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摘要 

員工滿意度是影響顧客忠誠度的重要因素，是許多學者研究的共識。唯員

工的服務行為如何影響兩者之關係，則少有人探討。本研究以國內 U 航空公司 

為研究實例，將服務行為分成角色內行為及角色外行為，並將之視為第一線服

務員工工作滿意度與顧客忠誠度間的中介變數，以分析此一中介變數如何受到

員工工作滿意之影響，及其如何影響顧客忠誠度。本研究採線性結構關係模式

作為驗證模式配適度之分析工具，在顧客部分以搭乘 U 航空國內航線各場站離 

站的旅客為研究對象，一共有 1,002份有效問卷；在員工部分則以U航空公司

第一線服務員工為研究對象，一共有 386份有效問卷。研究結果發現，服務行

為作為中介變數，確實對顧客忠誠度有很顯著的影響，而其中角色外服務行為

的影響程度遠較角色內行為為大。同時，本研究結果亦驗證員工工作滿意對員

工角色內服務行為與角色外服務行為皆具有正向的影響。本研究亦根據研究結
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果彙整出管理意涵，提出提升員工滿意度，增進服務行為表現及強化顧客忠誠

度之具體作法，可提供航空公司經營管理上之參考。 

關鍵詞： 員工滿意度；顧客忠誠度；服務行為 

ABSTRACT 

Employee satisfaction is an important factor that affects customer loyalty 
and this understanding has been verified by many scholars. However, few 
studies have explored how the employee service behavior affects customer 
loyalty and how much that is affected by employee satisfaction. This research 
takes U domestic airlines in Taiwan as a study case. The service behavior, which 
was divided into in-role behavior and extra-role behavior, was regarded as an 
intermediate variable to analyze how both behaviors are affected by employee 
satisfaction and how both behaviors affect customer loyalty. This research takes 
Linear Structural Relations (LISREL) as the tool to test and verify the fitness of 
the model. The customer survey surveys the passenger of those who took U 
airways and depart from the domestic terminals, and there are 1,002 valid 
passenger questionnaires returned. The employee survey surveys the workers 
who are the frontline staff of U airways, and there are 386 valid employee 
questionnaires returned. Results show that service behavior, as an intermediate 
variable, has a significant influence on customer loyalty, while the influence of 
extra-role behavior is more significant than that of the in-role behavior. 
Employee satisfaction positively affects their in-role behavior as well as 
extra-role behavior.  Based on the outcomes of the study, suggestions were 
provided for airline management to increase employee satisfaction, to improve 
employee service behavior performance, and to strengthen customer loyalty. 

Key Words: Employee satisfaction; Customer loyalty; Service behavior 

一、前 言 

臺灣地區國內航空市場自 1987 年實施開放天空政策以來，國內航空的運能及運量均

大幅成長，不但提高了國內民航交通的便利性，年載客人數更是大幅增加；因此，航空業

者爭相進入分食市場大餅，各航空公司為了求市場規模擴充，引進新機型機隊，增闢新航

線，使市場產生供過於求之情況，業者遂以削價競爭之方式提升市場占有率與承載率。雖

然價格競爭能為承載率帶來即時的效果，但卻無法建立顧客忠誠度 (Kearney [1])。此外，

隨著陸地運輸之改善、國道客運市場解除管制，加上高鐵通車之威脅，更使得國內航空市

場的營運環境備受挑戰。在面臨高度競爭的環境下，如何擬定市場競爭策略，強化企業經

營體質，提高服務品質，實為生存之道。 
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隨著國內航空形成集團化之寡占競爭之市場後，競爭策略已由品質競爭取代價格競爭

(Feng與 Jeng [2])。由於航空公司彼此競爭的產品類似或不易區隔，為增加競爭優勢，如何

提升服務品質產生差異化，建立航空公司之品牌形象，以建立忠誠顧客，則顯得相當重要。

高品質的服務傳遞將成為區別競爭的利器 (曹勝雄 [3])，在永續經營的原則下，如何提供親

切、便利與高品質的服務，使顧客滿意進而成為公司之忠誠顧客，創造長期的競爭優勢，

已成為航空公司努力之目標。 

航空業經營管理之良窳，實端賴於第一線員工在與顧客接觸的互動中具體呈現

(Hartline等人 [4])，因此，第一線員工在服務接觸時扮演著影響顧客感受的重要角色 (Bitner

等人[5]、Johnston [6])。舉凡飛機上的所有工作和服務皆由「人」來執行、協調、統籌與規

劃，服務品質是一種參與服務過程中每一份子之經驗與感受的認知程度(Gronroos [7])。就航

空業而言，顧客所接受之服務，係由航空公司整體資源，結合後場單位之運作整合，支援

前場服務人員將服務正確完善的傳送給顧客。換言之，第一線服務人員展現的服務行為，

是企業整合各項資源，團隊服務運作的成果；由此可知，如何將員工之服務行為，在服務

的關鍵時刻，展現最佳的服務品質，是航空公司獲取忠實顧客之競爭優勢所在。 

Thomas [8] 提出服務行銷的三角架構概念中，提出「內部行銷」在服務行銷金三角中扮

演相當重要的要素，其認為組織應先把內部行銷做好，才可進行至外部行銷及互動行銷。

就航空公司而言，欲建立良好之顧客關係，產生顧客忠誠度前，首先要提高內部行銷，滿

足內部顧客需求 (Hallowell等人 [9])，才能使員工滿意進而產生忠誠的員工。 

員工的行為在服務流程中顯得格外重要 (Parasuraman 等人 [10])，顧客認知的服務品

質，係於服務接觸的關鍵時刻中，由接受服務的顧客對於服務過程中主觀認知之品質感

受。因此，第一線服務人員表現之服務行為係為傳遞服務品質之先決條件，而 Lance 與

Stephen [11] 在探討服務行為與員工滿意度關係之研究中指出，服務行為是員工提供服務給

顧客的行為，使其感到愉悅，其將服務行為分為角色內服務行為及角色外服務行為，前者

是員工在服務顧客時所被預期的服務行為，可能清楚明列於組織文件中或工作場合中之不

成文的規定；後者是指員工的一種超越正式角色要求之自發性行為。Organ [12] 
也提出，組

織成效多因員工自發性合作行為所產生，員工並非只是遵照標準工作規定及流程的角色內

服務行為就可以達到組織績效及目標，透過奉獻、助人、主動建議等等角色外服務行為的

展現，組織才得以彰顯其所欲之目標 (Organ [12]；Podsakoff 等人 [13])。Organ [14] 
探討工作

滿意、服務行為與績效之關係，發現工作滿意是引發角色外服務行為的重要因子。而員工

之服務行為表現佳，通常會產生較高的顧客滿意度和忠誠度，進而產生更多的利潤 

(Jacobson與 Aaker [15])。 

回顧過去之相關文獻中可發現，過去探討航空公司之工作滿意度與顧客滿意度之關

係，多就組織內部員工之觀點，探討員工工作滿意對於員工忠誠度之關係；或以消費者之

觀點，探討服務品質與顧客忠誠度間之關係；缺乏以整合的觀點，同時考量員工與顧客之
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觀點，探討員工之工作滿意對於服務行為與服務品質、顧客忠誠度之關係。此外，就服務

接觸之觀點，第一線員工扮演著連接公司與顧客服務品質溝通之傳遞角色，Heskett 等 [16]

提出之服務利潤鏈中 (員工─顧客─利潤)，係提出員工滿意影響顧客滿意，進而產生顧客

忠誠之關係；本研究進一步擴充服務利潤鏈中，員工與顧客之間的連結關係，可透過員工

之服務行為作為中介角色，是否更能有效解釋「快樂員工，滿意顧客」之經營哲學？以員

工之服務行為作為中介變項，探討航空公司員工之工作滿意、服務行為與顧客忠誠度間之

因果關係為何？實為一重要之課題。 

爰此，本研究以服務接觸金三角之服務行銷模式之觀點，結合 Heskett等 [16] 提出之服

務利潤鏈之模式，希望結合公司、員工與顧客三者之互動關係，探討航空公司第一線服務

人員之工作滿意、服務行為與顧客忠誠度之因果關係。為驗證本文建立模式應用於航空業

之配適性，本研究採用線性結構關係模式作為分析工具，進行驗證性因素分析與徑路分

析，探討航空公司之員工對於公司內部行銷滿意度之認知，以及對於服務行為之影響；同

時，亦探討第一線員工展現之服務行為與顧客忠誠度影響之因果關係。本文共有七個部

分，首先說明研究之背景與動機，其次藉由相關文獻之回顧，探討員工滿意、服務行為、

服務品質、顧客忠誠等變數之操作定義，第三部分為研究假設之推導，並建構本研究之理

論模式及提出研究架構，第四部分為發展適當之衡量題項，資料蒐集與分析方法之描述；

第五部分則進行模式的驗證分析，包括驗證性因素分析與徑路分析，第六部分提出管理意

涵，最後，彙整分析結果提出結論與建議。 

二、文獻回顧 

2.1 工作滿意 

工作滿意是一種情緒狀態，其本質是一種態度，而 Locke [17] 
認為工作滿意是個人評價

其工作或工作經驗而產生的正向或愉悅的情緒狀態；Price [18] 
指出，員工滿意即員工對組

織中的工作或職業有一個正面情緒上的傾向，員工滿意常被表示為工作滿意或工作滿足。

這種態度會導致員工組織公民行為的發生 (Organ 與 Ryan [19])，而員工的行為會進而影響

組織的績效，因此工作滿意是組織行為中不可忽視的元素 (孫淑芬 [20])。 

睽諸近年來工作滿意文獻，影響員工工作滿意度的因素甚多，目前學者們對於工作滿

意之定義與衡量構面強調之重點不同，則有不同之觀點。其中 Cook 與 Wall [21] 及
Kiffin-Petersen 與 Cordery [22] 所提出對組織管理之信任，認為當員工樂於將正面的行為意
圖歸屬於組織，並對於組織所提供之文字或行動有信任感時，則可反映出員工對組織滿意

之態度；而 Mowday [23]、Saks [24] 與 Currivan [25] 等學者則以組織承諾之概念，認為個人對

於組織認同與投入程度，更可真實地反映員工對組織滿意之態度。因此，由上述文獻可知，

影響工作滿意的因素取決於員工對於公司整體的管理信任以及組織承諾兩大因素。 
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2.2 服務品質 

