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國際機場服務品質影響因素之研究 
-以桃園國際機場為例 

 
蘇育玲1、劉俊易2、李明鐘3 

 
 

摘要 
 
    機場是國家對外的重要門戶，面對全球化的市場，桃園國際機場亦需要持續

進步與改善才能擁有國際化的競爭力。機場的服務範圍包括客運與貨運，服務對

象則有旅客、航空公司與駐站單位，然而國際機場仍以客運市場為主，且機場駐

站單位與航空公司的最終服務對象亦是以旅客為主。因此本文即以一般旅客與導

遊專家的觀點進行研究，首先以專家導遊的問卷調查，經由模糊理論分析，了解

桃園國際機場在亞太地區機場服務品質的排名。接著本研究調查機場使用者對機

場服務項目的重視度與對桃園機場使用的滿意度，經過滿意度與重視度矩陣分

析，提出桃園國際機場競爭力提升之建議。 
 
關鍵詞: 滿意度與重視度矩陣分析、模糊理論、機場、服務品質 
 
 

壹、緒論 
 
    台灣由於經濟的蓬勃成長、國民所得的提升與國際社會經濟活動頻繁，民眾

對於出國旅遊與商務旅次的需求增加，使得國際桃園機場的使用與服務更為受到

重視。近年來亞太地區空運市場成長迅速，成為全球航空客貨運市場的重心，隨

著香港赤鱲角機場，韓國仁川國際機場，上海浦東國際機場的次第完成啟用，使

亞太地區的航空客貨運之競爭更趨激烈。 
 
    瑞士日內瓦國際機場協會 (Airport International Council, ACI) 2007 年的調查

顯示，南韓仁川機場以服務旅客的品質出類拔萃，連續兩年榮膺「全球服務最佳

機場」，前五名中，亞洲機場包辦了四名。香港國際機場蟬聯第二，馬來西亞吉

隆坡國際機場和新加坡樟宜機場分居第三和第四，而桃園國際機場近年在國際評

比中卻未有良好的表現。 
 
    機場是國家對外的重要門戶，面對全球化的市場，區域性的競爭更為激烈。

桃園機場需要擁有國際化的競爭力，持續進步與改善才能發展為「亞太營運中心」

的目標。雖然機場的服務範圍包括客運與貨運，服務對象有旅客、航空公司與駐

站單位，然而國際機場仍以客運市場為主，且機場駐站單位與航空公司的最終服

務對象仍是以旅客為主。因此本研究透過一般旅客的觀點與導遊專家的看法，比

較桃園國際機場與亞太地區各主要國際機場的服務品質，以及了解一般旅客對機
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場所提供的各項設施服務的重視程度與桃園機場的滿意程度。藉此提出機場競爭

力提昇的建議方案，供相關單位參考改善，以增進我國桃園機場的國際競爭力。 
 

貮、文獻回顧 
 
一、旅客出入機場流程 
 
    國際機場之基本規劃可以分為旅客航站大廈(passenger terminal building)、空

側(airside)與陸側(landside)。其中登機門為空側與航站大廈之界線，空側作業包

括航班起降之範圍，包含跑道(runway)、滑行道(taxiway)、停機坪(apron)與塔台

(control tower)等設施。陸側主要提供旅客到達機場之使用設施，包括停車場、聯

外運輸道路系統等。航站大廈是空側與陸側一個轉換的介面，主要提供旅客上下

飛機與出入境的作業環境，並給予航空公司在訂位與訂票作業上的方便性。 
 
    航站大廈為旅客由空運銜接陸運、海運，或由海運、陸運轉空運的一個轉運

介面，其中旅客的運輸服務可以分為「出境(departure)」與「入境(arrival)」。而

旅客機場主要的功能就是提供旅客出入境與航空公司作業上的需求，達到航空旅

客運輸之效率與效益。 
 
    對於一般航空旅客出境的過程，大多是由聯外運輸系統負責聯繫交通作業，

其中包括自行開車、親友接送、搭計程車服務或者捷運公車等大眾運輸工具等到

達機場大廈下車。自行開車的旅客或許會將車子停放在機場內停車場或民營停車

場，再進入機場大廳。進入到機場大廳後，必須先到航空公司報到櫃檯辦理登機，

其中活動包括買票、劃位、托運行李等。旅客在進入機場大廳時也會使用到許多

機場內設施與服務，例如機場內餐飲服務、廁所、兌換外幣等服務。旅客進入證

照檢驗程序與核對身分，通過檢驗後旅客可去免稅商店或者直接到達候機室等待

班機。 
 
  旅客在入境的過程包括，當班機抵達機場後由登機門進入到航站大廈，經過

檢疫後到達免稅商店區或者直接到入境證照查驗處，查驗旅客的護照與簽證。旅

客入境後在行李提領處等候提領行李，進入入境大廳出去到公共區域等車或者會

面親友等，隨後離開機場。 
 
二、桃園國際機場概況 
 

臺灣桃園國際機場位於桃園縣大園鄉，距離台北市四十公里，交通時間大約

四十分鐘，主要透過中山高速公路連接機場聯外道路。 桃園機場共有兩座航站

大廈，航廈內提供航空公司運務、旅客入出境作業、檢疫、海關作業以及其他相

關服務。另有郵政、電信、航空科學館、海關行政大樓、航空警察局等行政勤務

作業設施。第一航廈於民國 68 年 2 月 26 日啟用至今，隨著我國空運之發展為配

合未來之需求，所以在民國 89 年 7 月 29 啟用第二航廈。機場內航空貨運站共 2
個，總面積：208,681 平方公尺，年容量約 1,350,000 公噸。另設有桃園航空自由

貿易港區。 
  

桃園國際機場在民國 68 年啟用時，出入過境旅客總計四百零四萬人次，到

2006 年已經達到兩千兩百八十五萬人次。表 1 列示桃園國際機場近十年出入過
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境人數統計資料。 
 

表 1  桃園國際機場近十年出入過境人數統計表 
    民國 入境人數 出境人數 過境人數 總計 

85 6783236 6802615 2027773 15613624 
86 7078728 7106126 1805447 15990301 
87 6918719 6906882 1899847 15725448 
88 7519876 7495591 2028995 17044462 
89 8365565 8340063 1975834 18681462 
90 8221763 8271054 1968010 18460827 
91 8491888 8507429 2229094 19228411 
92 6799125 6803464 1911446 15514035 
93 8865977 8856289 2361289 20083555 
94 9640096 9573303 2487303 21700702 
95 10208236 10077152 2572057 22857445 

資料來源: 桃園國際機場 
      
 
三、機場服務品質相關研究 
 
    一般機場的服務對象並不侷限於旅客而已，也包含了航空公司與其他駐站單

位，所以機場使用者對於服務品質的認知與重視是機場管理者不可忽略的一個重

要要素。 
 
    王東琪[1]研究亞太地區十個國際機場的服務品質，研究方向包含四個構

面。第一個構面是以經濟學上最基本的「供給面」來衡量航空站業者的經營管理

績效，其中桃園國際機場列居第四名。第二個構面是以「航空公司需求面」來衡

量提供航空公司航站設施的滿意程度，桃園國際機場則由於全年航機起降架次總

數過低與客運靠站停機位數太少的原因，位居第六。第三構面是以「旅客使用面」

來考量乘客滿意度的服務水準，桃園國際機場由於過於擁擠與服務方便性過低，

使得排名居七，顯見旅客普遍對於航站的服務水準不滿。最後一個構面是以「政

府監督面」衡量政策配合程度，桃園國際機場則在飛安評估表現不佳，名列第五，

作者指出我國應變計畫的評估與執行有待加強。就整體綜合排名而言，新加坡樟

宜機場拔得頭籌，日本關西機場居次，日本成田機場排名第三，而桃園國際機場

在亞太地區十大機場的整體排名第五。 
 
    Yeh and Kuo[2]以台灣專業導遊之觀點評估亞洲太平洋地區國際機場服務績

效，並以旅客舒適度、旅客過程時間、機場便利性、機場職員禮貌態度、資訊的

可視度與機場保安等項目作為評估標準。其研究結果顯示表現最好的為新加坡機

場，其次為澳洲雪梨機場，東京大阪機場則為第三名，表現最差的為馬尼拉機場，

而我國桃園國際機場表現則在十四座機場中排名第八名，表現中等。 
 

針對台灣地區十六座機場的研究，鄧忠祥[3]以旅客觀點分析影響航站大廈

內各項作業程序或設施服務水準的因素。作者將旅客航廈大廳的主要構成要素分

為服務處理項目（包括報到登記、證照檢驗與安全檢查、檢疫、入境證照查驗、

行李提領與海關檢查等）、等候地點（包括公共區域、候機室、大眾運輸候客室、

服務商店與免稅商店等）、徘徊與流通(包括上下樓梯、走廊通道與空側介面等)、
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以及資訊系統（包括各項標示、班機看板、廣播與諮詢）四大類。而顏進儒與張

育津[4]、張育津[5]則以航空公司觀點來評估國內機場之服務品質。他們將機場

分為空側、登機門與停機坪、航站大廈三個系統，衡量指標包括有跑道與滑行道

時間帶分配、助航設施與飛航服務、登機門與停機坪、登機門停機坪登機設施、

其他設施與服務、航站大廈報到櫃檯、辦公室、貴賓室、候機室、行李輸送作業、

通關與證照檢驗作業、其他可提供乘客服務或設施等。 
 
    上述研究大部份是以旅客、航空公司或專業導遊對機場服務品質的滿意度，

探討桃園國際機場的服務品質在亞太地區機場或是台灣地區機場中所佔的排

名，甚少探討機場最終服務對象-旅客對各個機場服務項目的重視程度，再參酌

各項機場服務的滿意程度，提供最須優先改善項目的建議。再者，機場服務品質

調查未包含機場聯外的交通狀況，只著重在旅客於機場大廳內的活動，所以本研

究將彌補這些方面不足的地方。 
 

參、研究方法 
 
    本研究首先以專家導遊問卷調查亞太10個主要國際機場各評估準則之重視

程度與滿意程度，再用模糊理論分析桃園國際機場在亞太地區的排名，探討我國

桃園機場在亞太地區的服務水準。進而研究桃園國際機場本身的服務品質，利用

一般旅客問卷調查使用桃園國際機場的旅客對該機場所提供的各項服務之重視

度與其使用後的滿意度，經由重要性與滿意度矩陣分析，提供桃園國際機場改善

機場服務品質的參考依據，以提升機場之競爭力。滋將模糊理論、重要性與滿意

度矩陣分析、以及問卷設計與發放內容分述如下。 
 
一、模糊理論 
 
    1965 年美國加州大學教授 Zadeh 首先發表模糊集合(Fuzzy sets)的觀點，引

出了隸屬函數的觀念，以處理語意中對差異雙方所具有的傾向性。隸屬函數

(membership function)是用來描述某個集合的程度，並給予 0 至 1 之間的一個數

值來表示。完全屬於時其值為 1，完全不屬於時其值為 0，其他情況依其所屬程

度給予 0 至 1 之間的值。這個數值就稱為該元素隸屬於模糊集合的隸屬度(grade 
of membership)。 
   
(一)三角模糊數 
  
   若模糊數 A，其隸屬函數 f A :X [ ]1,0→ 如下式所示，則稱此模糊數為三角模糊

數。 

f A (χ)=
⎪
⎩

⎪
⎨

⎧
≤≤−−
≤≤−−

otherwise
bxababx
axccacx

,0
),/()(
),/()(

   

，其中 ∞<≤≤<∞− bac 。 
 

三角形模糊數 A 以(c，a，b)表示之，記為 A= ( )bac ,, ，其圖形如圖 1 所示。 
 



蘇育玲、劉俊易、李明鐘：國際機場服務品質影響因素之研究_以桃園國際機場為例 

 5

 
圖 1  三角形模糊數之隸屬函數 

 
   三角形模糊數 A 在參數 a 時有最大的隸屬度，即 f A (a)=1，它代表評估資料

之最可能值。c 與 b 分別表示評估資料的下界和上界，兩者可用來反應評估資料

的模糊性(fuzziness)。區間 [ ]bc, 稱為三角形模糊數 A 的伸展寬度，區間愈小，則

表資料之模糊性愈低(精確性愈高)，反之，則表示模糊性愈高。使用三角形模糊

數作為評估資料之表徵，因為很容易地被決策者用於描述評估的資料。 
 
    根據 Zadeh 的擴展法則(Extension principle)，任何兩個三角模糊數的加法和

減法還是三角形模糊數。但是模糊乘法和模糊除法，僅是近三角形模糊數。假設

三角形模糊數 A1 =(c1 ,a1 ,b1 )，A 2 =(c 2 a 2 b 2 )，則 
1. ( )21212121 ,, bbaaccAA +++=⊕ ， 
2. 1A Θ 2A ( )212121 ,, cbaabc −−−= ， 
3. ( )kbkakcAk ,,=⊗ ， ℜ∈k ， 0≥k ， 
4. ( )21212121 ,, bbaaccAA ≅⊗ ，若 01 ≥c 且 02 ≥c ， 
5. 1A Ø ( )2121212 /,/,/ cbaabcA ≅ ，若 01 ≥c ， 02 >c 。 

 
(二)三角形模糊數排序與代表值 

 
在模糊多準則決策環境下，可行方案之綜合評估值的模糊排序是一項重要課

題。目前模糊數之排序方法已被廣泛地探討，而 Chen and Hsieh[6]則針對各種方

法加以比較後提出一個新的且能求出最佳梯形模糊數代表值之隸屬度平均積分

代表法（graded mean integration representation method）。本研究將採方法來解決

三角形模糊數之除模計算。 
  

    根據 Chen and Hsieh[6]所提出之隸屬度平均積分代表法可知，若三角形模糊

數 A i =(c i ,a i ,b i )，則三角形模糊數 Ai 之除模後代表值，以 P(A i )表之，為 

6
4

)( iii
i

bac
AP

++
=  

仿此，定義三角形模糊數 Ai之排序值，以 R(Ai)表之，為 

6
4

)( iii
i

bac
AR

++
=  

 
利用 R(Ai), i =1,2,．．．, n, 則可進行 n 個三角形模糊數 A1, A 2,…, An 之排序，

三角形模糊數 Ai與 Aj 之排序準則可定義為： 
(1) )()( jiji ARARAA >⇔>  
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(2) )()( jiji ARARAA =⇔=  
(3) )()( jiji ARARAA <⇔<  

 
二、重要性—滿意度分析 
 
    本研究運用Martilla and James[7]所提之重要性—滿意度分析，以機場旅客認

為機場服務與設備項目重視度程度評分的平均值為橫軸，對桃園國際機場服務與

設備項目的滿意程度為縱軸。以所有評估項目的重視程度平均值和滿意程度平均

值作為基準，予以交叉劃分出象限圖，計分四大部分：優秀保持區、優先改善區、

過度重視區和次要改善區（如圖2），其中基準以上的部分，也就是高重視性—
高滿意性區域和高重視性—低滿意性區域分別定義為優勢區和劣勢區。 

 
圖 2  重要性與滿意度分析象限圖 

 
三、問卷設計與發放 
 
    本文參考鄧忠祥[3]與 Yeh and Kuo[2]之研究設計一般旅客問卷與專家導遊

問卷兩種，如表 2 所示。ㄧ般旅客問卷以桃園國際機場為調查機場，共有七個構

面 37 個準則。由於各國的交通概況皆有所差異，所涉及的範圍係屬於各國的交

通政策與建設，而導遊在亞太各國的活動範圍皆不同，各國機場聯外交通部份影

響因素差異很大，故「前往機場的路途上」構面並不包含在專家導遊問卷內。另

外，專家導遊問卷所調查的機場包括十個亞太主要國際機場，為了讓專家導遊易

於比較亞太各個機場之各項服務功能，因此經過評估篩選後，簡化成 15 個準則。     
 

問卷內容分為兩個部份，第一部份是機場服務項目的重視程度與滿意程度調

查，採用李克特五點尺度量表，重視程度方面分成「非常重視」、「重視」、「普

通」、「不重視」、「非常不重視」。滿意程度方面分成「非常滿意」、「滿意」、

「普通」、「不滿意」、「非常不滿意」。第二部份則為受訪者的基本資料。 
 

桃園國際機場旅客問卷抽查的工作於96年1月20日開始著手發放問卷，並於

96年4月10日完成所有回收工作。總計發放300份問卷，包含在機場發放200份（回

收193份，有效191份）以及由網路發放100份（回收89份，有效87份），有效問

卷共計278份，有效回收率為92.67%。Cronbach α在重視程度為0.9073，滿意度為

0.9281。 
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表 2  專家問卷與一般旅客問卷之問項比較表 
機場服務構面 ㄧ般旅客問卷 專家導遊問卷 

1.出發到機場的交通狀況  
2.機場外的道路指示指標  

3.機場外停車場的便利性  

4.從停車處到機場大廳的路程  

5.尋找乘車資訊的便利性  

6.搭車時的便利性  

7.客運或者租車業者的服務品質  
8.下車時搬運行李的便利性  

9.下車處到達機場大廳的路程  

前往機場的路

途上 

10.所選擇的交通工具之票價合理性  
11.機場大廳內的導引指標 1.機場大廳內的導引指標 

12.班機時刻看板 2.班機時刻看板與廣播系統 

13.機場內廣播的清晰度 3.機場的行走動線 

14.機場服務台的詢問服務態度 4.機場內的廁所設備 

15.機場的行走動線 5.機場大廳內的使用設備 

16.機場內的廁所  

17.機場內的餐飲服務  

18.機場內兌換外幣或者金融服務  

19.機場大廳內的使用設備  

機場內的大廳 

20.機場內的商店  
21.報到櫃檯的排隊等候時間 6.航空公司人員處理時間 

22.航空公司人員處理時間 7.報到櫃檯空間大小 

23.航空公司的報到櫃檯空間大小 8.航空公司服務人員的態度 

航空公司報到

櫃檯 

24.航空公司服務人員的態度  
25.證照查驗與安全檢查的檢查時間 9.證照安全檢查的檢查時間 

26.證照查驗與安全檢查的空間 10.處理人員的態度 證照安檢服務 

27.處理人員的態度  

28.從安檢查驗處到候機室這段距離 11.前往候機室的動線規劃 

29.從安檢查驗處到候機室的指示指標  
前往候機室的

路徑上 
30.從安檢查驗處到候機室的動線規劃  

31.在候機室您對行李與自身安全 12.候機室的空間規劃 
32.候機室的空間配置  候機室活動 
33.候機室所提供航班資訊指標  
34.機場提領行李設備處理時間 13. 提領行李設備的便利性 
35.機場提領行李設備的便利性 14. 入境檢查 
36.入境檢查 15. 到機場外的動線規劃 

入境活動 

37.從下飛機到達機場外的動線規劃  
 

專家導遊問卷於96年3月1日至96年4月30日間，對台灣各大主要旅行社郵寄

發放35份問卷。回收問卷15份，有效問卷11份（回收率31.42%），信度分析結果

如表3所示。ㄧ般認為Cronbach α係數介於0.70 至0.98 間，都可算是高信度，而

若低於0.35 者，便須予以拒絕。所以機場服務項目重視度之Cronbach α只達
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0.5829，亦仍在可接受的範圍內。 
 

表 3 專家問卷信度檢定 
重視度與滿意度 Cronbach α值 

機場服務項目重視度調查 0.5829 
桃園國際機場 0.9259 
香港赤臘角機場 0.9186 
上海虹橋機場 0.9623 

 北京首都機場 0.9845 
 日本成田機場 0.9719 
馬來西亞吉隆坡機場 0.9458 
泰國Suvarnabhumi機場 0.8806 
新加坡樟宜機場 0.9224 
韓國仁川機場 0.9176 

 
 
機

場

滿

意

度

調

查 

印尼雅加達機場 0.9686 
整體信度 0.9394 

 
 

肆、亞太地區主要機場滿意度績效評比 
 

    亞太地區主要機場每個問項的滿意度與重視程度之平均值與變異數列示於

表4。桃園國際機場在各項問項的平均滿意度為3.212、香港赤臘角機場為3.714、
上海虹橋機場為3.547、 北京首都機場為3.437、日本成田機場為3.313、馬來西

亞吉隆坡機場為3.157、泰國Suvarnabhumi機場為3.362、新加坡樟宜機場為3.438、
韓國仁川機場為3.228、印尼雅加達機場為3.134。 
 

本研究以模糊理論分析桃園國際機場在亞太地區的排名。首先，各專家對每

ㄧ個問項給予之權重以下列方式計算轉換為模糊權重值。假設以 
a jk ,k=1,2,…..,n，代表第k位專家對第j問項準則所給予之權重，則此第j項準則之

模糊權重可定義為     
       W j =(c j ,a j ,b j ) 
 式中 

  c j =min{ }jnjj aaa ,...,, 21 ， 

       a j =
nn

k
jka

1

1
⎟⎟
⎠

⎞
⎜⎜
⎝

⎛∏
=

， 

       b j  = max{ }jnjj aaa ,...,, 21  
 
    各機場的滿意度績效亦以模糊數之概念表達，轉換的過程如下所述。設a1、

a 2 …a t 表示某問項t位受訪者的滿意度回答數值，則該問項以下列之三角模糊數

估計之， 

     ( }{ }{ ii
t

t

i
iii

aaa max,)(,min
1

1
∏
=

)  



 表 4  亞太地區各機場重視度與滿意度之平均數與標準差 
                重視度與各個機場 

 
 問卷問項 

重視度 
 

桃園國
際機場 

香港赤
臘角機
場 

上海虹
橋機場 

北京首
都機場 

日本成
田機場 

馬來西亞
吉隆坡機
場 

泰 國
Suvarnab
humi 機
場 

新加坡 
樟宜 
機場 

韓國 
仁川 
機場 

印尼 
雅加達 
機場 

4.409  3.455  4.000  4.000  3.668  3.626  3.411  3.500  3.750  3.142  3.250  1.機場大廳內的導引指標 
(0.4908) (0.6876) (0.6325) (0.6325) (0.7303) (0.8874) (0.7563) (0.3873) (0.2739) (0.6969) (0.2739) 
4.306  3.364  3.909  4.000  3.727  3.273  3.273  3.091  3.909  3.182  3.000  2.班機時刻看板與廣播系統 
(0.4587) (0.9244) (0.7006) (0.6325) (0.9045) (0.9045) (0.6467) (0.5394) (0.3015) (0.603) (0.4472) 
4.217  3.455  3.900  3.600  3.500  3.382  3.582  3.318  3.500  3.582  3.282  3.機場的行走動線 
(0.7505) (0.6876) (0.7) (0.5657) (0.5916) (0.7666) (0.7561) (0.3656) (0.3162) (0.4143) (0.275) 
4.599  3.091  3.900  3.200  3.182  3.500  3.127  3.182  3.282  3.418  3.282  4.機場內的廁所設備 
(0.6633) (0.7006) (0.7) (0.8246) (0.8268) (1.0954) (0.6973) (0.8268) (0.275) (0.6096) (0.275) 
3.617  2.727  3.700  3.200  3.318  3.118  3.418  3.318  3.282  3.127  3.282  5.機場大廳內的使用設備 
(0.8019) (0.4671) (0.4583) (0.6928) (0.7305) (0.6983) (0.7561) (0.3656) (0.275) (0.535) (0.275) 
4.298  3.000  3.500  3.400  3.318  3.264  2.873  3.182  3.282  3.127  3.282  6.航空公司人員處理時間 
(0.781) (0.7746) (0.5) (0.5657) (0.3656) (0.8663) (0.535) (0.5326) (0.275) (0.2936) (0.525) 
3.218  3.000  3.500  3.400  3.818  3.500  3.127  3.682  3.282  3.127  3.282  7.報到櫃檯空間大小 
(0.9816) (0.7746) (0.8062) (0.5657) (0.6954) (0.6325) (0.8284) (0.3656) (0.525) (0.535) (0.275) 
4.500  3.182  3.800  3.400  3.182  3.618  3.291  3.182  3.500  3.000  3.282  8.航空公司服務人員的態度 
(0.6708) (0.7508) (0.6) (0.7211) (0.8268) (0.9938) (0.5856) (0.5326) (0.3162) (0) (0.525) 
4.111  3.273  3.400  3.200  3.318  3.264  3.000  3.182  3.000  3.291  3.000  9.證照安全檢查的檢查時間 
(0.5397) (0.6467) (0.6633) (0.2828) (0.3656) (1.1621) (0.6325) (0.8268) (0.4472) (0.5856) (0.4472) 
4.401  3.273  3.600  3.400  3.182  3.264  3.127  3.818  3.282  3.127  2.782  10.處理人員的態度 
(0.4899) (0.6467) (0.8) (0.5657) (0.5326) (1.0726) (0.6973) (0.5326) (0.525) (0.535) (0.525) 
3.520  3.182  3.700  3.800  3.500  2.882  3.127  3.318  3.500  3.582  3.282  11.前往候機室的動線規劃 
(0.8089) (0.8739) (0.6403) (0.5292) (0.5916) (0.8292) (0.535) (0.5776) (0.3162) (0.4143) (0.275) 
3.319  3.273  3.700  3.600  3.668  3.000  3.000  3.332  3.500  3.142  3.000  12.候機室的空間規劃 
(0.6435) (0.9045) (0.781) (0.5657) (0.8564) (0.8944) (0.6325) (0.5774) (0.3162) (0.5345) (0.4472) 
3.808  3.273  3.700  3.400  3.500  3.250  3.142  3.500  3.750  3.429  3.250  13. 提領行李設備的便利性 
(0.6006) (0.6467) (0.6403) (0.5657) (0.5916) (0.7416) (0.5345) (0.3873) (0.2739) (0.6094) (0.2739) 
3.408  3.273  3.500  3.600  3.168  3.500  3.000  3.332  3.250  3.142  3.000  14. 入境檢查 
(1.0202) (0.6467) (0.6708) (0.3464) (0.5323) (1) (0.4472) (0.3652) (0.5244) (0.5345) (0.4472) 
3.697  3.364  3.900  4.000  3.500  3.250  2.858  3.500  3.500  3.000  2.750  15. 到機場外的動線規劃 
(1.3454) (0.6742) (0.5385) (0.4472) (0.5916) (0.866) (0.6969) (0.3873) (0.3162) (0.6325) (0.5244) 

整體平均值 3.962 3.212 3.714 3.547 3.437 3.313 3.157 3.362 3.438 3.228 3.134 

 註: (  )括號內之數值為標準差。



 

 

表 5 亞太地區各國際機場各問項之模糊優勢值 
 桃園國際機場 香港赤臘角機場 上海虹橋機場 北京首都機場 日本成田機場 

1.機場大廳內的導引指標 ( 0.194  , 0.251 , 0.446 ) ( 0.194 , 0.292 , 0.446 ) ( 0.194 , 0.292 , 0.446 ) ( 0.194 , 0.267 , 0.446 ) ( 0.129 , 0.259 , 0.446  ) 
2.班機時刻看板與廣播系統 ( 0.119  , 0.234 , 0.446 ) ( 0.179 , 0.278 , 0.446 ) ( 0.179 , 0.286 , 0.446 ) ( 0.119 , 0.261 , 0.446 ) ( 0.119 , 0.228 , 0.446  ) 
3.機場的行走動線 ( 0.100  , 0.243 , 0.357 ) ( 0.150 , 0.276 , 0.446 ) ( 0.150 , 0.256 , 0.446 ) ( 0.150 , 0.249 , 0.446 ) ( 0.100 , 0.236 , 0.357  ) 
4.機場內的廁所設備 ( 0.115  , 0.227 , 0.370 ) ( 0.173 , 0.289 , 0.463 ) ( 0.115 , 0.233 , 0.463 ) ( 0.115 , 0.232 , 0.463 ) ( 0.058 , 0.245 , 0.463  ) 
5.機場大廳內的使用設備 ( 0.100  , 0.165 , 0.254 ) ( 0.150 , 0.225 , 0.339 ) ( 0.100 , 0.192 , 0.424 ) ( 0.100 , 0.199 , 0.424 ) ( 0.100 , 0.187 , 0.339  ) 
6.航空公司人員處理時間 ( 0.107  , 0.203 , 0.333 ) ( 0.161 , 0.242 , 0.333 ) ( 0.107 , 0.234 , 0.333 ) ( 0.161 , 0.231 , 0.333 ) ( 0.054 , 0.216 , 0.333  ) 
7.報到櫃檯空間大小 ( 0.034  , 0.152 , 0.345 ) ( 0.034 , 0.179 , 0.431 ) ( 0.051 , 0.177 , 0.431 ) ( 0.051 , 0.197 , 0.431 ) ( 0.051 , 0.181 , 0.431  ) 
8.航空公司服務人員的態度 ( 0.115  , 0.229 , 0.431 ) ( 0.173 , 0.276 , 0.431 ) ( 0.115 , 0.245 , 0.431 ) ( 0.115 , 0.227 , 0.431 ) ( 0.058 , 0.251 , 0.431  ) 
9.證照安全檢查的檢查時間 ( 0.092  , 0.221 , 0.339 ) ( 0.138 , 0.230 , 0.424 ) ( 0.138 , 0.219 , 0.339 ) ( 0.138 , 0.227 , 0.339 ) ( 0.046 , 0.208 , 0.424  ) 
10.處理人員的態度 ( 0.123  , 0.232 , 0.339 ) ( 0.123 , 0.254 , 0.424 ) ( 0.123 , 0.242 , 0.339 ) ( 0.123 , 0.227 , 0.339 ) ( 0.062 , 0.220 , 0.424  ) 
11.前往候機室的動線規劃 ( 0.065  , 0.182 , 0.339 ) ( 0.097 , 0.217 , 0.424 ) ( 0.097 , 0.224 , 0.424 ) ( 0.097 , 0.205 , 0.424 ) ( 0.032 , 0.162 , 0.339  ) 
12.候機室的空間規劃 ( 0.065  , 0.177 , 0.308 ) ( 0.065 , 0.204 , 0.385 ) ( 0.097 , 0.201 , 0.385 ) ( 0.065 , 0.201 , 0.385 ) ( 0.065 , 0.163 , 0.385  ) 
13. 提領行李設備的便利性 ( 0.103  , 0.204 , 0.308 ) ( 0.155 , 0.232 , 0.385 ) ( 0.155 , 0.214 , 0.385 ) ( 0.155 , 0.220 , 0.385 ) ( 0.103 , 0.202 , 0.385  ) 
14. 入境檢查 ( 0.034  , 0.173 , 0.299 ) ( 0.051 , 0.186 , 0.373 ) ( 0.051 , 0.194 , 0.299 ) ( 0.034 , 0.169 , 0.299 ) ( 0.034 , 0.181 , 0.373  ) 
15. 到機場外的動線規劃 ( 0.034  , 0.184 , 0.333 ) ( 0.051 , 0.216 , 0.417 ) ( 0.051 , 0.222 , 0.417 ) ( 0.051 , 0.193 , 0.417 ) ( 0.034 , 0.176 , 0.417  ) 

 馬來西亞吉隆坡機場 泰國 Suvarnabhumi 機場 新加坡樟宜機場 韓國仁川機場 印尼雅加達機場 
1.機場大廳內的導引指標 ( 0.129  , 0.247 , 0.446 ) ( 0.194 , 0.257 , 0.357 ) ( 0.194 , 0.277 , 0.357 ) ( 0.129 , 0.227 , 0.357 ) ( 0.194 , 0.240 , 0.357  ) 
2.班機時刻看板與廣播系統 ( 0.119  , 0.232 , 0.357 ) ( 0.119 , 0.220 , 0.357 ) ( 0.179 , 0.282 , 0.357 ) ( 0.119 , 0.226 , 0.357 ) ( 0.119 , 0.215 , 0.357  ) 
3.機場的行走動線 ( 0.100  , 0.252 , 0.446 ) ( 0.150 , 0.237 , 0.357 ) ( 0.150 , 0.251 , 0.357 ) ( 0.150 , 0.256 , 0.357 ) ( 0.150 , 0.235 , 0.357  ) 
4.機場內的廁所設備 ( 0.115  , 0.229 , 0.370 ) ( 0.115 , 0.232 , 0.463 ) ( 0.173 , 0.246 , 0.370 ) ( 0.115 , 0.253 , 0.370 ) ( 0.173 , 0.246 , 0.370  ) 
5.機場大廳內的使用設備 ( 0.100  , 0.205 , 0.424 ) ( 0.150 , 0.203 , 0.339 ) ( 0.150 , 0.201 , 0.339 ) ( 0.100 , 0.189 , 0.339 ) ( 0.150 , 0.201 , 0.339  ) 
6.航空公司人員處理時間 ( 0.107  , 0.197 , 0.333 ) ( 0.107 , 0.219 , 0.333 ) ( 0.161 , 0.229 , 0.333 ) ( 0.161 , 0.218 , 0.333 ) ( 0.107 , 0.226 , 0.333  ) 
7.報到櫃檯空間大小 ( 0.034  , 0.159 , 0.431 ) ( 0.051 , 0.192 , 0.345 ) ( 0.034 , 0.170 , 0.345 ) ( 0.034 , 0.162 , 0.345 ) ( 0.051 , 0.172 , 0.345  ) 
8.航空公司服務人員的態度 ( 0.115  , 0.238 , 0.345 ) ( 0.115 , 0.231 , 0.345 ) ( 0.173 , 0.256 , 0.345 ) ( 0.173 , 0.221 , 0.259 ) ( 0.115 , 0.238 , 0.345  ) 
9.證照安全檢查的檢查時間 ( 0.092  , 0.202 , 0.339 ) ( 0.046 , 0.208 , 0.339 ) ( 0.092 , 0.204 , 0.339 ) ( 0.092 , 0.223 , 0.339 ) ( 0.092 , 0.204 , 0.339  ) 
10.處理人員的態度 ( 0.123  , 0.221 , 0.339 ) ( 0.185 , 0.274 , 0.424 ) ( 0.123 , 0.234 , 0.339 ) ( 0.123 , 0.223 , 0.339 ) ( 0.123 , 0.198 , 0.339  ) 
11.前往候機室的動線規劃 ( 0.065  , 0.183 , 0.339 ) ( 0.065 , 0.194 , 0.339 ) ( 0.097 , 0.207 , 0.339 ) ( 0.097 , 0.211 , 0.339 ) ( 0.097 , 0.194 , 0.339  ) 
12.候機室的空間規劃 ( 0.065  , 0.166 , 0.308 ) ( 0.065 , 0.185 , 0.308 ) ( 0.097 , 0.197 , 0.308 ) ( 0.065 , 0.175 , 0.308 ) ( 0.065 , 0.167 , 0.308  ) 
13. 提領行李設備的便利性 ( 0.103  , 0.197 , 0.308 ) ( 0.155 , 0.221 , 0.308 ) ( 0.155 , 0.237 , 0.308 ) ( 0.103 , 0.214 , 0.308 ) ( 0.155 , 0.206 , 0.308  ) 
14. 入境檢查 ( 0.034  , 0.160 , 0.299 ) ( 0.051 , 0.179 , 0.299 ) ( 0.034 , 0.173 , 0.299 ) ( 0.034 , 0.167 , 0.299 ) ( 0.034 , 0.160 , 0.299  ) 
15. 到機場外的動線規劃 ( 0.034  , 0.155 , 0.333 ) ( 0.051 , 0.195 , 0.333 ) ( 0.051 , 0.195 , 0.333 ) ( 0.034 , 0.164 , 0.333 ) ( 0.034 , 0.151 , 0.333  ) 
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各問項之重視度權重值乘以各機場三角模糊數後產生模糊優勢值，亞太各國

