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服務業推動 TQM 對服務品質能力之實證關係研究－以台灣電腦軟體服務業為例

中文摘要
雖然過去有關製造廠商推動全面品質管理(TQM)活動的研究文獻相當豐碩，但大多在探討

TQM活動的構面，或是推動TQM活動對競爭優勢的影響關係，且大多數較側重於製造業之探討，
而針對服務業探討推動TQM活動對服務品質能力的影響研究議題則尚顯不足。在面臨消費品質
意識興起及顧客導向哲學的市場環境下，服務業者已逐漸體認到如何透過TQM活動的推行，以
提昇服務品質能力的重要性；因此，本研究針對台灣電腦軟體服務業之廠商透過實證方式，探討
服務業在TQM活動的推動程度對服務品質能力的影響關係，結果顯示企業推動TQM活動將有助
於服務業服務品質能力的提升。
關鍵字：全面品質管理、服務品質能力

Abstract
Much literature has focused on the effectiveness of total quality management (TQM)

implementation on business competitive advantage influence. However, various researches have
discussed the perspectives in terms of manufacturing industry. Fewer investigations of service industry
are severely neglected, especially in the issue for TQM affect service quality capability. As facing the
marketing environment of both emerging consumer quality conscious and customer oriented
philosophy, the service industry providers have recognized and realized how urgent to enhance the
service quality capability. TQM activities implementation is considered as an imperative approach to
meet the anticipation. Therefore, this study explored the relationship between TQM and service quality
capabilities for Computer Software Service Industry in Taiwan by using questionnaires. The results
have shown involving the TQM activities may increase the service quality capabilities.
Keywords: Total Quality Management (TQM), Service Quality Capabilities

壹、研究背景與目的

自1980年以來，許多著名的品質管理先驅者皆大力推崇品質管理對於廠商競爭優勢的重要貢
獻性，並積極引導企業推動各項品質管理活動【10,13,14,29,31,52,9,25】，TQM的有效執行已成為
大多數廠商競爭優勢的來源之一【8】，許多品質管理學者的研究皆顯現廠商推動TQM為企業帶
來的經營利益，因而激發企業高階主管對TQM的高度重視與積極投入，並成為經營管理的關注
議題之一【20】。雖然近年來政府單位體認到廠商積極從事TQM的重要性而舉辦各項品質提昇輔
導政策與措施，如國家品質獎、國家磐石獎、小巨人獎、建立品質提昇輔導體係等，促使國內製
造業配合政府品質輔導措施，致力於推動各種品質認證活動，但目前國內積極推動TQM的廠商
仍以製造業為多，而服務業在這方面的議題則相對地較少受到關注。檢視過去有關TQM推動之
研究文獻大多側重於製造業之探討，對於服務業則較少著墨；另一方面，服務品質能力之相關文
獻，則偏向於如何定義與衡量服務品質能力，甚少研究文獻論述服務業廠商如何透過TQM活動
的推動以提昇服務品質能力；少數與本研究議題相關之文獻則多屬概念性或個案研究，而少有建
構完整之關係模式架構並透過產業資料加以驗證，致使國內服務業者在推動TQM活動時，由於
缺少可資借鏡之研究資料而難以掌握預期的服務品質水準。有鑑於此，本研究的目的主要在於探
討服務業廠商在TQM活動的推動程度對服務業之服務品質能力的影響關係，期望研究結果可提
供實務界了解如何透過TQM活動之推動以提昇其服務品質能力之依據。

貳、文獻探討

一、服務業全面品質管理構面
全面品質管理(total quality management；TQM)係透過組織內各功能部門、各層級人員共同持

續改善產品或服務品質的整合性管理哲學【10,18】，其主要概念係源自於1970s日本的全面品質
控制，並於1980s在美國各企業界全面推展，而歐洲則於1990s才逐漸受到重視並加以推廣【43】。
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Crosby【10】強調第一次就做對(do it right the first time)的觀念，倡導零缺點的品質管理精神。Puffer
and McCarthy【51】認為TQM係公司全面性的整合所有的員工、供應商及客戶共同持續性的改善
產品及服務品質，以符合客戶的需求與期望。

