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論文題目：政府服務品質、民眾滿意度與民眾後續行為意圖之相關研究—

以金門小三通為例 

研 究 生    ：陳滄江                         指導教授：范惟翔 博士 

 

論文摘要內容： 

本研究的目的為探索政府的服務品質對於顧客滿意度與顧客後續行

為的影響，以金門當地民眾對政府單位辦理小三通之服務為例來進行研

究，藉剖析民眾對小三通服務之滿意度與後續行為意圖，提供政府負責

執行小三通的單位參考，對政府部門的服務品質之提升有所助益。本文

主要以問卷作為測量的研究工具，並以金門縣具有選舉權的民眾做為研

究母體；資料分析方法包括信度（Reliability）與效度（Validity）、多變

量迴歸分析（Multivariate Regression）、以及線性結構關係模式（LISREL , 

Linear Structure Relation）等統計方法，並以 SAS8.0 與 LISREL8.30 套裝

軟體作為統計分析之工具。 

研究結果指出：服務品質會直接影響民眾滿意度；民眾滿意度不會

直接影響民眾後續行為意圖；服務品質不會直接影響民眾後續行為意

圖；服務品質不會間接影響民眾後續行為意圖。 

關鍵詞：服務品質、滿意度、後續行為意圖 
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Abstract 

The purpose of this research was to explore the possible relationship 

between the service quality of government, satisfaction and afterward 

intension of the government. This research also used the case study of 

Kinmen Mini-Three Links to explore the research purpose. The research 

hypothesis: there was significant relationship between the service quality of 

government, satisfaction and afterward intension of the government. The 

study employed the survey research method to determine whether a 

relationship exists between the dependent variable and the independent 

variable. The research sample was all citizens in Kinmen, Taiwan. A 

quantitative research analysis was utilized to test the major research 

hypothesis and related research hypotheses. The goal of this study was to help 

government officer in Taiwan understand how important it was to enhance the 

service quality into their organizations. The study showed a significant 

positive relationship between the service quality of government, satisfaction 

and afterward intension of the government.  

Keywords: service quality, satisfaction, afterward intension 
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第一章   研究動機與目的  

1.1 研究動機  

   近年來，服務業成長迅速，服務品質已被視為企業獲取競爭

優勢的關鍵因素之一 (Heskett, 1987)，我國近十年來的卓越經濟表

現，提供了服務業快速成長的機會，因此「服務觀念與服務品質」

相關議題的討論，一直是服務行銷學者及品管專業人員多年來專

注的研究焦點之一 (Levitt, 1972; Sasser, Olsen and Wyckoff, 1978; 

Lehtinen, 1982; Parasuraman, Zaithmal, and Berry, 1985, Gronroos, 

1984; Juran,1989;Oliver,1993)，追溯有關這方面的研究發現，絕

大 部 分 的 文 獻 肯 定 顧 客 是 服 務 品 質 的 評 價 (Churchill and 

Suprenant,1982;Parasuraman,Zaithmal,andBerry,1991;Oliver,1993)

，更進一步來說，服務品質為顧客滿意度的前項變因，有了好的

服 務 品 質 即 可 達 到 顧 客 滿 意 (Anderson,Fornell, and 

Lehmann,1994)。  

     試辦已三年多的金門、馬祖與對岸的小三通，因其強烈濃厚

的政治意味，雖有許多關於小三通的評論資料，但對於其密切相

關的使用者，亦即金門、馬祖民眾對小三通的看法，卻少有探討。

政府實施小三通在理論上有助於金、馬地區與大陸人員往來與交

流，但由於政策上的限制，未能達到預期目的。小三通政策本身

禁止台灣本島民眾經金、馬地區赴大陸，而且對大陸民眾進入金

門與馬祖地區限制嚴格，只有經批准從事商務、學術、探親與旅

行活動人員進入金、馬地區，其中旅遊人員只能團進團出，人數

為 10 人至 25 人，停留時間為 15 天。該規定限制了促進金、馬

地區經濟繁榮的效果，同時規定金馬二縣設籍於台灣地區的民眾
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需辦「金馬証」才可進出大陸，為金、馬地區地方政府與民眾的

不滿來源。  

     因此，對於當前爭議頗多的小三通，本研究希望以小三通為

研究案例，探討小三通服務品質與民眾滿意度與後續行為之間的

因果關係，彌補當前對於公部門這類文獻探討的不足，亦有利於

協助政府單位於辦理各項業務時應著重之要點，以提升民眾滿意

度，或減少負向的民眾後續行為意圖（afterward intension）  

 

1.2 研究目的  

     綜觀過去的文獻，對於政府服務品質與民眾滿意度之探討、

民眾滿意度與民眾後續行為意圖之關係、政府服務品質與民眾後

續行為意圖之影響 (Gronin and Taylor,1992)，兩兩關連之文獻雖

有學者研究，卻少有學者將這三者間的關係做一完整探討，為求

完整呈現三者之關係，本研究將進行政府服務品質與民眾滿意

度、民眾滿意度與民眾後續行為意圖、政府服務品質與民眾後續

行為意圖這三種型態構面的審視，並確認是否服務品質不需透過

顧客的滿意度，而能直接影響到民眾的後續行為意圖，因此本研

究的研究目的有三：  

一、分別探討政府服務品質、民眾滿意度與民眾後續行為意圖理

論之意涵。  

二、整合政府服務品質、民眾滿意度、民眾後續行為意圖三者之

關係，探索政府服務品質是否影響民眾滿意度與顧客後續行為，

或政府服務品質可以直接影響民眾後續行為之研究。  

三、藉由蒐集金門當地民眾對政府單位辦理小三通之服務的意
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見，希冀於當前眾多關於小三通之議題中，以剖析民眾對小三通

服務之滿意與後續行為意圖，提供不同的思考方向，俾便增加政

府單位對於所服務民眾。  
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第二章   文獻探討  

 

2.1 政府服務品質  

2.1.1 服務品質相關理論  

     服務水準就是所提供的服務對顧客帶來外在及隱含利益的程

度，並且可將其分為期望服務水準（expected service level）與認

知服務水準（perceived service level）。Churchill and Suprenant

（1982）提出「民眾對於服務的滿意度就是服務品質，取決於實

際的服務表現與原來期望服務之差異」。  

     相關文獻當中，最為普遍引用的服務品質概念是 Parasuraman, 

Zeithaml, and Berry（1985）三位學者所提出的定義，其將服務品

質定義為顧客對服務的期望與顧客接受服務後實際知覺到服務

之間的差距，亦即服務品質＝期望的服務－知覺的服務，若知覺

的服務水準低於期望的服務水準，則表示服務品質低；反之，若

知覺的服務水準高於期望的服務水準，則表示服務品質高。  

由上述學者的觀點可以得知，所謂的「服務品質」是一種主

觀認知的概念，是由民眾本身親自感受到而認定的，而非一般客

觀的評估；藉由此主觀感受而認定的服務品質好壞，進而達到顧

客滿意；因此，對於民眾而言服務品質是衡量服務業者好壞的一

項重要指標。  

洪秀鑾（民91）認為優質服務是政府國家形象的關鍵。金玉

珍（民90）指出公共服務品質（The Quality of Public Services）

的良窳，被視為民眾是否滿意，行政績效是否提高，國家競爭力

能否提升的關鍵影響因素。由於相同的服務過程也可能因不同的
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服務提供者而得到服務接受者對服務品質不同的判斷與觀感，因

此，小三通服務品質不僅指小三通執法人員與民眾的互動，尚包

含了與實體設施每一過程之互動，亦即是民眾對於小三通服務程

序中一連串服務契合點印象累積之評價。  

綜合上述各學者對於服務品質之定義整理如下：  

表 2.1  服務品質定義彙整表  

學者  定義內容  

Sasser, Olsen and Wyckoff
（1978）   

以材料、設備和人員三個構面

來定義服務品質；另外亦認為

服務水準（ service level）和

服務品質有相似的概念。  
Churchill and Suprenant
（1982）  

民眾對於服務的滿意度就是

服務品質，取決於實際的服務

表現與原來期望服務之差異。

Parasuraman 、 Zeithaml 和

Berry（1985）   
品質發生在服務傳送的過程

中，尤其是在顧客和服務人員

的互動中，因此服務品質和服

務人員的表現、態度有非常密

切的關係。   
Anderson,Fornell, and 
Lehmann（1994）  

服務品質為顧客滿意度的前

項變因，有了好的服務品質即

可達到顧客滿意。  
Kotler（1996）   服務品質與產品品質之差異

有 四 點 ： 1 、 無 形 性

(Intangibility) ； 2 、 異 質 性

(Heterogeneity)；3、不可分割

性 (Inseparability)；4、易消滅

性 (Perishability)。  
 資料來源：本研究整理  
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2.1.2 服務品質衡量構面  

