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企業自由現金流量率與企業規模之相關性研究--以深圳 B 股
為例 
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地址：廣西壯族自治區南寧市青秀區五合大道 19  

 

管理意涵 

比較我國與美國的企業融資偏好，我國的企業融資順序主要表現在企業過於偏好股權融資優於

銀行借貸融資。但是企業若偏好股權融資會帶來以下的問題：1.因為我國資本市場的不完善和不發

達，企業一窩蜂選擇股權融資，一方面使得真正需要股權資金發展的企業可能因得不到充足的資金

而失去良機。另一方面使得那些不需要太多股權資金的企業閒置了大量資金，這導致資源配置的低

效率。2.如果一個因股權融資而擁有大量的閒置資金的公司，它必然要尋求其它的投資，而進入一

個自己不熟悉的行業，或造成過度投資現象，容易因盲目的投資行為而導致投資失敗。本研究的結

果顯示，『企業自由現金流量率與企業規模呈顯著正相關』,且回歸係數為 0.562，意味著企業規模

越大,持有之自由現金流量率越多，公司可運用之資金愈寬裕,較不容易存在因無法支付銀行利息及

到期借款償還的問題,而衍生企業生存危機。 

  

1
企業自由現金流量率與企業規模之相關性研究--以深圳 B股為例 



Management ReviewYmc

摘要 

本研究以中國深圳證卷交易所2008-2011年間上市的B股52家上市公司為樣本，以企業自由現金

流量率(RFCFlow)為依變數，公司規模(LGsize)、財務槓桿(Lev)、銀行債務(Bank debt)及股利發放

等為引數，檢驗上市的深圳B股自由現金流量率與公司規模、財務槓桿、銀行債務及股利政策之間

存在何種關係？檢驗結果說明，『企業自由現金流量率與企業規模顯著正相關』,且回歸係數為

0.562，意味著企業規模越大者其自由現金流量率越高.其他皆為不顯著。 

關鍵字：優序融資、財務槓桿、自由現金流量率。 

ABSTRACT 

This Research takes as samples 52companies, publicly listed as B stock in the Shenzhen Stock 

Exchange during the period from 2008 to 2011. The rate of free cash flow (RFCFlow) in the company is 

considered as dependent variable, while company size (LGsize), financial leverage (Lev) , bank debt 

(Bankdebt)  and dividend payment are regarded as independent variables So we check what kind of 

relationship exists between the free cash flow and the company scale of the listed companies?  The test 

results reveal that there is significant positive correlation between the free cash flow and the scale of the 

business, and moreover the regression coefficient is 0.562. It means larger companies have bigger rate of 

free cash flow.  

Key Words： Pecking Order, Financial Leverage, Rate of Free Cash Flow.
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1.緒論 

1.1 研究動機 

自由現金流量是公司一項重要的經營行為, 它綜合反映了公司的財務戰略和經營戰略。企業

自由現金流量是現金管理的重要內容，擁有適當的自由現金流量是企業必須關注的重要課題,持有

過少的自由現金流量對企業都是不利的。這是因為，一方面，企業經營的目的是為了最大限度地獲

得價值增值，只有企業將現金用於購買生產材料和勞動力並投入生產，才能創造出價值增值，保留

現金本身並不是企業的目的，擁有過多的現金會造成機會成本上升。另一方面，若企業因缺乏必要

的現金，不能應付業務開支所需，就會使企業蒙受損失或為此付出慘痛的破產代價,可見，自由現

金流量對企業的運營與發展起著舉足輕重的作用。 

1.2 研究目的 

基於企業自由現金流量對企業的重要性,本文將針對深圳B股進行企業自由現金流量與企業規

模存在之相關性進行研究。   

2.文獻探討 

從外部市場籌集資金的交易成本，國外有多位學者提出研究報告，如 Jensen ( 1986) 的自由現

金流量假說,公司持有大量現金與公司管理者的利益是相一致的, 而與股東的利益不一致公司的;管

理當局基於私利的考慮, 往往願意將現金留在手中, 而不是將其分配給股東。Guney＆Ozkan( 2003)

實證研究發現，一國的法律環境和公司的股權結構在決定公司的現金持有行為方面起著非常重要的

作用。Mikkelson ＆ Partch(1986)的研究結論發現高自由現金流量公司的經營表現要明顯地好於那

些與其規模相差無幾的公司。 

Mayer(1977)等的優序融資理論（The Pecking order Theory）以不對稱資訊理論為基礎，並考

慮交易成本的存在，認為權益融資會傳遞企業經營的負面資訊，而且外部融資要多支付各種成本，

因而企業融資一般會遵循內部融資、債務融資、權益融資這樣的先後順序。在優序融資理論中，企

業在經營好的時候要儲備現金或舉借少量債務，以避免將來投資時採用昂貴的外部融資方式，因

此，在一定的投資機會下，盈利能力強的企業反而有更低的槓桿比例，高的利潤留存和低的負債比

例是擁有高融資能力的表現。在權衡理論中，企業負債比例的變化是對舉債利弊進行權衡的結果，

因此，在一定的投資機會下，盈利能力強的企業有更高的槓桿比例。Ross （1977）的信號傳遞理

論認為，管理者對融資方式的選擇實際上向投資者傳遞了企業經營的資訊。投資者將企業發行股票

融資理解為股價被高估、財務狀況不佳的信號。而債務融資則顯示了管理者對企業的未來業績有著

良好的預期，是企業經營良好的信號。當企業的經營業績較差時，由於債務有較高的破產邊際成本，

低品質企業的管理者就不敢增加較多的債務。因此，越是高品質的企業，負債比率就會越高，因此
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企業的市場價值與負債比率正相關。.陸正飛和葉康濤(2004)研究表明,不同行業的股權融資成本存

在顯著差異,具體而言,傳播文化、電子等新興產業的股權成本相對較高,而紡織、建築、交通運輸、

金屬與非金屬製品等傳統產業的股權成本相對較低。經營風險、資訊不對稱和代理問題等企業基本

面指標並非影響股權成本高低的主要因素。   

3. 樣本的選擇與研究方法 

3.1 樣本的選擇 

取材中國深圳上市 B 股 2008 年至 2011 年共 52 家公司股票，共 4 年的年度資產負債表、利潤

表、現金流量表等年度財務報表資料(摘錄自深圳證劵交易所網站 1)。 

3.2 研究方法及步驟 

3.2.1.首先透過深圳證劵交易所網站,針對在中國深圳上市之 52 家 B 股公司發佈的之資產負債表

利潤表、現金流量表等年度財務報表資料面板資料，依需要選取各公司 2008-2011 年之相關數值，

登載於 excel。進而依研究需要針對研究變數設計及操作性定義，計算出 2008-2011 期間個股的年

平均自由現金流率（AVEFCFlow)、企業規模(AVELGSize)、財務槓桿率(AVEFLev)、銀行債務率

(AVEBankdebt)、股利支付總值。 

3.2.2 變數的設計： 

表 1：變數的設計 

變數名稱 變數操作性定義 

dependant 依變數 

Free Cash flow rate RFCFlow=經營活動產生的現金流量-投資活動

產生的現金流量/總資產 

independant 引數 

Corporate size LGSize=LG(總資產) 

Financial leverage rate 財務槓桿率=總負債/總資產 

Bank debt rate Bank debt rate=(短期銀行借款＋長期銀行借款)/

總負債 

Dividend payment 股利支付總額=每股配發股利/每年 
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3.2.3 本研究採用 Windows Software SPSS17.0 進行描述性統計、Pearson correlation 相關性分析及

線性回歸分析。 

3.2.4 本研究擬定之線性回歸方程式如下 

AVEFCFlow=a＋β1  AVELGSIZE ＋β 2 AVEBankdebt＋β 3 AVEFLev＋β 4 AVEDiv＋ε 

3.2.5 判讀統計結果的資料，包含描述性統計、Pearson correlation 相關性分析及回歸分析之資料，

並分析其中隱含的管理意涵。 

3.2.6 研究假設 

H1：企業自由現金流量率與企業規模呈顯著正相關 

H2：企業自由現金流量率與企業財務槓桿呈顯著正相關 

H3：企業自由現金流量率與企業銀行債務呈顯著正相關 

H4：企業自由現金流量率與企業發放股利多少呈顯著正相關 

4. 實證研究 

4.1 操作性定義 

4.1.1 企業規模(LGSize)： 

Titman＆Wessels(1998) 認為規模較大的企業更可能進行多元化投資，因此經歷財務困境的可

能性較少。Brennan＆Hughes(1991)認為，與規模較大的企業相比，規模較大的企業面臨較少的資

訊不對稱問題。並預期規模較大的企業應持有更多的現金。 

操作性定義：以企業總資產值的對數表示企業之規模，LGSize=LG(總資產)。 

4.1.2 自由現金流量率(Free Cash Flow Rate)： 

自由現金流量對企業現金持有的影響是不明確的。現金持有的交易成本模型從自由現金流可做

為現金持有的一種替代。現金持有的資訊不對稱模型，認為在控制其它變數的情況下，預期有更高

自由現金流的企業將持有更多的現金。 

操作性定義：自由現金流量率=經營活動現金流量-投資活動現金流量/總資產 

4.1.3 財務槓桿率(Financial Leverage Rate )： 

資金市場的形成，為企業籌集資金提供了條件,但市場的複雜性和不確定性，也會給企業帶來

風險。因而，企業在籌資時，如何在財務槓桿利益和財務風險之間作出權衡，既能給企業帶來較大

5
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收益，又不冒最大風險，已成為財務管理工作中的一個重要課題。周曉波和葉麗麗(1996)研究表明，

經營風險與經營槓桿經營風險是企業因經營狀況及環境的變化而影響其按時支付本息能力的風

險，它是決定企業資本結構的一個最重要因素。決定企業經營風險的因素很多，主要有：市場需求

的變化，銷售價格的變動，股入要素價格 

操作性定義：Lev=總負債/總資產 

4.1.4 銀行債務(Bank Debt) 

無論是現金持有的債務代理成本模型，資訊不對稱模型，交易成本模型均預期減少與代理衝突

與資訊不對稱相關的問題方面，銀行融資比公開市場的債權融資更有效率。Fama(1985)也認為，銀

行能從企業獲得不能從公開信息管道獲得更多企業資訊，因此銀行在最小化資訊成本上擁有相對優

勢。因此企業在獲得銀行融資上或企業取得向銀行借新還舊，則對企業而言，則傳遞出正面的資訊，

無形中亦增強了企業外部融資的能力；也就是說，企業資本結構的銀行借款越多，則越容易取得外

部資金。 

操作性定義：Bank debt Rate=(短期銀行借款＋長期銀行借款)/總負債 

4.1.5 股利支付(Dividend Payment) 

股利政策是上市公司將其實現的收益向股東進行分配的決策。股利相關論的代表Lintner (1956) 

則認為，投資者一般都厭惡風險，由保險盈餘再投資而來的資本利得的不確定性要高於股利支付的

不確定性，故投資者將偏好股利而非資本利得，正所謂“雙鳥在林不如一鳥在手＂，故此理論又被

戲稱為“一鳥在手論＂。 Litzenberger(1982) 等人發展的稅差學派,根據美國的稅制，進一步研究論

證了股利政策的變化通過對所得稅的影響，從而影響公司的價值。如果投資者的邊際稅率高於長期

資本利得稅率，情況則會相反；這時投資者寧願公司少支付股利而將較多的盈餘用作再投資，他們

為了獲得較高的預期資本利得，願意接受較低的股票報酬率。 

4.2：實證分析 

4.2.1 描述性統計結果如下  

表 2  描述性統計表 

 

 

項目名稱 平均值 

AVEFLev 0.56 

AVELGSize 9.5 

AVEBankdebt 0.37 

AVEFCFlow 0.026 

AVEDiv 0.12 
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(一)、由資料顯示，財務槓桿率均值為 0.56，顯示出總負債約略大於總資產的 1/2。顯示出中國上

市公司都願意冒大的風險來經營企業。或許意味著領導者普遍忽略風險意識.  

(二)、企業規模(AVELGSize)對數值為 9.5，顯示出中國深圳 B 股的公司資產的均值約為 31.6 億元

港幣。 

(三)、銀行債務率約為總負債的 37%，顯示出公司在透過外部融資籌資時，銀行借貸所占的比率，

這或許透露出很多企業存在經由政府政策指示獲取銀行融資，而透過發行優先股籌資的風氣仍然不

盛行。此亦顯示出企業偏好股權融資,而較不喜歡債權融資。 

(四)、自由現金流量率為 0.026，顯示企業存在自由現金流量普遍偏低的現象，因此容易產生資金

周轉不靈，『黑字倒閉事件』發生。 

(五)、股利發放(AVEDiv)每年每股平均值為 0.12 港幣，透露出深圳 B 股的公司經營績效不佳或公

司較不偏好發放股利. 

4.2.2 Pearson correlation 分析   

表 3  相關性分析 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

注：***表示在 1%的水準上顯著；**表示在 5%的水準上顯著 

4.2.3 回歸分析 

 本研究以自由現金流量率(AVEFCFlow)為依變數，財務槓桿率(AVED/A)、企業規模

(AVESize)、銀行債務率(AVEBankdebt)、股利發放(AVEDiv)等為引數，進行線性回歸分析,結果表

4 及表 5：                      

表 4  model summary 

model R R 2  Adjusted R 2

 0.514 0.265 0.202 

 AVE 

FCFlow 

AVE 

FLev 

AVE 

LGSize 

AVE 

Bankdebt 

AVE 

Div 

AVECFlow 1.00  

AVEFLev 0.15 1.00  

AVESize 0.480*** 0.151 1.00  

AVEBankdebt -0.014 -0.126 0.112 1.00  

AVEDiv 0.031 -0.202 0.289** -0.152 1.00 
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 表 5  regression coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 Model 1 

Beta t 顯著性

(Constant) 0.19 -3.639 0.001 

AVESize 0.562*** 4.100 0.000 

AVEBankdebt -0.118 -0.9 0.373

AVEFLev -0.12 -0.897 0.374

AVEDiv -0.174 -1.246 0.219

注：依變數為自由現金流量 

***表示在 1%的水準上顯著 

由表 4 得知，回歸分析結果 R
2

=0.265，調整後的 R
2

=0.202 亦即解釋能力達 20.2%。並經由

表 5 可知(1).自由現金流與公司規模之回歸系數值β
1

為 0.562***，可知公司規模越大，則公司持

有之自由現金流量率越高，呈現顯著正相關。(2).自由現金流量率與公司財務槓桿操作率,股利發放

政策及銀行貸款率等均呈現不顯著。 

5.結論與啟示 

本研究透過實證檢驗研究假設後獲得下列結果： 

5.1 研究假設檢驗的結果 

表 6 檢驗假設的結果 

假設 內 容 結果 

H1 
企業自由現金流量

率與企業規模呈顯

著正相關 

成立 

H2 
企業自由現金流量

率與企業財務槓桿

呈顯著正相關 

不成立

H3 
企業自由現金流量

率與企業銀行債務

呈顯著正相關 

不成立

H4 
企業自由現金流量

率與企業發放股利

多少呈顯著正相關 

不成立
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非營利組織（NPO）實施 SOP 後之成效-以台南青企社為例 

The Effectiveness of the Non-Profit Organization (NPO) the Implementation of 
SOP – YMC of Tainan  

許耀文 Yao-Wen Hsu / 中華民國青年企業研究社 2007 年理事長 
 

 

 

 

 

管理意涵 

本研究以台南青企社制訂標準作業流程前後獲得之成效提供給經營社團之參考，各社團之型

態各異，會員的需求也各有不同，因此在兼顧會員的需求之外，也要顧到社團的經營是否能永續

經營，如何不讓經營模式變樣，不讓社團方向偏離，都必須靠章程辦法的約束，但如何能讓會員

滿意而願意繼續參加，也要有符合潮流的彈性措施。 

制訂標準作業流程，可以將社團的精神、文化、組織架構和經營模式有系統的傳承下來，對

後續的經營者可以得到事半功倍，無縫接軌減少空窗期的好處，讓社團能永續經營並擴展組織。 

 

摘要 

非營利組織在不同經營環境下，對內應該以何種方式經營，其策略的運用是否可達到預期績

效，對他們的顧客（會員）做最佳化的服務；對外如何運用行銷策略，以提高社團知名度，吸引

社會菁英加入，集結會員力量達成服務社會的使命。 

因此，社團如要永續經營也要如企業一樣，在內部組織要靈活及經營環境要能因應變遷而適

地調整作法，所以其經營策略的制訂在制度下可以彈性的調節，發展適合社員需求與興趣的一些

活動。 

企業經營講求績效，所以對於社團的經營是否能夠達到預期的效果，也必須根據所有的活動

來評定其是否達成目標，檢討其成效以做檢討，才能策勵將來，讓後繼者有前例可循，縮短銜接

期的時間，快速上手避免空窗期的產生。 

關鍵字：非營利組織、SOP。 
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Abstract 

 Non-profit organizations (NPO) should be operated in different manners with various 

environments. For internal, they should lay stress on if its tactics can reach the desired performances 

and provide the best service to their customers (members); for external, self-marketing strategies are 

important to improve the association awareness, attract society's elite to join the build-member force 

and achieve the mission of servicing to the society. 