提升服務品質被認為是在今日的競爭環境當中，可說是其賴以為生存發展與成功的關

鍵要素 (Dawkins 與 Reichheld [26])。Deshpande 等人 [27] 提出，當顧客對服務品質有正面的

感受時，組織則可以留住顧客，進而為組織帶來較高的利益。 

過去有關服務品質之衡量，不同學者對服務品質的不同看法，亦各發展衡量服務品質

的不同量表，且服務品質的內容也會隨著產業的不同，而有不一樣的調整。Gronroos [7]
 依

服務傳遞的內容和方式，將服務品質區分為技術品質、功能品質及公司形象，其中技術品

質就是指提供給消費者什麼服務內容；功能品質探討的是服務要如何提供；公司形象則是

顧客對公司或其形象的評價。而 Parasuraman 等人 [28] 所發表服務品質的 SERVQUAL 模

型，其認為服務品質係消費者對於服務期望與認知服務績效間之差距，其將服務品質歸納

成五個構面，包含有形性 (tangible)、可靠性 (reliability)、反應力(responsiveness)、確實性 

(assurance) 與關懷性 (empathy)。  

依據國際航空運輸協會 (International Air Transportation Association, IATA) 解釋，航空

公司之服務工作包括有：訂位及售票、機場報到、空中服務、行李運送及到達目的地之後

續服務等。而一般反應航空公司的服務品質項目，包含飛航班次數、飛航安全、機上餐飲、

座位舒適度、班機準點率等；而航空業在服務品質方面較為重視的內容則可歸納為安全

性、舒適性、便利性、準確性、服務性等 (陳光榮與劉鈺貞 [29])。 

因此，綜合航空業之服務特性與內涵，本研究擬以 Gronroos [7] 提出之顧客核心服務與
功能性之支援服務系統概念，結合航空公司服務傳遞之觀點，將旅客服務構面歸納為：訂

位服務、機場服務、客艙設施、機上餐飲、機上服務、行李運送服務、諮詢及抱怨處理、

飛航安全與班機準點率等九項服務構面，涵蓋 22 項服務品質項目，作為本研究衡量服務

品質之量表。 

2.3 服務行為 

在行銷研究領域中，已提出員工服務行為是組織服務品質的結果表徵，Parasuraman

等人  [28]  
指出，以顧客導向的服務行為是服務業提供卓越服務的先決條件。Kelley 與

Hoffman [30] 
指出，顧客認知於員工的服務行為，若是以顧客導向，則對員工服務品質評價

會較高。Bitner 等人 [5] 以質化研究服務接觸之結果顯示，若員工表現出有能力、有意願解

決顧客問題時，顧客感到較為滿意。員工之顧客導向行為會顯著地影響到顧客所認知的服

務品質 (Bowen 與 Schneider [31])。Lance 與 Stephen [11] 
指出，由於服務行為是員工提供服 

務給顧客的行為，使其感到愉悅，所以也是一種利他行為。因而依據利他行為的分類原則，

可將服務行為分為角色內服務行為  (in-role service behavior)  及角色外服務行為  

(extra-role service behavior) 兩種，其詳細介紹如下： 
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(一) 角色內服務行為 

角色內服務行為是一種在服務顧客時被預期應表現出來的員工行為  (Brief 與

Motowidlo [32]；Katz與 Kahn [33])。角色內行為的預期可能來自於工作場合中不成文的規定，

或清楚明列在組織文件如工作說明書或角色評估表的工作職責 (Brief 與 Motowidlo [32]；

Puffer [34])。這類的行為如展現出服務熱誠、具備與產品及服務相關的專業知識、正確無誤

的道出顧客的名字等行為。 

(二) 角色外服務行為 

角色外服務行為是員工服務顧客時一種超越正式角色要求的自發行為。近年來許多行

銷文獻強調在服務接觸期間員工藉由提供一些「額外的努力」、「額外的關懷」與「主動

的服務」來取悅顧客，以獲得顧客的滿意及正面的情緒回應之重要性 (Bitner等人 [5])。 

Lance與 Stephen [11] 亦根據上述之定義，發展出角色內、角色外顧客服務量表。此外，
Zerbe等人 [35] 以航空公司員工為對象，研究人力資源管理實務、服務文化與服務行為之關

係中，對於服務行為之測量則採用 Russell 與 Mehrebian [36] 
曾提出衡量員工情緒量表的方

法，由員工的自我評估報告之中獲取資訊，此評估方式針對「大部分的時間對於顧客的態

度」之問題，而在下列選項依程度一至九不同圈選：不快樂／快樂、愉悅的／煩躁的、不

滿意／滿意、願意的／沮喪的、絕望的／有希望的、與生氣蓬勃的／無生氣的。本研究主

要探討航空公司員工之服務特性，由於顧客都是以員工的行為來評定服務品質，係強化於

服務行為表現，而非對於顧客態度之情緒感受，因此，本研究以 Lance與 Stephen [11] 
發展

出來的角色外及角色內服務行為量表為主，並參考航空公司之服務特性，建立本研究之服

務行為量表。 

2.4 顧客忠誠度 

「顧客忠誠」簡言之意係指「顧客對購買某特定品牌商品的支持傾向」，針對不同的

產業對象，顧客忠誠度之定義也不相同。而顧客的忠誠度是讓企業維持永續經營之主要成

份，亦代表顧客的實際消費行動，而企業想要生存與獲利，就需要顧客實際且持續的產生

消費行動。 

忠誠度的概念性研究係源自於 Brown [37] 之實證分析，該研究指出顧客忠誠度概念係為

一種行為模式，為顧客購買某品牌產品的一致性；Dick與 Basu [38] 
認為顧客忠誠度可視為

個人態度和再購行為兩者關係間的強度；Jones 與 Sasser [39] 
認為顧客忠誠是顧客對某特定

產品或服務的再購意願；Bhote [40] 
認為所謂顧客忠誠度是顧客滿意公司的商品或服務且願

意為公司做正面宣傳行為；Selness [41] 
指出顧客忠誠度包含未來購買的可能、服務契約的

持續、轉換品牌的可能性以及正面的口碑宣傳，以「顧客是否願意再次前來消費」、「顧

客將此家企業介紹給親友」、及「幫此家企業建立正面口碑」等意願來衡量顧客忠誠度。
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根據 Heskett、Jones、Loveman、Sasser 與 Schlesinger [16] 有關服務利潤鏈之文獻中指出，

顧客滿意度是顧客忠誠度的前因變項，亦即顧客滿意度是顧客忠誠度的重要影響因素；

Hepworth [42] 
認為忠誠會促使顧客產生再購買此公司產品或服務的行為。  

在參考過去之相關研究，其顧客滿意之評量應同時包含了行為及態度的方法，以採用

再購意願、向他人推薦公司或品牌的意願、價格容認度和交叉購買意願作為衡量顧客忠誠

度的指標。因此，本研究對於顧客忠誠度的定義彙整為忠誠顧客行為與態度，及包括滿意

度、再購意願以及推薦他人之意向。滿意度表示顧客購買消費後，對於公司的商品或服務

滿意之評價；再購意願表示顧客在進行下次消費時仍會選擇該廠商之產品或服務；而推薦

他人則是指顧客除了再購意願外，亦樂意且自發性地向親朋好友推薦之行為，故本文之忠

誠度衡量指標係參考過去之相關研究結果，以「購後滿意度」、「再購意願」與「願意推

薦他人」為主要衡量指標。 

2.5 文獻評析 

由以上文獻回顧，本研究可釐清各潛在構面的定義，以及了解相關研究在衡量各潛在

構面時所採用的衡量變數。更進一步重新訂定各構面在本研究中的定義，並依航空產業之

特性適當的修改衡量變數。 

首先，大多數的學者認為員工工作滿意可泛指為員工對其整體組織管理及工作各構面

的感受或情感的反應，亦是認同組織的管理程序與決策具有公平性與效率性，且員工均以

身為組織內的一份子為傲，就以航空產業來說，近期許多相關的研究均在探究外部顧客相

關議題，但至今少有實證研究加以說明及論證從員工工作滿意的角度來探討組織內部行為

之研究，使得內部行為管理概念在航空產業尚有明顯可發展的空間。 

其次，過去研究對於服務品質概念變數的衡量，已有很好的理論及實證基礎，並提出

可供研究者引用或修正後再使用的量表工具。因此，本研究認為可以依國內航空服務流程

之特性，並按其對傳遞服務流程概念變數進行衡量，並採用適當的多元問項量表，以提升

模式的實用性與精確度。 

再者，過去研究對於服務行為的定義仍然缺乏一致性的共識，然而本研究認為服務行

為是消費者在服務過程中評定服務品質之衡量指標，服務行為所包含的概念應分為角色內

與角色外服務行為，故在衡量員工服務行為方面，本研究將設計符合航空產業特性的角色

內與角色外服務行為作為衡量變數。以往服務行為之研究多著重於服務業的討論，雖然多

位學者認為在服務業中服務行為會影響顧客的消費傾向，但大多僅衡量員工之主觀認知，

並未充分衡量顧客認知，因此本研究將採用員工與顧客雙方之看法，使本研究更具有系統

性與完整性的研究，作為衡量服務行為之基礎，這也是本研究的一大特色。 

最後，大部分相關研究在衡量顧客忠誠度時，多僅探討再購意願與推薦他人兩構面，

然顧客的忠誠度包含許多方面，只衡量再購買的意願與推薦他人將無法全面地了解顧客忠

誠度，因此本研究亦將加入滿意度之衡量，設計出適當的衡量變數，以增加模式的完整性

與客觀性。 
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三、假設推演與理論模式構建 

3.1 研究假說 

(一) 員工工作滿意與服務行為的關聯 

組織目標的達成，和工作滿意、組織公民行為及個人績效有密切的關係。工作滿意為

一種對工作的態度，是個人評價其工作或由工作經驗產生的正向或愉悅的情緒狀態，一般

認為它會使員工努力工作，進而提升組織績效 (Petty等人 [43]) 而組織公民行為則是一種角

色外 (extra-role) 的行為，Organ [14] 
指出，任何組織系統的設計均不可能完美無缺，若只

靠員工的角色內行為，較難有效達成組織目標。然而，許多有關組織公民行為的理論和實

證提出角色內和角色外的知覺，對於所有員工而言都是組織公民行為的範疇 (Niehoff 與

Moorman [44]；Organ [14])，Graham [45] 
亦認為組織公民行為不僅包含了角色外的行為，同時

也包含角色內的行為。因此，組織公民行為往往可為組織的運作提供潤滑作用，協助組織

達成目標，因此這個觀念近年來受到大家的重視。 

Bateman與 Organ [46] 
對大學員工的研究中指出，工作滿意會使員工的公民行為增加。

Smith、Organ與 Near [47] 的研究中發現，銀行員工之工作滿意會正向影響員工的組織與公
民行為。而 Williams 與 Anderson [48] 在碩士學分班成員的研究中也發現，工作滿意度高對