基於服務品質的本質與定義，我們知道衡量服務品質是有其

困難性存在的，因此，必須先對於服務品質的衡量構面與要素有

一定的瞭解後，才能順利進行本研究服務品質的衡量工作。  

    學者 Sasser，Olsen& Wyckoff(1978)同時以涵蓋管理及民眾層

面的觀點來看服務品質；其根據服務業的作業特性，以原物料、

設備、人員三個層面來描述服務品質。  

1. 服務觀念：應考慮無形因素對顧客決策的影響，並以整套服

務的觀念來經營企業。  

2. 服務傳遞系統：服務傳遞系統中，製造與銷售間的介面是很

重要的。因為服務本身的特性（無形性、異質性與不可分割性），

使得管理者面臨較多的問題與機會。  

3. 服務水準：管理者與民眾間對服務觀念與服務水準看法的差

異可透過 (1)顧客身上獲得回饋以瞭解顧客真正的感受與期望。(2)

透過廣告、宣傳媒體，塑造顧客的期望及感受，使其對公司的訴

求更具有認同感。  

Gronroos（1983）進一步地提出較詳細的認知服務品質模式，

認為認知服務品質是由期望服務與體驗服務二者比較而得的。其

中期望服務受到企業形象、傳統行銷活動、過去經驗、口碑等外

在因素的影響，體驗服務則僅受傳統行銷活動影響。在民眾與服

務公司的互動中，服務被分成技術品質與功能品質兩個構面，

Gronroos 的認知服務品質概念對於往後服務品質的研究方向是一

項很重要的參考。  

    PZB 三學者（1985）以銀行業、信用卡公司、證券經紀商及產
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品維修等四種服務業的民眾為對象，進行深入訪談，發展出以顧

客認知的服務水準和顧客期望的服務水準間的差異作為衡量服

務品質基礎的「SERVQUAL」量表，該原始量表共有十個構面。 

PZB(1988)又將之前所提出的十個構面精簡成五個構面，但

衡量方式仍是以顧客主觀的態度為衡量基礎，將顧客對服務期望

水準與實際認知的差距，作為衡量服務品質優劣的標準。  

表 2.2 SERVQUAL 簡化後的五個構面  

構面  內容  
有形性 (tangibles) 包含實體設施、設備以及服務人員外表

等。  
可靠性 (reliability) 正確可依賴的執行服務承諾的能力。  

反應性

(responsiveness) 
服務人員幫助顧客的意願及迅速提供服

務的能力。  
保證性 (Assurance) 服務人員的知識、禮貌以及服務執行結

果值得信賴的能力。  
同理心 (Empathy) 能關心顧客並提供個人化的服務。  

資 料 來 源 ： Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, 
L.L.“SERVQUAL：A Multiple-Item Scale for Measuring Consumer 
Perceptions of Service Quality”，Journal of Retailing, vol.64, Spring 
1988,pp:12-40 

 

    Lehtinen and Lehtinen(1991)依照顧客觀點，提出服務品質的定

義將服務品質分為三個構面：1.實體品質（有形性）：即有實體

設備、產品所能夠證明的品質。2.公司品質：指顧客對公司及其

形象的口碑與評價。3.互動品質：指服務人員提供的服務與顧客

間互動的品質。學者 Crawford & Getty（1991）由民眾的分類著

手，首先將顧客分成外部顧客（一般消費大眾）與內部顧客（公

司 員 工 ） ， 外 部 顧 客 注 重 的 的 服 務 品 質 構 面 分 別 為 氣 氛

（Ambience）、時間性（Timeliness）、可靠度（Reliability）、
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個人服務的績效（Personal performance）、價值（Value）及交貨

能力（Competence of delivery）；而內部顧客所注重的構面為資

源（Resource）、明確的責任（Specific accountability）、溝通的

標準（ standards of communication）、自由的決策（Free to make 

decision）與激勵（Motivation）等。必須針對這些構面加以滿足，

以提升服務品質。如圖 2.1 所示。  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 2.1 CRAWFORD & GETTY（1991）服務品質模式  

資料來源：Crawford & Getty（1991）  

     

    Brady and Cronin Jr(2001)認為顧客所知覺的服務品質，是根

據多項層次表現的評估，最終結合這些評估而達到服務品質的認

知。因此發展出一種階級組織式（多層次式）的構面：其中主要

的三大構面是：互動品質、環境品質、及結果品質。而之前 PZB 

模式中所提到的可靠度、反應力、有形性、保證性與關懷性等五

大構面，在此篇的研究中研究者將可靠度、反應力及關懷性當作

解釋次構面的角色。  

由以上眾多學者對  於服務品質構面的解釋可以得知，其範圍

內部顧客的需求  
 資源  
 激勵  
 明確的責任  
 溝通的標準  
 自由的決策  

外部顧客的期望  
 氣氛  
 可靠度  
 時間性  
 價值  
 交貨能力  
 服務績效  

內部顧客  外部顧客  
回饋
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都與 PZB 學者所提出的十大構面相似，因此在後續許多的研究

中，最為研究者廣泛運用的就是 PZB 的 SERVQUAL 量表，因此，

截至目前為止 SERVQUAL 量表算是在傳統服務品質領域中最重

要的衡量工具指標。  

 

2.2  民眾滿意度  

     「滿意」（Satisfaction）係指民眾經由購買後評估購買過程，

所產生的感性及理性的知覺狀態，茲將學者們對於滿意度的說法

分述如後。  

 

2.2.1 滿意度定義  

Andrew and Withey（1976）認為滿意度是一種以初始標準及

數種來自內在參考點的認知差異所形成的函數。滿意度被認為是

一種情感上的衡量（an evaluation of an emotion,Hunt,1977），反

映出民眾在購買一種產品或使用一種服務後所獲得的正面感

覺，也就是將滿足定義「評估所經驗的產品至少應該和其原先所

預期的一樣好」。Oliver（1980）提供一個整合性民眾滿意度的

模型，認為民眾滿意取決於民眾期望與實際經驗失驗（expectancy 

disconfirmation）的結果，他並且認為這些期待、不一致等決定

要素是非相關的 (uncorrelated)，即 Satisfaction =F(expectation, 

disconfirmation )。  

Oliver（1981）提出滿意度是針對特定交易 (transaction specific)

的情緒性反應。Oliver and Desaarbo（1988）進一步認為服務品質

是顧客滿意度的先行變數。滿意度會影響民眾的態度與購買意

願，Woodside & Daly(1989)認為滿意度是一種消費後所產生的態
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度，而且是在購買該商品或使用過特定服務後，加以評估的結

果。Churchill& Surprenant(1982)認為滿意度是由於購買前的預期

使用效益，與實際使用產品後認知比較的結果，也就是消費前期

望與消費後認知所結合而成的函數。    

Woodruff,Cadotte,and Jenkins(1983)認為滿意是民眾在特定

使用情境下，對於使用產品所獲得的價值，所產生的一種立即性

的反應。Bolton & Drew（1991）認為，滿意度與特定的交易和被

服務經驗的全面性評估有關，而滿意度是民眾購後經驗所賦予之

特性，因此滿意度可能會影響民眾對服務品質與購買意願之評估

（金玉珍，民 89）。Fornell(1992)指出滿意度是指民眾在購買產

品或使用服務後的整體衡量，經由經驗而產生的一種態度。

Swan(1977,1982)將民眾滿意定義為關於產品事前期待或其他績

效比較標準，與消費後績效之間知覺差異的評估。  

     Cina(1989)認為民眾滿足是因為預期與真實經驗後產生的差

距所造成，若實際經驗比原先預期好，會產生正面的態度，若實

際經驗未達預期，則會產生認知失調，進而影響民眾對於下次購

買商品或使用服務的意願。Engle & Blackwell(1994)認為民眾滿

意度的形成是因為民眾對於使用後的產品績效與購買前的信念

所做的比較與評估，若兩者之間一致，顧客會獲得滿足，不一致，

會不滿足。Zeithaml and Bitner (1996)指出，服務品質與滿意度可

視為單獨的服務接觸傳輸水準，亦可視為一整體性的水準，且滿

意度通常被視為比服務品質評量更寬廣的概念，故知覺服務品質

應是民眾滿意度的組成成份之一。  

    綜合上述，民眾滿意度基本上是一種民眾在購買商品或使用
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服務前預期的效用與購買後（或使用後）實際經驗的差距的認