Therefore, to be sustainable as an enterprise, the association should be flexible in the internal 

organization and operate in adjustable approaches. So the association should keep flexible to modify its 

business strategy to develop activities which are suitable to the members. 

Enterprises emphasize on the business performance, so how the association achieve the desired 

effect must be based on all the activities to assess whether they achieve their goals. Reviewing its 

effectiveness to do the improvement can encourage the future successors to follow the precedents and 

to shorten the convergent time, furthermore to avoid the occurrence of window period. 

Key Words: Non-Profit Organization (NPO), SOP. 

 

壹、前言 

民間社團均是以非營利的型態組織而成，其成員的加入大多是因為認同這個社團的宗旨，願

意為這個團體犧牲個人利益，為會員服務。因此這些幹部或工作人員都是義務性撥出自己的時間

來處理社團的事務，其權利與義務均與會員相同，甚至有些社團的理監事為了社團的發展，還需

贊助經費或對外募款。所以在經營上必須是會員上下一條心，不求私利，為了這個團體的永續發

展而努力。 

非營利社團依不同的屬性而分類，在理事長的領導下，其組織和功能也依其屬性而各自成立

各部門或委員會來運作，或另依會員的需求而另設機構來為會員服務。這些組織架構在台灣社會

都非常成熟，有很多的模式可供參考，政府機構也訂了規範，經立案的社團也需接受政府主管機

關的監督。如果經營不善或組織發生問題，主管機關均會介入輔導處理，因此，除非是組織領導

人或幹部發生弊端引起糾紛，一般都是正常的運作，畢竟社團領導人大都是社會知名人士，在維

護信譽的前提下，不會去破壞它而使自己失去信譽。 

一般非營利組織以區域來分有國際性組織、地區性組織，以分類區分另有所謂的「CORPS

架構」分有互益型組織、公益型組織，捐贈型、商業型組織，專業型、企業型組織（司徒達賢，

非營利組織的經營管理）。國際性組織如獅子會、青商會、扶輪社、同濟會…等眾多知名國際社

團，皆有相當長久的歷史，其組織及制度都非常完善。地區性組織在政府的規範下也有制式化的

制度和基本的組織，一些權宜性措施和部門則視其需要程度而定，這是彈性作法，但仍須經理監

事會同意才能設置，而且不能違反法令。青企社如以「CORPS 架構」區分的話，較區屬於專業

型地區性組織，因為成員大都是財力有限，但有理想、有熱情、有能力的熱心人士，財務來源是

由會員繳交會費，靠妥善的預算去規劃一年的活動支出，擔任理監事的社員具有決策權，各級幹

部的社員全是義務職，共同為組織及社員服務。 
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青年企業研究社（簡稱青企社）最早於 1963 年在台北成立，1973 年成立台中社，台南社在

1991 年成立，後高雄、屏東、新竹社陸續成立。在 1990 年由台中社向內政部申請成立「中華民

國青年企業研究社」而成為一全國性的社團組織，1998 年開始有全國聯合社的運作，將各地方

社結合一起，加強彼此間的互動聯誼，增進彼此間的情誼。全國聯合社的理事長以和諧的方式，

由各社曾任社長者經推舉輪流擔任。青企社的宗旨「研究、友誼、服務」，並培植社員成為具有

領導力的人才，因此社長的任期為一年，且不得連任，是為讓社員有學習各項不同工作的歷練機

會及技能，訓練成為一個優秀的經營者，所以經過歷練之後都能有所成長。一般社員也能經由安

排的講座獲得知識經驗的收益，藉著服務的機會獲得心靈的成就與友誼；也鼓勵家人共同參與活

動，讓全家一起成長。 

 

貳、文獻探討 

Wolf（1990）認為非營利組織（non-profit organization；NPO）應有六項特徵，此六項特徵

也普遍被引用為非營利組織之定義。 
1. 具備有公共服務的使命。 
2. 經政府立案接受法令規章的管轄。 
3. 組織應為一個非營利或慈善的機構。 
4. 經營結構需排除私人利益或財務的獲得。 
5. 經營得享有免除政府稅收的優待。 
6. 享有法律上的特別地位，捐助者或贊助者的捐款得列入免稅範圍。 

非營利組織的定義： 

（一）非營利組織 (non-profit organization)簡稱 NPO，指的是不以營利為目的之組織。 

1. 有合法的組成結構和過程：確保其服務公眾利益宗旨受到監督。 

2. 有些組織收取合理費用維持組織生存。 

3. 盈餘必將回饋給其他有利組織宗旨達成的運作或擴充，而不分配給組織成員。 

（二）Wolf 所歸納非營利組織五項特質： 

1. 有服務大眾宗旨 

2. 不以營利為目標的組織結構 

3. 有個不致令個人利己營私的管理制度 

4. 本身具有合法免稅地位 

5. 具有可提供捐助人減（免）稅的合法地位 

非營利部門對社會的功能與影響： 

Hall（1987）以部門間的互動來做界定，他認為非營利組織所發揮的三種功能為： 

1. 執行國家委派的公共任務 

2. 提供國家和營利組織都不願提供的社會需求公共服務 

3. 影響國家、營利組織或其他非營利組織的政策方向 

Milofsky（1979）由社區層次非營利組織的分析，主張該組織至少具有三種影響力： 

1. 社會力的發展：非營利組織的結合使在發展中的社會顯的更蓬勃、更均衡；也提供受挫者適

當的溝通方式和管道；給予安撫和支持，有穩定個人情緒功能。 

2. 社區整合：非營利組織在組成過程中，凝聚社區成員共同需要和理想，形成共識，結合力量

互助合作，一起努力達成共同目標，並得到組織成員相互認同和歸屬感。 

13
非營利組織（NPO）實施 SOP後之成效-以台南青企社為例



Management ReviewYmc

3. 人類最高層次需求目標的達成：非營利組織為個人開闢更多自我實現的管道，個人能發揮自

我潛能，實現人類最高理想。 

吳忠吉（1992）曾提出台灣社會中出現的基金會，有下列五種功能： 

1. 提供資訊，服務社會 

2. 保護社會弱勢團體 

3. 改善社會風氣，扶正倫理價值 

4. 主動引導社會主張意見 

5. 在多元化社會意識形態中，維持各方面意見的平衡 

Smith（1991）歸納出志願部門對社會的重要影響可從下列各角度考量： 

1. 提供會創新的實驗場域 

2. 提供道德補償性的社會定義 

3. 提供遊戲、娛樂的要素 

4. 提高社會整合的水準 

5. 具有社會適應緩衝器的功能 

6. 處理志願主義之社會創新角色議題 

7. 提供與允許個人能力與潛能充分發揮的機會 

8. 監督整體社會結構性發展 

9. 對經濟體系的支持 

10. 志願部門是社會潛在的儲備能量 

 

非營利組織的生命週期： 

開創期：由一群人的熱情、理想性的號召或一個公共性議題開始。其特色為士氣高、動機強、

扁平組織、對領導人依賴度高、缺乏正式結構、多採非正式溝通方式、工作人員需相輔互助才能

完成工作、創新方案是最被重視的價值。任務為界定組織宗旨使命、籌措經費、聘僱會務主持人、

完成法定立案、與相關機構建立關係、設計服務流程並宣導組織所提供的服務、建立行政程序、

明確各種職掌與規範。 

過渡期：組織內不衝突頻繁，工作人員或開創元老流失異動，要求組織結構改革。特色為組

織成長原有行政漸見窘況、開創型員工不耐行政負擔、新進員工期待較正式的制度。此階段任務

為尋找較具支持性功能的主管、準備建立組織內規、確認發展中可遭遇的問題以便因應。 

正式期 (穩定期 )：組織內部的變動累積成壓力和危機感，即興起對制度化、建立明確化秩

序並修正非正式制度的要求。特色為組織的運作漸穩定、工作人員專業性高、善用正式溝通管道、

形成正式的組織架構而能有專業的分工。其任務維持財務穩定、建立並組織檔案、建立評估及標

準化制度等。 

僵化期：科層體制會逐漸僵化，若缺乏外界競爭僵化情形更為嚴重。其特色業務內容一成不

變、忽略任何新的問題、領導人趨於保守。任務為沒有做目標或規劃工作、溝通減少阻礙創意與

新觀念開發。 

更新期：若面臨重大威脅或有相似組織競爭，則科層體制需不斷更新適應環境。特色為公共

關係活躍、增加專業人員、摩擦減少。任務為推動員工在職訓練方案、授權、整合部門、策略性

規劃、重新界定組織目標、組織拓展。 

但發展階段並不完全照上之順序發生，有時也會跳過某階段。 
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Knauft 認為非營利組織成功的的四個關鍵性要素： 

1.重要的宗旨 

2.有效的領導人 

3.動態的董事會 

4.有利的方案運作 

參、經營方式 

一、經營環境：從 1963 年台北成立青企社到 1991 年台南社成立，經過 28 年其中僅在 1973

年成立台中社，可見要產生一個新社團並不容易，必須要有一些熱心的朋友基於共同的理念，才

有興趣去成立一個社團。而其時空背景、政治環境、法令規定、地方民情等都是影響成立一個社

團的原因，如何去鼓吹朋友來參加是一種挑戰。每個人的考慮因素不同，因此在籌組時都會遇到

很多的困擾，甚至會產生挫折感。南北地情差距，所以在經營上必須採取符合地方風情及差異化

的方式去籌組，因是地區型的組織，就要與國際性的組織制度不同，因地制宜才能接近各階層民

眾的需求，因此青企社六個地方社都有自己的風格特色及社員背景，因應而成的組織和部門。 

制度規章：在制度規章方面，各組織均有其章程，而以地區性組織而言，都依照制式化的規

定去制訂其章程，但名稱、宗旨、所在區域、任務、理監事任期…等則在籌備時依照大家之共識

去擬定。在章程中有提到的一些細節，在另訂施行細則或辦法去另作規範，以供會員有所遵循或

作組織管理之用。因此，台南青企社除了章程之外，並另訂有：獎勵考核辦法、選舉辦法、基金

管理辦法等。 

二、宗旨、組織編制及職掌： 

 青年企業研究社的宗旨是「研究 Research、友誼 Friendship、服務 Service」，當初是由一群

經營企業的年青人倡導成立這個社團，因此很明確的「研究有關工商企業各項問題」便列為首要；

社員的成員有同業也有異業，因此既是競爭者也是合作夥伴，如何去獲得雙贏的利益更獲得「友

誼」達到三贏的局面，或因加入社團而得到社員的友誼，是加入社團的目的；在行有餘力去服務

社員或社會大眾時，更是企業家對社會的責任；所以健全的社團應該是必須制訂一個明確的宗

旨，然後盡全力去朝著這個目標完成對成員對社會的責任。 

  故，在宗旨的架構下設立其組織編制，以台南青企社為例，社長有兩位幕僚長（秘書長和

財務長），之下有五個委員會分別為：才能發展、企業發展、社務發展、社會服務、活動聯誼等

委員會，理監事會負責審核社長和各主委所提之議案和臨時動議及財務收支狀況，最高權力機構

為社員大會，都各有其職權。 

  其各自主要職責為： 

（一）社長職責： 

( 1 ) 係經過社員於社員大會時選出之理事，經理事選出之常務理事，再經常務理事選出之

理事長來當社長一職。 

( 2 ) 社長對內綜理會務、對外代表本社並擔任社員大會主席、理監事會主席。 

( 3 ) 社長應遵守本社及章程所賦予之權利與義務，不可徇私或做出有違本社及社員利益之

情事。 

( 4 ) 對於擬定各項工作計畫應確實實行，避免有臨時修改之情形。 
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( 5 ) 對於財務預算應謹慎編列，使用時避免有浪費浮濫之情形，須有「取之社員，用之社

員」之觀念。 

( 6 ) 社長應秉持為社員服務之胸懷，使社員在學識、管理上均得以成長，隨時關懷社員並

增進社員間之和諧友誼，而達到「青企家族」之理想境界。 

( 7 ) 對於理監事會決議事項，社長需嚴格遵守，不可逾矩越權。對於活動及預算需先經理

事會議通過才可進行，如有變動亦須經理監事會通過。 

( 8 ) 社長因故不能執行職務時，由第一副社長代理，第一副社長因故不能執行職務時，由

第二副社長代理。 

     社長工作項目： 

( 1 ) 社長於社員大會被選出後，應聘任秘書長、財務長，才能訓練、企業發展、社務企畫、  

社會服務、活動聯誼委員會主委，子社團負責人等，協助社務進行各項工作。 

( 2 ) 社長於交接前需進行籌備會議並擔任主席，擬定各項計畫，如：年度工作計畫、財務

預算、各委員會之工作計畫，各子社團之活動計畫，如：登山健行計畫、研究會研究

主題、…等，擬定妥善送理監事會審查通過後，照案實施。 

( 3 ) 社長應對所有社務工作授權幹部處理，但應負起監督責任，進行過程中應協助承辦人

員將工作順利完成，如有遇到窒礙難行之處，亦應請求支援。 

( 4 ) 社長於每月之理監事會需將社務進行情形向理監事報告，並接受詢問，如有不妥之處

應即修正。 

  （二）副社長職責： 

( 1 ) 第一、二副社長係經社員大會選出之理事，經理事選出之常務理事，分別擔任第一、

二副社長。 

( 2 ) 社長因故不能執行職務時，由第一副社長代理，第一副社長因故不能執行職務時，由

第二副社長代理。 

( 3 ) 第一、二副社長輪值輔導各委員會推展年度工作計畫。 

副社長工作項目： 

第一、二副社長為接任社長職務之人選，於擔任副社長時，一方面見習一方面籌畫將

來擔任社長時之準備，故應協助社長，分攤工作增加經驗。 

（三）秘書長之職責與工作： 

( 1 ) 承社長之託，協助各項議案之執行、人員協調、保管本社財產與推動社務。 

( 2 ) 會議通知聯絡，擔任會議司儀與記錄，發送公文。 

( 3 ) 會議與活動前之準備工作與會後之善後處理。 

（四）財務長之職責與工作： 

( 1 ) 於新任社長選出後，承社長之託編列財務預算。 

( 2 ) 妥善管理公款，每月製作財務報表，於理監事會時送交審核。 

( 3 ) 收取社費及各活動之費用，對各項活動之收支情形詳列明細，提供核查。 

( 4 ) 對財務狀況必須清楚，避免有透支情形。 

（五）才能訓練委員會之職責與工作： 

   為激發社員的潛能，提供一個訓練的平台，以使社員能經由這個途徑，而能將自己的才能

顯現出來，勇於發表個人的意見或經驗。 

( 1 ) 主委由社長敦聘，在籌備會時需將預定安排之講座事先籌畫於年度工作計畫表，並與

社長、講師協調講授之月份、講題等。 

( 2 ) 主委得自行選任副主委及委員，協助各項工作，吸取經驗。 
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( 3 ) 輔導主委由上一屆主委擔任，作為主委之顧問，提供建議給主委。 

