。

綜合以上分析，可發現兩校在吸引利害關係人之注意上都透過社團博覽會、

校內大型活動的辦理並利用動態影片作為活動行銷傳播媒介，藉此吸引相關利害

關係人（學校、師長、學生、社員、潛在幹部、其他社團、校外組織等）之注

意。

二、建立策略

以下表4-2為兩校學生社團-學生會之關係行銷建立策略之比較表。

表4-2 建立策略比較表

關係行銷策略

兩校學生會
建立與利害關係人之關係

育達商業科技大學

學生自治會

1.   財務面-學生會有訂定學生會會費的分配管理辦法，明
確的規範出學生會會費如何去做分配使用，在辦法裡
有規範百分之三的比例是要撥給學生議會協助學生議
會在議事運作上面，也希望學生會能夠扮演好帶動社
團發展的角色。

2. 社會面-育達各個屬性社團都有社團發展委員會，包含
自治性、服務性、康樂性、體能性、學藝性，都有發
展委員會的部份，希望藉由學生會母雞帶小雞的方式
來帶動社團的活動辦理，初次投入的社團能夠有更好
的表現，然後進而產生自信心對於未來能更好的一個
投入以及產出的部份。

3. 結構面-學生會設置有三個部門公關部、權益部、社團
部，分別對這三個不同面向做說明：公關部-主要是對
外的部份，辦理友校參訪或者校外參訪；權益部-主要
是針對全校一般同學的部份，舉辦師生座談會活動；
社團部-主要是建立好學生會與各社團溝通橋樑，每個
禮拜都會舉辦社長大會。 
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關係行銷策略

兩校學生會
建立與利害關係人之關係

逢甲大學

學生自治會

1. 財務面-社團的合作就社團補助款與系學會討論收費機
制是否合併收取；有繳費會員及無繳費會員有權利義
務的區別，必須建立形象使同學對學生會有所認同。

2. 社會面-中區大專互惠聯盟達到資訊交流，辦理相關合
作，與逢甲商圈社區結合辦理社區清潔日學生會與社
區共同訂定，與台中市政府、台中市議會都有所接觸
與合作。

3. 結構面-學生會相對組織架構每個部門都有機制是跟利
害關係人有所接觸，例如像權益部跟學生權益有關的
服務對象為全校同學不論是主動或被動學生會都會協
助學生跟學校的接觸點。

1.財務面向

(1)育達：訂定學生會會費的分配管理辦法，明確規範出學生會會費之分配使用。

(2)逢甲：社團補助款收費機制、有無繳費會員有權利義務的區別。 

2.社會面向

(1)育達：各屬性社團皆有成立社團發展委員會，藉由學生會母雞帶小雞的方式

帶動社團活動辦理，使初次投入活動辦理的社團能有更好的表現，進

而產生自信心對於未來能有更好的投入及產出的部份。

(2)逢甲：中區大專互惠聯盟達到資訊交流辦理相關合作，與逢甲商圈社區、台

中市政府、台中市議會都有所接觸與合作，並結合辦理社區清潔日。

3.結構面向

(1)育達：學生會設置有三個部門：公關部、權益部、社團部，公關部-主要是對

外的部份，辦理友校參訪或者校外參訪；權益部-主要是針對全校一般

同學的部份，舉辦師生座談會活動；社團部-主要是建立好學生會與各

社團溝通橋樑，每個禮拜都會舉辦社長大會。

(2 )逢甲：學生會內組織架構中每個部門設有機制與利害關係人有所接觸，例

如：權益部-針對全校學生權益有關的服務，不論是主動或被動都會協

助學生與學校之間的溝通接觸。

綜合以上資料分析，透過建立與利害關係人之關係，兩校學生會針對財務

面、社會面、結構面各面向分析比較，可發現：
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財務面-兩校自有一套學生會會費管理機制與分配辦法，以建立區別會員與非