知，實際體驗與預期一致，顧客將得到滿足，實際體驗不如原先

預期，顧客將不滿足，這樣的心理比較過程長久下來會導致顧客

日後對於此一產品（或服務）產生一種持續性的態度，而態度是

一種持續性民眾好惡的情緒性感覺，進而對於日後購買商品或使

用服務的意願。  

 

2.2.2 滿意度之衡量構面  

在滿意度的衡量構面上，學者們的看法相當分歧，大致可分

為「總體滿意程度」（overall satisfaction）與「多重項目衡量」

（multiple item）兩種衡量面向，茲將相關的內涵分述如下：  

1.總體滿意程度  

     即認為滿意程度是一整體、總括的現象，故僅以單一項目

進行衡量，例如學者 Day（1977）即認為衡量民眾對產品的整體

使用結果（outcome）並無困難，另有學者如 Czepiel 等人（1974）

亦同意民眾滿意程度可被視為一整體性的評估反應，而此一整體

性的反應即代表了民眾對產品不同屬性的主觀反應的總和。  

2.多重項目衡量：  

    即分別針對產品各屬性績效的滿意程度加以衡量，爾後再予

以加總，例如學者 Singh（1991）使從服務行銷、社會心理學和

組織理論中發現，滿意是一種多重客體以及多重構面，也就是以

多重項目針對產品各屬性績效之滿意程度加以衡量，同時顧客滿

意的衡量會因產業或研究對象不同而有所差異。  
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2.3 民眾後續行為意圖  

楊錦洲（民91）認為政府為提供公共行政服務的機構，服務

對象較私企業機構的顧客群更為廣泛，包括國內企業、國外企

業、及一般民眾等。因此對於政府而言，其顧客等同於一般民眾，

本研究在其後的探討中，將視民眾為政府的顧客，並以此稱之。 

後續行為意圖在 1970 年代晚期被學者提出來研究，而後在

1980 年代逐漸有眾多學者加入此一領域的研究。對於民眾訴願行

為，學者普遍認為這是感覺不滿意之後的情緒所引發的民眾反應

(Singh,1988)，換言之，訴願行為主要是民眾購買產品或服務之後

不滿意，因而產生的後續行為。而該行為通常分為兩大類來討

論：行為反應和非行為反應。行為反應如：向民眾保護機構、政

府機關提出訴願，向親朋好友的負面口碑傳播；非行為反應則是

不採取行動 (Singh, 1990)。  

Day 和 Landon 於 1977 年對於民眾訴願行為的分類研究，其

後廣被學者引用參考，其分類首先以採取行動與否將民眾不滿意

後之行動分為兩大類，而後再將採取行動分為公開行動和私人行

動，公開行動又包括三項民眾訴願行為，私人行動則有兩項，如

圖 2.2 所示。  
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圖 2.2 DAY AND LANDON 對民眾訴願行為的分類  

資料來源：Day and Landon(1977) 

     

    Singh 在 1988 年延續 Day 及 Landon 的研究，以醫療、零售

店、汽車修理和銀行業進行研究，對於民眾訴願行為，以實際進

行訴願的資料，提出一新的分類，詳述如下及圖 2-4 所示。  

1.聲音反應 (voice)：民眾主要以言詞來表達不滿，例如：向廠商

或銷售者尋求賠償。  

2.私人反應 (private)：民眾本身進行訴願行為，例如：以負面口碑

向親戚朋友宣傳，採取抵制拒買行為。  

3.向第三團體反應 (third-party)：民眾藉由第三者以表達其不滿情

緒。例如：採取法律訴訟途徑、向政府機構或民眾保護組織提出

其訴願。  

 

 

 

 

發生不滿意  

採取行動  不採取行動  

公開行動  私下行動  

直接向企業

尋求補償  
法律行動  向公眾或私

人機構訴願
抵制賣方

或製造商

警告親戚

與朋友  
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圖 2.3 SINGH 的民眾訴願類別  
          資料來源：Singh(1988) 

Bearden and Teel(1983)為第一個將民眾訴願行為視為單一構

面加以實際衡量的學者，其以 Guttman 尺度、五個問項 (分別為：

向家人及朋友發出警告、送返物品要求重作或跟管理階層訴願、

與製造商聯繫、與國立、州立或私人民眾機構聯繫、採取某些法

律行動 )來衡量顧客訴願行為，認為訴願行為為公開單一構面。  

國內學者郭崑謨與闕河士在 1990 年針對民眾訴願行為，以

LISREL 探索和民眾訴願行為的構面與衡量後，提出其認為比

Singh(1988)更為合理且更能被接受新的民眾訴願行為分類法，其

分為四類：無行動、私下行動、向企業訴願、向第三團體訴願。

如圖 2.4 所示：  

 

 

 

 

 

 

 

圖 2.4 郭崑謨、闕河士對民眾訴願行為的分類  

不滿意發

生

第三團體反應  

例如：採取

法律行動 

私人反應

例如：口碑

宣傳 

聲音反應  

例如：向銷 

售者尋求賠 

償或無行動  

不滿意發

私下行動

私下抵制或轉

換品牌 

負面口碑宣傳  

無行動  

忘記此事，並且

什麼事也沒作 

向企業訴願

 告訴企業  
 向企業要求

賠償  

第三團體訴願

 告訴民眾保

護組織  
 向法院提出

控訴  
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資料來源：郭崑謨與闕河士 (1990) 

 

由前述文獻探討中，民眾後續行為以 Day 和 Landon 於 1977

年提出的訴願行為分類研究為發展，廣被參考沿用，如 Singh 在

1988 年就延續 Day 及 Landon 的研究，提出新的分類，下表 2.3

為民眾後續行為的研究整理：  

 

 

表 2.3  民眾後續行為的各項衡量構面整理  

學者  衡量構面  內容  
Day＆Landon 
(1977) 

採取行動：公開

行動與私下行

動不採取行動  

公開行動分為直接向企業

尋求補償、法律行動、向

公眾或私人機構訴願。私

下行動則分為抵制賣方或

製造商、警告親戚與朋

友。  
Bearden&Teel(1983) 民眾訴願行為  以 Guttman 尺度衡量五個

問項，這五個問項分別為

向家人及朋友發出警告、

送返物品要求重作或跟管

理階層訴願、與製造商聯

繫、與國立、州立或私人

民眾機構聯繫、採取某些

法律行動。  
Singh(1988) 聲音反應  

私人反應  
向第三團體反

應  

聲音反應為顧客主要以言

詞來表達不滿，私人反應

為 顧 客 本 身 進 行 訴 願 行

為，而向第三團體反應則

是顧客藉由第三者以表達

其不滿情緒。  
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郭崑謨、闕河士

(1990) 
無行動  
私下行動  
向企業訴願  
向第三團體訴

願  

無行動為顧客忘記此事，

並且什麼事也沒作，私下

行動顧客會私下抵制或轉

換品牌以及作負面口碑宣

傳，向企業訴願則為顧客

會告訴企業或向企業要求

賠償，向第三團體訴願是

指顧客會告訴民眾保護組

織或向法院提出控訴。  
資料來源：本研究整理  

 