際機場各問項之模糊優勢值如表5所示。 
 
    利用Chen and Hsieh[6]所提出之隸屬度平均積分代表法來除模糊化，各機場

除模後績效值如表6所示。 
 
    本研究以除模後績效值合計數作為亞太地區各機場之排序值，排序值愈高代

表該機場表現愈好。亞太地區十個國際禨場的排名列示於表 6 之最後一列，其排

名結果依序為香港赤臘角機場、上海虹橋機場、北京首都機場、新加坡樟宜機場、

泰國 Suvarnabhumi 機場、日本成田機場、韓國仁川機場、桃園國際機場、印尼

雅加達機場、馬來西亞吉隆坡機場。我國桃園國際機場位於第八名，顯示其各項

機場服務品質仍有很多改善的空間。 
 

表 6  亞太地區各機場除模後績效值 

 
桃園

國際

機場 

赤臘

角機

場 

上海

虹橋

機場

北京

首都

機場

日本

成田

機場

吉隆

坡機

場 

泰國

機場

新加

坡機

場 

韓國

仁川

機場 

雅加

達機

場 
1.機場大廳內的導引指標 0.274 0.302 0.302 0.285 0.269 0.260 0.263 0.276 0.232 0.252
2.班機時刻看板與廣播系統 0.250 0.290 0.295 0.269 0.246 0.234 0.226 0.277 0.230 0.222
3.機場的行走動線 0.238 0.284 0.270 0.265 0.234 0.259 0.243 0.252 0.255 0.241
4.機場內的廁所設備 0.232 0.299 0.252 0.251 0.250 0.234 0.251 0.255 0.249 0.255
5.機場大廳內的使用設備 0.169 0.232 0.216 0.220 0.198 0.224 0.216 0.215 0.199 0.215
6.航空公司人員處理時間 0.209 0.244 0.229 0.236 0.209 0.205 0.220 0.235 0.228 0.224
7.報到櫃檯空間大小 0.165 0.197 0.198 0.212 0.201 0.184 0.194 0.176 0.171 0.180
8.航空公司服務人員的態度 0.243 0.285 0.254 0.242 0.248 0.235 0.231 0.257 0.219 0.235
9.證照安全檢查的檢查時間 0.219 0.247 0.226 0.231 0.217 0.207 0.203 0.208 0.220 0.208
10.處理人員的態度 0.232 0.260 0.239 0.228 0.228 0.224 0.284 0.233 0.226 0.209
11.前往候機室的動線規劃 0.188 0.231 0.236 0.224 0.170 0.189 0.197 0.211 0.214 0.202
12.候機室的空間規劃 0.180 0.211 0.214 0.209 0.183 0.172 0.185 0.199 0.178 0.174
13. 提領行李設備的便利性: 0.204 0.245 0.232 0.236 0.216 0.200 0.224 0.235 0.211 0.214
14. 入境檢查 0.171 0.195 0.187 0.168 0.189 0.162 0.178 0.171 0.167 0.162
15. 到機場外的動線規劃 0.184 0.222 0.226 0.207 0.192 0.165 0.194 0.194 0.171 0.162

績效合計 3.160 3.742 3.576 3.483 3.250 3.154 3.309 3.394 3.170 3.157
排名 8 1 2 3 6 10 5 4 7 9 

 
 

伍、桃園國際機場服務品質分析 
 
    在旅客對桃園國際機場服務品質的重視程度與滿意度衡量方面，本研究將桃

園國際機場分為七個機場主要活動，共計有35個問項。各問項之平均數與標準差

如表7所示。 
 
    本研究以重要性與滿意度矩陣分析桃園國際機場應改善之服務項目，其中各

機場服務構面矩陣區域的切割準則是依據各構面之平均重視度與滿意度。各構面

之重要性與滿意度矩陣分析圖列示於圖3至圖9。茲將所有機場服務問項的重要性

與滿意度矩陣分析後結果列示於表8。 
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表 7  機場重視度與桃園機場滿意度統計結果 
    重視程度    滿意程度 

機場構面                機場問項 
平均值 標準差 平均值 標準差

1.出發到機場的交通狀況 4.385 0.721 3.011 0.813
2.機場外的道路指示指標 4.317 0.784 3.180 0.799
3.機場外停車場的便利性 4.363 0.833 3.072 0.757
4.從停車處到機場大廳的路程 4.086 0.806 3.007 0.750
5.尋找乘車資訊的便利性 4.306 0.713 3.076 0.874
6.搭車時的便利性 4.345 0.693 3.112 0.957
7.客運或者租車業者的服務品質 4.101 0.768 2.993 0.845
8.下車時搬運行李的便利性 4.140 0.749 3.115 0.746
9.下車處到達機場大廳的路程 4.101 0.758 3.312 0.680

前往機場的路途上 

10.所選擇的交通工具之票價合理性 4.165 0.780 3.065 0.752
11.機場大廳內的導引指標 4.356 0.740 3.281 0.788
12.班機時刻看板 4.435 0.686 3.572 0.690
13.機場內廣播的清晰度 4.270 0.821 3.399 0.713
14.機場服務台的詢問服務態度 4.237 0.727 3.363 0.701
15.機場的行走動線 4.191 0.739 3.223 0.775
16.機場內的廁所 4.187 0.707 3.338 0.916
17.機場內的餐飲服務 3.755 0.853 2.727 0.861
18.機場內兌換外幣或者金融服務 4.025 0.856 3.306 0.713
19.機場大廳內的使用設備 3.914 0.788 3.137 0.743

機場內的大廳 

20.機場內的商店 3.719 0.867 3.076 0.853
21.報到櫃檯的排隊等候時間 4.291 0.714 2.950 0.835
22.航空公司人員處理時間 4.367 0.692 3.169 0.729
23.航空公司的報到櫃檯空間大小 3.727 0.894 3.068 0.787

航空公司報到櫃檯 

24.航空公司服務人員的態度 4.381 0.705 3.489 0.778
25.證照查驗與安全檢查的檢查時間 4.126 0.842 3.248 0.716
26.證照查驗與安全檢查的空間 3.996 0.869 3.216 0.667證照安檢服務 
27.處理人員的態度 4.320 0.816 3.302 0.780
28.從安檢查驗處到候機室這段距離 3.651 0.894 3.162 0.759
29.從安檢查驗處到候機室的指示指標 3.968 0.817 3.241 0.781前往候機室的路徑上

30.從安檢查驗處到候機室的動線規劃 4.043 0.800 3.194 0.749
31.在候機室您對行李與自身安全 4.327 0.813 3.266 0.784
32.候機室的空間配置 3.885 0.838 3.205 0.739候機室活動 
33.候機室所提供航班資訊指標 4.205 0.865 3.327 0.734
34.機場提領行李設備處理時間 4.291 0.823 2.899 0.877
35.機場提領行李設備的便利性 4.270 0.781 2.993 0.802
36.入境檢查 4.140 0.782 3.191 0.762

入境活動 

37.從下飛機到達機場外的動線規劃 4.191 0.776 3.230 0.744
         平均值 4.150 0.786 3.176 0.777
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*平均重視度為4.238與滿意度為3.097 

圖 3  機場聯外交通重要性—滿意度分析圖 
 

 
*平均重視度為4.109與滿意度為3.242 *平均重視度為4.192與滿意度為3.169 

圖4  機場大廳重要性—滿意度分析圖 圖5  航空公司報到櫃檯重要性—滿意度分析圖 
  

*平均重視度為4.147與滿意度為3.255 *平均重視度為3.887與滿意度為3.199 
圖6  證照安檢服務重要性—滿意度分析圖 圖7  前往候機室路徑上重要性—滿意度分析圖 

  

*平均重視度為4.139與滿意度為3.266 *平均重視度為4.223與滿意度為3.078 
圖8  候機室活動重要性—滿意度分析圖 圖9  入境活動重要性—滿意度分析圖 
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表 8 機場服務問項重要性與滿意度矩陣分析結果 
過度重視區： 
「下車處到達機場大廳的路程」、 
「下車時搬運行李的便利性」、 
「入境檢查」、 
「從下飛機到達機場外的動線規劃」。  

優秀保持區： 
「機場外的道路指示指標」、 
「搭車時的便利性」、 
「機場大廳內的導引指標」、 
「班機時刻看板」、 
「機場內廣播的清晰度」、 
「機場服務台的詢問服務態度」、 
「機場內的廁所」、 
「航空公司人員處理時間」、 
「航空公司服務人員的態度」、 
「處理人員的態度」、 
「從安檢查驗處到候機室的指示指標」、

「在候機室您對行李與自身安全」、 
「候機室所提供航班資訊指標」。  

次要改善區： 
「從停車處到機場大廳的路程」、 
「客運或者租車業者的服務品質」、 
「所選擇的交通工具之票價合理性」、 
「機場大廳內的使用設備」、 
「機場內的商店」、 
「機場內的餐飲服務」、 
「航空公司的報到櫃檯空間大小」、 
「證照查驗與安全檢查的檢查時間」、 
「證照查驗與安全檢查的空間」、 
「從安檢查驗處到候機室這段距離」。  

優先改善區： 
「出發到機場的交通狀況」、 
「機場外停車場的便利性」、 
「尋找乘車資訊的便利性」、 
「機場的行走動線」、 
「報到櫃檯的排隊等候時間」、 
「從安檢查驗處到候機室的動線規劃」、

「機場提領行李設備處理時間」、 
「機場提領行李設備的便利性」。  

 
陸、結論與建議 

 
    經由專業導遊的問卷調查分析顯示，我國桃園國際機場在亞太主要10個機場

中都排名於第八名，這代表我國國際機場競爭力相對於亞太其他國家較落後，需

要努力改善才能追上亞太其他國家。 
 
    在桃園國際機場服務調查方面顯示，在七個服務構面中，一般旅客對「機場

聯外交通」有較低的平均滿意度表現，而在「候機室活動」顯示有較高的平均滿

意度。經由重要性與滿意度矩陣分析後，有13個機場服務位於「優秀保持區」，

這些項目都是桃園國際機場優勢部份。然而亦有18個項目分別位於「優先改善區」

與「次要改善區」，是桃園國際機場需要馬上改善的項目。 
 
    機場服務對象不只是我國國民，也包含了世界各地的旅客。因此未來機場服

務品質研究的受訪者，應可包含其他國家的外來旅客，以免研究建議受限於本國

人民的風俗與習慣，而能提供國際旅客更好的服務與效率，以增加我國機場競爭

力與加深國際旅客對台灣的第一印象。 
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A Study on the International Airports Service Quality  

-A Case of Taiwan Taoyuan International Airport 
 

Yuhling Su, Chun-I Liu, Ming Chung Lii 
 

Abstract 
 
   Airport is an important gate for people travel from a country to other countries. 
Facing the globalizing travel market, Taiwan Taoyuan International Airport has to 
improve continually to maintain the international competitiveness. The airport 
services include transportation services for passenger and cargo, but passenger 
transportation service is the main service of airports. Accordingly, this study will base 
on the viewpoint of passenger to investigate the way for improving the airport service 
quality. 
 
   First, this research investigates the service quality of ten airports in Pacific Asia 
based on cicerones’ viewpoint, and these data are analyzed by the fuzzy theory 
method for gaining the rank of Taiwan Taoyuan International Airport in Pacific Asia. 
Then, we survey the degree of importance for each item of airport service and its 
complacence for Taiwan Taoyuan International Airport. Finally, through the analysis 
of importance-performance matrix, we provide some suggestions for improving the 
competitiveness of Taiwan Taoyuan International Airport. 
 
Key words: importance-performance matrix analysis, fuzzy theory, airport, service 

quality 
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物流中心服務傳送系統與經營績效關係之研究 
梁金樹1、丁吉峰2、高誌德3 

 

摘要 

物流業為目前服務業中頗受重視的焦點，本研究以服務傳送系統之構成要素為核心，

探討其與物流中心經營績效的關係。首先經由因素分析萃取出物流中心服務傳送系統

之八個因素構面，包括員工專業素養、便利之標準化作業、科技實體支援、宣傳、創

新能力、價值導向、配送能力、彈性服務流程；進而利用二階段集群法求出六個集群，

包括客戶導向群、價值導向群、平均導向群、配送導向群、創新服務群、服務加強群。

研究結果顯示不同服務傳送系統的訴求在經營績效會上有顯著的差異，其中以客戶導

向群、價值導向群、平均導向群之經營績效表現較佳。 

關鍵詞：物流中心、服務傳送系統、經營績效 

壹、緒論 

近年來隨著物流觀念的推廣，顧客服務水準已被視為能在市場上造成產品差異

性，並且增加產品競爭性的變數。簡言之，物流功能之一為將商品送至顧客過程中所

產生的服務行為[1]。顧客所接觸到的部分，為服務業所稱之前場（front office），而服

務傳送系統指的便是顧客所接觸到的前場作業系統，好的服務傳送系統可以導致較佳

的經營績效[2]。 

Heskett [3]指出構成策略性服務觀的基本要素為目標市場（targeted market）、清晰

的服務觀念（well-defined service concept）、重點明確的營運策略（focused operation 

strategy）及設計周詳的服務傳送系統（well-designed service delivery system）[4]。良好

的服務傳送系統應有設計周詳的工作，讓有能力且工作態度良好的人員來完成；在裝

備、設施、及佈置上，均能有效配合工作流程並滿足顧客需求；以及由一套明確的共

同目標所發展出來的服務程序。這樣的服務傳送系統可以幫助顧客降低知覺風險、確

保服務品質、讓顧客認識自己與競爭者之間的差異、同時幫助企業建立起阻止競爭者

入侵的屏障。 

近年來，相關的物流公司陸繼成立，然而在講究時間就是競爭力的時代中，更應

該有一個設計良好的服務傳送系統來彰顯其服務特性與價值，以傳達其服務理念。由

於國內針對物流中心服務傳送系統之研究較為缺乏，且過去研究評估物流中心之績效

                                                 
1 國立台灣海洋大學航運管理學系教授 
2 長榮大學航運管理學系助理教授 
3國立台灣海洋大學航運管理系碩士、聯興國際通運股份有限公司現場作業課長 
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多半由作業面衡量，因此，本文嘗試由行銷之角度切入，以研究服務傳送系統與營運

績效之間的關係，此即本文之研究目的 

本文架構共分五節。除本節外，第二節針對相關文獻進行探討，第三節說明本文

之研究方法，第四節針對物流中心進行實證分析。最後在第五節提出研究結論與發現。 

貳、文獻探討 

物流基本上可說是物品從生產地至消費者或使用地點的整個流通過程，而在這樣

的流通過程中主要在探討物流過程之投入、管理行動、活動及產出等四個物流管理之

構成要素[5]。簡而言之，張有恆[1]認為這樣的物流領域包括原料物流、生產物流、銷

售物流。後者為狹義之物流，至於廣義的物流則包括上述三種領域。本文之探討對象

則為狹義之物流，亦即由製造廠商完成產品後，從工廠送到最終消費者的流程。 

 根據經濟部商業司[6]的定義，物流中心係針對銷售物流而言，為使銷售過程能作

更有效處理而設置的單位。故凡從事將商品由製造商或進口商運送至零售商之中間流

通業者，有連結上游製造業至下游消費者，滿足消費者多樣少量的市場需求、縮短流

通通路，降低流通成本等關鍵性機能，即可稱為物流中心。 

從行銷的觀點來看，過低的服務水準，將降低顧客滿意程度，而導致銷售機會的

喪失[1]。產品與服務之間主要的差別是，通常消費者得到的是由服務所提供的價值，

而沒有得到固定有形元素的擁有權，亦即購買者有興趣的是最後的產出，但在過程中

被對待的方式（服務的傳送過程），卻對顧客的滿意水準有著相當程度的影響[7]。另

一方面，在顧客導向或以客為尊的市場行銷裡，產品或服務本身已經不再是主要的重

點，取而代之的是顧客本身對於企業所提供的服務並且感受到的價值，稱為顧客價值

（customer value）。就服務需求導向而言，創造顧客顯著性的附加價值利益將是提昇

供應鏈顧客服務價值的重點要素，尤其物流具高度服務性，實更應就顧客價值予以重

視[8]。 

 滿足顧客需求是基本且必需的，對物流而言，消費者並不在乎產品如何移動、貯

存及其他相關事宜，而是在乎廠商能否提供合於消費者服務水準的物流配送，使其能

適時、適地、輕鬆愉悅的取得適當的物品[9]。如何在服務的過程中表達對顧客的重視，

後續將會有相關的探討，但基於上述觀點，本文認為顧客服務要素可歸納為四項：時

間性、可靠性、便利性、聯繫性。 

近年來，國內外針對服務傳送系統的相關研究逐年增加，例如丁吉峰與涂智凱

[10]、丁吉峰與盧昱瑋[11]、王文信[12]、李政遠[13]、郭柏成[2]、黃紳緬[14]、Chen [15]、

Cohen [16] 、Ding [17, 18]、Fitzsimmons & Fitzsimmons [19]、Heskett [3]、Munos [20]、

Soteriou & Zenios [21]、Yasin & Yavas [22]等，顯示此議題已廣受重視。例如Heskett [20]

指出，服務傳送系統是由一群有能力、工作態度良好的人員，在設備、場地及擺設佈
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置上能配合工作流程與顧客需要，並在一組明確的共同服務目標下所發展出來的各種

服務程序；王文信[12]則將行銷、企劃與顧客參與設計的服務產品組合和實體呈現，

透過銷售與服務作業程序傳送給顧客的過程所組成的服務系統；李政遠[13]認為企業

核心能力、服務策略與服務傳送系統對顧客終身價值之影響。本研究綜整相關文獻認

為服務傳送系統是在服務發生時，能明確地傳達其人員投入、設備（軟、硬體）設計、

服務品質等價值給顧客，且在服務後能對顧客的反饋做適當的反應。 

各學者對服務傳送系統的構成要素看法不一，大致上可分為兩種觀點，包括系統

觀點及行銷觀點。在系統觀點方面，Lovelock [23]以系統的觀念來看服務業的服務供

給過程，分為服務作業系統（service operation system）與服務傳送系統（service delivery 

system），前者係服務產品之投入要素被處理與製造的地方，包括顧客可以看到的實體

設備與服務人員（前場）及顧客看不到的技術核心（後場）；後者則指上述這些要素最

終被組合及傳送給顧客的地方，包括前場的實體設備、服務人員以及與顧客的互動部

份。Normann [24]認為服務業的服務傳送系統相當於製造業中的生產與配送相結合，

故服務傳送系統的構面要素應包括：人員（personnel）、顧客（client）、科技與實體支

援(technology and physical support)。 

 在行銷觀點方面，Kotler [25]認為服務廠商在傳送服務時可透過服務人員

（personnel）、實體環境（physical environment）及服務過程（process）達成服務的差

異化。魏正元[26]主張以提供顧客利益的觀點，將服務傳送系統歸納為七項內容，即

7P，包括產品及服務（product）、價格（price）、地點（place）、廣告與溝通（promotion）、

銷售過程（process）、顧客（participant）、服務人員（provider）。Chen [15]認為無論在

服務傳送系統的前場或後場，皆包括人、時間、場所、有形資產、無形資產。Gronroos 

[27]則認為一個顧客導向的服務系統應包括員工、科技、顧客、時間等要素。 

過去關於物流中心績效的研究多半為物流績效，其評估準則如陳慧娟[28]提出物

流中心作業面生產力評估層級架構；或如Bowersox & Closs [29]認為物流績效應包含

內部績效及外部績效，前者如資產管理、成本、品質、顧客服務及生產力等；後者如

顧客認知衡量、標竿及整合供應鏈衡量。其他亦有採用企業（組織）績效者；或如魏

錫賓[30]在考量物流中心特性後，提出獲利率、營業額成長率及自動化設備資產報酬

率等三種指標。在衡量企業績效方面，較常用的指標為ROI（投資報酬率）、ROA（資

產報酬率）、ROS（銷售報酬率）及其成長率[18, 29-36]。 

  根據過去學者在各個領域中的研究結果顯示，服務傳送系統的不同，對企業的經

營績效有著不同程度、形態的影響。例如梁懷國[37]於其研究中發現服務傳送系統管

理重點和當時的服務核心觀念相關的服務業者，其服務績效品質較優異；詹祖光[38]

以全省有線電視系統業者為對象，來探討有線電視系統業者的服務傳送系統應如何設

計，方可導致良好的經營績效；郭柏成[2]發現航空公司應全面重視服務傳送系統各因

素才能夠有最好的營運績效。 
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基於研究上的限制與考量，本研究之績效指標以Venkatraman & Vasudevan [36]所

提出的財務績效：獲利率、營業額成長率及資產報酬率等硬性指標；並採郭柏成[2]之

顧客每個月的讚美、申訴件數及自我評估等軟性指標，做為物流中心的營運績效衡量

指標。此外，參考眾多學者[3, 14, 24-27]對服務傳送系統所提出之構成要素，整理出符

合服務傳送系統的特性，選出硬體、服務過程、人員、宣傳、產品、價格作為本研究

發展物流中心服務傳送系統變數的依據。 

參、研究方法 

一、研究對象與抽樣設計 
本文乃根據行政院主計處行業標準分類中對儲配運輸物流業之定義，將研究範圍

設定為以配送為主要收入之物流中心；並採用蔣美鳳[33]對物流中心之分類方法，作

為本研究之研究對象。 

本文之樣本來源為中華民國物流協會所提供之會員名冊、相關報章雜誌與論文資

料，依蔣美鳳[33]對物流中心之分類，營業型及中立型物流中心皆可為本研究之樣本

整理出所需之物流業者，整理出之樣本數共有 41 家。在確定研究樣本後，先採用電話

徵詢並取得其同意後，再以郵寄或傳真問卷之方式進行研究調查。 

 

二、問卷設計 
本文試圖分析目前國內物流中心其服務傳送系統的設計方式與其經營績效間之關

係，以探討其服務傳送系統在顧客、營運和績效間應如何設計，才能產生較佳的營運

效果。本研究的問卷設計，經參考有關文獻後，決定出服務傳送系統、營運績效兩類

研究變數。 

本文之問卷內容分為服務傳送系統、營運績效、基本資料等三部份。 

1. 關於服務傳送系統部份：根據文獻回顧，本研究整理出硬體、服務過程、人員、宣

傳、產品、價格、以及融於其中之顧客購面，用於發展物流中心服務傳送系統的衡

量變項共計 52 個。 

2. 關於營運績效部份：此部份包含硬性財務績效指標及軟性績效指標。其中硬性財務

績效指標包含獲利率、營業額成長率及資產報酬率，軟性績效指標含有對財務指標

的自我評量及客戶每個月的讚美、申訴件數；作答方式含勾選式及開放式填答。 

3. 基本資料部分：包括投資金額、成立時間、產品型態、倉儲溫層等四大項。 

本問卷採李克特五點尺度（Likert’s 5-point scale）評分方式，分成非常同意、同意、

普通、不同意、非常不同意，其中答非常同意者以編碼 5 表示；同意者以編碼 4 表示；

普通者以編碼 3 表示；不同意者以編碼 2 表示；非常不同意者以編碼 1 表示。 
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三、樣本資料分析 
 本文之資料來源皆為初級資料，採郵寄或傳真問卷之方式蒐集。本問卷共寄發 41

份，共計回收 28 份，回收率為 68.29%，其中 2 份為回答不完整或不符合研究主題，

扣除後之有效問卷共計 26 份，有效回收率為 63.41%。經由問卷基本資料來看： 

1. 投資金額極為分散（0.5 億以下者共 7 家，佔 27%；0.5~0.99 億者共 3 家，佔 12%；

1 億~1.9 億者共 5 家，佔 19%；2 億以上者共 11 家，佔 42%），可能與其成立背景

有關。 

2. 成立時間多不長（1~5 年共 7 家，佔 27%；5~10 年共 9 家，佔 35%；10 年以上共

10 家，佔 38%），相較其他國家，物流在我國的起步較晚。 

3. 以成立背景來看，許多的物流中心為企業集團所投資設立，如各食品製造業、代

理商及貨運業，亦有 9 家是由無相關背景支援而成立的專業物流公司（製造商共 5

家，佔 19.23%；批發商共 3 家，佔 11.53%；貨運公司共 9 家，佔 34.62%；其他

（專業物流）共 9 家，佔 34.62%）。 

 本文依據研究目的發展出研究變數，並採取合適的分析方法，以了解研究之調查

結果。於問卷回收後，為便利資料分析而運用EXCEL 加以編碼，繼之以 SAS 統計軟

體加以處理，並對各項資料作進一步分析。分析步驟，介紹如下： 

1. 將問卷中服務傳送系統部分之資料以 SAS 統計軟體處理，利用因素分析（factor 

analysis）萃取出本研究所探討之不同物流中心的共同服務傳送系統因素，亦即將

52 個變項作資料縮減，以較少的服務傳送系統因素構面解釋。 

2. 利用二階段集群分析（two-stage cluster analysis）將各物流中心納入其相似組群中，

以獲取不同的物流中心群。 

3. 利用變異數分析以獲取物流中心群的命名。 

4. 將營運績效資料透過因素分析獲取營運績效指標。 

5. 將物流中心群與營運績效指標，經由變異數分析以比較不同集群間的績效，並期望

得知應如何設計服務傳送系統，方能獲取較好的經營績效。 

6. 以第 4 步驟所產生之營運績效指標為劃分標準，並將物流中心分為績效較佳組及績

效較差組。 

7. 對服務傳送系統部分各變數進行變異數分析，以比較各組在服務傳送系統表現上的

差異。 

 

肆、實證分析 
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一、物流業者服務傳送系統群組之形成 

(一)因素構面的決定 

 找出本研究所探討之物流中心所實際應用的服務傳送系統為本研究重點之一。由

於因素分析可以以較少的維數來表示原先的資料結構，因此可用來萃取出不同物流中

心的共同服務傳送系統。抽取因素的基本原則為因素個數愈少愈好，而抽取出之因素

能解釋各變數之變異數則愈大愈好[39,40]。基於此原則下，本研究採行二種步驟： 

1. 利用 Kaiser 之方法，以特徵值（eigenvalue）1.0 為分野，特徵值少於 1.0 之因素不

予選取。 

2. 在 75％之變異數已能被抽取出之因素加以解釋後，繼續抽取之因素對變異數之解

釋如少於 5％，則不予選取。 

根據以上步驟，將 52 個變項作因素分析，利用主成份方法進行因素的萃取，並利

用 VARIMAX 方法進行轉軸，結果顯示共有 13 個因素特徵值大於一，在抽取出 8 個

因素構面後，已可解釋 77.59%的變異，此八個構面已頗具代表性。而餘下 5 個因素構

面對變異數之解釋能力皆少於 5％，因此不予選取。各構面解釋變異量、特徵值與累

積解釋變異量列如表 1 所示，此 8 個因素構面之 Cronbach α值皆達 0.70 以上，顯示

信度相當高。 

1. 因素構面一：在此因素構面中，共含 17 個衡量變數，且多與公司服務人員有關，

包含員工的專業技能、態度、與顧客間的良好互動等，因此將此構面命名為「員工

專業素養」。 

2. 因素構面二：在此因素構面中，共含 11 個衡量變數，其內容著重在整體作業流程

方面，因此將此構面命名為「便利之標準化作業」。 

3. 因素構面三：在此因素構面中，共含 6 個衡量變數，由各項企業可應用的硬體設施

及高科技設備所涵蓋，因此將此構面命名為「科技實體支援」。 

4. 因素構面四：在此因素構面中，共含 5 個衡量變數，四個與宣傳相關的題目有三個

列於其中，因此延用原構面名稱，命名為「宣傳」。 

5. 因素構面五：在此因素構面中，共含 3 個衡量變數，其為本公司能較競爭者更快速

且有效的發展並行銷新產品（如新的配送路線）、本公司的託運費用與經營相同路

線的其他公司相較為較高的、本公司有一書面的客戶服務政策，因此將此構面命名

為「創新能力」。 

6. 因素構面六：在此因素構面中，共含 3 個衡量變數，其內容包含固定費用、良好搬

運設備及附加價值服務，因此將此構面命名為「價值導向」。 



梁金樹、丁吉峰、高誌慶：物流中心服務傳送系統與經營績效關係之研究 

 23

表1  服務傳送系統衡量變數之分析結果 

因素
構面 變數內容 因素負

荷量
解釋變異量﹪ 

(特徵值) 
累積解釋
變異量 

本公司服務人員具有充分的專業知識與能力 0.88 
本公司服務人員工作態度積極、熱忱 0.84 
本公司有良好的貨物保管能力 0.83 
本公司服務人員服務態度親切 0.79 
本公司有準時運送的能力 0.79 
本公司服務人員對客戶疑問解答迅速、清晰 0.78 
本公司服務人員會主動協助客戶解決困難 0.78 
本公司服務人員與客戶建立好的人際關係（忠誠度） 0.78 
本公司服務人員非常熟悉作業流程 0.77 
本公司有給予完善的貨物損壞賠服務 0.73 
本公司會提供客戶服務政策給客戶作參考 0.70 
本公司服務人員有迅速處理臨時突發狀況的能力 0.68 
本公司完成配送服務所花的時間短 0.62 
本公司具有可以依據不同客戶需求提供所需資訊的能力 0.62 
本公司有快速的貨物追蹤能力 0.61 
本公司基於客戶的基礎來訂定客戶服務政策 0.59 

員工
專業
素養 

本公司具有在任何時候提供組織內所需資訊的能力 0.56 

35.85% 
(18.6444) 35.85% 

本公司在運輸、倉儲、裝卸、包裝、流通加工、資訊等相關
物流性活動均有制定一標準的作業流程 0.80 
本公司的企業識別系統令人印象深刻 0.77 
本公司的洽辦業務手續簡便 0.73 
本公司的前場設計（如內部裝潢擺設、櫃檯設置）都有配合
企業識別系統做整體的規劃 0.71 
本公司能提供客戶完整且清楚的物流資訊文件表單 0.64 
本公司與其他公司實施策略聯盟提供更完整的全面服務 0.61 
本公司提供相關業務的諮詢很完善 0.60 
本公司有清楚詳細的作業程序系統提供給客戶遵照依據 0.57 
本公司定期對客戶服務作稽核的動作，以作為日後修訂客戶
服務政策的依據 0.57 
本公司非常重視客戶的抱怨，且設有申訴專線或專門人員來
處理 0.54 

便利
之標
準化
作業 

本公司運送的錯誤率很低 0.52 

12.47% 
(6.4842) 48.32% 

本公司提供健全完善的電話語音或網際網路查詢服務 0.86 
本公司有使用完善規劃的監控系統,監控配送與送貨出車之
所有活動 0.80 
本公司具備完善的網際網路服務站 0.69 
本公司運輸車輛有衛星定位系統（global position system,
GPS）與手控終端機（handy terminal）等科技產品配備 0.64 
本公司將商業自動化資訊技術（如電子資料交換系統(EDI),
加值網路系統(VAN)）應用或引進各種作業流程相當積極 0.63 

科技
實體
支援 

本公司會經常贊助社會公益活動 0.61 

6.52% 
(3.3882) 54.84% 

本公司會經常使用報章雜誌等媒體作廣告 0.88 
本公司會經常使用電視作廣告 0.87 
本公司認為價格比服務品質重要 0.69 
本公司會經常使用網際網路作廣告 0.65 

宣傳 

當面臨競爭壓力時，公司會先考慮降價以突破困境 0.58 

5.68% 
(2.9560) 60.52% 

本公司能較競爭者更快速且有效的發展並行銷新產品（如:
新的配送路線） 0.76 
本公司的託運費用與經營相同路線的其他公司相較為較高
的 0.66 

創新
能力 

本公司有一書面的客戶服務政策 0.65 

4.83% 
(2.5105) 65.35% 

本公司有固定的託運費用標準,不常改變 0.74 
本公司擁有高效能之自動化搬運設備（含運輸車輛） 0.61 價值

導向 本公司在物流系統中提供附加價值服務（例如:包裝、貼標、
混裝(合)） 0.56 

4.64% 
(2.4136) 69.99% 

本公司所提供配送作業具有應付客戶額外服務要求的能力
（即彈性） 0.77 
本公司若有配送延誤的情形會盡速通知客戶 0.75 配送

能力 
本公司在客戶要求時間完成配送工作的能力（即穩定性）較
其他競爭者為高 0.59 

4.19% 
(2.1811) 74.19% 

本公司會儘量依據員工合理的建議而修改一些服務流程 0.83 彈性
服務
流程 

本公司會儘量依據客戶合理的建議而修改一些服務流程以
便利客戶 0.63 

3.40% 
(1.7662) 77.59% 
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7. 因素構面七：在此因素構面中，共含 3 個衡量變數，此三者皆與配送能力及彈性有

關，因此將此構面命名為「配送能力」。 

8. 因素構面八：在此因素構面中，共含 2 個衡量變數，由於此二者皆與來自員工及客

戶反應服務流程的修正有關，因此將此構面命名為「彈性服務流程」。 

 

(二)服務傳送系統群組的決定 

  本研究利用二階段集群分析進行分群，首先利用因素分析後產生之因數分數，採

層次集群法中之華德法（Ward’s method）來決定分群數目，結果得集群數為六。在決

定分群數後，續採用非層次集群法－Ｋ平均數法（K-means method），得到各個集群內

所含之樣本個數及其所佔樣本百分比，如表 2 所示。 

表 2  集群樣本比例表 
集群 樣本數 百分比 

1 4 15.38 % 
2 8 30.77 % 
3 4 15.38 % 
4 6 23.08 % 
5 3 11.54 % 
6 1 3.85 % 

合計 26 100 % 

 

(三)服務傳送系統群組數的穩定性測定 

經由兩階段集群法找出六個集群後，為測試集群分析中各集群樣本分群的穩定

性，乃對所有 26 個已分屬各集群的樣本進行區別分析（discriminate analysis），分析結

果得各集群的區別率皆達 100％，亦即正確區別率為 100%。亦即，前述之分群的穩定

性極高。 

 

(四)服務傳送系統群組的組成類別分佈 

  經由華德法及Ｋ平均法之分析，且經區別分析後之正確率達 100%，因此，根據

此六個集群做後續的分析。為了對各集群命名，且方便比較，本研究先將 26 家物流中

心經因素分析所得之因素分數（X）依邏輯轉換式 Y=100/(1+e-x)轉換成介於 0 與 100

間的因素評點（Y）後，進行單因子變量分析，其結果如表 3 所示。 

根據以上之分析結果，本研究採有顯著差異因素構面對各集群加以命名： 

1. 集群一：其在便利之標準化作業及配送能力上較具優勢，兩相配合之下較能因應客

戶對於時間之要求，故命名為「客戶導向群」。 

2. 集群二：在價值導向一項得分較高，其他能力普通。由於許多物流中心均有包裝、

貼標籤及各種加工等物流機能，或採用具優勢之機具、設備、車隊，故命名為「價

值導向群」。 
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3. 集群三：在集群三中之各項服務傳送系統因素得分較平均，故命名為「平均導向群」。 

4. 集群四：其配送能力及創新能力得分較高，命名為「配送導向群」。 

5. 集群五：以便利之標準化作業優勢，加上創新開發之能力，為此集群命名為「創新

服務群」。 

6. 集群六：在此集群中之各項得分均較低，命名為「服務加強群」。 

 
表 3  各集群於各因素構面間之平均分數及檢定結果 

各集群在各構面之因素分數平均值 因素構面 
集群一 集群二 集群三 集群四 集群五 集群六 Ｆ值 

員工專業素養 55.48 41.02 44.45 58.14 66.02 39.59 1.08 
便利之標準化作業 66.71 55.28 51.76 32.52 66.79 5.14 6.13***
科技實體支援 56.83 64.44 45.35 32.90 49.92 45.65 1.99 
宣傳 38.50 38.88 45.89 48.41 43.28 32.17 10.05**
創新能力 40.80 46.13 48.12 60.59 75.44 11.12 3.75** 
價值導向 23.72 64.87 53.13 50.72 56.53 33.61 3.86** 
配送能力 68.25 52.05 46.71 63.71 19.98 11.53 8.10***
彈性服務流程 37.55 58.31 44.93 58.50 42.45 25.56 1.20 
「***」與「**」分別代表Ｐ值< 0.01 及Ｐ值< 0.05 時達顯著水準 

 