會員之權力與義務。

社會面-育達是針對其他社團之關係人做全面橫向的聯繫建立；逢甲是針對校

外組織之相關關係人接觸合作與互惠聯盟。兩校各有其建立與相關關

係人之策略。

結構面-組織內部皆有設置部門與機制，採主動與被動並進的方式建立與利害

關係人之關係。

兩校學生會針對上述三個面向，藉此與相關利害關係人（學校、師長、學

生、社員、潛在幹部、其他社團、校外組織等）建立基礎關係。

三、維持策略

表4-3-維持策略比較表。

關係行銷策略

兩校學生會
維持與利害關係人之長期良好的互動關係

育達商業科技大學

學生自治會

1. 每個月定期規劃學生會與課外組有約，透過活動做經驗
上交流及未來活動規劃辦理諮詢。

2. 潛在社員，主要是透過學生會內部各部門會議，討論部
內活動規劃及執行以維繫跟潛在社員的關係。

3. 學生會跟學校維繫關係，學生會積極主動參與校內公共
事務、學校各項會議，例如：校務會議、教務會議、學
務會議、總務會議等，至少都有一名學生會幹部擔任學
生代表，建立一個良好互動的關係。

4. 學生會也會適時支援學校行政單位的活動，採取一種積
極主動的方式，主動跟學校維繫良好關係。

5. 學生會跟幹部的維繫上面主要透過每個禮拜一晚上的常
務會議，指導老師也會不定時出席給予諮詢。

6. 學生會塑造出給全部社團、社員一個家的感覺，希望學
生會不只是一個社團的空間而是一個遊憩的空間也是一
個有情感歸屬的空間。

7. 學生會網頁建立一個聯繫空間管道，校外社團組織、學
生可透過網頁直接跟學生會做一個建議與溝通關係維
持。

8. 學生會定期參與學校跟社區發展協會簽約，就育達來講
稱做服務學習策略聯盟的夥伴關係。

9. 結構面-每個學期學生會都會舉辦期初期末社員大會，交
接後學生會也會安排學生會會內旅遊，透過會遊活動凝
聚前後屆之間的聯誼做好組織傳承。
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關係行銷策略

兩校學生會
維持與利害關係人之長期良好的互動關係

10. 學生會會邀請畢業校友返校參加校友回娘家活動，藉此跟
校友維繫良好的關係。

逢甲大學

學生自治會

1. 透過傳承來維持關係，由學長姐帶領後輩到曾經接洽過的
廠商或社區一一拜訪，課外組也會協助相關接洽的動作。

2. 社團之間每學期會辦理兩次的社長大會，這是屬於各屬性
社團間的互動交流，而各屬性主席也會召開研習會議。

3. 學生會也會辦理師生座談會與校長、學務長有約的方式與
行政單位接觸，也透過此活動了解學校重大的政策性的議
題討論。

4. 學生會內部會有三機構會務會議，讓三會的最高負責人進
行溝通及交流。

1.學生會維繫與潛在幹部、社員與校友間之關係

(1 )育達：透過組織內部定期召開常務會議、部門會議，舉辦期初期末社員大

會、會內旅遊、校友回娘家等活動。

(2)逢甲：由學長姐透過傳承帶領後輩幹部、社員；組織內部有三機構 (行政中

心、學生議會、學生評議委員會)會務會議。

2.學生會維繫與其他社團間之關係

(1)育達：給社團塑造出一個家的感覺，學生會不只是一個社團的空間，而是一

個遊憩的空間，也是一個有情感歸屬的空間。

(2)逢甲：社團之間每學期會辦理兩次的社長大會，維繫各屬性社團間的互動交

流，而各屬性主席也會定期召開研習會議。

3.學生會維繫與學校、師長間之關係

(1)育達：參與校內公共事務、學校各項會議(校務會議、教務會議、學務會議、

總務會議等)擔任學生代表，適時支援學校行政單位的活動；定期辦理

學生會與課外組有約、學務長有約。

(2)逢甲：辦理師生座談會與校長、學務長有約的方式與行政單位接觸。

4.學生會維繫與校外組織間之關係

(1)育達：建立網頁作為校外社團組織、學生聯繫空間管道，透過網頁直接與學

生會做建議與溝通關係維持；與社區發展協會成為服務學習策略聯盟

的夥伴關係。
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(2)逢甲：中區大專互惠聯盟達到資訊交流與合作，與逢甲商圈社區、台中市政