2.4 服務品質與民眾滿意度之關係  

服務品質與民眾滿意的關係首見於 Parasuraman, Zeithmal 

andBerry (1985)的研究中，從此開啟了兩者之間關係的探討，也

引發彼此因果關係與方向的爭論不已，故澄清兩者關係，對學術

研究與實務管理而言，均是相當重要的課題 (Cronin and Taylor, 

1992)。  

      Oliver(1980)在他提出的滿意度模式中證明了「滿意度→態

度→再次消費意圖」的先後順序，其中的「態度」即一般人所謂

的「服務品質」，所以由他的研究結果可看出是由滿意度衡量服

務品質的結果。  

      Zeithaml,Parasuraman 和 Berry 等三位學者在 1988 年所提

出之研究成果中，認為服務品質與民眾滿意間具有高度相關性，

高水準的知覺性服務品質會導致民眾滿意度的增加，但並不是完

全相等。其間的差異是因為服務品質是一種態度，為長期性且全

面的評估，而民眾滿意度是對一特定交易衡量，評估時間範圍較

短。  

表 2.3  民眾後續行為的各項衡量構面整理（續）  
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Bolton & Drew（1991）二人的研究發現滿意度先於知覺服務

品質，他們在探討民眾態度改變對服務造成衝擊的模式中，認為

知覺服務品質是民眾前期殘留（ residual）的知覺服務品質與對目

前服務水準的滿意程度所構成的函數，民眾滿意度是態度 (服務品

質 )的函數，也就是「民眾滿意→態度」，模式內容如下：  

ATTITUDEt=g（CS/Dt, ATTITUDEt-1）ATTITUDEt=第 t 期的知

覺服務品質 CS/Dt=第 t 期的滿意 /不滿意程度其並進一步將此模

型擴充為：  

Service Quality=Ｃ（Disconfirmation,Expection,Performance）  

      由上述可知，學者對服務品質與滿意度間之關係的看法並不

一致，然多數學者乃認為政府服務品質與民眾滿意二者間是不同

的概念，但兩者間有前後之因果關係，在 PZB 模式所提之服務

品質觀念模式中，使將服務品質與民眾滿意皆視為「對預期服務

與服務績效的比較」，並以同樣的方法來衡量。   

      Bitner(1990)提出的服務評估模式中，也是定義由服務滿意

度產生知覺服務品質，在產生口耳相傳、服務移轉、服務忠誠度

等 結 果 。 Cronin 與 Taylor(1992) 的 研 究 則 是 同 時 針 對

PZB(1985,1988)( 服 務 品 質 導 致 民 眾 滿 意 度 )及 Bitner(1990) 、

Bolton 與 Drew(1991)(民眾滿意度導致服務品質 )的理論作驗

證，研究結果顯示服務品質對民眾滿意度的效果是顯著的，但是

民眾滿意度對服務品質則無顯著效果，即「服務品質→民眾滿意

度」。  

      Joan(1995)認為要提高市場佔有率及獲利率，增加忠誠度比

單單針對改善民眾滿意度來得有效，若能提高忠誠度，民眾滿意
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度也會同時獲得提升，而想要提高民眾忠誠度的關鍵就是發展並

管理一套「顧客價值包裹」 (Customer value package)，此包裹包

含五個因子，分別為價格、產品品質、服務品質、創新及形象，

這五個因子會影響到顧客的知覺價值，所謂「價值」乃是由付出

所獲得的東西，此獲得的東西就與「產品品質」、「服務品質」

及產品服務方面的「創新」有關，同時價值也是「價格」中的一

個函數，此外，公司的「形象」也是影響價值的一個重要因素，

因為一個公司或是品牌的形象會影響 (增強或減弱 )民眾所感覺到

獲得的價值，因此「民眾價值包裹」的五個因子：價格、產品品

質、服務品質、創新及形象都是會影響顧客知覺價值的關鍵性因

素，進而影響忠誠度及民眾滿意度。根據 Joan(1995)的論點，服

務品質是會影響到民眾滿意度的。  

由上可知，服務品質與民眾滿意最主要的不同有兩點，分別

是對預期的看法、以及選用業者績效或民眾所知覺的績效。其他

不同點詳述如下：  

1.民眾預期比較的對象不同：在服務品質中為與民眾本身的認知

相比較；在民眾滿意中，為民眾與業者相比較。  

2.對民眾預期的定義不一致：依據滿意文獻顯示，預期為一種民

眾對交易所可能發生的預測 (Parasuraman, Zeithmal and Berry , 

1988)。Oliver(1981)也認為預期是一種由顧客認定，對某一行為

所可能產生正、負影響的機率性看法。因而整體來看，民眾滿意

被定義為民眾對某一特定交易的評價。依據服務品質文獻顯示，

預期為民眾認為業者應提供而非可能提供的服務，服務品質則被

視為一種有關服務優越性的整體判斷或態度，是一種長期形成的



 19

整體性評價。  

3.在服務品質中，兩個比較構面相同，所以兩者必須相加減才有

意義；而在顧客滿意中，兩個比較構面可以以誰高誰低來表示滿

意度的高低，兩者為獨立的數值，無須相加減。  

4.民眾滿意模式所研究出的衡量方式並不多；而服務品質則研討

出不少實際可用的衡量方式。此點在研究成果上，服務品質是超

越顧客滿意。  

服務品質與民眾滿意兩者在知覺上的不同是其因果關係及

方向爭論的因，服務品質是長期性態度的整體評價，此種長期性

導致民眾滿意為服務品質前因的因果方向 (Parasuraman, Zeithmal 

and Berry,1988)。但 Cronin and Tayor(1992)提出以績效直接衡量

服務品質，並強烈主張服務品質為民眾滿意的前因的因果方向，

此一學術上的爭論，逐漸經由深入探討而獲得共識。  

基本上共識乃從認知的微觀或宏觀角度出發，民眾滿意原始

意涵是建立在微觀角度，強調個別特定的交易知覺，因此資料蒐

集必須配合事前期望與事後知覺評價的不同時點，採取二階段問

卷調查或以實驗設計操弄不同時點的資料 (張淑青，民 89)。至於

服務品質的原始意涵是建立在宏觀角度，強調個別特定交易長期

累積的知覺，是屬於不一致的範疇，但不注重個別特定交易不同

時點的資料蒐集，因此資料蒐集是採回朔方式以問卷調查蒐集資

料，兩者在認知知覺的差異上已獲得共識 (Boulding, Kalra, Staelin 

and Zeithaml, 1993; Johnston,1995)。  
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2.5 滿意度與民眾後續行為意圖之關係  

    在傳統的民眾行為理論中，認為滿意度與再購行為有著密不

可分的關係，亦即對產品感到滿意的民眾會再次購買，表現出其

對產品忠誠度的行為；反之，對產品若感到不滿意的民眾，他們

下次可能會轉而購買他家的產品，表現出品牌轉換的行為。  

   Day(1977)指出，由於民眾忠誠如同民眾對某公司或品牌之

持續性正面購買行為，因此認為品牌忠誠度將受滿意度影響，且

兩者之間為正相關。Kasper(1988)的研究顯示，品牌忠誠度與民

眾 對 產 品 的 認 知 、 產 品 滿 意 度 有 高 度 相 關 。 Reichheld & 

Sasser(1990)認為民眾滿意度會使民眾忠誠度上升，意味民眾未來

會再購買的可能性增加，而滿意的民眾會增加其購買次數與數

量，進而使企業增加營收。  

      在 Oliva、Oliver and MacMillan（1992）的研究指出，在民

眾滿意度與民眾忠誠度兩者之間的關係並非呈簡單線性的關

係，其兩者之間的關係分為以下兩部分：  

1.民眾滿意度與民眾忠誠度的關係並非呈線性  

      正相關當民眾滿意度超過滿意水準臨界值時，民眾滿意程

度的增加會造成顧客再購行為更迅速的上升；若是民眾滿意度低

於此滿意水準臨界值時，民眾滿意程度的降低會造成民眾再購行

為更迅速的下降；而在此滿意水準臨界值附近的曲線較平坦。若

民眾經過不滿意的歷程後要再產生滿意，則需達到滿意水準臨界

值之後才能產生忠誠。  

2.忠誠行為的發生落後於滿意之後  

   當有高轉換成本時，一次單一交易的不滿意可能不會立即使
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顧客的忠誠度動搖，而一次單一交易產生應不會立即導致新的忠

誠出現。然而顧客不滿意的現象一再發生，則民眾可能會因而改

變其忠誠度，並進而影響再購行為。相同地，若民眾每次交易後

都處於滿意狀態，則民眾可能會因而產生新的忠誠度，進而增加

其再購的行為，如圖 2.5 所示。  

購買行為

不滿意 滿意中立

品牌規避

品牌中立

品牌忠誠

 
圖 2.5 民眾滿意的變動情形  

資料來源：Oliva, Oliver and MacMillan（1992） ,“A Catastrophe 

Model For Developing Service Satisfaction Strategies,”Journal of 

Marketing, Vol.56, July, pp.83-95. 