二、服務傳送系統群組間於各服務傳送系統構面的差異分析 
針對集群分析所得到的六個集群，進行單因子變異述分析，結果顯示各集群在各

因素構面中有顯著差異，其結果如表 4 所示，由該表可知六個集群在因素構面二、四、

五、六與七有顯著差異。 

表 4  各集群於各因素構面間之變異數分析結果 
因素構面 F 值 LSD 多重比較檢定結果 

員工專業素養 1.08  
便利之標準化作業 6.13*** 5-4, 5-6, 1-4, 1-6, 2-4, 2-6, 3-4, 3-6 
科技實體支援 1.99  
宣傳 10.05*** 3-4, 3-5, 3-2, 3-1, 3-6 
創新能力 3.75** 5-3, 5-2, 5-1, 5-6, 4-6, 3-6, 2-6 
價值導向 3.86** 2-1, 5-1, 3-1, 4-1 
配送能力 8.10*** 1-3, 1-5, 1-6, 4-5, 4-6, 2-5, 2-6, 3-5, 3-6 
彈性服務流程 1.20  
註 1：「***」與「**」分別代表Ｐ值< 0.01 及Ｐ值< 0.05 時達顯著水準。 
註 2：1, 2, 3, 4, 5, 6依次為客戶導向群、價值導向群、平均導向群、配送導向群、創新服務群、服務加強

群。5-4表示第 5 群優於第4 群，以此類推。 

 

為了進一步瞭解各集群對服務傳送系統的實施程度，本研究運用百分比來對 52

個衡量變數做分析。其中的實施程度是各物流中心對各衡量變數認為「非常同意」及

「同意」的百分比和，並依此做為排序的基礎，若是百分比和相等，則再以「非常同

意」的百分比來排序。歸納出各集群排序為 1 或實施程度較高的變數，以說明各集群

的特性： 

1. 客戶導向群：作業流程標準化且具有彈性為其特徵，各項洽辦手續簡便且諮詢完

善，其服務人員專業且態度積極，有能力應付客戶額外的要求，與客戶互動佳，能
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為企業建立良好關係。除此之外，對於配送能力亦相當重視。 

2. 價值導向群：運用科技設備對內或對外提供及時資訊，配送穩定性高、提供加值服

務。強調貨物的追蹤、保管及損壞理賠。重視客戶及員工的意見並對作業流程作適

當的修正。 

3. 平均導向群：在服務傳送系統各項變數中得分平均，對一般營運應注意事項，如配

送狀況及資訊傳遞等皆有著墨，但較強調宣傳方面。 

4. 配送導向群：具有較廣之運送網，便利客戶將貨物安排委運至各地，對於貨物的保

管及理賠諮詢亦有專業人員可供諮詢。 

5. 創新服務群：特徵在於其整體規劃，重視企業形象，以獨特之識別標誌為其代表。

可依據不同客戶需求提供不同之資訊及服務，採與其他業者聯盟的方式或發展新的

產品提供客戶更多的選擇。 

6. 加強服務群：本群在各變數的實施程度相對較低，但對引進各種資訊技術及改善流

程方面則相當重視，顯示其正在逐漸修正其服務水準。 

 

三、服務傳送系統群組間經營績效的差異分析 

(一)主觀績效方面 

首先對主觀財務績效衡量進行因素分析，共有兩個因素構面之特徵值大於 1，並

可解釋 78.48%的變異。表 5 為兩個構面的相關數據。 

表 5  經營績效衡量變數之因素分析結果 
因素
構面 構面內容 因素負

荷量
解釋變異量% 
(特徵值) 

累積解釋
變異量 

過去三年以來，本公司的營業額成長率己有顯著的增加 0.94 
過去三年以來，本公司的獲利率己有顯著的增加 0.90 
過去三年以來，本公司的營業額成長率己超越了主要的競爭
對手 0.74 

絕對
財務
績效 

過去三年以來，本公司的資產報酬率己有顯著的增加 0.63 

61.56% 
(3.6938) 61.56% 

過去三年以來，本公司的資產報酬率己超越了主要的競爭對
手 0.95 相對

財務
績效 過去三年以來，本公司的獲利率己超越了主要的競爭對手 0.63 

16.92% 
(1.0150) 78.48% 

 

經由因素分析之後 ，在經營績效方面共萃取出二個構面，分別為「絕對財務績

效」、「相對財務績效」兩項。而各集群經變異數分析後，絕對財務績效之 P 值為 0.0465，

在顯著水準α=0.05 下，顯示各服務傳送系統集群在絕對財務績效一項上有顯著差異，

結果如表 6 所示。 

表 6  各集群於績效因素構面間之變異數分析結果 
因素構面 F值 LSD 多重比較檢定結果 

絕對財務績效 2.77** 1-4, 1-5, 1-6, 2-6, 3-6 
相對財務績效 0.79  

**表Ｐ值<0.05，達顯著水準 
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各集群於絕對財務績效中的差異，經LSD 多重比較後可知，以集群一、集群二、

集群三為績效佳者，而集群四、集群五及集群六為績效較差。各集群之絕對財務績效

構面之平均分數如表 7 及圖 1 所示。 

表 7  各集群於絕對財務績效構面之平均分數 
績效構面之平均分數 

因素構面 
集群一 集群二 集群三 集群四 集群五 集群六 

絕對財務績效 67.75 50.96 53.03 39.59 37.10 6.72 
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由表 7 及圖 1 可知，集群六之平均值為 6.72 最低，集群一之平均值為 67.75 績效

最佳。本研究依上述結果將六個集群分為絕對財務績效較佳組，它由集群一、二與三

所組成；及絕對財務績效較差組，它由集群四、五與六所組成，並進行 t 檢定。檢定

結果發現 t 值為 2.9752，P 值為 0.0409，小於顯著水準 0.05，此一結果表示此兩組在

絕對財務績效上有顯著差異。而兩組在八個服務傳送系統構面上的差異性分析結果如

表 8 所示，共計有員工專業素養、便利之標準化作業、科技實體支援與創新能力等四

個因素構面存有顯著差異。 

表 8  絕對財務績效較佳組與較差組在服務傳送系統構面上的差異性分析 
均     值  

績效較佳組 績效較差組 t值 
員工專業素養 45.05 60.94 -2.03* 

便利之標準化作業 55.32 41.82 1.80* 

科技實體支援 55.71 41.09 1.75* 

宣傳 49.83 45.99 0.46 
創新能力 45.51 61.33 -2.11** 

價值導向 52.31 49.40 0.35 
配送能力 54.99 43.92 1.37 
彈性服務流程 49.50 50.97 -0.17 
「**」與「*」分別代表Ｐ值< 0.05 及Ｐ值< 0.10時達顯著水準 

 

(二)客觀績效方面 

對於客觀績效，本文採用主成份分析來進行，將客戶抱怨申訴個案數與讚美個案

數經由主成份分析，得到一物流中心客觀績效指標－服務績效。因為主成份分析產生

的結果為介於-3 與 3 之間的分數，因此仍需透過邏輯轉換式Y=100/(1+e-x)，將主成份

分數（X）轉換成介於 0 與 100 間的分數（Y）。表 9 為 26 家物流中心的主成份分數及

轉換後的分數，分數愈高表示其客觀績效得分愈高。 

集群三 
集群一 

集群六 
集群四 

集群二 集群五 

圖 1  各集群絕對財務績效平均分數圖 
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表 9  物流中心客觀績效分數 
物流中心編號 主成份分數 轉換後分數 物流中心編號 主成份分數 轉換後分數 

1 -1.05779 25.7732 14 0.43466 60.6986 
2 2.47494 92.2366 15 -1.05779 25.7732 
3 -1.05779 25.7732 16 -0.57038 36.1149 
4 -1.05779 25.7732 17 -0.57038 36.1149 
5 -0.05275 48.6816 18 -1.05779 25.7732 
6 -0.54017 36.8148 19 0.43466 60.6986 
7 1.43969 80.8407 20 2.96235 95.0844 
8 2.96235 95.0844 21 0.89187 70.9276 
9 -1.05779 25.7732 22 -1.05779 25.7732 
10 0.92207 71.5464 23 0.98249 72.7602 
11 -1.05779 25.7732 24 -0.08296 47.9272 
12 -1.05779 25.7732 25 -1.05779 25.7732 
13 -0.05275 48.6816 26 -1.05779 25.7732 

 

由以上的資料可發現績效好壞的差異頗大，最佳者為 95.0844（第 8 及第 20 家物

流中心）；最差的為 25.7732，共有 11 家物流中心。經進一步以單因子變異數分析比較

各集群在此指標中的差異，發現其 F 值為 1.29，P 值為 0.3082，並未達顯著水準。 

伍、結論與發現 

一、結論 

 本文係以服務傳送系統為主題，針對國內物流中心進行其現行服務傳送系統與經

營績效間關係之研究，藉此找出目前國內物流中心實際上重視的服務傳送系統為何。

基於此，本研究乃著手進行實證分析，茲將其主要結果分述如下： 

（一）服務傳送系統之因素分析結果 

 本文共萃取 8 個因素構面，包括員工專業素養、便利之標準化作業、科技實體支

援、宣傳、創新能力、價值導向、配送能力、彈性服務流程。分析結果發現員工專業

素養是影響國內物流中心的最重要因素構面，此一構面包含了員工的專業知識與能

力、工作態度積極且熱忱、服務態度親切、會主動協助客戶解決困難、服務人員與客

戶建立好的人際關係、有迅速處理臨時突發狀況的能力等項；及各項須依賴員工來達

成之要素，如良好的貨物保管能力、準時運送的能力等。 

（二）各集群在各因素構面的變異數分析 

 經二階段集群法分成 6 群，命名為客戶導向群、價值導向群、平均導向群、配送

導向群、創新服務群、服務加強群。服務傳送系統群組間於各服務傳送系統構面的差

異，主要為便利之標準化作業、宣傳、創新能力、價值導向與配送能力。 

（三）服務傳送系統群組間經營績效的差異分析 

(1) 在主觀績效方面，經由因素分析萃取出 2 個因素構面，包括絕對財務績效與相對

財務績效。經由變異數分析後，各集群在絕對財務績效上有顯著差異。 

(2) 若依據變異數分析結果將 6 集群加以分組，分為絕對財務績效較佳組及績效較差
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組，則兩組在絕對財務績效上有顯著差異，而兩組在八個服務傳送系統構面上的

差異性分析結果顯示有差異之構面為員工專業素養、便利之標準化作業、科技實

體支援及創新能力。 

(3) 除此之外，在客觀績效方面並無顯著差異。 

 

二、發現與建議 

 綜上所述，本文依研究目的所做的實證分析，茲將研究結果發現與建議如下： 

1. 在物流中心所重視的服務傳送系統方面，依本研究顯示其重視者與物流中心作業內

容頗相似，即員工專業素養、便利之標準化作業與科技實體支援。建議未來企業應

培養員工更多之專業技能，運用資訊科技以幫助流程更簡化與標準化。 

2. 服務傳送系統為傳達企業所欲表達的價值給客戶。由各項變數的實施程度來看，各

集群多重視客戶的抱怨，準時且快速的運送能力，完善的服務流程，資訊取得的便

利性等，此皆為物流中心欲傳達給客戶的價值，亦符合物流顧客服務的四個要素，

由此可看出國內物流中心對客戶之重視的看法一致。建議企業設置快速回應系統

（quick response system, QR），以利整體顧客品質管理之推行。 

3. 研究結果顯示，以客戶導向群、價值導向群及平均訴求群之絕對財務績效較佳。配

送導向群、創新服務群的績效表現略遜一籌，因產品的多樣化及創新可能需較多的

成本支持，而其特性中又較重視價格，客戶在經濟性上的考量也許會轉而尋求其他

的業者。服務加強群的績效表現並不佳，但其在電子資料交換系統（EDI）及加值

網路系統（VAN）的引進上遠超過其他 5 群，此群目前重視的方向並不為市場所注

重，這可能也解釋了其績效不彰的原因。 

4. 物流中心的作業是在滿足顧客的需求下運作，但顧客的滿意與否在服務傳送系統集

群間並無顯著差異。物流中心之設立目的在於縮短通路、降低商品運送成本、整合

市場網路、創造競爭優勢等。從行銷的觀點來看，過低的服務水準，將降低顧客滿

意程度，而導致銷售機會的喪失。因此任何服務傳送系統集群之物流中心應以客為

尊，重點應讓顧客本身對於企業所提供的服務並且感受到其顧客價值。建議企業應

分析顧客所感受之價值為何，並對此進行更進一步的研究。 
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The Relationships between Distribution Centers' Service 
Delivery System and Operating Performance 

 

Gin-Shuh Liang   Ji-Feng Ding   Jyh-Der Kao 

 

Abstract 
Recently, business logistics is a focus in the field of service industry. This paper 

emphasizes on service delivery system and discusses the relationships between 

distribution centers and operating performance. An empirical analysis based on using 

the factor analysis, eight main groups of factors have been obtained for distribution 

centers' service delivery system: staff professional capability, convenient standardized 

operations, technology and physical support, promotion, innovation capability, 

value-oriented, distribution capability, and flexibly service process. Also, by using the 

two-stage cluster analysis, six main clusters are conducted: customer-oriented cluster, 

value-oriented cluster, average-oriented cluster, distribution-oriented cluster, 

innovation-oriented cluster, and service-strengthened cluster. The results show that there 

are differences between service delivery system and operating performance, especially 

the operating performance will be better on customer-oriented cluster, value-oriented 

cluster, and average-oriented cluster. 

Keywords: distribution center, service delivery system, operating performance. 
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風險管理能力與績效關聯性之研究-以台灣地區

海運承攬運送業為例 
 

桑國忠1、曾文瑞2、張靜怡3 
 

摘要 
由於海運承攬運送業之進入障礙不高，但競爭卻很激烈。因此，如何尋找

風險管理績效的衡量指標、有效實行風險管理制度，進而建立企業經營管理的競

爭優勢，以確保永續經營，著實是海運承攬運送業者所需面對的一項重要課題。 

本研究從風險管理的角度出發，利用線性迴歸的統計方法，針對台北市海

運承攬公會 547 家的總經理為問卷調查的對象，以試圖了解「風險管理能力」、

「風險績效」與「組織績效」之間的關係。 

研究結果顯示，台灣地區海運承攬運送業『風險管理組織正式化程度』與

『知識管理的發展』對『風險管理績效』有顯著的正向影響關係；而『知識管理

的發展』對『財務績效』有顯著的正向影響關係；還有『人員的教育訓練』對『顧

客績效』也有顯著的正向影響關係。 
關鍵詞：海運承攬運送業、資源基礎理論、風險管理能力、風險管理績效 

 
 

壹、 前言 

台灣屬海島型地理環境，本身即佔有航運運輸上之優勢，而以國際貿易為

命脈的台灣，更有賴海運來維繫其經濟發展。依據交通部的統計，進出口貨物約

有 99％以上是以海運的方式運送，由此可見海運運送在我國貨物運輸方面扮演

著舉足輕重的角色[1]。海運承攬運送業在各國之發展情形不同，其性質及服務

之內容，則隨各國國情不同而有所差異，基本上，承攬運送業在運輸過程中，是

處於指導、提供諮詢及安排協調處理之地位，惟隨著運輸方式之發展及貿易之需

求，承攬運送業不再只扮演中間人媒介之角色。 
海運承攬運送業係以承攬進出口貨物裝載為主要業務，提供許多的服務，

進而協助貨主節省時間、成本，以維持出口程序順暢的進行，故海運承攬運送業

在整體的對外貿易與運輸上，扮演了相當重要的角色。海運承攬運送業係全球運

輸產業，其服務範圍遍及全世界，因其服務具有充份的替代性，競爭激烈的程度

可想而知。 
台北市海運承攬運送商業同業公會截至 2007 年 10 月止，登記業者統計資

料顯示已達 598 家，目前全國海運承攬運送業僅此一商業同業公會，故所呈現家
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3國立高雄海洋科技大學航運管理研究所碩士，富邦產物保險股份有限公司海上保險部航船科 



海運學報第十七期(九十七年十二月) 

 34

數已涵蓋該業 96％之比例[1]，由圖 1 之統計資料顯示，每年皆有成長之趨勢。

因此，許多定期航商在思考精簡人力及產、銷分離的經營模式下，甚至更將多數

艙位委由海運承攬運送人經由行銷方式，以協助其業務之拓展，顯示海運承攬運

送業日趨重要之地位。 
西元 2002 年，我國加入世界貿易組織（World Trade Organization,WTO），

政府開始同意外國業者在台設立營業據點之後，我國海運承攬運送業者更面臨到

外來的競爭。曾俊鵬[2]認為海運承攬業未來有六大發展趨勢，包括營運微利化、

運輸主角化、服務整合化、企業大型化、船公司介入化、作業網路化的六大趨勢，

並引述國際貨櫃運輸雜誌報導，海攬業者家數太多，加上大家立場往往南轅北轍

難以整合，造成普遍微利，無法累積到國際市場拼搏的實力。在如此激烈的競爭

中，企業如何做好風險管理使企業能夠維持正常營運之模式，乃是海運承攬運送

業者所面臨的重要課題。 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 1 1986 年至 2007 年 10 月海運承攬運送業家數統計圖 

 

海運承攬運送業面對多變之海上運送環境，威脅與風險已透過科技與全球

化的腳步深入每一家企業，倘若企業無正視風險存在，企業危機則一觸即發。所

謂風險是指影響未來事件及其結果的某種不確定性，它是關於某一事件發生的可

能性及其對發展目標之影響的描述[4]。根據美國 Gartner Group 的研究發現，全

美超過 60%的企業沒有因應風險事件發生時，所造成營運中斷的風險管理對策

[5]。從我國博碩士論文資訊網，取得研究風險管理相關議題的資料，從 1984 年

至 2007 年共有 743 篇，而其中商業及管理學類系所占了最大比例，約占 64%，

研究議題主要為金融、工業管理領域之風險管理是為數眾多的議題；而運輸通信

學類則從 1995 年後才開始有相關研究之發表，而關於海運之風險管理之研究也

侷限於定期航商、船東貨櫃營運業等，針對海運承攬運送業之風險管理相關碩士

論文文獻相當缺乏，僅有 2 篇[6]。 
由於先之研究的對象及研究方法係採取個案研究探討及 AHP 方法進行研

究，前者個案研究是以 TT CLUB 針對海承攬運送業設計之保險條款，從中了解

可能遭遇風險，並將風險分為資本風險、責任風險與其它風險，而風險管理之策

略型態分成財務控制型及管理控制型；而後者的研究，針對海運承攬運送業於併

裝業務，降低攬貨階段之風險、降低海運承攬業於配櫃時之風險與降低裝櫃作業

時之風險等三個不同層面進行分析比較，分析各項相關風險管理策略對我國海運

承攬運送業從事併櫃時之相對重要性，研究結果顯示，以降低攬貨時之階段風險
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最為重要。有鑑於量化的研究相當缺乏，因此本研究將進行海運承攬運送業之相

關風險管理研究，為學術及實務上當為重要之課題。 
本研究根據實務上風險管理的重要性及學術上相當缺乏相關研究的前提，

提出了以海運承攬運送業為主要的研究對象，進行其風險管理施行情況與績效之

研究，期盼由研究風險因素及風險管理之情形，進一步瞭解風險管理績效衡量指

標實行情況，本研究目的歸納如下： 
1. 瞭解海運承攬運送業風險管理能力、風險管理績效及組織績效構面為何。 
2. 瞭解海運承攬運送業風險管理能力與風險管理績效及組織績效的關聯性為

何。 
3. 提供業者於風險管理能力與風險管理績效及組織績效上評估之參考。 

本研究所稱海運承欖運送業乃指依航業法第 2 條第四款之規定，「以自己

之名義，為他人之計算，使船舶運送業運送貨物而受報酬之事業」，並根據航業

法及海運承攬運送業管理規則所成立之海運承欖運送業，至於其是否簽發提單自

居為運送人地位營業，或單純為他人計算承攬運送，因實務上或單一情況或兩者

都有可能，似無區分之必要，故於本研究中並不加以區分。 
本研究以台北市海運承攬運送商業同業公會登記之海運承攬運送業者總經

理級以上為研究對象，而海運承攬運送業於台灣地區僅此一公會存在，雖營運據

點遍及北、中、南地區，由於樣本資料之蒐集，故以台北市海運承攬運送商業同

業公會名冊之業者為問卷發放之對象。首要研究企業於經營上所面臨之風險為

何，進一步探討企業風險能力與績效之關係。 
由於海運承攬運送業為中介者的角色，其面臨的風險相當廣，與其他產業

可能發生之風險有所不同。因此本研究以討論純損風險之因素，本研究將探究其

營運上所面臨到「損失」及「沒有損失」的風險，而涉及「獲利」的風險則不在

本研究範圍內。  
 

貳、 文獻回顧 

一、風險管理能力 
 
資源基礎的觀點(The Resource-Based View of the Firm，RBV) [7-9]，或又稱

為資源基礎的理論[10,11] ，乃首先出現於1950 年代晚期， Penrose[12]所發表

的文章中；至1980 年代，Wernerfelt [7]才有較清楚的闡釋；而到1990 年代，才

在管理思潮中扮演著重要的角色[13]。 
資源基礎理論在近十年由建議對企業對塑造策略內容有巨大影響，獨特堅

固的能力提供競爭優勢。理論的提倡者主張，競爭優勢達到通過允許企業奪取在

獨占位置附近在他們的市場上獨特的資源和能力的組合，能力基礎策略協助企業

達到和維持競爭優勢的策略[14]。 
資源基礎的觀點認為公司異質的 (Idiosyncratic)資源 (Resources)及能力

(Capabilities)是企業持久性競爭優勢(Sustained Competitive Advantage)的來源

[13,15-17]。公司內部資源和能力會引導企業策略的方向，成為企業利潤的主要

來源[10]。 
資源基礎的觀點主要強調公司的內部的強勢及弱勢，相對於產業組織經濟

學所強調公司外部的機會與威脅[10, 18-20]，因為當外在的環境是動態的，公司

內部的資源及能力也許較容易控制[10]。 
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過去學者藉此理論研究於不同領域，包括以資源基礎理論研究物流能力[11, 
21-26]；行銷相關領域議題的能力[27]；上下游廠商與顧客間附加價值活動的能

力[28-29]；組織創新服務能力[30-31]；資訊技術能力[32-34]等研究，但關於風險

管理能力的議題是顯少有研究者進行研究。 
Barry[35]指出隨著近年來供應鏈廣度和範圍企業於風險明顯的顯著更寬

了。在2001年美國遭遇恐怖攻擊事件之後，風險流動和不確定性更寬廣以增加的

全球化的腳步，加寬政治伸手可及的距離由主導的國家和市場的上升生產的和衰

退的經濟。並認為不僅要求提供貨款保證，企業內部應對於緊急事件應變做好完

善的規劃、保險等策略，更應於風險評估之程序予以落實於企業中。 
風險管理者應訂定實際操作的意涵如下[36]： 

1. 需要通曉主要風險管理之統計方法及其用途和限制。 
2. 每位員工皆具有能力瞭解工作範圍之簡單的作業模型的底下的風險問題。 
3. 每個作業模型應收集適當的資料和評估未來風險事件的費用可能和機率。 
4. 可改變的因素將可能使作業模式和統計工作不精確。 

因此，風險管理應予以有系統化，將組織各職位、各時間點，可能面臨之

風險，予以書面化，並由組織提供資源進行風險管理策略之落實，良好的風險管

理單位，有助於企業能更客觀的評估風險、降低風險帶給組織之損失。 
本研究經由文獻蒐集與彙整後，將風險管理能力由以下因素所組成：一、

風險管理組織正式化程度，二、知識管理的發展，三、人員的教育訓練，針對三

項因素進行以下之探討。 
 

(一)風險管理組織正式化程度 
組織為因應環境的變動，在結構及運作上進行調整，表現於外的是策略運

作流程上的變動，表現於內的是組織結構改組與組織運作之再設計，本研究擬由

組織體制設立與否，探討企業是否由部門的成立、資源的投入程度來進行風險管

理能力之研究。 
Bowersox[37] 針對美國及加拿大製造業者、零售業者及倉儲業者之物流能

力與Daugherty and Dröge[38]針對美國製造業之物流能力進行研究，從正式使命

與策略、物流授權程度及組織三構面進行研究，將組織正式化程度提出一些衡量

變項，並指出公司是否提出正式物流使命、正式物流策略規劃程序及正式書面的

目標記錄存在是重要的，而該物流能力的變項與物流績效的研究結果，存在著影

響關係。 
鍾振輝[39]認為正式化程度是指組織內正式的規則、作業程序的書面化程度

或者指示與溝通程度，其以規定嚴謹程度的書面，來描述組織活動的範圍之程

度。何昌衡[40]則對正式化定義為組織中各種作業程序與方法、規章制度書面化

的程度，也就是組織內規則的使用程度。 
企業中風險管理部門組織系統之簡單或複雜端視企業本身規模之大小、複

雜性及正式程度、企業本身之營業性質及法律結構、當地政府之法律規定、風險

管理對企業本身利益貢獻之程度、企業最高管理當局對風險管理意願之強弱等因

素而定，可見組織內部問題對於公司風險管理之實施影響頗大[41]。 
風險管理工作並非毫無頭緒盲目的進行，而是需依循著一定的方針實施，

所以定要有分層授權的組織及規章來規範風險管理人員權責之大小與範圍，才有

助於企業內部風險管理工作的推行[42]。 
宋明哲[43]指出企業的經營者對於公司本身的風險管理，應有獨立之政策而

做成風險管理說明書，能明確的劃分權限與責任，並能傳達給員工充分瞭解，作
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為風險管理人員決策的最高準則，如此可節省人力、物力並提升績效，表示若正

式化程度越高，則對企業實施風險管理越有助益。 
Barry[35]從全球供應鏈的發展現況及風險本身的特性，提出風險於組織營

運過程中是未能被免除的，因此建議與開發中國家或市場導向合作的情況下，可

運用科技來掌握供需雙方的狀況，並應要求提供貨款保證、檢視企業內部是否有

緊急事件應變計劃、保險策略、解決電子商務不相容的格式技術等，可從全球經

濟不穩定下做一全面的內部控制。 
Williams and Heins[44]認為可由公司內是否有關於風險管理工作之書面的

政策指示、有無關於自行承擔損失上限之書面指示、風險管理手冊等來判斷公司

對風險管理的重視程度，對於風險管理工作內容規範越詳細，實施上較不會遭遇

困難，越能投入風險管理實施；風險管理政策說明書的內容主要分成兩部份，一

為風險管理政策基本陳述；二為風險管理部門，各專業人員職責的陳述，草擬時，

應注意幾個要點：第一，明確宣示公司風險管理的目的；第二，既稱為政策，故

宜以原則性語句表示；第三，擬各專業人員職責時，宜注意彈性授權。 
 

(二)知識管理的發展 
Penrose[12]指出員工的知識建立在他們的技能和經驗和吸收新知識的能

力。所以，當知識為本身所擁有的資源，知識被處理和被使用的方式用將影響可

能是平衡點從各種資源由企業擁有的服務品質，因此，知識管理在企業內部具有

一個重要支持的角色。 
許多研究者也認為資訊取得、分享及資訊技術的運用已成為企業為創造競

優勢的武器[45-47]，也因此導致成功的企業莫不增加其對日新月異資訊技術的投

資[37]。此外，資訊分享也是資訊技術中一個重要的元素，資訊分享表示企業願

意去交換各種不同的資訊以降低不確定性，也被視為是企業在下一個年代中最重

要的挑戰之一[48]。 
Ronald and Uday[49]認為可從知識來看企業的能力，整合潛在的影響未來的

行動並且使用資訊的能力建立企業的核心能力，知識能力可能起源於許多經驗累

積而成，主要的知識能力為企業的專業訓練 (Expertise)、課程訓練 (Lessons 
Learned)、政策(Policies)、程序(Procedures)及資料(Data)為了使員工對於知識有更

多瞭解及其管理的表現，即為知識管理能力。 
Spek and Spijekervet[50]認為知識管理是提供並協助企業內所有成員控制、

管理知識的能力，並且需要公司制定策略來發展與應用，對於知識則有四項基本

準則，分別是知識發展、知識貢獻與移轉、知識的安全性與易取性、知識結合。

知識管理是隨著時代的不同，對組織而言，能為企業創造競爭優勢或解決企業問

題的資訊、經驗與智慧財產都可以算是知識資產。 
Neef [51] 認為風險管理即是知識管理，隨著知識及風險管理專家數量的成

長，事實上公司領導者應保持著無知造成的傷害、非法的或名譽受到威脅的活

動，在組織之中能提供最強制的個案處理，為現代公司有更好的知識管理。終究，

許多議題，組織領導者應避免員工對期望產生的反應、公司道德危機上，為近年

來知識管理專家面對同樣的風險管理問題[52-54]。 
宋明哲[55]認為企業成立風險管理部門或風險管理資訊系統，對組織於資訊

蒐集、儲存上具有其重要性，更重要的是企業如何對此一風險管理資訊進行運用

及分析，才是建構風險資訊系統的意涵，並提出建構風險管理資訊系統的目的為： 
1. 提供風險管理成本分攤所需的資訊。 
2. 便於風險預算書的編制。 
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3. 便持續分析風險損失記錄，了解公司未來損失趨勢，有助於各類風險理財

方案與風險控制的規劃。 
4. 可及時提供磋商談判的資訊。 
5. 可及時滿足政府相關法令所需。 

風險管理資訊系統需透過電腦建構而成，主要包括法律資訊、風險管理成

本資訊、損失數據資訊、財務記錄資訊與保險記錄資訊等。 
洪茂森[56]強調知識管理為一連串協助組識獲取自己或他人知識的活動，經

過審慎判斷的過程，以達成組織任務，並經由創造、獲取與使用知識的過程，提

升組織績效。 
蕭明仙[57]認為公司之風險管理計畫經由資訊的回饋與不斷的修正，形成組

織之風險管理知識，將促使企業風險管理更趨成熟，也會帶領其向不斷成長與永

續經營方向邁進。 
 

(三)人員的教育訓練 
Chaston[58]認為大多數企業的人力資源部門的責任之一為提供員工訓練課

程的提供，一般而言，訓練的三種形式分別為： 
1. 新進人員的訓練。 
2. 標準技能課程提升以協助員工在組織中能於本身職位之專業度提升。 
3. 特別計劃支持新員工部門主動性(即資訊技術訓練預期一個全新公司管理資

訊系統的引進；對會員資格技能作為一個前奏對行動從等級制度向矩陣管

理結構等)。 
McGee and Prusak[59]強調組織給予員工於風險事件發生處置之訓練、員工

定時教育訓練，如風險事件經驗分享、特定貨物是否接單、關稅處理問題等，而

員工訓練專業知識的養成(港口、品名熟悉度、文件)，強化員工於個人的工作崗

位上的專業能力及緊急應變能力，也是組織於人員教育訓練上的重要關鍵。 
Bedingham[60]指出人員的教育訓練可能有助於解決組織上或管理面重大的

問題，並能證明訓練為有效率的是重要，不僅在能做為調整教育訓練的費用而且

原始的原因亦會被重視。Rue and Byars [61] 訓練意味著員工獲取技能或學會一

般性概念而增加他們的績效表現，新員工的管理者對於員工訓練的首要責任在如

何執行工作這責任。 
Charles and Gareth[62]認為員工是主要投入生產過程，那些是高度熟練的能

夠快速地和更加準確地執行任務和比個體是可能學習複雜任務與相關許多現代

生產方法以少許技能，訓練提升員工技能水準，從學習和實驗帶來企業相對的生

產力於績效表現。 
Bedingham [60]指出於教育訓練中，不會自動提供對所有組織或管理上可能

遇到問題之答覆，這必須是能適當地解決各種具體問題的能力，而教育訓練效益

的評估可從管理者或員工自身的衡量，如專業技能程度自我知覺衡量，亦可從主

管或顧客當中進行了解。Rue and Byars[61] 認為有時候授權給一名資深員工在部

門不管表現的如何，已於最初的訓練的質量可能很大地影響員工的工作態度、生

產力及應變能力，稱讚和認可皆可能有效地加強員工的學習意願。 
Grieg[63]強調訓練專業化的發展，更可能使教育訓練成為改善組織績效最

有利的工具，所謂專業化包含組織內教育訓練部門的成立、教育訓練經費與教育

訓練科技的提升，使得教育訓練成為更專業化的工作，進而促使成功的訓練主管

晉升為管理者，提高教訓練帶來的效益。 
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二、風險管理績效 
主觀績效評估也許被定義作為反應人員投入觀點的評估方法[64]，當這個技

巧有容易的搜集資料優勢，它有困難以標準化因為方案評估依靠具體管理者的評

斷[65-66]。相反的，客觀績效包括可以加以量化的衡量譬如費用、努力，和排程

過時/量(Schedule Overrun)等各情況[66]，由於績效衡量指標有不同的涵義於不同

的組織，現行文獻經常推薦使用主觀和客觀的績效指標來加以衡量[66-67]。 
績效的衡量對研究者而言，常常是個挑戰，因為組織有多重且常是衝突的

目標。績效一般可區分為結果導向的績效(Outcome-Based Performance)與行為導

向的績效(Behavior-Based Performance) [68]。結果導向的績效常被使用在實證研

究上，但因僅能衡量過去的成功或失敗，且不能解釋為何此結果發生及未來要如

何去做，因此常被學者批評[68-69]。然而，行為導向的績效指標可提供一些補充

的資訊[70-71]，因而，研究者推薦在績效衡量上，採用兩種混合的績效指標較為

合適[68]。 
評估風險管理績效之目的為控制風險管理計畫執行的成效並能適應未來的

變局，對於風險管理部門的績效評估工作，應由高階主管來進行，而風險管理部

門則負責對各事業部門進行績效評估的作業。 
經由文獻蒐集與彙整後，將風險管理績效定義為風險成本的花費進行探

討，因此宋明哲[55]表示風險管理成本是公司經營成本的一部分，節省風險管理

的成本不但是風險管理的目標，也可增進企業價值。風險管理成本包括兩大項：

一為有形成本，另一為無形成本。有形成本指指管理風險所花費的經濟資源而言。 
著名的風險管理專家Barlow將風險管理成本總稱為風險成本 (Cost of 

Risk)，並將其分為四項，一為保險費，此項包括公司所有的保險計劃相關保險

費；二為其他替代性風險理財計劃的成本或未獲保險賠款的損失；三為損害防阻

設備的支出，例如自動灑水設備等；四為風險管理部門支出，包括人員薪資與行

政費用。無形成本主要是指風險管理人員對不確定存在的憂心。 
Furst[72]指出當公司於成長之中，有效地及高效率地處理風險的能力漸漸被

重視，但是企業風險管理提供一種整合的方法來處理組織風險、安全的管理代表

一種全面性的於組織營運過程中風險事件減少；發現很難藉以企業為基礎，同時

改進生產力、士氣和公司的底線之上處理組織的風險、安全管理。企業的安全管

理創造一個強有力的機制為改進組織績效，傾向於單一個體在一個安全工作環境

裡，為得到組織所有管理的水平、員工參與能普遍地被重視、營運的重要性、衝

擊一般健康和福利的結果所執行的策略。 
Schubert[73]認為成功的風險管理為在實際損失發生前後，需要一些的規則

和可靠的溝通，最重要的是要確保企業於全面衡量與緩衝後，使得實際損失降到

最小的衝擊。實務上沒有好的風險管理，但是，潛在的獲利和損失關鍵的知識以

及他們的可能藉由創新來對抗風險。 
宋明哲[41]認為可用結果標準來進行風險管理績效評估，如員工遭受殘廢之

機會應由5％降為2％，火災損失金額今年應縮小為五十萬元等均屬於結果標準，

所有評估標準應均明確具體化避免抽象，如此使有助於績效之評估和責任之歸

屬。 
蕭明仙[57]評估風險計畫的良窳，應同時考量其執行的效果、風險管理部門

的繁忙程度、及所耗費的經濟成本等，因此同時可符合成果標準、活動標準及風

險成本標準，才可稱為達到風險管理績效標準。而為使績效評估標準更有彈性，

管理者可設定容許的差異範圍，當實際結果超越(如風險成本、成果標準)或低於

可接受的標準範圍內，則稱為風險管理計畫績效不良。 
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三、組織績效 

組織績效是一種組織目標達成度的衡量，也是企業競爭力的表現。然而，

衡量績效的指標，因學者不同的考量而有不同的衡量標準，Choi and Mueller [74]
認為企業進行績效評估時，應同時考慮財務性與非財務性的指標，因為財務性的