( 4 ) 副主委以下屆主委為最佳人選。 

( 5 ) 主委得為講座事宜邀集委員開會討論，並應於兩個月前之理監事會提出完善之計畫向

理監事報告，由理監事議決通過方可進行。 

( 6 ) 主委應於年度結束前將其主辦之講座做檢討報告，以做參考及改進。 

（六）企業發展委員會之職責與工作： 

     提供社員對各項企業管理、投資理財、經濟法律、醫學藝術等各方面知識，充實社員新知

瞭解社會脈動。 

( 1 ) 主委由社長敦聘，在籌備會時需將預定安排之講座事先籌畫於年度工作計畫表，並與

社長、講師協調講授之月份、講題等。 

( 2 ) 主委得自行選任副主委及委員，協助各項工作，吸取經驗。 

( 3 ) 輔導主委由上一屆主委擔任，作為主委之顧問，提供建議給主委。 

( 4 ) 副主委以下屆主委為最佳人選。 

( 5 ) 主委得為講座事宜邀集委員開會討論，並應於兩個月前之理監事會提出完善之計畫向

理監事報告，由理監事議決通過方可進行。 

( 6 ) 主委應於年度結束前將其主辦之講座做檢討報告，以做參考及改進。 

  （七）社務發展委員會之職責與工作： 

     針對青企社的永續發展，主委可以專心對社務有創新、前瞻性的作為，以社務企畫和開發

新社員為主軸，並關懷新舊社員，使其對組織有歸屬感和向心力，同時對本社的主要會議

進行策劃，以期達到完美。 

( 1 ) 主委由社長敦聘，在籌備會時需將預定安排之社務規劃事先籌畫於年度工作計畫表，

並與社長協調規劃內容等。 

( 2 ) 主委得自行選任副主委及委員，協助各項工作，吸取經驗。 

( 3 ) 輔導主委由上一屆主委擔任，作為主委之顧問，提供建議給主委。 

( 4 ) 副主委以下屆主委為最佳人選。 

( 5 ) 主委得為其有關社務發展事宜邀集委員開會討論，並應於兩個月前之理監事會提出完

善之計畫向理監事報告，由理監事議決通過方可進行。 

( 6 ) 主委應於年度結束前將其主辦之講座做檢討報告，以做參考及改進。 

（八）社會服務委員會之職責與工作： 

   本著對社會的關懷及回饋，在年度工作計畫中排列社會服務的工作，衡量經費預算做一至

二次的社會服務工作，舉凡對社會公益或弱勢的關懷不拘形式皆可舉辦。 

( 1 ) 主委由社長敦聘，在籌備會時需將預定舉辦之公益活動事先籌畫於年度工作計畫表，

並與社長協調舉辦之月份及細節等。 

( 2 ) 主委得自行選任副主委及委員，協助各項工作，吸取經驗。 

( 3 ) 輔導主委由上一屆主委擔任，作為主委之顧問，提供建議給主委。 

( 4 ) 副主委以下屆主委為最佳人選。 

( 5 ) 主委得為活動事宜邀集委員開會討論，並應於兩個月前之理監事會提出完善之計畫向

理監事報告，由理監事議決通過方可進行。 

( 6 ) 主委應於年度結束前將其主辦之活動做檢討報告，以做參考及改進。 
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  （九）活動聯誼委員會之職責與工作： 

     為使社員及眷屬能有一正當且具聯誼性的活動，特設此委員會，藉著舉辦活動鼓勵社員和

眷屬參加，增進家庭和諧，增加社員間彼此之瞭解與友誼，而達到「青企家族」一家親的

目的。所舉辦之活動適合全家參與，且是正當健康、有益身心、和諧和樂，促進社員對青

企社的向心力。除了本社的活動外，更可與友社互相聯誼，擴展友誼。 

( 1 ) 主委由社長敦聘，在籌備會時需將預定安排之講座事先籌畫於年度工作計畫表，並與

社長協調本社或全國社所擬舉辦之活動等。 

( 2 ) 主委得自行選任副主委及委員，協助各項工作，吸取經驗。 

( 3 ) 輔導主委由上一屆主委擔任，作為主委之顧問，提供建議給主委。 

( 4 ) 副主委以下屆主委為最佳人選。 

( 5 ) 主委得為活動事宜邀集委員開會討論，並應於兩個月前之理監事會提出完善之計畫向

理監事報告，由理監事議決通過方可進行。 

( 6 ) 主委應於年度結束前將其主辦之活動做檢討報告，以做參考及改進。 

 

三、經營策略： 

  社團的經營如同經營一家企業，要有企業文化及經營理念，在宗旨中已將此社團的目標顯

示出來，必須朝此原則去經營發展。而且一個團體中每個部門各司其則，針對社團宗旨和社員所

需分別設立部門，領導者將各部門委由專人負責籌畫。青企社也是一個學習型社團，社員如有意

願均可接受社長所託去負責某一部門的職務，藉著當副手時的見習及上一任的輔導，都能很快的

上手。在一個組織中除了社務的業務，社員的學習成長講座之外，還需兼顧社員的聯誼活動，藉

著活動的安排拉近社員和眷屬的距離及友誼，行有餘力更要回饋社會關懷弱勢，舉辦社會公益活

動，所以組織要有彈性，能夠面面俱到。子社團的設立也是為了一些有共同興趣的社員自行組團

自行約定時間地點去集會，所以，台南青企社的子社團動態、靜態、求知、休閒運動的都有，例

如：研究會、高爾夫球隊、社交舞隊、登山隊、電影欣賞會、歌唱會、槌球隊等，活潑多樣的子

社團，都可依興趣自由參加，甚至也歡迎非社員共同參與，於活動中了解青企社的宗旨及本質後，

邀約加入青企社。 

  為了延續社團的生命，必須尋找新成員加入，有了新血參與才能永續經營，才能永保年青

活力，因此一方面除了對外招募社員外，另一方面將社員的第二代召集成立青桔團（YPC），
由他們自己規劃活動，並在母社舉辦大型活動時出動支援，將來這些團員也能成為社員，新陳

代謝讓這些嫩枝能慢慢成長，成為未來青企社的一員。 

 

四、組織績效：  

  經營社團如同經營企業，社團非以營利為目的，但其運作也應與經營企業同樣道理，年度

財務決算時不能有虧損的情形，年度活動是否依照計畫執行，這些都必須列為社長在經營該年度

的績效。所以社長在財務上要開源節流，所有開支必須撙節，依照財務預算的金額去辦理活動，

另外也需開發財源，以備不及之需或為社員謀福利。年度結束前也需檢視當年度的活動是否照年

度計畫完全執行，因為這是攸關社員的權益。 
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  在講求消費者權益的時代，社員也如同消費者一般，是否能讓社員滿意，牽涉到社員是否

願意再繳交社費繼續成為社員。消費者都期望有「物超所值」的心理，所以社長的經營必須能讓

社員滿意，這是要用心經營的。 

  社團的發展除了靠本身的力量外，也需尋求外界資源，對於政府的資訊或一些機關團體的

訊息，都要盡量收集並告知社員，讓社員可以運用這些訊息資源，幫助社員的公司或個人獲得助

益。 

  社團的信譽要靠每個人去維護，絕對不能利用社團的名義去作一些不法的情事，尤其掌權

的社長更不能利用社員所賦予他的權力去作損害社團的信譽，所以理監事會及社員大會都應負起

監督的責任。 

 

五、社員生涯發展、社員流動原因分析、 

台南青企社社員的背景來自不同行業，與一般的商業公會性質不同，因此參加青企社有幾項

目的： 

1.異業結合：社員來自不同行業，各人如有生意上的需要，首先會尋找會員，畢竟同在一個社團

內，談起生意來會方便得多，較易取得共識，而且能達到雙贏的局面。另一方面如非營業往來

上的關係，遇到一些技術上或業務上的問題，也可找相關的社員諮詢，幫忙解決一些疑難雜症，

達到互助互利的目的。 

2.學習成長：青企社是一個學習型社團，來自各方的人士其知識領域不同，對社團的運作或各方

面的知識互有長短，藉著參加青企社的機會，可以學習經營管理、身心靈、法律等各方面的管

理知識技能，還能因擔任幹部的機會學習到財務管理、專案策劃、領導統御、人際關係、溝通

協調等技能，這是參加社團用心學習的收穫。 

3.交朋友，擴展人脈：一群來自不同地方的人，聚集在社團裡，因為彼此之間沒有利益關係，又

因為有相同的理念、相同的興趣、無所求的精神下，很快就會認識而交往。 

4.開拓視野：藉著參加活動的機會，參觀優質企業學習其管理精華；藉著與友社的聯誼，認識更

多的朋友，對其事業是有相當大的幫助。 

  台南青企社提供社員學習成長的機會，並鼓勵社員去擔任幹部，學習活動策劃，領導協調，更

鼓勵去擔當社長的職務，給他一個舞台去發揮潛能。 

  

 一般來講，社團的會員流動率大有幾點原因： 

1.無利可圖：有些會參加社團的人一方面是想多認識人，一方面是想藉此來拉生意，進入到團體

之後就可推展他的業務而藉機做生意或推銷他的商品，一旦無法再擴展業務而無利可圖時，則

會退出此團體。 

2.人際或派系問題：一個團體的成員彼此之間的交情有所深淺，因此在對事情的看法也有所差

異，如因而引起糾紛或芥蒂，對整個團體的和諧是有影響的。另外團體中也有部分會員自成小

團體形成派系，也會影響其它會員參加此社團的意願。有些人會因看不慣其作法或為了明哲保

身不願淌入混水或與某人之間的衝突而退出社團。 

3.職務調動：會員來自各階層，在公私機關服務，遇到職務調動或有個人的職涯規劃，必須離開

前往他地工作，也會暫時退出。 

19
非營利組織（NPO）實施 SOP後之成效-以台南青企社為例



Management ReviewYmc 

4.友情相挺：有些會員加入社團，是因為好友擔任會長，而答應加入以增加會員數，捧好友的面

子。也有是因為會長參加數個團體，別個團體的會員基於友情而加入，但這些情形都是短暫的，

充其量只會參加一屆就會離開。 

5.缺少關心：新社員剛加入社團，熟識的人不多，如果沒有老社員去關心這些新成員，他們會感

覺不受重視或無法融入而感到孤獨，致生離去之意。 

6.其它原因：如退休、健康因素、家庭因素、移民…等。 

  會員流動率高，對社團經營確實會產生困擾與隱憂，台南青企社也一樣面臨此問題，社員進進

出出，台南青企社社員在十年（2002~2011）間增加約 20 位，雖不是大幅成長但穩定成長平均每

年增加兩位，仍在經營上多加努力，是還有成長的空間。 

  台南青企社社員會願意繼續參加的最主要原因： 

1.符合各人期望：每位加入的社員在事前對青企社並不了解，所以邀請加入時其意願不高，甚至

請他來見習參觀都不願意，一旦勉為其難答應來見習兩次之後，大約了解青企社的屬性及性質，

對裡面的組織架構、運作方式、活動內容、社員背景初步有了認識，加上朋友的推薦邀請，才

會加入。雖然還沒有透徹了解，不過在陸續參加活動之後，覺得跟他所期望的很接近，所以願

意交社費繼續參加。 

2.社團和諧：「家和萬事興」，一個社團如同一個家庭，裡面的成員就像兄弟姊妹一樣，在一個和

諧快樂的社團，沒有雜七雜八令人困擾的紛爭，大家見面就顯得和樂融融沒有壓力，是社員願

意在這社團的因素。 

3.活動內容多元：多元化的活動設計策劃，滿足社員的不同需求，兼顧到社員身心靈各方面，社

員可考量各人興趣參加各種靜態、動態活動。 

4.關懷社員：將每位社員視為「青企家族」的一員，因此對於社員遇到喜慶或不幸的事情，都當

作「自己的事」一樣，會去道賀或關懷，如同一家人一般。對於新加入的社員，也會由介紹人

或資深社員來關心他，讓他能感受到「關懷的眼光」，而很快的融入社團裡。 

 

六、組織的生命週期、組織重整 

  產品有其生命週期：萌芽期、成長期、成熟期、衰退期，一個社團也有它的生命週期：開

創期、過渡期、正式期 (穩定期 )、僵化期。 

台南青企社在台中青企社的輔導下於 1991 年成立，在開創期時社員人數不多，但因有共同

理念及堅持的理想，成員有優秀的素質，所以在運作方面並不困難，建立了規章制度、組織架構、

財務制度、年度計畫等。約經過三年的時間進入第二階段（1994），在保守的台南要經營一個社

團並不容易，有的會考慮到時間、金錢、人情的因素，因此要擴展社員相當困難，畢竟社團的名

號還不如一些國際社團如獅子會、青商會、扶輪社響亮，也不比一般商號需加入商業公會的強制

性，所以都要靠社長和社員去廣邀朋友參加。因此在此時期經營雖有成長，但還不是很滿意。從

1999 年起漸漸進入穩定期，社長對整個組織的狀況很清楚，而且在運作方面有得心應手，社員

人數增加，所以尋求社員來當幹部並非問題。 

這段期間因為每位社長都有一番作為的使命感，所以如倒吃甘蔗漸入佳境。 
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因此在正式期 (穩定期 )此論點，各人認為應先穩定期（如產品之成長期）後才進入正式期

（如產品之成熟期），各社團的穩定期有多長，端視其經營情形而定，有的甚至在過渡期便已夭

折。至 2004 年台南青企社可說已進入正式期了，至今（2012）社團運作模式已成熟，希望能一

直保持在成熟期的狀態，所以在組織內必須一直持續有創新的作法，吸引社會人士加入，並且保

持年青壯年化，能延續成熟期的生命，避免進入僵化期或衰退期。 

 

七、「青企福報」提供社團訊息 

  社員有時會因為個人時間關係，對於組織的活動未能如期出席，因此，如果事後沒有接到

訊息或其它社員的轉述，則會漏失各項活動的內容，久之會漸漸與組織脫節，終至對社團失去興

趣與向心力而離開。 

  為了讓社員能完全知道社團的活動及訊息，行之有年的「青企福報」就提供給社員了解到

社團的各項資訊，讓社員有「知的權利」，雖有時不克參加活動，但「青企福報」的報導補了這

一塊缺口，也能知道社團的動態，藉此維繫著社員—社員—社團間的關係。而「青企福報」不僅

報導本社的訊息，更將各友社的活動也列出來，可以知道友社的訊息，也可去參加友社的活動，

增加各社之間的聯誼。 

   

肆、實施成效 

  為了社團的永續發展，而且已是一個成熟的社團，其制度也完善，在社團的運作均有所規

範，因此將這些運作方式制度化，所以制訂標準作業流程（SOP）可供幹部在所擔任的職務上有

所依循，減少銜接空檔讓社團運作無空窗期。在所制訂的 SOP 裡分為：1.制度規章辦法 2.職稱

職責及工作規範 3.會議程序及應備用品 4.活動程序及應備用品 5.各式表單，整個作業流程內容包

含總社及台南社的範圍，因為台南社社員及台南社都有機會擔任全國聯合社的理事長及承辦全國

社的會議活動，所以也必須列入，台南社願意將此 SOP 的作業系統與友社分享，雖然各友社的

運作略有不同，但差異不大。 

  為了能有創新的作法，避免組織僵化，所以將組織變革，由原四個委員會增加一個－社會

服務委員會，此係由社務社服委員會劃分出來，其理由為： 

1.社務社服為兩個不同性質之任務，當主委的幹部工作較繁重且易混淆，因此在關懷弱勢團體或

個人，由社會服務委員會專責辦理，回饋社會。 

2.現在社員數較多有足夠人才擔當此工作，並可供社員多一個學習機會。 

3.針對新社員剛加入時，對人、事都較陌生，必須靠老社員或熟人去帶動去關心，而對於社員的

一些喜慶喪病或值得高興安慰的大小事，也並需能藉由社務委員會的資訊讓社員彼此去關心，

以維繫彼此間的情誼，讓社員有一歸屬感及向心力，不讓社員流失。 

  在組織的另一個創新作法是建立副手的制度，以青企社來講，社長之後有第一、二副社長，

明顯的是準備在一、二年後接任社長，所以也要求第一副社長要找出秘書長、財務長、各委員會

主委人選來當副手，以便一面學習他所要擔當的工作，並協助處理，以達「作中學，學中作」的

目的，也是讓這些儲備幹部有心理準備，認真學習增加參與感，並縮短銜接的時間。 
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  台南青企社的 SOP 作業流程，在 2011 年 7 月初步制訂完成，經過試作、討論、修改、實