 

      Anderson and Sullivan （1993）針對民眾滿意度的前因和後

果變項做研究，其結果指出民眾滿意度會正向地影響民眾再購行

為，而民眾的再購行為是民眾忠誠的一種表現行為，所以推論民

眾滿意度與民眾忠誠度兩者之間為正相關。  

    Taylor & Baker(1994)研究四種不同型態的服務業，提出一模

型以研究服務品質、民眾滿意度與民眾購買意願間關係，該研究
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發現民眾滿意度與購買意願有正向關係，以下列迴歸式說明：  

民眾購買意願＝A+B 民眾滿意度＋C 服務品質＋D 交互效果  

（B/C 代表民眾滿意度對民眾購買意願影響程度，在四種服務業

中均大於 210，達顯著水準）  

     

     根據 Fornell，et al.（1996）的研究，民眾滿意可以導致民眾

忠誠，民眾在購買特定產品或使用服務過後，會對該產品產生一

種態度，若覺得滿意的話，再次購買的可能性較高，久而久之形

成一種態度上的忠誠，而且可能會透過口耳效果，將對此特定產

品的經驗分享給親朋好友。  

     雖然較高的品質能夠帶來較高的滿意度，但較高的滿意度卻

無法直接轉換為更高的民眾忠誠度（Fay，1994），由此可以看

出滿意度與忠誠度並非一定呈現直線正相關，在 Newman and 

Werbel（1973）的研究結果指出，對產品有高度滿意的民眾，可

能會有品牌轉換的行為，而對產品感到不滿意的民眾，也可能會

有品牌忠誠度的行為出現。Neal（1999）也提出類似的想法，認

為民眾滿意度對民眾忠誠度所造成的影響是很小的，過去企圖用

民眾滿意帶來民眾忠誠度的預期並未實現，達到民眾滿意只能促

使企業的品質或服務成為民眾考慮的集合之一而已。 Oliver

（ 1999）更進一步的針對民眾滿意度與民眾忠誠度的相互相關

性，提出以下六種關係：  

1.民眾滿意度與民眾忠誠度是屬於同一個概念。  

2.民眾滿意度是民眾忠誠度的中心，亦即沒有滿意度就沒有忠誠

度。  

3.民眾滿意度是構成民眾忠誠度的因素之一，不再把滿意度視為



 23

中心。  

4.有超越忠誠的終極（ultimate）忠誠度存在，民眾滿意度與普通

（ simple）忠誠度是終極忠誠的兩個組成成分。  

5.民眾滿意度只是民眾忠誠度的一小部分因素，其影響甚小。  

    民眾忠誠度是一種過程的累積，而民眾滿意度是這些轉變過

程的開端，即民眾忠誠度和民眾滿意度完全獨立，其民眾滿意度

並不能影響民眾忠誠度。  

綜合以上所述，可以發現在民眾滿意度與民眾忠誠度之間，

並非一定存在著固定程度的關係。雖然滿意度與忠誠度確實存在

著某種程度的正向的關係，意即對產品或服務感到高度滿意的民

眾，其忠誠度便會很高，但在某些情況下，民眾滿意度與忠誠度

兩者之間也可能呈負向的關係甚至是互相獨立的，也就是說民眾

有高滿意度時，有可能導致低的忠誠度，甚至於無忠誠。  

   總之，不可否認民眾滿意度是影響民眾忠誠度的一個因素，若

民眾在購買特定產品或使用特定服務後，對於該產品或服務產生

滿意，其下次再惠顧的可能性很大，久而久之就會形成態度忠誠

度，雖然民眾忠誠度還會受到其他因素的影響，但民眾滿意度卻

是關鍵要素。  

 

2.6 服務品質、民眾滿意度與民眾後續行為之關係  

在政府服務品質與民眾後續行為方面，Lovelock（1996）認

為，政府服務滿意度主要乃基於民眾對此政府的作為或服務的效

能與期望比較之外。同時，政府服務滿意度為民眾後續行為的重

要動力，兩者呈現明顯的正向關係。亦即政府服務滿意度越高的
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政府的作為或服務，民眾後續行為與民眾維持均會較佳。Kotler

（1997）曾提出，所謂的政府服務滿意度，乃是一個人對於政府

所提供的服務所感覺的愉悅或失望的程度，源自對政府的作為功

能特性或結果的知覺，以及個人對政府的作為的期望，在經過兩

者比較後所形成的。具有高度滿意的民眾，可創造對品牌的情感

聯 繫 ， 進 而 使 政 府 獲 得 較 高 的 民 眾 後 續 行 為 。 Berry and 

Parasuraman（1991）曾提出，當政府欲發展強勢的政府服務滿意

度時，可利用下列三種建立民眾價值的方法。（1）提高財務性利

益：政府可提供兩種財務性利益，即高頻率政府服務方案與俱樂

部政府服務方案。前者的設計在於提供給經常使用政府的民眾一

些實質優惠。而後者則是由政府創立的親密團體或俱樂部，其能

將民眾與政府之間的關係拉的更近且更穩固。（ 2）提高社會利

益：政府員工的任務，在於透過與民眾建立個人化與個性化的關

聯，來增強與民眾間的社會性關係。此一聯結的建立，將有助於

民眾對政府的熟悉度與信任，對長久的合作關係具有正面性的效

果。（3）增加結構性的關係：即政府可提供民眾某些特殊的設備

或電腦的連結，協助民眾管理訂單、帳單及存貨等。在此結構性

合作的長久經營下，政府將可與民眾建立更深厚的關係。  

在政府服務品質與民眾後續行為之決定方面，有些學者及服

務組織已察覺到社會大眾是以「認知品質」（Perceived Quality）

與「期望品質」（Expected Quality）間的關係來評量所接受的服

務，（Bowen, 1992）其關係如下之式子：  

    政府服務品質＝認知品質－期望品質 ------式子　  
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    當認知品質大於期望品質時，將產生正面的政府服務品質；反

之，則為負面的政府服務品質。假設在不考慮成本效益下，若一

政府單位愈盡努力為社會大眾服務，則社會大眾愈會滿足，甚至

超越社會大眾的要求水準。因此 ,有時在某程度努力後會遞減甚至

可能會再回負品質。決定政府服務品質有期望品質及認知品質兩

變數。因此若能事先了解社會大眾的期望品質水準，則當能藉由

服務系統中創造出高的認知品質，以達成高的政府服務品質。雖

然衡量社會大眾的期望是件不容易的事，但在「社會大眾至上」

的哲學上，不去了解是不可行的。由此可知，即使一項服務在管

理者眼中已臻完美，但如果不能符合社會大眾的期望，仍會被評

為「差勁」的服務。（Brown, 1989）所以本研究以「社會大眾導

向」的觀點來界定政府服務品質是相當合理的。此管理哲學的應

用，Dallas Public （Government 亦於 1982 年成功地運用了若干

服務管理技巧去滿足社會大眾的需求。Taylor, 1992）廖又生在「主

人就是社會大眾：論服務管理觀念在政府單位經營上之應用」一

文中，亦以社會大眾為核心，去闡述政府單位如何去滿足社會大

眾們的需求 (廖又生，民 85)。  

      Coyne 認為社會大眾的滿足決定於兩個關卡（ thresholds）：

滿 足 關 卡 （ satisfied threshold ） 及 不 滿 足 關 卡 （ dissatisfied 

threshold）。（Coyne, 1989）即若社會大眾對政府單位所傳送的

服務水準感知到其超過了滿足關卡，則會產生滿足感，進而快速

地提升其對該政府單位的民眾後續行為（ loyalty）；反之，若感

知到低於不滿足關卡，則對政府單位的民眾後續行為急速下降；

但若感知的程度是界於兩關卡之間，則民眾後續行為不太會變，
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其實其所謂的滿足與不滿足兩關卡就是前面所提的期望品質與