績效指標，如員工士氣、產品品質，對公司長期的經營十分重要。 
Ruekert et al. [75]將組織績效分成三個構面進行探討，內容如下： 

(1) 效能(Effectiveness)：指與競爭者比較下組織所提供的產品與服務，如銷售成

長率、市場佔有率等指標來衡量。 
(2) 效率(Efficiency)：指組織投入的資源與產出之比率，如稅前純益率、投資報

酬率等指標來衡量。 
(3) 適應性(Adaptability)：指組織面對環境機會與威脅應變的能力，如以過去某

一期間內成功上市的新產品數量或其銷售率等指標來衡量。 
Ramanujan and Venkatrtraman[76]對事業經營績效的衡量提出三類不同範圍

的績效，內容如下： 
(1) 財務性績效：為傳統策略研究最常用的概念化範圍，例如以銷售額成長率、

獲利率為衡量指標。 
(2) 企業績效：除財務績效指標外，尚包括作業性績效，又稱為事業績效，如市

場占有率、產品品質、新產品導入、製造附加價值等非財務性的指標。 
(3) 組織效能：是最廣泛的組織績效定義，除包括前兩者，還包含達成組織各種

互相衝突目標以及各種關係人之目標滿足在內。 
通常建議管理同時運用以上三種指標來衡量績效，避免只使用單一衡量方

法產生的高估或低估的問題，或是競爭者資訊為二手資訊，使得衡量績效的可信

度大為失真的情況。 
Kaplan and Norton[77]提出了平衡計分卡(Balanced Score Card, BSC)，衡量組

織績效的方法，分成財務性及非財務性的衡量方式，財務性的衡量方式包括獲利

率、營運成本的降低、市場占有率等；相反地，非財務性的績效包含了關係品質、

顧客忠誠度、顧客滿意度及企業形象等。 
Hoque[78]將績效分為財務績效及非財務績效，並於高度不確定的環境下，

建議應採用兩者併存之衡量於組織流程上之各營運項目上，主要應依賴非財務性

績效為最有效率的方法，衡量項目為市場占有率、顧客滿意度、研發資金的有效

投入、效能及品質等；而財務績效則主要運用財務性指標加以衡量，如投資報酬

率、每股盈餘、現金流量表、企業淨利等加以衡量。 
 

參、 研究方法與步驟 
一、研究假設 

本研究首先了解海運承攬運送業對組織風險管理能力之了解，並調查各項風

險管理能力與風險管理績效對企業營運之績效影響程度，並輔以變異數分析檢定

人口統計變數對於風險管理能力、風險管理績效與組織績效是否有顯著性的差

異。經過第二節的相關文獻探討之後，本研究得到之研究假設如下所示： 
 

(一)風險管理組織正式化程度與風險管理績效、組織績效之關係 
從資源理論的觀點而言，有價值、稀少、不易被模仿的能力，能創造持久

性的競爭優勢，藉由第二節文獻回顧後，整理出風險管理能力之來源，分別為於
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風險管理組織正式化程度、高階主管的支持、知識管理的發展與人員的教育訓練

四項，因此，本研究試以文獻之基礎提出的假設如下： 
本研究主要的風險管理能力包括風險管理組織正式化程度、知識管理的發

展、人員的教育訓練，經由之前各別項目的討論，假設分述如下： 
風險管理組織正式化程度是以建構正式的使命與策略、授權程度進行探

討，Bowersox [79] 針對美國及加拿大製造業者、零售業者及倉儲業者之物流能

力與Daugherty and Dröge [38] 針對美國製造業之物流能力進行研究，皆認為擁有

正式物流能力的使命及正式物流策略規劃對組織之物流能力正向的影響物流績

效的關係存在。 
宋明哲[43]、Yap [80] 及黃梅君[81]等研究者，指出公司針對各工作以正式

的書面規章規範，對於組織於實施風險管理績效與目標的訂定有正向影響關係，

這表示風險管理正式化程度越高，風險管理人及員工對於組織規範認知越高，則

風險管理績效會越好，因此，本研究提出第一組的假設如下： 
H1-1：台灣地區海運承攬運送業『風險管理組織正式化程度』對『風險管

理績效』有顯著的正向影響。 
H1-2：台灣地區海運承攬運送業『風險管理組織正式化程度』對『組織績

效』有顯著的正向影響。 
 

(二)知識管理的發展與風險管理績效、組織績效之關係 
Guan and Ma[82]以台灣的廠商為研究對象，針對創新能力與出口績效關聯

性之研究，提出學習能力、研發能力、資源運用能力、製造能力、行銷能力、組

織能力、策略執行能力等構面，除製造能力、行銷能力無顯著關係之外，其中，

策略執行能力以組織強調知識的價值與組織持續因應風險有效執行風險管理策

略，研究結果為創新能力之衡量構皆正向影響出口績效。Jerez-Gόmez et al. [83] 
針對組織學習能力與組織學習績效進行研究，並從管理層面承諾、系統觀點、開

放性組織實行及知識移轉及整合，研究結果指出組織學習能力之四項衡量構面，

皆正向影響組織學習績效。另外，Neef [51]認為知識管理、資訊管理發展程度做

為衡量風險管理能力的項目，而結果顯示知識管理能力正向影響組織風險管理的

成效，本研究試以文獻之基礎提出的第二組的假設如下：  
H2-1：台灣地區海運承攬運送業『知識管理的發展』對『風險管理績效』

有顯著的正向影響。 
H2-2：台灣地區海運承攬運送業『知識管理的發展』對『組織績效』有顯

著的正向影響。 
 

(三)人員的教育訓練與風險管理績效、組織績效之關係 
在衡量人員的教育訓練的構面，Chaston[58]針對新進人員的訓練、標準技

能課程提升以協助員工在組織中能於本身職位之專業度提升與特別計劃支持新

員工部門主動性做概述，並指出對於人員的訓練及專業能力的提昇有助於人力資

源部門於人員輪調有正向的幫助。Jones [84]與 McGee and Prusak[59]則認為公司

提供風險事件發生之處置訓練衡量及強化人力資源於教育訓練發展對於風險管

理績效有正向的關係存在。因此本研究提出第三組的假設如下所示： 
H3-1：台灣地區海運承攬運送業『人員的教育訓練』對『風險管理績效』

有顯著的正向影響。 
H3-2：台灣地區海運承攬運送業『人員的教育訓練』對『組織績效』有顯

著的正向影響。 
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二、操作性變數定義衡量 
為能清楚地瞭解本研究之研究變項與操作性的定義，因此本節將先加以敘

述說明之。吳萬益、林清河[85]指出「操作性(Operationalization)」是將理論層次

命題中的概念轉化為實證層次假設中的變數，唯有經過此種轉化，才能將實證層

次的事實去驗證命題中的假設。而「操作性的定義」是將這些概念的意義加以界

定，使其在現實中可以加以衡量，其架構的相關變數的操作性定義及衡量方式是

根據過去國內外研究者所提出的理論基礎及其研究結果，輔以業界專家訪談，配

合本文研究目的決定[86]。 
根據本研究整理，將風險管理能力的定義成「組織所做的一切行為，將有

效的降低風險發生所造成損失的能力」，本研究將以台灣地區海運承攬運送業高

階主管對風險管理組織正式化程度、知識管理發展程度與員工教育訓練等構面來

衡量風險管理能力。從文獻之探討得知相關研究對於風險管理能力之衡量變數皆

有不同的看法，為問卷問項原始來源，主要是依據過去學者的研究，本研究在衡

量風險管理組織正式化程度時，參考Bowersox[79]、Daugherty and Dröge[38] 、
宋明哲[43]、黃梅君[81]與Yap[80]等研究者的衡量組織正式化程度的問項，以四

項敘述做為此操作性定義的具體衡量變項，並加以適當的修正產生而成。在衡量

知識管理發展程度時，參考Guan and Ma[82]、Jerez-Gόmez et al. [83]、Neef[51]
所衡量知識管理、資訊管理發展程度的問項，以五項敘述做為此操作性定義的具

體衡量變項。在衡量人員的教育訓練的構面，參考Chaston[58]、Jones[84]及McGee 
and Prusak[59]等研究者之衡量人力資源於教育訓練發展的問項，以六項敘述做為

此操作性定義的具體衡量變項。 
所風險管理績效則為「組織採取的風險管理策略對於風險事件是否有減少

的趨勢」，本研究將以台灣地區海運承攬運送業高階主管對組織的風險成本及員

工教育訓練效益等構面來衡量風險管理績效。本研究在衡量風險管理成本時，參

考宋明哲[55]、Schubert[73]及Furst[72]等研究者衡量風險管理成本的問項，以七

項敘述做為此操作性定義的具體衡量變項，主要是依據過去學者的研究，並加以

適當的修正產生而成。 
根據文獻之探討得知相關研究對於組織績效之衡量變數皆有不同的看法，

本研究參考 Ruekert et al. [75]、Ramanujan and Venkatrtraman[76]及Hoque[78]等
文獻與業界專家訪談，最後做出相關衡量的問項，成為本研究之問卷題項。  

 

三、研究設計 
本研究主要採用問卷調查來從事資料蒐集，本研究的蒐集則以量化的問卷

調查法為主，並輔以質化的深入訪談法。採用郵寄問卷調查法來蒐集資料，以

2007 年台北市海運承攬業同業公會的會員名冊為主，以海運承攬運送業的高階

管理者為調查對象。由於本研究對象是以台灣地區海運承攬運送業為主，目前全

國海運承攬運送業僅台北市海運承攬運送商業同業公會成立，公司的營運據點雖

遍及北、中、南地區，但總公司大部分皆設立於台北市，並加入此一公會，而根

據 2006 年資料統計[1]海運承攬運送業共計 661 家，故此公會所呈現家數已涵蓋

海運承攬運送業 96%之比例[2]，而有些公司因某些因素，向相關機關申請註銷、

歇業、停業或是變更地址等，因此於發放問卷時，應進行修正，以符合母體的實

際情況。 
本研究以風險管理能力與績效及資源基礎理論相關文獻為主要理論依據，

來搜集相關國內外文獻，並配合深入訪談 5 家平均年資 18.2 年之業者來瞭解實

作現況。 
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將問卷初稿發與部分研究對象，藉以評估問卷填答所需的時間、 問卷語意

是否清楚及問卷與實際情況之契合度，並依此前測之結果逐一審視問卷題目、修

正問卷長度、題目數量、問卷遣詞用字及版面設計，修訂後完成問卷定稿。 

本問卷採用測量之工具，乃是以李克特量表方式表示，本文所設計的問卷

共計四大部份，第一部分為風險管理能力及第二部分風險管理績效，以「1、2、
3、4、5」代表「非常不同意→非常同意」，由受測者在所列各項衡量項目上勾

選最適當的分數；第三部分為衡量組織財務績效，則以相較於公司主要競爭者之

績效，以「1、2、3、4、5」代表「比競爭者差很多→比競爭者強很多」加以衡

量；第四部分為受測者基本資料。 
本問卷預計於回收後，將以SPSS 11.0版統計軟體，作為分析工具，採用的

資料分析方法為一般性敘述性統計、信度與效度分析、因素分析、迴歸模型分析 
(Regression Analysis)等。 

 
四、樣本回收狀況 

本研究採用郵寄問卷調查法來蒐集資料，以台北市海運承攬運送業同業公

會之企業做為母體，並以高階主管為發放對象。問卷經過修正後，開始進行問卷

郵寄及管理程序，由於公會名冊的母體共有 609 家，扣除聯絡地址、負責人與聯

絡地址及負責人相同之企業，共計 62 家，剩餘 547 家做為正式問卷發放的最後

廠商家數。 
為了提升問卷的回收率，本研究與台北市海運承攬運送業同業公會做一產

學合作，請公會出具公文，以表明填寫問卷對本研究的重要性，問卷並採用黃色

的紙張印製。發放時間從西元 2008 年 4 月 8 日至 4 月 21 日，為期兩週，由於問

卷調查仍有回收率偏低的缺點，因此，本研究採用追蹤問卷法(Follow-up mailing)
來增進本研究回收率，主要是針對兩週後未回覆的受訪者再進行第二次問卷發

放，調查時間從 2008 年 4 月 21 日到 5 月 7 日，計兩星期，兩次問卷發放共計

一個月，而樣本統計問卷回收狀況如表 1 所示： 
 

五、非回應誤差 
問卷調查中，未回覆者的意向並無法探得，但又考慮到這些樣本是代表某

一群體，而與回覆者的群體不同，有可能會產生非回應誤差(Non-response bias)，
而影響結論，因此有必要針對非回應誤差之議題來做一分析。本研究將第二次發

放才回來的問卷，視為非回應者，並以 t 檢定來測驗其差異性，結果顯示在問卷

問項中，並無顯著的統計差異性 (p<0.05)存在，因此，本研究沒有非回應誤差的

問題。 
 

表 1 問卷回收樣本統計表 

 
寄發家

數 A 
問卷退

回 B 
有效家數

C=A-B 
問卷回

收 D 
廢卷

E 
有效問卷

F=D-E 
有效回收率

G=F/C 
第一次 547 16 531 51 0 51 9.6 % 
第二次 480 8 472 35 2 33 7.0 % 
合 計 547 24 523 86 2 84 16.06 % 
資料來源：本研究整理 
 

肆、 實證結果與分析 
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一、研究變項之描述性統計分析 
首先在公司屬性的基本資料部分，分為成立年數、經營的所有權型態、主

要營運的地區、是否有專責部門處理風險、而專責部門又為何、員工總數、資本

額、2007 年的年營業額等，茲將樣本資料的特性分析如下(如表 2)： 
本次調查樣本公司之背景資料成立的年數以 20 年以上占多數，為 31.0 %，

其次是成立 5-10 年，占了 22.6 %；有專責部門處理風險，與沒有專責部門處理

風險各分別占 54.2 %與 48.8 % ；有專責部門處理風險的單位的 45 家海運承攬

運送業，又以財務部、法務部處理居多，為 37.8 %及 33.3 %；公司員工總數則

以 11-50 人之 48.8 %為最多。 
統計受測者的個人屬性之基本資料，職位以經理占了 31.3 %為最多，其次

總經理為 26.5%；從事海運承攬運送業的年資以 20 年以上的 27.4 %為多數，16-20
年次之，占 20.2%，受測者的最高的學歷以大學 49.4 %為多數，專科以 32.5 %次

之。 
本問卷將風險管理能力之衡量項目分析，填答者問卷對於 16 題選項中，同

意程度前三項分別依序為「公司己將風險管理的理念傳達到各工作部門中」、「公

司強調風險管理知識的價值」、「相對於同業，我們公司很重視教育訓練」，從

以上的同意程度評比與排序結果可看出，海運承攬運送業者對於風險管理能力的

提升，於風險管理部門正式化程度、知識管理發展的方向進行，業者也對於落實

風險管理非常同意也顯得相當重視。 

風險管理能力之衡量項目，同意程度較低的後三項分別為「我們公司常請

外部講師來演講」、「公司個人績效考核已與教育訓練的參加次數或成績相結

合」、「公司提供風險事件發生之處置訓練」，從以上的變項同意程度評比與排

序結果可看出，海運承攬運送業對於人員教育訓練上對於風險管理能力的提升呈

現同意的情況。 

組織績效之衡量項目上，同意程度前三項依序排列為「顧客滿意度」、「企

業形象」、「由於公司風險控管得宜，公司對貨主理賠的次數有下降的趨勢」，

從以上的同意程度評比與排序結果可看出，海運承攬運送業與主要競爭者之間的

比較，在顧客關係的建立顯得相當重視，並於風險控管上對於貨主理賠次數進行

改善。 

同意程度後三項依序排列為「營業額」、「稅前純益率」、「市場佔有率」，

海運承攬運送業於財務績效上與主要競爭者衡量上也有穩定的績效表現。 
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表 2 研究樣本結構次數分配表（n=84） 
公司屬性 類  別 家  數 百 分 比

5年內 15 17.9  
5-10年 19 22.6  

10-15年 14 16.7  
15-20年 10 11.9  

成立年數 

20年以上 26 31.0  
有  45 54.2 是否有專責部門 

處理風險 無 38 45.8 
風險管理部 2 4.4 
法務部 15 33.3 
財務部 17 37.8 

專責部門 
(共45家) 

其它 11 24.4 
10人以下 20 23.8 
11-50人 41 48.8 

51-150人 14 16.7 
151-250人 3 3.6 

員工總數 

250人以上 6 7.1 
董事長  5 6.0 
總經理 22 26.5 
經理 26 31.3 
協理 6 7.3 

課長/副課長 1 1.2 
OP 10 12.1 

業務代表 4 4.8 

職 位 

其他 9 10.8 
1-3年 9 10.7 
4-6年 9 10.7 
7-10年 13 15.5 

11-15年 13 15.5 
16-20年 17 20.2 

從事海運承攬運送

業的年資 

20年以上 23 27.4 
高中職(含)以下 6 7.2 

專科 27 32.5 
大學 41 49.4 

最高的學歷 

碩士(含)以上 9 10.8 
資料來源：本研究整理 
 
二、各研究變項之因素分析及信度分析 
(二)因素分析－風險管理能力 

    本節針對海運承攬運送業風險管理能力所認同的程度進行因素分析，從 17
個問項中萃取重要的獨立因素，針對因素進行命名，加以分析。本研究採用 KMO
檢定樣本資料之適當性，其值為 0.914，接近 1，表示此樣本資料適當，輔以 Bartlett
球型檢定，確定各觀察值間是否具有共同變異數存在，各資料顯示皆符合標準可

進行因素分析。 
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本研究對於風險管理能力的 16 項衡量因素中，其結果有 14 個因素因素負

荷量皆大於 0.6 以上；特徵值大於 1 以上，分項對總項值皆大於 0.6 以上，總累

積變異量為 72.434 %，分析結果如表 3 所示。 
其中，在 A10.公司己有一套針對新進人員的標準訓練模式與 A12. 相對於

同業，我們公司很重視教育訓練兩個衡量因素，因為因素負荷量有跨因素群組的

情形，因此本研究將這二個題目予以刪除。 
 

表 3 風險管理能力因素萃取結果分析 

衡量項目 

組織

正式

化程

度 

知識

管理

發展

程度 

人員

教育

訓練

A1. 公司己有正式的風險管理使命或策略存在 0.809 0.222 0.227
A2. 公司己對風險管理提出正式的策略規劃程序 0.762 0.236 0.335
A3. 公司已將客戶倒帳率，納入相關人員個人績效指標之一 0.761 0.184 0.085
A4. 公司己將風險管理的理念傳達到各工作部門中 0.749 0.312 0.242
A9. 公司會利用各種方式，讓同仁分享風險管理的相關知識 0.274 0.749 0.399
A7. 公司總是會分析與討論各種層級的錯誤與失敗 0.352 0.745 0.185
A5. 公司強調風險管理知識的價值 0.455 0.735 0.159
A8. 公司有正式的工作手冊、資料庫、檔案或組織的慣例等

來保留工作相關的資料或資訊，即使原來的員工已經離

職或換單位 
0.075 0.709 0.290

A6. 我們所有員工皆有關於風險管理的一般性知識 0.483 0.677 0.236
A11.公司已將風險管理議題列為新進人員訓練的重要內容 0.462 0.676 0.281
A14.公司給予經費上的補助參加各項課程 0.150 0.099 0.814
A15.公司個人績效考核已與教育訓練的參加次數或成績相

結合 0.268 0.271 0.772

A13.我們公司常請外部講師來演講 0.087 0.387 0.767
A16.公司提供風險事件發生之處置訓練 0.391 0.361 0.693
特徵值 4.032 3.829 3.004
累積解釋變異量 26.878 25.528 20.028
信度值 0.895 0.910 0.871
資料來源：本研究整理 
 

本研究萃取的因素構面包括了衡量項目、因素負荷值、分項對總項相關係

數、平均數、特徵值及累積解釋變異量等，並將風險管理能力三個因素說明如下： 
1. 因素一：所包含的因素有「公司己有正式的風險管理使命或策略存在」、「公

司己對風險管理提出正式的策略規劃程序」、「公司已將客戶倒帳率，納入

相關人員的個人績效指標之一」、「公司己將風險管理的理念傳達到各工作

部門中」等四項因素，命名為『風險管理組織正式化程度』。 
2. 因素二：所包含的因素有「公司會利用各種方式，讓同仁分享風險管理的相

關知識」、「公司總是會分析與討論各種層級的錯誤與失敗」、「公司強調

風險管理知識的價值」、「公司有正式的工作手冊、資料庫、檔案或組織的

慣例等來保留工作相關的資料或資訊，即使原來的員工已經離職或換單位」、

「我們所有員工皆有關於風險管理的一般性知識」、「公司已將風險管理議
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題列為新進人員訓練的重要內容」等六項因素，命名為『知識管理發展程

度』，。 
3. 因素三：所包含的因素有「公司給予經費上的補助參加各項課程」、「公司

個人績效考核已與教育訓練的參加次數或成績相結合」、「我們公司常請外

部講師來演講」、「公司提供風險事件發生之處置訓練」等四項因素，命名

為『人員的教育訓練』。 
 

(二)因素分析－風險管理績效 
本節針對海運承攬運送業風險管理績效所認同的程度進行因素分析，從 7

個問項中萃取重要的獨立因素，針對因素進行命名，加以分析。 
本研究採用 KMO 檢定樣本資料之適當性，其值為 0.874，接近 1，表示此

樣本資料適當，輔以 Bartlett 球型檢定，確定各觀察值間是否具有共同變異數存

在資料顯示皆符合標準可進行因素分析。 
本研究對於風險管理能力的 14 項衡量因素中，其結果因素負荷值皆大於 0.6

以上；特徵值皆大於1以上，分項對總項值皆大於0.6以上，總累積變異量為74.043 
%。在 7 個衡量變項分析結果如表 4 所示。 

 
表 4 風險管理績效因素萃取結果分析 

衡量項目 風險管

理績效

P2. 由於公司風險控管得宜，公司對貨主理賠的金額有下降的趨勢 0.887
P3. 由於公司風險控管得宜，公司對貨主理賠的次數有下降的趨勢 0.866
P4. 由於公司風險控管得宜，風險事件(呆帳率、貨損賠償率等)，比例降低 0.853
P5. 由於公司風險控管得宜，公司同仁無須額外處理後續風險事故事宜 0.828
P7. 組織營運過程中，重大風險事件已減少 0.826
P6. 公司同仁對於處理風險的能力漸漸受到肯定 0.814
P1. 由於公司風險控管得宜，公司的整體保險費用降低 0.716
特徵值 5.183
累積解釋變異量 74.043%
信度值 0.940
資料來源：本研究整理 
 

本研究萃取的因素構面包括了衡量項目、因素負荷值、分項對總項相關係

數、平均數、特徵值及累積解釋變異量等，並將組織績效三個因素說明如下： 
因素一：包含了「由於公司風險控管得宜，公司對貨主理賠的金額有下降

的趨勢」、「由於公司風險控管得宜，公司對貨主理賠的次數有下降的趨勢」、

「由於公司風險控管得宜，風險事件(呆帳率、貨損賠償率等)，比例降低」、「由

於公司風險控管得宜，公司同仁無須額外時間處理後續風險事故事宜」、「組織

營運過程中，重大風險事件已減少」、「公司同仁對於處理風險的能力漸漸受到

肯定」、「由於公司風險控管得宜，公司的整體保險費用降低」等七項因素，命

名為『風險管理績效』。 
 

(三)因素分析－組織績效 
本小節針對海運承攬運送業組織績效衡量標準為與主要競爭者比較，進行

因素分析，從 7 個問項中萃取重要的獨立因素，針對因素進行命名，加以分析。

本研究採用 KMO 檢定樣本資料之適當性，其值為 0.802，接近 1，表示此樣本資
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料適當，輔以 Bartlett 球型檢定，確定各觀察值間是否具有共同變異數存在資料

顯示皆符合標準可進行因素分析。 
本研究對於風險管理能力的 7 項衡量因素中，其結果因素負荷值皆大於 0.5

以上；特徵值皆大於1以上，分項對總項值皆大於0.6以上，總累積變異量為79.949 
%。其中 P11.顧客忠誠度衡量因素，因為因素負荷量有跨因素群組的情形，因此

本研究將本題予以刪除。風險管理績效的三項因素，風險管理績效、財務績效、

顧客績效，其信度值分別為 0.898 與 0.839，信度係數皆大於 0.8，則表示因素各

變項之間相關性大，即內部一致性高的情況(如表 5)。 
 

表 5 組織績效因素萃取結果分析 

衡量項目 財務 
績效 

顧客 
績效 

P9. 稅前純益率 0.892 0.239 
P8. 市場佔有率 0.887 0.138 
P10.營業額 0.873 0.278 
P12.顧客滿意度 0.093 0.868 
P14.企業形象 0.244 0.853 
P13.面對環境機會與威脅應變的能力 0.322 0.803 
特徵值 3.531 1.266
累積解釋變異量 41.959% 37.990%
信度值 0.898 0.839

 
1. 因素一：包含了「稅前純益率」、「營業額」、「市場佔有率」等三項因素，

命名為『財務績效』。 
2. 因素二：包含了「企業形象」、「顧客滿意度」、「面對環境機會與威脅應

變的能力」等三項因素，命名為『顧客績效』。 
 
三、相關研究變項之迴歸分析 

(一)風險管理組織正式化程度、知識管理發展程度、人員的教育訓練對風險管理

績效之影響 

風險管理能力與風險管理績效是否存在因果關係，則必須透過迴歸方程式

的建立與考驗，以檢測變項間是否有因果關係存在。在此項分析中，分別以風險

管理組織正式化程度、知識管理發展程度、人員的教育訓練三構面為預測變項(自
變項)，而以組織績效構面之風險管理績效為依變項，進行逐步迴歸分析，

Durbin-Watson 值為 1.637，說明自變項之間是無自我相關的現象。結果得之迴歸

模型為風險管理績效=1.04+0.47＊知識管理發展程度+0.25＊風險管理組織正式

化程度，表示知識管理發展程度與風險管理組織正式化程度的提昇，能有效提昇

風險管理績效，如表 6 所示： 
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表 6 風險管理組織正式化程度、知識管理發展程度、人員的教育訓練對風險管理

績效之影響分析係數表 

未標準化係數 標準化係

數 Model 變數 
B Std. Error Beta 

T 值 P 值 

1 (常數) 1.32 0.32  4.13 0.00 
 B.知識管理發展程度 0.64 0.09 0.65 7.53 0.00***
2 (常數) 1.04 0.34  3.03 0.00 
 B.知識管理發展程度 0.47 0.12 0.47 3.89 0.00***

 
C.風險管理組織正式化

程度 0.25 0.12 0.25 2.03 0.047* 

逐步迴歸法，***p<0.001、**p<0.01、*p<0.05。（*表示有顯著性差異） 
迴歸模型→風險管理績效= 1.04+0.47＊B+0.25＊C 
 
(二)風險管理組織正式化程度、知識管理發展程度、人員的教育訓練對財務績效

之影響 
在此項分析中，分別以風險管理組織正式化程度、知識管理發展程度、人

員的教育訓練三構面做為預測變項，而以組織績效構面之財務績效做為依變項，

進行逐步迴歸分析， Durbin-Watson值為1.637，說明自變項之間是無自我相關的

現象。結果得之迴歸模型為財務績效=2.356+0.251＊知識管理發展程度，也就是

知識管理發展程度越好，財務績效的表現將會越好，其結果如表7 所示： 
 

表 7 風險管理組織正式化程度、知識管理發展程度、人員的教育訓練對財務績效

之影響分析係數表 
未標準化係數 標準化係數 Model 變數 
B Std. Error Beta 

T 值 P 值 

1 (常數) 2.36 0.39  6.03 0.00 

 
B.知識管理 
發展程度 0.25 0.10 0.26 2.42 0.02* 

逐步迴歸法，***p<0.001、**p<0.01、*p<0.05。（*表示有顯著性差異） 
迴歸模型→財務績效= 2.356+0.251＊B 
 

(三)風險管理組織正式化程度、知識管理發展程度、人員的教育訓練對顧客績效

之影響 

在此項分析中，分別以風險管理組織正式化程度、知識管理發展程度、人

員的教育訓練三項構面做為預測變項，而以組織績效構面之顧客績效做為依變

項，進行逐步迴歸分析，得知人員的教育訓練對顧客績效存在正向影響關係，

Durbin-Watson值為2.054，說明自變項之間是無自我相關的現象，結果得之迴歸

模型為顧客績效=3.08+0.24＊人員的教育訓練，即人員的教育訓練的落實有助於

顧客績效的表現將會更優異，其結果如表8 所示並綜合本節之複迴歸的結果彙整

於表 9： 
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表 8 風險管理組織正式化程度、知識管理發展程度、人員的教育訓練對顧客績效

之影響分析係數表 

未標準化係數 標準化係

數 Model 變數 
B Std. Error Beta 

T 值 P 值 

1 (常數) 3.08 0.24  13.06 0.00 

 
A.人員的教育

訓練 0.24 0.07 0.34 3.23 0.00*** 

逐步迴歸法，***p<0.001、**p<0.01、*p<0.05。（*表示有顯著性差異） 
迴歸模型→顧客績效=3.08+0.24＊B 
 

 
表 9 研究假設驗證結果彙整總表 

假  設 結 果 

H1-1：台灣地區海運承攬運送業『風險管理組織正式化程度』對『風

險管理績效』有顯著的正向影響。 成 立 

H1-2：台灣地區海運承攬運送業『風險管理組織正式化程度』對『財

務績效』有顯著的正向影響。 不成立 

H1-3：台灣地區海運承攬運送業『風險管理組織正式化程度』對『顧

客績效』有顯著的正向影響關係存在。 不成立 

H2-1：台灣地區海運承攬運送業『知識管理的發展』對『風險管理績

效』有顯著的正向影響。 成 立 

H2-2：台灣地區海運承攬運送業『知識管理的發展』對『財務績效』

有顯著的正向影響。 成 立 

H2-3：台灣地區海運承攬運送業『知識管理的發展』對『顧客績效』

有顯著的正向影響。 不成立 

H3-1：台灣地區海運承攬運送業『人員的教育訓練』對『風險管理績

效』有顯著的正向影響。 不成立 

H3-2：台灣地區海運承攬運送業『人員的教育訓練』對『財務績效』

有顯著的正向影響。 不成立 

H3-3：台灣地區海運承攬運送業『人員的教育訓練』對『顧客績效』

有顯著的正向影響。 成 立 

資料來源：本研究整理 
 

伍、 結論與建議 
一、結論 

 

本研究針對台灣地區海運承攬運送業之風險管理能力、風險管理績效與組

織績效關聯性作研究，利用統計分析方法得到結果做成結論，並配合本研究之結

果對海運承攬運送業提出建議。 

經過文獻回顧及專家訪談後，設計出適合該產業風險管理能力、風險管理

績效與組織績效的問卷，再經過不斷修正內容後，發放給海運承攬運送業之業者

填答，經過問卷回收之後，以科學性的統計分析方法驗證，最後提出結論，其內

容分述如下： 
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海運承攬運送業者認為風險管理能力之概念前三項依序為：「公司己將風

險管理的理念傳達到各工作部門中」、「公司強調風險管理知識的價值」、「相

對於同業，我們公司很重視教育訓練」等，由同意程度評比與排序結果可看出，

海運承攬運送業者對於風險管理能力的提升，於風險管理部門正式化程度、知識

管理發展的方向進行，業者也對於落實風險管理非常同意也顯得相當重視。 

至於風險管理能力之衡量項目，同意程度較低的後三項分別為「我們公司

常請外部講師來演講」、「公司個人績效考核已與教育訓練的參加次數或成績相

結合」、「公司提供風險事件發生之處置訓練」，從以上的變項同意程度評比與

排序結果可看出，海運承攬運送業對於人員教育訓練上對於風險管理能力的提升

呈現同意的情況。 

海運承攬運送業者於風險管理績效與組織績效之衡量項目上，同意程度前

三項依序排列為「顧客滿意度」、「企業形象」、「由於公司風險控管得宜，公

司對貨主理賠的次數有下降的趨勢」，由同意程度評比與排序結果可看出，海運

承攬運送業與主要競爭者之間的比較，在顧客關係的建立顯得相當重視，並於風

險控管上對於貨主理賠次數進行改善。 

再自風險管理績效與組織績效之衡量項目中，研究結果得知同意程度後三

項依序排列為「營業額」、「稅前純益率」、「市場佔有率」，可知海運承攬運

送業對於財務績效與風險管理績效認為並無太大之關聯。 

組織績效亦由三個因素所組成，分別為風險管理績效、財務績效及顧客績

效，顯見這些績效衡量項目均足以代表組織整體績效上的表現。 
最後，由迴歸分析得知實證結果，台灣地區海運承攬運送業風險管理績效

上的提升有賴於企業知識管理發展及風險管理組織正式化的發展，故公司應將風

險管理相關知識，如利用會議或文件宣導方式讓同仁分享風險管理的相關知識，

及公司建構正式的風險管理使命或策略存在，均可有效提升風險管理績效。另

外，公司應具備正式的工作手冊、資料庫、檔案或組織的慣例等來保留工作相關

的資料或資訊，即便是員工離職或換變更服務單位，因有工作手冊或資訊之傳

承，對於企業之營業額、市場佔有率等財務績效正面助益。 
在競爭激烈的海運承攬運送業，人員的教育訓練包括公司給予經費上的補

助參加各項課程、公司提供風險事件發生之處置訓練等，皆可增進人員的專業知

識，更是維繋顧客績效的關鍵。 
 

二、建議 
 

根據本研究的結論，提出幾項建議以供海運承攬運送業者、學術上及後續研

究參考如下所述： 

 

(一)對海運承攬運送業者建議 

本研究問卷調查之公司，有 54.2 %比例海運承攬運送業者，成立專責處理

風險事件的單位，有成立專責處理風險事件部門的公司，如部分公司已成立法務

部門、風險管理部門等相關單位，處理造成企業風險相關事宜。在風險管理能力

與組織績效的表現上，即公司高階管理者能明確定義風險管理計劃的目標、公司

將風險管理的理念傳達到各工作部門中、公司總是會分析與討論各種層級的錯誤

與失敗，從中去累積風險事件造成的原因，進一步要組織同仁落實風險管理的概

念及做法，在此同時，也在營業額、稅前純益率及市場佔有率等財務績效的呈現
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上，皆明顯優於沒有專責部門的公司，因此成立專責單位成了業者當務之急，能

強化營運上風險事件處置，根據本研究結論，對於業者提出建議如下： 
 

(二)公司應重視風險管理組織正式化程度 
透過研究結果得知，風險管理能力為風險管理組織正式化程度、知識管理

發展程度以及人員的教育訓練，而企業風險管理績效要提昇則有賴於重視風險管

理組織正式化程度，經本研究結果得出，企業對於風險管理組織正式化之內容包

括： 
1. 公司已有正式的風險管理使命或策略存在。 
2. 公司己對風險管理提出正式的策略規劃程序。 
3. 公司已將客戶倒帳率，納入相關人員的個人績效指標之一。 
4. 公司已將風險管理的理念傳達到各工作部門中。 
5. 公司高階管理者能明確定義風險管理計劃的目標。 

研究結果顯見，企業風險管理組織正式化程度越高，則風險管理績效的表

現將會有正面的助益，亦即在風險管理績效的表現上呈現較優秀的表現，依據本

研究之分析結果，風險管理績效為： 
1. 由於公司風險控管得宜，公司對貨主理賠的金額有下降的趨勢。 
2. 由於公司風險控管得宜，公司對貨主理賠的次數有下降的趨勢。 
3. 由於公司風險控管得宜，風險事件，比例降低。 
4. 由於公司風險控管得宜，公司同仁無須額外時間處理後續風險事故事宜、組

織營運過程中，重大風險事件已減少。 
5. 公司同仁對於處理風險的能力漸漸受到肯定。 
6. 公司的整體保險費用降低。 

因此，正視風險管理組織正式化程度能有效提升風險管理績效。 
 

(三)發展風險管理之知識管理是企業績效表現的關鍵 
藉由研究結果指出，發展知識管理程度正向影響風險管理績效及財務績

效，顯示發展知識管理為風險管理績效及財務績效提昇的關鍵因素，而風險管理

知識管理發展可從以下策略著手進行： 
1. 公司利用各種方式，讓同仁分享風險管理的相關知識。 
2. 公司會分析與討論各種層級的錯誤與失敗。 
3. 強調風險管理知識的價值、公司有正式的工作手冊、資料庫、檔案或組織的

慣例等來保留工作相關的資料或資訊，即使原來的員工已經離職或換單位。 
4. 所有員工皆有關於風險管理的一般性知識。 
5. 公司已將風險管理議題列為新進人員訓練的重要內容。 

企業若加強發展知識管理在風險管理績效上，即公司風險控管得宜，公司

對貨主理賠的金額及理賠的次數有下降的趨勢，整體保險費用降低皆有明顯的成

效；組織營運過程中，整體風險事件的比例降低，重大風險事件也減少，因此，

公司無須額外時間處理後續風險事故事宜，對於處理風險的能力漸漸受到肯定。

此外，發展風險管理知識管理對於財務績效，稅前純益率、營業額、市場佔有率

上的表現皆有正面的幫助。 
 

(四)全面落實人員教育訓練 
經研究結果指出，得知人員的教育訓練與顧客績效有正向影響關係存在，

即人員教育訓練的落實有助於顧客績效的表現將會更優異，而人員教育訓練的實

施可分為以下項目，分述如下：公司給予經費上的補助參加各項課程、公司個人
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績效考核已與教育訓練的參加次數或成績相結合、我們公司常請外部講師來演

講、公司提供風險事件發生之處置訓練等，建立人員專業知識上的獲取，有助於

企業顧客績效的提昇，如企業形象、顧客滿意度、面對環境機會與威脅應變的能

力，以健全海運承攬運送業日後的發展。 
 

三、後續研究建議 
 

由於本研究問卷回收率低，因而以迴歸方式加以探討，後續研究者如能克

服回收率低的問題，便能採用結構方程式來做更精確、更詳細之科學驗證，以便

達到解釋現象及支持理論之功效，因此，建議後續研究可以建構結構方程模型，

瞭解關聯性為何，以降低研究結果之落差。 

本研究僅考慮海運承攬運送業風險管理組織正式化的發展、知識管理發展

與人員的教育訓練做為風險管理能力的變項，期後續研究能加入更多能力變項與

組織績效進行關聯性之探討。而本研究是以台灣地區海運承攬運送業為例，建議

後續研究者可以用於海運公司、貨櫃集散站、物流中心、空運承攬運送業、空運

倉儲業等為研究標的，探討不同產業於風險管理能力與風險管理績效上之衡量標

準。 

 
四、研究限制 

 

本研究雖然經過嚴謹的統計分析程序，獲得一些的結論，但也有相關的限

制存在。由於本研究是採用問卷調查的方法來蒐集資料，且在一定期間內需填答

完畢，但企業在不同的時間內或許有不同的目標，如顧客滿意度、獲利率及市場

佔有率等，短期內企業可能為了某一目標而犧牲其他目標，如為了增進市場佔有

率而犧牲獲利率等，因此，本研究的績效恐無法反應這些與時間相關的績效之真

實情況。為了克服這些與時間有關的不利因素，後續研究建議採用長期的方法來

評估能力與績效之間的關係。 
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The Effects of Risk Management Capability on Performance 
in Taiwan’s Ocean Freight Forwarders 

 
Kuo-Chung Shang    Wen- Jui Tseng      Jing-Yi Zhang 

 
Abstract 

 
Because ocean freight forwarders to enter the barrier not to be high, in recent 

years, Taiwan's transported goods volume and the non- substantive growth, this 
industrial competition was it can be imagined intense. Therefore, how seeks the risk 
management achievements the weight target, the effective implementation risk 
management system, then the establishment enterprise manages the competitive 
advantage, guarantees continues forever the management, is being solid is the ocean 
freight forwarders an important topic which shipping industry must to face. 