組織公民行為會有正面貢獻。Bolon [49] 以醫院成員的研究也指出工作滿意會影響組織公民

行為，國內學者雷千金 [50] 以銀行業員工為例，發現工作滿足與服務品質之間具有顯著正

相關。因此，回顧過去的文獻大多數的學者都贊同工作滿意確實能激勵員工在組織公民行

為的表現 (Williams 與 Anderson [48]；Morrison [51])。綜合上述可推知，倘若組織能提供公

平且具有效率之管理作為，提供員工一個可以信賴之工作環境，以及員工在組織承諾上反

映出個人在整體工作上的認同與滿意，則員工之工作滿意當能在組織中所展現的角色外和

角色內之服務行為都有所助益。綜此，提出下列假設： 

假設一 (H1a)：航空公司員工工作滿意對角色內服務行為間呈正向之關係。 

假設二 (H1b)：航空公司員工工作滿意對角色外服務行為間呈正向之關係。 

(二) 服務行為與服務品質的關聯 

Lin 與 Tsaur [52] 之研究發現員工的服務行為與顧客對服務品質評價間的關係，驗證出

第一線員工的服務行為與顧客認知的服務品質有顯著正向的關係，尤其是員工角色外的服

務行為，明顯地與服務行為中的可靠性、反應力、確實性、關懷性有顯著正向的關係，Kelley

與 Hoffman [30] 以旅館業的顧客為樣本，探究出若顧客認知到員工的服務行為是以顧客為導

向，則顧客對服務品質的評價會較高的結論一致。 
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余聲海
 [53] 在其研究中指出，旅館最主要的關鍵成功因素是服務人員。Crosby等人 [54] 

也都認為服務人員和消費者在服務過程中所建立的關係品質，是影響服務品質的最重要因

素，他們共同認為服務人員和消費者之間的互動會影響消費者對服務的認知，進而影響了

服務在消費者心中的品質地位。Keaveney [55] 
指出，代表公司所提供服務的員工態度及行

為，是影響顧客滿意與否及對服務品質認知和忠誠度的重要影響因素。 

陳文蓉
 [56] 
針對國內某民營商業銀行 26家分行之主管、行員及顧客為對象進行研究，

研究結果發現，角色內顧客導向的服務行為與服務品質中的可靠性及同理心構面有顯著正

向的關係。員工角色外顧客導向服務行為特別與服務品質中的可靠性、確實性及同理心構

面呈顯著正相關，此點可能是因為銀行行員所表現出來主動幫助顧客解決問題、以顧客利

益為優先的行為，比較能加深顧客對此服務銀行的正面服務知覺。從文獻回顧發現，第一

線服務人員的服務行為與服務態度，應該是影響服務品質的直接關鍵要素 (Graham [57]；

Van Dyne等人 [58])。 

綜合以上文獻，可知員工的服務行為，是顧客對服務品質認知的重要影響因素，所以

本研究將服務行為視為員工對組織產生工作上的滿意認知後而產生的行為，也就是介於員

工工作滿意與服務品質之間的中介變數。是故，員工的服務行為表現越好，顧客對服務品

質的感受也越好，員工服務行為之表現，在關鍵時刻裡，第一線員工不單僅以標準化的角

色內服務行為來進行服務外，仍需要有角色外的服務行為來輔助，方能提供顧客良好的服

務。因此，本研究除了探討員工工作滿意與服務品質之關係外，亦加入員工服務行為作為

中介變數，來探討三者之間的關係。綜此，提出下列假設： 

假設三 (H2a (1))：航空公司員工角色內服務行為對服務品質間呈現正向之關係。 

假設四 (H2b (1))：航空公司員工角色外服務行為對服務品質間呈現正向之關係。 

(三) 服務行為與顧客忠誠度的關聯 

第一線員工是服務接觸的重要角色 (Solomon等人 [59])，Borucki與 Burke [60] 及 Bowen

等人 [61] 之實證也顯示員工若能傳遞高品質的服務行為，則顧客可能會給予好的評價，能

夠體驗到更高的滿意度，且會提高顧客的購買意願及未來的再購意願。綜此，提出下列假

設： 

假設五 (H2a(2))：航空公司員工角色內服務行為對顧客忠誠度間呈現正向之關係。 

假設六 (H2b(2))：航空公司員工角色外服務行為對顧客忠誠度間呈現正向之關係。 

(四) 服務品質與顧客忠誠度的關聯   

許多學者針對服務品質或顧客滿意度與忠誠度之間的關係進行探討，傳統的消費者行

為理論，皆認為購後滿意程度與再購行為有密切關係。Anderson與 Sullivan [62] 
對瑞典顧客

滿意度研究中，發現顧客的滿意度與重複消費行為間有強烈之正向關聯。蘇元含 [63] 
擷取

服務利潤鏈之概念，使用階層迴歸與 LISREL，探討中油直營加油站之服務品質、顧客滿
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意度及顧客忠誠度間之前因後果，結果發現該研究之服務品質關係模式獲得支持，並認為

加油站顧客滿意度的提升，可強化顧客忠誠度並加強雙方之互動。Parasuraman 等人 [64] 在

對服務品質的研究中認為，顧客所知覺的服務品質會正面影響顧客推薦公司給他人的意

願，而推薦意願便是屬於顧客忠誠度的重要指標，所以顧客所知覺的服務品質對顧客忠誠

度應有正向關係。Kotler [65] 
認為顧客再購買商品或服務後，心理會有某種程度的滿意或不

滿意，若顧客感到滿意，將會有較高的再惠顧意願。Ravaldf與 Gronroos [66] 提出在特定事

件的基礎下，考慮強化客戶認知的要素或利益，若公司能持續提供一些獨特且具有價值的

東西給顧客，則顧客的再購機率也會提高。此代表在特定事件下必須提供服務品質，使顧

客再購機率增加，即是提升顧客忠誠度。Keaveney [55] 
發現企業所提供的服務品質，是影

響顧客是否會轉移到其他企業的重要原因，若企業能提供良好的服務，將能提高顧客的滿

意度，使顧客願意持續與其進行交易。Zeithaml等人 [67] 提出服務品質是被不斷地驗證為忠

誠行為 (如好口碑、推薦、保留) 的前提條件。綜合上述說明，提出下列假設： 

假設七 (H3)：航空公司服務品質對於顧客忠誠度具有正向之關係。 

(五) 員工工作滿意與服務品質的關聯 

Testa等人 [68] 以 9艘遊輪中與旅客有接觸的部門員工及旅客，來探討員工態度與顧客

滿意之間的關係，發現員工對工作滿意的態度與顧客滿意是有相關的。國內學者蘇淑芬 [69] 

以社會工作者為研究對象，來探討工作滿意度、工作負荷與服務品質關係之研究，發現工

作滿意度與服務品質呈現正相關，林政祐 [70] 以服飾零售業之銷售員及顧客為研究對象，

來探討組織氣候及員工工作滿意度對服務品質的關聯性研究，指出工作滿意度與服務品質

之假設呈顯著正相關。 

綜合以上相關文獻，可以發現服務提供者的績效即員工的服務行為品質，是顧客在消

費時對於是否接受到完美服務的品質認知的重要因素，然而組織中既有的服務人員是否能

做好這些行為表現，端視整個企業中內部管理的運作狀況是否得當。故而根據以上文獻，

本研究推論出以下的關係，即員工在整體工作上得到滿足感，進而使得員工的服務行為愈

佳，並且顧客對服務品質的評價也愈好。綜此，提出下列假設： 

假設八 (H4)：航空公司員工工作滿意對服務品質間呈正向之關係。 

(六) 員工工作滿意與顧客忠誠度的關聯 

員工工作態度和顧客滿意度，已有研究發現兩者有正面關係，且員工工作態度通常會

與顧客感覺的服務品質連結在一起，從 Bagozzi [71] 之研究來看，員工工作滿意度的評估，

將直接影響服務品質和顧客滿意度。因此，一個滿意的員工會擴展感情給顧客，使顧客擁

有一個滿意的服務體驗，導致顧客推薦他人與再購意願提升。綜此，提出下列假設： 

假設九 (H5)：航空公司員工工作滿意對顧客忠誠度間呈正向之關係。 
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3.2 研究架構 

本研究之目的主要係結合員工與顧客之觀點，探討國內線航空公司之員工工作滿意

度、服務行為與顧客忠誠度之關係。因此，本研究以 U航空公司之顧客與員工為調查對象，

在顧客問卷方面，係調查 U 航空公司各場站顧客對於搭機後之服務品質評價與整體滿意

度，並就其購後行為進行了解；其次，在員工滿意與服務行為方面，由於第一線員工之服

務表現對顧客而言是最直接之服務接觸，就航空服務而言，顧客所實際感受之服務係以第

一線之空勤與運務人員之服務為主，故本研究係以第一線員工作為本研究之調查對象，因

此，以 U航空公司各場站之運務人員與空勤人員為受訪對象，並對應各場站之顧客資料進

行問卷調查。 

綜合上述文獻的探討與整理，並經由邏輯推導研究假設建立理論模式後，提出本研究

架構如圖 1所示。 

 

圖 1  研究架構 
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四、研究方法 

4.1 變數衡量與問卷設計 

(一) 工作滿意 

員工工作滿意量表共有五個觀察變項，其中三個觀察變項係屬對管理信任 (trust in 

management) 範疇，乃採取 Cook與Wall [21] 及 Kiffin-Petersen與 Cordery [22] 等文獻所提出

對組織管理之信任而設計之衡量變項；而另外兩個觀察變項係屬對組織承諾 

(organizational commitment) 範疇，則擷取Mowday [23]、Saks [24] 與 Currivan [25] 等學者之概

念而設計之衡量變項。衡量工作滿意之五個問項依同意程度，從「非常不同意」至「非常

同意」以 Likert 7點尺度測之，如表 1所示。 

(二) 服務行為 

服務行為分成角色內服務行為及角色外服務行為，兩者皆是採用 Lance與 Stephen [11]

