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摘 要

科技產業之於全球，乃至於單一國家之經濟發展，均扮演重要之角色。台

灣科技產業目前對GDP的貢獻約為32%左右，故科技產業的相關議題近年來受

到國人極大的重視。現代品質管理的觀念，已逐漸自重視顧客滿意度(customer

satisfaction)移轉至重視利害關係人滿意度(stakeholder satisfaction)。衡諸國內科

學園區過去的經驗，亦得以驗證利害關係人之一--週遭居民，對科學園區的支持

為期成功的重要因素之一。本研究以台灣顧客滿意指標 (Taiwan Customer

Satisfaction Index，TCSI)模式針對國內某科學園區周邊居民進行滿意度調查，借

以改善管理局之運作機制，以強化園區的競爭優勢。

關鍵字： 台灣顧客滿意指標
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ABSTRACT

Technology industry plays an important role in this world as well as in any

developed country. Technology industry contributes 32% GDP in Taiwan such that

revelent issues about technology industry are cared by society. Modern quality

management is transferring its focus from costomer satisfaction to stakeholder

satisfaction. The experience of Science Parks in Taiwan showed that their success

depended on the support of neighboring resident. This research studies the

neighboring resident satisfaction for some Science Park in Taiwan utilized TCSI

model. The results could be used to improve the mechanism of the Bureau of Science

Park such that the Science Park competitiveness could be enhanced.
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第一章 緒論

第一節 研究背景與動機

該科學工業園區於民國 69 年 12 月設立，主要以半導體產業為重心，至今

政府於園區之軟硬體建設上已投入 596 億元以上，並吸引許多高科技公司進駐。

園區之設立，不但引進許多高科技工業及人才，同樣有助於台灣產業升級及帶

動國家經濟，並陸續創下多項我國科學園區設立歷程的紀錄，即其原因固然一

部份來自於該科學工業園區先天上即具備的各項優異條件，例如政府政策的正

確、地理位置的優異、業界的需求恐急、法令規章的齊備、上級與各相關機構

的大力協助、以及成熟經驗；但在後天條件上，該科學工業園區所有同仁夙夜

匪懈的認真努力，全力提供欲進駐及已進駐的廠商所需的各項便利的服務，協

助廠商排除設廠前後可能面臨與已面臨的各項困難，在業界建立起來的優質口

碑、服務效率與服務品質，才是前述先天條件得以充分發揮的關鍵。

園區為提升整體品質，亦積極針對內部與周邊設施開發，強調社區化、公

園化，主要分為工業、住宅及休閒區。工業區內除管理局興建之廠房、廠商租

地自建之廠房外，尚包含各種服務業如銀行、倉儲、運輸、報關、律師、會計

師、郵局、診所、便利商店等。住宅區內設有單身及有眷宿舍供員工租用。休

閒區則包含藍球場、網球場、高爾夫球練習場等，提供園區員工良好舒適之工

作環境及休閒環境。此外，園區廠商如聯華電子公司，也對外開放其休閒運動

設施。就學部分，園區實驗中學設有高中部、國中部、國小部、幼稚園，以供

園區與鄰近研究機構員工子女就讀，並設立雙語部，以解決歸國學人及外籍人

員子女之就學問題。

該科學工業園區自設立後為健全竹科管理機制、持續改善服務品質、持續

強化竹科的競爭優勢，目前僅依賴同仁們的努力工作已漸感不足。嘗試導入一

套成熟的顧客滿意調查機制，甚或在未來將此機制訂為常態性活動乃屬必要。

第二節 研究目的

顧客滿意指標比起其他企業相關績效指標，較不易受季節波動、成本變化、

物價波動及會計實務等因素影響，亦可說是最不敏感的指標。許多學者專家、

組織、甚至國家對此議題也逐漸重視，如何建立公正客觀的顧客滿意衡量方式，
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更成為學術與實務界所共同關心的課題。衡諸理論與實務界有關顧客滿意度之

調查系統，美國的美國顧客滿意指標 (ACSI)模式與歐洲的歐洲顧客滿意指標

(ECSI)模式可說是其中最具代表的兩套系統。至於我國，則以品質學會與若干

學者共同研發出的台灣顧客滿意指標(TCSI)模式最為成功，除已獲得政府機

關，例如經濟部標準檢驗局與交通部觀光局的採用外，民間機構的應用(如中華

電信等)更多不勝數。其不但可提供組織一個公正客觀的品質指標，將顧客滿意

的相關問題回報，亦可藉此追蹤管理績效的變化、預測未來組織發展及提供組

織作為提升競爭力的重要參考指標。因此，本計畫導入 TCSI 之「政府與非營利

事業模式」為基礎，將標準模式與問項加以檢討並修訂以符合該科學工業園區

之特性，以作為顧客滿意的調查、衡量、分析與研究之工具，輔以 IPA 提供更

完整之顧客滿意相關管理建議。本計畫目的有四，分述於下：

1.調查竹科顧客滿意度之影響前因與後果，俾作為該科學工業園區未來擬訂相

關各項策略之參考。

2.針對廠商，評估竹科的滿意度與信任程度指標，俾了解其對該科學工業園區

之評價。

3.針對廠商，評估其對該科學工業園區的期望、組織形象、與認知品質之評價。

4.以竹科管理局之服務項目進行廠商相關執行單位滿意程度調查，以了解廠商

對該科學工業園區服務品質之評價。

5.以重要性-滿意度管理矩陣分析社區居民對該科學工業園區服務項目之評價

與認知調查。

第三節 研究範圍與限制

本研究因受限於時間、人力與成本上的考量，故僅能就國內三個科學園區擇

一作研究。

另因國內三個科學園區之設立時間、地理環境條件、產業結構以及預算規模

等皆有所不同，故本研究之結果一無法推論至其他科學園區。

第四節 研究流程

本研究乃分為以下五步驟進行：

1.文獻蒐集與整理：廣泛蒐集與顧客滿意度有關之文獻資料，藉已深入了解衡
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量顧客滿意度的各種作法。

2.統整各種國家顧客滿意指標模式：本研究對於各種國家顧客滿意指標模式進

行整理，其中尤其注重瑞典顧客滿意指標模式、美國顧客滿意指標模式、歐

洲顧客滿意指標模式與台灣顧客滿意指標模式。

3.問卷設計：依據台灣顧客滿意指標模式並參酌學者專家與該科學園區管理局

知從業人員的意見後設計問卷。問卷經由前測證實可行後方得正式實施。

4.問卷發放、回收與分析：本研究針對該科學園區所在地之縣市居民進行抽樣

調查，並利用 SEM 常用軟體 LISREL 進行問卷結果分析。

5.討論與建議：針對問卷分析之結果提出討論與建議。
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第二章 文獻探討

第一節 國家顧客滿意指標

顧客滿意（customer satisfaction, CS），是指顧客需求被滿足的程度，它是

將“顧客至上”的思想具體化的表現。依據 Kaplan and Nortan 平衡計分卡

(Balanced Score Card, BSC)的策略地圖(Strategic Map)的概念，顧客關係的好壞

是財務績效的領先指標，許多實證研究也支持這樣的看法，因此許多組織、產

業與國家都對其顧客的滿意程度充滿好奇，也都想藉由建立公正客觀的顧客滿

意衡量方式以評估並分析其未來的競爭優勢，國際標準組織更將顧客滿意列入

組織推動品質管理系統 ISO 9001:2000 時必備的要項之一(李友錚、鄧肖琳，

2007)。

顧客滿意度調查(Customer Satisfaction Survey)是研究組織所生產的產品

與所提供的服務，滿足或超越顧客期望程度的手段，將顧客滿意度調查的結果

加以量化即為顧客滿意指標(Customer Satisfaction Index, CSI)。微觀上，組織

一旦建立並採用顧客滿意指標，就可以持續進行顧客滿意評量活動、監測評量

結果、追蹤管理績效的變化並預測組織未來的發展。宏觀上，顧客滿意指標可

以用來評價國民經濟體系運行品質的好壞，它可被視為是一種與生產力相對的

指標。若說生產力代表著產出(output)”量”的能力，那麼顧客滿意指標就代表

著產出”質”的能力(Fornell, 1992)。許多學者專家曾對生產力不如其他先進國家

的日本與德國，其產品為何能在全球具有高度競爭力充滿好奇；近年來的研究

顯示，日本與德國的國家顧客滿意度高於其他國家是該問題的標準答案。為

此，國家顧客滿意指標的概念與建構乃成為近年來各國上自政府、下至企業組

織關注的課題。

建構國家顧客滿意指標（National Customer Satisfaction Index, NCSI）的

目的是在分析國家、行業、產業、組織與品牌在顧客心目中的滿意程度，以提

供競爭優勢比較的基準並作為策略發展的依據(李友錚、鄧肖琳，2007)。瑞典

是全球第一個建立 NCSI 的國家；美國對瑞典的調查和評量方法進行改善後，

亦隨而建立其 NCSI(Fornell, 1992)；至今，歐盟、韓國與中國大陸等十幾個國

家的 NCSI，大致都是以美國的模型為基礎，來建構其國家的顧客滿意度調查
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評量體系(李友錚、鄧肖琳，2007)。以下分別簡述各國顧客滿意指標。

第二節 瑞典顧客滿意指標

1989 年，由 Fornell 教授所領導的團隊所建立的瑞典顧客滿意指標

(Swedish Customer Satisfaction Barometer, SCSB)，是以瑞典 32 種規模最大的

產業，共 130 家公司為研究與分析的對象。

SCSB 模式(如圖 1 所示)的潛在變數共有五項，其中 SCSB 的兩項先決因

素為：顧客對於產品或服務的績效認知以及顧客對產品或服務的期望。在此模

式中，顧客期望對 SCSB、顧客期望對認知績效以及認知績效對 SCSB 均為正

相關。SCSB 的兩個後續結果為顧客抱怨與顧客忠誠，其中顧客忠誠是 SCSB

模式的最終變數。SCSB 對顧客忠誠為正相關，SCSB 對顧客抱怨以及顧客抱

怨對顧客忠誠則均為負相關。

圖 1 瑞典顧客滿意指標模式(SCSB)

資料來源：Fornell, 1992. P.18.