This study aims to explore risk management capability, risk management 
performance and performance in Taiwan’s ocean freight forwarders. Based on the 
factor analysis, four risk management capability dimensions are identified: risk 
management organizational formalization, knowledge management and emploees 
training. Three performance dimensions are identified: risk management performance, 
fincal performance and customer performance. 

Finally, through the regression analysis yielded the conclusions highlighted as 
follows: Ⅰ. Risk management organizational formalization、knowledge management 
brings up a significant impact on risk management performance. Ⅱ. Knowledge 
management brings up a significant impact on fincal performance. Ⅲ. Emploees 
training brings up a significant impact on customer performance. The results may be 
referred to as an approach to augment the strategic management in technical terms of 
benefit segment. 
 
Keywords：Ocean Freight Forwarders, Resource-Based View, Risk Management 
Ability, Risk Management Performance. 
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國際快遞業利益區隔之研究-以台灣地區進出口

廠商為例 
連淑君1、林莉芳2、桑國忠3 

摘要 

本研究以消費者選擇快遞業者所重視的利益作為區隔變數，將進出口廠商分

群，再以人口統計變數加以描述各利益區隔市場，試圖了解顧客選擇國際快遞業

者時所重視的利益要素為何。採用問卷調查的方法，以台灣地區進出口廠商為研

就對象，有效回收樣本161份。研究結果發現進出口廠商重視的六項利益因素為

分別為：『顧客服務的彈性』、『公司營運』、『業務人員服務與能力』、『價格』、『安

全可靠與速度』、及『便利性服務』。此六個利益又以安全可靠與速度及顧客服務

的彈性的整體平均數最高。而後採用集群分析法將台灣地區進出口廠商區分成三

個集群，包括『重視顧客服務彈性導向群』、『重視時間與服務頻率導向群』與『重

視公司營運與人員素質導向群』等三個利益區隔，結果提供國際快遞業者擬定相

關策略的參考。 

關鍵詞：市場區隔、利益區隔、國際快遞業 

壹、緒論 

台灣為一海島型經濟體，受限於幅員與國內市場狹小，而且資源缺乏，對

於貿易依存度很高。近年來隨著台灣地區經濟發展快速，對外貿易往來亦日趨

頻繁，而國際快遞業一向與進出口業務的榮枯有共進退之關係，此意味著國際

快遞業在我國有很大的發展空間[1]。 

根據台灣經濟研究院[2]對於快遞服務業的一項調查研究中指出，國際及國

內快遞郵件運量一直以國際快遞業為比重較高，且自 1997 年以來中正機場開放

外籍快遞公司專區後，國際航空快遞服務之比重更有逐年上升之趨勢，至 2003
年佔總快遞郵件運量之比重為 95.57%。 

全球最早成立的民營國際快遞公司 DHL 看好台灣的商機，於 1973 年將國

際快遞業務帶進國內，為國內最早經營商業文件與貨運包裹之公司。當時國際

快遞業者之業務範圍涉嫌郵政法第七條「無論何人，不得遞送信函、明信片或

其他具有通信性質之文件為營業。運送機關或運送業者，除附送與貨物有關之

                                                 
1國立高雄海洋科技大學航運管理系講師 (聯絡電話：07-3617141 轉 3160，           

E-mail:sclien @ mail.nkmu.edu.tw ) 
2
國立高雄海洋科技大學航運管理研究所碩士  E-mail：p91207@yahoo.com.tw 

3國立台灣海洋大學運輸與航海科學系副教授 (聯絡電話：02-24622192 轉 7022，       

E-mail: gordon @mail.ntou.edu.tw ) 
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通知外，不得為前項郵件之運送」之行為而頗受爭議。直到交通部後來修改「航

空貨運承攬管理規則」，才開放台灣國際快遞市場，使得國際快遞市場在台灣有

明確的法律地位。 

依據行政院主計處政府統計調查報告[3]關於工商及服務業普查「中華民國

行業標準分類」。快遞服務業之定義為：「快遞服務業凡從事貨物、包裹、不具通信

性質文件等陸運、航空快遞業務之行業均屬之」。加上近年來往來於國際間之商業

文件、貨樣、小包裹、信用狀…等為數甚多，國際快遞業的業務量亦隨之快速

增加。 

根據美國波音公司[4] 2008 年發表的全球航空貨運預測報告(2008-2009) 指
出，國際快遞業成長相當快速，從 1992 的 4.1%到 1997 年的 13.2%，由此可知，

國際快遞業在未來的發展前景相當樂觀。 

貳、文獻回顧 

一、市場區隔 

 

市場區隔(Market Segmentation)的概念最先是由 Smith[5]提出，基本概念是為

了要瞭解顧客的需求，以便能夠具體的實行行銷的觀念，針對顧客的需求來調整

產品與行銷的方法。瞭解消費者的偏好是企業在制定行銷策略的重要考量因素，

企業必須瞭解顧客想要追求的是什麼。Dibb & Simkin[6]認為，大部份的企業都

認定大量行銷的方法是無法滿足不同顧客的需求，反而，差異化可以藉由相類似

的需求及購買行為的顧客群來區隔。企業若僅能提供單一的行銷組合而並未針對

顧客群所需要的條件加以區別，將無法知道消費者在購買產品時的動機與目的。 

綜合之前的文獻（見表1），眾學者各從不同的角度來剖析市場區隔，從消費

者的角度、市場的角度或產品與服務的角度，皆是由於企業的資源有限，為了發

揮最大的效用，市場區隔是必要的策略。因此，本研究認為市場區隔是由市場需

求面出發，將顧客依據其相同行為或有相似需求，依同質性劃分成不同小群體之

過程。而市場區隔首要的工作是找出適當的區隔基礎，再利用這些變數進行市場

區隔的動作，用以描繪各個區隔中消費者或潛在消費者的輪廓。 

市場區隔的變數很多，而利益區隔是行為變數中其中的一個區隔變數，因

此，本研究根據研究產業的特性，以利益做為區隔變數，可得知顧客在使用各項

服務時的反應，同時 Greenberg & McDonald [7]也認為利益區隔比其它區隔方式

更符合市場區隔的條件，因此選擇利益做為本研究之區隔之變數。 
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表 1 市場區隔相關定義彙整表 

學者 年代 定義 
Smith 1956 認清顧客需求，針對顧客的需求來調整產品與行銷方式。

Boote 1981 
市場區隔是在產品市場中確認哪些群體較容易成為特定

產品行銷成功的目標，並可依不同的區隔設計適合的行銷

組合以達到最大的行銷效果。 

Alfred 1981 

市場區隔是將市場區隔成不同的消費群，使得每一消費群

均可成為特定的產品或行銷組合的目標對象，一方面可因

此降低行銷不確定的風險，另一方面可依照選定的目標市

場來實施不同的行銷組合。 

Dickson 1982 
市場之所以要區隔的原因在於能瞭解市場之需求是什麼

(What)，在何時(When)，在哪裡(Where)，如何(How)，為

什麼(Why)，藉以作為行銷決策之依據。 
Griffith 

＆ 
Pol 

1994 
市場區隔乃是將廣大的產品市場區分出較同質的群體，以

便於挑選目標市場及發展合適的行銷組合（Marketing 
Mix）。 

Schiffman 
＆ 

Kanuk 
2000 

一種將市場劃分成明顯區隔的過程，且這些區隔的消費者

有相同的需求或特質，並選擇其中一個或數個區隔，以達

成所要求的目標。 
William 

＆ 
McCarthy 

2000 
認為市場區隔意指彼此之間具有相當的同質性的族群，並

對行銷組合會有類似的回應。 

Peter ＆ 
Donnelly 2002 

將一個市場區分為幾個相似的消費族群並且為企業選擇

最適的消費族群以提供產品及服務的過程。 

方世榮 2003 

所謂市場區隔係將一個市場分隔成不同的消費群，每個消

費群可有不同的消費習性或需求，然後再針對這些不同的

消費習性與需求發展出不同的產品與行銷組合，來滿足消

費者的需求。 

張國雄 2005 
將一個大市場，分割成幾個不同的小市場，並使每個小市

場內的購買者，在需求、特性、及偏好上，具有同質性；

而各個小市場之間，則具異質性。 

陳希沼 2005 

市場區隔係將一個市場根據顧客在產品或價格等方面的

差異，將它們區隔成幾個有意義的「次市場」，使任何一

個次市場具有同質性，可以作為特定行銷組合下爭取的目

標市場。 

陳定國 2005 
市場區隔是指把一個市場分隔為幾個「同質顧客」之「次

級集團」之行為，使任何一個「次級集團」皆可為某一特

定行銷組合所欲征服的目標市場。 
資料來源：本研究自行整理 
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二、利益區隔 

利益區隔(Benefit Segmentation)於1968年由學者Haley發表，Haley認為利益

區隔，泛指以因果性因素(Causal Factors)而非以描述性因素(Descriptive Factors)
為區隔基礎的市場區隔方式。因此，消費者購買產品或服務的目的並非在於產

品本身，而是其所提供之功能與服務，可滿足消費者的需求。利益區隔即為一

種與未來購買行為有因果關係的因素。 

Haley[8]指出，利益區隔即為根據消費者欲求或渴望之產品利益為區隔基

礎，來建立目標市場。意指我們能根據消費者在特定產品或服務中可得之利益

或重視之因素來區隔市場。即可藉由利益區隔所得到的資訊，利於尋找新產品

機會、產品定位及促銷方式的選擇。 

Kotler[9]則認為，把消費者對於產品所追求的利益(Benefits)，視為行為變

數的其中一種，而利益區隔是行為區隔化(Behavioral Segmentation)當中，以利

益為區隔基礎的一種市場區隔方式，而其把利益尋求分為品質、服務、經濟與

速度。 

張國雄[10]指出依據購買者從產品獲得的不同利益，將市場區隔成不同的

群體，稱之為利益區隔。本文將有關利益區隔之國內外相關研究整理如表 2 所

示： 
表 2 國內外利益區隔相關研究彙整表 

研究者(年代） 研究對象 區隔方式 研究變數 

Haley[8] 
 使用牙膏的家庭成員 利益 

1. 人口統計變數 
2. 生活型態變數 
3. 行為變數 

Young etd.[11] 
美國境內至加拿大的

旅遊市場 利益 

1. 利益變數 
2. 心理統計 
3. 購買行為 
4. 旅遊動機 

McGinnis[12] 消費者 利益 1. 人口統計變數 
2. 利益變數 

Miller&Granzin 
[13] 

購買零售商店商品的

消費者 利益 
1. 人口統計變數 
2. 利益變數 
3. 忠誠度 

Haley[14]  食品消費市場 
 

利益 
1. 人口統計變數 
2. 利益變數 
3. 食物偏好 

Burr[15] 
 

保誠人壽的12,000個
保單持有者 

 
利益 

1. 利益變數 
2. 忠誠度 
3. 服務品質 

Wick[16]  收看電視新聞的觀眾 利益 

1. 人口統計變數 
2. 利益變數 
3. 購買行為 
4. 地理變數 
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Johnson et al. 
[17] 購買葡萄酒的消費者 利益 

1. 價格 
2. 種類 
3. 地區 
4. 年份 

Matear＆Gra 
[18] 

託運人 利益 

1. 運送人特性 
2. 航線特性 
3. 價格 
4. 時間 
5. 夥伴關係 

Minhas＆Jacobs 
[19] 

使用銀行服務的    
消費者 

利益 

1. 人口統計變數 
2. 地理變數 
3. 社會經濟變數 
4. 心理變數 

高雲 
[1]  

六家快遞業者 
(DHL、UPS、FedEx、

OCS、TNT、郵局) 
利益 

1. 企業基本特性 
2. 需求行為 
3. 資訊來源 

王秀瑩 
[20]  

台北市居民 利益 

1. 人口統計變數 
2. 生活型態變數 
3. 滿意度 
4. 購買 
5. 行為變數 

許春銀 
[21] 

居住於台中縣市的 
女性車主 

(或女性駕駛人) 
利益 

1. 人口統計變數 
2. 生活型態變數 
3. 購車原因 
4. 汽車主要使用用途 
5. 汽車產品屬性變數 
6. 忠誠度 
7. 滿意度 

Bhatnager & 
Chose 
[22] 

使用網路購物的    
消費者 利益 

1. 人口統計變數 
2. 價格 
3. 資訊 
4. 安全性 

黃勛隆 
[23] 

統一超商發行 I Cash 
卡的持卡者 利益 

1. 人口統計變數 
2. 生活型態 
3. 使用動機 
4. 使用情形 

張倍誠 
[24] 

大雪山國家森林遊樂

區 利益 

1. 人口統計變數 
2. 渡假生活型態 
3. 環境態度 
4. 旅遊重視程度 

資料來源：本研究自行整理 
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大多數的學者探討利益區隔的議題時，仍以研究一般消費者為研究對象，

僅少數學者[12, 18]針對運輸市場加以琢磨，在此情況下，仍是以運輸市場內的

海運市場為主要研究對象，高雲[1] 將研究領域擴及至空運市場，雖以市場區

隔為研究主軸，探究台灣六家快遞業者的市場定位結構，仍對利益區隔著墨不

多。因此本研究試圖以利益區隔為主要研究架構應用於國際快遞業市場，探究

廠商對於快遞業所重視的利益要素為何。 

國內國際快遞業的研究論文中大致約可從四個角度來觀察，分別為行銷

面、廠商面、消費者面及員工作業面(見表 3)其中廠商面多以競爭優勢為主軸並

搭配競爭對比分析、競爭矩陣來做分析；消費者面則為顧客服務，探討消費者

關心的顧客服務因素為何；員工作業面以員工作業流程當作探討主題，行銷方

面則探討定位，提供業者訂定行銷策略的依據。在一般對於市場區隔的文獻中，

金融業、休閒事業、服務業皆有借助利益區隔為研究工具，但以利益區隔為研

究工具應用於快遞業，但以利益區隔為研究主題並應用於快遞產業之比例則較

其他產業為少數。因此，本研究結合利益區隔與國際快遞業為議題，針對處理

國際事務的進出口廠商，來了解其選擇國際快遞所重視的利益為何，以提供國

際快遞業者作為市場區隔策略之參考。 

表 3 快遞業相關論文歸類表 

研究構面 使用作者/年代 
行銷面 高雲[1] 

廠商面 
呂大衛[25]、湯冠群[26]、林育賢[27] 
林宗華[28]、畢中偉[29] 

消費者面 
黃議萬[30]、林武聰[31]、柯建裕[32]、 
黃桂芬[33]、葉政鑫[34] 

員工作業面 林格立[35]、吳國立[36]、黃桂芬[33] 
資料來源：本研究整理 

參、研究方法 

一、研究方法 

本研究以 Haley[14]年所提出的利益區隔理論作為研究基礎，並以台灣地

區國際快遞業顧客利益做為區隔變數，來建立概念性架構。資料搜集採質化的

專家訪談與量化的問卷調查兩種方式。主要是因為微利時代來臨、商業環境變

化劇烈，許多的利益變數會因此隨之改變，因此針對實際作業之業者施以深入

訪談，以蒐集符合當前的重要資訊，再以量化研究，施以大規模的問卷調查，

以求得一般性的結果。學者認為若各種不同的問卷題項是來自相關文獻的深入

探討，則內容效度就可以說是存在。由於本研究所探討之變數，係參考以往學

者類似研究理論與相關文獻為基礎加以修訂，並與業界專家與學者討論過，且
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於發放問卷前進行前測，以達到過程之嚴謹與結果之完整性，應符合內容效度

之要求。 

二、研究對象 

問卷發放對象為台灣外貿協會出版的「2004 年進出口廠商名錄」會員名冊

內的之進出口廠商，以簡單隨機抽樣法抽出 924 個樣本為研究母體，有效回收

樣本為 161 份，因此有效回收比率約 17.42%(見表 4)。 

表 4 問卷寄發與回收狀況 

樣本 

      對象 

發放問卷

(1) 

回收問卷

(2) 

無效樣本數

(3) 

有效樣本數(4)

(2)－(3) 

有效回收率(5) 

(4)/(1) 

進出口貿易商 924 176 15 161 17.42% 
 

三、非回應誤差 

由於問卷調查中，未回覆者的意向是無法探得，但又擔心這些樣本是代表

某一群體，而與回覆者的群體不同，產生非回應誤差（non-response bias），而影

響結論，因此必要針對非回應誤差之議題，做一分析。由於經過數次催收仍不願

回覆者的問卷，要再回收，有其困難性，有學者推薦回收問卷次序中最後四分之

一的填答者，可視其為非回應者。依此原理，本研究將問卷回收順位最後四分之

一(44 份)，視為非回應者，並以 t 檢定來測驗其與回收順位前 3/4(132 份)的差異

性，結果顯示並無顯著的統計差異性（p<0.05）存在，因此，本研究並無明顯的

非回應誤差問題。 

四、問卷設計 

本研究問卷根據 Bardi[38] 、McGinnis[12, 39]、Matear & Gray[18]、高雲[1] 、
柯建裕[32]、Dobie[40]等研究及七家出口廠商之深入訪談，共選取了 32 項，包

括貨損理賠、速度與可靠性、時間、價格、顧客服務、資訊科技、業務人員服務、

快遞業者公司營運等。採李克特式五點量表(Likert – Type Scale)，分別給予 1、2、
3、4、5 分的評比(非常不重要、不重要、普通、重要、非常重要)。各利益區隔

變數與衡量問項整理如表 5 所示。公司的基本資料，如業別、員工人數、營業

額、平均每月寄送件數、費用等資料進行分析；受測者的特徵如服務年資、現職

時間、學歷、年齡、性別、職稱及隸屬部門等。 
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表 5 各利益變數與衡量問項 

項次 項目名稱 衡量題目 資料來源 

一 

貨損理賠服務 運送品毀損或遺失的歷史紀錄

運送品毀損或遺失的處理態度

McGinnis(1978)、高雲

(1995)、柯建裕(1998)、林宗

華(2004)、黃桂芬(2004)、 
Dobie(2005) 

二 

速度與可靠性 收件人收到運送品包裝外觀的

清潔度 
運送品的遞送速度 
運送品是否能正確無誤的送達

運送過程安全可靠 

McGinnis(1978)、 
McGinnis(1990)、柯建裕

(1998)、林宗華(2004)、黃桂

芬(2004)、Dobie(2005)、專

家訪談 

三 

時間 快遞業者當地貨機離境時間 
每日的收貨截止時間 

McGinnis(1990)、柯建裕

(1998)、林宗華(2004)、 
Dobie(2005)、專家訪談 

四 

價格 價格便宜 
運費或計價方式的彈性 
現金或數量折扣 

McGinnis(1978)、高雲

(1995)、柯建裕(1998)、 
林宗華(2004)、黃桂芬

(2004)、專家訪談 

五 

顧客服務 使用者的滿意程度 
顧客服務的能力 
彈性的配合客戶需要的程度 
對於客戶抱怨之處理態度 
快速回應客戶的要求 
處理特殊需求的能力 
對客戶通知運送品抵達時間 
服務項目的多樣性 
寄/收件程序便利性 
快遞業者在全球據點 

Bardi(1971)、
McGinnis(1990)、Matear ＆
Gray(1995)、柯建裕(1998)、
林宗華(2004)、黃桂芬

(2004)、Dobie(2005)、專家

訪談 
 

六 

資訊科技 運送品的追蹤查詢服務 
快遞業者的資訊科技能力 

McGinnis(1978);高雲

(1995) ;柯建裕(1998);林宗

華(2004); 黃桂芬(2004); 
Dobie(2005);專家訪談 

七 

業務人員服務 快遞業者業務人員的專業能力

快遞業者業務人員了解客戶的

需求 
快遞業者業務人員之儀表態度

快遞業者運送人員之儀表態度

高雲(1995);柯建裕(1998);林
宗華(2004); 
黃桂芬(2004); Dobie(2005);
專家訪談 

八 

快遞業者公司

營運 
收件次數的多寡 
快遞業者持續改善的意願 
快遞業者之全球運送量 
快遞業者的市場佔有率 
快遞業者的商譽 

McGinnis(1978); 
McGinnis(1990);  
Matear& 
Gray(1995);Dobie(2005); 
高雲(1995);柯建裕(1998); 
林宗華(2004); 黃桂芬

(2004); 
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肆、實證分析 

一、基本資料分析 

由表6所示，本研究所回收之問卷中進出口貿易業最多，佔了全體樣本的37.3
％，依序為電子電機業(16.1％)、運輸倉儲業(13.7％)；而在公司員工人數上，多

公司員工人數，多集中在50人以下，佔了整體的58.8%，顯示接近六成的填答樣

本屬於中、小型企業；平均每月寄送國際快遞件數以20件以下為主，別佔總樣本

的50％；而平均每月寄送費用則以1萬至5萬為主，佔39.2％。 

在公司任職的時間，則以 5 年以內最多，佔了樣本的 33.1%；所屬職稱，以

其他佔了 27.0％，而其他項目則是一般職位層級較低的人員，包含船務人員、業

務助理、行政助理。可見進出口貿易商處理使用快遞事項者，一般為職位較低的

人員。由於層級較高之人員通常負責的是企業整體的營運策略管理，對於快遞運

送服務的枝微末節不甚了解，而本研究之問卷大多由實際與快遞公司接觸之人員

來填答，故具有一定之可靠度。 

二、利益項目之基本統計分析 

由表 7 可知，填答者對利益之重要程度以運送品是否能正確無誤的送達為最

重視(平均數為 4.89)，依序為運送過程安全可靠(4.80)、運送品毀損或遺失的處理

態度(4.78)、運送品的遞送速度與快速回應客戶的要求(4.73)；廠商認為最重要的

前五項利益中，依結果顯示託運人選擇國際快遞業者時所重視的利益以可靠性與

速度為首要考量。因此，快遞業者應加強快遞運送的速度與可靠性、服務客戶的

反應與彈性。 

三、因素分析 

本研究先以 KMO 檢定與 Bartlerr 球型檢定，用以檢定利益構面之 32 個問项

是否適合進行因素分析。由表 8 中可得知，KMO 值接近 0.842，Bartlett 球形檢

定之值為 1456.426(自由度 300)，P 值小於 0.05，可知利益構面的量表題項間具

有共同因素，適合進行因素分析。 

通過檢定後採因素分析法來進行題項縮減，首先利用主成份分析及直交轉軸

法來萃取因素構面，萃取標準是採特徵值(Eigenvalue)大於 1。共萃取出個六因

素，其結果因素負荷值皆大於 0.45 以上；特徵值皆大於 1 以上；總累積變異量

為 65.862%，刪除內部性一致性不佳的題目第 1、2、14、23、24 等題；經信度

分析各因素信度值(Cronbach Alpha)介於 0.845~0.67。表 9 分別列出各題項與因素

因素負荷值、累積解釋變異量等各因素的信度分析，整體 Cronbach’s α值皆大於

0.6，表示本研究各構面具有良好可信度。 
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表6 企業基本資料表(N：161) 

項目 類別 家數 百分比 
電子電機業 26 16.1 
進出口貿易業 60 37.3 
塑膠、橡膠及皮革業 11 6.8 
運輸倉儲業 22 13.7 
機器設備業 13 8.1 

公司產業別 

其他 29 18.0 
50 人以下 87 58.8 
51-100 人 20 13.5 
100-200 人 17 11.5 
200-500 人 12 8.1 

去年(2005)台灣地區雇用全職 
員工人數 

500 人以上 12 8.1 
10 件以下 48 32.4 
11-20 件 41 27.7 
21-30 件 18 12.2 
31-40 件 3 2.0 
41-50 件 8 5.4 

平均每月寄送國際快遞件數 

51 件以上 30 20.3 
1 萬元以下 40 27 
1 萬至 5 萬 58 39.2 
5 萬至 10 萬 19 12.8 
10 萬至 15 萬 9 6.1 
15 萬至 20 萬 8 5.4 

平均每月寄送費用(新台幣) 

20 萬以上 14 9.5 
1 年內 8 5.4 
1-5 年 49 33.1 
6-10 年 36 24.3 
11-15 年 26 17.6 
15-20 年 18 12.2 

在公司任職的時間 
 
 
 
 

20 年以上 11 7.4 
總經理或董事 19 12.8 
副總經理 7 4.7 
秘書或特助 25 16.9 
協理或副理 10 6.8 
部門經理 27 18.2 
單位主管 20 13.5 

工作職稱 

其它 40 27.0 
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表 7 填答者對國際快遞服務之利益重視程度排序表 
排序 題項 重視利益 平均數 標準差 

1 A5 運送品是否能正確無誤的送達 4.89 0.31 
2 A6 運送過程安全可靠 4.80 0.44 
3 A2 運送品毀損或遺失的處理態度 4.78 0.53 
4 A4 運送品的遞送速度 4.73 0.48 
5 A18 快速回應客戶的要求 4.70 0.50 
6 A16 對於客戶抱怨之處理態度 4.66 0.50 
7 A23 運送品的追蹤查詢服務 4.54 0.63 
8 A1 運送品毀損或遺失的歷史紀錄 4.53 0.69 
9 A15 顧客服務的能力 4.51 0.66 
10 A17 快遞業者持續改善的意願 4.47 0.65 
11 A14 使用者的滿意程度 4.46 0.69 
12 A31 快遞業者的商譽 4.41 0.72 
13 A12 明確的價目表 4.40 0.73 
14 A19 處理特殊需求的能力 4.36 0.73 
15 A10 價格便宜 4.33 0.74 
16 A20 對客戶通知運送品抵達時間 4.33 0.68 
17 A22 寄/收件程序便利性 4.32 0.68 
18 A29 快遞業者在全球據點 4.29 0.74 
19 A25 快遞業者業務人員的專業能力 4.25 0.78 
20 A13 現金或數量折扣 4.22 0.82 
21 A26 快遞業者業務人員了解客戶的需求 4.22 0.78 
22 A11 運費或計價方式的彈性 4.19 0.69 
23 A3 收件人收到運送品包裝外觀的清潔度 4.03 0.76 
24 A24 快遞業者的資訊科技能力 3.93 0.87 
25 A9 每日的收貨截止時間 3.86 0.83 
26 A8 快遞業者當地貨機離境時間 3.74 0.86 
27 A21 服務項目的多樣性 3.73 0.94 
28 A28 快遞業者運送人員之儀表態度 3.70 0.84 
29 A30 快遞業者之全球運送量 3.68 0.96 
30 A27 快遞業者業務人員之儀表態度 3.61 0.88 
31 A32 快遞業者的市場佔有率 3.60 0.92 
32 A7 收件次數的多寡 3.49 0.88 
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表8  KMO與Bartlett檢定 

Kaiser-Meyer-Olkin 取樣適切性 0.842 
Bartlett 球形檢定 近似卡方分配 1456. 426 

 顯著性 0.000  
 

其次，根據每一項萃取的因素做整體構面的命名，六個因素構面，分別為因

素一平均分數為 4.385含括「快速回應客戶的要求」、「處理特殊需求的能力」、「快

遞業者持續改善的意願」、「客戶通知運送品抵達時間」、「顧客服務的能力」、

「對於客戶抱怨之處理態度」、「服務項目的多樣性」、「寄/收件程序便利性」等

八項利益，多屬於與顧客服務相關的項目，故命名為『顧客服務的彈性』。 

因素二平均分數為4.000，包含對「快遞業者之全球運送量」、「快遞業者

的市場佔有率」、「快遞業者在全球據點」、「快遞業者的商譽」等四項利益，

故命名為『公司營運』。 

因素三之平均分數為3.944，包含對「快遞業者業務人員之儀表態度」、「快

遞業者運送人員之儀表態度」、「快遞業者業務人員的專業能力」、「快遞業者

業務人員了解客戶的需求」等四項利益，多屬於業務人員相關服務，故命名為『業

務人員服務與能力』。 

因素四涵蓋的變項，包含「現金或數量折扣」、「價格便宜」、「運費或計

價方式的彈性」、「明確的價目表」等四項利益，多屬於公司營運方面的項目，

故命名為『價格』，其平均分數為4.296。 

因素五平均分數為4.612，包含「運送品是否能正確無誤的送達」、「運送過

程安全可靠」、「運送品的遞送速度」、「收件人收到運送品包裝外觀的清潔度」

等四項利益，故命名為『安全可靠與速度』。 

因素六平均分數為3.696，包含對「快遞業者當地貨機離境時間」、「收件

次數的多寡」、「每日的收貨截止時間」等三項利益，故命名為『時間與服務頻

率』。 

由表9可知，此六個利益以因素五安全可靠與速度及因素一的顧客服務的彈

性最好。 
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表 9 各利益構面因素分析結果 

利益構面 衡量項目 特徵值/ 
平均數 

累積解釋

變異量 
Cronbach’ s 

α 

整體 
Cronbach’ s

α 
快速回應客戶的要求 0.758 
處理特殊需求的能力 0.688 
快遞業者持續改善的 
意願 0.679 

對客戶通知運送品 抵
達時間 0.623 

顧客服務的能力 0.619 
對於客戶抱怨之處理 
態度 0.604 

服務項目的多樣性 0.508 

顧客服務

的彈性 
(因素一) 

寄/收件程序便利性 

7.47/4.385 14.7% 

0.455 

0.845 

快遞業者之全球  
運送量 

0.792 

快遞業者的市場佔有

率 
0.787 

快遞業者在全球據點 0.629 

公司營運 
(因素二) 

快遞業者的商譽 

2.11/4.00 24.9% 

0.541 

0.752 

快遞業者業務人員之 
儀表態度 0.902 

快遞業者運送人員之 
儀表態度 0.891 

快遞業者業務人員的

專業能力 0.550 

業務員服

務與能力 
(因素三) 

快遞業者業務人員了

解客戶的需求 

1.99/3.944 35.1% 

0.478 

0.831 

現金或數量折扣 0.777 
價格便宜 0.773 
運費或計價方式的彈

性 0.671 
價格 

(因素四) 

明確的價目表 

1.74/4.296 45.0% 

0.471 

0.708 

運送品是否能正確無

誤的送達 0.804 

運送過程安全可靠 0.728 
運送品的遞送速度 0.634 

安全可靠

與速度 
(因素五) 

收件人收到運送品包

裝外觀的清潔度 

1.38/4.612 52.9% 

0.506 

0.670 

快遞業者當地貨機離

境時間 0.823 

每日的收貨截止時間 0.739 

時間與服

務頻率 
(因素六) 

每日的收貨截止時間 

1.36/3.6969 60.8% 

0.505 

0.696 

 1.萃取方法：主成分分析。  
2.旋轉方法：含 Kaiser 常態化的 Varimax 法，轉軸收斂於 7 個疊代 
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四、集群分析 

以階層式分群法為主要的分析方法，將此六項利益構面作為集群分析的分類基

礎，採用華德法(Ward’s Method)之最小變異數法，其區間是以歐基里德距離(Euclidean 
Distance)作為分群依據及以凝聚係數來判定適合之集群數目，以三群為最適合之集群

數目。為鑑定各分群的區隔效果，利用區別分析求得區別分析錯誤分類表

(Classifi-cation Matrix)，結果顯示如表10所示，實際與預測分群的次數在56個樣本中，

有一個樣本分類錯誤，應分類至集群一卻被歸類在集群三，集群二應有37個樣本，卻

有三個樣本被歸類至集群三，集群三分類正確率皆為100%，整體分類的正確命中率

為96.7%，顯示分群效果良好。 

 
表 10 區別分析錯誤分類表 

預測分群  
實際分群 樣本數 

集群一 集群二 集群三 正確率 
集群一 56 55 0 1 98.2％ 
集群二 37 0 34 3 91.9％ 
集群三 68 0 0 68 100％ 
總和  55 34 72  

正確 
區別率 
96.7% 

 
由表11中發現其Wilk Lambda介於0~1之間，越接近0表示越有顯著差異，且P

值小於0.05，表示三個集群對七項利益構面之總效果有顯著性的差異，再將所得

之三個集群分別對快遞業者提供之國際快遞服務做差異性分析。 

 

表 11 不同集群對利益構面單因子多變量分析 
 Wilks Lambda F 值 假設自由度 誤差自由度 P 值 
集群 0.16 32.492 14 304 0.000* 

*表示 P 值＜0.05，具顯著差異 
 

為進一步瞭解不同集群間在每一項利益因素構面上是否有顯著差異。本研究

以 ANOVA 做分析。由表 12 可知，在「價格」與「安全可靠與速度」這兩項因

素上沒有顯著差異外，其餘在「顧客服務的彈性」、「公司營運」、「業務人員服務

與能力」以及「時間與服務頻率」這四項因素上皆存在有顯著性的差異。 
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表 12 不同集群間對快遞利益之集群分析 