施的 PDCA 的方式，並在 2011 年 9 月選出下屆新社長後之各籌備會議時，依照 SOP 的流程去作。

各職務負責人閱讀各流程工作說明之後已有初步概念，經過之前擔任副手的見習和舉辦傳承交接

說明後，都很快的明瞭工作重點，並將各項工作大綱、計畫策劃完成，順利完成交接的工作。 

伍、結論與建議 

  一個本土化的社團要生存要永續經營並不容易，在一個求新求變的時代，團體的體制是否

健全，是否和諧，社團的活動是否具有號召力，是否能夠吸引社會大眾來參加，都是要隨著社會

的脈動，考慮到社員的需求，以消費者導向的思維才能招募到會員的。 

  在大都會城市裡，各不同性質的團體很多，甚至如屬性如獅子會、青商會、扶輪社之類的

團體在一個城市中又有分會，可見一個社團要招募新會員確實不容易。所以一個優質社團，能夠

形成口碑就要靠歷屆領導者的盡心盡力經營，除了活動內容的精緻之外，也要靠每一個成員遵守

規範，有良好的「社團形象」和理念，才會形成「金字招牌」。 

Knauft 認為非營利組織成功的的四個關鍵性要素：1.重要的宗旨 2.有效的領導人 3.動態的董

事會 4.有利的方案運作。但我認為具有熱誠心的社員是最重要的因素，「國者人之積，人者心之

器」，有熱烈參加的意願，熱心為團體付出，甚至家人也能認同此團體，所有的活動才能得到支

持，所以社員的參與支持是社團能持續下去的要素。 

  一個社團參加的成員背景不同，對這個團體的認知程度如何，會在這個團體裡呆多久，將

來是否會擔任團體的負責人，等等都有一些不確定因素，為了社團的永續發展，必須建立起能夠

供團體作為準則的範本，在章程辦法的架構之下，去訂立相關的權責規範及細則，建立運作的模

式準則，隨著時代社會的脈動，將組織和制度去作修改或創新，保持彈性的作法，避免僵化而被

會員厭棄以致被淘汰。因此，社團經營企業化，就需要引進符合時代潮流的經營模式，才能歷久

不衰，而「台南青企社」雖建立 SOP 的制度，但隨著社員的需求和時代的變遷，也要以企業經

營之模式建立一個各司其職，分工負責，講求績效的經營方式，呈現對組織及組織公民承諾的負

責態度。 
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管理意涵 

企業高階經理人(CEO)的對於公司的決策，包括融資、投資等決策，具有重大之影響力。高

階經理人若決策的權力愈集中，將擁有更多影響公司績效的決策權利，將導演致公司債值下降。

由於公司的價值係決定於公司股東與債權人的財富變動量；因此，經高階理人的權力將會同時影

響股東與債權人的權益。本研究探討高階經理人權力與長短期融資決策的關係，進而探討企業負

債融資決策對於債權人之影響。實證結果發現，高階經理人權力對於長短期融資工具的選擇，在

不同權力變數下，有著不同的工具選擇；此外，長短期融資工具的選擇，對於企業的信用評等與

資金成本皆有影響。 

發生於 2007~2008 年之金融危機的風暴，根源於無法償還短期借款。由於我國企業在經營上

多採用以短支長的融資模式，在遇到金融風暴時，就會發生流動性風險，造成短期的資金週轉不

靈。本研究探討高階經理人權力對長短期融資工具選擇，其對企業績效將有重要之影響。故本研

究之成果除可提供債權人與主管機關，觀察企業對於債權人利益重視的重要指標之一，亦可作為

投資人未來選股之重要依據。 
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摘要 

過去文獻在解釋公司績效方面，往往忽視企業管理者的權力大小對於公司績效的影響。本研

究將探討高階經理人權力與長短期融資決策的關係，進而探討企業負債融資決策對於債權人之影

響。實證結果發現，高階經理人權力對於長短期融資工具的選擇，在不同權力變數下，有著不同

的正反面顯著影響，這與 Liu and Jiraporn (2010)所提出，高階經理人可能因會基於風險趨避假

說、聲譽假說自我利益假說、獨裁性假說等考量下，對負債融資決策造成不同的影響，進而改變

企業價值。 

而在高階經理人及長短期融資工具的選擇，對於企業信用評等與資金成本的影響，由本研究

實證中得知，高階經理人對信用評等有顯著影響，而企業使用公司債作為長期融資工具時，會降

低企業之信用評等；高階經理人權力中，僅有所有權權力對資金成本有顯著負相關；不同之長期

融資工具選擇對資金成本也無顯著之影響。短期融資工具方面，高階經理人權力變數對於信用評

等有顯著之影響，而企業短期融資工具若採用交易信用的方式，則會降低該企業的信用評等；高

階經理人權力愈大，愈傾向降低資金成本；而在使用不同短期負債融資工具下，對利息支出比率

的影響皆無影響。 

關鍵詞：經理人權力、融資工具、信用評等、資金成本。 

 
 
Abstract 

In this study, we will examine the relationship between the CEO power and firm’s financing 

decision, and to explore the impact of debt financing decisions on creditor interests. Empirical results 

show that, by different definition of CEO power, we find there may have positive and negative effects 

on the choice of short and long term debt financing decisions. It is consistent with Liu and Jiraporn 

(2010), i.e., debt financing decision made by CEO can be influenced by four hypothesis.  

As the topic of how CEO power and choice of financing tools influence firm’s credit rating and 

cost of capital, the results show that, the CEO power has a significant effect on firm’s credit ratings. It 

will obtain a lower the credit rating if the firm issues corporate bond as a long term financing tool. 

Meanwhile, only the variable of power of ownership has a negative impact on firm’s cost of capital. 

Also, we find there have no significant impact on the cost of capital by the choice of long term 

financing tools. As the short term financing tools, CEO power has a significant impact on credit rating. 

The use of trade credit will lower the credit rating, and when the strength of CEO power becomes 

greater, there is a tendency that it could reduce firm’s cost of capital.  

Key Words: CEO Power, Financing Tools, Credit Rating, Cost of Capital. 
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壹、導論 

過去在解釋公司績效方面多集中於使用企業層級、產業層級、市場層級的特性(Faulkender, 

2005)，但是個人管理者的影響對於公司績效形成的原因，多半是被忽略的。然而高階經理人和

其他高階管理者一般被認為是主要決定投資、融資和其他重大決策的關鍵因素，因此高階經理人

的決策風格與權力大小，顯然會對企業績效有很深的影響。 

幾個近期的研究皆企圖填補這個空缺並提出一個重要的問題：個人管理者對企業行為是否有

影響？例如，將高階經理人的觀點，加入企業政策模型中探討(Rotemberg and Saloner, 2000; Van 

den Steen, 2005)。Bertrand and Schoar(2003)指出管理者對廣泛的公司決策有固定效果；Malmendier 

and Tate(2009)亦指出當公司的高階經理人其權力達到一個地位後，企業表現將會低於同業水

準。而直至目前為止的文獻皆支持，管理者的特性會影響公司績效。 

決策權權力的分佈為高階管理團隊特性中一個重要的表徵，當一個公司的決策權較集中於高

階經理人手上時，他會有更多的權力去影響決策，相同的，其意見會更直接的反應在公司績效結

果上。這對於公司的利益相關者皆有正面和負面的影響，因為高階經理人可以利用其優勢的地

位，將公司政策調整得更好，或是促進自己的目標達成。Bebchuk, Cremers and Peyer(2009)指出，

在一個高階管理團隊中，高階經理人影響企業價值的相關重要性，其證據指出當公司有一個佔主

導優勢地位的高階經理人時，公司價值會下降。 

衡量公司績效的標準很多，而公司價值是來自於股東和債權人的平均財富變動量，高階經理

人會同時影響股東和債權人的利益。而近年來，國內相關法規對於股東權益愈趨重視，然而對於

債權人的保障卻依然不周全。因此本研究將探討高階經理人權力與長短期融資決策的關係，為了

能清楚得衡量高階經理人權力，本研究將利用 Bebchuk et al. (2009)的方法來加以建構相關權力指

標，依照其所提出之定義，使用高階經理人薪酬為數據，提出 CEO＇s pay slice(PS)，其定義為

前五大高階管理者的總薪酬佔管理團隊的部分，並認為 CPS 能顯著反應出高階經理人在高階管

理團隊中的重要性，因此可以用來代表高階經理人的權力集中度或高階經理人的優勢地位。再

者，由於評估高階經理人權力大小的指標很多元，因此，本研究為使實證更具有通盤與全面性，

遂參考過去文獻，加入其餘有關高階經理人相關變數，諸如結構性權力、所有權權力、專家權力

及聲望權力等權力指標，來整建成所需之高階經理人指數(Finkelstein, 1992；Adams et al., 2005; 

Liu and Jiraporn, 2010)。最後，利用所建構之高階經理人權力指標，與公司信用評等和公司資金

成本加以連結，並探討該權利指標大小，是否會影響公司績效，以期了解台灣國內上市上櫃企業

高階經理人權力對於企業負債融資決策選擇之影響。 

Liu and Jiraporn(2010)實證中指出，利用殖利率衡量高階經理人權力和發行債券成本間的關

係時，兩者成正相關。其表示債權人認為有高度權力的高階經理人會不利於他們的財富，進而損

及到債權人的權益。因此，當公司的高階經理人擁有較大的權力時，債權人通常會要求較高的殖

利率(Faulkender, 2005)。為了進一步確認結果，此研究進一步探討高階經理人的優勢地位對企業

評等的影響。此外信用評等機構不僅採取公司的公開資訊，也有非公開資訊，例如董事會會議紀

錄和產品的利潤分類(Jiang, 2008)。因此，信用評等之揭露，則是提供關於評等機構，如何看待
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高階經理人高度權力及其影響力的豐富資訊。再者，基於信用評等與殖利率的結果是一致的，即

公司的高階經理人權力較強時，會有較低的信用評等及要求較高報酬的殖利率出現，以規避評等

不佳企業其較高的非系統風險(Liu and Jiraporn, 2010)。因此證明了高階經理人權力的強弱，有確

實對公司之信用評等有其影響力。 

近年來全球陷入金融危機的風暴，短期借款無法償還造成金融危機的原因。Diamond and 

Rajan(2000)，Acharya, Gale and Yorulmazer(2011)指出 2007~2008 年的金融危機，是因為短期債

務在市場上凍結；因為無法透過新的債務來還舊債，導致許多公司因為資產和負債的期限錯配

(maturity mismatch)，因而面臨倒閉。當公司採用以短支長策略，在遇到金融風暴時，會發生流

動性風險，造成短期的資金週轉不靈。我國企業大多採用以短支長的融資模式，加上影響企業採

取何項融資工具的因素很多，本研究將探討高階經理人權力，是否會對企業採用融資政策時有所

影響，並將長期融資與短期融資分開討論。為了進一步證實結果，我們利用文獻中幾個高階經理

人權力的定義，來建立高階經理人權力指數；例如，高階經理人是否兼任董事長，高階經理人是

否也是公司創辦人(Morck et al., 1989; Adams et al., 2005)。換言之，本文主要研究目的如下： 

一、高階經理人權力的強度，對長期負債融資工具選擇的影響。 

二、高階經理人權力的強度，對短期負債融資工具選擇的影響。 

三、高階經理人權力的強度，對長短期負債融資工具選擇的影響。 

四、高階經理人權力的強度及長期負債融資工具選擇，對公司信用評等和資金成本的影響。 

五、高階經理人權力的強度及短期負債融資工具選擇，對公司信用評等和資金成本的影響。 

貳、研究方法 

    本研究主要探討高階經理人權力變數對融資工具選擇的影響，以及高階經理人權力大小及

融資工具的使用，是否會影響公司之信用評等及資金成本，進而對企業績效有所影響。經前一章

文獻探討高階經理人權力、融資工具的選擇、公司信用評等和資金成本的相關性，本章將就過去

文獻提出之方法與研究結果，加以建構本研究之模型以便進行分析討論。以下將說明高階經理人

權力、信用評等和資金成本如何評估，並建構多元迴歸模型加以討論。 

 

一、高階經理人權力 

因為高階經理人權力無法直接衡量，因此需要建立一個變數來衡量高階經理人權力。在編制

企業高階經理人權力指標時，必須先行瞭解高階經理人權力主要來自於結構權力、所有權權力、

專家權力、聲譽權力等四種(Finkelstein, 1992)。再者，一個較客觀的衡量方法，為衡量高階經理

人和其他管理者之間的相對報酬比重；Bebchuck et al. (2009)提出高階經理人總薪酬占前五大管

理者總薪酬的比重(CEO＇s pay slice, PS)，其能夠解釋高階經理人在團隊中的重要性，甚至對企

業績效的影響也有很強大的解釋力，故故本研究將 PS 做為衡量企業經理人權力的變數之一，其

中總薪酬的部分包括薪水、紅利、和年報上其他記載形式。 
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根據文獻制定其他企業經理人結構性權力(Morck et al., 1989; Adams et al., 2005; Liu and 

Jiraporn, 2010)，當高階經理人滿足以下條件，則計為 1 分： 

一、 高階經理人是否兼任董事長。 

二、 高階經理人為企業創辦人。 

三、 高階經理人為董事會董事。 

除此之外，尚有其他方式能加以衡量經理人之權力，參考 Finkelstein(1992)所提出之評估高

階經理人權力的方式，尚有企業高階經理人所有權權力(CO)、專家權力(CE)、聲望權力(CR)等能

作為經理人權力的指標，本研究在此將皆納入加以討論。所有權全力為以高階經理人持有企業股

份的比率為變數；專家權力是以經理人過去的管理職務多寡做為衡量標準，過去每擔任過一次職

務，則計為 1；聲望權力是指企業高階經理人的聲望，以高階經理人過去有無參與其他公司的董

事會為標準，做為衡量高階經理人權力指數的變數之一。 

 

二、長短期融資工具 

本研究將短期負債融資工具和長期融資工具分開進行討論，長期負債融資工具中包括公司債

及長期銀行貸款，短期融資工具包括交易信用和短期銀行貸款，探討高階經理人權力對於長短期

融資工具的選擇有何影響。 

首先探討高階經理人權力對於長期負債融資工具的選擇有何影響，當高階經理人權力愈大

時，會傾向於選擇公司債或是長期銀行貸款為融資工具，模型設定如下： 

 

itititititit

ititititit
l

RESTEDCAPROALEVSIZE

CRCECOCPSPS
BankCB

CB










109876

543210

     (1)

 

 

模型(1)中的CB代表發行的公司債；Bankl為長期銀行貸款；在高階經理人權利指數方面，PS

代表企業其高階經理人總薪酬占管理團隊總薪酬的比重，在本研究中稱此為薪酬權力變數。CPS

代表企業的高階經理人結構權力指數，高階經理人滿足下列條件時則計入1分，一、高階經理人

人是否兼任董事長；二、高階經理人為企業創辦人；三、高階經理人為董事會董事。CO代表企

業高階經理人的所有權權力(CEO ownership)，以高階經理人持有企業的股份比率來衡量。CE代

表企業高階經理人的專家權力(CEO expertise)，以經理人過去的管理職務多寡做為衡量標準，過

去每擔任過一次職務，則計為1。CR是代表企業高階經理人的聲望權力(CEO reputation)，以高階

經理人過去有無參與其他公司的董事會做為標準，每擔任過一家公司則計為1。模型中應變數數

值愈大時，代表高階經理人在長期融資工具中採用公司債的比率較高，反之，當數值愈小時，代

表高階經理人在長期融資工具中採用長期銀行貸款的比率較高。 
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上述模型中的SIZE代表企業規模大小，以企業總資產取自然對數為代理變數。規模較大的

公司其風險相對較低，因此公司進行融資活動時面臨的成本較低 (Cremers et al., 2007) 。LEV代

表財務槓桿比率，以企業負債總額÷總資產為代理變數。財務槓桿比率越大，代表公司舉債比重

越高，當企業舉債比率越高時，破產的機率較大，因此權益融資時的成本較低(Ashbaugh-Skaife et 

al., 2006)。ROA代表資產報酬率，衡量方式為非淨利÷平均總資產。資產報酬率是站在公司整體

的角度，評估經理人運用總資產的能力，衡量公司的經營績效，也可以代表企業的違約風險指標，

較低的ROA反應出有較高的違約風險(Ashbaugh-Skaife et al., 2006)。CAP代表資本密集度，以資

本佔營業收入的比重為代理變數。公司的資本密集度高代表債務的償還風險低，而面臨的融資成

本較低(Ashbaugh-Skaife et al., 2006)。RESTED為發行公司債前一年的股票年報酬標準差，可以

用來測量公司風險(Anderson et al., 2004)，公司的股東報酬變動較大者，代表其風險較高，面臨

的融資成本較高。 

接著探討高階經理人權力對於短期融資工具的選擇有何影響，短期融資工具包括交易信用和

短期銀行貸款，當高階經理人權力愈大時，會傾向於選擇交易信用貸款或是短期銀行貸款為融資

工具，模型設定如下： 

 

itititititit

ititititit
s

RESTEDCAPROALEVSIZE

CRCECOCPSPS
BankTC

TC










109876

543210

   (2)

 

 

模型(2)中的TC代表信用交易，利用短期應付帳款及票據，作為其代理變數；Banks代表短期

銀行貸款，其中包含短期借款、應付商業本票/承兌匯票(應付短期票據)、一年內到期之長期借款

及公司債；而高階經理人權利指數如前述。當模型中應變數數值愈大時，代表高階經理人在短期

負債融資工具中採用信用交易貸款的比率較高，反之，當數值愈小時，代表高階經理人在短期融

資工具中採用短期銀行貸款的比率較高。其餘財務控制變數如同上述。 

為了進一步了各項高階經理人權力變數對於長短期負債決策之影響，遂本研究設定模型(3)如

下所示： 

 

itititititit

ititititit

RESTEDCAPROALEVSIZE

CRCECOCPSPS
Longterm

Shortterm
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  (3)

 

 

Longterm表示長期負債融資工具的加總(含長期銀行借款與公司債)，而Shortterm則表示短期

負債融資工具之加總(含短期銀行借款與交易信用)；當模型中應變數數值愈大時，代表高階經理

人在長短期負債融資工具中愈偏向採用短期負債融資，反之，當數值愈小時，代表高階經理人在

長短期負債融資工具中愈傾向採用長期負債融資，其餘財務控制變數與前述亦同。 
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三、公司信用評等和資金成本 