第三節 美國顧客滿意指標

1993 年 9 月，美國政府將建構美國顧客滿意指標（American Customer

Satisfaction Index, ACSI）的工作再度委由具備建構 SCSB 經驗的 Fornell 及其團

隊，並在密西根大學商學院下設立由 Fornell 主導，由美國品質學會(ASQ)從旁

協助的國家品質研究中心(NQRC)。ACSI(其模式如圖 2)於 1994 年公佈並正式運

行。研究顯示，ACSI 與道瓊斯工業指數有著明顯的一致性，但前者比後者更具

認知績效

顧客期望 顧客忠誠

SCSB

顧客抱怨
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前瞻性。目前 ACSI 調查的對象含括了對 GDP 貢獻超過 30%的 10 個行業、41

個產業、200 家公司與 5,000 個品牌的 65,000 個消費者。

圖 2 美國顧客滿意指標模式(ACSI)

資料來源：Fornell, C., Johnson, M.D., Anderson, E.W., Cha, J. & Bryant, B.E., 1996.

P.8.

ACSI 模式包含了六項潛在變數，其中 ACSI 的三項先決因素為顧客期望、

認知品質與認知價值。顧客期望對認知品質、認知價值與 ACSI 為正相關，認

知品質對認知價值與 ACSI 為正相關，認知價值對 ACSI 亦為正相關。ACSI 的

兩個ACSI的後續結果為顧客抱怨與顧客忠誠。ACSI對顧客忠誠為正相關，ACSI

對顧客抱怨以及顧客抱怨對顧客忠誠則都為負相關。由 ACSI 模式的六項潛在

變數延伸出 15 個觀察變數。在顧客期望方面的觀察變數包含顧客對品質的整體

期望、產品吻合消費者個人需求的程度、以及產品可靠度等三項；在認知品質

方面的觀察變數包含顧客對產品經驗之整體評估(整體品質)、產品吻合顧客個人

需求的程度(顧客化品質)、以及產品可靠度等三項；在認知價值方面的觀察變數

包含固定品質下的價值感以及固定價值下的品質感等兩項；在 ACSI 方面的觀

察變數包含顧客整體滿意度、與期望一致/不一致、以及與同類理想產品品質之

比較等三項；在顧客忠誠方面的觀察變數包含顧客重複購買的可能性以及價格

容忍程度等兩項；在顧客抱怨方面的觀察變數包含對管理與對人員的抱怨等兩

項。

第四節 歐洲顧客滿意指標

認知品質

顧客忠誠

認知價值

顧客期望

ACSI

顧客抱怨
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有感於瑞典與美國顧客滿意指標的成功經驗，屬於歐洲的顧客滿意指標

(European Customer Satisfaction Index, ECSI) 乃在官方授意下由歐洲品質組織

(European Organization for Quality, EOQ)、歐洲品質管理基金會 (European

Foundation for Quality Management, EFQM)與歐洲顧客導向品質分析學術網路

(European Academic Network for Customer-Oriented Quality Analysis) 等單位共

同負責建立，並於 1998 年首次發佈。ECSI 模式共有七項潛在變項，包含形象、

期望、認知產品品質、認知服務品質、認知價值、ECSI 與顧客忠誠(如圖 3 所示)

等。

圖 3 歐洲顧客滿意指標模式(ECSI)

資料來源：Cassel, C. & Ekl of, J.A., 2001. P.837.

第五節 台灣顧客滿意指標

台灣最早關注國家顧客滿意指標之組織為中華民國品質學會 (Chinese

Society for Quality, CSQ)，其下之台灣顧客滿意研究委員會(Taiwan Customer

Satisfaction Research Committee, TCSRC)，與中華大學之臺灣顧客滿意指標研究

中心(Taiwan Customer Satisfaction Index Research Center)，共同建立台灣顧客滿

意指標(Taiwan Customer Satisfaction Index, TCSI)模式，相關的實證研究與調查

形象

顧客忠誠認知價值

期望

ECSI

認知產品品質

認知服務品質
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亦正陸續展開中（李友錚等，2005, 2006）。

TCSI 模式是以當今各先進國家所發展的國家顧客滿意度模式為藍圖，並考

慮台灣的國情後，所建立的台灣顧客滿意指標(Taiwan Customer Satisfaction

Index, TCSI)模式。觀察台灣過往產業結構，其中 2006 年製造業占國內生產毛

額(GDP)比重 22.1％；服務業在批發零售業及不動產業的帶動下，比重為 72.6

％；國營事業 2005 年度占國民生產毛額之 7.13％，且占國內資本形成毛額 9.12

％。其中，國營事業之固定資產投資，主要投資於電力擴充、石油煉製、鐵路

運輸設施及給水設施等方面，但台灣國營企業涵蓋範圍廣泛，包含製造業、水

電燃氣業、營造業、運輸、倉儲及通信業、金融、保險及不動產業等。鑒於台

灣政府常扮演先進國家中民間企業扮演的角色，以厚植產業潛力，加速產業升

級及提升國民生活品質。雖臺灣國營事業發展已趨成熟，但部分事業因費率調

整有其僵固性或為穩定物價水準（如水、電、油或郵務等民生相關公用事業，

其價格制定常須兼顧社會大眾之權益及觀感），政策上亦非以提高營收為主要目

標。故 TCSI 並不像 ACSI 一般，將模式區分為民間機構以及政府服務與非營利

組織，而是包含了針對產品、服務、以及政府與非營利組織等三種模式，如圖 4、

圖 5、圖 6 所示。這三種模式之潛在變項（構面）與其觀察變項為因應調查對象

之狀況與特殊性或有差異，可視調查對象的作業內容合併使用。
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圖 4 台灣顧客滿意指標模式(TCSI)－產品

資料來源：李友錚與鄧肖琳，2007，P.5。
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圖 5 台灣顧客滿意指標模式(TCSI)－服務

資料來源：李友錚與鄧肖琳，2007，P.6。
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資料來源：李友錚與鄧肖琳，2007，P.6。
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TCSI 是根據顧客過去消費的經驗來衡量產品與服務的品質，針對顧客的消

費經驗作整體的評估，影響整體顧客滿意的每個潛在指標皆可透過調查詢問顧

客問題衡量得來，而每個指標皆與其他五個指標有相互影響的關係。所以，TCSI

使用一個複合式指標的方法來衡量整體顧客滿意度，以因果模式衡量顧客滿意

度，認為其影響顧客滿意度(TCSI)的先決條件為印象、顧客期望、認知品質與

認知價值四個構面；而顧客滿意度(TCSI)導致的結果僅為顧客忠誠度一項。TCSI

模式的潛在構面相互間之關係與 ACSI 模式有所不同，但與 ECSI 模式相同。即

TCSI 認為目前台灣：（1）企業對顧客抱怨的處理已達一定水準，顧客抱怨已

從顧客滿意度的影響結果轉變為影響認知品質的因子；（2）顧客期望、顧客滿

意與顧客忠誠受到企業印象的影響。顧客抱怨構面並沒有被 TCSI 模式納入，主

要原因是依據 ECSI 模式的概念剔除。而因應政府服務為獨占事業，TCSI –政府

及非營利組織模式將先決指標之顧客期望(Customer Expectation)修正為使用者

期望，而 TCSI 後續結果之顧客忠誠度(Customer Loyalty)則修正為使用者信任。

以下依各構面進行探討：

一、印象

企業印象是指民眾心中對於企業的整體印象，包括公司名稱、產品或服務

以及經營理念等印象。企業印象是一種精神層面上的依據，不但影響顧客滿意

度和忠誠度，對認知品質也具有相當的影響。在所有衡量國家顧客滿意度的模

式中，以挪威顧客滿意度模式(Norwegian Customer Satisfaction Barometer, NCSB)

最早提出印象構面。Martensen, et al.(2000)以及 Kristensen, et al.(1999)認為印象

是衡量顧客滿意度之重要指標，直接影響認知價值、顧客忠誠度與顧客滿意度。

Cassel and Ekl of (2001)發現加入印象的潛在變項對於模式的解釋能力有顯著的

影響，且認為會直接影響顧客期望、顧客滿意度和忠誠度，因此認為印象應該

納入結構模式中。印象是一種被塑造的概念，對於產品、品牌或公司也會加以

聯想其好壞。Parasuraman 等認為消費者通常會依據過去的經驗、口碑以及個人

之需求，影響下次消費所期望的服務。但當消費者對於產品沒有消費經驗或無

可靠資訊來源時，會選擇以廣告或口碑，作為未來判定其品質的依據，但也可

能因為企業對社會、社區或股東等的貢獻而影響其對企業之印象。因此本研究

將企業利害關係人等的貢獻、過去經驗、口碑等指標視為造成印象好壞之原因，
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並將印象視為期望之前因探討。所以，在 TCSI 模式中，印象為顧客滿意之先決