Dean and Evans 【12】則認為TQM的屬性包括顧客導向、品質策略規畫與管理、持續性品
質改善及品質團隊(如Q.C.C)的運作。Juran【30】提出廠商從事品質管理的三個基本程序：品質
規劃、品質改善及品質控制。Deming【14】提出品質管理的14點原則包括：管理階層對品質的
承諾性、產品設計管理、製程設計管理、品質控制、強調品質重於成本的供應商選擇策略、鼓勵
員工參與品質管理活動、強化管理者與員工間的溝通管道、公司全面性的品質教育訓練及建立品
質資訊回饋系統。Tamini and Gershon【57】則進一步將Deming 的14個原則發展為業者實施TQM
活動的14個構面。此外，Douglas and Judge【17】則認為TQM活動可區分為高階管理人員的參與
程度、強調TQM導向的教育訓練、顧客導向、製程的持續改善及品質管理團隊小組運作等構面。
Flynn et al.【19】及Galperin and Lituchy【21】綜合上述學者們觀點，歸納出TQM活動的構面包
括：高階主管對TQM活動支持程度、品質策略管理、品質教育訓練的推動程度、供應商管理、
顧客關係管理、持續性品質改善管理、品管作業與資訊自動化/電腦化推動程度及品質績效管理
等，而Lai and Cheng【36】則以顧客管理、供應商關係、溝通與改善資訊系統、顧客滿意導向、
外部介面管理、策略性品質管理、品質改善團隊、作業性品質規劃、品質改善衡量系統及總體品
質文化等作業品質管理實務構面。近年來定義TQM構面的相關研究文獻，大多數係以美國國家
品質獎(The Malcolm Baldrige National Quality Award)的七個品質管理準則，作為TQM的衡量構
面，該七個構面包括：高階主管的參與性、策略性品質規畫、品質資訊報告與分析、品管教育訓
練的推動程度、製程品質管理、顧客導向及品質績效衡量等【33,24,58,35,61】。

Lemak and Reed【37】根據服務業業者實施TQM個案所發展的文獻，認為服務業推動TQM
構面包括：高階主管的承諾性、服務品質教育訓練、持續性服務品質改善、制定服務品質策略規
畫和服務流程管理。另外，Sureshchandar et al.【56】亦根據服務業的特性而歸納出服務業推動
TQM活動的主要構面包括：高階主管的承諾、產品/服務設計管理、品質資訊回饋與分析、服務
品質教育訓練、持續性品質改善、服務流程管理及顧客導向。本研究整合上述學者們對於TQM
的定義，並考量服務業實務運作的特性，將TQM活動區分為八個構面包括：高階主管在品管活
動的參與性、服務品質策略管理、產品與服務設計管理、服務流程管理、供應商管理、顧客關係
管理、品質資訊電腦化程度、服務品質教育訓練的推動程度等。其中，服務品質策略管理係包括
服務品質策略目標的規劃及服務品質政策的制定；供應商管理包括實行品質重於成本的供應商選
擇策略、要求供應商提供品質保證合約及對供應商之供貨品質的控管程度；顧客關係管理包括顧
客需求資訊的收集與分析、客訴處理程序的健全性及顧客對開發新產品及服務的參與性；服務品
質教育訓練包括服務品質意識灌輸及TQM活動內容的訓練。
二、服務品質能力構面