信用評等是針對受評等公司的信用狀況以及償債能力做評估，一般由專業評等機構參考受評

等對象的各項公開資訊以擬定標準。目前國內公開的信用評等資料有中華信用評等公司，以及台

灣經濟新報資料庫的台灣信用風險指標(TCRI)。國內對企業經營績效的研究中，以信用評等為探

討變數時，多數使用TCRI來代表信用評等(詹慶儀，2003)，因此本研究使用台灣經濟新報社之信

用風險指標(TCRI)，做為信用評等指標之依據。 

而企業衡量資金成本的方式為殖利率差(yield spread)。債權人利用此方式可以觀察發行債券

公司的權力結構時，因此使用利率差來評估債券品質，是最直接且常見的方式(Bhojraj and 

Sengupta, 2003; Jiang, 2008)。但本研究因國內上市上櫃公司之公司債殖利率公佈資訊不完全，導

致樣本數量嚴重不足，故參考Mansi, Maxwell and Wald (2009)對於資金成本之定義，認為企業之

利息支出費用比率高低，可表示該企業資金成本之大小。因此在本研究中採企業利息費用支出佔

該年度營業收入之比重，做為資金成本之代理變數。 

首先討論長期負債融資的部分，高階經理人權力和使用公司債融資或長期銀行貸款融資，對

公司信用評等及資金成本的影響，以及高階經理人權力和公司債或長期銀行貸款，對公司信用評

等和資金成本的共同影響。模型設定如下： 
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模型(4)中的Credit代表公司信用評等，模型(5)中的Spread代表資金成本，亦即企業的利息支

出比率，D1為虛擬變數，當公司採用發行公司債為融資工具時，D1=1；採用長期銀行貸款為融

資工具時，D1=0。Mj為各項經理人權力變數；αj代表不同經理人權力變數和融資工具的交互影

響因子。 

接著是短期負債融資的部分，高階經理人權力和使用信用交易融資或短期銀行貸款融資，對

公司信用評等及資金成本的影響，以及高階經理人權力和信用交易或短期銀行貸款，對公司信用

評等和資金成本的共同影響。模型設定如下： 
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itititititit
j

jj

itititititit

RESTEDCAPROALevSizeMD

DCRCECOCPSPSSpread












109876

5

1
2

21543210

)(
(7) 

D2為虛擬變數，當公司採用發行信用交易為融資工具時，D2=1；採用短期銀行貸款為融資

工具時，D2=0。Mj為各項經理人權力變數；αj代表不同經理人權力變數和融資工具的交互影響

因子。 

參、實證結果與分析 

本研究主要研究對象為國內上市上櫃之企業，其中金融控股銀行、保險等相關產業，因其產

業特性偏向債權人之結構，且通常為企業融資之放款者，若將其加入樣本中討論，可能有失研究

結果的精確性，有鑑於此，本研究不將該產業加入研究範圍。另外，對於本研究所需之相關變數

資訊，若遇有不完整之情形，在本研究的企業樣本中，也予以扣除。樣本資訊主要蒐集自臺灣經

濟新報(TEJ)與公開資訊觀測站，依照本研究在模型假設中，對各個變數之定義，去加以採集與

整理相關變數資料，研究期間為自民國94年1月1日至99年12月31日止，為期6年。 

 一、長期負債融資工具選擇實證分析 

由表1中模型1至5中顯示，當高階經理各項變數個別與應變數及控制變數進行迴歸分析時，

皆呈現顯著的影響性，表示各項高階經理人權力大小對長期融資決策具有顯著之影響。再由相關

係數來判定正負相關性，表中除薪酬權力變數(PS)呈現負相關(-0.054)外，其餘高階經理人權力變

數皆呈現正相關，其意涵表示當高階經理人之薪酬權力愈高，亦即高階經理人其薪酬佔管理團隊

的比重愈重時，越不傾向發行公司債作為其長期融資決策的主要管道；其餘呈正相關的經理人權

力變數，則表示當權力越大時，愈傾向使用公司債作為其主要的長期融資管道，而正相關的權力

變數中，又以相關係數判定為0.092之專家權力影響最重。 
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表 1 高階經理人權力對長期融資工具選擇的影響 

 

 

1. 變數說明：PS 代表高階經理人總薪酬占管理團隊總薪酬的比重，在本研究中稱此為薪酬權

力變數；CPS 代表高階經理人結構權力指數；CO 代表高階經理人的所有權權力，以高階

經理人持有企業股份比率衡量；CE 代表高階經理人專家權力，以過去的管理職務多寡做為

衡量標準，每擔任過一次則計為 1；CR 代表高階經理人的聲望權力，以過去有無參與其他

公司的董事會為標準，每擔任過一家則計為 1；SIZE 為企業規模，以企業總資產取自然對

數；LEV 為財務槓桿比率；ROA 為資產報酬率；CAP 為資本密集度；RESTED 為股票年

報酬差。 
2. ***表示顯著水準為 0.01，**表示顯著水準為 0.05，*表示顯著水準為 0.1。 
 
 
 
 

應變數：Longterm(CB/CB+Bank l ) 

 1 2 3 4   5 6 

PS(%) -0.054 ***  

(-3.499) 

    -0.036 **  

(-2.363) 

CPS  0.087 ***  

(5.832) 

   0.078 ***  

(5.013) 

CO(%)   0.062 ***  

(4.054) 

  0.029 *  

(1.862) 

CE    0.095 ***  

(6.416) 

 0.092 ***  

(6.138) 

CR     0.048 ***  

(3.089) 

0.019 

(1.205) 

SIZE -0.039 **  

(-2.347) 

-0.017 

(-1.031) 

-0.011 

(-0.645) 

-0.027 

(-1.630) 

-0.042 **  

(-2.463) 

-0.026 

(-1.460) 

LEV(%) -0.028 

(-1.623) 

-0.026 

(-1.546) 

-0.031 *  

(-1.795) 

-0.030 *  

(-1.739) 

-0.028 

(-1.634) 

-0.024 

(-1.402) 

ROA(%) 0.076 ***  

(4.576) 

0.075 ***  

(4.531) 

0.071 ***  

(4.273) 

0.067 ***  

(4.051) 

0.076 ***  

(4.580) 

0.067 ***  

(4.061) 

CAP(%) 0.027 *  

(1.738) 

0.027 *  

(1.734) 

0.028 *  

(1.813) 

0.026 *  

(1.667) 

0.028 *  

(1.790) 

0.029 *  

(1.910) 

RESTED 0.045 ***  

(2.856) 

0.041 ***  

(2.609) 

0.041 ***  

(2.647) 

0.043 ***  

(2.742) 

0.048 ***  

(3.060) 

0.034 **  

(2.199) 
2R  0.013 0.018 0.014 0.021 0.013 0.029 
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二、短期負債融資工具選擇實證分析 

   由表2模型1至5可得知，當高階經理各項變數個別與應變數及控制變數進行迴歸分析時，皆

呈現顯著的影響性，表示各項高階經理人權力大小對短期融資決策具有顯著之影響。而由相關係

數來判定正負相關性，表中除薪酬權力變數(PS)呈現負相關(-0.101)外，其餘高階經理人權力變數

皆呈現正相關，其意涵表示當高階經理人之薪酬權力越高，亦即高階經理人其薪酬佔管理團隊的

比重越重時，越不傾向使用信用交易作為其短期融資決策的主要管道；其餘呈正相關的經理人權

力變數，則表示當權力越大時，越傾向使用短期借款作為主要的短期融資管道。 

 

表2 高階經理人權力對短期融資工具選擇的影響 

 

 

 

 

應變數：Shortterm(TC/TC+Bank s ) 

 1 2 3 4   5 6 

PS(%) -0.101 ***  

(-9.154) 

    -0.078 ***

(-7.039) 

CPS  0.071 ***  

(6.555) 

   0.044 ***  

(3.923) 

CO(%)   0.107 ***  

(9.656) 

  0.080 ***  

(7.103) 

CE    0.088 ***  

(8.080) 

 0.075 ***  

(6.895) 

CR     0.074 ***  

(6.529) 

0.045 ***  

(3.956) 

SIZE -0.159 ***  

(-12.801) 

-0.128 ***

(-10.401)

-0.110 ***

(-8.785) 

-0.134 ***

(-11.014)

-0.161 ***  

(-12.617) 

-0.141 ***

(-10.631)

LEV(%) -0.372 ***  

(-30.483) 

-0.372 ***

(-30.358)

-0.375 ***

(-30.757)

-0.371 ***

(-30.346)

-0.370 ***  

(-30.257) 

-0.373 ***

(-30.883)

ROA(%) 0.161 ***  

(13.708) 

0.157 ***  

(13.350) 

0.148 ***  

(12.543) 

0.152 ***  

(12.921) 

0.161 ***  

(13.714) 

0.144 ***  

(12.293) 

CAP(%) 0.009 

(0.796) 

0.003 

(0.240) 

0.005 

(0.446) 

0.003 

(0.248) 

0.005 

(0.425) 

0.008 

(0.714) 

RESTED 0.031 ***  

(2.728) 

0.030 ***

(2.617) 

0.026 **  

(2.329) 

0.031 ***  

(2.710) 

0.038 ***  

(3.326) 

0.018 

(1.631) 
2R  0.249 0.243 0.249 0.246 0.243 0.266 
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三、長短期負債融資工具選擇實證分析 

由表1與表2之實證分析可知，高階經理人權力變數在不同構面考量下，對於長期或短期負債

融資工具選擇有所不同，再進一步探究，高階經理人對於長短期負債融資工具的決策上有何影

響。由表3中可知，各項高階經理人權力變數中，在顯著水準1%、5%、10%下有三項呈現顯著

(CPS、CO、CR)，且由相關係數來判定，與應變數皆呈現正相關，亦即表示當顯著之高階經理

人權力愈強，則愈偏向採用短期負債融資決策，作為其負債融資的主要管道。 

 

 

表 3 高階經理人權力對長短期負債融資工具選擇的影響 

 

 

 

 

應變數：Shortterm/Longterm 

PS(%) 0.012 

(0.373) 

CPS 0.057 *  

(1.835) 

CO(%) 0.130 ***  

(3.993) 

CE -0.007 

(-0.226) 

CR 0.118 ***  

(3.711) 

SIZE -0.019 

(-0.510) 

LEV(%) 0.057 

(1.635) 

ROA(%) -0.002 

(-0.055) 

CAP(%) 0.040 

(1.253) 

RESTED -0.008 

(-0.263) 
2R  0.032 
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四、高階經理人權力與長期融資工具選擇對信用評等的影響 

由表4中模型1可知，當加入長期資金虛擬變數來探討時，顯示長期融資工具的選擇對信用評

等呈現顯著之影響性，而主要之五項高階經理人變數，有四項呈現顯著，分別為薪酬權力(PS)、

所有權力(CO)、專家權力(CE)、聲望權力(CR)等，表示高階經理人及不同的長期融資工具使用上，

對信用評等確實有顯著之影響。再由相關係數來判定顯著變數之正負相關性，我們可知顯著之高

階經理人變數PS呈現正相關；CO、CE及CR呈現負相關，顯示在不同的高階經理權力指標下，

對信用評等有不同的正反面影響；而長期融資工具選擇對信用評等的影響，則呈現顯著之負相

關，亦即表示當企業使用發行公司債(D1=1)作為其長期融資工具時，會降低信用評等。 

而表4中模型2則是加入高階經理人與長期負債融資工具的選擇的交互作用，對信用評等的影

響。由表中可知，五項主要高階經理人變數有三項(PS、CO、CR)呈顯著相關性，又高階經理人

之薪酬權力變數與長期負債融資工具的交互作用項，也呈現顯著之效果。再者，依相關係數判定

我們可知，顯著之高階經理人權力變數，PS呈現正相關；CO及CR呈現負相關，顯示此模型分析

中，不同之高階經理權力指標下，對信用評等仍有不同的正反面影響；而顯著之交互作用項則呈

現負相關，表示當高階經理人之薪酬權力愈大且採用發行公司債作為該企業之長期負債融資工具

時，則會對信用評等造成負面的影響，亦即表示高階經理人若偏重將薪酬與短期績效做連結時，

會使該企業之信用評等下降。上述分析結果與Brander and Spencer(1987)提出之論點一致，認為

當負債比率提高會使破產的可能性提升，導致公司管理者的努力會下降，因此，負債比率愈高，

所產生的代理成本愈高，使得公司績效與價值會較差。 
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表 4 高階經理人權力與長期融資工具選擇對信用評等的影響 

 

應變數：Credit 

 1 2 

PS(%) 0.057 ***  

(4.757) 

0.082 ***  

(5.504) 

CPS 0.009 

(0.736) 

0.017 

(1.129) 

CO(%) -0.083 ***  

(-6.757) 

-0.083 ***  

(-5.486) 

CE -0.020 *  

(-1.719) 

-0.009 

(-0.589) 

CR -0.097 ***  

(-7.804) 

-0.098 ***  

(-5.447) 

D
1

 
-0.097 ***  

(-8.815) 

-0.006 

(-0.176) 

PSD 1   -0.068 ***  

(-2.838) 

CPSD 1   -0.017 

(-0.841) 

COD 1   -0.001 

(-0.078) 

CED 1   -0.030 

(-1.250) 

CRD 1   0.004 

(0.187) 

SIZE -0.570 ***  

(-39.439) 

-0.573 ***  

(-39.222) 

LEV(%) 0.346 ***  

(25.955) 

0.346 ***  

(25.948) 

ROA(%) -0.209 ***  

(-16.313) 

-0.210 ***  

(-16.340) 

CAP(%) 0.122 ***  

(10.053) 

0.122 ***  

(10.016) 

RESTED 0.063 ***  

(5.013) 

0.064 ***  

(5.067) 
2R  0.571 0.571 
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五、高階經理人權力與長期融資工具選擇對資金成本的影響 

由表5中模型1可知，主要高階經理人變數僅有所有權權力(CO)呈現顯著負相關，而長期融

資工具的選擇則呈現不顯著，亦即表示高階經理之權利大小，在此樣本統計分析中，雖顯著之變

數不多，但對利息費用支出仍有顯著之影響；而當企業長期負債融資工具之選擇為不論為公司債

或長期銀行貸款時，對利息費用的支出，並無顯著之影響。而後探討加入高階經理人與長期負債

融資工具的選擇的交互作用項，結果顯示，交互作用項也呈現不顯著之情形。 

 

表 5 高階經理人權力與長期融資工具選擇對資金成本的影響 

應變數：Spread 

 1 2 

PS(%) 0.022 

(1.201) 

0.018 

(0.821) 

CPS -0.003 

(-0.158) 

0.001 

(0.030) 

CO(%) -0.041 **  

(-2.232) 

-0.025 

(-1.091) 

CE -0.002 

(-0.115) 

0.002 

(0.066) 

CR -0.014 

(-0.736) 

-0.017 

(-0.641) 

D
1

 
0.030 

(1.700) 

0.046 

(0.883) 

PSD 1   0.009 

(0.237) 

CPSD 1   -0.006 

(-0.188) 

COD 1   -0.032 

(-1.253) 

CED 1   -0.008 

(-0.222) 

CRD 1   0.007 

(0.220) 

SIZE -0.047 **  

(-2.181) 
-0.050

**
 

(-2.280) 

LEV(%) 0.076 ***  

(3.795) 
0.076

***
 

(3.803) 

ROA(%) -0.064 ***  -0.065
***
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(-3.353) (-3.370) 

CAP(%) 0.078 ***  

(4.235) 
0.077

***
 

(4.211) 

RESTED -0.021 

(-1.123) 

-0.020 

(-1.063) 
2R  0.020 0.019 

 

六、高階經理人權力、短期融資工具選擇對信用評等與資金成本的影響 

由表6模型1中可知，主要五項高階經理人變數有四項(PS、CO、CE、CR)呈顯著之情形，顯

示在此模型下，高階經理人權力的大小對信用評等確實有很大的影響，而在短期融資工具(D2)

的選擇上，也對信用評等有顯著的影響；由相關係數來判定主要顯著變數之正負相關，可知高階

經理人權力變數中CO、CE、CR三項呈現顯著負相關，而薪酬權力變數(PS)則呈現顯著正相關，

顯示高階經理人權力在不同之指標或面向來評估時，對信用評等的影響也有所不同，若呈現正相

關時，則表示權力愈大則使信用評等愈高，反之，則會降低信用評等。而短期負債融資工具之選

擇(D2)之顯著相關係數為-0.014，表示當企業選擇使用交易信用作為其短期融資工具時，反而會

降低公司的信用評等。 

而後表6模型2則表示，企業之高階經理人權力與短期負債融資工具選擇對資金成本之影響。

由表4-10模型二中顯示，高階經理人權力變數有三項(CO、CE、CR)呈現顯著負相關，顯示高階

經理人權力愈大，愈傾向使資金成本亦即利息費用之支出比率愈小。而短期負債融資工具之選擇

(D2)呈現不顯著，表示高階經理人權力越大且採用不同方式之短期負債融資決策，並不會對資金

成本造成影響。 
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表 6 高階經理人權力、短期負債融資工具選擇對信用評等及資金成本之影響 