所發展的量表編修而成，其衡量為共七題之單維構面量表，由填答者對題項描述之同意程

度，從「非常不同意」至「非常同意」以 Likert 7點尺度測之，如表 1所示。 

(三) 服務品質 

服務品質的認知量表是源自於消費者期望與實際服務表現的比較，也就是服務品質的

評估不僅是針對服務的結果，更包含了服務傳遞過程的評估，因此本研究服務品質量表是

參考Gronroos [7] 與國際航空運輸協會 (International Air Transportation Association, IATA)解

釋所建構之九個服務構面 22 題項量表。主要衡量項目以航空公司旅客程序之服務工作，

包括有：訂位及售票、機場報到、空中服務、行李運送及到達目的地之後續服務等，而一

般旅客所關切的飛航安全及準點率亦一併納入。依同意程度，從「非常不滿意」至「非常

滿意」以 Likert 5點尺度測之，如表 1所示。 

(四) 顧客忠誠度 

顧客忠誠度量表包括滿意度、再購意願與推薦他人等方面的敘述共三題。在滿意度方

面，係依同意程度，由填答者對題項描述之滿意程度，從「非常不滿意」至「非常滿意」

以 Likert 5點尺度測之。另外，在「再購意願」與「推薦他人」方面，該兩問項之衡量則

是依願意程度加以衡量 (非常願意、願意、普通、不願意、非常不願意)，亦是以 Likert 5

點尺度測之，如表 1所示。 
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表 1  問卷設計  

 評估構面 評估項目 

A1. 我相信公司的管理是有效率的 (管理信任 1) 

A2. 我相信公司會公平地對待每位員工 (管理信任 2) 

A3. 我相信公司對未來的管理能作出明智的決策 (管理信任 3) 

A4. 我服務的公司是我最想待的一家公司 (組織承諾 1) 

自 
變 
數 

A 
工作滿意 

A5. 我會驕傲地告別人說我是公司的員工 (組織承諾 2) 

B1. 我能正確地完成應提供的服務 

B2. 我熟悉相關設備、服務之操作 

B3. 我能快速地完成服務 

B4. 我能妥善處理顧客抱怨 

B5. 當有突發狀況時，我有足夠的應變能力 

B6. 我已具備溝通協調能力 

B 
角色內服務行為 

B7. 我已具備良好的服務技巧 

C1. 我具有主動學習的精神 
C2. 我會以愉悅的心情來提供顧客要求的服務 
C3. 我會主動提供額外的服務給顧客 

中 
介 
變 
數 

服 
務 
行 
為 

C 
角色外服務行為 

C4. 即使超出我的工作職責，我也會主動滿足顧客的要求 
D11. 訂位管道多元化 
D12. 訂位電話容易撥通 

D1 
訂位服務 

D13. 訂位人員服務態度親切 
D21. 購票／劃位服務迅速 
D22. 櫃檯服務人員能正確地完成我的服務 
D23. 櫃檯服務人員態度親切 
D24. 登機廣播及指示明確 

D2 
機場服務 

D25. 登機服務人員引導確實 
D31. 座艙清潔 
D32. 機上座位舒適 

D3 
客艙設施 

D33. 機上設備標示清楚易懂 
D41. 空服人員服務態度親切 D4 

機上服務 D42. 空服人員廣播咬字清晰易懂 
D51. 餐飲服務供應方式 D5 

機上餐飲 D52. 餐飲內容或口味 
D61. 行李服務人員服務態度親切有禮 D6 

行李運送服務 D62. 旅客行李能完善快速地提領 
D71. 對於旅客的詢問能充分解答 
D72. 能迅速回應旅客的問題或抱怨 

D7 
諮詢及抱怨處理 

D73. 能妥善處理旅客的抱怨 
D8 

班機準點率 
D8. 班機準點率 

依 
變 
數 

D 

服 
務 
品 
質 

D9 
飛航安全 

D9. 飛航安全 
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表 1  問卷設計 (續) 

 評估構面 評估項目 

E1 
滿意度 

E1. 整體而言，您對 U航空服務品質之滿意程度 

E2 
再購願意 

E2. 請問您下一次是否願意選擇搭乘 U航空 
依 
變 
數 

E 

顧 
客 
忠 
誠 
度 

E3 
推薦他人 

E3. 請問您是否願意向朋友推薦搭乘 U航空公司之班機 

4.2 資料蒐集與分析方法 

(一) 資料蒐集 

隨著國內航空市場由開放天空政策與自由競爭之調整過程，目前經營國內航線航空公

司計有四家，遍佈臺灣本島與離島地區共有二十九條航線。因此，本研究以國內某航空公

司 (該公司國內航線、班次及市場占有率皆屬國家之最，以下簡稱 U航空公司) 為實例，

進行問卷調查與資料分析。 

員工部分之調查對象為 U航空公司之第一線員工，包括空勤人員與運務人員。抽樣採

普查方式進行調查，問卷調查時期為民國九十三年十二月二十日至民國九十四年一月二十

日，總共發放 414份，扣除無效之回收問卷後，實際有效問卷 386份，有效回收率 93.24%。 

顧客部分之調查對象以搭乘 U航空國內航線各場站離站之旅客為抽樣母體，並以全國

之機場場站為單位，依各航線別進行分層比率抽樣。首先以民國九十三年九月各航線之載

客人數計算其抽樣比率，決定各場站航線之樣本數，再依各航站之班次數與班次時間抽取

樣本。執行問卷調查時間為民國九十三年十一月二十九日至民國九十三年十二月五日，為

時一個星期，總共發放 2,192 份，扣除無效之回收問卷後，實際有效問卷 1,002 份，有效

回收率 45.71%。 

(二) 資料分析方法 

為驗證本研究各項假設，本研究在模式分析方面使用線性結構關係模式 LISREL 8.53

來檢驗，模式分析包含兩個階段如下：1. 進行衡量模式分析，以檢驗理論之衡量與實際觀

察所得之結果是否有差異。並針對本研究之潛在變數 (latent variable) 及其觀察變數 

(manifest variable) 的關係進行效度分析，包括觀測變數的聚合效度檢驗。2. 進行結構模式

路徑分析，以驗證本研究前述之各項假設。 



探討航空公司員工滿意度與顧客忠誠度關係之研究：由服務行為之觀點探討 

－205－ 

五、研究結果分析 

5.1 資料回收與初步分析 

(一) 員工部分 

員工性別方面以女性居多為 259位，占 67.1%，年齡方面以 21歲到 30歲者居多共 203 

位，占 52.6%，教育程度則多為專科程度者，年資方面在職四年以上者居多 (266 位，占

68.9%)，職級方面多為非主管級 (340位，占 88.1%)，工作型態以輪班制度為主 (占約 93%)。

工作性質中，空勤人員有 138 位，占 35.8%，運務人員有 248 位，占 64.2%，此一現象頗

能反映目前 U航空公司第一線服務人員之實際情況。  

(二) 顧客部分 

顧客性別方面以男性居多為 667位，占 66.6%。年齡方面以 31歲到 40歲者居多共 297 

位，占 29.6%。教育程度則多為大學程度者。職業方面以軍警公教人員居多 (329 位，占

32.8%)。婚姻方面以已婚者居多 (605 位，占 60.4%)。月收入以 40,001~60,000元者居多 (298 

位，占 29.7%)。顧客居住地以北部地區為主 (329位，占 32.8%)，此一現象頗能反映目前

U航空公司顧客分布之實際情況。 

5.2 模式驗證與適配分析 

(一) 驗證性因素分析 

本研究運用驗證性因素分析 (comfirmatory factor analysis, CFA) 進行潛在變數衡量模

式之檢測，而驗證性因素分析主要是確認觀察變數是否能將潛在變數精確地衡量出來，本

研究的模式包含 5 個潛在變數與 28 個觀察變數，其中 5 個潛在變數分別為：員工工作滿

意、角色內服務行為、角色外服務行為、服務品質與顧客忠誠度。 

首先，根據 Bagozzi等人 [72] 
認為，基本模式配適標準包括：1.不能有負的誤差變異；

2.誤差變異須達到顯著水準；3.因素負荷量不得低於 0.5；4.標準誤差不宜過大。同時，本

研究進一步以最大概似法 (maximum likelihood) 進行驗證性因素分析之參數估計，而由於

Hair等人 [73] 
指出 χ

2 (Chi-Square) 檢定會因樣本數過大而低估檢定力，故改以 χ
2/df值為模

式配適度 (goodness of fit) 主要評估指標。Kettinger與 Lee [74] 
認為 χ

2/df值小於 5即可接受

該模式，而小於 3者愈佳。此外，本研究根據初始模式之因素負荷量作模式修正之工作，

如果初始模式之因素負荷量小於 0.5 以下者予以刪除；反之，大於 0.5 以上者本研究參照

Joreskog與 Sorbom [75] 線性結構方程式模型修正模式之建議，同一構面中題項之間具有相

關者可建立新的關聯，且亦參考 GFI (goodness of fit index)、AGFI (adjusted for degrees of 
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freedom)、RMR (root mean square residual)、CFI (comparative fit index)、NFI (normed fit 

index)、NNFI (non normed fit index) 等指標來衡量模式的適配度。 

其次，以個別項目的信度 (individual item reliability)，來評估觀察變數對該潛在變數的

因素負荷量以及該因素負荷量是否具有統計之顯著性，依據 Hair 等人 [76] 的建議值，若個

別項目的因素負荷量達 0.5以上，且達統計之顯著水準 (t > 1.96, p = 0.05)，則達到理想的

模式內部適合度。 

再者，採用潛在變數之混合信度 (composite reliability, CR) 測量潛在變數之組成信

度，混合信度值愈高，顯示衡量指標的內部一致性愈高，愈能測出該潛在變數之建構效度。

依 Fornell與 Larcker [77] 之建議，如果混合信度值在 0.6以上，則表示研究模式的內部品質

良好。 

此外，以驗證性因素分析來檢驗衡量模式之收斂效度 (convergent validity)，係確定每

個衡量的變數是否收斂至所欲衡量的潛在變數。潛在變數與其所對應之所有衡量問項間所

萃取的平均變異數萃取量 (average variances extracted, AVE)，是計算各觀察變數對該潛在

變數的平均解釋能力，依 Fornell與 Larcker [77] 之建議，如果平均變異數萃取量達到 0.5以

上，則稱為具有收斂效度。 

最後，Cronbach’s α係數常用於區間尺度 (interval scale) 量表之信度量測，在實務上

亦為最普遍應用之衡量方式 (Cooper 與 Emory [78])。本研究問卷之量表係為區間尺度，據

此，為量測本研究中量表之內部一致性，本研究亦採用 Cronbach’s α係數，衡量同一構面

下，各觀察變數間之一致性。 

運用上述驗證性因素分析原則，各項潛在變數衡量模式之檢測結果分別說明如下： 

1. 工作滿意 

圖 2 為員工工作滿意驗證性因素分析之初始模式，A1-A5 為工作滿意構面之觀察變

數，ε11至 ε15分別為 A1至 A5之誤差向量，λ11至 λ15為因素負荷量。 

 

圖 2  員工工作滿意初始驗證性因素分析模式 
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根據 Bagozzi等人 [72] 之基本模式配適標準，員工工作滿意模式估計結果均符合上述標