由於服務性的產品具有無形、不可分割、多變性及易消性之特質【2】，它較不同於一般具體
性的有形產品，所以服務品質的評量往往較不易客觀的予以量化衡量。有關服務品質的定義，大
多係由產品品質的定義所延伸而來的；Sasser et al. 【54】係最早定義服務品質的學者之一，其
根據服務業的特性，從材料、人員及設備等三個構面來定義服務品質。Rosander【53】認為服務
品質內涵要比製造業的品質更廣，所包含要素包括人員績效品質、設備績效品質、數據品質、決
策品質及成果品質。許多學者則認為服務品質是一種由顧客觀點來進行評價的主觀看法，Oliver
【46】認為服務品質可說是顧客對於所提供事物的無形性整體品質評價。Garvin【22】、Dodds and
Monroe 【15】、Holbrook and Crofman【23】及Zeithaml【60】皆認為服務品質是顧客對於事物
主觀的反應，它係無法加以量化衡量的認知品質。Olshavsky【47】及Parasuraman et al.【50】則
指出服務品質類似於人的態度，是顧客對於業者所提供事物所作的主客觀整體評估。

Parasuraman et al.【50】整合過去各學者對於服務品質的不同看法，認為顧客根據消費之前
對服務的期望與消費之對服務的認知間所產生的差距來判定服務品質，服務業者若要滿足顧客的
需求，則要克服下列五個缺口：(1)顧客對服務的期望與管理者對顧客期望認知的缺口；(2)管理
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者認知服務與服務品質標準的缺口；(3)服務品質標準與服務傳遞間的缺口；(4)服務傳遞與外在
溝通間的缺口；(5)顧客消費前對服務的期望與消費後對服務的認知間的缺口。此外，Parasuraman
et al.【50】亦歸納出十項服務品質衡量構面包括可靠度、反應力、勝任力、接近性、禮貌性、溝
通性、信譽性、安全性、瞭解性及有形性。後續研究又將之簡化為五個構面並提出服務品質的衡
量量表，即為著名的SERVQUAL量表，該量表的五個構面包括：有形性品質、可靠性品質、反
應性品質、確實性品質及關懷性品質【49】。

雖然Parasuraman et al.【50】所發展的SERVQUAL量表受到學術界與實務界廣泛應用的服務
品質模型【39】，但卻仍有許多學者針對該五大構面的適用性提出質疑。例如Brown et al.【7】認
為衡量期望與認知品質間的差距將使原本就難衡量的兩項變數產生第三種變數，因此建議直接衡
量顧客心目中知覺與服務間的差距；Parasuraman et al.【48】則進一步提出依研究目的選擇適當
衡量方式之觀點，認為研究的目的若主要在瞭解變數間之影響關係，只要衡量認知品質部份即
可，若研究目的旨在診斷服務品質的落差，則應衡量期望品質與認知品質的差距。

此外，丘宏昌與林能白【1】認為在實務上尚有顧客認為好的服務品質內涵，但卻未涵蓋在
Parasuraman et al.【49】之服務品質構面內，例如銀行發行附生活照的風格信用卡使顧客感到展
現配風格個性的滿足；速食店提供顧客暸解每個漢堡的熱量使顧客感到吃得安心。本研究主要係
以Parasuraman et al.【49】的SERVQUAL量表為基礎，參考Brown et al. 【7】、Parasuraman et al.
【48】及丘宏昌及林能白【1】之觀點建議，並參酌本研究所進行服務業者的個案訪談，發展適
合服務業之服務品質能力衡量指標；茲分列如下：

1.有形品質：
係指實體的服務場所及設備之功能品質，衡量問項如具獨特的裝潢與特殊設備、服務設備數

量是否充足、完善、其它支援設備是否新穎及服務設備是否有完備之服務使用指南等。
2.服務人員整體品質：
包括服務人員的儀態、禮貌性及專業知識技能，衡量問項如服務人員衣著儀表整齊、令人賞

心悅目、服務人員態度親切、禮貌週到、服務人員對顧客需求具備解決問題之專業智能及服務人
員接待談吐大方、得體等。

3.可靠性品質：
係指能正確而可靠地提供對顧客所承諾之服務的能力，衡量問項如是否準時履行對顧客的服

務承諾、第一次就把所承諾的服務做好、正確登錄顧客相關交易資料等。
4.反應性品質：
指服務人員主動察覺顧客需求及提供服務之敏捷度，衡量問項如快速完成各項服務，縮短顧