應變數 Credit Spread 

PS(%) 0.054
***
 

(6.088) 

-0.003 

(-0.216) 

CPS 0.000 

(-0.002) 

-0.009 

(-0.710) 

CO(%) -0.052
***
 

(-5.805) 

-0.023 *  

(-1.719) 

CE -0.028
***
 

(-3.256) 

0.022 *  

(1.727) 

CR -0.086
***
 

(-9.476) 

0.025 *  

(1.813) 

D
2

 
-0.014

*
 

(-1.721) 

0.009 

(0.740) 

SIZE -0.580
***
 

(-54.221) 

-0.011 

(-0.694) 

LEV(%) 0.379
***
 

(40.057) 

-0.022 

(-1.546) 

ROA(%) -0.245
***
 

(-26.388) 

-0.027 *  

(-1.939) 

CAP(%) 0.066
***
 

(7.779) 

-0.001 

(-0.057) 

RESTED 0.069
***
 

(7.444) 

0.045 ***  

(3.252) 
2R  0.560 0.003 

 

肆、結論 

由本研究依研究背景與過去文獻所設立之研究目的與方法，最後再進行相關分析後，得到結論如

下: 

(一) 由本研究中的模型及統計分析可知，高階經理人權力對於長短期融資工具的選擇，在不同

權力變數下，有著不同的正反面顯著影響，証明了過去學者Liu and Jiraporn(2010)所提出，高階

經理人可能因會基於風險趨避假說、聲譽假說自我利益假說、獨裁性假說等考量下，對負債融資

決策造成不同的影響，進而改變企業價值。再者，當高階經理人權力愈強，則是愈傾向使用短期

負債作為其主要融資管道。 
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(二) 對信用評等而言，由本研究中實證中可知，高階經理人變數大多呈現顯著之影響，另外，

於本研究中也發現，當企業使用發行公司債作為長期融資工具時，會降低企業之信用評等；而透

過高階經理人權利變數與長期融資工具選擇之交互作用發現，當高階經理人權利愈大，且使用發

行公司債作為該企業之長期負債融資工具時，會使企業之信用評等下降；而長期負債融資工具對

於資金成本之影響，由實證中發現，高階經理人權力變數中，僅有所有權權力呈現顯著負相關，

顯示企業之利息費用支出比率大小，受高階經理人權力強度大小影響不大；不同長期融資工具的

選擇對資金成本也無顯著之影響，而長期融資工具與經理人權力之交互作用亦呈現不顯著之影

響。 

(三) 就短期負債融資工具而言，由實證中可知，高階經理人權力變數對於信用評等有顯著之影

響，且在不同權力構面下，有著不同之效果，而短期融資工具若採用交易信用的方式，則會降低

該企業的信用評等；而對於企業資金成本之影響，本研究發現，顯著之高階經理人變數呈現顯著

負相關，顯示高階經理人權力愈大，愈傾向降低利息費用的支出，而不同方式的短期融資工具，

對資金成本的影響則是不顯著的，顯示企業不論採取交易信用或是短期借款的方式進行融資，對

利息支出比率的影響皆無影響。 
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顧客忠誠度影響因素之整合性架構:以關係傾向為干擾變數 
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Factors of Customer Loyalty: Customer's Relationship 
Proneness as Moderators  

沈慶龍 David C.L. Shen  / 國立屏東科技大學企管系所副教授 
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張秀漢 Hsiu-Han Chang/ 太平洋百貨副理 

 

 

管理意涵 

高雄地區西式餐飲業者面臨市場競爭激烈之困境，如何利用手中有限的資源，有效提升顧客

忠誠度，以期永續經營，本研究即探討顧客忠誠度之影響因子，為業者擬出適配之經營策略，研

究結果指出： 

一、在提升顧客忠誠度方面 

良好的關係品質是提升顧客忠誠度的一個關鍵因素，業者應致力於讓顧客滿意度、信任及承

諾提高，另具關係傾向人格特質的顧客，亦有助於提升顧客忠誠度，因此業者針對此類型顧客應

維持一貫的產品或服務，並避免服務失誤的發生，以維繫這群忠實的顧客。 

二、在提升關係品質方面 

顧客導向、員工專業知識及實體環境對關係品質具有相當的影響力，尤其以顧客導向為最重

要因子，業者可先從加強瞭解及滿足顧客需求並解決與顧客之間的衝突，其次為提高員工專業知

識(服務流程的訓練、餐飲知識)及改善軟硬體設施，以提升關係品質。 

透過本研究結果，可提供業者經營策略的參考方向，發展合適的經營模式，以滿足消費者的

需求，與顧客建立長久的關係，繼續永續經營。 

 

摘要 

隨著經濟成長、生活方式的轉變，使得外食人口不斷增加，也造就了臺灣餐飲市場的蓬勃發

展。然而，目前餐飲業面臨市場競爭激烈及景氣不佳客源不足之困境，如何讓西式餐廳業者在此

競爭市場中，吸引及保留更多的顧客，以建立良好的顧客忠誠度，是個亟需重視的議題。 

過去研究大多從企業的觀點來研究顧客忠誠度之影響因子，甚少加入顧客行為面來探討，本

研究以關係品質探討其前因因子和對顧客忠誠度之影響，以及關係傾向對模式的干擾效果。關係

品質之前因因子包括員工專業知識、實體環境與顧客導向等構面，干擾變數為關係傾向。研究對

象針對高雄地區20家西式餐廳採非隨機配額抽樣對顧客發放問卷，問卷的發放由研究者親自前往

各餐廳店前或委由店家協助發放，共發出315份問卷，有效回收問卷為230份，有效回收率為
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73.02%。另外，本研究使用SEM來進行實證並驗證本研究所提出之各項假設。 

本研究經過SEM分析後發現：(1)員工專業知識對關係品質有顯著正向影響。(2)實體環境對

關係品質有顯著正向影響。(3)顧客導向對關係品質有顯著正向影響。(4)關係品質對顧客忠誠度

有顯著正向影響。(5)關係品質對顧客忠誠度的影響關係中，關係傾向具有正向的干擾效果。本

研究並依據上述研究結果，提出建議。 

關鍵字：員工專業知識,實體環境、顧客導向、關係品質、顧客忠誠度、關係傾向。 

 

Abstract 
As economy development and the change of life style, dinning-out becomes more and more 

popular and leads to the prosperity of catering market in Taiwan. However, recently, with fierce 

competition and recession, it has been an important topic for western catering industry to understand 

how to build up a better relationship with customers, enhance customers’ loyalty and retain customers 

as many as possible. 

 

In the past, most studies were based on suppliers’ perspective to analyze what the factors 

contribute to customer loyalty instead of basing on consumer behavior. The study treated the quality of 

relationship as mediator and intends to identify the antecedents of relationship quality and their impacts 

on customer loyalty. The antecedents of relationship quality include the expertise of employees, 

physical environment, and customer orientation. The moderator is relationship proneness. The survey 

was sent to consumers of 20 western restaurants in Kaohsiung by non-probability sampling. The 

delivery of the questionnaire was done by the study owner or the restaurants staff. 315 questionnaires 

were collected and 230 of them are valid questionnaires and response rate is 73.02%. Additionally, the 

study is conducted by SEM analysis to verify assumptions and cause-effect. 

After we use SEM to analyze, we discover the conclusions of this research indicate that; (1)The 

Employee’s expertise has a positive effect on Relationship quality, (2)The Physical environment has a 

positive effect on Relationship quality, (3)The Customer orientation has a positive effect on 

Relationship quality, (4) The Relationship quality has a positive effect on Customer loyalty, (5) 

Relationship proneness have a positive moderating effect on the relationship between Relationship 

quality and Customer loyalty. Managerial suggestions are provided based on the above results. 

 

Key Words: Employee’s Expertise, Physical Environment, Customer Orientation, Relationship 

Quality, Customer Loyalty, Relationship Proneness. 

 

壹、緒論 

臺灣外食市場經過多年的發展，消費者對在外用餐需求也從要求溫飽的生理需求轉而追求更

高層次的心理滿足，如餐廳的裝潢、用餐的氣氛、周到的服務等，這都顯示消費者在外用餐動機

的複雜化，所以餐飲業者必須更用心瞭解其消費特性，發展合適經營模式，以滿足消費者的需求，

建立長久的關係。 

自1934年臺北波麗路西餐廳引進拿刀叉的西式餐食後，至今已七十餘年，臺灣餐館業整體營

業額雖然穩定成長，惟產品同質性高、同業間競爭激烈，加上原物料成本上漲及某些業者採取薄

利多銷策略，使得西式餐廳業者經營如履薄冰，又餐飲業所需的技術、資金皆不高，產業進入障
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礙低、模仿容易，所以一旦市場上有新熱門產品推出或業者經營不善，都會讓市場隨時有業者加

入或退出，因此要如何留住顧客，建立顧客忠誠度，為業者努力的方向。 

根據經濟部統計處100年批發、零售及餐飲業經營實況調查報告(經濟部統計處,2011)分析顯

示，餐飲業目前經營上遭遇的前三大困境分別為：1.進貨成本增加(21.57%)、2.市場競爭激烈

(19.81%)、3.景氣不佳客源不足(15.40%)，除了第一項原物料成本受市場供需影響外，餐飲業者

目前面臨如何從這競爭激烈的市場中爭取更多顧客之難題。Reichheld & Sasser(1990)研究指出，

企業只要成功的降低5%的顧客流失率，則可為企業提升25%~85%的利潤。且保留一位既有顧客

所花費的成本遠比開發一位新顧客花費的成本為低(Fornell & Wernerfelt,1987)。Oliver(1999)亦認

為，保留既有顧客的成本比爭取新顧客的成本還要低，所以應重視於保留既有顧客而非爭取新顧

客。顧客忠誠度愈高則對再購意願、價格容忍度、交叉購買意願及向他人推薦就愈高(Gronholdt, 

Martensen & Kristensen,2000)。因此，要如何尋求並提高顧客忠誠度已是目前餐飲業者在永續經

營上的重要議題。 

關係品質為關係行銷中的一環，其被證實在對提升顧客忠誠度上為具競爭優勢的關鍵因素

(Hennig-Thurau et al.,2002、Kim & Cha,2002、Meng et al.,2008、Vieira,2009、Huang et al.,2009、

Adjei et al.,2010、Walsh et al.,2010、Ali,2011)。關係品質在關係行銷中所扮演的角色實屬關鍵，

其結果的好壞將影響顧客未來的行為(Garbarino & Johnson,1999)，在建立顧客忠誠度上，如何透

過讓顧客滿意、信任及承諾的關係品質行銷策略，與顧客建立長期且良好的關係，使顧客再惠顧，

將成為西式餐廳行銷管理者主要的重點之一。 

在探究關係品質前因因子上，係以Meng et al.(2008)預測關係品質模型為基礎，配合目前餐

飲業在經營上遭遇的困境為萃取因素，由於西式餐廳具有屬於專業性、高級及與顧客互動頻繁之

性質，所以業者除了提供顧客品質良好的產品或服務外，尚須建立具有專業知識的團隊，才會與

其他競爭業者有所區隔，讓顧客滿意、信任。Crosby et al.(1990)認為透過專業知識的提升，可帶

動良好的關係品質並減少顧客的不安和不確定感，同時也將影響未來持續互動的預期，增加顧客

的信任感和持續的使顧客滿意，並提高顧客的承諾，使企業獲得顧客終身價值。 

要能成功吸引消費者的目光，引人注目的建築外觀、裝潢、舒適及乾淨的用餐區是不可或缺

的(Stevens et al.,1995) ，這都可讓顧客感受到服務品質的提升。由於顧客對西式餐廳通常支付較

高的價格，他們在用餐時，期望得到的舒適感、時尚的裝潢和潔淨度均高於其他類別的餐廳(如

速食餐廳、一般麵食館)。因此，良好的實體環境將會提升顧客與西式餐廳之間的關係品質。 

想成為顧客心目中優良的西式餐廳業者，與顧客之間良好的互動是不可避免的，透過彼此的

互動，可瞭解顧客的需求、抱怨及對餐廳的不滿之處，以顧客至上的原則來處理相關問題，因此，

以顧客導向的餐飲工作人員將有正面影響顧客的信任和承諾（Bove & Johnson, 2000）。 

另，目前大部份研究關係行銷策略皆集中於企業觀點上，相對的對顧客行為面探討較少著

墨。Adjei et al.(2010)研究指出在關係品質與顧客忠誠度間的關係會受到不同人格特質的影響，

只有透過全面了解不同顧客的行為，才能知道西式餐廳業者應投資何種關係建設的努力，才能與

顧客建立更優質的關係。換句話說，除非西式餐廳行銷人員可以全面了解顧客的消費行為，才能
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設計合適的關係行銷策略。西式餐廳業者在制定各種行銷策略以獲取顧客忠誠度時，並非是用一

種既定的行銷模式推廣於大眾消費者上，因為人天生擁有不同的人格特質，同一種行銷策略並不

能適用於每一種人格特質上，有學者發現在關係品質與顧客忠誠度之間的關聯會受到不同消費者

人格特質的影響(Adjei et al.,2010)。 

綜合上述，結合過去研究中發現甚少在探討關係品質之前因因子與結果變數(顧客忠誠度)關

聯性之間加入關係傾向為調節因子，因此本研究試圖透過高雄地區西式餐廳顧客的角度來探討關

係品質之前因因子及顧客忠誠度，並針對關係傾向的人格特質是否會在關係品質與顧客忠誠度間

具有干擾影響來進行探討，據以建立高雄西式餐廳業者未來的行銷策略及經營管理模式。 

綜合上述之論述，本研究希望透過高雄地區西式餐廳業者所提供的員工專業知識、實體環

境、顧客導向與關係品質的關聯性和探討對顧客忠誠度的影響，以及關係傾向對模式的干擾效

果。此研究預期貢獻說明如下： 

一、本研究運用員工專業知識、實體環境、顧客導向這三個構念做為前因因子，來探討其對關係

品質的影響，並進而探討關係品質對顧客忠誠度之影響。 

二、探討關係傾向是否會對關係品質與顧客忠誠度間產生干擾效果。 

三、依據研究結果提出建議，以做為業界研擬行銷策略時之參考。 

 

貳、文獻探討 

本研究係以員工專業知識、實體環境、顧客導向這三個構面做為前因因子，探討其對顧客關

係品質的關聯性，及關係品質與顧客忠誠度的關聯性；另以關係傾向對關係品質與顧客忠誠度間

是否具有干擾效果，並提出研究假設。 

一、員工專業知識 

Huang et al.(2009)員工專業知識是指員工擁有的知識、經驗或技能等程度有關的特定議題。

它可以消除顧客的不確定性和隨之而來的脆弱性的感情，從而導致在更高層次的信任關係。例

如：精通所提供的產品、提供優良的服務及掌握客戶的相關資訊。在現今社會中，員工的角色必

須從「企圖販售商品」推銷員轉變成「一個值得信任且提供知識與經驗的諮詢者」。員工必先對

其產品及所提供之服務有詳細的了解，才能對顧客做有效的介紹。所以，成功的員工必須是對顧

客提供有用的資訊並協助顧客的專家。 

員工專業知識是員工的一種知識、經驗與整體能力的表現，當顧客與具專業知識的員工互動

時，顧客則可獲得更高的利益，而雙方的關係將顯得益加重要，顧客亦較有意願維繫此種關係

（Palmaiter et al.,2006）。 

Macintosh(2007)針對旅行社的220名商務旅客研究發現，員工專業知識對關係品質呈現正相

關，顯示員工的專業知識對提升顧客滿意度及信任感是一個關鍵的變數，它可經由招募和培訓來

加強。 
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Huang et al.(2009)在對中國旅行社產業之顧客研究中，探討關係品質前因因子對中國旅行社