因素分數  
利益因素 集群一 

N=56 
集群二

N=37 
集群三

N=68 

F 值 P 值 Scheffe 
比較 

1.顧客服務的彈性 0.18465 0.46987 -0.40773 12.186 0.000* 1＞3,2＞3

2.業務人員服務 0.43373 -1.26331 0.33020 73.289 0.000* 1＞2,3＞2
3.便利性服務 0.18894 -0.19409 -0.04999 1.799 0.058 -- 
4.公司營運 -0.07951 -0.08871 0.11375 0.760 0.169 -- 
5.價格 0.62936 0.30840 -0.35049 21.360 0.000* 1＞2,1＞3
6.時間 -0.61391 -0.18152 0.60434 33.018 0.000* 3＞1,2＞1

*表示 P 值＜0.05，具顯著差異。2.- -表示 P 值＜0.05，但 Scheffe test 無法區別其差異性。 

 

依表12的分析結果將集群依特性加以命名，集群一主要重視利益為「顧客

服務的彈性」，在其他在利益項目如公司營運、時間與服務頻率等重視程度上相

較之下則較低，因此命名為『重視顧客服務彈性導向群』；本群的客戶最重視顧

客服務彈性，需要具有能夠快速回應客戶的要求及處理特殊需求的國際快遞公

司來服務，最不重視每天的收件次數及截止時間。此類的客戶，需要量身訂作

的服務，若數量很大，則業者則應以專人負責，或至客戶端裝置業者的資訊系

統，以能快速訂單及回應客戶的需求。 

集群二主要重視利益為「時間與服務頻率」，因此命名為『重視時間與服務

頻率導向群』；本群的客戶，最重視業者當地貨機離境時間、收件次數的多寡及

每日的收貨截止時間；與第 1 群相反，是最不需要處理特殊需求的服務，此類

客戶對於時間相當敏感，需要每日固定及多次的收貨的服務。針對此一客戶，

國際快遞業需重新調整其收件頻次及時間，如聯邦快遞大台北區採電話截件時

間從下午五點延長到晚上七點就是吸引本群客戶的一種策略運用。 

集群三在公司營運與業務人員服務與能力構面的重視程度為三群中最高

者，顯示集群三的 59 家廠商在此項因素上面的分數最高，顯示廠商重視公司運

送策略、迅速的形象與業務員的專業與解決問題的能力，因此命名為『重視公

司營運與人員素質導向型』。本群客戶除了重視國際快遞業者之全球運送量、全

球的據點、市場佔有率及商譽外，還對快遞業者運送或業務人員之儀表態度與

專業能力多有所重視。國際快遞業者要吸引此群的客戶，需多從事行銷與廣告，

提升企業形象；此外，仍要多訓練業務及送貨員的專業知識並以整潔乾淨的制

服，顛覆過去對送貨員不修邊幅的刻板印象。 

再以次數分配表了解集群的企業基本特性，如表 13 所示；「重視價格群市

場」，本群共計 56 家廠商，佔全體樣本 34.8％，產業別方面以進出口貿易業佔居

多，比例約 36.9％；員工總人數以 50 人以下佔 50.0％，顯示以小公司佔的比例

高於大公司，因為小公司的企業規模、資本額較小，對於預算與金錢的使用會比
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大公司的彈性小。營業額以 1 億-10 億與 5000 萬-1 億佔的比例最多，分別為 29.8
％、23.8％；平均每月使用國際快遞件數，以 51 件以上與 10 件以下佔的比例最

高，各別為 33.3％、26.2％；平均每月費用總額以 1 萬至 5 萬的比例最高，約為

38.1％。 

表 13 集群企業基本特性 
重視價格群 

N＝56 
重視顧客服務   

導向群 
N＝37 

時間配置與人員 
服務導向型 

N＝68 

            
群別 

      
特性   家數 百分比 家數 百分比 家數 百分比

電子電機業 15 17.9％ 4 14.3％ 7 14.3％ 
進出口貿易業 31 36.9％ 10 35.7％ 19 38.8％ 
塑膠、橡膠及皮革業 6 7.1％ 2 7.1％ 3 6.1％ 
運輸倉儲業 13 15.5％ 6 21.4％ 3 6.1％ 
機器設備業 6 7.1％ 2 7.1％ 5 10.5％ 

公

司 
產

業 
其他 13 15.5％ 4 14.3％ 2 24.5％ 
50 人以下 42 50.0％ 17 60.7％ 34 69.4％ 
50-100 人 14 16.7％ 5 17.9％ 2 4.1％ 
100 人-200 人 10 11.9％ 3 10.7％ 5 10.2％ 
200-500 人 7 8.3％ 2 7.1％ 5 10.2％ 

員

工

總

數 
500 人以上 11 13.1％ 1 3.6％ 3 6.1％ 
5000 萬以下 18 21.4％ 9 32.1％ 8 16.3％ 
5000 萬-1 億 20 23.8％ 8 28.6％ 11 22.4％ 
1 億-10 億 25 29.8％ 10 35.7％ 23 46.9％ 
10 億-20 億 12 14.3％ 0 0.0％ 3 6.1.％ 

營

業

額 
20 億以上 9 10.7％ 1 3.6％ 4 8.2％ 
10 件以下 22 26.2％ 13 46.4％ 17 34.7％ 
11-20 件 19 22.6％ 6 21.4％ 17 34.7％ 
21-30 件 7 8.3％ 2 7.1 9 18.4％ 
31-40 件 2 2.4％ 0 0.0％ 1 2.0％ 
41-50 件 6 7.1％ 1 3.6％ 1 2.0％ 

平

均

每

月

件

數 51 件以上 28 33.3％ 6 21.4％ 4 8.2％ 
10 件以下 22 26.2％ 13 46.4％ 17 34.7％ 
11-20 件 19 22.6％ 6 21.4％ 17 34.7％ 
21-30 件 7 8.3％ 2 7.1 9 18.4％ 
31-40 件 2 2.4％ 0 0.0％ 1 2.0％ 
41-50 件 6 7.1％ 1 3.6％ 1 2.0％ 

平

均

每

月

件

數 51 件以上 28 33.3％ 6 21.4％ 4 8.2％ 
1 萬元以下 16 19.0％ 8 28.6％ 18 36.7％ 
1 萬至 5 萬   32 38.1％ 12 42.9％ 16 32.7％ 
5 萬至 10 萬 8 9.5％ 2 7.1％ 10 20.4％ 
10 萬至 15 萬 7 8.3％ 0 0.0％ 2 4.1％ 
15 萬至 20 萬 6 7.1％ 1 3.6％ 1 2.0％ 

平

均

每

月 
費

用 20 萬以上 15 17.9％ 5 17.9％ 2 4.1％ 
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「重視顧客服務導向群」本群共計 37 家廠商，佔全體樣本 23.0％，其企業

特性以進出口貿易業佔居多，比例約 35.7％；員工總人數以 50 人以下佔的比例

最多，高達 60.7％；2005 年的營業額以 1 億-10 億，佔了 35.7％，其次 5000 萬

元以下佔的比例為 32.1％；平均每月使用國際快遞件數，以 10 件以下為主，約

為 46.4％；平均每月快遞費用金額以 1 萬至 5 萬元比例最多，為 42.9％，是三群

中比例最高者。 

「時間配置與人員服務導向型」本群共計 68 家企業，佔全體樣本 23.0％，

其企業特質中產業別以進出口貿易業佔居多，比例約 42.2％；員工總人數方面以

50 人以下為主，佔了 69.4％；去年（2005 年）營業額以 1 億-10 億元為主，為

46.9％，亦是三群中比例最高者；平均每月使用國際快遞件數，以 10 件以下與

11-20 件兩種類型為主，各佔 34.7％；平均每月國際快遞費用金額以 1 萬元以下

比例較高，佔了 36.7％，其次 1 萬至 5 萬元為 32.7％。 

伍、結論與建議 

一、結論  

本研究經由問卷調查及統計分析的結果顯示，託運人選擇國際快遞業時最重

視的前五項重視利益分別如下：(1)運送品是否能正確無誤的送達(2)運送過程安

全可靠(3)運送品毀損或遺失的處理態度(4)運送品的遞送速度(5快速回應客戶的

要求。託運人重視貨物能安全與完整抵達目的地，使進出口廠商之貨物能如期上

市，廠商之零組件能準時進入作業園區準備加工組裝，生鮮食品能夠保持鮮度與

色澤到達消費者手中，因此快遞業者回應以運送的速度、並安全迅速將貨物運抵

為託運人首要重視的因素。  

其次針對32利益項目經因素分析所得六個因素分別為「顧客服務的彈性」、

「公司營運」、「業務人員服務與能力」、「價格」、「安全可靠與速度」、「時間與

服務頻率」等六大利益為台灣地區進出口廠商最重視的利益。依重視程度排列

六項中託運人最重視「安全可靠與速度」，研究結果與國內外學者(McGinnis，
1978；黃桂芬，2004)就不同產業託運人、顧客最重視的服務因素相同，依然是

「運送速度與可靠性」，顯示對託運人而言、安全、迅速、準點將貨物運抵目的

地是最為重要的。 

此六項利益因素再經由集群分析獲得三個群組，分別為「重視顧客服務彈

性導向群」、「重視時間與服務頻率導向群」及「重視公司營運與人員素質導向

型」。此三群廠商對於價格及安全可靠與速度等二個因素並無顯著的差異，表示

便宜、安全可靠與快速因素為所有客戶均重視也是國際快遞業最基本的服務。

其餘四個因素，可依重視程度的不同，區分成三群。分別為「重視顧客服務彈

性導向群」、「重視時間與服務頻率導向群」、「重視公司營運與人員素質導向型」。 
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二、建議 

國際快遞業者利用本身專業的知識與資源，藉由各種理貨中心、專業貨車

與機隊以及服務人員來達成 B2B 或 B2C 的配送服務，而進出口業務的榮枯卻

與快遞業息息相關，兩者密不可分。然而，企業資源有限，該如何將資源做有

效的配置，加上於運輸業密集的台灣如何能成為託運人心中的首選，建議業者

可以反向思考、如何為客戶加值的角度出發當作思考點。 

1. 針對『價格彈性與業務人員導向群』，是三群中最重視價格與業務人員服務

者亦是三群中最不重視收件時間的彈性，顯示價格的高低會影響每月件數量

的高低，表示願意為了價格的折扣會有以量制價的行為，建議快遞業者以套

裝價來吸引與貼近客戶的需求。 

2. 針對『重視顧客服務導向群』，重視快遞業者的回應速度、客怨之處理、彈

性配合的能力，是三群之中最重視服務感受的族群，建議快遞業者以整合性

的服務能更貼近廠商的需求。 

3. 針對重視『時間配置導向群』，雖然每月消費件數比例為20件以下，卻是三

群之中最不重視價格彈性者，為使業者免於價格競爭、可以維持合理的利潤，

但最重視寄送時間的彈性，因此，加強廠商隨叫、快遞業者派車隨收的立即

服務最符合客戶的利益需求。 
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Market Segmentation Evaluation in International Express 

Service 

Shu-Chun Lien1    Li-Fang Lin2    Kuo-Chung Shang3 

Abstract 

This paper evaluates the market segmentation of international express industry 
based on shippers’ service requirements. The paper’s findings suggest that cargo 
safety and speed was perceived as the most important service attribute, followed by 
price attribute. These service attributes were used to classify users of international 
express service into three segments, namely, customer service oriented firms, time 
oriented firms, and support services oriented firms. 
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航海者導向的麥氏航法程式開發1 
陳志立2、李彥瑤3、劉思岑4、蔡奇呈5 

摘要 
航海者擬定航程計畫之首要工作即為各種航法之計算，航法中又以麥氏航法最為

重要。然目前國內外商船教育訓練，仍以過程繁瑣的表冊法為主要的求解工具，

引發本文研究動機。在航法計算上，發現實務作業與現有軟體有諸多缺失，如計

算情境不夠完整、輸入選項欠缺彈性、且無輸入偵錯警告與輸出結果分析等功能

設計，據此，本文採用 MATLAB®使用者圖形介面，以航海者觀點並利用本研究

推導之原始公式，建構單一航路、聯向航路與推算船位等三個程式，完整地涵蓋

麥氏航法功能且可彈性選擇地球參考座標系統之參數。最後，各種程式均以例題

確認無誤。 
關鍵詞：麥氏航法、航程計畫、單一航路程式、推算船位程式、聯向航路程式 

壹、緒論 

運輸(transportation)係指將人或貨物(cargo)安全且經濟地自某地送至另一地

的過程，而無論於航行前或者是航行途中，都必須透過航法(sailings)計算公式取

得各段航路(route)的航向(C)和距離(d)或定位(fix)等重要的結果資料。而航法中最

重要的麥氏航法(Mercator sailing)即提供船舶在沿岸航行(coast)時或大洋航行

(open sea)定位時之運算公式。 
 
隨著科技快速發展；運算工具推陳出新，建構實用之運算軟體成為趨勢，然

當今國內外之商船教育仍以表冊法與圖解法為主要求解方式，不但過程繁複且製

表重要參數係以 1972 世界大地參考座標(1972 World Geodetic System, WGS-72)
為基準，無法切合航行實務需求，引發研究動機。據實務經驗，運算航行資訊的

電子海圖顯示資訊系統(electronic chart display and information system, ECDIS)僅
具麥氏航法之部分功能；另搜尋相關航法軟體，得美國軍方國家地理空間智慧局

(National Geospatial-intelligence Agency, NGA)網站內海事安全資訊 (maritime 
safety information)互動式網頁(interactive web-page)[1]；商業軟體 Navigator[2]與
NavPac[3]以及私人開發的 TIAN GANG 軟體[4]等，可發現均缺少麥氏航法的聯

向航路功能，其缺失將於 2.2.2 論述。而現有軟體均未能以航海者觀點設計所導

致的問題，加深了本研究欲建構完整的航海者導向航法程式的強烈動機。 
 

                                                 
1
本文係國科會專題研究計畫﹝NSC 96-2628-E-019-022-MY3﹞之部分研究成果，感謝行政院國家科學委員會經費補助。 

2
臺灣海洋大學商船學系所 副教授 (聯絡地址：20224 基隆市中正區北寧路二號；E-mail：clchen@mail.ntou.edu.tw；電

話：2462-2192 轉 3029) 
3
臺灣海洋大學商船學系所 碩士 

4
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本文除緒論外，後續章節安排如下：第二章則彙整麥氏航法，並以三項準則

分析相關軟體的缺失，繼而在第三章說明麥氏航法中各種功能的程式開發流程以

及設計概念，並於第四章以經典教材例題確認，最後在第五章提出本文之結論。 

貳、文獻回顧 

本章概分為二，即麥氏航法與現有軟體工具。在航法部分[5-9]，以航海者觀

點思考慣用航法應該具備的情境功能；在現有軟體工具部分，以計算情境功能、

輸入偵錯與選項功能以及輸出結果分析功能等三項準則評析，作為未來程式設計

方向。 
 

一、麥氏航法 
麥氏航法(Mercator sailing)亦稱恆向線航法(rhumb line sailing)，為啟航點經

緯度( FL , Fλ )、到達點經緯度( TL , Tλ )以及航向( nC )與麥氏航行距離(d)等三者的

關係式。由於恆向線的特性，在航行實務上被廣為使用。本質上，它係考量到地

球橢球面與平面之差異，應用數學中之保角變換的特性，將經度比例尺和緯度比

例尺之伸長率(expansion rate)均依secL伸長，以確保角度關係不變；直言之，是

平面航法(plane sailing)[5-9]的大幅修正，而該修正引進漸長比數單位(meridianal 
parts, M)的觀念，使得球面幾何投影，即赤道圓筒投影(equatorial cylindrical 
projection)轉換至地球橢球面的數學投影，這就是著名的麥氏海圖(Mercator 
chart)，它是由G.. Mercator在1956年所提出。 

 
麥氏航法如圖 1所示，其計算公式： 
 

 
圖 1 麥氏航法示意圖 
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m
DLoC =tan               (1) 

 
secd C= l               (2) 

 
其中，DLo 為經度差；m 為緯度漸長比數單位差； l為緯度差。 
 

然此二公式未能涵蓋所有情形，當航向角為 o090 時使航向趨於∞，是為特

例，因此採用平行航法(parallel sailing)計算，其公式如下： 
 

cosd p DLo L= =              (3) 
 

二、現有軟體工具評析 
以航法計算器(sailing calculator)為關鍵字搜尋，其網頁眾多，本文僅選定最

可信賴的 NGA 互動式網頁作為代表；而商業軟體則有 Navigator、NavPac 及 TIAN 
GANG 等，前述軟體除航法外，尚有其他主題，如天文航海計算等，然在此僅

針對它們在航法計算功能的部分討論，即分別以計算情境功能、輸入偵錯與選項

功能及輸出結果分析功能等準則予以評析。 
 
以航海者觀點，完整的麥式航法計算情境應具有單一航路、推算船位及聯向

航路等功能，如表 1 所示。其中，僅 NavPac 和 TIAN GANG 具備推算船位功能；

航進定位功能只有 NavPac 設計；而四種軟體工具均欠缺聯向航路功能。在輸入

偵錯功能，即當錯誤資訊輸入時，設有警告訊息者，僅有 NGA 設計，而另三種

軟體均無此項設計；另外，NGA 輸入面板亦設有全面清除(reset)功能。至於輸出

結果分析功能，Navigator 對於任兩點的麥氏航行距離與大圈距離(D)有差量之比

較資料。 
 

表 1 軟體情境比較表 

    功能 
軟體 

單一航路

功能 
推算船位

功能 
聯向航路

功能 
航進定位

功能 
NGA     
Navigator     
TIAN 
GANG 

    

NavPac     
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參、麥氏航法程式開發 

麥氏航法情境有二，一為給定啟航點與到達點之經緯度，求航向與距離；另

一為給定啟航點經緯度以及航向與距離，求到達點之經緯度。由於該航法廣泛地

被應用在受陸地影響而必須不斷轉向的沿岸航行，及定位等航行實務上，因此，

若能擴充情境ㄧ，納入聯向航法(traverse sailing)功能，並且增加時間差與船速的

選項，延伸原先情境二地文航海學的推算船位(dead reckoning, DR)，進一步應用

於天文航海學，求得天文航進定位(running fix, R-fix)，將使麥氏航法程式

(Mercator sailing program, MS)兼具實用彈性與完整性。 
 
另外，由於「恆向」特性的關鍵在於漸長比數單位公式，據此，首先推論該

原始公式並以之為基礎，繼而說明單一航路、推算船位及聯向航路等進行步驟及

其公式；並以MATLAB®使用者圖形介面(graphical user interface, GUI)[10-12]，依

航海者導向以更人性化的設計為目標開發航法程式，同時改善現有軟體之缺失。 
 
一、緯度漸長比數之原始公式推論 

麥氏航法的精髓在於漸長比數單位公式，表冊[5]係使用逼近式並採用

WGS-72 的參數。若能回到起初，推論出其原始公式並採用 WGS-84 的參數，取

代目前的逼近式，其不僅提高航向的準確度，亦可使其適用範圍更廣且更具彈性。 
 
實際上，麥氏海圖為球面幾何投影中之赤道圓筒投影轉至地球橢球面的數學

投影，其概念如圖 2 所示。圖中，在經度比例尺（或稱標註緯度線）上，實際

為 LDLop sec= ，而投影則為 DLox = ，據此經度伸長率為 L
dp
dx sec= ；而在緯

度比例尺（或稱標註經度線）上，實際為 S RL L= = ，而投影則為

LLRy tantan == ，因此緯度伸長率為 L
ds
dy 2sec= ，為確保角度關係不變；即將

經度比例尺和緯度比例尺之伸長率均依 sec L 伸長，因此，緯度比例尺之伸長公

式即為單位球體的漸長比數單位公式，如下： 
 

( )
0

sec ln sec tan ln tan( )
4 2

L

L
Ly L Ld L L c cπ⎡ ⎤

= = + + = + +⎢ ⎥
⎣ ⎦

∫ ， 

 

該式係以赤道為基準，即 ( )0 0y = ，所以 0c = 。又因地球並非正球體，而是

橢球體，上式變換為橢球體的漸長比數單位原始公式： 
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21 sinln[tan(45 ) ( ) ]
2 1 sin

eL e LM a
e L

− ⋅
= + ×

+ ⋅
o          (4) 

其中，e為地球偏心率；a 為赤道一分弧（即1海浬）所表示的數值， 
 

其值為
360 60 3437.74677078

2
a

π
′°×

= = 。 

 

 

圖 2 圓筒幾何投影示意圖 

 

由式(4)得知，當
2

L π
趨近 則M ∞趨近至 。這表示麥氏海圖無法在有限的紙上

畫出完整的地球；又在緯度L時，其伸長比例為secL，而secL為遞增函數，這又

說明麥氏海圖在緯度愈高時失真的情形越嚴重。 
 

又因為 )
753

(2)
1
1ln(

753

LL++++−=
+
− xxxx

x
x

，其中 11 <<− x 。 

 
所以其逼近式為 
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4 6
2 3 5ln[tan(45 )] ( sin sin sin )

2 3 5
L e eM a a e L L L= + − + + +o LL    (5) 

在此以 WGS-72 之地球偏心率 0.0818188e = 代回上式可得： 
 

3 57915.704468log[tan(45 )] 23.0133633sin 0.051353sin 0.000206sin
2
LM L L L= + − − −o L。 

 
觀察該式即是N. Bowditch所著美國實用航海學(American Practical Navigator)

新版(2002)[5]航海表冊第六表所用的公式。 
 
由於目前電子海圖顯示資訊系統 (ECDIS)及全球定位系統(GPS)均使用

WGS-84，故將其地球偏心率，即 0.08181919e = 配合式(4)作為本文漸長比數單

位公式。 
 
二、計算步驟 
 
(一)單一航路功能 

單一航路程式(Mercator sailing single route program, MS_sinroute)，計算流程

如圖 3 所示，其步驟如下： 
步驟 1：計算啟航點與到達點間經度差與緯度差 
 

T F=  - DLo λ λ               (6) 

 

T F = L  - Ll                (7) 
 
步驟 2：計算起訖點間漸長比數單位差 

將啟航點緯度與到達點緯度分別帶入式(4)中，得啟航點與到達點緯度之漸

長比數單位 FM 與 TM ，而該二數值之差值即漸長比數單位差。 
步驟 3：計算起訖點間航向角與麥氏航行距離 
 

tan  = 
60

DLo
C

m ÷
             (8) 

 

 sec , 90
 =

cos , 90F

C C
d

DLo L C
⋅ ≠ °⎧

⎨ ⋅ = °⎩

l
          (9) 

 
步驟 4：利用 DLo 與 FL 的判別，將航向角轉為航向 
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{ }
{ }
{ }
{ }

F

F

F

F

, 0 0

180 , 0 0

180 , 0 0

360 , 0 0

C L DLo

C L DLo
Cn

C L DLo

C L DLo

≥ ∩ ≥⎧
⎪

°− < ∩ ≥⎪= ⎨
°+ < ∩ <⎪

⎪ °− ≥ ∩ <⎩

        (10) 

 
其中，Cn 為航向。 

 

圖 3 MS_sinroute 程式流程圖 



海運學報第十七期(九十七年十二月) 
 

 88

 
(二)推算船位功能 

推算船位程式(Mercator sailing dead reckoning program, MS_DR)，計算流程如

圖 4 所示，各步驟如下： 
步驟 1：將航向轉換成航向角 
 

0 90
180 90 180

180 180 270
360 270 360

Cn Cn
Cn Cn

C
Cn Cn

Cn Cn

° ≤ < °⎧
⎪ °− ° ≤ < °⎪= ⎨ − ° ° ≤ < °⎪
⎪ ° − ° ≤ < °⎩

         (11) 

 
步驟 2：計算緯度差與到達點緯度 
 

cos cos =
60 60

d C S T C×
=l             (12) 

 

T FL L= + l               (13) 
 
其中，S 為航速；T 為時間差。 
 
步驟 3：計算起訖點間漸長比數單位差 
步驟 4：計算起訖點間經度差與到達點經度 
 

F

tan , 90
 = 60

sec , 90

mC C
DLo

d L C

⎧ ⋅ ≠ °⎪
⎨
⎪ ⋅ = °⎩

          (14) 

 

T F DLoλ λ= +              (15) 
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圖 4 MS_DR 程式流程圖 
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(三)聯向航路功能 

航路中具一個以上轉向點者即聯向航路。而本研究所開發之聯向航路軟體

(Mercator sailing traverse route program, MS_traroute)，其計算流程如圖 5 所事，

各步驟如下： 
步驟 1：依單一航路步驟，計算各轉向點間麥氏航行距離與航向 
步驟 2：加總各分段航路間的麥氏航行距離 
 

1

n

i
i

td d
=

= ∑               (16) 

其中，td 為麥氏航行總距離。 
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圖 5 MS_traroute 程式流程圖 

 
三、程式之功能設計 

綜合現有軟體功能以及航海者導向人性化的標準重新思考，將操作功能概分

為基本功能及一般偵錯功能，前者係一般軟體具備之計算、清除與關閉視窗等；

後者則以增進數值有效輸入為目標配置。 
 
在輸入偵錯功能部分，麥氏航法之三個功能均針對超出定義範圍與不合理之

輸入值設有警告對話視窗，提示使用者必須輸入正確數值。 
 
於選項功能部分，除了必備之計算(compute)與關閉視窗(close)功能以外，新

增功能如下： 
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1. 均增設全面清除(reset)按鈕。 
2. 推算船位功能則增加天文航海之航進定位切換選項，以利沿岸或大洋航行之

定位，使本程式適用性更廣。 
3. 聯向航路功能則設計轉向點相關選項，說明如下： 

(1) 輸入次轉向點(Next)、重設(Reset)與清除(Clear)，其中，“Next”控鈕可將

輸入之轉向點資訊存入答案視窗(Answer)供使用者對照確認； 
(2) 修正(Correct)、新增(Insert)以及刪除(Delete)功能。人性化的設計，讓使

用者可隨時選擇並改變轉向點狀態，最後點擊“Amend”按鈕以存入計算； 
(3) 顯示於答案視窗中各轉向點編號、位置、航向以及麥氏總距離等計算結

果，可直接複製輸出轉移至電子海圖顯示資訊系統。 

肆、例題確認與分析 

為了暸解本研究開發麥氏航法程式(MS)的正確性，並配合航海者對精確度進

位後達0.1′的要求，本章以經典教材例題，利用傳統表冊法和 NGA 軟體的計算

結果，確認本研究開發麥氏航法程式運算之結果。 
 

 例題 1 

船舶自 ( )32 14.7 ' , 66 28.9 'N W° ° 航駛至靠近 Chesapeake Light 的位置

( )36 58.7 ' , 75 42.2 'N W° ° ，求該兩點間的航向與距離[5, pp.358-359]？ 

 
[使用以下計算工具求解] 
1. MS_sinroute 程式 
2. 聯向表(航海表冊第四表，traverse table) 
3. 漸長比數單位表與計算器(航海表冊第六表，meridional parts table) 
4. NGA 軟體 
 
[結果與分析] 
1. 本研究開發 MS_sinroute 程式之計算結果展示如圖 6 所示。 
2. 各種求解工具之結果彙整於表 2。其中，傳統表冊法、MS_sinroute 程

式與 NGA 軟體於進位後之計算結果相同，然表冊法之精確度僅至整數

以及 110− 為止，顯示其運算上的限制。 
 



陳志立、李彥瑤、劉思岑、蔡奇呈：航海者導向的麥氏航法程式開發 

 93

圖 6 MS_sinroute 程式之計算結果 

 

 

表 2 使用 MS_sinroute 求解 

航向與麥氏航行距離 

計算軟體 航向 
麥氏航行

距離 
聯向表（Table 4） 302°  536 '  
漸長比數單位表

（Table 6） 
與計算器 

301.8°  538.2 '  

MS_sinroute 程式 301.84˚ 538.22' 
NGA 軟體 301.84˚ 538.22' 

 

 
 例題 2 

某船舶自 Baffin Bay (75 31.7 ,79 08.7 )N W′ ′° ° ，依航向155°航行 263.5′，求到

達點的經度與緯度[5, pp.359-360]？        
 
[使用以下計算工具求解] 
1. MS_DR 程式 
2. 聯向表(航海表冊第四表，traverse table) 
3. 漸長比數單位表與計算器(航海表冊第六表，meridional parts table) 
 
[結果與分析] 
1. 本研究開發 MS_DR 程式之計算結果展示如圖 7 所示。 
2. 所有計算工具之結果彙整於表 3。其中，兩種傳統表冊法與 MS_DR 程

式之計算結果於到達點緯度相同，但經度分別有 0.1 '與 0.7 '之差異。 
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圖 7 MS_DR 程式地文航海推算船位 

之計算結果 

  

 

表 3 使用 MS_DR 計算到達點經緯度 

計算軟體 到達點 
聯向表

（Table 4）
( )71 32.9 ' ,72 34.7 'N W° °  

漸長比數

單位表 
（Table 6）
與計算器 

( )71 32.9 ' ,72 34.1'N W° °  

MS_DR 
程式 

( )71 32.88' ,72 34.03'N W° °
 

 
 例題 3 

某船的推算位置為 ( )22 7.7 ' ,74 04.2 'N W° ° ，於 11:54 觀測太陽取得地理參考

點後，若船舶以航速 20 節；航向 270°行駛，求 12:06 新的太陽地理位置參考點

[6, p.325]？    
[使用以下計算工具求解] 
1. MS_DR 程式 
2. 圖解法 
 
[結果與分析] 
1. 航進定位為天文航海中相當重要的課題。但兩種表冊法均無法計算，而

NGA 軟體亦無提供此功能，故此處僅以經典教材之圖解法確認 MS_DR
程式之正確性。 

2. 本研究開發 MS_DR 程式之計算結果展示於圖 8。 
3. 各種計算工具之結果彙整於表 4。其中，圖解法與 MS_DR 程式之計算

結果僅於新的地理位置(geography position, GP)之經度有些許差異。 
4. 藉 NGA 軟體進一步用反算技巧確認，將兩太陽地理位置參考點視為啟

航點與到達點，計算兩種方法所求得之麥氏距離，計算結果彙整於表 5。 
5. 由反算結果得知，MS_DR 程式所求得之新 GP 與原 GP 之距離十分逼

近原題目給定的 4 海浬，而圖解法所求得之結果則略有差異。 
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圖 8 MS_DR 程式航進定位功能計算結果 

 

 

 

表 4 以 MS_DR 航進定位功能 
計算新地理位置參考點 

計算軟體 新地理位置參考點 

圖解法 ( )22 7.7 ' , 'N W° °74 8.5

MS-DR
程式 

( )22 7.7 ' , 1'N W° °74 8.5
 

 

表 5 將航進定位結果代入 NGA 確認 

計算軟體 
圖解法 MS_DR 程式 

航向 麥氏航行距離 航向 麥氏航行距離 
NGA 270°  832726250826966 '3.9 270° 999999986715337 '3.9  

 

 
 例題 4 

船舶自啟航點 ( )34 19.0'N,134 58.5'E° ° 從日本本島南部向東依序航經

( )33 50 ' N, 134 58.5' E° ° 、 ( )33 19.0'N,135 36.0'E° ° 、 ( )34 32.0'N,138 58.0'E° ° 、

( )34 49.0'N,140 15.0'E° ° 四個轉向點，至到達點 ( )33 40'N,141 00.0'E° ° ，試以聯向航

法求得各轉向點間航向與距離？ 
 
[使用以下計算工具求解] 
1. MS_traroute 程式 
2. NGA 軟體 
 
[結果與分析] 
1. 聯向航法係為沿岸航行計算航程之要務，以表冊法計算稍嫌繁複，故僅

以 MS_traroute 程式與 NGA 軟體進行計算。 
2. 本研究開發 MS_traroute 程式之計算結果展示於圖 9。 
3. NGA 軟體之計算結果如圖 10 所示，並將各轉向點之結果彙整於表 6。

與 MS_traroute 程式比較得知，無論各轉向點間之航向、航行距離與總

距離等均完全相同，確認 MS_traroute 程式之正確性。 
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圖 9 MS_traroute 程式之計算結果 
 

   

圖 10  NGA 軟體之計算結果（以啟航點和第一個轉向點為例） 
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表 6 以 NGA 計算之各轉向點間的航向與麥氏航行距離 

No. Latitude Longitude Course Distance 
F. 34° 19.0' N 134° 58.5' E   
1. 33° 50.0' N 134° 58.5' E 180.000° 29.000000' 
2. 33° 19.0' N 135° 36.0' E 134.642° 44.116943' 
3. 34° 32.0' N 138° 58.0' E 66.562° 183.527954' 
4. 34° 49.0' N 140° 15.0' E 75.038° 65.845110' 
T. 35° 40.0' N 141°  0.0' E 35.900° 62.959342' 

Total distance: 385.449350' 
 

伍、結論 

本研究為改善表冊法的限制和求解繁雜的缺點，並以航海者實際需求為目

標，依麥氏航法情境與航海者導向開發 MS_sinroute 程式、MS_DR 程式以及

MS_traroute 程式，同時解決現有軟體在計算情境與選項之使用彈性方面的不

足。其中，MS_DR 程式，進一步提供天文航海之航進定位功能；另外，針對沿

岸航行的需求開發 MS_traroute 程式，除了能顯示輸入轉向點外，還提供隨時修

改、增加或刪除各轉向點之人性化的選項，而其計算結果得複製轉移至電子海圖

顯示資訊系統等，以增加其適用性。 
 
本研究以原始的漸長比數單位公式為基礎，開發麥氏航法程式，利用傳統表

冊法與美國軍方 NGA 軟體分別計算經典教材[5-6]例題，確認本研究開發程式之

計算結果正確且符合航海者對精確度的要求，另外，本研究開發之麥氏航法程式

不但在情境完整性優於現有軟體，還能依照海圖隨時修正大地參考座標系統參

數，提供航海者一個實用與操作彈性兼具的航法軟體。 
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Navigator-oriented Program Development 

for Mercator Sailing 

Chih-Li Chen*  Yen-Yao Lee*  Szu-Tsen Liu*  Chi-Cheng Tsai** 
Abstract 

For navigators, the primary task of each voyage plan is the 
computation of various sailings, and Mercator sailing is the most important. 
However, the complicated solution by tables is still adopted as the main way 
in the current maritime education. There are several shortcomings in the 
practical operations as well as in the present software, for instance, 
insufficient computation scenarios, inelastic input selections, no available 
debug warning, and without output results analyzing. These reasons lead to 
the motivation of this article. Therefore, the Graphical User Interface built 
in the MATLAB, and the original formula proofed in this article, have been 
combined to construct the navigator-oriented programs, which include 
single route program, traverse route program and dead reckoning program. 
These self-developed programs not only consider the Mercator sailing 
situations completely, but also select the parameters of an earth-based 
coordinate system free; moreover, they are verified with examples presented 
in textbooks. 