準，因此可進一步檢視整體模式配適度。在初始衡量模式之整體配適度之中 (如表 2)，χ2/df

為 78.51大於 5，表示該初始模式必須修正。透過統計套裝軟體 LISREL分析報表提供了修

正模式的指標，指出「題項 A1與題項 A2」與「題項 A4與題項 A5」，這些題項兩兩之間

具有相關，故建立新的修正模式。 

表 2  員工工作滿意量表之配適度比較表 

配適度指標 初始測量模式 修正模式 

修正內容 無 
1. 「題項 A1」與「題項 A2」相關 
2. 「題項 A4」與「題項 A5」相關 

χ
2 392.55 1.18 

df 5 3 

χ
2/df 78.51 0.393 

GFI 0.88 1.00 

AGFI 0.64 1.00 

CFI 0.94 1.00 

NFI 0.94 1.00 

NNFI 0.88 1.00 

RMR 0.11 0.0040 

註：GFI=goodness of fit index; AGFI=GFI adjusted for degrees of freedom; RMR=root mean square 
residual; NFI=normed-fit index; NNFI=non-normed-fit index; CFI=Bentler’s fit index 

 

員工工作滿意的修正模式配適度為：χ
2 = 1.18，df = 3，χ

2/df = 0.393小於 3，表示資料

與該模式間具有良好的配適度，而 P-value = 0.76，CFI = 1.00，RMSEA = 0.000，亦表示模

式已具有相當水準之模式配適度；接著在信度分析方面，本研究利用混合信度 (composite 

reliability) 及變異數萃取量進行分析，依據表 5顯示，員工工作滿意構面之混合信度為 0.924

已大於 0.7，同時變異數萃取量為 0.709已超過 0.5，顯示該量表之觀察變數達一致性及穩

定性，具有高信度。 

由於員工工作滿意量表經過模式修正已達良好之整體模式配適度，因此進一步以收斂

效度與建構效度進行分析，如表 5，各觀察變數之因素負荷量之 t 值皆達到顯著水準，代

表各觀察變數與其所屬之潛在變數間具有顯著之相關性，因此具有收斂效度。再者，由表

5亦可見各觀察變數之標準化因素負荷量均大於 0.7，顯示員工工作滿意量表具有良好之建

構效度。最後其整體內部一致性信度 Cronbach’s α為 0.9319大於 Cronbach [79] 建議之 0.7，

表示量表信度良好。 

員工工作滿意量表經過驗證性因素分析之確認與修正後，亦通過量表之信、效度分
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析，最終的量表結構與驗證性因素分析結果如圖 3。 

 

圖 3  修正後員工工作滿意驗證性因素分析結果 

2. 服務行為 

(1) 角色內服務行為 

圖 4為角色內服務行為驗證性因素分析之初始模式，角色內服務行為 (η21) 為主要構

面，B1-B7為角色內服務行為構面之觀察變數，ε21至 ε27分別為 B1至 B7之誤差向量，λ21

至 λ27為因素負荷量。    

 

圖 4  角色內服務行為初始驗證性因素分析模式 
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同樣地，角色內服務行為模式估計的結果亦符合 Bagozzi等人 [72] 提出之標準，因此可

進一步檢視整體模式配適度。在初始衡量模式之整體配適度中 (如表 3)，χ
2/df 為 59.228

大於 5，而其他 GFI 及 AGFI 值皆在標準值 0.9 以下，表示該初始模式尚須修正。透過統

計套裝軟體 LISREL分析報表，指出「題項 B1與題項 B6」、「題項 B2與題項 B6」、「題

項 B5與題項 B6」、「題項 B3與題項 B2」、「題項 B1與題項 B2」、「題項 B1與題項

B3」、「題項 B6與題項 B3」、「題項 B6與題項 B4」與「題項 B7與題項 B6」，這些題

項兩兩之間具有相關，故建立新的修正模式。 

表 3  角色內服務行為量表之配適度比較表 

配適度指標 初始測量模式 修正模式 

修正內容 無 

1.「題項 B1」與「題項 B6」相關 

2.「題項 B2」與「題項 B6」相關 

3.「題項 B5」與「題項 B6」相關 

4.「題項 B3」與「題項 B2」相關 

5.「題項 B1」與「題項 B2」相關 

6.「題項 B1」與「題項 B3」相關 

7.「題項 B6」與「題項 B3」相關 

8.「題項 B6」與「題項 B4」相關 

9.「題項 B7」與「題項 B6」相關 
 

χ
2 1184.56 28.16 

df 20 10 

χ
2/df 59.228 2.816 

GFI 0.80 0.99 

AGFI 0.64 0.98 

CFI 0.97 1.00 

NFI 0.97 1.00 

NNFI 0.96 1.00 

RMR 0.18 0.03 

註： GFI=goodness of fit index; AGFI=GFI adjusted for degrees of freedom; RMR=root mean 
square residual; NFI=normed-fit index; NNFI=non-normed-fit index; CFI=Bentler’s fit index 

 

修正後之角色內服務行為的模式配適度為：χ
2 = 28.16，df = 10，χ

2/df = 2.816小於 3，

表示資料與該模式間具有良好的配適度。而 GFI = 0.99，CFI = 1.00，RMSEA = 0.039，亦
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表示模式已具相當水準之模式配適度；接著進行模式信、效度分析，依據表 5 顯示修正模

式角色內服務行為構面之 Cronbach’s α值為 0.9594，已大於 0.7。另外，構面之混合信度為

0.990亦大於 0.7，同時變異數萃取量為 0.935也超過 0.5，顯示該量表之觀察變數達一致性

及穩定性，具有高信度。 

接著進行收斂效度與建構效度分析，如表 5，各觀察變數之因素負荷量之 t 值皆達到

顯著水準，代表各觀察變數與其所屬之潛在變數間具有顯著之相關性，因此具有收斂效

度。再者，由表 5 亦可見各觀察變數之標準化因素負荷量均大於 0.9，顯示角色內服務行

為量表具有良好之建構效度。最後其整體內部一致性信度 Cronbach’s α值為 0.9642，表示

量表信度良好。 

角色內服務行為量表經過驗證性因素分析之確認與修正後，亦通過量表之信、效度分

析，最終的量表結構與驗證性因素分析結果如圖 5。 

 

圖 5  修正後角色內服務行為驗證性因素分析結果 

(2) 角色外服務行為 

圖 6為角色外服務行為驗證性因素分析之初始模式，角色外服務行為 (η31) 為主要構

面，C1-C4為角色外服務行為構面之觀察變數，ε31至 ε34分別為 C1至 C4之誤差向量，λ31

至 λ34為因素負荷量。 
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圖 6  角色外服務行為初始驗證性因素分析模式 

同樣地，角色外服務行為模式估計的結果亦符合 Bagozzi等人 [72] 提出之標準，因此可

進一步檢視整體模式配適度。在初始衡量模式之整體配適度之中，報表中顯示該模式為完

全適配之模式，無需做任何修正。接著，本研究針對原角色外服務行為模式進行信、效度

分析。依據表 5 顯示，角色外服務行為構面之 Cronbach’s α值為 0.9032，已大於 0.7。另

外，構面之混合信度為 0.982 亦大於 0.7。變異數萃取量為 0.931 也超過 0.5，顯示該量表

之觀察變數達一致性及穩定性，具有高信度。 

由於原角色外服務行為量表已達良好之整體模式配適度，進一步以收斂效度與建構效

度進行分析，如表 5，各觀察變數之因素負荷量之 t 值皆達到顯著水準，代表各觀察變數

與其所屬之潛在變數間具有顯著之相關性，因此具有收斂效度。再者，由表 5亦可見各觀

察變數之標準化因素負荷量均大於 0.9，顯示角色外服務行為量表具有良好之建構效度。

最後其整體內部一致性信度 Cronbach’s α值為 0.9642，表示量表信度良好。 

原角色外服務行為量表經過驗證性因素分析之確認後，亦通過量表之信、效度分析，

初始的量表結構與驗證性因素分析結果如圖 7。 

 

圖 7  角色外服務行為初始驗證性因素分析模式 
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3. 服務品質 

圖 8為服務品質驗證性因素分析之初始模式，訂位服務 (η41)、機場服務 (η42)、客艙

設施 (η43)、機上餐飲 (η44)、機上服務 (η45)、行李運送服務 (η46)、諮詢及抱怨處理 

(η47)、班機準點率 (η48)、飛航安全 (η49) 為九個主要構面，D1-D3為訂位服務構面之觀

察變數，D4-D8為機場服務構面之觀察變數，D9-D11為客艙設施構面之觀察變數，D12-D13

為機上餐飲構面之觀察變數，D14-D15為機上服務構面之觀察變數，D16-D17為行李運送

服務構面之觀察變數，D18-D20為諮詢及抱怨處理構面之觀察變數，D21為班機準點率構

面之觀察變數，D22為飛航安全構面之觀察變數，ε41至 ε422分別為 D1至 D22之誤差向

量，λ41至 λ422為因素負荷量。 

由於服務品質模式估計的結果亦符合 Bagozzi等人 [72] 提出之標準，因此可進一步檢視

整體模式配適度。在初始衡量模式之整體配適度中 (如表 4)，χ2/df為 8.6449大於 5，而其

他 GFI 及 AGFI 值皆在標準值 0.9 以下，表示該初始模式尚須修正。透過統計套裝軟體

LISREL分析報表，指出「題項 D1與題項 D2」、「題項 D5與題項 D6」、「題項 D7與

題項 D8」、「題項 D8與題項 D5」、「題項 D7與題項 D5」、「題項 D5與題項 D4」、

「題項 D6與題項 D4」及「題項 D20與題項 D19」這些題項兩兩之間具有相關，故建立新

的修正模式。 

修正模式之服務品質的模式配適度為 χ
2 = 704.22，df = 167，χ

2/df = 4.2169 小於 5，表

示資料與該模式間具有良好的配適度，而 GFI = 0.94，CFI = 0.99，RMSEA = 0.057，其模

式已具有相當水準之模式配適度；接著，本研究針對修正後之服務品質模式進行信、效度

分析。依據表 5 顯示修正模式，服務品質構面之 Cronbach`s α值分別為 0.7317、0.9316、

0.8632、0.8923、0.8709、0.8703、0.9502 皆大於 0.7。另外，由驗證性因素分析估計參數

所求得構面之混合信度分別為 0.732、0.909、0.869、0.895、0.873、0.871、0.940、0.798、

0.549均大於 0.5。變異數萃取量分別為 0.485、0.666、0.686、0.811、0.775、0.774、0.841、

0.792、0.548均超過 0.4之標準，顯示該量表之觀察變數達一致性及穩定性，具有高信度。 

由於服務品質量表經過模式修正，已達良好之整體模式配適度，因此進一步分析其收

斂效度與建構效度。如表 5，各觀察變數之因素負荷量之 t 值皆達到顯著水準，代表各觀

察變數與其所屬之潛在變數間具有顯著之相關性，因此具有收斂效度。再者，由表 5亦可

見各觀察變數之標準化因素負荷量均大於 0.5，顯示服務品質量表具有良好之建構效度。

最後其整體內部一致性信度 Cronbach’s α值為 0.9598，表示量表信度良好。 

服務品質量表經過驗證性因素分析之確認與修正後，亦通過量表之信、效度分析，最

終的量表結構與驗證性因素分析結果如圖 9。 

4. 顧客忠誠度 

圖 10為顧客忠誠度驗證性因素分析之初始模式，滿意度 (η51)、再購意願 (η52)、推

薦他人 (η53) 為其三大主要構面，E1-E3 為顧客忠誠度構面之觀察變數，ε51 至 ε53 分別

為 E1至 E3之誤差向量，λ51至 λ53為因素負荷量。 
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表 4  服務品質量表之配適度比較表 