之影響，在核心服務、顧客導向、相互揭露、員工專業知識、有效溝通及喜好程度六個前因因子

中發現以有效溝通及員工專業知識對關係品質影響最為重要，且與關係品質呈現正相關，因此本

研究提出以下假說﹕ 

H1：員工專業知識對關係品質有正向的影響。 

二、實體環境 

Bitner(1992)研究係針對飯店、餐廳、銀行、專業辦公室、零售商店和醫院等，並指出企業

都會受到實體環境的因素影響行為，認為所謂的實體環境是一種服務中的環境，也就是「服務實

景（Servicescapes）」，服務透過此一環境來進行傳遞，顧客與員工也在此環境中直接互動。由

其研究得知，內部員工和顧客雙方的反應可以分為認知上的反應（品質知覺與信任）、情感上的

反應（感覺與心情）及生理上的反應（痛苦及舒適）三種。在放鬆的環境之下，顧客會停留在店

內較久。 

Wakefield & Baker(1998)研究認為，購物時的情緒會影響購物決策的過程，而環境中的擺設、

音樂、燈光等都會影響情緒。故實體環境會影響到顧客情緒反應的狀況，進一步會影響到他們行

為。因此實體環境對影響購物的決策也是一個相當重要的因素。 

Meng et al.(2008)在其對豪華餐廳研究中表示實體環境是影響關係的建立一個重要因素。餐

廳的裝潢，用餐區舒適度，潔淨的用餐區和洗手間都是實體環境很重要元素，影響著顧客用餐滿

意度，研究中並發現實體環境與關係品質呈現正相關。另提升實體環境中的音樂音量，會使顧客

認知擁擠度上升，而影響顧客購物的感覺與對商店的滿意程度(Machleit & Eroglu,2001)，故若是

播放的音樂能促使顧客愉悅的話，可降低負面情緒的發生機率(Baker et al.,2002)，因此本研究提

出以下假說﹕ 

H2：實體環境對關係品質有正向的影響。 

三、顧客導向 

顧客導向在1979年由Saxe & Weitz提出的顧客導向銷售(Customer orientation selling)概念後

演變而來，Kotler(1980)認為顧客導向的銷售行為可視為將行銷概念，應用在第一線銷售人員與

顧客互動的層次上，此概念即指用一種全面性整合公司的方法，將所有活動導向提供顧客滿意程

度，且與顧客建立雙方之間都有益的長期關係。 

Saxe ＆ Weitz(1982)提出所謂的顧客導向是銷售人員在幫助顧客作購買決定時能夠滿足顧

客需求的程度。而高度顧客導向之銷售人員是以提高顧客的長期滿意為努力的目標來進行銷售行

為，避免以立即或強迫的方式來提升企業獲利，所以，顧客導向亦含蓋滿足顧客需求和解決問題

的銷售方式(Gwinner, Dwayne & Mary,1998)。 
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Macintosh(2007)針對旅行社的220名商務旅客研究發現，顧客導向對關係品質呈現正相關，

顯示員工的顧客導向行為對提升顧客滿意度及信任感是一個重要的因素。 

Meng et al.(2008)在其對豪華餐廳研究中表示顧客導向與關係品質間具有一個強烈的關係，

友好的餐飲工作人員對豪華餐廳的顧客來說是非常重要的，因此，能夠提供及時和周到服務的餐

廳，有可能提高客戶滿意度。餐廳需要向他們的工作人員強調，藉由不斷的培訓和積極強化，提

供優良的顧客服務，是在發展顧客的信任和滿意度的關鍵。Kim & Cha(2002)以韓國首爾的五星

級旅館為研究對象，結果亦顯示顧客導向對關係品質（顧客滿意、信任）會有正向影響。 

Huang et al.(2009)在旅行社產業研究中亦發現顧客導向對關係品質的影響顯著，對於旅行社

的經理來說，這意味著他們的員工應在把這些目標顧客放在心中，並調整其服務以迎合這些顧客

的需求，因此本研究提出以下假說﹕ 

H3：顧客導向對關係品質有正向的影響。 

四、關係品質 

Crosby et al.(1990)認為關係品質是買賣雙方關係強度的整體評價，此評價符合其雙方的需求

與期望，這些需求與期望是以雙方過去成功或失敗的遭遇或事件為基礎，且良好的關係品質可以

降低服務的不正確性。 

Lagace et al.(1991)研究指出，就社會心理學角度而言，關係品質是顧客對銷售人員的信任及

對雙方關係的滿意程度。 

Morgan & Hunt(1994)則認為信任是一方對其交易夥伴的可靠及誠實的信任，由此得知信任

在行銷中是扮演一個非常重要的角色，尤其是在長期的銷售關係上。Westbrook(1980)指出滿意度

為顧客對買賣雙方互動之情感評估的表現，且顧客滿意度常會受到顧客與銷售人員的人際互動所

影響(Shamdasani & Balakrishnan,2000)，且滿意度的高低程度會影響到顧客後續的行為意圖。 

Smith(1998)認為關係品質是由信任、滿意、承諾三個構面所組成。Hennig, Gwinner & 

Gremler(2002)認為關條品質的構面包含信任、滿意、承諾。 

Crosby et al.(1990)經實證研究發現，顧客對未來互動的預期，是決定於其與銷售人員之間的

關係品質。Morgan & Hunt(1994)針對企業間的關係加以探討，發現較高的關係承諾及信任能降

低顧客離去的傾向(Propensity to Leave)。Anderson & Sullivan(1993)認為當顧客在與企業進行交易

時感到滿意並對其產生信任，則顧客將持續與企業進行互動，顧客忠誠度隨之提升。換句話說，

顧客如果滿意與信任該企業，將會正向影響顧客忠誠度，因此本研究提出以下假說﹕ 

H4：關係品質對顧客忠誠度有正向的影響。 
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五、顧客忠誠度 

企業永續經營的目標是為利潤最大化，顧客則是創造利潤的來源，而留住顧客的關鍵在於建

立顧客的忠誠度。對企業而言，提供產品與服務的同時，總是希望在每一位顧客的金錢支出中，

獲得最高的分配比率。企業只要能成功的降低顧客流失率，則可提高25%到85%的利潤，若在保

有舊顧客的同時又能獲得顧客的推薦，更可降低行銷成本（Reichheld & Sasser,1990）。 

在現今服務業競爭激烈的環境下，餐廳業者大多可做到使顧客滿意，但仍留不住顧客，最主

要的原因是缺乏忠誠的顧客，畢竟其才是企業獲利的來源。所以，顧客是否忠誠對於餐廳業者而

言，是持續成功與否的關鍵。 

Kim, Park ＆ Jeong(2004)認為顧客忠誠度是顧客對產品或服務之偏好與願再次購買的態

度。Pandraud,Laurent & Lapersonne(2005)則認為當顧客傾向於使用特定的品牌，且再購率相當高

時，係因對其品牌建立了良好的忠誠度。 

Kotler & Keller(2006)認為顧客滿意度高，則會產生長期的忠誠行為；當企業推出新產品時，

會購買的更多，並會為企業與產品傳達正向口碑，對產品價格較不敏感，並會願意提供產品或服

務的相關構想，這樣固定的交易，相對付出的成本較新顧客為低。Beth et al.(2008)研究指出，顧

客忠誠度是以重複購買、正面態度、長期承諾、努力維持關係、正面口碑、無轉換的可能性等來

下定義。Chang et al.(2009)認為忠誠度是再一次購買較喜愛的產品和服務的承諾，以及在未來有

持續地正向口碑。 

本研究參考Gronholdt,Martensen ＆ Kristensen(2000)，由1.顧客的再購意願、2.向他人推薦、

3.價格容忍度及4.交叉購買意願等四個次構面來衡量顧客忠誠。 

六、關係傾向 

顧客關係傾向是一個日漸受重視的變數，它是一種人格特質(personality trait)，人格特質是一

個人內心的心理特徵，不論外界環境如何變化，此種心理特徵會對顧客的行為與態度發揮相當穩

定的影響(Kassarjian & Sheffet,1991)。 

顧客與企業能維持良好的關係結果，除了企業本身致力於關係行銷的努力外，顧客的個人特

徵或偏好也是一個重要因素(Gwinner et al.,1998、Odekerken-Schroder et al.,2003) 

Gwinner et al.(1998)研究指出與顧客建立關係成功與否，不只單靠策略或執行力決定，還須

視個別顧客的偏好而定。然而，企業是否能和顧客建立關係，有很多的影響因素，其中之一是顧

客本身就具有加入關係的傾向。顧客主動與服務提供者進行互動，以建立與維持關係的傾向（方

世榮、許秋萍，2005）。 

Odekerken-Schroder et al.(2003)則認為顧客會穩定地致力於與零售商關係的傾向，是一種人

格特質。而顧客會有蓄意的傾向可能是因為惰性或便利而產生的忠誠。此外，顧客會致力於關係

是為了要維持或促進雙方的關係。 
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Wulf et al.(2001)在探討食品業、服飾業與顧客之間的關係研究中，驗證顧客知覺關係投資是

否會影響關係品質，進而影響顧客的行為忠誠，並以消費者關係傾向為調節變數，以瞭解知覺關

係投資對關係品質的關係是否會因消費者的關係傾向而有所差異。其研究結果證實關係傾向具有

調節效果，也就是當消費者的關係傾向愈高時，知覺關係投資對關係品質的影響也較大。 

Adjei et al.(2010)以服飾業顧客為研究對象，這項研究調查了以滿意為導向的關係品質和行

為忠誠度之間的關係，並用個性特徵為調節作用，實證結果顯示，關係品質和行為忠誠度之間的

關係會受到關係傾向正向影響。綜合上述，本研究提出以下假說： 

H5：關係傾向對關係品質與顧客忠誠度間有正向干擾效果。 

參、研究方法 

ㄧ、研究架構 

本研究主要是探討高雄地區西式餐廳消費者對顧客忠誠度的影響因素，研究變數包括員工專

業知識、實體環境、顧客導向、關係品質、顧客忠誠度及關係傾向。透過本研究架構圖可以瞭解，

各變數對關係品質的關聯性，及對顧客忠誠度的影響。本研究之研究架構如圖 1。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 1 本研究之架構 

 

 

二、量表設計 

表 1 為本研究的各變項：員工專業知識、實體環境、顧客導向、關係品質、顧客忠誠度及關

係傾向，量表設計依據與實際提項之說明，並以李克特(Likert)七等尺度進行測量，「非常同意」

為 7 分，「同意」為 6 分，「稍微同意」為 5 分，「普通」為 4 分，「稍微不同意」為 3 分，「不

同意」為 2 分，「非常不同意」為 1 分。 

 

 

員工專業知識 

實體環境 

顧客導向 

關係品質 顧客忠誠度 

  

 

 

 

關係傾向 
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表 1  各變數之量表設計 

變數 次構面 題數 參考文獻 

員工專業知識 ─ 5 Crosby et al.(1990)、Lagace et al.(1991) 

實體環境 ─ 4 Meng et al.(2008). 

瞭解顧客所需 3 

解決衝突 3 顧客導向 

企圖滿足顧客 3 

Kim & Cha(2002)、Cheng et al. (2008)、
Macintosh(2007)、Tajeddini(2010)、Baker et 
al.(2009) Reychav & Weisberg (2009)、
Nasution et al.(2011) 

 

 

表 1  各變數之量表設計(續) 

變數 次構面 題數 參考文獻 

滿意度 3 

信任 3 關係品質 

承諾 3 

Crosby et al.(1990)、Morgan & Hunt (1994) 

再購意願 2 

向他人推薦 2 
價格容忍 2 

顧客忠誠度 

交叉購買 2 

Gronholdt, Martensen， Kristensen (2000) 

關係傾向 ─ 5 Adjei et al.(2010) 

 

三、抽樣架構與資料蒐集 

(ㄧ)本研究係探討影響高雄地區西式餐廳消費者之顧客忠誠度的關鍵因素，故研究對象以曾在高

雄地區西式餐廳消費的消費者為主，另參考交通部觀光局對西式餐廳的主要分類為，美式餐

廳、義式餐廳及法式餐廳等，因此本研究以曾在高雄地區之上述餐廳類型開業商家之消費者

來做為本研究之抽樣研究對象。 

(二)本研究利用非隨機之配額抽樣，在高雄地區美式、義式、法式餐廳前，進行問卷發放，採分

別平均發放，每類別各發放 105 份，如表 2 所示；並輔以判斷抽樣，儘量讓不同性別之消費

者進行填答，以期本研究能真正瞭解男、女消費者之實際想法。 

(三)在資料蒐集方面是以人員調查法，研究者親自至個別餐廳店前或委請餐廳人員協助於店內，

進行發放。本研究以各西式餐廳之消費者為發放對象，先向其說明本研究的目的，並徵詢其

合作意願，有意願者便以填寫問卷並告知其填答問卷將採保密原則、僅供學術之用，採個別

發放且個別回收的方式。問卷以現場填寫及時回收，確保問卷的回收率。基於不打擾消費者

用餐氣氛，發放人員在餐廳門口或店內俟消費者用餐完畢後再徵詢其意願，並經人員悉心解

釋問卷內容後，進行問卷填答。問卷發放期間從 101 年 3 月 10 日至 101 年 4 月 10 日，為期

一個月時間，星期一至星期日皆有發放問卷，含蓋午餐及晚餐時段之顧客，進行問卷蒐集與

調查。 
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表 2  問卷發放及回收情況統計表 

 發放份數 回收份數 無效份數 有效份數 有效率（％） 

美式 105 103 27 76 72.38% 

義式 105 102 19 83 79.05% 

法式 105 99 28 71 67.62% 

合計 315 304 74 230 73.02% 

 

 

 

肆、資料分析 

本研究主要係採用 SEM 線性結構關係模式，來分析員工專業知識、實體環境、顧客導向、

關係品質、顧客忠誠度與關係傾向的關聯性，進而用以判斷整體模型的適配度，亦即理論架構與

觀察資料的適配程度。分析的程序，則依據 Hatcher(1998)提出的步驟，先以驗證性因素分析對

測量模式的資料適配進行檢定；其次，再對結構模式進行路徑分析與適配檢定。 

 

ㄧ、測量模式分析 

(ㄧ)測量模式之建構 

本研究之初始測量模式如圖 2 所示，V 代表觀察變數的代號。其中 V1~V5 用以衡量員工專

業知識，V6~V9 是用以衡量實體環境，V10~V12 是用以衡量顧客導向，V13~V15 用以衡量關係

品質，V16~V19 用以衡量顧客忠誠度。C 代表潛在變數間的共變，e1-e19 代表觀察變項的誤差。 
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圖 2  初始測量模式 

 

 

 (二)初始測量模式適配度分析 

由初始測量模式資料分析結果得知，χ2 /df-ratio 為 1.40 小於建議值 2，且 CFI、GFI、NNFI

皆大於 0.9(Bagozzi & Yi,1988)，顯示此衡量模式具有不錯的適配結果，如表 3 所示。 

表3  初始測量模式適配指標 

 χ2 df χ2/df CFI GFI NFI NNFI RMR 

初始測量模式

適配度 
198.72 142 1.40 0.98 0.92 0.95 0.98 0.038 

評鑑準則 
愈小 
愈好 

 < 2 > 0.9 > 0.9 > 0.9 > 0.9 <0.05 
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(三)測量模式之信、效度分析 

1.量表之信度分析 

(a)本研究對於信度量測的使用方法為Cronbach’s α分析法，以Cronbach’s α 值來衡量因素的

信度及變數間聚集的效果。本研究之各衡量構面，其值介於0.77 ~ 0.97之間，顯示題項間

皆具有一致性。 

(b)組合信度分析：組合信度為測量變項信度的組成，表示構念指標的內部一致性，信度愈

高顯示這些指標的一致性愈高。本研究之各衡量構面，其組合信度值介於0.83 ~ 0.93之

間，滿足Fornell & Larcker (1981)之建議值，均大於0.6之標準。 

2.效度分析 

(a)在效度的檢測上，本研究係採用驗證性因素分析(Confirmatory Factor Analysis)來衡量量表

之收斂效度。由表 4 中之 t-value 來看，所有觀察變數之標準化負荷量均達顯著水準(均

大於 1.96)，顯示這些路徑係數是顯著存在的，此結果說明這些指標能符合收斂效度

(Anderson & Gerbing,1988)。 

 
表4  量表之信效度分析 

     信    度     效   度 

潛在變項 觀察變項 代號 Reliability 組合 
信度 

標準化 
因素負荷量 

t-value 

員工專業知識    0.90   

 工作訓練 V1 0.67  0.82 14.76*** 

 工作經驗 V2 0.61  0.78 13.58*** 

 服務流程 V3 0.64  0.80 14.09*** 

 餐飲知識 V4 0.71  0.84 15.35*** 

 相關餐飲問題 V5 0.55  0.74 12.79*** 

實體環境    0.83   

 建築外觀 V6 0.38  0.62 9.81*** 

 用餐環境 V7 0.66  0.81 14.10*** 

 用餐氣氛 V8 0.79  0.89 16.18*** 

 用餐器具 V9 0.40  0.63 10.12*** 
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表4  量表之信效度分析(續) 
     信    度     效   度 

潛在變項 觀察變項 代號 Reliability 組合 
信度 

標準化 
因素負荷量 

t-value 

顧客導向    0.91   

 瞭解顧客所需 V10 0.74  0.86 16.11*** 
 解決衝突 V11 0.81  0.90 17.29*** 
 企圖滿足顧客 V12 0.81  0.90 17.14*** 

關係品質    0.93   

 滿意 V13 0.85  0.92 18.20*** 
 信任 V14 0.81  0.90 17.27*** 
 承諾 V15 0.77  0.88 16.90*** 

顧客忠誠度    0.92   

 再購意願 V16 0.85  0.92 17.96*** 
 價格容忍度 V17 0.74  0.86 16.17*** 
 向他人推薦 V18 0.79  0.89 17.12*** 
 交叉購買意願 V19 0.62  0.79 14.10*** 