府、台中市議會都有所接觸與合作，並結合辦理社區清潔日。

綜合以上分析，針對不同利害關係人間的關係維持，可發現兩校各有其不同

方式進行關係的維繫，例如：在潛在幹部、社員與校友間-透過定期會議、傳承與

活動等辦理維繫關係；其他社團間-利用情感歸屬之營造、召開會議與研習課程等

方式互動交流；學校、師長間-藉由參與校內各項會議、支援行政單位之活動辦理

活動與師長有約等會議活動，維持良好的關係；校外組織間-建立網路媒介、策略

互惠聯盟、與社區政府接觸合作維持長期合作關係。兩校藉此與相關利害關係人

（學校、師長、學生、社員、潛在幹部、其他社團、校外組織等）維持長期良好

的互動關係。

四、提昇策略

以下表4-4為兩校學生會在提昇與利害關係人之關係對照表。

表4-4提昇策略比較表

關係行銷策略

兩校學生會
提昇與利害關係人之關係

育達商業科技大學

學生自治會

1. 近幾年來社團發展的過程之中面臨到許多參與率不足投入
度不高的情況，學生會要提昇跟潛在社員的關係，投入更
多時間辦理一些與社員聯誼活動的部份。

2. 提昇跟其他校內社團一個策略聯盟的關係，社團人數變
少，活動量沒有減少狀況之下，學生會必須尋求跟社團策
略聯盟的關係，共同辦理活動一方面無形當中提昇跟社團
之間的互動。

3. 學生會要提昇跟學校互動，在學生權益的部份不斷的提
昇，像學生權益的部份就積極的參與學校相關的一些會
議，希望在會議上面，學生會能參與的更深，提案上面也
能表達出代表學生的角度來去做一些學校的安排以及建
言。

逢甲大學

學生自治會

1. 學生會的角度服務大眾提昇學生滿意度，每屆學生會都有
創新的想法，用活動吸引同學對學生會的認知，藉由活動
拉近同學間距離，引進很多有別以往的活動，像是電影、
錄影、社團幹部研習、主持達人培訓、議事規則、參訪交
流活動等。

2. 參與校級會議提出學生的看法及表達以爭取學生權益。
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1.透過辦理活動提昇與潛在社員、學生間的關係

(1)育達：投入更多時間辦理社員間聯誼性活動如：會內旅遊、期初期末社員大

會等。

(2)逢甲：舉辦創新特色活動，如：主持達人、聖誕月、KTV大賽等。

2.提昇與其他社團間的關係

(1)育達：與其他社團透過策略聯盟關係，提昇與社團間的互動。

(2)逢甲：舉辦全校性社團幹部研習。

3.積極參與校級會議提昇和學校間的關係

(1) 育達：提案表達對學校的建言爭取權益。

(2) 逢甲：表達學生想法爭取學生權益。

綜合以上資料分析，可發現兩校在提昇與潛在社員、學生間的關係採投入更

多時間辦理聯誼性、創新特色活動，以提昇拉近與潛在社員、學生間的關係；於

其他社團間之關係，透過策略聯盟、辦理全校性社團幹部研習提昇與社團的互動

關係；兩校在與學校間皆藉由參與校務會議，提案表達建言爭取權益，以提昇和

學校間的參與、互動關係。

伍、結論與建議

一、結論

現今大多數非營利組織之關係行銷研究是從學校觀點來看，少有研究是針對

學生自治性社團為研究對象，因此，本研究以育達商業科技大學學生會(技專組)及

逢甲大學學生會(一般大學組)這兩個學校，探討兩校如何利用關係行銷與策略來吸

引、建立、維持、提昇和利害關係人之間的關係，以維繫長期良好的互動關係。

研究發現以下重點：

一、育達學生會

1. 因地理位置較為偏僻，與校外組織合作機會相對較逢甲來的少，為此育達

學生會針對其利害關係人而言，則比較注重組織內部以及社團之間的情感

營造與長期良好互動關係之維繫。

2. 地處偏僻且交通不便的因素，大多透過網路平台作為對外服務的傳遞媒介
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與校外組織、學生、校友等，建立、維持及提昇培養和利害關係人之間長