因素之一，並參考 ECSI 模式與 PZB 缺口理論，考量國情差異，將印象構面觀

察變數調整為口碑及過去經驗，並將 ECSI 的觀察變數－道德、社會責任與企業

實踐修正為－利害關係人責任一併納入。

二、顧客期望

現行有許多衡量顧客滿意度的概念性模式提出顧客滿意度與期望之間的關

係，其中 Anderson(1973)與 Oliver(1993)認為顧客滿意為認知價值與顧客期望的

差異；Fornell 的研究亦指出顧客滿意度有三個先決構面，分別為認知品質、期

望與認知價值；Fornell(1992)與 Westbrook and Reilly(1983)認為認知價值與期望

皆會正面影響顧客滿意度；Fornell, et al.(1996)認為期望會正面影響認知服務品

質與顧客滿意度；Anderson(1973)學者認為期望產品品質會正面影響所認知的產

品品質。由以上學者所提出的研究指出，顧客期望對於認知品質、認知價值與

顧客滿意度皆有相對的影響。

在產品模式中，部分學者提出品質有兩個重要的品質要素，分別為顧客化

程度與可靠度。顧客化，意即公司提供的產品或服務是否有符合顧客的需求；

可靠度，即公司提供的產品或服務實現客戶需求的可靠程度。因此 TCSI 在衡量

顧客期望的構面上，即以期望的顧客化程度、期望的可靠度以及整體期望三項，

為衡量顧客期望的重要指標。另一方面，在服務以及政府與非營利組織的模式

中，顧客期望的衡量指標，則是參考 Gronroos(1984)提出的服務品質模式，其認

為服務品質模式由技術品質(Technical Quality)、功能品質(Functional Quality)、

公司印象(Corporate Image)三個函數組成，進而衡量顧客期望。其中，技術品質

係指消費者與服務公司互動後之結果，通常可以客觀衡量，如技術面衡量、技

術解答與知識等；功能品質係指消費者對服務的認知，包含服務的過程，即服

務是如何獲得，通常為主觀認定，如服務人員的態度、行為、服務意識與顧客

接觸等。因此針對服務以及政府與非營利組織的模式，顧客期望之衡量指標為

整體期望、期望之技術品質與期望之功能品質三項指標。

三、認知品質

在認知品質方面，Garvin(1983)提出認知品質為使用者導向，即品質的好壞

是由消費者主觀認定，並非客觀評估。Zeithaml(1988)亦指認知品質為消費者對
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產品整體優勢之主觀評估。另外，Steenkamp(1990)也提出消費者在購買產品或

服務時，會依據個人之意見與所獲得之資訊，判定其品質屬性之優劣，進而影

響其選擇之產品或服務，即為認知品質。

Parasuraman, et al.(1985)利用深度訪談方式訪問銀行業等四個行業的管理人

員（包含行銷、生產、高階管理與顧客關係等部門），與顧客進行實地訪問，

其研究結果得知：顧客認知的服務與期望服務之間有差距存在。而後嘗試建立

一個 PZB 缺口（服務品質）模式，以找出可能存在的差距，以及影響差距大小

的因素。此模式將服務視為一種動態過程，認為服務品質受制於顧客過去的經

驗與主觀的認知，以及強調服務過程是一種互動關係，此模式將顧客的認知、

心理、社會等因素以及管理者的認知考慮在內。

此外，許多文章中提及，顧客滿意度、品質與價值之間是息息相關的。Johnson,

et al.(2001)提出認知品質與價值是很難準確衡量的兩個構面，因為顧客在評估

時，通常會依據期望價格、競爭者的價格、品質等因素產生一合理的價格，進

一步比較產品價格是否合理。此外，Fornell 將認知品質與認知價值皆納入 ACSI

模式中，且認知品質與認知價值呈現正面相關。由此可知，顧客期望不但會直

接影響認知品質，認知品質也會影響價值與顧客滿意度。

在 TCSI 模式中，主要依據 ACSI 之模式而將認知品質分為認知產品品質與

認知服務品質兩大構面分別探討(Fornell, et al., 1996)。認知產品品質係指針對最

近消費產品後的認知結果；而認知服務品質，即為最近接受服務後的認知結果，

例如顧客服務、產品展示的情況等。其中產品品質和服務品質的區別與 ECSI

模式相同。ECSI 模式認為認知品質實體部份，係指產品的「硬體」(Product

Hardware)，即有關產品硬體面之屬性的品質。認知品質人員部分，係指公司的

「服務」和「人性」面(Service and Human-ware)，即在服務中有關與顧客服務

之要素，例如員工行為與服務環境的氣氛等。Kristensen, et al.(1999)對郵政產業

驗證 ECSI 的文章中，即以產品與服務兩構面分析認知品質。

TCSI認知品質觀察變項部分，衡量指標與顧客期望構面的觀察變項大致相

同。由於TCSI模式區分為製造業、服務業以及政府與非營利組織三種模式，而

其不同模式會產生不同的衡量指標。在TCSI-製造業模式中，認知品質採行與

ACSI一致之觀察變數，將觀察變數區分為：整體認知品質、認知的可靠度與認
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知的顧客化程度。但在服務以及政府與非營利組織的模式中，則參考Gronroos

模式，將衡量指標區分為：整體認知品質、認知的功能品質與認知的技術品質

三項。

四、認知價值

Morton and Rys(1987)提出價值為「付出」與「獲得」之間的比較。所謂獲

得，意指在此次消費，經由某產品或服務所感受的效用；付出，意指在此次消

費中所付出的一切。價值亦可說，比較來自於產品與服務上獲得之品質與感受，

相對於付出價格時之代價。Zeithaml(1988)針對消費者進行探索性研究，其研究

指出認知價值可以是價值為消費者比較實際產品品質與付出價格後產生結果。

由此可之，價值與產品品質間具有相互影響性。Patterson and Spreng(1997)

也針對公司進行認知品質、認知價值、滿意度與再購買行為之實證研究，研究

指出認知價值為顧客滿意度之先決條件，且兩者呈現正向關係，即當認知價值

愈高，滿意度愈高，且再購買意願也愈高。此外，有許多學者也提出認知價值

與顧客滿意度的關係。Anderson and Sullivan(1993)以及 Fornell(1992)文章中提到

價值也會直接影響到顧客滿意度。在 Howard and Sheth (1969)研究中認為顧客滿

意度會受價值影響，藉由價值衡量，可去除不同預算或收入限制的個體戶或家

庭的條件限制，以進一步比較彼此間的關係。因此在 TCSI 模式之認知價值構面

中，則提出”與競爭者比較”的觀察變項，在 TCSI –政府及非營利組織模式則因

無競爭者存在而修正為”對社會之貢獻”。

五、顧客滿意

Cardozo (1965)是最早提出顧客滿意度的學者，認為顧客滿意度會增加顧客

的重複購買行為和購買其他產品。自此之後許多學者陸續提出對顧客滿意度相

關的理論。顧客滿意度的概念在行銷及實務上佔據有一世紀左右，在1970年代，

顧客滿意度閞始出現於正式的研究調查領域。美國農業部是第一個研究顧客滿

意指數並做成直接的資訊報告提報給政策制訂者之單位。

Churchill and Surprenant (1982)認為顧客滿意度是一種購買和使用產品的結

果；Woodside and Daly(1989)認為顧客滿意是影響消費者行為的主要因素；

Fornell(1992) 認為滿意是一種可直接評估的整體性感覺，並且滿意之顧客是為

公司的資產，其會帶來重複的購買行為，因此「顧客滿意」為經濟福利的指標；
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Oliver(1980) and Muller(1991)則分別在其文獻記載，顧客滿意有助於企業優勢達