配適度指標 初始測量模式 修正模式 

修正內容 無 

1.「題項 D1」與「題項 D2」相關 

2.「題項 D5」與「題項 D6」相關 

3.「題項 D7」與「題項 D8」相關 

4.「題項 D8」與「題項 D5」相關 

5.「題項 D7」與「題項 D5」相關 

6.「題項 D5」與「題項 D4」相關 

7.「題項 D6」與「題項 D4」相關 

8.「題項 D20」與「題項 D19」相關 

χ
2 1512.86 704.22 

df 175 167 

χ
2/df 8.6449 4.2169 

GFI 0.88 0.94 

AGFI 0.83 0.91 

CFI 0.98 0.99 

NFI 0.98 0.99 

NNFI 0.98 0.99 

RMR 0.012 0.011 

註：GFI=goodness of fit index; AGFI=GFI adjusted for degrees of freedom; RMR=root mean square 
residual; NFI=normed-fit index; NNFI=non-normed-fit index; CFI=Bentler’s fit index 

 

同樣地，本研究之顧客忠誠度模式估計的結果亦符合 Bagozzi等人 [72] 提出之標準，因

此可進一步檢視整體模式配適度。在初始衡量模式之整體配適度之分析，報表中顯示該模

式為完全適配之模式，無需做任何修正。接著，本研究針對原顧客忠誠度模式進行信、效

度分析。依據表 5顯示原模式之構面及其所對應題項，顧客忠誠度構面之 Cronbach’s α值

為 0.7039已大於 0.7。另外，各構面之混合信度分別為 0.665、0.714與 0.671皆大於 0.6。

且變異數萃取量部分為 0.520 也超過 0.5 之標準，顯示該量表之觀察變數達一致性及穩定

性，具有高信度。 

由於原顧客忠誠度量表已達良好之整體模式配適度，因此本研究進一步以收斂效度與

建構效度進行分析，如表 5，各觀察變數之因素負荷量之 t 值皆達到顯著水準，代表各觀

察變數與其所屬之潛在變數間具有顯著之相關性，因此具有收斂效度。再者，由表 5亦可

見各觀察變數之標準化因素負荷量均大於 0.6，顯示顧客忠誠度量表具有良好之建構效度。 

原顧客忠誠度量表經過驗證性因素分析之確認後，亦通過量表之信、效度分析，初始

的量表結構與驗證性因素分析結果如圖 11。 
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圖 8  服務品質初始驗證性因素分析模式 圖 9 修正後服務品質驗證性因素分析 

結果 



探討航空公司員工滿意度與顧客忠誠度關係之研究：由服務行為之觀點探討 

－215－ 

 

圖 10  顧客忠誠度初始驗證性因素分析

模式 

圖 11  顧客忠誠度初始驗證性因素分析

結果 

表 5  驗證性因素分析表 

衡  量  題  項 平均數 總平 
均數 

標準
差 

標準化
因素負
荷量 

t 值 混合信度 變異數
萃取量 Cronbach’s α 

A1 我相信公司的管理
是有效率的 (管理
信任 1) 

4.25 1.321 0.86 35.63** 0.851 

A2 我相信公司會公平
地對待每位員工
(管理信任 2) 

4.03 1.409 0.86 36.21** 0.894 

A3 我相信公司對未來
的管理能作出明智
的決策 (管理信任
3) 

4.36 1.290 0.93 41.17** 0.84 

A4 我服務的公司是我
最想待的一家公司
(組織承諾 1) 

4.31 1.290 0.78 31.14** 0.75 

員
 
工

 
工

 
作

 
滿

 
意

 

A5 我會驕傲地告別人
說我是公司的員工
(組織承諾 2) 

4.56 

4.302 

1.278 0.77 30.88** 0.799 

0.924 0.709 0.9319 

B1 我能正確地完成應
提供的服務 5.44 1.015 0.95 44.57** 0.955 

B2 我熟悉相關設備、
服務之操作 5.49 1.019 0.96 45.14** 0.961 

服
 
務

 
行

 
為

 

角
色
內
服
務
行
為 

B3 我能快速地完成服
務 5.51 

5.334 

0.988 0.97 45.57** 0.969 

0.990 0.935 0.9594 0.9642 
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表 5  驗證性因素分析表 (續 1) 

衡  量  題  項 平均數 總平 
均數 

標準
差 

標準化
因素負
荷量 

t值 混合信度 變異數
萃取量 Cronbach’s α 

B4 我能妥善處理顧客
抱怨 5.18 1.074 0.98 46.47** 0.974 

B5 當有突發狀況時，
我有足夠的應變能
力 

5.24 1.054 0.97 46.19** 0.974 

B6 我已具備溝通協調
能力 5.18 1.047 0.97 46.01** 0.974 

角
色
內
服
務
行
為 

B7 我已具備良好的服
務技巧 5.30 

5.334 

1.055 0.97 46.27** 0.963 

0.990 0.935 0.9594 

C1 我具有主動學習的
精神 5.49 0.993 0.97 45.65** 0.961 

C2 我會以愉悅的心情
來提供顧客要求的
服務 

5.46 0.958 0.95 44.37** 0.966 

C3 我會主動提供額外
的服務給顧客 5.19 1.074 0.98 46.76** 0.969 

服
 
務

 
行

 
為

 ( 續
) 

角
色
外
服
務
行
為 C4 即使超出我的工作

職責，我也會主動
滿足顧客的要求 

5.08 

5.305 

1.097 0.96 44.70** 0.964 

0.982 0.931 0.9032 

0.9642 

D11 訂位電話容易撥通 4.03 0.703 0.72 23.92** 0.566 

D12 訂位人員服務態度
親切 3.41 1.054 0.53 16.09** 0.627 訂

位
服
務 

D13 訂位管道多元化 ( 
可透過訂位中心、 
網路、旅行社等訂
位) 

4.14 

3.86 

0.704 0.81 27.37** 0.738 

0.732 0.485 0.7317 

D21 購票／劃位服務迅
速 4.19 0.710 0.79 28.58** 0.792 

D22 櫃檯服務人員能正
確地為我完成服務 4.29 0.687 0.83 30.59** 0.805 

D23 櫃檯服務人員態度
親切 4.26 0.723 0.81 30.01** 0.792 

D24 登機廣播及指示明
確 4.15 0.713 0.81 29.55** 0.810 

機
場
服
務 

D25 登機服務人員引導
確實 4.18 

4.22 

0.699 0.84 31.56** 0.799 

0.909 0.666 0.9316 

D31 座艙清潔 4.09 0.686 0.84 31.95** 0.783 

D32 機上座位舒適 3.79 0.818 0.76 27.77** 0.808 

服 
 
 
務 

 
 
品 

 
 
質 

客
艙
設
施 D33 機上設備標示清楚

易懂 4.06 

3.98 

0.674 0.88 34.49** 0.853 

0.869 0.686 0.8632 

0.9598 
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表 5  驗證性因素分析表 (續 2) 

衡  量  題  項 平均數 總平 
均數 

標準
差 

標準化
因素負
荷量 

t值 混合信度 變異數
萃取量 Cronbach’s α 

D41 飲料供應的服務方
式 3.96 0.803 0.93 37.18** 0.895 機

上
餐
飲 

D42 飲料供應的內容或
口味 3.74 

3.85 

0.865 0.97 33.63** 0.895 

0.895 0.811 0.8923 

D51 空服人員服務態度
親切 4.26 0.675 0.91 35.16** 0.873 機

上
服
務 

D52 空服人員廣播咬字
清晰易懂 4.20 

4.23 

0.702 0.85 31.92** 0.873 

0.873 0.775 0.8709 

 

D61 行李服務人員服務
態度親切有禮 3.97 0.751 0.88 33.56** 0.871 

行
李
運
送
服
務 

D62 旅客行李能完善快
速地提領 3.91 

3.94 

0.760 0.88 33.55** 0.871 

0.871 0.774 0.8703  

D71 對於旅客的詢問能
充分解答 4.03 0.693 0.94 38.31** 0.928 

D72 能迅速回應旅客的
問題或抱怨 3.97 0.698 0.92 37.45** 0.901 

諮
詢
及
抱
怨
處
理 

D73 能妥善處理旅客的
抱怨 3.94 

3.98 

0.716 0.89 34.98** 0.910 

0.940 0.841 0.9502 

0.9598 

班
機
準
點
率 

D8 班機準點率 3.84 0.835 0.89 35.57** 0.798 0.792 －  

服 
 
 
務 

 
 
品 

 
 
質 

 
 
︵ 

 
續 

 
︶ 

飛
航
安
全 

D9 飛航安全 4.10 0.688 0.74 24.80** 0.549 0.548 －  

滿
意
度 

E1 整體而言，您對 U
航空服務品質之滿
意程度 

4.16 0.651 0.67 19.96** 0.665 

再
購
意
願 

E2 請問您下一次是否
願意選擇搭乘U航
空 

4.12 0.687 0.74 24.78** 0.714 

顧 
客 
忠 
誠 
度 

推
薦
他
人 

E3 請問您是否願意向
朋友推薦搭乘U航
空公司之班機 

3.96 

4.080 

0.690 0.75 25.07** 0.671 

0.520 0.7039 

註：*表示達到 p < 0.05之顯著水準，**表示達到 p < 0.01之顯著水準。 
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(二) 整體衡量模式分析 