客各種等待服務的時間、能於第一時間給予顧客適時、適當的解答、提供顧客及時迅速的服務、
對於顧客的抱怨，能立即給予反應處理等。

5.保證性品質：
指業者所提供各項設備、服務的安全性保障能取得顧客的信賴，衡量問項如營業服務場所是

否安全、各項服務設備是否做定期保養與維修、所提供服務內容是否符合安全規範需求、業者服
務人員與相關措施是否足以保障顧客生命財產安全、對突發狀況具危機處理能力。

6.關懷性品質：
指對顧客的關心與提供個別服務、尊重顧客的權益，衡量問項如主動提供顧客相關活動訊息

(如促銷活動)、針對不同類型顧客給予不同需求之服務與回應、了解顧客特殊需求並給予個別性
的關注、重視並主動維護顧客相關權益等。
三、全面品質管理對服務品質能力影響關係

Schneider and Bowen【55】及Dotchin and Oakland【16】認為由於服務業係由服務人員直接
接觸顧客，服務人員與顧客的關係之間較少有處理抱怨的緩衝時間，因此員工的教育訓練成果將
直接影響顧客對服務品質的評價。此外，Berry et al.【6】的研究指出，針對員工品質管理的教育
訓練，將可使員工更瞭解服務品質管理的重要性，並強化員工服務品質意識，進而強化業者之服
務人員整體服務品質能力、可靠性、保證性及關懷性等服務品質能力。
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H1-1：服務品質教育訓練推動程度對服務人員整體品質能力具正面影響力。
H1-2：服務品質教育訓練推動程度對可靠性服務品質能力具正面影響力。
H1-3：服務品質教育訓練推動程度對保證性服務品質能力具正面影響力。
H1-4：服務品質教育訓練推動程度對關懷性服務品質能力具正面影響力。

Lovelock and Young【40】認為服務業業者與顧客保持良好互動關係是強化服務品質能力不
可或缺的一環；Johnston【26】則進一步指出，由於與顧客維持良好的互動關係，透過顧客的品
質資訊回饋，將可明確掌握及快速回應顧客需求，進而強化其反應性與關懷性的服務品質能力。

H2-1：顧客關係管理推動程度對反應性服務品質能力具正面影響力。
H2-2：顧客關係管理推動程度對關懷性服務品質能力具正面影響力。

McNeill【42】的研究認為健全的服務品質策略規劃，一方面可有效深植員工服務品質意識
及塑造服務品質的企業文化；另一方面亦可藉策略規劃的控管機制，維持服務品質目標與執行措
施的一致性，並提供個別的服務，進而強化服務人員整體品質與關懷性品質水準。

H3-1：服務品質策略規劃的推動程度對服務人員整體品質能力具正面影響力。
H3-2：服務品質策略規劃的推動程度對關懷性服務品質能力具正面影響力。

McNeill【42】的研究顯示業者建構完善的產品與服務設計程序，將可快速發展出滿足顧客
需求的服務設備與服務需求；Martin【41】亦認為可由技術面的傳遞系統所應具備的屬性，例如
便利性、及時性、溝通性、回饋性及監督性等設計程序評估服務品質。因此，服務業者若能建構
較完善的產品與服務設計程序，對於有形性、保證性以及反應性品質能力將具有正面提昇作用。

H4-1：產品與服務設計程序的推動程度對有形性服務品質能力具正面影響力。
H4-2：產品與服務設計程序的推動程度對反應性服務品質能力具正面影響力。
H4-3：產品與服務設計程序的推動程度對保證性服務品質能力具正面影響力。