成；Anderson and Sullivan(1993)和Oliver(1996)指出較高的顧客滿意會提高購買

意圖及正向口碑是不爭的事實；Anderson, Fornell and Lehmann(1994)認為滿意度

是消費者針對一項產品或服務購買與消費的全部經驗，並且隨著時間的累積所

形成的整體評價。又Czepiel et al.(1974)指出滿意度是一個累積的概念，其總結

對於該組織的特定產品或服務的滿意度及對於該組織不同面向的滿意度，且認

為顧客滿意度是一整體性的評估反應，它代表顧客對各產品不同屬性間主觀態

度反應的總和，也就是以整體滿意度做為衡量顧客滿意度的目標。

Ostrom and Iacobucci(1995)認為顧客滿意度是評量顧客對產品或服務的期

望與認知價值間差異的程度，即產品價格、服務效率、服務人員態度、公司整

體的表現、理想中公司親近程度等。Jones and Sasser(1995)則以顧客再購意願、

基本行為（最近一次的購買時間、數量和金額）及衍生行為（公開推薦、口碑、

介紹顧客等）做為衡量顧客滿意度的構面。Oliver(1981)認為顧客滿意程度是取

決於顧客所認知的公平程度。各國之NCSI均依國情不同調整其觀察變數之選

擇，有關影響顧客滿意的觀察變數，TCSI大致的看法與ECSI相同。TCSI顧客滿

意度的衡量指標為整體滿意度、實現期望的程度以及與理想狀況比較的結果三

項指標。

六、顧客忠誠

Bhote(1996)指出，所謂顧客忠誠度是顧客滿意公司的商品或服務，導致他

們願意為公司作正面的宣傳。Oliver, et al.(1997)認為顧客忠誠度是指雖然受到環

境影響或行銷手法可能引發潛在的轉換行為，但顧客對其所喜好的商品或服務

的未來再購買和再惠顧的承諾仍不會有所改變。Bitner(1990)認為顧客滿意度視

為顧客忠誠度的前因變項之一，且會正向地影響顧客忠誠度。Cronin and

Taylor(1992)其研究得出的結論也表示顧客滿意度對顧客再購意願有顯著影

響。Jones and Sasser(1995)認為滿意之顧客自然會提高對公司的忠誠度，而且顧

客滿意度會正向的影響顧客的忠誠度。Anderson and Sullivan (1990)針對瑞典顧

客滿意度的研究中發現，顧客滿意會正向的影響再購行為，並認為顧客滿意度

與顧客忠誠度兩者之間呈正相關。由上述研究得知，顧客滿意度對顧客忠誠度

有正面的影響關係。
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在影響顧客忠誠度的變數方面，Fornell(1992)認為忠誠度包含了價格容忍度

及重複購買意願等兩項因素。Caruana(2003)將顧客忠誠度分為廣度與深度，廣

度的構面，包括品牌、產品、產品提供人、商店和服務；深度則為重複購買。

Jones and Sasser(1995)指出顧客忠誠是顧客對某特定產品或服務的未來再購買

意願，其指出顧客忠誠度的衡量主要有三大方法：(1)顧客再購買意願，(2)基本

行為：最近一次購買時間、購買次數、購買的數量等，及(3)衍生行為：公開的

推薦、口碑、介紹顧客等。Gronholdt, et al. (2000)指出，顧客忠誠度由四個指標

構成：包括顧客的再購意願、向他人推薦公司或品牌的意願、價格容忍度和顧

客交叉購買的意願（指購買同一公司其他產品的意願）。Hepworth and

Mateus(1994)定義忠誠度為顧客重複購買或購買特定公司其他產品的意圖及向

他人推薦的意願。Lee, et al.(2001)認為忠誠度應分為傳統的觀點與態度面的觀點

探討，傳統的觀點著重在消費者重複購買或是選擇相同品牌機率的消費者行為

面；態度面的觀點則著重在消費者對品牌偏好、承諾及購買意圖方面。

顧客忠誠之價值在於它可反應出實際顧客的保留程度以及伴隨而來的效

益，故顧客忠誠度可視為企業獲利的一項指標，因此，顧客忠誠度在此TCSI模

式中視為最終的應變數。顧客滿意和顧客忠誠是現今組織中最有競爭市場的關

鍵問題。各國之NCSI均視顧客忠誠為顧客滿意之應變數，但因應國情不同，不

同NCSI模式在顧客忠誠此一構面之觀察變數不一：於ACSI模式中，其觀察變數

包括購後行為測量；在ECSI模式中則包含顧客的口碑。除在TCSI-政府與非營利

組織的模式中，TCSI將「使用者信賴程度」之觀察變數縮修為「推廣意願」以

及「信心」。有關影響顧客忠誠的觀察變項，TCSI大致的看法也與ECSI相同。
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第三章 研究方法

第一節 SEM 結構方程式模式

結構方程模式（Structural Equation Modeling, SEM）是一門統計分析技術

的研究方法學（statistical methodology），當研究的目的不是只限於現象的描

述，而是建構一個理論模式，並分析模式中變項之間的關係時，結構方程模式

提供了很好的研究途徑，可以處理多變量研究數據的探究與分析，屬於多變量

統計的一環。Garver and Mentzer(1999)提到 SEM 是在於結合「測量模式」與

「結構模式」的統計方法，其中測量模式大多利用因素分析，以兩個方程式描

述，一條說明內衍潛在變數與內衍顯性變數間之關係，另一條方程式說明外衍

潛在變數與外衍顯性變數間之關係；而結構模式指的是迴歸分析或者是路徑分

析(path analysis)，乃針對外生潛在變數與內生潛在變數間，提出一個假設性的

因果關係模式（陳順宇，2004）。

SEM 本質上不是用來證明變項間關係的存在，它僅具有回溯功能，目的

是用來檢驗一個理論模式的準確性與可靠度，以看出是否這個理論模式與實際

收集的資料一致（黃寶園，2003）。當研究者在處理研究變項時，若是想知道

所設計的假設理論模式，各變項之間的因果關係時，則 SEM 提供了一個很好

的分析方法。SEM 提供研究者由探索分析(exploratory analysis)轉成驗證分析

(confirmatory analysis)的可能路徑。Jöreskog (1973)發展出 LISREL 統計分析軟

體免除了繁複的計算程序，更整合了路徑分析、驗證性因素分析與一般統計考

驗方法，較一般路徑分析更能剖析複雜之關係現象與構念，並可衡量一系列線

性結構模式之未知係數（即聯立方程式），提高了 SEM 的應用價值後，成為

當今社會與行為科學計量研究中最重要的一個統計方法典範(Byrne, 1994)。

基本上 LISREL 係屬於 SEM 家族的一員，是由 Jöreskog and Sörbom(1993)

根據 Beck and Bargmann(1966)的共變數結構分析(covariance structural analysis)

加以擴充發展而成，因此 LISREL 的最大能耐亦在於探討單變項或多變項之間

的因果關係。由於 LISREL 軟體在處理共變異結構分析時，扮演不可或缺的角

色，所以越來越多人稱共變異結構分析為 LISREL 模式。不過，LISREL 並不

像路徑分析(path analysis)一樣，受到一堆不合理之統計基本假定的限制（林清
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山，1984）。LISREL 是一個結合了「因素分析」與「路徑分析」的方法，其

一方面減少了這兩種方法的限制，另一方面又能同時全達到兩種分析的目的。

由於 LISREL 可克服迴歸分析之限制條件，固其理論模式更具彈性。利用因果

模式所產生之相關係數矩陣與調查資料之相關係數矩陣之差異比較，除了能考

慮測量誤差之外，而且還能提供模式的適合度指標(fit indicators)以及模式的修

正指標(modification indicators)，這些優點對於理論模式的建構具有很大的幫助

(Jöreskog ＆ Sörbom, 1993)。因此本計畫將採用 LISREL 進行資料處理。

第二節 台灣顧客滿意指標模式之計算方法

一個國家、產業及行業之指標，可藉由公司內不同層級或不同部門所提供

的產品或服務的總體價值反映出來。相關的收益可以用來確定在同一個產業別

中，各公司對此產業的貢獻程度。依次，透過各產業的相對收入可確定每個產

業對行業指標的貢獻程度。為了計算國家指標，則最終選擇 GDP 為衡量對國家

貢獻程度的權重。在數學上，這被定義為：

F
fist fist

ist F
f fistf

S I
I

S



（1）

3

3

T S
st st

t T
St T s

sts
t T

S I
I

S 

 

  
 

（2）

Iist 係指在時間 t，行業 s 的條件下，i 產業的指標；Ist係指在時間 t，s 行業

的指標；Sfist 係指在時間 t，s 行業中 i 產業的條件下，f 公司的銷售額；Ifist 係指

在時間 t，s 行業中 i 產業的條件下，f 公司的指標；Sist 係指在時間 t 下，i 產業

的總銷售額；Sst 係指在時間 t 下，s 行業的總銷售額。

基本上，ACSI 每一季都會進行更新。更新的同時，會針對部分變動的行業重

新估計指標。因此，國家指標計算將包含每一個行業的最新估計結果（如式 3）。

3

3

T S
st st

t T
St T s

sts
t T

S I
I

S 

 

  
 

（3）



20

當時間t下的s行業指標為零時，表示s行業的指標無法估計。以這樣的方式

計算，國家指標就可以表示出公司、產業以及行業每年的指標。儘管TCSI的模

式較複雜，但TCSI也是維持一種較簡單的方式計算分數。TCSI主要是以0-100

分為分數制定範圍，並且像其他經濟指標一樣，可隨時變動，亦可以百分比的

方式表達。TCSI各構面間的關係，除了以繪圖方式表達之外，亦可以方程式呈

現，如下式所示：

E ,         （4）

其中 η' =(η1, η2,… , ηm)為內衍變項，ξ′=(ξ1, ξ2,… , ξn)為外衍變項；B(m×m)為

η 的係數矩陣，Γ (m×n)為 ξ的係數矩陣。此意指 E[ηζ′] = Ε[ξζ′] = Ε[ζ] = 0, 其中 ζ 

= η − Ε[η|η, ξ]。

模式中，潛在關係的方程式可表達如下：
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（5）

其中， = 印象(Image)

1 = 顧客期望(Customer Expectation)