整體衡量模式分析係用以驗證研究架構所憑藉之衡量品質，但由於研究架構中所包含

之觀察變數眾多，為避免在進行整體衡量模式分析時，配適度有可能被過分低估 (Bentler

與 Chou [80])，本研究採用 Settoon等人 [81] 所建議的方法：若模式中潛在變數使用多維構面

量表，則將子構面之題項加總平均作為新的觀察變數。依循此法，員工工作滿意、角色外

服務行為、角色內服務行為、服務品質與顧客忠誠度分別成為 5、7、4、9、3個觀察變數

之潛在變數。 

圖 12為初始整體衡量模式圖，其中，員工工作滿意 (ξ1) 為潛在自變數，角色內服務

行為 (η1)、角色外服務行為 (η2)、服務品質 (η3)、顧客忠誠度 (η4) 為潛在依變數，A1-A5

為員工工作滿意之觀察變數，B1-B7為角色內服務行為之觀察變數，C1-C4為角色外服務

行為之觀察變數，D1-D9為服務品質之觀察變數，E1-E3為顧客忠誠度之觀察變數，δ11-δ15

為潛在自變數之誤差向量，ε21-ε53 為潛在依變數之誤差向量，λ11-λ53 為標準化後之因素

負荷量。 
 

 

圖 12  初始整體衡量模式圖 

根據 Bagozzi等人 [72] 之基本模式配適標準來看，模式估計的結果均符合上述之標準，

因此可進一步檢視整體模式配適度。據此，初始整體衡量模式配適度為：χ
2 = 1550.14，

df = 341，χ
2/df = 4.545，GFI = 0.76，AGFI = 0.72，其中 GFI、AGFI值皆小於 0.9之配適標
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準，而 SRMR = 0.17，RMR = 0.21，RMSEA = 0.099皆高於 0.05，由各指標來看，本測量

模式應再進行修正。透過統計套裝軟體 LISREL分析報表提供了使用者修正模式的指標，

指出「題項 A4 與題項 A5」、「題項 B1 與題項 B2」、「題項 C1 與題項 C2」、「題項

C3與題項 C4」及「題項 E2與題項 E3」這些題項兩兩之間具有相關，故建立新的修正模

式。 

修正後其整體衡量模式配適度為：χ
2 = 728.61，df = 335，χ

2/df = 2.175，GFI = 0.95，

AGFI = 0.92，SRMR = 0.045，RMSEA = 0.062，分析比較結果如表 6所示。各潛在變數與

其對應之觀察變數的因素負荷量皆大於 0.4，且皆達到 0.01 顯著水準，顯示具聚合效度 

(Anderson與 Gerbing [82]) (見表 7)。 

整體衡量模式經過驗證性因素分析之確認與修正後，亦通過量表之信、效度分析，最

終的整體衡量模式與驗證性因素分析結果如表 7及圖 13。 

表 6  整體衡量模式之配適度比較表 

配適度指標 初始衡量模式 修正模式 

修正內容 無 

1.「題項 A4」與「題項 A5」相關 
2.「題項 B1」與「題項 B2」相關 
3.「題項 C1」與「題項 C2」相關 
4.「題項 C3」與「題項 C4」相關 
5.「題項 E2」與「題項 E3」相關 

χ
2 1550.14 728.61 

Df 341 335 

χ2/df 4.545 2.175 

GFI 0.76 0.95 

AGFI 0.72 0.92 

RMR 0.21 0.045 

NFI 0.91 0.96 

NNFI 0.92 0.97 

CFI 0.93 0.99 

註：GFI=goodness of fit index; AGFI=GFI adjusted for degrees of freedom; RMR=root mean square 
residual; NFI=normed-fit index; NNFI=non-normed-fit index; CFI=Bentler’s fit index 

 

整體衡量模式信度參考指標可透過混合信度進行分析。混合信度如同 Cronbach’s α值

分析潛在變數之內部一致性 (Fornell與 Larcker [77])。如表 7所示，所有潛在變數之混合信

度除了服務品質內的「飛航安全」、顧客忠誠度中的「再購意願」與「推薦他人」構面略

小於 0.5 之標準外，其他潛在變數皆已達標準，表示各潛在變數之信度良好，而變異數萃

取量係衡量潛在變數所被解釋之變異量，除了「服務品質」與「顧客忠誠度」構面略小於
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Fornell 與 Larcker [77] 所建議之 0.5 的標準外，其他潛在變數皆已達標準，故本研究之員工

工作滿意、角色內服務行為、角色外服務行為、服務品質與顧客忠誠度量表皆具有良好之

信度。 

本研究以驗證性因素分析對每個觀察變數之因素負荷量 (factor loading) 進行 t檢定判

斷是否具有建構效度，若各項觀察變數與對應構面間所得之因素負荷量之 t值大於 2.54，

達顯著水準 (p < 0.01)，代表各潛在變數能有效衡量相同之構面，足以代表具有收斂效度 

(Anderson與 Gerbing [82])。由表 7中之 t值來看，所有觀察變數皆達到顯著水準，代表本研

究整體衡量模式具有不錯的解釋能力。 

表 7  整體衡量結構模式分析表 

衡量構面 標準化因
素負荷量 t值 混合信度 變異數萃

取量 

A1 我相信公司的管理是有效
率的 (管理信任 1) 0.88 20.34** 0.861 

A2 我相信公司會公平地對待
每位員工 (管理信任 2) 0.86 19.67** 0.871 

A3 我相信公司對未來的管理
能作出明智的決策 (管理
信任 3) 

0.90 21.02** 0.816 

A4 我服務的公司是我最想待
的一家公司 (組織承諾 1) 0.76 16.40** 0.716 

員 1 

工 

工 

作 

滿 

意 
A5 我會驕傲地告別人說我是
公司的員工 (組織承諾 2) 0.73 15.50** 0.790 

0.916 0.687 

B1 我能正確地完成應提供的
服務 0.82 18.42** 0.848 

B2 我熟悉相關設備、服務之
操作 0.90 28.89** 0.890 

B3 我能快速地完成服務 0.90 21.38** 0.895 

B4 我能妥善處理顧客抱怨 0.90 21.70** 0.901 

B5 當有突發狀況時，我有足
夠的應變能力 0.91 21.84** 0.901 

B6 我已具備溝通協調能力 0.90 21.64** 0.913 

角 

色 

內 

服 

務 

行 

為 

B7 我已具備良好的服務技巧 0.93 22.58** 0.867 

0.965 0.801 

C1 我具有主動學習的精神 0.87 25.13** 0.879 

C2 我會以愉悅的心情來提供
顧客要求的服務 0.90 26.45** 0.830 

C3 我會主動提供額外的服務
給顧客 0.78 17.77** 0.733 

服 1 

 

 

務 

 

 

行 

 

 

為 

角 
色 
外 
服 
務 
行 
為 

C4 即使超出我的工作職責，
我也會主動滿足顧客的要
求 

0.74 16.36** 0.790 

0.895 0.681 
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表 7  整體衡量結構模式分析表 (續 1) 

衡量構面 標準化因
素負荷量 t值 混合信度 變異數萃

取量 

D1 訂位服務 0.49 7.08** 0.500 

D2機場服務 0.66 8.26** 0.626 

D3客艙設施 0.69 8.42** 0.650 

D4機上餐飲 0.70 8.52** 0.658 

D5機上服務 0.70 8.49** 0.639 

D6行李運送服務 0.67 8.30** 0.620 

D7諮詢及抱怨處理 0.67 8.33** 0.628 

D8飛航安全 0.57 8.40** 0.438 

服 2 

務 

品 

質 

D9班機準點率 0.68 7.62** 0.564 

0.868 0.424 

E1滿意度 0.86 13.97** 0.618 

E2再購意願 0.45 7.31** 0.352 
顧客 

忠誠度 2 
E3推薦他人 0.42 6.84** 0.317 

0.613 0.373 

註：*表示達到 p < 0.05 之顯著水準，**表示達到 p < 0.01 之顯著水準，
1 表示使用李克特七等尺度

量表，
2 表示使用李克特五等尺度量表。 

 

圖 13  修正後整體衡量模式分析結果 

註： **表示 t 值達到顯著水準 
(p < 0.01)；數字係為路 
徑係數與殘差變異量。 
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5.3 結構模式路徑分析 

根據前面修正後的結構模式進行路徑分析，結果顯示 χ
2 = 728.61，df = 335，χ

2/df 為

2.175，GFI為 0.95，AGFI為 0.92，RMR為 0.045、NFI為 0.96、NNFI為 0.97、CFI為 0.98，

SRMR = 0.045，RMSEA = 0.062，這些適配度指標已經符合一般的要求標準。 

在 R-square 方面皆大於 0.5，符合一般的要求標準，因此主要潛在變數間之因果關係

良好，而整體的結構方程式如下所示，其中 errorvar 表示方程式中殘差項的變異數，若值

越小表示殘差項的變動程度較小，結構方程式的解釋能力越佳。 

B = 0.28 × A errorvar = 0.11 

C = 0.36 × A errorvar = 0.23 

D = 0.22 × B + 0.51 × C + 0.25 × A errorvar = 0.35 

E = 0.13 × B + 0.64 × C + 0.79 × D + 0.20 × A errorvar = 0.27 

根據路徑分析的結果如表 8所示，所有變數之間的因果關係皆顯著的存在。其中影響

角色內服務行為(B)與角色外服務行為(C)最重要的為員工工作滿意(A)；而影響服務品質(D)

最大的是角色外服務行為(C)，其次為員工工作滿意(A)，最小的為角色內服務行為(B)；影

響顧客忠誠度(E)最大為服務品質(D)，其次為角色外服務行為(C)，最小的為角色內服務行

為(B)。 

表 8  路徑分析結果 

變數名稱 標準化路徑係數 t-value R-square 

角色內服務行為 (B)   0.89 

 員工工作滿意 (A)  H1a 0.28 4.38**  

角色外服務行為 (C)   0.77 

 員工工作滿意 (A)  H1b 0.36 5.30**  

服務品質 (D)   0.65 

 角色內服務行為 (B)  H2a(1) 0.22 3.58**  

 角色外服務行為 (C)  H2b(1) 0.51 6.52**  

 員工工作滿意 (A)  H4 0.25 3.65**  

顧客忠誠度 (E)   0.73 

 角色內服務行為 (B)  H2a(2) 0.13 2.94**  

 角色外服務行為 (C)  H2b(2) 0.64 7.46**  

 服務品質 (D)  H3 0.79 8.42**  

 員工工作滿意 (A)  H5 0.20 3.54**  

註：*表示 t檢定顯著水準 p < 0.05，**表示 t檢定顯著水準 p < 0.01。 
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5.4 小結 