 
Keyword: Mercator sailing, voyage plan, MS_sinroute, MS_DR,  

MS_traroute 
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航海用恆星視位置計算程式開發1 
陳志立2、翁國祐3、劉思岑4、謝宗軒5 

摘要 
 衛星定位因為快速準確的特性而廣受航行員採用，但為了航行安全的考量，

傳統天文觀測船位解算的地位仍無可取代。然而受限於航海曆書的設計，其求解

過程繁瑣，可能造成人為誤差，進而影響航行安全。故本文期望以程式計算的方

式來代替人為判斷及運算，降低天文觀測定位發生錯誤的機會。由於航海曆書因

為商業化的原因無法公開計算公式，相關期刊亦著重於探討方法論誤差，故本文

採用 Jean Meeus 於 1998 年出版的學術著作，配合第五基本星表(FK5)，成功開

發出適用期間為 1986 年到 2050 年的航海用恆星視位置計算程式(NavStarAP)。
經驗證後發現 NavStarAP 與航海曆書的差距在 0.05′內，表示已可於實務上使用，

且程式亦加入星圖顯示的功能，便利使用者確認恆星視位置之關係。 

關鍵詞：視位置、航海用恆星視位置計算程式、航海曆書、星圖、天文觀測船

位 
 

壹、緒論 

 
 拜科技進步所賜，在大洋中航行時，快速且準確的衛星定位已成為現今航行

員(navigator)在實務上獲取船位時最常使用的方式，然而無論是何種衛星航海系

統(satellite navigation system)，其定位精確度仍受到系統建構者所掌握。基於「一

個適任的航行員對於船舶位置之決定，不應依賴任何單獨之方法而必須以自身的

經驗運用各種方式，將獲得的船位加以比較而決定最後船位。」[1-3]的理由，以

計算方式求取天文觀測船位(astronomical vessel position, AVP)仍有其存在之必要

性。另外，從航行安全的角度上，石油公司國際海事論壇 (Oil Companies 
International Marine Forum, OCIMF)明白地要求所屬會員公司之航行員於每一當

值班，必須使用兩種以上的定位方式並保存天文紀錄以備查驗，更突顯出天文觀

測船位計算的重要性。 
 
目前，獲取天文觀測船位的方式除了傳統的截距法(intercept method)以及高

高度觀測法(high altitude observation)外，尚有球面三角法、聯立等高度方程組法

與矩陣法等，但不論以何種方法來求解天文觀測船位，皆牽涉兩項重要的輸入變

                                                 
1
本文為國家科學委員會專題研究計畫(NSC 96-2628-E-019-022-MY3)之部份成果，承蒙補助特表感謝。 

2 國立臺灣海洋大學商船學系所 副教授(聯絡地址：20224 基隆市中正區北寧路二號；E-mail：clchen@mail.ntou.edu.tw； 
電話：2462-2192 轉 3029) 
3
國立臺灣海洋大學商船學系所 碩士 

4
國立臺灣海洋大學商船學系所 碩士 

5
國立臺灣海洋大學商船學系所 碩士 
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數，即觀測時間與天體之六分儀觀測高度(sextant altitude, hs)。得到觀測時間後，

航行員可經由查閱航海曆書加以計算天體視位置(apparent position)，並依當時狀

況選擇適合的計算方法以獲得天文觀測船位。然而在計算時，受到表冊設計的影

響，航行員必須以內插計算方式，經過人為判斷才可獲得天體視位置，其過程不

僅繁瑣亦增加了發生人為誤差的可能，亦將影響船位之準確性。在今日，人為的

運算及判斷已可被電腦程式(computer program)所取代。因此，為降低航行員負

荷，進而避免人為失誤影響航行安全以符合現實上的需求，引發吾人發展視位置

計算程式的動機。 
 
由於航海用天體為數眾多，共包含太陽、月球、航海用行星(金星、火星、

木星和土星)以及 57 顆常用恆星(selected stars)與北極星(polaris)等，本文僅就航

海用恆星之視位置計算程式發展來探討。此外，對於天體視位置計算公式的發展

需以長期的天文觀測資料作為驗證，故發展公式亦不為本研究探討之範圍。 
 
本文除緒論外，後續章節安排如下：第二章為文獻回顧，簡述本研究有關恆

星視位置計算公式之來源。第三章則介紹恆星視位置計算程序與步驟。繼而在第

四章中敘述恆星視位置計算程式的開發及其結果分析。最後，於第五章提出本文

之結論。 
 

貳、文獻回顧 

 
 欲發展恆星視位置計算程式，關鍵在於計算核心，即視位置之計算方法論，

故本研究先從航海曆書中探求。在目前，除了美國海軍天文台(United State Navy 
Observatory, USNO)航海曆書部(Nautical Almanac Office, NAO)及英國 Rutherford 
Laboratory 航海曆書部(Her Majesty’s Nautical Almanac Office, HMANO)所共同製

作的英美版航海曆外[4]，各國政府亦出版內容類似之航海曆書[5]。然而不論發

行單位為何，它們對於其製作公式與細節皆不公佈。從航海領域的期刊論文中發

現其根本的原因係基於商業的考量，為此還曾造成熱烈地討論[6-9]。 
 

我國雖未發行航海曆書，但台北市立天文科學教育館為滿足天文觀測者的需

求，每年皆發行天文年鑑，經詢問館內研究人員後卻發現，天文年鑑的內容係來

自美國海軍天文台所發展之商業套裝程式－多年期互動式電腦天文曆(Multiyear 
Interactive Computer Almanac, MICA)[10]。為此，本研究曾試圖從天文領域之期

刊論文著手，經搜尋後發現，其中雖有不同的計算方法論，然其內容皆著重於探

討各方法論的誤差，而未列出計算公式中的各項參數值[11-13]。 
 
就國內研究而言，近年來我國僅梅家禮君曾採用過第四基本星表(Fourth 

Fundamental Catalogue, FK4)資料對恆星視位置的計算做探討[14]，隨著第五基本
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星表(Fifth Fundamental Catalogue, FK5)[15]的出版，星表之標準曆元已更改為

J2000.0，因此，使用舊有資料計算已不合時宜。 
 
鑑此，本研究從學術著作方面搜尋，幸運地發現 Jean Meeus 與 Paul Schlyter

兩位作者分別在其著作[16-18]中提及恆星視位置計算公式及程序，其中 Paul 
Schlyter 設定天體視位置誤差為 1 到 2 角分，低於實務的需求故不予採用。因此，

本研究即以德國 Astronomishches Rechen-Institut 出版的第五基本星表(FK5)作為

恆星標準平位置的參考來源並以 Jean Meeus 於 1998 年的著作做為基礎，發展恆

星視位置計算程式 (Navigational selected Stars’ Apparent Position program, 
NavStarAP)。 

 

參、恆星視位置計算程序 

 
一、恆星視位置計算概述 
 
 恆星視位置的計算係以第五基本星表(Fifth Fundamental Catalogue, FK5)之
恆星標準平位置為基礎，透過觀測時間作為輸入變數，經修正自行運動(proper 
motion)、總歲差(general precession)、章動(nutation)以及光行差(aberration)等修正

後，再透過座標轉換才可獲得航海曆書所列的視位置(apparent position)。值得一

提的是，FK5 缺少恆星 Sabik (η  Ophiuchi)之標準平位置及其自行運動修正量，

故本文以美國海軍天文台出版之多年期互動式電腦天文曆所附之航海恆星星表

(Navigational Star Catalogue)資料為來源。 
 

天文領域係以「平」、「真」及「視」表示考量不同修正量後的天體位置。各

種位置與修正量之關係如圖 1 所示。其中必須特別說明的是，因恆星最大視差值

不超過0. 8′′ [16,19]，低於航海實務的需求，故不予修正。 
 

為區別上述不同天體位置的赤經(right ascension, α )及赤緯(declination, 
δ )，本研究以下標 0 表示 FK5 之恆星標準平位置；下標 1 表示恆星經自行運動

及總歲差修正之平位置；下標 2 表示章動修正之真位置；下標 3 表示光行差修正

之視位置。例如，赤道座標系統中，恆星標準平位置、平位置、真位置與視位置

分別以( 0α , 0δ )、( 1α , 1δ )、( 2α , 2δ )及( 3α , 3δ )表示。由於天文計算使用之時間與計

日方式與民用的不同，以下即對時間與計日方式做說明，再詳述各種修正量。 
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圖 1 天體位置及其修正量關係圖 

二、時間及計日方式 
 
 天文計算使用的時間係不受地球自轉速率影響而以國際原子時(international 
atomic time, TAI)為基準的地球時(terrestrial time, TT)。地球時(TT)與日常生活採

用的世界時(universal time, UT)不同。又時間係計算恆星視位置中唯一且最重要

的輸入變數，若不經轉換，兩者相差 0.4 秒，視位置將產生0. 1′ 之差。地球時與

世界時之關係如下： 
 

-T TT UTΔ =               (1) 
 
式中，TT ：地球時；UT ：世界時； TΔ ：地球時與世界時之差。 
 

對時間差( TΔ )的計算，各種方法論皆未提及，而多年期互動式電腦天文曆

軟體 (MICA)雖可計算，但說明檔中卻指出公式來源屬於內部通訊 (private 
communication)而無法獲得。在 Jean Meeus 著作中雖有計算公式，但精度不足。

為此，本研究採用美國航空暨太空總署(NASA)於網站公佈的多項式[20]，作為計

算時間差的來源。其分述如下： 
 

 當時間介於1986年到2005年之間採用下列公式： 
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2 3 4

5

63.86 0.3345 0.060374 0.0017275 0.000651814
0.00002373599

T t t t t
t

Δ = + − + +

+
   (2) 

 
 當時間為 2005 年到 2050 年之間則採用下列公式： 

 
262.92 0.32217 0.005589T t tΔ = + +          (3) 

 

上兩式中，
( 0.5) 2000

12
t −
= + −

月份
年份 ； TΔ ：地球時與世界時之差。 

 
因此，本研究開發的程式輸入時間之適用範圍為 1986 年至 2050 年間。 

 
 對於計日方式天文計算則採用語言及歷史學家 Joseph Justus Scaliger 
(1540-1609)所提出的流水計日法－儒略日(Julian day number, JDN)。其與目前通

用的格里曆 (Gregorian calendar)不同。儒略日與格里日的轉換公式如下

[16-18,21,22]： 
 

fix(365.25 ) fix(30.6001 ( 1) . ) 1720994.5JDN Y M DD dd B= × + × + + + +   (4) 
 
式中，fix 表示取整數部份；Y：年度；M：月份；DD.dd：DD 為日期，dd 為時、

分、秒轉化為日期； 2 fix( )
4
AB - A= + ，其中，A 為 fix( )

100
Y

； 

 當格里曆日期睌於 1582 年 10 月 15 日時，則 A 與 B 值計算如上述公式； 
 當格里曆日期早於 1582 年 10 月 15 日時，則 A 與 B 值皆令為零； 

JDN：儒略日。 
而在計算天體位置時，儒略世紀(Julian century)才是真正的輸入變數，轉換

公式如下： 
 

- 2451545.0
36525

JDNT =             (5) 

 
式中，JDN：儒略日；T：儒略世紀，曆元為 J2000.0，即以 2000 年 1 月 1 日 12：
00 TT 做為標準曆元。 
 
三、自行運動(proper motion)與總歲差(general precession) 
 
 在太空中的恆星位置並非永恆不動，欲計算恆星位置必須修正自行運動。另

外，由於地球形狀非正球體，因此其他天體對地球赤道膨出的部份形成力矩，造

成天北極繞黃道北極做週期性的不規則運動，此運動可分為長周期的總歲差及短
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週期的章動。依據 1976 年國際天文聯合會(International Astronomical Union, IAU)
之計算公式[15,21]，自行運動與總歲差以下列程序計算： 
 
1. 計算總歲差旋轉矩陣(P)： 
 

3 2 3( ) ( ) ( )P R z R Rθ ζ= − −             (6) 
 
式中，P 為總歲差旋轉矩陣；而ζ 、 z 與θ則以下式計算。 
 

2 3

2 3

2 3

2306 .2181 0 .30188 0 .017998
2306 .2181 1 .09468 0 .018203
2004 .3109 0 .42665 0 .041833

T T T
z T T T

T T T

ζ

θ

′′ ′′ ′′= × + × + ×

′′ ′′ ′′= × + × + ×

′′ ′′ ′′= × − × − ×

      (7) 

 
其中，T ：儒略世紀，曆元為 J2000.0。 
 
2. 使用 FK5 之標準平位置及自行運動赤緯和赤經分量，計算恆星( 0α , 0δ )位置

向量(position vector, 0r )及太空運動(space motion, 0r& )： 
 

0 0

0 0 0

0

cos cos
cos sin

sin
r

δ α
δ α

δ

⎡ ⎤
⎢ ⎥= ⎢ ⎥
⎢ ⎥⎣ ⎦

             (8) 

式中， 0δ ：恆星之赤緯(declination)，下標意義如 3.1 所述； 0α ：恆星之赤經(right 
ascension)，下標意義同前； 0r ：恆星之位置向量。 

0 0
0 0 0

0 0

( )r rr f μ μ
α δ
∂ ∂′= +
∂ ∂

&             (9) 

 

式中，f`：常數，其值為 64.8481368 10−× ； 0μ ：FK5 所列恆星自行運動之赤經分

量； 0

0

r
α
∂
∂

及 0

0

r
δ
∂
∂

：分別代表 0r 對 0α 的偏微分和 0r 對 0δ 的偏微分； 0μ′：FK5 所列

恆星自行運動之赤緯分量； 0r& ：恆星之太空運動。 
 
3. 修正後之恆星位置向量(transformed position vector, r)： 
 

0 0( )r P r r T= + &              (10) 
 
式中，P 為總歲差旋轉矩陣； 0r ：恆星之位置向量； 0r& ：恆星之太空運動。 
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至此，經自行運動及總歲差修正後的恆星座標分別以下式計算： 
 

1
1 2 1tan ( / )r rα −=              (11) 

1 3
1 2 2

1 2

tan ( )r
r r

δ −=
+

            (12) 

 
式中， 1r ：表示式(10)中，矩陣 r 的第 1 項元素，同理， 2r 與 3r 則分別代表第 2
項與第 3 項元素； 1α ：經自行運動及總歲差修正後的恆星赤經； 1δ ：經自行運

動及總歲差修正後的恆星赤緯。 
 
四、章動(nutation) 
 
 因天體對地球赤道膨出的部份形成力矩，使得天北極做短週期性的章動。其

中橫向分量稱為黃經章動(nutation in longitude, ψΔ )，而縱向分量則稱為傾角章

動(nutation in obliquity, εΔ )。本研究使用的計算公式係依據 Jean Meeus簡化1980
年國際天文聯合會(IAU)公佈之章動理論部份參數而得。然而簡化過後的參數仍

過多，故不在此贅述[16,23]。 
 
 在赤道座標系統中，章動修正量以下列兩式分別計算： 

2 1 1 1 1(cos sin sin tan ) (cos tan )α ε ε α δ ψ α δ εΔ = + Δ − Δ      (13) 

 

2 1 1(sin cos ) (sin )δ ε α ψ α εΔ = Δ + Δ          (14) 

式中，ε ：真黃赤交角(true obliquity of ecliptic)； 1α 及 1δ ：自行運動與總歲差修

正後之赤經及赤緯； ψΔ 與 εΔ ：黃經章動修正與傾角章動修正； 2αΔ 與 2δΔ ：赤

經與赤緯章動修正量。經章動修正後之赤經( 2α )與赤緯( 2δ )以右式計算，

2 1 2= +α α αΔ ，而 2 1 2= +δ δ δΔ 。 
 
式(14)中，真黃赤交角係以下計算： 
 

0ε ε ε= + Δ               (15) 
 

式中， 0ε 為平黃赤交角(mean obliquity of ecliptic)； εΔ ：傾角章動修正；ε :真黃

赤交角。 
 
而平黃赤交角計算公式如下： 
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2 7 2
0

7 3

23 .43929111 1.30041667 10 1.6388889 10

5.0361111 10

T T

T

ε −

−

= ° − × − ×

+ ×
    (16) 

 
式中，T：儒略世紀，曆元為 J2000.0。 
 
五、光行差(aberration) 
 
 由於光的行進速度有限，而天體與地球又各依其特性運動，因此造成觀測位

置和實際位置的不同，謂之光行差。其中又細分為天體運動所造成的光行時修正

(light-time correction)及觀測者運動造成的恆星光行差(stellar aberration)。對恆星

而言，光行時不需考慮，故僅計算恆星光行差即可[21]。 
 
赤道座標系統中，恆星光行差以下列公式計算： 
 

3 2 2 2sec  [sin (sin sin ) cos cos (cos cos )]e eα κ δ α π ε α πΔ = − + + +� �    (17) 
 

3 2 2

2 2 2

 [cos sin (sin sin ) cos (cos cos )
(tan cos sin sin )]

e eδ κ α δ π ε π
ε δ α δ

Δ = − + + +
−

� �
    (18) 

 
式中，κ ：光行差常數，其值為20 .49552′′ ； 2α 與 2δ ：經章動修正後之赤經與赤

緯；e：地球軌道偏心率， 20.016708634 0.000042037 0.0000001267e T T= − − ，其

中 T 為儒略世紀，曆元為 J2000.0；� ：太陽地心黃經；π ：地球軌道近日點平

經度， 2102.93735 1.71946 0.00046T Tπ = + + ，其中 T 為儒略世紀，曆元為 J2000.0；
ε ：真黃赤交角； 3αΔ 及 3δΔ ：赤經及赤緯之恆星光行差修正量。經光行差修正

後之赤經( 3α )與赤緯( 3δ )以右式計算，其中 3 2 3α α α= + Δ ，而 3 2 3δ δ δ= + Δ 。 
 必須特別說明的是，關於太陽地心黃經(� )的計算，本研究採用 Jean Meeus
著作中經過簡化的 VSOP 87 方法論。其原因在於原作者未在期刊論文中列出相

關參數[12]，而是 Jean Meeus 向原作者索取而得[16]。 
 
六、恆星格林威治時角 
 
 對天體座標而言，在天文計算中係以赤經和赤緯表示，故須經過轉換才可轉

為航海使用的格林威治時角及赤緯。恆星赤經與格林威治時角的關係如下式： 
 
GHA =GHA + 360 α° − =GHA + SHA        (19) 

 
式中，GHA ：視春分點格林威治時角，係以格林威治天子午線向西度量至春

分點之角度。α ：天體赤經，以春分點向東度量至天體時圈之角度；360 α°− 為

恆星時角(sidereal hour angle, SHA )，即以春分點向西度量至天體時圈之角度；
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GHA ：天體格林威治時角，係以格林威治天子午線向西度量至天體時圈之角度。 
 

由上式可知，兩者轉換關鍵在於視春分點格林威治時角。欲求取視春分點格

林威治時角，須先求取平春分點格林威治時角。以下為 1982 年國際天文聯合會

(IAU)計算公式。 
 
1. 先觀測時間 x 之平春分點格林威治時角( xθ )，其公式如下： 
 

3
2100 .46061837 36000 .770053608 0. 000387933

38710000
15 .04106864025 

x
TT T

x

θ = ° + ° + ° −

+ °

  (20) 

 
式中，T：儒略世紀，曆元為 J2000.0； x ：觀測時間之時、分、秒轉換為小時；

xθ ：平春分點格林威治時角。 
 
2. 平春分點格林威治時角轉為視春分點格林威治時角(GHA )之公式如下： 
 

GHA
cos

15x
ψ εθ Δ

= +             (21) 

式中， xθ ：平春分點格林威治時角； ψΔ ：黃經章動修正量；ε ：真黃赤交角，

0ε ε ε= + Δ ；其中， 0ε 為平黃赤交角； εΔ 為傾角章動修正量。 
 
 透過上述各種修正，標準平位置已可修正為恆星視位置，本文將恆星視位置

計算程序整理如圖 2 所示。圖中輸入變數以 I 表示，而輸出變數則以 O 表示。另

外，節點 T 為步驟 1 所計算的儒略世紀(T)。各步驟說明如下： 
步驟 1：計算 J2000.0 之儒略世紀(T)； 
 

將世界時透過式(2)或式(3)計算時間差( TΔ )，使用式(1)轉為地球時後，以式

(4)和式(5)求取儒略世紀(T) 
 
步驟 2：標準平位置修正為平位置[修正自行運動與總歲差]； 
 
1. 採用式(7)計算參數ζ 、 z 與θ，繼而以式(6)求取總歲差旋轉矩陣(P) 
2. 透過 FK5 獲得對應之赤經( 0α )、赤緯( 0δ )及其自行運動分量( 0μ 與 0μ′ )，以式

(8)和式(9)分別計算恆星的位置向量( 0r )與太空運動( 0r& ) 
3. 使用式(10)求取修正後之恆星位置向量( r ) 
4. 分別以式(11)與式(12)求取修正自行運動及總歲差後的恆星座標( 1α , 1δ ) 
 
步驟 3：平位置修正為真位置[修正章動]； 
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1. 採用 1980 年 IAU 之章動理論計算黃經章動( ψΔ )和傾角章動( εΔ ) 
2. 以式(16)計算平黃赤交角計算( 0ε ) 
3. 計算真黃赤交角(ε )，式(15) 
4. 各別以式(13)和式(14)計算赤經章動修正量( 2αΔ )與赤緯章動修正量( 2δΔ ) 
5. 赤經章動以右式計算， 2 1 2α α α= + Δ ，而赤緯章動則以 2 1 2δ δ δ= + Δ 修正 
 
步驟 4：真位置修正為視位置[修正光行差]； 
 
1. 使用 Jean Meeus 著作中經過簡化的 VSOP 87 方法論計算太陽地心黃經(� ) 
2. 分別以式(17)與式(18)計算赤經及赤緯之恆星光行差( 3αΔ 和 3δΔ ) 
3. 赤經光行差以右式計算， 3 2 3α α α= + Δ ，而赤緯光行差則以 3 2 3δ δ δ= + Δ 修正 
 
步驟 5：赤經轉為格林威治時角。 
 
1. 以式(20)計算觀測時間之平春分點格林威治時角( xθ ) 
2. 將平春分點格林威治時角( xθ )以式(21)轉為視春分點格林威治時角(GHA ) 
3. 透過式(19)轉換赤經( 3α )為格林威治時角(GHA ) 

 

 

圖 2 恆星視位置計算流程圖 
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* 黃經章動與傾角章動係以 1980 年 IAU 章動公式計算。 
**平太陽黃經(� )係使用 Jean Meeus 著作中，經過簡化的 VSOP87 方法論計算。 

 

肆、程式開發與計算結果分析 

 
一、程式開發 
 

恆星視位置計算牽涉三角函數與 58 顆恆星的標準平位置和自行運動修正量

的資料，故本研究選用數學函式庫豐富且強化矩陣計算功能的 MATLAB®軟體作

為航海用恆星視位置計算程式的開發平台。以 FK5 星表為基礎透過本文第三章

整理的計算步驟並和恆星視位置計算流程圖，設計互動式使用者圖形介面

(graphical user interface, GUI)，開發航海用恆星視位置計算程式(Navigational 
selected Stars’ Apparent Position program, NavStarAP)。 

 此外，本研究亦設計顯示南、北半球和赤緯30°內之星圖功能，便於航行實

務使用。值得一提的是，MATLAB®軟體雖內建有極座標的繪圖函數 polar 指令，

但其設計卻與航海使用的圖形不同，直接使用 polar 函數繪圖將造成航行員的混

淆與不便，為此，本研究即以 polar 函數為基礎，建立 polarcel 函數作為繪製星

圖使用[24]，而修正的內容如下： 
 
1. 將極座標圖之正北顯示更改為0°； 
2. 將圓心設定為赤緯90°而同心圓最外圈為赤緯0°。 
 

本文建立之恆星視位置計算程式(NavStarAP)使用者介面分為下述 4 個區域： 
 

1. 輸入區域：提供使用者輸入日期與觀測時間(UT)作為輸入變數。為便於航行

員實際觀測天體使用，程式初始即擷取系統時間作為輸入變數。重要的是，

程式的觀測時間並不限於輸入整點小時，符合航海實務的需求。 
2. 天體及星圖範圍選擇區域：可依使用者需求選擇單一航海恆星，或計算 58 顆

常用航海恆星的視位置。程式設計係以下拉式選單呈現航海用恆星，便利航

行員選擇。另外，可依照使用者需求決定星圖的顯示範圍。 
3. 文字顯示區域：顯示航海用恆星視位置計算結果，分別輸出恆星名稱(stars’ 

proper name)、恆星時角(SHA)、格林威治時角(GHA)與赤緯(Dec)。 
4. 圖形顯示區域：依使用者需求顯示北半球、南半球或赤道附近的恆星視位置。 
 
二、結果分析 
 
 為瞭解航海用恆星視位置計算程式(NavStarAP)的精準度，本研究使用 2008
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年航海曆書(以下簡稱 NA 2008)資料作為比較基準，檢視 NavStarAP 的差異。另

外，NavStarAP 雖可提供使用者以非整點小時作為輸入時間以獲得視位置，然而

航海曆書僅提供整點小時的春分點格林威治時角(GHA )計算恆星視位置，因

此，本文遂以整點小時作為輸入變數以計算航海用恆星視位置作為後續比較分析

時使用。 
 

常用航海恆星數量眾多，且恆星的自行運動量極小，故本研究僅從 58 顆航

海用恆星中隨機挑選出恆星 Rasalhague (α Ophiuchi)，以亂數產生器所得 32 筆隨

機產生之日期與整點小時作為輸入變數以 NavStarAP 計算其格林威治時角和赤

緯，並查閱其在航海曆書中的視位置後，計算差異，並以差異平均數(mean of 
difference, D ；以下簡稱平均數)及差異標準差(standard deviation of difference, 

DS ；以下簡稱標準差)分別表示計算程式的準度與精度。Rasalhague 在 NA 2008
與 NavStarAP 於 32 筆隨機日期及整點小時所得之視位置如表 1 所示。必須說明

的是，表中除平均數與標準差外，其增列之統計檢定數值，下有詳述。 
 

由於航海曆書中天體視位置即存在0.1′的誤差[4]，因此，本研究即以此為差

量( d 0.1′= )，檢定差異平均數並計算 p 值(p-value)，該值亦稱為樣本資料的顯著

水準，作為判斷三者視位置優劣程度之依據。 
假設及檢定量如下： 
 
1. 假設母體與 NA 2008 平均數差量小於0.1′，即 0 1: 0.1 . : 0.1D DH vs Hμ μ≥ < 。

Dμ ：母體差異平均數。 
2. 所有樣本皆透過相同輸入時間求得，故採用配對 t 檢定(paired t test)。 
 

從表 1 下方之假設檢定之 t 統計值及 p 值可知，當差量定為0.1′時，由於

Rasalhauge 之格林威治時角與赤緯的 p 值皆為零，就統計學上來解釋，即表示不

論在何種顯著水準(α )下，皆有充分證據可棄卻虛無假設，即程式計算 Rasalhague
視位置與 NA 2008 之恆星視位置資料，兩者差異的平均數在0.1′之內。另外，當

差量設定為 0.05′時，在顯著水準(α ) 0.05下，則其視位置可通過檢定，表示在

95%的信心水準下，NavStarAP 與 NA 2008 之差異平均在0.05′之內。 
 
 最後，為了檢驗本研究修改的 polarcel 繪圖指令，能否依使用者需求，將計

算結果正確繪於星圖。吾人以 2008 年 10 月 10 日世界時 8 時 23 分 35 秒作為輸

入變數，於南、北半球及赤道附近分別選擇 3 顆航海用恆星，並執行繪圖功能。

9 顆航海用恆星的計算結果如表 2 至表 4 所示，而其在南、北半球及赤道附近的

星圖上之位置分別如圖 3 至圖 5 所示。經比對後發現確認無誤，表示本研究修改

的 polarcel 指令能正確呈現 NavStarAP 程式計算結果。 
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表 1 NA 2008 與 NavStarAP 恆星 Rasalhague 視位置及其差異表 
  NA 2008 NavStarAP 差異(角分) 

日期 時間 GHA Dec GHA Dec GHA Dec 
1 月 04 日 22:00 170° 04.1' 12° 33.1' 170° 04.2' 12° 33.1' 0.1 0.0 
1 月 30 日 04:00 284° 57.3' 12° 33.0' 284° 57.3' 12° 33.0' 0.0 0.0 
2 月 09 日 06:00 324° 53.5' 12° 33.0' 324° 53.6' 12° 33.0' 0.1 0.0 
2 月 10 日 01:00 250° 40.3' 12° 33.0' 250° 40.4' 12° 33.0' 0.1 0.0 
2 月 26 日 02:00 281° 28.9' 12° 32.9' 281° 28.9' 12° 32.9' 0.0 0.0 
3 月 23 日 17:00 172° 43.3' 12° 32.9' 172° 43.3' 12° 32.9' 0.0 0.0 
3 月 26 日 03:00 325° 06.2' 12° 32.9' 325° 06.2' 12° 32.9' 0.0 0.0 
5 月 06 日 08:00 80° 42.9' 12° 33.0' 80° 42.9' 12° 33.0' 0.0 0.0 
5 月 14 日 22:00 299° 10.4' 12° 33.0' 299° 10.5' 12° 33.0' 0.1 0.0 
5 月 18 日 23:00 318° 09.4' 12° 33.0' 318° 09.5' 12° 33.0' 0.1 0.0 
5 月 20 日 19:00 259° 57.9' 12° 33.0' 259° 57.9' 12° 33.1' 0.0 0.1 
5 月 23 日 18:00 247° 52.8' 12° 33.1' 247° 52.9' 12° 33.1' 0.1 0.0 
5 月 23 日 19:00 262° 55.3' 12° 33.1' 262° 55.3' 12° 33.1' 0.0 0.0 
5 月 24 日 10:00 128° 32.2' 12° 33.1' 128° 32.3' 12° 33.1' 0.1 0.0 
5 月 26 日 17:00 235° 47.8' 12° 33.1' 235° 47.8' 12° 33.1' 0.0 0.0 
5 月 29 日 03:00 28° 10.7' 12° 33.1' 28° 10.7' 12° 33.1' 0.0 0.0 
6 月 08 日 16:00 233° 34.0' 12° 33.1' 233° 34.1' 12° 33.1' 0.1 0.0 
6 月 21 日 22:00 336° 37.6' 12° 33.2' 336° 37.7' 12° 33.2' 0.1 0.0 
7 月 11 日 14:00 236° 00.7' 12° 33.2' 236° 00.7' 12° 33.2' 0.0 0.0 
7 月 12 日 19:00 312° 12.2' 12° 33.2' 312° 12.2' 12° 33.2' 0.0 0.0 
7 月 16 日 20:00 331° 11.2' 12° 33.2' 331° 11.2' 12° 33.2' 0.0 0.0 
7 月 22 日 21:00 352° 08.5' 12° 33.2' 352° 08.5' 12° 33.2' 0.0 0.0 
8 月 02 日 08:00 167° 27.0' 12° 33.3' 167° 27.0' 12° 33.3' 0.0 0.0 
8 月 08 日 09:00 188° 24.3' 12° 33.3' 188° 24.3' 12° 33.3' 0.0 0.0 
8 月 09 日 05:00 129° 13.6' 12° 33.3' 129° 13.6' 12° 33.3' 0.0 0.0 
8 月 19 日 16:00 304° 32.0' 12° 33.3' 304° 32.1' 12° 33.3' 0.1 0.0 
9 月 19 日 14:00 305° 00.6' 12° 33.3' 305° 00.6' 12° 33.3' 0.0 0.0 
9 月 20 日 19:00 21° 12.1' 12° 33.3' 21° 12.1' 12° 33.3' 0.0 0.0 
10 月 09 日 17:00 9° 50.9' 12° 33.3' 9° 50.9' 12° 33.3' 0.0 0.0 
11 月 02 日 08:00 258° 08.0' 12° 33.3' 258° 08.1' 12° 33.3' 0.1 0.0 
11 月 13 日 01:00 163° 41.4' 12° 33.3' 163° 41.4' 12° 33.3' 0.0 0.0 
11 月 22 日 14:00 8° 05.7' 12° 33.2' 8° 05.7' 12° 33.2' 0.0 0.0 
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d 0 .10′=  
GHA： t = -7.69297, p=0.00000
Dec：t = -31.00000, p=0.00000 差異平均數( D ) 0.034 0.003

d 0 .05′=  
GHA： t = -1.83166, p=0.03831.
Dec：t = -15.00000, p=0.00000 

差異標準差( DS ) 0.048 0.018

 

 

圖 3 恆星視位置計算程式與北半球星圖 
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圖 4 恆星視位置計算程式與南半球星圖 

 

圖 5 恆星視位置計算程式與赤道附近星圖 
 

表 2 Alioth、Dubhe 及 Dubhe 之視位置 
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No. Body SHA Dec 
1 Alioth 166 24.1′° 55 54.7′° N
2 Dubhe 193 56.2′° 61 42.1′° N
3 Vega 80 41.5′° 38 47.1′° N

 
表 3 Acamar、Gacrux 及 Rigil Kent.之視位置 

No. Body SHA Dec 
1 Acamar 315 20.1′° 40 15.9′° S
2 Gacrux 172 05.7′° 57 09.7′° S
3 Rigil Kent. 139 57.5′° 60 52.4′° S

 
表 4 Arcturus、Procyon 及 Spica 之視位置 
No. Body SHA Dec 
1 Arcturus 145 59.2′° 19 08.2′° N
2 Procyon 245 03.4′° 5 12.3′° N
3 Spica 158 35.3′° 11 12.4′° S
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伍、結論與建議 

 
一、結論 
 
1. 本研究以 FK5 星表之資料為基礎，整理 Jean Meeus 1998 年著作中有關恆星

視位置之計算公式及其計算程序將其整理為 5 個步驟，並發展出圖形介面的

「航海用恆星視位置計算程式」(NavStarAP)，亦提供使用者輸入非整點時間

的功能，使航行員在求解恆星視位置時，不必再查閱表冊內插計算，消除了

部份人為誤差發生的機會。 
2. 由於時間是計算恆星視位置的唯一變數，而在 Jean Meeus 著作中雖有計算公

式，但其精度不足；多年期互動式電腦天文曆軟體(MICA)雖可計算，但公式

屬於內部通訊(private communication)無法獲得。為此，本研究採用美國航空

暨太空總署(NASA)網頁中的多項式，作為計算時間差( TΔ )之來源。不僅提

高程式精度，更使得計算恆星視位置程式的時間跨度較長，可計算 1986 到

2050 年間 58 顆常用航海恆星的視位置。 
3. 本文採用統計推論中假設檢定的技巧，驗證吾人開發之 NavStarAP 程式所得

恆星視位置，在 95%的信心水準下與 NA 2008 差異平均在0.05′之內，表示本

研究開發的 NavStarAP 程式已符合航海實務上使用。 
4. 最後，本研究為了符合航行員使用習慣，修改 MATLAB®內建之極座標繪圖

指令(polar)，撰寫出新的極座標繪圖指令(polarcel)，使恆星視位置的計算結果

能夠直接以星圖的方式呈現，讓使用者直觀地了解恆星視位置的分布情形。 
 
二、建議 
 
1. 航海用之天體除恆星外，尚有月球、太陽與金星、火星、木星及土星等四顆

航海用行星。若能將航海用恆星視位置程式，擴增至所有航海天體視位置的

計算將更便利航行員使用。 
2. 另外，完整的測天解算尚包含測天規劃(sight planning)、天體觀測高度解算以

及天文觀測定位，因此，若能加入曙昏時間計算功能與天文觀測船位計算功

能等，發展成一套自動化天文航海系統(automatic celestial navigation system, 
ACNS)，則航行員於執行測天作業後，即可快速獲得船位，並可將其與 GPS
位置比較，以雙重確認船位。 
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Program Development on Computing the 

Apparent Position of Selected Stars for 

Navigation 

Chih-Li Chen∗  Guo-Yu Weng*  Szu-Tsen Liu*  Tsung-Hsuan Tsieh* 
Abstract 

 From the standpoint of safety, the conventional way of conducting 
astronomical vessel position (AVP) is irreplaceable although the satellite 
navigation system is widely used. However, the design of the nautical 
almanac (NA) has made calculate the AVP become a tedious task and could 
lead to human errors, moreover, affecting the safety at sea. Thus we expect 
to replace the judgments of person with computer program and eliminate 
human errors.Owing to the commercial reason, the formulae of NA are 
invalid to public. Related journals also only focused on discussing 
inaccuracy and errors of algorithms instead of revealing the parameters and 
formulae in the astronomical field. In this way, we adopted the academic 
publication of Jean Meeus and the fifth fundamental catalogue as primary 
sources to develop the Navigational selected Stars’ Apparent Position 
program (NavStarAP). The difference of the stars’ position between NA 
2008 and NavStarAP is less than 0.05′  after hypothesis test thus it is 
capable for practical use. In addition to apparent position of stars, this 
program also provides the star chart and could be applied in the year of 
1986 to 2050. 