2 = 認知品質(Perceive Quality)

3 = 認知價值(Perceive Value)

4 = 顧客滿意度(Customer Satisfaction)(TCSI)

5 = 顧客忠誠度(Customer Loyalty)

一般衡量觀察變項之方程式如下所示：
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yy     （6）

xx     （7）

其中，y′= (y1, y2, ..., yp)為內衍變項中之觀察變項，x′=(x1, x2, ..., xq)為外衍

變項中之觀察變項；Λy(p×m)及Λx(q×n)為觀察變項之係數矩陣。

TCSI 計算方式如下：
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而xi’s 係指顧客滿意度構面之觀察變項；wi’s係指權重；n 係指觀察變

項之個數。

以TCSI為例，顧客滿意構面有三個指標，每一個指標評估分數為1至10分，

計算如下：
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其中，wi 為未標準化權重。



22

第四章 調查設計

第一節 操作性定義

問卷內容共包含兩部分，分別為基本資料及民眾滿意度調查。基本資料主

要使用名目尺度，以「性別」、「年齡」、「職業」、「教育程度」、「月收

入」、「居住地」及「居住時間」等七個問題，調查民眾的基本人口統計資料。

民眾滿意度之題項皆利用李克特十等尺度來衡量，其中1代表非常不同意、

10代表非常同意、5為普通水準。

民眾滿意度調查之題項共分為六大部份，依據TCSI模式將民眾滿意調查分

為「形象」、「民眾期望」與「認知品質」、「認知價值」、「民眾滿意」與

「信任」六項，藉由此六項潛在變數間接調查民眾對該科學園區所提供服務之

整體性評價，茲就上述變數之操作定義及問卷內容說明於下（表1）。

一、形象

民眾認為該科學園區管理局之「整體印象」、「外界口碑」、「親身體驗」

與「社會責任」高低程度。

二、民眾期望

民眾對該科學園區之「整體期望」、「對管理局敦親睦鄰服務的期望」、

「對管理局協助與促進地方繁榮與建設的期望」、「對管理局土地徵收與地上

物補償的期望」、「對園區環境品質維護的期望」、「對園區交通管制措施的

期望」、「對管理局廢棄物處理與管制的期望」、「對管理局空氣污染與管制

的期望」、「對管理局污水處理與管制的期望」、「對管理局噪音管制的期望」、

「對園區內治安防護與民防措施的期望」、「對園區災害防救問題的期望」之

高低程度。

三、認知品質

民眾對該科學園區之實際感受為何，其中包含「整體評價」、「對管理局

敦親睦鄰服務的評價」、「對管理局協助與促進地方建設的評價」、「對管理

局土地徵收與地上物補償的評價」、「對園區環境品質維護的評價」、「對園

區交通管制措施的評價」、「對管理局廢棄物處理與管制的評價」、「對管理
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局空氣污染與管制的評價」、「對管理局污水處理與管制的評價」、「對管理

局噪音管制的評價」、「對園區內治安防護與民防措施的評價」、「對園區災

害防救問題的評價」之高低程度。

四、認知價值

民眾對該科學園區之整體價值感受，包含「對園區評估整體價值」、「與

其他居住地點比較後，對居住在園區周邊評價」之高低程度。

五、民眾滿意

民眾對該科學園區之「整體滿意度」、「園區的設立所帶來的一切優缺

點與您當初的期望相符程度」、「園區的設立與您心中的理想的相近程度」。

六、信任

民眾對該科學園區之支持程度，包含「推薦其他朋友居住在園區周邊的意願」

與「對園區未來信心」的高低程度。

為瞭解民眾之期望與需求，俾作為未來改善的參考依據，社區民眾滿意度

乃調查園區周遭一般居民對科學工業園區管理局的各項服務項目之重視程度與

滿意程度，此量表共計35題，與人口統計資料7題。
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表 1

TCSI 問卷之題意(觀察變數)、潛在變數與題號對照表

潛在變項 觀察變項(問項)

ξ1：印象 X1：整體印象

X2：外界口碑

X3：親身體驗

X4：社會責任

η1：民眾期望 Y1：整體期望

Y2：敦親睦鄰

Y3：協助與促進地方繁榮與建設

Y4：土地徵收與地上物補償

Y5：環境品質維護

Y6：交通管制措施

Y7：廢棄物處理與管制

Y8：空氣污染與管制

Y9：污水處理與管制

Y10：噪音管制

Y11：治安防護與民防

Y12：災害防救

η2：認知品質 Y13：整體評價

Y14：敦親睦鄰

Y15：協助與促進地方繁榮與建設

Y16：土地徵收與地上物補償

Y17：環境品質維護

Y18：交通管制措施

Y19：廢棄物處理與管制

Y20：空氣污染與管制

Y21：污水處理與管制

Y22：噪音管制

Y23：治安防護與民防

Y24：災害防救

η3：認知價值 Y25：整體價值

Y26：與其他居住地點相較

η4：民眾滿意 Y27：整體滿意度

Y28：與當初期望相符程度

Y29：與理想相近度

η5：信任 Y30：推薦居住意願

Y31：未來之信心

第二節 研究假設

為了探討變項間的關係，本計畫依據TCSI之理論架構，以形象、民眾期望、
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認知價值與認知品質這四項作為影響民眾滿意之前因潛在變數；並視信任為影

響民眾滿意之結果潛在變數，以線性結構模式提出六項潛在變項間關係模式，

藉以理解其相互關係。本計畫根據研究架構，建立十項研究假設分述如下：

H1：形象對信任沒有顯著的影響。

H2：形象對民眾滿意沒有顯著的影響。

H3：形象對民眾期望沒有顯著的影響。

H4：民眾期望對民眾滿意沒有顯著的影響。

H5：民眾期望對認知價值沒有顯著的影響。

H6：民眾期望對認知品質沒有顯著的影響。

H7：認知品質對認知價值沒有顯著的影響。

H8：認知品質對民眾滿意沒有顯著的影響。

H9：認知價值對民眾滿意沒有顯著的影響。

H10：民眾滿意對信任沒有顯著的影響。

第三節 調查前測

過往研究者多採迴歸分析進行資料處理，但該法僅得探討變數間之關係。

本計畫為深入了解影響顧客滿意各變數間因果關係，決定利用SEM進行資料分

析及研究假說之檢定，以驗證研究模式適配程度。周文賢（2002）歸納出SEM 的

主要目的有二，其一為根據多個變數間之邏輯關係，建立高配適度之統計模式；

其二為根據結構係數，產生策略涵意。問卷部份: 本計畫首先依據TCSI之研究

架構，提出本計畫之研究假設，再針對研究假設進行問卷設計、調查施測與資

料分析。此次本計畫問卷設計與架構多延用ACSI之問卷內容及過往文獻資料，

後以TCSI模式發展並參考園區管理局之工作細則與相關服務項目，建立量表。



26

所有資料皆以LISREL 8.7以及SPSS 12.0套裝軟體分析處理。

本計畫先行以問卷前測了解問卷之信度與有效度，因考慮到接近性或衡量

便利，遂針對園區特定幾家公司之員工進行問卷調查，並進行信效度檢定與 SEM

相關模式檢定以修定問卷。於 2007 年 12 月至 2008 年 2 月進行前測，共發放 100

份，有效樣本為 89 份，回收率為 89%。利用前測資料進行信度分析，Cronbach’

α值皆大於 0.7 標準，各因素之決定是可以信賴的。

在正式調查方面，針對該科學園區所處之縣市的民眾調查，採隨機偶遇方

式進行，調查期間為 96 年 12 月至 97 年 3 月，為期三個月。問卷共計發放 350

份，回收 298 份，有效問卷 259 份。

第四節 信效度與樣本結構

為針對一般民眾進行相關評估，俾了解不同對象對竹科之評價。

一、信度與效度分析

為了解問卷題目之一致性與穩定性，進一步對民眾滿意、信任等潛在變項

進行信度分析，各潛在變項Cronbach’α值結果均介於0.8~0.98之間，根據文獻

建議，Cronbach’α值大於0.6標準，代表各因素之決定是可以信賴的（DeVellis

1991；Nunnally 1978），此信度結果顯示TCSI問卷已具高信度，衡量結果之一

致性良好。另，效度係指衡量工具確實能測出所欲測量之特質或功能之程度。

本計畫採內容效度，研究架構之各潛在變數或觀察變數的建立已透過相關文獻

探討反覆修正所得，以求使測試內容得適合本次計畫主題與目的，所以，在效

度上應無問題。

二、樣本結構分析

民眾滿意度調查問卷:依據人口統計中：年齡、性別、教育程度、職業、收

入、居住地區及居住時間等七個項目分別統計如下：在年齡屬性方面，其中年

齡以 24~30 歲、30~35 歲之民眾最多，分別佔總樣本數之 46.5％、42.3％；而

18 歲以下、18~23 歲及 36~40 歲、41~50 歲及 50 歲以上之民眾較少。男性和女

性分別佔總樣本數之 56.6％和 43.4％，可知受測的民眾在性別比率上沒有太大

的差距。在教育程度屬性方面，其中大專院校學歷佔總樣本數之 55.4%，研究

所(含)以上佔 24.6%，高中職佔 12.7%，國中以下之學歷之民眾樣本較少，佔總
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樣本數之 7.3%。在職業方面，製造業佔總樣本數之 38.2%最多，社會及個人服