(一) 各假說之驗證 

由研究結果表 8路徑分析知，先前所提各假設得到驗證，分別說明如下： 

1. 員工工作滿意對角色內服務行為有正向直接影響，路徑係數為 0.28，假設一 (H1a) 成立。 

2. 員工工作滿意對角色外服務行為有正向直接影響，路徑係數為 0.36，假設二 (H1b) 成立。 

3. 角色內服務行為對服務品質有正向直接影響，路徑係數為 0.22，假設三 (H2a(1)) 成立，

但其影響程度遠低於角色外行為。 

4. 角色外服務行為對服務品質有正向直接影響，路徑係數為 0.51，假設四 (H2b(1)) 成立，

且角色外行為是服務品質最主要關鍵影響因素。 

5. 角色內服務行為對顧客忠誠度有正向直接影響，路徑係數為 0.13，假設五 (H2a(2)) 成立，

唯其影響力遠低於角色外行為，約僅為五分之一。 

6. 角色外服務行為對顧客忠誠度有正向直接影響，路徑係數為 0.64，假設六 (H2b(2)) 成立，

且角色外服務行為對顧客忠誠度影響力頗大，遠超過角色內服務行為。 

7. 服務品質對顧客忠誠度具有正向直接關係，路徑係數為 0.79，假設七 (H3) 成立，且服

務品質是顧客忠誠度最重要的影響因素。 

8. 員工工作滿意對服務品質有正向直接影響，路徑係數為 0.25，假設八 (H4) 成立。 

9. 員工工作滿意對顧客忠誠度具有正向直接影響，路徑係數為 0.20，假設九 (H5) 成立。 

(二) 服務行為作為中介變數之影響力分析 

由表 8路徑分析知，服務行為作為員工工作滿意與顧客忠誠度關係之中介變數，其對

顧客忠誠度影響力頗大 (路徑係數 0.64)，尤其是角色外服務行為之影響力遠大於角色內服

務行為；而服務行為受員工滿意度之影響程度亦相當顯著，其中角色外行為受影響程度 (路

徑係數 0.36)，較角色內行為顯著 (路徑係數 0.28)。本研究顯示出航空公司應特別強化第

一線員工角色外行為表現，以提升顧客忠誠度。 

六、管理意涵 

依據本研究結果，在路徑分析方面，服務行為作為國內航空公司第一線員工工作滿意

度與顧客忠誠度之中介變數，確實對顧客忠誠度有很顯著之影響。同時，服務行為的表現

受到員工工作滿意度之影響亦頗為明顯。以下針對這些研究發現進行管理意涵之討論，並

研擬因應之具體作為，以供航空公司管理主管人員參考。 
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6.1 提升顧客忠誠度的具體作法 

由表 8路徑分析結果知，影響忠誠度的重要程度因素依次分別為：服務品質 (路徑係

數 0.79)、角色外服務行為 (路徑係數 0.64)、員工工作滿意 (路徑係數 0.20) 與角色內服務

行為 (路徑係數 0.13)。茲針對這些重要影響因素之改善方案或具體做法，討論如下。 

(一) 致力改善服務品質 

因為服務品質滿意度影響顧客忠誠度最大，提升顧客忠誠度方法，最重要的就是致力

改善服務品質，提升顧客對服務品質的滿意度。衡量服務品質的九大構面中，各服務構面

對服務品質影響程度顯著且大致相同，其尤以機上服務、機上餐飲、客艙設施等三個服務

構面為首要，應強化提升其服務品質。由表 5知，服務品質滿意度總平均數為 4.0，表示 U

航空公司顧客對服務品質的總體滿意度頗高，顧客對服務品質表示滿意 (4.0以上者) 的服

務構面有：機場服務、機上服務及班機準點率。滿意度較低的服務構面為：飛航安全 (3.84)、

機上餐飲 (3.85) 及訂位服務 (3.86)。因此建議 U 航空公司可從這些顧客滿意度較低的服

務構面優先加強其服務品質。此外，U航空公司亦可運用顧客對服務品質重視度與滿意度

差距分析法 (importance-performance analysis；IPA)，以進一步分析其亟需改善之服務品質

構面或項目 (Feng與 Jeng [2])。 

(二) 激勵角色外服務行為 

員工角色外服務行之表現，亦是影響顧客忠誠度的重要項目。蓋顧客將角色內服務行

為視為服務人員的分內工作，而將角色外服務行為的表現視為額外的服務。認為服務人員

將分內工作做到完美無缺是理所當然的事，而對於服務人員的額外服務，則頗有期待也較

容易感到驚喜，給予掌聲。因此，航空公司應強化角色外服務行為。員工對角色外服務行

為表現的自我期許平均值水準在 5.0至 5.5間 (見表 5)，係屬“滿意”程度，應仍有提升空

間。也就是航空公司應訓練培養具有主動、積極的服務精神和愉悅樂觀的服務態度，以期

有更好的角色外服務行為表現，提高顧客滿意度，爭取更高的顧客忠誠度。 

(三) 全力做好角色內服務行為 

依本研究結果，角色內服務行為績效對顧客忠誠度的影響程度遠較角色外服務行為為

低。究其原因有二，首先，角色內行為被顧客視為份內工作，即顧客認為角色內行為，本

來就是服務人員應有的行為，是份內的工作，被視為理所當然的事。相對的，顧客對服務

人員份內工作，反而會要求表現應達百分百無缺點。其次，角色外行為就顧客立場而言，

雖也屬服務人員的表現，但通常會以“額外服務”視之，因此，會給這些“額外服務”較

高的評價與掌聲。換言之，“角色外行為”較易贏得顧客的掌聲，較易取得顧客的滿意度

與忠誠度。 
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角色內服務行為的員工自我評價水準 (總平均數 5.3，見表 5) 係介於“滿意”與“很

滿意”之間，表示角色內服務行為績效仍有很大的提升空間。因此，航空公司應要求服務

人員全力做好角色內服務行為，以提升顧客滿意度和忠誠度。換言之，航空公司一方面應

提供良好的服務硬體設備，確保服務的安全性、流暢性、便利性與舒適性；另一方面應提

供完善的服務軟體系統，力求各服務項目都能按照「標準作業流程」(SOP) 操作進行，做

到「服務零缺點」。 

6.2 提升員工滿意度的具體作法 

本研究結果顯示，員工滿意度不僅是影響顧客忠誠度與服務品質滿意度的重要直接影

響變數 (路徑係數分別是 0.20及 0.25)，員工滿意度對於中介變數、角色內服務行為與角色

外服務行為的影響程度亦相當大 (路徑係數分別是 0.28及 0.36)。因此提升員工滿意度，實

為激勵員工服務行為表現，進而帶動服務品質改善，並提高顧客忠誠度最重要的工作，也

是航空公司改善顧客關係，增加獲利空間，維持永續經營的重要課題。以下將就提升員工

滿意度的具體作法，加以討論說明。 

(一) 強化員工對公司的管理信任與組織承諾 

由表 7知，衡量員工工作滿意度的五個觀察變項中，屬於管理信任範疇的 (A3) 我相信
公司對未來的管理能做出明智的決策、(A1) 我相信公司的管理是有效率的、及 (A2) 我相
信公司會公平地對待每一位員工的因素負荷量分別為 0.90、0.88、及 0.86，表示其與工作

滿意關係大。而屬組織承諾範疇的 (A4) 我服務的公司是我最想待的一家公司、(A5) 我會
驕傲地告訴別人說我是公司的員工係數分別為 0.76 及 0.73，亦表示與員工工作滿意關係

大。唯相較之下，管理信任範疇對工作滿意的關係較組織承諾範疇為大。另一方面，由表

5 知，在工作滿意度上，員工對管理信任及組織承諾所感受到的滿意度平均分數，都介於

4.0~4.6之間，係都屬“普通滿意”程度，表示第一線員工對公司的工作滿意度不高 (總平

均數 4.3)，仍有許多改善提升空間。 

因此，航空公司要提高員工工作滿意度應同時加強員工對公司的管理信任與組織承

諾。在強化管理信任方面，應該採行： (1) 提升公司管理決策能力；(2) 積極改善公司管理
效率；(3) 建立公平且透明的升遷制度，以取得員工對公司管理制度與經營效率的信任，凝
聚員工向心力與信任感。在加強組織承諾方面，則應： (1) 創造公司最大利潤分享員工，
讓員工與公司共同成長獲益；(2) 打造公司願景，且讓員工明瞭公司願景，讓員工以公司為
榮，以激發員工榮譽感與使命感。 

(二) 視員工為內部顧客，積極推動內部行銷 

航空公司管理人員應積極推動內部行銷，而內部行銷的具體作為包括：(1) 將員工視為
內部顧客，並以內部顧客需求為導向，盡力滿足內部顧客需求，以提升內部顧客 (員工)
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滿意度為依歸；(2) 員工工作豐富化，擴大員工參與感，以增加員工情感與凝聚員工向心力；
(3) 提供適切的員工培訓計畫與良好的員工生涯規劃，以培養員工與公司共存共榮之使命
感；(4) 提供良好的激勵報酬回饋系統，激發員工真心誠意地投入熱情服務，以展現優異的
角色外服務行為績效。 

七、結論與建議 

本研究運用線性結構關係模式 (LISREL) 分析，以服務行為為中介變數，建立航空公

司第一線服務員工工作滿意度與顧客忠誠度之關係模式。其中服務行為分成角色內行為與

角色外行為兩構面。本研究結果發現角色內行為與角色外行為對顧客忠誠度的影響力，都

呈現顯著正向關係，唯角色外行為對顧客忠誠度的影響力量遠較角色內行為為大，顯示角

色外服務行為表現為員工滿意度與顧客忠誠度之最重要中介變數。因此，就經營管理而

言，本研究認為航空公司要提升顧客忠誠度，應以強化角色外服務行為表現為重點；唯對

於角色內行為表現，亦應要求服務人員力求按「標準作業程序」(SOP) 進行，達「服務零

缺點」。同時本研究亦顯示，員工工作滿意是影響角色內、外行為表現的關鍵因素，亦是

直接影響顧客忠誠度的重要影響因素。因此，航空公司應做好內部行銷，即以內部顧客 (員

工) 需求為導向，盡力滿足內部顧客 (員工) 在組織承諾與管理信任方面的需求，以提升

員工工作滿意度。 

本研究中有關員工工作滿意度及服務行為表現之員工調查資料，係由員工自我評分，

調查資料內容難免具主觀性，唯此種調查資料之取得已屬難能可貴，將來若能更有系統地

進行長期調查，並由主管人員或顧客評比員工服務行為表現，則調查資料及研究結果可能

更具客觀性，此為未來進一步研究之方向。同時，因為角色外行為對顧客忠誠度及服務品

質滿意度頗具影響力，建議未來研究可進一步探討員工角色外行為與員工特質 (如人格特

質、自尊等) 之關係，以便航空公司在招募新人或訓練員工時，能更有效掌握提升角色外

服務行為績效之關鍵因素。此外，建議未來研究，可將本研究方法運用於其他服務業如旅

行社、飯店業等，並比較其研究結果。 
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