認知品質。由此亦可了解民眾後續行為與滿足間乃是呈非線性的

關係，而此現象亦均能由一些有關論及滿足及政府服務品質架構

中察覺  (Oliver, 1980; Bolton, 1991)大多數政府服務品質的研究

中，均認為政府服務品質的績效可由社會大眾對其所接受的服務

之 滿 足 水 準 來 判 斷 。 這 些 都 基 於 「 期 望 一 致 」 （ expectancy 

confirmation）的概念；亦即認為滿足乃是符合（match）、超過

（exceed）或低於（below）原先對服務期望的函數。  

在提升政府單位政府服務品質與民眾後續行為的策略性作法

方面，一個政府單位欲獲得長久性的優良聲譽，則需維持社會大

眾對其的民眾後續行為，而民眾後續行為的確保甚或提高將取決

於正（高）的服務品質。品質的觀念是相對的而不是絕對的，此

暗示著二種意義：品質獲得的好壞視社會大眾的期望與認知水準

而定，亦即每個社會大眾有其自己獨特的品質要求水準；品質傳

送的高低，政府單位有其相對的作法，亦即政府單位能從很多不

同的地方去努力而獲得高政府服務品質的形象。前者意謂者，政

府單位應隨時做市場調查及分析，以了解社會大眾的期望品質水

準；而後者則有賴於政府單位如何去尋找及利用自己的利基並擬

訂策略，以主動出擊的手段去滿足甚或超越社會大眾的期望水

準，而利基的取得正可來自於政府系統內的四大要素。換言之，

政府單位可對其服務系統內的任何要素去創造與其他政府單位

的差異性而去獲得服務上或形象上的優勢地位並保持民眾後續

的行為。  

在服務業中，「服務品質」與「顧客滿意」被廣泛認為是形
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成顧客再購行為意圖（ Binter et al.1994; Bolton et al., 1994; 

Gronroos, 1993; Rust et al.,1994; Bearden et al. , 1983; Oliver, 

1980; Oliver et al.,1989），或是實際再購行為（LaBarbera et al., 

1983）的關鍵因素。  

林信義 (民 89）指出強化顧客導向的工作理念，是要將政府

組織定位為服務性的企業，公務員不是民眾的長官，這就是所謂

「僕從式的領導」，視民眾為政府的顧客，政府機關在與民眾或

是產業界互動時，都是人與人之間的互動，政府機關第一線人員

的服務品質直接影響民眾（也就是顧客）對政府的看法。  

就企業界而言，所提供的產品無法讓顧客接受，所提供的服

務無法讓顧客滿意，而這家企業又無法儘速加以改革、改造，那

麼就會面臨關門歇業的命運。在政府而言，如果所提供的各種施

政及服務無法使民眾滿意，民眾就會用選票來唾棄它，政黨所提

供的政策無法轉換為忠誠度再度獲得民眾支持，自然會被輪替。 

1.再惠顧行為意圖  

Parasuraman 等人 (1993)提出一整合性架構，認為良好與惡劣

的服務品質先會刺激民眾有利與不利的兩種意圖，接著再導致民

眾繼續維持和公司的關係與造成公司獲取利潤或是虧損兩種經

營 的 結 果 。 在 保 有 民 眾 方 面 ， 研 究 指 出 服 務 品 質 （ Bitner 

1990;Boulding et al. 1993 ） 以 及 整 體 服 務 滿 足 （ Cronin & 

Taylor,1992）都能證明民眾會繼續惠顧之意願。以下簡單敘述有

關服務品質、民眾滿意度與民眾後續行為之關係之文獻：  

1.民眾再惠顧意願  

(1)有利行為意圖  

（a）口碑：對其他民眾稱讚並推薦本公司：Boulding et al.(1993); 
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Parasuraman et al（1988, 1991） ; Reichheld et al.(1990) 。民眾購

後的口碑傳佈是一種對他人非正式的溝通，內容包括擁有或使用

產 品 服 務 的 情 形 、 以 及 產 品 服 務 本 身 與 其 提 供 者 之 特 徵

（Westbrook , 1987）。Bitner（1990）亦將民眾滿意度視為民眾

忠誠度的前因變項之一，兩者之間具有正向關係。  

（b）忠誠度：為民眾願意支付降高的價格，對原來公司的選

擇偏好、持續向公司購買（再購意圖）、增加對公司的消費 (Rust 

et al., 1993) 。  

(2)不利行為意圖  

是指民眾的抱怨行為，其原因則來自於服務缺陷與民眾對服

務之不滿，所產生各種負面反應的共同組合（ Richins, 1983; 

Scaglione, 1988，）。Maute 等人 (1993)以及 Hirshman(1970)認為

民眾的不利行為有：離去（ exit）、提出抗議（voice）、與忠誠

度降低。  

2.民眾轉換行為  

在轉換行為方面，會影響民眾決定轉換服務傳送者之決定因

素包括： (1)核心服務失敗 (2)服務接觸失敗 (3)員工回應失敗 (4)競

爭對手吸引 (5)道德問題 (6)價格 (7)不方便性 (8)無法控制問題（例

如店家停業、民眾搬家）等八個因素皆會導致民眾轉換至其他商

店，並散佈不良口碑。（Keaveney, 1995）。  

因此，專業能力、口碑與服務信賴度成為民眾選擇的重要依

據，服務態度好壞與專業形象是民眾在選擇服務傳送組織時的考

量因素。  

整體而言，Gronin and Taylor(1992)的研究中，將 SERVQUAL
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的方法用在不同的行業，結果發現：  

1.服務品質的好壞是民眾滿意度的前提。  

2.民眾滿意度對購買意願有顯著的影響。  

3.民眾滿意度比服務品質對購買意願的影響更大。  

而 liver and Macmillan(1992)指出民眾滿意度與民眾忠誠度

兩者的關係並非是直線的正相關。研究中提出「臨界滿意水準」

的觀念，若民眾的滿意水準超過此臨界水準時，民眾滿意度的增

加，會導致民眾重複購買次數的增加；反之，若民眾的滿意水準

低於此臨界水準時，民眾滿意度降低，則會導致民眾重複購買次

數的減少。  

 

2.7 流程與法令  

在政府服務流程體系之流程管理方面，本研究以 Coyne (1989)

所提及之政府服務流程管理的五大重點議題來做為政府服務之

流程準則；政府服務流程體系之流程管理是以社會大眾為核心焦

點，採取 PDCA 管理手段，以整合的流程與團隊運作方式來推動

流程管理，以資訊科技做為流程管理的策略手段，而整體政府流

程管理系統的最終目標就是追求品質、速度、以及高度的社會大

眾滿意。以下分述實施服務流程管理的五大重點議題內涵：（1）

系統核心 -社會大眾焦點的流程管理：社會大眾一定是所有服務流

程運作的核心，因此流程活動過程中的每一項作業都必須以社會

大眾為焦點，瞭解社會大眾需求、關懷社會大眾、與社會大眾溝

通、滿足社會大眾需求、社會大眾參與服務流程、社會大眾導向

的服務設計…等所有政府服務流程體系中的流程，都必須都要將
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社會大眾擺在最核心的地位。（2）管理手段 -PDCA 的流程管理：