務業和軍、公及教育業各佔 25.4%、11.4%。收入屬性方面，以 20,000~39,999

元最多，佔總樣本數之 38.2％，其次 40,000~59,999 元佔總樣本數之 32.6%。居

住地點方面，以東區所佔比率較高，約為 32%。
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表 2

樣本結構

項目 選項 % 項目 選項 %

未滿 18 歲 0% 農林漁牧業 0%

18-23 歲 3.6% 軍、公及教育業 11.5%

24-30 歲 46.5% 水電燃氣、建築

與營造業

2%

30-35 歲 42.3% 製造業 38.2%

36-40 歲 5% 社會及服務業 25.4%

41-50 歲 2.6% 運輸、物流、倉

儲、零售

9.2%

年齡

50 歲以上 0% 金融保險業 4.5%

男 56.6% 餐飲、旅遊業 7.2%性別

女 43.4%

職業

無業 2%

小學 0% 新竹市東區 32.2%

國(初)中 7.3% 新竹市北區 4%

高中(職) 12.7% 新竹市香山區 22.4%

大專院校 55.4% 新竹縣竹東鎮 22.6%

教育程度

研究所(含)以上 24.6% 新竹縣關西鎮 0%

19,999 元以下 6.6% 新竹縣湖口鄉 0%

20,000~39,999 元 38.2% 新竹縣新豐鄉 0%

40,000~59,999 元 32.6% 新竹縣寶山鄉 15.2%

60,000~79,999 元 10.4% 新竹縣竹北市 3.6%

80,000~99,999 元 9.8% 新竹縣新埔鎮 0%

收入

100,000 元以上 2.4% 新竹縣芎林鄉 0%

未滿一年 4% 新竹縣橫山鄉 0%

1-2 年 10.6% 新竹縣北埔鄉 0%

3-5 年 48.2% 新竹縣峨眉鄉 0%

6-10 年 12.6% 新竹縣尖石鄉 0%

居住時間

10 年以上 24.6%

居住地點

新竹縣五峰鄉 0%
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第五章 結果與分析

本計畫主要目的，係以 TCSI 模式之整體適配性為目的的研究，並依據研究

假設分析構面間之影響關係，且找出影響該科學園區周遭民眾對科學園區滿意

度的最大效益指標。本研究以 LISREL8.7 套裝軟體為分析工具。

第一節 符號說明

SEM 最有價值之處，即在於可針對構面提供非直接之估計，以探討潛在變

數間之因果關係。本計畫將先前之觀念性架構以LISREL驗證模型之整體適合

度，以瞭解本研究所建立之模式對實際資料之適用程度。

本計畫使用LISREL8.7進行統計分析，依據Bollen(1989)的模式識別評定原

則，模式必須符合t規則。本模式有1個外衍變項，5個內衍變項，因此模式中需

要估計的參數共有18個。為使整個研究思緒更為清楚，本研究列出整體研究架

構之線性研究關係，如圖7；線性結構關係模式之符號說明如表4.1所示。由於潛

在變數為無法直接衡量之構面，必須間接以觀察變數加以衡量，因此將觀察變

項設計為問卷之題項，以獲得構面之分數。本計畫之潛在變數中，印象構面由

四項指標（題項）衡量，符號以X1-X4為代表；顧客期望與認知品質構面分別由

六項指標（題項）衡量，符號以Y1-Y6、Y7-Y12為代表；認知價值構面由三項指

標（題項）衡量，符號以Y13-Y15代表；民眾滿意構面由三項指標衡量，符號以

Y16-Y18代表；信任構面由三項指標衡量，符號以Y19-Y20代表。在線性結構關係

圖中，觀察變項皆以方形表示。
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形象

民眾期望

認知品質

ß 21
認知價值 滿意度 信任

?2 ?3

? 1

ß 31

ß 41

ß 32

ß 42

ß 43 ß 54

整體期望 (y 1)(y 2)敦親睦鄰服務

(y 3)協助與促進地方
繁榮與建設

(y 4)土地徵收與地上
物補償

(y 10)噪音管制

(y 11)治安防護與民防
措施

(y 12)災害防救問題

(y 13)整體評價

(y 14)敦親睦鄰服務

(y 15)協助與促進地方
繁榮與建設

(y 16)土地徵收與地上
物補償

(y 17)環境品質維護

(y 18)交通管制措施

(y 19)廢棄物處理與管
制

(y 20)空氣污染與管制

(y 21)污水處理與管制

(y 22)噪音管制

(y 23)治安防護與民防
措施

災害防救問題(y 24)

(y 25)整體價值
與其他地點比較後之
評價 (y 26)

(y 27)整體滿意度
與期望相符程度(y 28)

與理想相近程度(y 29)

(y30)推薦居住的意願

? 5

整體印象 (x 1)

外界口碑 (x 2)(x 3)親身體驗

(x 4)社會責任
? 1

? 2? 3

? 4

? 6

? 7

? 8

? 9

? 9

? 1 0

? 1 1

? 1 2

? 1 3

? 1 4

? 1 5

? 1 6

? 1 7
? 1 8

? 1 9

? 2 0

? 2 1

? 2 2

? 2 3

? 2 4

? 25

? 2 6

? 2 7

? 2 8

? 2 9 ? 30

? 3 1

? 3 2

? 33

? 3 4 ? 3 5

(y 6)交通管制措施

(y8)空氣污染與管制

(y7)廢棄物處理與管
制

(y 5)環境品質維護

(y 9)污水處理與管制

圖7 整體線性結構關係模式
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第二節 整體適配性

整體適配性之衡量，一般使用卡方值、GFI、AGFI、RMSEA、NFI、CFI

等指標。判斷模式適配性是否良好，一般建議實務上卡方值除以自由度須小於

2；RMSEA須小於0.08；NNFI及NFI須大於0.9；NFI須大於0.9；CFI則越大越好。

本計畫問卷回收資料，分析其整體模式適配性結果如表4.2。其結果顯示除

RMSEA外，適配性指標均達合理可接受範圍。

表 3

整體測量模式契合度

第三節 模式估計

在模式估計部份，本計畫使用最大概似法(ML)進行參數估計，主要是透過

樣本資料估計參數是否達顯著水準，並以 t 統計量檢定之。當 t 值之檢定結果估

計參數達顯著水準，則表示變項間之關係有顯著影響。本計畫依據樣本分析結

果，將構面分為外衍變項與內衍變項分析，且將路徑係數列表如下，而指標與

構面間之關係則為迴歸係數。所謂外衍變項，指模式中不受其他變項影響，但

會影響其他任何變項，如形象構面；內衍變項，指模式中會受到其他任何變項

影響之變項，如民眾期望、認知品質、認知價值、民眾滿意度與信任構面。而

本計畫之 TCSI 線性關係模式，請參見圖 4，實線表示兩兩潛在變項間有顯著關

係，虛線代表關係不顯著，線段旁數字說明路徑係數，路徑係數表示其各自兩

兩間關連性高低。各題項之平均值，請參見表 4，其中，一般民眾對園區管理局

敦親睦鄰之期望是為最高；其次，為整體期望、土地徵收補償、環境維護、空

氣及噪音管制的部份；得分最低的部份，為整體價值。

2x df dfx /2 NFI NNFI RMSEA CFI

適配性 920 550 1.67 0.92 0.92 0.16 0.93

判定值 < 2 > 0.9 >0.9 < 0.08 > 0.9
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表 4

民眾對各題項回應之平均值

潛在變項 觀察變項 平均值

整體印象 X1 8.65

外界口碑 X2 8.43

親身體驗 X3 8.45

形象

社會責任 X4 8.32

整體期望 Y1 8.96

敦親睦鄰之期望 Y2 9.02

協助與促進地方繁榮與建設之期望 Y3 8.82

土地徵收與地上物補償之期望 Y4 8.98

環境品質維護之期望 Y5 8.93

交通管制措施之期望 Y6 8.90

廢棄物處理與管制之期望 Y7 8.87

空氣污染與管制之期望 Y8 8.90

污水處理與管制之期望 Y9 7.89

噪音管制之期望 Y10 7.75

治安防護與民防之期望 Y11 7.64

期望

災害防救之期望 Y12 7.80

整體評價 Y13 7.54

敦親睦鄰之評價 Y14 7.09

協助與促進地方繁榮與建設之評價 Y15 7.92

土地徵收與地上物補償之評價 Y16 7.31

環境品質維護之評價 Y17 7.64

交通管制措施之評價 Y18 7.54

廢棄物處理與管制之評價 Y19 7.67

空氣污染與管制之評價 Y20 8.01

污水處理與管制之評價 Y21 7.63

噪音管制之評價 Y22 7.09

治安防護與民防之評價 Y23 7.60

認知品質

災害防救之評價 Y24 7.23

整體價值 Y25 6.97認知價值

與其他居住地點相較 Y26 7.04

整體滿意度 Y27 7.42

與當初期望相符程度 Y28 7.66

民眾滿意度

與理想相近度 Y29 8.79

推薦居住意願 Y30 7.57信任

未來之信心 Y31 7.51
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針對該科學園區探討構面與指標之相關性及影響程度。依據研究分析結