 
Keywords: Apparent Position, Navigational Selected Stars’ Program, 

Nautical Almanac, apparent position, star chart, astronomical 
vessel position 
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海運業組織內信任、知識分享、行銷能力關係之研究 

倪安順 1 

  
摘  要 

    海運業面1對高度變遷的市場環境，必須對外界動態具有高度敏銳性，並培

養自身能力以因應外在變遷，達成企業的卓越績效。本研究目的旨在探討海運業

組織內部信任、知識分享與行銷能力間關係。本研究係以台灣地區海運產業為研

究對象，透過郵寄問卷方式，針對臺灣地區四大港，以及船舶運送業、船務代理

業、海運貨運承攬業、物流與裝卸業者進行抽樣調查與蒐集資料。經由探索性因

素分析，將信任萃取出三個因素，分別是互動溝通、共同合作、誠實正直；知識

分享萃取出兩個因素，分別是知識分享提倡、知識管理技術；行銷能力萃取出三

個因素，分別是行銷規劃能力、顧客導向、行銷規劃執行力。最後利用結構方程

模式進行驗證性分析，結果得出海運業組織內部相互信任會正向影響知識分享，

知識分享正向影響行銷能力，信任亦會正向影響行銷能力。 

關鍵詞：信任、知識分享、行銷能力 

壹、緒論 

    Grewal and Haugstetter[1]認為海運業內員工流動率高，急迫的需要採用適當

的管理活動以維持個人知識處理，以及提供一個知識創造與分享的環境，以面對

激烈的市場競爭。現代經濟的真正資產來自人腦的概念、知識、才華與技術，而

非來自土地[2]。IT 技術的發展帶動知識管理議題，透過知識分享能夠降低資源

重複開發與浪費的可能性[3]，並從而創造更多具附加價值的知識[1]。 

海運產業屬服務業，其服務行銷的對象與活動來自於公司對顧客的外部行

銷、公司對員工的內部行銷、以及員工對顧客的互動行銷[4]，此構成整合性服

務行銷。近年來提倡的顧客導向，主張組織內的成員都應瞭解其顧客，組織透過

對目標購買群的足夠瞭解來持續的創造卓越的價值[5]，因此組織內關於顧客資

訊的知識分享將是整體行銷的重要活動。 

全球產業已成為供應鏈對供應鏈的競爭[6]，海運產業亦成為全球物流的關

鍵性決定因素之一。Moore[7]在討論組織間聯盟的信任，主張信任必須表現在伙

伴間相互分享關鍵資訊以管理聯盟，同樣的道理亦可用在組織內部門間的合作。

知識是經由原始資料而來，原始資料未經分析因而只有事實的陳述，經由解釋後

逐漸成為可被組織利用的資訊，再深入對資訊加以解釋分析便成為屬於組織特有

                                                 
1國立臺灣海洋大學航運管理所助理教授 
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的知識，而透過結合個人與部門的經驗及技巧，將可以使知識進一步轉換成組織

的能力。企業間的競爭日趨加劇，海運業者為了滿足顧客，必須瞭解顧客需求，

將其融入組織知識中，並將顧客相關知識轉換為行銷活動。本研究即在探討海運

產業內，部門與部門間的信任對知識分享的影響，以及企業提升組織內部知識分

享是否可培養良好行銷能力以達成卓越績效。 

 

貳、理論架構與研究假說 
一、文獻探討 

（一）信任 

Rotter[8]主張信任是對於對方所說的話可以依賴的程度所抱持的期望。

Anderson and Narus[9]從行動的角度來定義，認為廠商對他人的信任會表現在行

動上，並產生正向的產出，因此不會採取無法預期的行動來產生負面產出。

Moore[7]在討論組織間聯盟的信任，主張信任必須表現在伙伴間相互分享關鍵資

訊以管理聯盟，同樣的道理可應用在組織內部門間的合作。Gabarro[10]將信任定

義為兩個面向：特性基礎與能力基礎，並透過檢測伙伴本身已具有的策略哲學與

文化的性質特色來衡量特性基礎的信任，以及透過檢測具體的營運行為與每日的

績效來衡量能力基礎的信任。Morgan and Hunt [11]提出的關係行銷關鍵中介變數

模型架構中，指出共同的價值觀、溝通、投機行為會影響信任，信任並會影響合

作、功能性衝突、與決策不確定性。 

（二）知識分享 

知識是一種逐步形成的、社會的資源，管理者需要對知識進行策略性分析與

管理[12]。Davenport and Prusak[13]對於知識的定義如下：「知識是一種適當的經

驗、價值、相關資訊、以及專家洞察力的流動性組合而成，提供一個衡量與組成

新經驗與資訊的架構，它在瞭解者的心中產生並被加以應用。Isakkson & Tronndal 
[14] 主張在組織內部，知識通常不只存在於文件或知識庫中，也存在於組織的

例行公事、流程、活動與規範當中。Grewal and Haugstetter[1]認為這樣的解釋強

調了兩個重要的知識型態，稱為外顯知識與內隱知識，外顯知識是客觀存在，可

以用文字清楚表達、計算、與詳述。內隱知識是主觀上的、情境的、與背景的資

訊，它是每個人每天都認為是理所當然的。內隱知識通常是無知覺或半自覺的被

習得，難以被現實化與言喻[12, 15]。內隱知識再分為技術面向與認知面向，技

術面向包含了技巧或手藝，比較接近技術層面的知識，如航海技術（navigation）；
認知面向包含了概要、心智模式、與信念，形成個人知覺世界的一種方法，如航

運管理（shipping management）。 

Holbeche [16]指出組織內部各部門間的知識流動與分享影響了組織整合的

能力，因此組織需要提供一個激勵學習新知識和技能的環境，以分享員工的經驗
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和專業。Grewal and Haugstetter[1]認為管理者在持續複雜的、轉變的、大量資訊

充斥的海運產業社會，需要不同領域的技能來持續評估何者是市場需要的，以及

如何以最佳方式傳遞所提供之商品與勞務。 

（三）行銷能力 

Kotler 認為在近代的行銷思想，主要核心概念為顧客價值與滿意度[17]，因

此將行銷定義為藉由創造與交換價值與產品，讓個人與群體滿足其需要和慾望的

社會和管理程序。依據行銷提供物的特性，我們可以將行銷分為實體產品行銷與

服務行銷[18]。海運產業所提供者乃屬無形的服務，展現的是一種運送的價值，

航商提供貨物運送的服務，定期航商若無法充分利用艙位，則開航後無法儲存多

餘的艙位以待下次利用，因此目前定期航商大多選擇策略聯盟，利用艙位互租達

到艙位的最大使用率；港埠在裝卸貨物時，同時是生產服務和消費服務。因此談

到海運業的行銷能力，應從服務業行銷的角度來加以分析。 

Tsai and Shih [19]將行銷能力定義為「整合流程的設計，用以處理廠商與市

場有關的的知識、技術、與資源，使企業增加顧客價值與競爭能力」。然而行銷

能力要如何發展？Brannback [20]提出以知識為基礎的行銷觀念，他認為為了滿

足顧客，廠商必須瞭解顧客需求，將其融入組織知識中，並將顧客需求的知識轉

換為行銷活動。相同的觀點也可以從其他學者的看法得到支持，Slater and Narver 
[21]認為組織行銷能力的增進是組織行銷人員使用行銷知識去解決行銷問題，

Tsai and Shih [19]認為行銷能力是透過組織的行銷人員重複的應用他們的知識去

解決行銷問題的流程而發展，因此行銷能力的發展被認為是整合知識基礎資源和

有形資源，以創造卓越顧客價值流程。Day [22]認為當廠商將特殊知識和技術與

有形及無形資產結合時，將可以發展獨特的行銷能力。而當行銷能力無法仿效、

無法替代、無法輕易在競爭者間傳遞時，競爭優勢可被達成並維持[23]。Kohli and 
Jaworski [24]認為組織的行銷導向是利用資訊的蒐集、散佈、與回應，包含文化

（如態度和信念）與導向（如行為和活動）。Harrison and Shaw [25]透過了四個元

素來發展行銷觀念，包含行銷資料的蒐集、顧客導向、競爭者導向、以及內部功

能性協調。 

 

 

 

 

 

                       圖 1 理論模型架構 
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二、研究架構 

本研究基本架構係以 Tsai and Shih [19]對行銷知識管理、行銷能力、企業績

效三者關係所進行的研究為藍本稍做修正，再結合 Morgan and Hunt [11]提出的關

係行銷 KMV 模型中有關信任的因子，而未加入承諾的因素構面加以分析，主要

觀點是認為行動的意願是隱含在信任的概念化中，因此如果一方對他人有信心，

他便有意願，沒有意願就是沒有真誠的信心。綜合上述文獻，本研究整合提出的

理論模型架構如圖 1 所示。 

三、研究假設 

近代行銷觀念發展認為行銷已非只是個別的管理功能，而是從顧客的觀點來

看整體企業，也就是說，組織的策略與營運應分享一種以顧客為中心的基本信念

與價值[26]。在工作的文化上，信任逐漸重要，當人們覺得在承擔風險上不受拘

束時，才會分享構想。信任在知識創造上是很重要的潤滑劑，彼此信任，才能夠

分享構想並且付諸行動。如果信任消失，一起分擔資訊與風險的意願也會消失。

信任度較低的組織中，員工可能為自己的知識留一手，只有在正式的場合才分享

構想；而在信任度較高的組織中，員工彼此交換和分享構想，一起思考問題與解

決方法。愈多人彼此信任，愈能夠結合不同的專業與資源[27]。Achrol[28]預測企

業網路內會形成行銷公司來幫助組織內成員共同合作，並協調一致朝向市場導

向，方法則是透過規範以信任為基礎的分享與承諾。信任與承諾是成功關係行銷

的中介[11]，信任與承諾直接形成協同合作行為並有助於關係行銷成功。因此本

研究提出假設： 

H1：組織內部門間的信任對行銷能力具有正向的影響。 

H2：組織內部門間的信任對組織內知識分享具有正向的影響。 

行銷知識的儲存、散佈、產生可以增進行銷能力中的配銷通路、行銷研究與

產品/服務發展、促銷與定價[19]，行銷概念的目的在滿足顧客需求，透過整合行

銷活動達成，並強調當所有公司部門共同服務顧客所需，整合性行銷於是形成，

整合行銷活動包含知識分享活動於組織內外去滿足顧客[29]。行銷知識管理透過

行銷能力的建立來增進績效，換言之，廠商是透過行銷知識管理強化行銷能力來

增進企業績效，由此可知行銷能力影響競爭優勢，Tsai & Shin[19]透過對大型消

費性產品的製造商與服務商的實證性研究，發現公司具有卓越的行銷能力將比競

爭對手有更佳的績效。因此本研究提出假設： 

H3：組織內部門間的知識分享對行銷能力具有正向的影響。  
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參、研究方法 

一、操作性定義與衡量 

在信任之操作性定義與衡量方面，本研究採用 Gabarro [10]對信任定義的兩

個面向：特性基礎信任（character-based trust）與能力基礎信任（competence-based 
trust），並使用 Whipple 在 2000 年研究策略聯盟的成功因素中所採用的信任問

項，並加以修正以配適本研究目的。在知識分享之操作性定義與衡量方面，本篇

引用 Chen[30]在研究會計業的策略聯盟中所提出四個知識分享構面為藍本。在行

銷能力之操作性定義與衡量，Leisen, Lilly, and Winsor[31] 提出了行銷能力的兩

個構面，分別是內部行銷效率、外部行銷效率，此種方法被 Chen[30]所採用並發

展問卷。本篇採用 Chen 衡量行銷能力的兩構面所發展之題項。 

二、問卷設計與抽樣調查 

本研究在問卷設計分為兩大部分，第一部份為基本資料調查，首先針對填答

者基本資料進行瞭解，題項包含：受訪者年齡、教育程度、機關（公司）別、企

業員工數、服務年資、工作職位、企業成立時間。第二部份為特性資料調查，分

別針對本研究三大構面分為三次部分，第一次部分為信任量表，共計 17 題；第

二次部分為知識分享量表，共計 14 題；第三次部分為行銷能力量表，共計 14 題。

所有題項皆採用 Likert 五點尺度量表的尺度水準，依其同意性程度，1 表示非常

不同意、2 表示不同意、3 表示無意見、4 表示同意、5 表示非常同意，以反映各

項題目之差異性程度，並考量本研究目的進行部分修正以配適本研究目的。 

本研究針對台灣地區海運產業內的廠商為研究對象，抽樣的資料來源根據台

灣地區海運業名單，包含臺灣地區四大港務局（含棧埠處），以及船舶運送業、

海運承攬運送業、船務代理業、物流與裝卸業等六大行業，針對抽樣對象進行問

卷調查。港務局部分，主要針對各部門科長級以上幹部進行抽樣，其他行業則由

台灣地區海運業名單內之登記廠商，採簡單隨機抽樣方式寄發問卷，為增加問卷

回收比例，本問卷採用廣告回函方式，期望減少回信流程增加回收率，問卷於

2007 年 12 月 7 日將 500 份問卷寄出，至 2008 年 1 月底止共回收 169 份問卷，

扣除其中 28 份無效問卷，有效問卷共 141 份，有效問卷回收率為 28.2 %。 

肆、資料分析結果 

一、 回收樣本與基本資料分析 
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在本研究所回收的樣本中，以港棧產業（含港務局棧埠處、物流與裝卸業者）

最多，約佔 54.6％；航運產業（航運公司、代理行、海運承攬業）約佔 45.4％。

在工作職位上，填答者以基層主管最多，佔了 35.5%，主管階層合計佔總樣本之

67.4％，管理階層對於企業營運情形較為瞭解，因此由各公司所屬管理階層填答

問卷評估具有一定的可信度，填答資料可靠性亦愈高。在服務年資部分，在組織

內服務 11~20 年佔最多數，達 36.9%，21 年以上亦高達 31.9，服務超過十年者達

到 68.8％，過半數的受訪者在其所公司服務超過十年。在企業成立時間上，85.1
％的樣本其企業已成立 20 年以上。在教育程度上，受訪者以大學程度最多，佔

39.7%，研究所以上也有 38.3%，大專以上教育程度共佔 90%。在受訪者年齡上，

以 50 歲以上最多，佔 33.3%，40~50 歲佔 31.2%次之。各構面之相關分析詳如表

1 所示。 

表 1 各構面之相關分析 
 MEAN S.D. TR1 TR2 TR3 KS1 KS2 MC1 MC2 MC3

TR1 3.496 0.518 1        

TR2 3.394 0.594 0.717** 1       

TR3 3.615 0.524 0.538** 0.508** 1      

KS1 3.575 0.585 0.561** 0.566** 0.571** 1     

KS2 3.523 0.617 0.551** 0.507** 0.491** 0.778** 1    

MC1 3.423 0.593 0.592** 0.575** 0.475** 0.736** 0.785** 1   

MC2 3.931 0.567 0.404** 0.272** 0.479** 0.585** 0.623** 0.580** 1  

MC3 3.735 0.543 0.373** 0.252** 0.347** 0.425** 0.488** 0.603** 0.469** 1 

附註：*p<0.05；**p<0.01 

二、探索性因素分析 

    本研究採用眾多學者所採用之問卷，對於其所發展之題項針對本研究之研究

目的加以修正以配適本研究目的，問卷回收後針對各問項進行探索性因素分析，

在進行探索性因素分析之前，先根據 Kaiser-Mayer-Olkin（KMO）取樣適當性量

數與 Bartlett’s 球型檢定來判斷本研究是否適合進行因素分析，本研究主構面之

KMO 統計量與 Bartlett’s 球型檢定數值分別是信任 0.894，P=0.000；知識分享

0.931，P=0.000；行銷能力 0.871，P=0.000，所有構面 KMO 值均大於 0.8，Bartlett’s
球型檢定 P-值均小於 0.05，皆達顯著水準，顯示此資料適合進行因素分析。在

因素個數選取原則，採用 Kaiser 所提的準則標準，選取特徵值大於 1 的因素，並

以最大變異數法進行直交轉軸，使各評估指標的因素負荷值能夠更清楚歸類至各

個因素中，由於變數選取原則是每一個因素內變數負荷量絕對值需大於 0.5 才被

選取，且因素內之衡量變數個數需超過兩個，否則層面涵蓋題項數量過少應予剔

除較為適當。經因素分析後，各因素命名如表 2 所示。 



倪安順：海運業組織內信任、知識分享、行銷能力關係之研究 

 127

在信任部份，信任構面三個因素所解釋之總變異量百分比為 58.474%，各因

素命名如下：因素一：「互動溝通」，包含其他部門會自行解決問題、部門間相互

瞭解對方行動、部門之間溝通良好、部門之間都能謹守承諾、各部門間溝通具相

同概念、部門之間常相互討論問題、部門之間非常開放、其他部門非常有能力、

其他部門擁有良好的決策判斷力等九個變數，此因素共解釋 42.677%的總變異

量。因素二：「共同合作」，包含人員都擁有良好人際互動技巧、人員都具有豐富

知識、部門擁有良好的商業概念、人員都瞭解各部門是一體的共四個變數，此因

素共解釋 9.343%的總變異量。因素三：「誠實正直」，包含各個部門都非常廉正、

部門之間非常的誠實、其他部門之間能保持機密資訊、部門之間非常重道義等四

個變數，此因素共解釋 6.454%的總變異量。 

表 2  衡量模式係數校估表 

潛在變數 Cronbach’s α 因素構面 特徵值

解釋變

異量百

分比 

Cronbach’s α 

信任 0.914 

TR1：互動溝通 7.255 42.677 0.887 
TR2：共同合作 1.588 9.343 0.793 
TR3：誠實正直 1.097 6.454 0.764 

知識分享 0.939 
KS1：知識分享的提倡 7.599 58.451 0.929 

KS2：知識管理技術 1.018 7.832 0.817 

行銷能力 0.895 

MC1：行銷規劃能力 5.961 42.577 0.861 

MC2：顧客導向 1.367 9.767 0.828 

MC3：行銷規劃執行力 1.129 8.067 0.722 

在知識分享方面，知識分享二因素所解釋之總變異量百分比為 66.283%，各

因素命名如下：因素一：「知識分享提倡」，包含鼓勵部門間合作並相互分享知識、

將員工工作知識轉換以提供其他員工使用、部門之間能透過正常的溝通管道以進

行知識分享、部門間時常進行交流以促進知識分享與相互學習、組織主導部門間

溝通與知識發展和分享、以知識為目的提供工作訓練計畫或內部諮詢、領導方式

能鼓勵知識分享活動、發展良好技術來對其他部門與顧客分享知識、鼓勵員工分

享工作經驗等九個變數，此因素共解釋 58.451%的總變異量。因素二：「知識管

理技術」，包含組織提供一個以顧客為中心的工作環境與文化、聚焦在有高度價

值的顧客及透過與重要顧客的接觸跟互動來收集可用知識、發展良好的流程以管

理顧客資料與經過分析來轉換成可用的知識、提供良好的方式來收集並儲存知識

共四個變數，此因素共解釋 7.832%的總變異量。 

在行銷能力方面，行銷能力三因素所解釋之總變異量百分比為 60.410%，各
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因素命名如下：因素一：「行銷規劃能力」，包含充分定義各種不同行銷支出的成

本效益、行銷管理規劃具有全面性的行銷系統觀念、行銷資源具有效運用、最近

的行銷策略是清楚且具激勵性、發展詳細的年度行銷計畫且每年謹慎更新長期計

畫、行銷思考著重在成功的溝通與上行下效共六個變數，此因素共解釋 42.577%
的總變異量。因素二：「顧客導向」，包含透過對顧客的良好溝通以建立口碑、隨

時注意顧客滿意、正確定義並鎖定目標顧客來進行良好溝通、著重長期成長共四

個變數，此因素共解釋 9.767%的總變異量。因素三：「行銷規劃執行力」，包含與

其他部門所共同合作、能夠快速反應市場需要與有效發展、透過管理能承諾達成

絕佳的行銷能力、管理是聚焦在與其他部門的溝通上等四個變數，此因素共解釋

8.067%的總變異量。 

在進行結構方程模式建構前，為進一步測量有關因素內部一致性之衡量，本

研究利用 Cronbach’s α值來進行信度分析，Cronbach’s α值越高表示信度越佳，

而在實務上 α ≧ 0.6即可宣稱問卷題目可接受，表 2顯示各因素構面之Cronbach’s 
α值均大於 0.7 代表本研究構面均達信度水準。 

三、信任、知識分享、行銷能力關係之分析 

（一）結構方程模式之建立 

    本研究是以結構方程模式分析海運產業信任、知識分享、行銷能力間之

關係，SEM 之架構模式如圖 2 所示。 
 
 
 
 
 
 
 
 

圖 2  本研究結構方程模式架構圖 

有關結構方程模式的建構是根據理論基礎而建立，並建立變數間之因果關係

路徑。模型建構完成後，即利用 LISREL 8.72 軟體進行模式校估，在衡量理論模

式的適配性時，通常利用 χ2 值與 P-value，但由於卡方值對大樣本非常敏感，因

此在評估整個模式時，許多學者已發展出若干替代卡方值的統計量，同時考量多

種配適度指標。本研究所採用之配適度指標與結果如表 3 所示。 
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表 3 配適度指標結果 

契合度指標名稱 模式值 判斷值 最終結果 

卡方檢驗    
卡方值 175.19 越小越好 不佳 

卡方自由度 96 < 2 適合 

模型契合指標    

GFI 0.87 > 0.90 尚可接受 

AGFI 0.81 > 0.90 尚可接受 

NFI 0.95 > 0.90 適合 

NNFI 0.97 > 0.90 適合 

殘差分析指標    

RMR 0.019 越小越好 適合 

SRMR 0.056 < 0.08 適合 

替代指標    

RMSEA 0.077 < 0.08 尚可接受 

CFI 0.98 >0.95 適合 

（二）驗證性因素分析 

驗證性因素分析在效度的應用上，有幾個層次必須加以考量。首先必須以健

全的理論來建立模式，依據模式所界定的變項來蒐集資料，並利用資料來證明模

式是可以接受的，亦即使資料能接受理論所界定的假設測量結構，當這些步驟完

成後，就表示整體的建構是有效的，接著便可以進一步對效度做更深入的檢定，

包含使用指標與結構之間的因素負荷量來檢定一個潛在結構的效度、使用標準化

的結構係數來比較不同指標間的效度，以及使用相關係數來瞭解潛在結構與潛在

結構之間的關係是否符合假設。 

1. 模式整體效度檢定 

經 LISREL8.72 版之統計估計，將各配適指標以表 3 呈現，本研究之卡方/
自由度檢定為 1.811，小於接受值 2，顯示本研究假設模式配適資料相當良好，

可以接受。接著從模型契合指標來看，GFI 值為 0.87、AGFI 值為 0.81，顯示模

式尚可被接受，NNFI 為 0.97、NFI 為 0.95，指標皆大於接受值 0.9，顯示模型配

適度良好。從替代指標（alternative index）來看，RMSEA 為 0.077，小於建議值

0.08；CFI 值為 0.98，大於接受值 0.95，兩者皆顯示模型配適度良好。整體結果

顯示本假設模式相當可被接受，是一個符合實證資料的模式，亦即表示本研究所

建立的模式具有整體的建構效度[32]。 
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表 4 衡量模式係數校估結果 

變數 因素構面 因素負荷值 標準差 t-value 
標準化因素

負荷值 

信任 
TR1 1.00 -- -- 0.74 

TR2 1.04 0.10 10.29** 0.67 

TR3 0.90 0.12 7.47** 0.65 

知識分享 
KS1 1.00 -- -- 0.88 

KS2 1.08 0.07 15.95** 0.93 

行銷能力 
MC1 1.00 -- -- 0.91 

MC2 0.71 0.08 9.43** 0.68 

MC3 0.61 0.08 8.13** 0.61 
a表示在 LISREL 模式中設為定值 1，因此無標準差、t-value 

*P<0.05；**P<0.01 

2. 模式個別變項效度檢定 

個別變項之檢定，也就是觀察變項在其所反映之因素的標準化負荷量，此種

係數稱為標準化效度係數（standardized validity coefficients）。從表 4 可以看出所

有的標準化係數皆具有很高的水準；對信任而言，最高標準化負荷量為互動溝

通，是三個變項中最能反映信任因素效度的指標；對知識分享而言，最高標準化

負荷量為知識管理技術，是兩個變項中最能反映知識分享因素效度的指標；對行

銷能力而言，最高標準化負荷量為行銷規劃能力，是三個變項中最能反映行銷能

力因素效度的指標。 

3. 信度衡量 

    信度是一種對內部結構潛在指標的衡量，是各因素指出潛在結構的程度，擁

有較高信度的衡量可以使研究者相信個別指標都存在其衡量模式中，本研究採用

建構信度（CR, construct reliability）與變異數萃取量（variance extracted）作為信

度分析之衡量標準。一般而言，建構信度接受值為 0.7 以上，變異數萃取量接受

值為 0.5 以上可視為信度良好，本研究之建構信度與變異數萃取量如表 5 所示，

在平均變異數抽取量部分，其數值皆在可接受之範圍，建構信度值皆大於 0.7，
顯示此模型具備良好信度。 

表 5 測量模式變異數萃取量與組成信度校估結果表 
   變異數萃取量 CR 建構信度 

信任 0.473 0.729 
知識分享 0.820 0.901 
行銷能力 0.554 0.783 

經過契合度指標的檢定，顯示模式適合度良好，繼而進行後續統計分析。根



倪安順：海運業組織內信任、知識分享、行銷能力關係之研究 

 131

據結構方程模式而言，各潛在變數之間的路徑即為本研究之研究假設，表 6 為結

構模式分析結果，三個假設皆達到顯著水準，以下個別解析本研究所提出的假設

驗證結果。 

表 6  SEM 潛在變數路徑係數校估表 

路徑 係數估計
標準化

係數 
標準差 t-value 檢定結果 

信任→知識分享 1.21 0.89 0.13 9.07** 非常顯著 

信任→行銷能力 1.29 0.37 0.14 9.44** 非常顯著 

知識分享→行銷能力 0.63 0.60 0.18 3.54** 非常顯著 

*P<0.05；**P<0.01 

（三）研究假設驗證 

本研究探討海運業信任、知識分享、行銷能力間之關係。研究結果之估計參

數顯示，信任對知識分享為 0.89（t = 9.07, P < 0.01），顯示信任對知識分享效果

顯著，此與 Achrol [27]的主張相一致，亦即驗證了 Achrol 的觀點；其次信任對

行銷能力為 0.37（t = 9.44, P< 0.01），顯示信任對行銷能力具有顯著的影響，此

與 Morgan ＆ Hunt[11]驗證結果相一致；知識分享對行銷能力為 0.60（t = 3.54, P 
< 0.05），顯示組織內知識分享對行銷能力的培養有顯著的正向影響，此與 Tsai & 
Shih（2004）驗證結果相一致。本研究所有假設驗證結果彙整於表 7。 

表 7  研究假設驗證結果 
研究假設 研究結果 

H1：組織內部門間的信任對行銷能力有正向的影響 支持假設 

H2：組織內部門間的信任對組織內知識分具有正向的影響 支持假設 

H3：組織內部門間的知識分享對行銷能力具有正向的影響 支持假設 

伍、結論與建議 

本研究目的在探討海運業信任、知識分享、行銷能力間之關係，透過探索性

因素分析將信任萃取出三項因素，分別是互動溝通、共同合作、誠實正直；知識

分享萃取出兩個因素，分別是知識分享提倡、知識管理技術；行銷能力萃取出三

個因素，分別是行銷規劃能力、顧客導向、行銷規劃執行力。最後透過 SEM 模

式進行驗證性因素分析與驗證研究假設，驗證結果顯示本研究所提出的假設都具

有顯著水準。透過前述系統化分析，本研究提出歸納性結論與討論。 

一、結論 

在海運業中，Grewal and Haugstetter[1]認為管理者在持續複雜的、轉變的、

大量資訊充斥的海運產業社會，需要不同領域的技能，來持續評估何者是市場需
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要的，以及如何以最佳方式傳遞所提供之商品與勞務。因此，知識分享成為海運

產業組織的關鍵能力，在這個產業中，知識可以來自海運產業內部，如海運業內

部研發、海運協會，也可以透過產業外部。或者來自其他產業的進步，諸如其他

產業的進步透過知識流動也可以形成海運業的知識，像是資訊科技的提升有助於

海運業導入電子商務，形成海運業運用電子商務的特有知識。亦可來自個人或組

織，例如組織人員或組織的教育與訓練合併特有經驗來形成海運業知識。海運產

業係屬於團體共同作業，知識的取得與分享就特別的重要，而相互信任有助於知

識分享，本研究亦證實了前述的觀點。 

Tsai and Shih[19]將行銷能力定義為「整合流程的設計，用以處理廠商與市場

有關的的知識、技術、與資源，使企業增加顧客價值與競爭能力」。Brannback[20]
提出以知識為基礎的行銷觀念發展，他認為為了滿足顧客，廠商必須瞭解顧客需

求，將其融入組織知識中，並將顧客需求相關知識轉換為行銷活動。Slater and 
Narver[20]認為組織行銷能力的增進，是組織行銷人員使用行銷知識去解決行銷

問題，Tsai and Shih[19]認為行銷能力的發展是透過組織的行銷人員重複的應用他

們的知識去解決行銷問題的流程，因此行銷能力的發展被認為是整合知識基礎資

源和有形資源，以創造卓越顧客價值流程。組織內知識分享對行銷能力的培養有

顯著的正向關係，本研究證實了上述論點。本研究更推論海運產業要提升行銷能

力，必須針對市場資訊與顧客資訊有相當的蒐集與分析瞭解，在 Kasturi[33]提出

的服務行銷三角形中，服務行銷的參與者包含公司層級、一線員工與顧客，換言

之，行銷能力的培養重點在於從公司、員工與顧客三者的互動中蒐集分析顧客資

訊，並整合市場資訊的蒐集，將資料進行解析轉換為能增加組織附加價值的知

識，並將此一行銷知識分享擴散於整體組織中，進行有效的行銷規劃與執行。 
信任是一方對於伙伴的可靠性與誠實的信心，在服務業行銷中，發現顧客與

公司需要信任，有效的服務業行銷依靠信任的管理，因為顧客體驗服務前需要先

購買服務[34]。在買賣契約上，信任是共同合作解決問題與結構性契約流程中

介，Schurr and Ozanne[35]研究也發現組織中的信任可以增加買賣雙方的忠誠

度。海運產業提供無形的服務，展現的是一種運送的價值，航商提供貨物運送的

服務，定期航商若無法充分利用艙位，則開航後無法儲存多餘的艙位以待下次利

用，因此目前定期航商大多選擇策略聯盟[36]，利用艙位互租達到艙位的最大使

用率；港埠在裝卸貨物時，同時是生產服務和消費服務。因此談到海運業的行銷

能力，應從服務業行銷的角度來加以分析。在服務業行銷可以從服務行銷三角形

來瞭解服務行銷的活動與對象，維持服務關係的基礎就是對於顧客承諾的達成

率，他認為對於服務提供者，有三種重要的活動，分別是：在一開始做出可實現

的承諾，其次在服務提供時維持這些承諾，最後維持承諾靠的是使員工和服務系

統有能力達成承諾。Kotler[29]將這三種活動分別稱為「外部行銷」、「互動行銷」、

「內部行銷」。外部行銷（external marketing）在承諾的設定，公司對顧客承諾他

們所期望的服務以及傳遞該服務的方式，除非能透過這些外部溝通活動來設定一

致且切合實際的承諾，否則顧客關係在一開始就不會穩固；或當發生過度承諾
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時，顧客關係在一開始也會非常微弱。互動行銷（interactive marketing）在承諾

的履行，從顧客的角度來看，這是最重要的部分，互動行銷發生在顧客與公司互

動以及服務被生產和消費的關鍵時刻，每一次顧客與公司的互動都關係到承諾的

履行或失敗，以及服務可靠性試驗。至於內部行銷（internal marketing）在提升

履行承諾的能力，服務提供者或服務系統為能傳遞他們所承諾的服務，必須具備

傳遞服務的技巧、能力、工具、及動機。內部行銷假設員工滿意度和顧客滿意度

密不可分，因此必須妥善招募及訓練員工、提供其適切的內部系統、並且給予適

當獎賞。不論外部行銷、內部行銷、或互動行銷，行銷能力的增長，都可透過信

任加以促進。本研究探討海運業組織內信任、知識分享、行銷能力間之關係，研

究結果主要貢獻在證實了前述觀點。 

二、建議 

    針對台灣地區海運產業內組織織實證分析結果，本研究提出以下幾點，以做

為未來海運業發展的思考方向。 

1. 落實知識分享的軟硬體投資 

相對於知識分享的意願，海運產業內組織較缺乏知識分享的推行與相關投

資。在硬體的投資上，知識分享需要配合相關資訊科技硬體設施的導入，提供組

織內員工能依其需要，隨時能便捷地存取知識；在軟體投資上，其重點在於訓練

員工分析與解讀資訊的能力，使原始資料轉化為具有價值的知識，相互分享於組

織中。透過持續的學習與教育，組織成員將可以在需要的時間存取正確的資訊，

並且加以有效解讀與應用。 

2. 強化行銷規劃能力與資源配置，定期考核執行成果 

    行銷功能的管理始於公司情勢的競爭分析，公司必須分析市場與行銷環境，

利用本身優勢掌握市場機會並避免環境威脅，透過良好的策略性規劃，便可決定

每個事業單位的職責。行銷規劃包含市場區隔、選定目標市場、市場定位、行銷

組合，以及行銷支出水準等等，規劃的依據來自於對市場環境的機會、威脅分析，

與對公司內部優勢與劣勢分析，分析的準確性則取決於從組織內外部獲取資訊與

解讀資訊的能力。本研究證實組織內知識分享可正向影響行銷能力，因此欲提升

行銷規劃與資源配置能力，可以從培養良好的組織內知識分享著手，透過對內外

知識進行分析與擴散，提升行銷規劃能力與資源配置，再依序透過長、中、短期

策略擬訂，賦予與各事業單位清楚的目標，定期進行考核、監督與適當修正，確

保策略執行的有效性。 

三、後續研究方向 
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    本研究在研究過程中，發現某些後續的研究課題，建議後續研究者進行相關

領域研究時可加入以下建議，期望未來後續研究者能更深入探討相關議題。首先

是考量「學習」在培養行銷能力上所扮演的角色，能力的培養來自於許多的因素，

學習將會是培養能力的一種關鍵因素，因此建議後續的研究可以加入學習因素來

探討其對行銷能力培養的影響。其次，是以海運物流供應鏈做為樣本，本研究以

海運產業做為樣本，因產業內不同業別而造成認知上的差距。未來可從兩方面進

行深入研究，一是以本研究架構，針對海運業內不同行業別進行個別研究；一是

從跨組織的角度，針對海運物流供應鏈的角度，來探討組織文化、信任、知識分

享、行銷能力與績效之間的關係。第三，是考慮「承諾」的效果，本研究採用

Morgan and Hunt 所提出的信任--承諾理論，由於本研究認為承諾奠基於信任，因

此僅考量信任作為研究變數，後續的研究增加承諾對於組織內知識分享、行銷能

力與績效的影響。 
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Trust, Knowledge Sharing and Marketing Capability in 
Intra-organization of Maritime Industries 

 
An-Shuen Nir 

 
Abstract 

 
In facing the highly changeable market environment, the maritime industries must 
have the highly sensitive to the external trend, and also must develop the ability of 
themselves in treating the external changeable, in order to reach the remarkable 
achievement. The purpose of this paper is to discuss the relationships among trust, 
knowledge sharing and marketing capability of maritime industries. The research 
objects in this study are the maritime industries in Taiwan area. Through the 
exploratory factor analysis, from trust we extracted three factors, such as 
communication, cooperation, and honest; from knowledge sharing we extracted two 
factors, such as sharing promoting and knowledge management technique; from 
marketing capability we extracted three factors, such as the marketing planning, 
customer orientation, and marketing execution. At last, we used the structural 
equation modeling analysis, and the results showed that the maritime industries trust 
each other has the positive effect to the knowledge sharing, knowledge sharing has the 
positive effect to the marketing capability and trust has also the positive effect to the 
marketing capability. 
Keywords: trust, knowledge sharing, marketing capability 
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