Juran【32】、Benson et al.【5】及Waldman and Gopalakrishnan【59】認為業者透過與供應商
的合作關係，供應商將可充份瞭解服務業者的顧客需求焦點，一方面可使供應商正確地提供滿足
顧客需求的原物料及設備；另一方面也能根據顧客需求，快速提供服務業者所需之臨時性原物料
需求。因此，服務業與供應商建立良好關係，將可提昇有形性、反應性及可靠性服務品質能力。

H5-1：供應商關係管理推動程度對有形性服務品質能力具正面影響力。
H5-2：供應商關係管理推動程度對反應性服務品質能力具正面影響力。
H5-3：供應商關係管理推動程度對可靠性服務品質能力具正面影響力。

Parasuraman et al.【50】及Waldman and Gopalakrishnan【59】認為服務業者制定標準化的服
務流程管理，一方面將可降低預先設定的服務規格與所提供真實服務水準之間的差距，另一方
面，由於具有標準之服務流程管理，當服務人員遇到顧客不同需求之要求時，亦能省去向上級請
示之時間，而可根據標準服務流程，給予顧客快速回應。換言之，服務業制定標準化之服務流程
管理，將對反應性品質及可靠性品質具正面提昇作用。

H6-1：服務流程管理的推動程度對反應性服務品質能力具正面影響力。
H6-2：服務流程管理的推動程度對可靠性服務品質能力具正面影響力。

Reed et al.【52】認為高階主管對品質管理活動的高度支持與參與程度係廠商執行各項品質
管理活動的重要驅動力之一。Bass【4】、Bass et al.【3】、Berry【6】及McNeill【42】的研究皆
指出，當高階主管展現對TQM的高度承諾性與參與意願時，對於實體設施的投資及顧客關係的
管理將注入更多的心力；另一方面，高階主管人員也將促使服務人員更重視本身的專業服務態
度，及關注消費者的顧客化服務需求。換言之，高階主管對TQM的參與和支持程度對有形性品
質、服務人員整體品質、保證性及關懷性品質具有正面影響性。

H7-1：高階主管對品質管理活動支持程度對有形性服務品質能力具正面影響力。
H7-2：高階主管對品質管理活動支持程度對服務人員整體品質具正面影響力。
H7-3：高階主管對品質管理活動支持程度對保證性服務品質能力具正面影響力。
H7-4：高階主管對品質管理活動支持程度對關懷性服務品質能力具正面影響力。

Dean and Bowen【11】認為服務品質資訊的分析與運用，可有效解決服務品質的問題；Juran
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and Gryna【28】亦認為藉由服務品質資訊的收集、分析及傳播，將可達到改善服務品質缺失的
目的；Li【38】則進一步認為品質資訊電腦化的推動將可更有效率地進行服務品質資料的收集、
分析及傳播，促使每位員工分享服務品質資訊，因此對於服務業者之服務人員整體品質、可靠性
及保證性等服務品質能力皆具有正面的提昇作用。

H8-1：品質資訊電腦化推動程度對服務人員整體服務品質能力具正面影響力。
H8-2：品質資訊電腦化推動程度對可靠性服務品質能力具正面影響力。
H8-3：品質資訊電腦化推動程度對保證性服務品質能力具正面影響力。