果，將參數之估計結果列表，如表 5 所示。由表中之 t 值得知，當 t>1.96 時，

表示其構面間具有顯著影響關係；反之，則不具顯著關係。其結果顯示，在本

計畫假設模式中，針對民眾而言，僅形象對信任、認知品質對民眾滿意度之間

不具有顯著之影響關係，表示僅假設 1、假設 8 不成立。

依據研究結果發現，形象此一潛在外生變項(ξ)與潛在內生變項(η)之關

係，其與顧客滿意、民眾期望，有正向關係，其中以顧客滿意間關係較為顯著。

而形象與信任之間並無顯著之影響關係。民眾期望(η1)與認知價值、認知品質

潛在內生變項(η)間具正相關，且認知品質影響最巨。而民眾期望與滿意度之關

係為負相關，表示當民眾之期望愈高，可能導致滿意度下降。認知品質(η2)與

認知價值具正相關， 但對民眾滿意卻無顯著之影響關係。認知價值對民眾滿意

產生正向影響。民眾滿意對信任具顯著影響關係。請參閱圖 5。

表 5

參數估計

構面
民眾

期望

認知

品質

認知

價值

民眾

滿意度
信任

印象
0.48(0.06)
8.34*

--- ---
0.53(0.05)
11.26*

-0.05(0.06)
-0.76

民眾

期望
---

0.77(0.08)
10.20*

0.17(0.07)
2.40*

-0.22(0.07)
-3.21*

---

認知

品質
--- ---

0.66(0.07)
8.84*

-0.13(0.10)
-1.31

---

認知

價值
--- --- ---

0.94(0.14)
6.77*

---

民眾

滿意度
--- --- --- ---

0.94(0.08)
12.30*

備註：表中數值依序為估計值、標準誤差與 t 值；*表 p＜0.050
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圖 8 TCSI 線性關係模式
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此外，針對模式估計結果，將代表構面間關係之路徑係數以及代表觀察變

項與構面間之迴歸係數列表，請參見表 6 及 7：

表 6

路徑係數

Variable
Path

coefficient
Variable

Path
coefficient

Variable
Path

coefficient
γ1 0.56* β31 0.17* β43 0.90*

γ2 0.56* β41 -0.20* β54 0.97*

γ3 -0.05 β32 0.70*

β21 0.68* β42 -0.13

備註：*表 p＜0.050

依據上述之資料分析結果顯示，對新竹縣、市之民眾而言，影響民眾滿意

度之構面主要包含形象、民眾期望、認知品質以及認知價值，不同之構面同樣

表 7

迴歸係數

Variable
Regression

Coefficient
Variable

Regression

Coefficient
Variable

Regression

Coefficient

λ1 0.87 λ13 0.94 λ25 0.95

λ2 0.62 λ14 0.94 λ26 0.87

λ3 0.86 λ15 0.92 λ27 0.90

λ4 0.77 λ16 0.93 λ28 0.93

λ5 0.74 λ17 0.83 λ29 0.78

λ6 0.82 λ18 0.82 λ30 0.82

λ7 0.79 λ19 0.80 λ31 0.88

λ8 0.83 λ20 0.81 λ32 0.91

λ9 0.93 λ21 0.91 λ33 0.89

λ10 0.79 λ22 0.74 λ34 0.83

λ11 0.93 λ23 0.94 λ35 0.82

λ12 0.95 λ24 0.95
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會對滿意度與民眾信任有不同之影響程度。本計畫依據資料分析結果，探討何

者為竹科滿意度與民眾信任園區影響較大的構面，並且了解其指標對構面的影

響。

依據上述之資料分析結果顯示，對民眾而言:

一、形象

首先觀察形象與其他構面之關係，主要結果顯示形象對民眾滿意度與民眾

期望之影響均巨，影響關係皆為 0.56(γ1 = γ2 = 0.56)，而形象對信任並無顯著影

響。

指標方面，形象必須透過四項指標進行衡量，其分析結果顯示，對竹科管

理局整體印象指標(λ1 = 0.87)與親身體驗指標(λ3 = 0.860)解釋形象構面之程度最

高，其次為社會責任指標(λ4 = 0.770) 以及外界口碑(λ2 = 0.620)。

二、民眾期望

首先，觀察民眾期望與其它構面間之關係，主要結果顯示民眾期望對認知

品質之影響最高(β21 = 0.680)，其次為對滿意度之影響(β41 = 0.200)與認知品質之

影響程度(β31 = 0.17)。

指標方面，民眾期望必須透過十二項指標進行衡量，其分析結果顯示，民

眾對「環境品質維護之期望」、「廢棄物處理與管制之期望」、「空氣污染與

管制之期望」、「污水處理與管制之期望」、「噪音管制之期望」、「治安防

護與民防之期望」、「災害防救之期望」此七項指標皆有顯著影響，其中以「空

氣污染與管制之期望」之影響程度較高(λ12 = 0.95)。

三、認知品質

首先，觀察認知品質與其它構面間之關係，主要結果顯示民眾之認知品質

對認知價值之影響程度較高(β32 = 0.70)，而對民眾滿意度之影響卻不具顯著之影

響(β42 = -0.130)。

指標方面，認知品質必須透過十二項指標進行衡量，其分析結果顯示，對

「空氣污染與管制」、「污水處理與管制」、「廢棄物處理與管制」以及「災

害防救」此四項指標之影響程度較高，其中以「空氣污染與管制」、「污水處

理與管制」此兩項影響最高(λ24 = λ25 = 0.95)。
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四、認知價值

認知價值僅影響民眾滿意度，資料結果顯示其影響程度相當顯著(β43 =

0.900)。

指標方面，認知價值必須透過二項指標進行衡量，其分析結果顯示，以「與

其他居住地點相較」之指標對認知價值之影響最高(λ30 = 0.820)，表示前後居住

地點之差異會對目前之認知價值有相當大之影響。

五、民眾滿意度

民眾滿意度僅直接影響信任構面，資料結果顯示其影響程度相當顯著(β54 =

0.970)。

指標方面，民眾滿意度必須透過三項指標進行衡量，其分析結果顯示，「整

體滿意度」、「與當初期望相符程度」以及「與理想相近度」三項指標之影響

程度差異不大，其中以「與當初期望相符程度」相比之影響最大(λ32 = 0.910)。

六、信任

信任為民眾滿意程度所導致的後果，根據上述研究發現民眾滿意度對信任

之影響相當高，表示當民眾滿意度高時，信任程度也會相對提升。

指標方面，信任由兩項指標衡量，其結果顯示「推薦居住意願」以及「對

園區未來之信心」對信任的影響程度差異不大(λ34 = 0.830; λ35 = 0.820)。

由上述內容得知，認知價值是所有構面中對民眾滿意度影響最大之構面

(β43 = 0.90)，而民眾滿意度也是影響民眾信任之最大之構面(β54 = 0.97)。這表示

當認知價值提升時，亦能有效的直接提升民眾對園區的信任。但 TCSI 的構面之

間是會彼此相互影響，因此可藉由計算構面之間的直接、間接關係，找出真正

影響滿意度與民眾信任的最大構面，並且探討何者為影響其最深之指標。

所謂直接影響程度即為路徑，而間接影響程度必須透過計算取得。以認知

品質為例，探討認知品質對滿意度之整體影響程度，其直接影響程度為 β42 =

-0.13；而間接影響程度部分，則考慮認知品質會透過認知價值進一步影響滿意

度，因此將認知品質對認知價值之影響程度(β32 = 0.70)乘上認知價值對滿意度之

影響程度(β43 = 0.90)即為間接影響程度。即 0.70×0.90 = 0.63。整體影響程度為

(-0.13)+0.63 = 0.50。依此計算方式，將各構面對滿意度之整體影響程度整理如
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下（如表 8），並了解當認知品質提升 1 單位，滿意度之影響程度為何。其結果

得知，認知價值對民眾滿意度之影響較大，其影響力為 0.900，表示民眾滿意度

主要是受到認知價值上的影響，其次為認知品質。

表 8

各構面對民眾滿意度之整體影響程度

影響關係 整體影響程度

印象    → 民眾滿意度 0.114

民眾期望→ 民眾滿意度 0.293

認知品質→ 民眾滿意度 0.500

認知價值→ 民眾滿意度 0.900

此外，同樣依此計算方式，將各構面對信任之整體影響程度整理如下(如表

9)。其結果得知，民眾滿意度對信任之影響較大，其影響力為 0.970，表示民眾

對園區之信任主要是受到滿意度上的影響，其次為認知價值與印象。而認知價

值同樣為對滿意度影響最大的構面，因此表示當民眾對園區之認知價值高時，

滿意度及信任程度會相對的提升。

由上述資料可得知，當竹科管理局欲提升滿意度及信任程度時，可透過影

響程度最大之認知價值著手，其中又以提升民眾對居住地比較後，能產生更大

的滿意度為優先考量。模式各構面效果如表 10。

表 9

各構面對信任之整體影響程度

影響關係 整體影響程度

印象    → 民眾信任 0.677

民眾期望→ 民眾信任 0.456

認知品質→ 民眾信任 0.485

認知價值→ 民眾信任 0.873

民眾滿意度→ 民眾信任 0.970
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表 10

模式各構面效果分析整理表

民眾期望 認知品質 認知價值 民眾滿意 信任

直接

效果

間接

效果

總效

果

直接

效果

間接

效果

總效

果

直接

效果

間接

效果

總效

果

直接

效果

間接

效果

總效

果

直接

效果

間接

效果

總效

果

形
象 0.56 -- 0.56 -- 0.381 0.381 -- 0.362 0.362 0.56 -0.446 0.114 -0.05 0.727 0.677