必須將計畫（Plan）、執行（Do）、檢查（Check）、改進（Action）

的管理循環手段運用在流程管理的活動過程中，才能使社會大眾

服務作業流程連續運作，並形成一致的方向與共同的目標。在

PDCA 的服務流程中，改進（Action）是為追求不斷提昇社會大

眾的滿意程度，因此成為社會大眾服務流程中最關鍵的部份。如

果流程管理不能充分發揮改進的功能，則服務體系的社會大眾滿

意程度將一定無法彰顯。（3）實施戰略一 -整合流程之團隊運作：

由於縱向組織功能採取專業分工，因此在社會大眾導向之流程管

理必須重視橫向之流程整合，而團隊運作就成為流程管理的重要

策略手段。所謂整合流程之團隊運作，主要強調服務組織對於流

程管理必須具備跨功能之小組運作能力，在政府   內部依據不同

社會大眾需求與服務產品類型，形成許多能夠整合流程，並以社

會大眾為焦點的自主服務團隊，因此成為政府服務流程體系實施

流程管理上的主要戰略之一。（4）實施戰略二 -資訊科技的流程

再造與管理：運用資訊科技推動流程管理與流程再造，已被證明

是最有效率的策略性手段之一。在政府服務流程體系中，及時資

訊的取得、分析、應用成為推動流程管理系統輪的最重要動力來

源與後勤支柱，同時也因為許多資訊技術的應用開發，才使得政

府   能夠提供高品質的社會大眾服務。因此發展整體服務資訊系

統，成為實施流程管理的另一項主要戰略。（5）系統目標 -品質、

速度、與高度社會大眾滿意：注重服務產品一致性與可靠度的「品

質」，追求快速反應與及時問題解決的「速度」，強調提供超越

社會大眾期待之加值服務的「高度社會大眾滿意」，三者組成服
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務體系流程管理的系統目標。品質、速度、與高度社會大眾滿意

也是評量政府服務流程體系與服務流程績效的最佳指標，政府除

了可以用以自我評估外，還可與全球標竿政府進行服務指標績效

的評比，以作為下一階段的挑戰目標。  

在流程方面，根據臺灣地區人民申請小三通入出大陸地區送

件須知中規定，在金門、馬祖設有戶籍六個月以上者（包括經許

可在金門、馬祖居留之期間；其在金門、馬祖間遷徙者，設戶籍

之時間併計）之臺灣地區人民，得向內政部警政署入出境管理

局、各服務處或在金門、馬祖所設服務站（以下簡稱服務站）申

請許可核發入出境證，經查驗後由金門、馬祖入出大陸地區。臺

灣地區人民有下列情形之一者，得向服務站申請許可於護照加蓋

章戳，持憑經查驗後由金門、馬祖入出大陸地區：（1）經經濟

部許可在大陸地區投資之事業，其負責人與所聘僱員工，及其配

偶、直系血親。（2）在大陸地區投資事業負責人與所聘僱員工

之子女，或為外商在大陸地區之所聘僱臺籍員工之子女，於金門

馬祖就學者，及其直系血親。（3）與在金門、馬祖設有戶籍六

個月以上者同行之配偶、直系親屬、二親等旁系血親及其配偶。

（4）在大陸地區福建出生或籍貫為大陸地區福建之榮民。（5）

與在大陸地區福建出生或籍貫為大陸地區福建之榮民同行之配

偶、直系血親。（6）與在大陸地區福建設有戶籍大陸配偶同行

之臺灣地區配偶或子女。（7）在大陸地區福建設有戶籍之大陸

配偶，於九十年一月一日以後，取得臺灣地區人民身分者，及其

同行之臺灣地區配偶或子女。  

    在法規方面，政府為了推行金馬小三通，訂定了以下法規以
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供參考：（1）臺灣地區人民申請小三通入出大陸地區送件須知  ；

（2）大陸地區人民申請進入金門馬祖送件須知試辦金門馬祖與

大陸地區通航船舶運送業者與人員入出境有關事項  ；（3）處理

試辦通航事務或相關人員申請專案許可由試辦通航地區進入大

陸地區送件須知  ；（4）金門、馬祖出生或八十九年十二月三十

一日前曾設籍人民申請專案許可由試辦通航地區進入大陸地區

送件須知  ；（5）台灣地區人民申請宗教交流（包機或包船）專

案許可由試辦通航地區進入大陸地區送件須知  ；（6）台灣地區

人民申請包機專業交流專案許可由試辦通航地區進入大陸地區

送件須知  ；（7）服務金馬地區簡任十職等以上公務員或政務人

員申請專案許可由試辦通航地區進入大陸地區送件須知  ；（8）

從事與試辦通航業務有關之航運、商貿政府   負責人申請專案許

可由試辦通航地區進入大陸地區送件須知  。  
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第三章  研究方法  

經由研究目的與文獻探討，發展出研究架構，隨後並進行實

證研究。本章第一節說明研究架構、第二節為研究假說、第三節

為變數的操作性定義與衡量、第四節為抽樣設計。  

 

3.1  研究架構  

服務品質評估模式及民眾滿意衡量模式，二者皆以期望與績

效成果的比較，其在理論基礎上是一致的，但在認知範疇的概念

意涵上是有區別的 (張淑青，民 89)。服務品質是建立在整體評估

的基礎上，民眾滿意是建立在特定交易的基礎上，累積特定交易

形成整體評估的見解已獲得共識，二者因果關係的爭論也因

Parasuraman, Zeithmal andBerry (1994)主張以服務品質、價格等構

面予以建構整體滿意指標，而化解此一學術性的爭辯，換言之，

賣方提供配套的交易客體，消費者在消費後針對供應配套進行主

觀的評估或滿意判斷。  

本研究主要針對政府部門對民眾的服務品質與民眾滿意度

關係的探討，並以金門小三通為研究主體，亦針對民眾於交易後

之整體滿意度及其後續行為意圖作一探討。過往之研究，在後續

行為意圖上大都以口碑、向企業或第三團體訴願、再購意願、忠

誠度做為探討的變項 (Dick and Basu,1994；Fornel et al. , 1996 ；  

Garbarino and Johnson,1999；Keaveney,1995；Singh, 1988；郭崑

謨與闕河士，  1990)。歸因於政府部門的服務特性，政府的顧客

是民眾，民眾對於政府開辦的業務並不具有選擇的權利，故無再

購意願與忠誠度的問題存在。因此，本研究在此構面上採納口
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碑、向政府行政單位及政府行政單位之上級單位訴願為探討的變

項。  

過去的研究文獻多著重在探討服務品質與民眾滿意度之關

係，本研究著重探討服務品質、民眾滿意度與後續行為意圖三者

的關係，除了服務品質與民眾滿意度、民眾滿意度與民眾後續行

為意圖之關係，也探討是否服務品質不需透過民眾滿意度直接影

響民眾後續行為意圖，概念性架構如下圖 3.1 所示：  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 3.1 研究架構  

資料來源：本研究整理

政府服務品質  

 有形性  
 可靠性  
 回應性  
 保證性  
 同理心  

民眾滿意度  

 流程  
 法令  
 服務  

民眾後續行為意圖

 正向口碑  
 負向口碑  
 向行政單位訴

願  
 向行政單位上

級單位訴願  



 35

3.2  研究假說 

根據研究目的與相關文獻之探討，本節將針對研究架構之政府服務

品質、民眾滿意度、民眾後續行為意圖間之關聯性，依序提出相關假說，

其假說如下： 

H1:政府服務品質對民眾滿意度具有顯著的影響。 

H2:民眾滿意度對民眾後續行為意圖具有顯著的影響。 

H3:政府服務品質對民眾後續行為意圖具有顯著的影響。 



 36

3.3 變數的操作性定義與衡量 

3.3.1 服務品質的操作型定義與衡量 

關於服務品質的操作，多採取符合或超越民眾的期望的角度作為衡

量 Reeves and Bednar(1994)，依據 Cronin and Taylor(1992)所建立的服務

品質量表，因二位學者針對服務品質提出的衡量服務品質量表經實證

後，比其他量表有較高的信度與效度，故本研究援引之，另引用

Parasuraman, Zeithmal and Berry (1988)所提出的五種服務品質屬性予以

劃分，各衡量構面定義分述如下： 

1.有形性：包括實體設施、提供服務的內容、設施機儀具等，本問卷透過

五個問題來進行衡量。 

2.可靠性：包括服務人員是否可正確且可靠地執行服務承諾的能力，法令

的一致性、服務設備是否正常運作，本問卷以五個問題來進行衡量。 

3.回應性：即服務人員幫助民眾的意願及提供快速服務的能力，本問卷以

四個問題來進行衡量。 

4.保證性：服務人員所具備的知識及服務執行結果獲得民眾信賴的能力，

以三個問題來進行衡量。 

5.同理心：服務人員能提供民眾關心及個別化的服務，以四個問題來進行

衡量。 

表 3.1  服務品質研究變項衡量構面 

研究變項 衡量構面 
有形性 
可靠性 
回應性 
保證性 

 
 