參、研究方法

一、研究對象

由於『挑戰2008—國家發展重點計畫』已將「電腦系統設計與資料處理及資訊供應服務業」

納入產業高值化計畫中之新興策略服務業，其中79.61%之廠商為電腦系統設計服務業，且電腦

軟體服務業之家數亦佔電腦系統設計服務業之87.21%，足見電腦軟體服務業在我國服務業中之

重要性而為本研究實之證對象。依我國行政院主計處(2001)之中華民國行業標準分類，除電子計

算機教育訓練及軟體大量複製之外，凡從事以軟體技術提供系統分析及設計、程式設計等軟體服

務之行業均屬之；本研究利用封閉型問卷進行問卷抽樣調查，總共寄發450份問卷，經催收後共

回收119份，刪除26份填答不全之無效問卷後，共得93份有效樣本，有效回收率為20.67%。

二、變數衡量方式
有關TQM實務的衡量方面，本研究以服務品質教育訓練、顧客關係管理、服務品質策略規

劃、產品與服務設計程序、供應商關係管理、服務流程管理、高階主管對品質管理活動支持程度
以及品質資訊電腦化等八個構面為基礎，據以發展出48個衡量TQM活動推行現況的問項，並採
用Likert七點尺度評量，由受測之電腦軟體服務業廠商的主管主觀認知該公司在各項衡量問項的
執行情形。此外，有關服務品質能力的衡量方面，本研究以有形性品質、反應性品質、服務人員
整體品質、可靠性品質、保證性品質及關懷性品質構面為基礎，據以發展出35個衡量服務品質能
力的問項，再由受測之電腦軟體服務業廠商的主管主觀認知該公司相較於主要競爭者的表現情形
並以Likert七點尺度進行評估。
三、分析方式

本研究首先根據理論文獻所發展之品質管理活動以及服務品質能力兩者進行驗證性因素分
析，以確保本研究之構面具良好信度與效度，接著以複迴歸分析來驗證本研究所建立之假設。

肆、結果與討論

一、全面品質管理活動構面因素分析
本研究首先利用主成份分析法針對台灣電腦軟體服務業之廠商推動TQM活動之衡量變數進

行因素分析，從48個品質管理實務衡量變項中，萃取出八個特徵值大於1之構面因素後，再採用
最大變異數法進行轉軸分析判定該48個品質管理實務衡量變數在該八個萃取構面因素的歸屬，並
分別為各個構面因素命名為「服務品質教育訓練」、「顧客關係管理」、「服務品質策略規劃」、「產
品與服務設計程序」、「供應商關係管理」、「服務流程管理」、「高階主管對品質管理活動支持程
度」、「品質資訊電腦化」。該八個構面之Cronbach’s α值皆大於0.7，顯示其各構面具有高度之內
部一致性，可視為具高信度【27,45】；且各構面因素總分數與其隸屬各項變數分數之相關係數皆
大於0.55，因此顯示此因素分析結果具有高建構效度【34】。再者，本研究將上述因素分析結果
所萃取之八個構面進行自我相關分析，各構面間之相關係數值均不顯著，且由各構面之膨脹係數
(VIF)值為判定準則(八個構面之VIF值分別為1.1061、1.1200、1.1211、1.0888、1.1323、1.1014、
1.0859、1.0462，均小於10)【44】顯示其TQM之各個構面間不具共線性，亦即此因素分析架構具
備良好之區別效度。
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二、服務品質能力構面因素分析
針對台灣電腦軟體服務業之廠商服務品質能力，同樣以主成份分析法從35個服務品質能力衡

量變項中得到六個構面因素，分別命名為「有形性品質」、「反應性品質」、「服務人員整體品質」、
「可靠性品質」、「保證性品質」、「關懷性品質」。該六個構面之Cronbach’s α值皆大於0.7，顯示
其各構面具有高度之內部一致性，可視為具高信度【27,45】；且各構面之因素總分數與其隸屬各
項變數分數之相關係數皆大於0.55，因此具有高建構效度【34】。
三、全面品質管理活動因素對服務品質能力影響關係分析

本研究以TQM活動的八個構面因素為自變數，而分別以有形性品質、反應性品質、服務人
員整體品質、可靠性品質、保證性品質、關懷性品質為依變數，進行複迴歸分析，以驗證研究假
設，實證結果彙整如表一。
(一)有形性之服務品質能力影響分析

根據實證結果顯示電腦軟體服務業之廠商若為了提昇有形性之服務品質能力績效表現，除了
宜展現高階主管在品質管理活動的積極參予之外，亦需強化產品與服務設計程序以及供應商關係
管理。換言之，台灣電腦軟體服務業之高階主管主動且積極的參予組織內的服務品質管理活動，
並制定明確的產品與服務設計程序，實行品質重於成本的供應商選擇策略、要求供應商提供品質
保證合約及對供應商之供貨品質的控管程度將有助於提升廠商在有形性服務品質能力的績效表
現水準。
(二)反應性之服務品質能力影響分析