註： *** 代表具有α=0.001的顯著水準 

(b)區別效度：本研究將針對相關係數大於0.75以上的兩個變數進行檢驗，相關係數越高，表

示此兩變數越有可能不具區別效度。其中「顧客導向」與「關係品質」間的相關係數為

0.84、「關係品質」與「顧客忠誠度」間的相關係數為0.85，具有較高之相關性。經限定

與非限定模式之卡方差異檢定後，其卡方值差異分別為124及136（df =1），P值均小於

0.001，分析結果顯示本研究量表應均具區別效度。 

 

二、結構模式分析 

(ㄧ)結構模式適配度分析 

由結構模式適配度指標分析結果得知，結構模式在各項適配指標，χ2 /df-ratio 為 1.41 小於

建議值 2，CFI=0.98、NFI=0.94、NNFI=0.98 均大於 0.9，RMR 為 0.04，顯示此結構模式

具有不錯的適配結果，如表 5。整體而言，此結構模式架構的適配度已達到要求的標準。 
表 5  結構模式適配度指標 
 

 χ2 df χ2/df CFI GFI NFI NNFI RMR 

結構模式 

適配度 
205.16 145 1.41 0.98 0.92 0.94 0.98 0.040 

評鑑準則 
愈小 
愈好 

 < 2 > 0.9 > 0.9 > 0.9 > 0.9 <0.05 
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(二)假設驗證 

此部份針對研究假設進行驗證，各潛在變數之間各項因果路徑即為本研究之研究假設

(H1~H5)，分析結果如表 6 所示，路徑的驗證結果如圖 3 所示。由表中結果可知，路徑係

數分別為：員工專業知識→關係品質為 0.23；實體環境→關係品質為 0.18；顧客導向→關

係品質為 0.57；關係品質→顧客忠誠度為 0.84。另，以「關係品質」為依變數，其 R2 值

為 0.75；以「顧客忠誠度」為依變數時，其 R2值為 0.70。根據 Rae and Lawler (2000)認為，

在社會科學研究中，R2 值能大於 0.15 以上，即可視為具有高度支持。另關係傾向對關係

品質與顧客忠誠度間干擾路徑係數為 0.13， R2值為 0.017。 

表 6  結構模式路徑係數 

依變數 自變數 標準化路徑係數 t-value R2 R2 

員工專業知識(H1) 0.23  3.22** 

實體環境(H2) 0.18  3.23** 關係品質 

顧客導向(H3) 0.57  7.60*** 

0.75 

 

關係品質(H4) 0.84 16.07*** 0.70  

顧客忠誠度 關係品質 * 關係傾向

(H5) 
0.13 2.01*  0.017 

註：＊    代表具有α≦0.05 的顯著水準 
＊＊  代表具有α≦0.01 的顯著水準 
＊＊＊代表具有α≦0.001 的顯著水準 
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圖 3  結構模式之路徑係數 

 

 

 

 

圖 4  「關係傾向」干擾效果標準化路徑係數 

 
 
 
 
 
 
 
 

0.13*
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伍、結論與建議 

本章主要是歸納上述資料分析的結果，做成本研究之結論，並針對企業提出建議。 

 

ㄧ、研究結論 

(ㄧ)員工專業知識、實體環境、顧客導向對關係品質的影響 

1、員工專業知識與關係品質之影響(H1得到支持) 

研究結果顯示，員工專業知識對關係品質有顯著正向影響關係。這顯示對員工進行工作

訓練、增加工作經驗及加強餐飲相關知識，對於提升企業與顧客間的關係品質是有助益的，

其中又以餐飲知識及對菜單內容的瞭解對員工專業知識影響最為重要。對西式餐廳業者而

言，餐廳員工所展現的專業知識、專業技能愈好，顧客對餐廳整體的滿意度、信任度及承諾

相對愈高，進而提高業者與顧客之間的關係品質。 

2、實體環境對關係品質之影響(H2得到支持) 

研究結果顯示，實體環境對關係品質有顯著正向影響關係。顧客對於西式餐廳的整體用

餐環境、氣氛及具有潔淨的用餐設備知覺感受，會影響其與企業間的關係品質，其中又以整

體的用餐氣氛對實體環境的感受最為關鍵。對西式餐廳業者而言，顧客對餐廳的用餐環境、

器具及氣氛感受愈好，代表餐廳整體的實體環境愈佳，顧客對餐廳的滿意度、信任度及承諾

也會相對愈高，進而提升彼此雙方關係的維持。 

3、顧客導向與關係品質之影響(H3得到支持) 

研究結果顯示，顧客導向對關係品質有顯著正向影響關係。本研究顧客導向包含了三個構

面：瞭解顧客所需、解決衝突及企圖滿足顧客，西式餐廳業者可透過顧客導向策略，來瞭解顧客

的需求、解決顧客的問題及抱怨與盡量滿足顧客需求，以提升顧客的滿意度、信任度及承諾，並

維繫良好的關係品質，這意味著他們的員工應在把這些目標顧客放在心中，並調整其服務以迎合

這些顧客的需求。 

4、關係品質對顧客忠誠度之影響(H4得到支持) 

本研究關係品質的構面為滿意度、信任與承諾。研究結果顯示，關係品質與顧客忠誠度之間

有直接且顯著的正向相關性。這表示顧客是否有意願與餐廳業者繼續維持關係及正面口碑推薦，

是受到對該餐廳業者的滿意度、信任與承諾所影響，顧客對該餐廳業者的滿意度、信任與承諾愈

高，代表顧客將會較有意願維持關係及正面口碑推薦，亦即顧客將會較有意願對周遭好友進行推

薦的行為。餐廳業者與顧客之間的關係能否持續及可否獲得顧客對其推薦行為則必須不斷提升顧

客的滿意度、信任與承諾。 

(二)關係傾向對關係品質與顧客忠誠度間之干擾效果(H5得到支持) 

研究結果顯示，關係傾向對關係品質與顧客忠誠度間，具有正向的影響關係。因此，關係品

質策略雖然能提升顧客忠誠度，但仍會受到顧客關係傾向人格特質所影響。這顯示，要提升顧客

忠誠度，除要提高顧客滿意度、信任及承諾外，企業應針對具有關係傾向人格質之顧客輔以不同
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行銷策略。對西式餐廳業者而言，詳實紀錄、觀察顧客的人格特質及消費特性，有助於行銷策略

的擬定，更能精準的捉住目標顧客的需求。 

 

二、實務建議 

從本研究中相關路徑係數結果，理論上都得到驗證，從員工專業知識、實體環境、顧客導向

對關係品質的影響，可發現重要的前因變項的順序為「顧客導向」(0.57) ＞「員工專業知識」(0.23)

＞「實體環境」(0.18)，「關係品質」對「顧客忠誠度」(0.84)，另以關係傾向人格特質作為關係

品質與顧客忠誠度之間的干擾變數亦具有顯著影響。針對此結果，本研究於實務的建議為: 

(ㄧ)就顧客導向而言 

在影響關係品質的因子中，以顧客導向為最重要，餐廳員工應將顧客放在心中，隨時注意顧

客的需求並滿足其需求，以及即時解決顧客的諮詢或申訴議題，儘可能在顧客離去前將問題解

決，若來不及也應在日後主動告知顧客其問題的解決方式，以示尊重顧客，因此建議業者應著重

如下： 

1.在瞭解及滿足需求方面 

這部份可透過設置簡易意見調查表，讓顧客填寫提出建議，另一方面經由不斷的培訓來強

化、調整員工的心態，對業者而言，一個友善的員工是必要的，配合其豐富的餐飲知識，以適時

瞭解顧客對產品的需求及變化，對顧客提供優良和即時的服務有助於提高顧客的信任及滿意度。 

2.在解決衝突方面 

應建立一套遭遇顧客投訴或諮詢時的解決方案標準流程，透過這套標準程序的運作，員工都

能親切及儘速地讓每位顧客的問題獲得解決，以避免造成顧客負面觀感。 

 

(二)就員工專業知識的層面 

餐飲業是一個極具專業性的行業，尤其是在西式餐廳類，餐飲服務人員的專業知識能力是顧

客所重視與信任的。餐廳員工的專業能力，表現在工作時服務流程的順暢度及豐富的相關餐飲知

識。由於員工是與顧客接觸的第一線，所以員工表現的優劣，往往會是影響顧客對餐廳觀感的因

素之一，基於專業知識能力的重要性，因此建議業者應著重如下： 

1.對於服務流程的訓練 

應注重員工相關工作流程之專業訓練，如：點餐、出餐、餐桌間服務、突發狀況之處置訓練，

並使其熟練，俾利員工在與顧客接觸時表現出其專業性，以提升顧客的信任及滿意度。 

2.對於餐飲知識的加強 

應定期辦理員工教育訓練，邀請西式餐飲專家，傳授員工相關餐飲、產品知識及飲食文化的

內涵等，以充實員工對西式餐飲相關知識的深度及廣度，以吸引及保留顧客。 
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(三)就實體環境而言 

西式餐廳的實體環境是另一個影響建立關係的因素。讓顧客於來店用餐期間保持愉悅的心

情，是業者的責任，餐廳的整體裝潢、用餐區的舒適及潔淨度與乾淨清爽的洗手間都是很重要環

境要素，影響顧客用餐滿意度。西式餐廳的顧客一般都對裝潢、舒適及潔淨有很高的期望，因此

當務之急是，餐廳應滿足顧客的期望，因此建議業者應著重如下： 

1.在硬體設施方面 

對餐廳主體建築應保持適當的維護，不管是在外部或是內部的建築裝潢結構，不可因小小的

疏失(如燈泡損壞未修換)，而在顧客心裡留下一點點不佳的觀感。 

2.在軟體設施方面 

除了在硬體之外，西式餐廳的賣點也有一部份來自舒適的氣氛、令人愉悅的燈光及悅耳的音

樂等軟體設施，所以在店裡應加強調整的燈光的管控，配合適當的音樂，營造出合適的氣氛，以

提高顧客的滿意度。 

(四)就關係傾向而言 

人天生具有不同的人格特質，餐廳業者應盡最大的努力滿足大眾的需求，具關係傾向的顧客

不喜好頻繁的變動，具有穩定性的特質，傾向與業者建立關係，所以，業者應透過個人化行銷策

略，與顧客建立個人化及個性化的顧客關係，增加與顧客間的緊密連結，餐廳業者針對這群顧客

應維持一貫的產品或服務，並避免服務失誤的發生，以維繫這群忠實的顧客。 

 

綜合上述得知，西式餐廳的員工專業知識、實體環境與顧客導向對顧客的關係品質都會有不

同程度的影響。甚至藉由與顧客關係品質的好壞程度而影響後續的再購意願、向他人推薦、價格

容忍及交叉購買意願等，然而，雖建立良好的關係品質可有效的建立顧客忠誠度，但它仍會受到

顧客關係傾向的人格特質所影響，對西式餐廳經營業者而言亦有相當程度的影響性，對具關係傾

向的顧客不應行使同樣的行銷策略，如何將有限的行銷資源分配予不同的行銷策略，以發揮最大

效益，業者仍應審慎視之。 
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「青年企業管理評論」徵稿說明 

YMC Business Review 

一、「青年企業管理評論」係「中華民國青年企業研究社」出版之期刊。凡海內

外學者與實務界人士，舉凡與管理有關之學術論述或研討個案，未曾刊登於

其他期刊者，均可踴躍投稿。其中以下三三大主軸尤其歡迎： 

1. 管理思維之探討與創新； 

2. 企業管理實務之探討； 

3. 企業個案研究。 

二 本刊每年出版二期，每年配合 iFAIR 國際學術研討會舉辦與八月各出刊乙

次。 

三 來稿採隨到隨審方式，無截稿日期之限制。依國際期刊慣例，對刊登文章本

刊不付稿酬。 

四 來稿請打字，編年請採西元。請以 Word 2000 或更高版本編輯，自行留底。

論文請寄三份稿件、個案請寄二份稿件至本刊；學術論文來稿請將二位專家

學者評審，個案來稿將請一位專家學者評審。俟接獲本刊「接受」通知後，

再將電子檔案寄至本刊。 

五 本頁的主要讀者為實務界人士，來稿之政策與管理意涵請以最簡明的中文介

紹該篇論文之精要，並簡述該論文於實務執行面之應用。文字請力求通俗

化，字數限為五百~八百字。 

六 來稿請包括封面頁與管理意涵頁、摘要頁、正文、參考文獻、及附錄，並請

依順序編入頁碼。封面頁請包括論文名稱、作者姓名、作者服務機構(以上

中英文各一)、地址、聯絡電話、傳真、及 E-mail 地址。 

七 摘要頁請包括論文名稱、摘要及關鍵詞(中英文各一)。摘要應包含研究問題

與目的、研究方法、研究發現，文長不超過三百字。關鍵詞以五個為限。 
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八 正文 

（一）段落標明方式 

1. 以中文撰寫者，段落標明方式如下： 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. 以英文撰寫者，段落標明方式如下： 

 

 

 

 

 

 

 

（二）註釋 

不論中英文，請附註於當頁下方 (foot notes)  

（三）文獻引用 

英文請參考 Academy of Management Journal 之格式，中文則以類似該

期刊之格式處理，請參考下面例子： 

            例 1. 組織成員間彼此共享願景，有助於組織內的協調整合及知識

與資訊的傳遞（Jerez-Gomez et al., 2005；洪順慶、沈經洪，

2003；Marks et al., 2002；Rentsch & Klimoski, 2001） 

            例 2. Olson(1997)suggested that people are more likely to use price to 

infer product quality when judging an expensive product. 

九 圖、表之處理 

（一）圖表置於正文內。 

（二）表的名稱置於表上方，圖的名稱置於圖下方，並以阿拉伯數字區分不

同之圖、表。 

（三）對圖、表內容(如表中之符號)做簡要說明時，請置於圖、表下方。 

十 參考文獻：文獻部分請將中文列於前，英文列於後，按姓氏筆劃或字母順序

排列。中文參考書目之年份可用民國歷年或西元歷年，請忠於原文獻之使用

壹、 導論 

一、研究設計 

(一) 設計量表 

1.可信度 

  (1) 

    a. …. 

     (a)…. 

1.INTRODUCTION 

1.1 Research Design 

   ………… 

   1.1.1 Instrument 

        ………… 
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方式。英文文獻格式請參考 Academy of Management Journal，中文文獻格式

請參考下面例子： 

（一）書籍 

例 1. 張宮熊，2004，現代財務管理（第四版），臺北：文京圖書公司。 

例 2. 徐作聖、陳仁帥，2006，產業分析（第二版），台北：全華。 

（二）期刊 

例 1.張宮熊、吳欽杉與林財源，2000，以灰色矩陣自我迴歸模式探討

臺灣股票市場長期資訊傳遞結構，管科學報，第 17 卷第 4 期，

頁 591-623。 

例 2.Chang, Alex K.H. 2002, “Decomposition of the Incidence of 

Domestic Financial Market Deregulation to Foreign Investors：A 

General Equilibrium Analysis”, East Asian Review 6: 81-93. 

（三）編輯書 

例：林清山，1978，「實驗設計的基本原則」，收錄於社會及行為科學

研究方法，上冊，楊國樞等(編)，87~130，台北：東華書局。 

（四）博、碩論文 

例：蔡旭凱，2004，以灰色系統理論建立系統風險之評估模式-以摩

根史坦利已開發國家指數 23 個市場為例，國立屏東科技大學企

業管理研究所碩士論文。 

（五）學術研討會論文 

例 1. 張宮熊、歐慧君，2005，應用灰色系統理論建立最小變異數

投資組合之實證模型－以摩根史坦利已開發國家指數 23 個市

場為例。屏東：第十屆灰色系統學會年會暨學術研討會。 

例 2. Chang, K.H. and C.D Kung, 2006, Applying Grey Forecasting 

Model on the Investment Performance of Markowitz Efficiency 

Frontier: A Case of the Taiwan Securities Markets. 2006 

International Conference on Innovative Computing, Information 

and Control (IEEE). 

（六）討論稿(Working Paper ,Manuscript) 

例：陳月霞，1992，台灣共同基金之投資期限及風險係數，討論稿，

國立中山大學管理學院，NO.C9201。 

（七）英文中譯書 

例：張宮熊譯，1997，國際財務管理，臺北：文京圖書公司。 

（八）其他 

例 1. 天下雜誌，2007，突圍首部曲 2007 年一千大調查明日企業，

台北。 

例 2. 李政霖，1990，「轉換公司債應瞄準法人機構遞招」，中國時報，

7 月 25 日，11 版。 
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十一來稿請寄至： 

                  青年企業管理評論編輯部  張宮熊教授 

                  804 高雄市鼓山區大順一路 1041 巷 3 號 3 樓 

                  聯絡電話：+886-8-7740374 

E-mail: ymcmr@yahoo.com.tw  

Website: www.ymcmr.org  
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