期的滿意與忠誠度。

3. 育達透過支援行政單位辦理活動擴大對校外組織、學校、師長、學生等利

害關係人服務傳遞的層面，藉此吸引、建立並發展提昇彼此互惠合作之關

係。

二、逢甲學生會

1. 地屬鬧區學校位於逢甲商圈，因此，逢甲對校外組織的合作、資源與情感

建立及維持較育達來的多也穩固且豐富多元化。

2. 社團成立較育達早且全校學生人數、資源相對多，服務傳遞接觸較早、維

繫面向也較為廣，校外組織、校友、學生等利害關係人對逢甲學生會的知

覺價值信賴相對高，較能累積提昇彼此關係。

3. 一般大學體制的學生向來比技職體系的學生更懂得自治，較易透過學生自

治方式快速滿足學生、其他社團等個別利害關係人之需求，以建立、提昇

長期良好的信任，獲取利害關係人之忠誠度。

二、建議

一、對學生會之建議

本研究之研究對象為育達學生會與逢甲學生會，因實地訪談過兩校學生會，

對兩校學生會建議如下：

1. 育達學生會-

(1)校外組織間-除了服務學習合作外，與校外組織地方政府、社區、大專

際間、贊助廠商無法建立長期的互惠聯盟合作關係。建議增加其地方

政府、社區、企業團體等之互動並做更緊密的結合與合作關係，以增

加取得更多資源。

(2)潛在幹部、社員間-大多辦理聯誼性活動，針對潛在幹部、社員內部訓

練研習營幾乎沒有，因此，建議舉辦會內人員訓練營，以提高會內人

員素質的培養，進而提昇幹部、社員對學生會的認同感與關係的長期

建立和維持。

2.逢甲學生會-

(1)潛在幹部、社員、校友間-無相關聯誼性活動聯繫情感，僅辦理會內訓
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練研習營，建議多增加溫馨聯誼性活動，以加強彼此間互動關係的維

繫與提昇，以利經驗、資訊、傳承與情感交流。

(2)其他社團間-僅自治性三機構(學生會、議會、評議委員會)社團強大，

與其他社團間的活動、會議交流過少，因此建議可以建立各屬性社團

發展委員會，以及增加社團間的互動，以母雞帶小雞的方式，進一步

對於社團投入及產出部分有助益。

(3 )師長間 -無特定單一的社團指導老師，由課外組師長協助輔導，建議

多舉辦與課外組師長、學務長辦理有約活動，增進彼此感情與業務交

流，以助於未來活動之辦理與情感的維繫。

二、對後續研究之建議

對於後續想研究學生社團關係行銷方面的研究者，除了搜集大量文獻及明

確目的外，更需要團隊的努力，才能避免過多的錯誤，讓研究更加完善。在與受

訪者約訪時，必須採取積極態度與十足的耐心，向對方表明身分及訪問動機，並

詳細說明訪問目的與訪談問題內容。藉由與受訪者輕鬆互動下，進一步了解受訪

者對於學生社團的想法，而這些資料可能將是任何地方都蒐集不到的資訊。訪談

前，可從網路、書籍了解研究對象的基本資料、社團歷史經歷與獲獎殊榮等。另

外，也可從過往參與全國社團評鑑活動中取得資訊。

三、研究限制

每年全國社團評鑑獲得特優之學生自治社團學校不一定相同，本研究採用判

斷抽樣法僅針對榮獲99年全國社團評鑑自治性特優社團中，選擇曾連續獲得兩次

以上之自治性特優社團，分別為一般大學(逢甲)與技專(育達)代表性之學校社團做

訪談，因研究時間與研究經費的限制下，無法針對所有自治性特優社團做調查。

因此，兩組類別中各校自治性社團彼此是否有差異在，值得後續之研究來探討。
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