根據實證結果顯示強化電腦軟體服務業之廠商對於顧客之間的關係管理，例如：顧客需求資
訊的收集與分析、客訴處理程序的健全性及顧客在企業開發新產品及服務的參與性以及制定完整
的產品與服務設計程序，做好服務流程的管理將有助於提升廠商在反應性服務品質能力的績效表
現水準。

另一方面，供應商關係管理的推動程度對反應性服務品質能力具正面影響力之假設不成立的
原因可能在於軟體服務業之供應商大多為支援相關硬體之供應，而反應性服務品質能力強調主動
察覺客戶需求及提供主產品相關服務的敏捷性，必須透過廠商本身的流程制定以及維繫良好的顧
客關係來達到反應性的表現，而與供應商建立良好的夥伴關係較無顯著之相關性。
(三)服務人員整體品質之服務品質能力影響分析

根據實證結果顯示對於台灣電腦軟體服務業之廠商而言，透過提供於員工的服務品質意識的
灌輸及TQM活動內容的訓練，且利用品質資訊的電腦化，以了解客戶及時的需求，將有助於廠
商在服務人員整體品質之服務品質能力的績效表現水準提升。

此外，服務品質策略規劃的推動程度及高階主管對品質管理活動的支持程度對服務人員整體
品質能力具正面影響力的假設不成立，其可能原因在於本研究有關服務品質策略目標的規畫、服
務品質政策的制定及高階管理者對品質管理活動的支持程度係著重於品質管理意識的教育及相
關資源投入的承諾性，但就軟體服務而言，服務人員的整體品質能力之衡量主要取決於工程人員
本身對軟體產品問題解決的專業技術，因此產生此不具顯著影響之實證結果。
(四)可靠性之服務品質能力影響分析

根據實證結果顯示當台灣電腦軟體服務業之廠商透過積極的服務品質意識的灌輸及TQM活
動內容的訓練，實行品質重於成本的供應商選擇策略、要求供應商提供品質保證合約及對供應商
之供貨品質的控管程度，並制定嚴格的服務流程管理，且強化品質資訊的電腦化程度將有助於廠
商在可靠性服務品質能力的績效表現水準。
(五)保證性之服務品質能力影響分析

根據實證結果顯示對於台灣電腦軟體服務業之廠商而言，提供員工相關於服務品質意識的灌
輸及TQM活動內容的訓練、強調高階主管積極參予組織內部服務品質管理活動的程度，並制定
明確的產品與服務設計程序，利用服務品質資訊電腦化的積極推行，隨時掌握各項服務品質的績
效表現，亦將有助於提升廠商在保證性服務品質能力的績效表現水準。
(六)關懷性之服務品質能力影響分析
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根據實證結果顯示台灣電腦軟體服務業之高階主管主動且積極的參予組織內的服務品質管
理活動，提供相關於服務品質意識的灌輸及TQM活動內容的訓練並有效管理顧客關係，包括顧
客需求資訊的收集與分析、客訴處理程序的健全性及顧客在企業開發新產品及服務的參與性以及
服務品質策略目標的規劃及服務品質政策的制定將有助於提升廠商在關懷性服務品質能力的績
效表現水準。