民
眾
期
望

-- -- -- 0.68 -- 0.68 0.17 0.476 0.646 -0.2 0.493 0.293 -- 0.456 0.456

認
知
品
質

-- -- -- -- -- -- 0.70 -- 0.70 -0.13 0.63 0.500 -- 0.485 0.485

認
知
價
值

-- -- -- -- -- -- -- -- -- 0.900 -- 0.900 -- 0.873 0.873

民
眾
滿
意

-- -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- --
0.97

0
-- 0.970
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第六章 結論與建議

第一節 結論

本計畫以LISREL驗證TCSI觀念性架構模型之基本適合度、整體適合度與模

式內部適合度，以TCSI模式的適合度探討園區管理局對一般民眾之滿意指標。

其結果顯示各個變項的路徑與本計畫研究假說一致，整個配適度良好。整體研

究結果顯示，對一般民眾而言:

1.各構面間之關係中，認知價值對民眾滿意度之影響最大，其次為認知品質，而

民眾滿意度也是影響民眾信任之最大之構面(β54 = 0.97)。這表示當認知價值提升

時，亦能有效的直接提升民眾對園區的信任。

2.若欲強化民眾對竹科之認知價值，可優先增加「與其他居住地點之比較」之優

勢，依據研究結果表示前後居住地點之差異會對目前之認知價值有相當大之影

響，因此必須提升竹科周邊居住環境與品質，讓周邊居民感受居住地點富有價

值性。

3.依據問卷調查民眾意見，瞭解民眾對於園區整體價值以及與其他地點相較後的

價值感相對較低，僅為6.97與7.04分。建議園區管理局應設法提升民眾認知價值

部分，將會有效提昇民眾滿意度及信任程度。

本計畫以 TCSI 模式的適合度，並依據研究結果尋找出對民眾滿意度及信

任影響最大的指標，藉此助於提升園區管理局了解一般民眾之想法。此外，TCSI

模式是一標準模式，不但能透過建構之模式了解滿意度與信任度，更能加以計

算出其得分，計算公式如下：

（12）

TCSI分數主要是透過題項之平均值以及迴歸係數加以計算，而獲得構面分

數。依上述公式，本計畫計算滿意度之分數為77.038分，信任之分數為72.67。

若進行跨產業之比較，相關研究曾利用相同之研究架構與TCSI得分計算公式運
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用於汽車產業與觀光遊憩產業之遊樂區，在國產之四汽車品牌間，其TCSI得分

均分布於73-75之間，且分數差距不大；而十所遊樂區之表現則落於52.690至

69.380間，且其TCSI得分排序結果與臺閩地區主要觀光遊憩區類型與遊客人次

統計相較，可發現排序相仿。汽車產業得分較高，恐與汽車業為一寡占市場，

廠商間相互競爭牽制與模仿益劇，且長期經營以顧客導向、顧客滿意為依歸有

關，此可作為園區管理局跨業外部標竿學習。

表 11

TCSI 各構面得分一覽表

形象 民眾期望 認知品質 認知價值 民眾滿意 信任

得分 83.00 83.48 72.53 70.01 77.038 72.67

第二節 建議

台灣顧客滿意指標模式目前為止獲採用之情形並不廣泛，期望政府能主動

出面成立相關機構或出資補助進行更廣泛之調查與研究。

該科學園區可逐年進行類似研究，以進行跨年度之比較，此結果將能觀察

該科學園區周遭居民滿意度之動態演變情形。
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台灣顧客滿意指標(TCSI)問卷

－XX 科學工業園區周邊居民滿意度調查

您好：

XX 科學工業園區管理局為提升對園區整體品質，委託本中心進行 XX 科學工業

園區周邊居民之民眾滿意度調查，以瞭解民眾之期望與需求，藉以改善 XX 科學工業

園區運作機制、與周邊居民間之關係，以強化 XX 科學工業園區的競爭優勢。本問卷

僅供研究之用，絕無洩露個人私密之疑慮，請放心填答，敬祝 順安！

中華大學臺灣顧客滿意指標研究中心

研究員：李友錚 博士

承辦人員：王明郎

連絡電話：

中華民國九十七年二月

第一部份 個人資料
1. 性別: □男 □女

2. 年齡: □未滿 18 歲 □18-23 歲 □24-30 歲 □30-35 歲 □36-40 歲 □41-50 歲

□50 歲以上

3. 教育程度:□小學 □國(初)中 □高中(職) □大專院校 □研究所(含)以上

□其他-_____________

4. 職業別: □農林漁牧業 □軍、公及教育業 □水電燃氣、建築與營造業 □製造業

□社會及服務業□運輸、物流、倉儲、零售 □金融保險業 □餐飲、旅遊業

□家管 □無業 □其他(請說明)________________

5. 月收入: □19,999 元以下 □20,000~39,999 元 □40,000~59,999 元 □60,000~79,999 元

□80,000~99,999 元 □100,000 元以上

6. 居住地點:□AAA □BBB □CCC □DDD □EEE □FFF □GGG □HHH

□III □JJJ □KKK □LLL □MMM □NNN □OOO □PPP

□其他_______________

7. 居住時間:□未滿一年 □1-2 年 □3-5 年 □6-10 年 □10 年以上

附件 A
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第二部份 顧客滿意調查
請您針對以下問項給予 1 至 10 的評分，並於相對的欄位內圈選，若不知道請在□內打 v。

形象－您認為 XX 科學工業園區的形象為何

1. 整體印象

印象很差 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10印象很好   □不知道

2. 外界口碑

口碑很差 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10口碑很好   □不知道

3. 親身體驗

感覺很差 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10感覺很好   □不知道

4. 社會責任

形象很差 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10形象很好   □不知道

期望－您對 XX 科學工業園區的期望為何

5. 整體期望

期望很低 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10期望很高   □不知道

6. 對管理局敦親睦鄰服務的期望

期望很低 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10期望很高   □不知道

7. 對管理局協助與促進地方繁榮與建設的期望

期望很低 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10期望很高   □不知道

8. 對管理局土地徵收與地上物補償的期望

期望很低 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10期望很高   □不知道

9. 對園區環境品質維護的期望

期望很低 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10期望很高   □不知道

10. 對園區交通管制措施的期望

期望很低 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10期望很高   □不知道

11. 對管理局廢棄物處理與管制的期望

期望很低 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10期望很高   □不知道

12. 對管理局空氣污染與管制的期望

期望很低 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10期望很高   □不知道

13. 對管理局污水處理與管制的期望

期望很低 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10期望很高   □不知道

14. 對管理局噪音管制的期望

期望很低 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10期望很高   □不知道

15. 對園區內治安防護與民防措施的期望

期望很低 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10期望很高   □不知道

16. 對園區災害防救問題的期望

期望很低 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10期望很高   □不知道

認知品質－您對 XX 科學工業園區的實際感受為何

17. 整體評價

評價很低 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10評價很高   □不知道

18. 對管理局敦親睦鄰服務的評價

評價很低 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10評價很高   □不知道

19. 對管理局協助與促進地方建設的評價

評價很低 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10評價很高   □不知道

20. 對管理局土地徵收與地上物補償的評價
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評價很低 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10評價很高   □不知道

21. 對園區環境品質維護的評價

評價很低 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10評價很高   □不知道

22. 對園區交通管制措施的評價

評價很低 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10評價很高   □不知道

23. 對管理局廢棄物處理與管制的評價

評價很低 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10評價很高   □不知道

24. 對管理局空氣污染與管制的評價

評價很低 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10評價很高   □不知道

25. 對管理局污水處理與管制的評價

評價很低 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10評價很高   □不知道

26. 對管理局噪音管制的評價

評價很低 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10評價很高   □不知道

27. 對園區內治安防護與民防措施的評價

評價很低 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10評價很高   □不知道

28. 對園區災害防救問題的評價

評價很低 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10評價很高   □不知道

認知價值－您對 XX 科學工業園區的整體價值感受為何

29. 園區的整體價值讓您覺得

極差 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10極佳   □不知道

30. 與其他地點相比較，您對居住在園區周邊的評價為

評價很低 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10評價很高   □不知道

滿意度－您對 XX 科學工業園區的滿意程度為何

31. 整體滿意度

滿意度很低 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10滿意度很高 □不知道

32. 園區的設立所帶來的一切優缺點與您當初的期望相符程度

不符期望 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10超出期望   □不知道

33. 園區的設立與您心中的理想的相近程度

落後理想 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10超出理想   □不知道

信任－您對 XX 科學工業園區的支持程度為何

34. 您會推薦其他朋友居住在園區周邊的意願

意願低落 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10意願很高 □不知道

35. 您對園區未來的信心為何

無信心 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10極具信心 □不知道

問卷填答到此完畢，請您再一次檢查是否有漏答之部分，並再次感謝您的協助!! ~~謝謝~~