表一 研究假設驗證結果彙整表
項次 研究假設 驗證結果
H1-1 服務品質教育訓練推動程度對服務人員整體品質能力具正面影響力 支持
H1-2 服務品質教育訓練推動程度對可靠性服務品質能力具正面影響力 支持
H1-3 服務品質教育訓練推動程度對保證性服務品質能力具正面影響力 支持
H1-4 服務品質教育訓練推動程度對關懷性服務品質能力具正面影響力 支持
H2-1 顧客關係管理推動程度對反應性服務品質能力具正面影響力 支持
H2-2 顧客關係管理推動程度對關懷性服務品質能力具正面影響力 支持
H3-1 服務品質策略規劃的推動程度對服務人員整體品質能力具正面影響力 不支持
H3-2 服務品質策略規劃的推動程度對關懷性服務品質能力具正面影響力 支持
H4-1 產品與服務設計程序的推動程度對有形性服務品質能力具正面影響力 支持
H4-2 產品與服務設計程序的推動程度對反應性服務品質能力具正面影響力 支持
H4-3 產品與服務設計程序的推動程度對保證性服務品質能力具正面影響力 支持
H5-1 供應商關係管理推動程度對有形性服務品質能力具正面影響力 支持
H5-2 供應商關係管理推動程度對反應性服務品質能力具正面影響力 不支持
H5-3 供應商關係管理推動程度對可靠性服務品質能力具正面影響力 支持
H6-1 服務流程管理的推動程度對反應性服務品質能力具正面影響力 支持
H6-2 服務流程管理的推動程度對可靠性服務品質能力具正面影響力 支持
H7-1 高階主管對品質管理活動的支持程度對有形性服務品質能力具正面影響力 支持
H7-2 高階主管對品質管理活動的支持程度對服務人員整體品質能力具正面影響力 不支持
H7-3 高階主管對品質管理活動的支持程度對保證性服務品質能力具正面影響力 支持
H7-4 高階主管對品質管理活動的支持程度對關懷性服務品質能力具正面影響力 支持
H8-1 品質資訊電腦化推動程度對服務人員整體品質服務品質能力具正面影響力 支持
H8-2 品質資訊電腦化推動程度對可靠性服務品質能力具正面影響力 支持
H8-3 品質資訊電腦化推動程度對保證性服務品質能力具正面影響力 支持

伍、結論

本研究以台灣電腦軟體服務業為對象所進行之實證研究，釐清各項品質管理實務構面對服務
品質能力之影響關係；根據研究結果顯示，有效推行各項品質管理活動將有助於各種服務品質能
力之提升，而得以強化廠商之競爭力。其中，服務品質教育訓練，將有助於服務業廠商的服務人
員整體品質、可靠性品質、保證性品質與關懷性品質能力；顧客關係管理的有效執行，將有助於
了解顧客的需求，進而強化廠商的反應性品質與關懷性品質；服務品質策略目標的規劃及服務品
質政策的制定，將有助於廠商關懷性品質之服務品質能力的提升；產品與服務設計程序的一致
性，也將提升廠商對於顧客的有形性品質、反應性品質與保證性品質；良好的供應商關係管理，
可提高各種品質重於成本的供應商選擇策略、要求供應商提供品質保證合約及對供應商之供貨品
質的控管程度，對於廠商的有形性品質與可靠性品質皆有所助益；有效的服務流程管理，將可提
升反應性與可靠性的服務品質能力；高階主管對品質管理活動的支持程度，將有助於廠商有形性
品質、保證性品質與關懷性品質；品質資訊電腦化的推動程度越高，越能快速掌握產品品質問題
並加以改善，而助於廠商服務人員整體品質、可靠性品質與保證性品質能力之提升。

陸、計畫成果自評

就學術理論面而言，本研究從服務業的角度所探討有關推動TQM活動與服務品質能力關係
之研究議題，有別於過去TQM研究文獻，大都側重於製造業並探討其對品質績效表現或競爭優
勢影響作用之研究議題，而少有針對該兩構面對應影響關係之探討，而可彌補此研究議題之不
足，實已為TQM實務研究範疇引發另ㄧ可行之探討方向；而就實務應用面而言，本研究所建構
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之TQM對服務品質能力之影響關係模式，將可提供服務產業實務管理者為了提昇特定服務品質
能力，所應從事適當之特定TQM構面的決策參考，亦可作為政府推動服務業業者TQM的輔導措
施參考，藉以達到提昇國內服務業的品質水準及強化國際競爭力。
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