服務品質 

同理心 
              資料來源：本研究整理 
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3.3.2 整體滿意度的操作型定義與衡量 

在民眾滿意文獻中，滿意被視為一種接受服務後的產出，本研究根

據小三通的特性，依據其服務流程，採取多重項目衡量的方式，即分別

針對服務各屬性績效的滿意程度加以衡量，爾後再予以加總，以衡量金

門民眾對政府行政單位所提供小三通服務的整體性評價。各衡量變項定

義如下： 

1. 流程：由民眾辦理小三通送件、審件、發件，小三通出入關的過程，

以五個題項進行衡量。 

2. 法令：依據民眾對小三通現行法令的實際運作、安全考量、配套措施

是否完整，透過四個問題衡量民眾的滿意度。 

3. 服務：藉著衡量民眾對於服務單位提供的各項服務滿意度，如設備、

服務人員等。 

表 3.2 滿意度研究變項衡量題項 

研究變項 衡量構面 
流程 
法令 

滿意度 

服務人員 
資料來源：本研究整理 

 

3.3.3 民眾後續行為意圖的操作型定義與衡量 

本研究採用郭崑謨與闕河士(1990)對口碑、向企業訴願或向第三團體

訴願之定義，亦指民眾接受服務與整體滿意評價後，是否願意告訴同僚

其之經驗，並為政府行政服務作正面宣傳；或在整體評價不佳的情形下，

逕以行文方式向行政單位或行政單位的上級單位反映。 
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表 3.3 民眾後續行為意圖研究變項衡量題項 

研究變項 衡量題項 
正向口碑 
負向口碑 
向行政單位訴願 

民眾後續行為意圖 

向行政單位上級單位訴願 
          資料來源：本研究整理 

3.3.4 問卷設計 

本文主要以問卷作為測量的研究工具，共分為三部分，分別為與目

前政府行政單位之服務品質、民眾滿意度、民眾後續行為意圖以及個人

基本資料，問卷內容的設計主要參考國內外相關文獻，再經由預試後修

訂而得，以確定問卷文句的客觀性與實際性。 

研究之問卷中除個人基本資料外，各變項的量表衡量方式，均以

Likert 五點量尺(Five Points Likert Type Scale)加以評量。 

服務品質依五種服務品質屬性的重視程度皆以 Likert 五點尺度來衡

量，依「非常不同意」到「非常同意」加以評量，其中「1」代表「非常

不同意」、「2」代表「不同意」、「3」代表「沒意見」、「4」代表「同

意」、「5」代表「非常同意」，分數愈高表民眾愈認同政府行政單位的

服務品質。 

民眾滿意度問項部分以金門小三通的性質加以修正，以 3 個衡量構

面及 Likert 五點尺度來進行衡量，由「非常不滿意」到「非常滿意」加

以評量，其中「1」代表「非常不滿意」、「2」代表「不滿意」、「3」

代表「普通」，「4」代表「滿意」、「5」代表「非常滿意」，分數愈

高表民眾對政府行政單位之整體滿意度愈高。 

民眾後續行為意圖問項部分參考郭崑謨、闕河士(1990)所發展的衡量

架構，加以編修，以 Likert 五點尺度來進行衡量，由「非常不同意」到
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「非常同意」加以評量，其中「1」代表「非常不同意」、「2」代表「不

同意」、「3」代表「不確定」、「4」代表「同意」、「5」代表「非常

同意」。分數愈高表示民眾愈會對行政單位作正面宣傳，或愈會將其不

滿意之評價以行文方式向行政單位或行政單位的上級單位反映。 

      個人資料方面，主要調查民眾性別、年齡、教育程度與職業，選擇

調查此四項是因為不同性別、年齡、教育程度與職業，可能對小三通看

法各異，其中將年齡限制在 20 歲以上，以符合具備金門公民投票權者，

職業方面，由於使用小三通者以軍公教、勞工、商人、專業人員為主，

因此不考量其他職業者，並藉此調查職業對小三通服務滿意度之影響。 

 

3.4 抽樣設計 

在本節當中，將依序對研究母體、抽樣方法、樣本數之決定等進行

說明。研究母體以金門縣具有選舉權的民眾做為研究母體，包含現有五

個鄉鎮金城鎮、金沙鎮、金湖鎮、金寧鄉、烈嶼鄉，本研究針對其二十

歲以上之合法「設籍公民」為抽樣對象，依據「金門縣統計年報」中之

統計資料，總計母體共有 39581 人。 

3.4.1 樣本數之決定 

利用 Cochran（1977）的比率推估式來估計所需之樣本數。其原則是

從 N 個單位母體中抽取 n 個樣本，且在機率為 1-α 下，使樣本比率 P̂ 與

母體比率P之誤差不超過某一容忍限度 d ，可由下式表示之： 

( ) ( )11ˆ 公式LLLLα−≥≤− dPPP  

其中 

P：母體比率 

P̂：樣本比例 
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d ：可容忍誤差界限 

α：顯著水準 

由於大樣本數的情況，P之分配接近常態分配，因此利用公式（1）

以求取所需之最小樣本數。如下式表示之： 

( )

( )

( )2

1111

1

2

2

2

2

公式LLL
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Ζ
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其中 

N ：母體大小 

n：樣本大小 

由於母體比率P未知，但由於公式(2)之 ( )PP −1 為凹向下函數，又因

( )
4
110 ≤−≤ PP 且 10 << P ，故以

2
1

=P 帶入 ( )
4
110 ≤−≤ PP ，即可得 ( )PP −1 之

最大值為
4
1
。由於研究母體總人數為 39581 人，所以根據公式(2)，在可

容忍誤差界限 05.0=d ，顯著水準 %5=α 下，並代入
2
1

=P 可得如下式： 

380

1
2
11

2
1

05.0
96.1

39581
11

2
11

2
1
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2
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亦即所需之有效樣本數至少需 380 人。 

 

3.4.2 抽樣方法 

本研究之抽樣方法，係採取隨機抽樣抽取所需之樣本個數，採取抽

後不放回的方式進行。依各鄉鎮公民人數的比例發放給五個鄉鎮的國中
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一年級同學，由學生將問卷帶回給家中具備公民權之家人填寫，於隔天

將問卷全數收回。 

由於有效樣本數至少為 380 份，為避免回收樣本數不足，因此總共

發放 600 份問卷，問卷回收結果如表 3.4 所示。 

表 3.4 問卷發放結果 

鄉鎮別 問卷發放數 回收有效樣本 
金城鎮 197 139 
金寧鄉 110 78 
金沙鎮 104 70 
烈嶼鄉 59 38 
金湖鎮 130 92 
合計 600 417 

資料來源：本研究整理
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第四章 基本資料分析與服務品質資料分析 

 

4.1 信度分析 

本研究之問卷主要區分成 3 個部分，分別為政府服務品質、民眾

滿意度、民眾後續行為意圖，本研究將列出結果，如表 4.1 跟 4.2 所示。 

 

表 4.1 政府服務品質各問項信度 

服務 
品質 

衡  量  題  項 信度

1.小三通旅客客服中心設備完善，通關設備新穎現代

化。 
2.小三通機船車等交通工具新穎現代化且舒適。 
3. 小三通碼頭設備現代化且新穎。 
4. 小三通相關告示牌標示清楚且完整。 

有 
形 
性 

5.小三通執行服務人員服裝與識別證整潔明確。 

 
 
 
0.8965

6.小三通執行機關對中央頒佈法令解釋具一致性。 
7.小三通服務人員執行態度前後具一致性。 
8.法令規範不周延，造成小三通執行人員執法不公。 
9.小三通所使用的機船車等交通工具能正常運作。 

可 
靠 
性 

10.小三通通關等作業流程之設備運轉正常，且所使用

電子與機器設備不會時常故障。 

 
 
 
0.8974

11.小三通服務執法人員專業性足以承擔小三通業務 

12.小三通服務執法人員執行業務與民眾發生衝突時

能主動排解問題。 
13.民眾提出有關小三通疑難問題，執法人員能主動尋

求解決問題之道。 

回 
應 
性 

14.當民眾對法令不瞭解時，服務人員皆能主動幫忙民

眾解釋法令。 

 
 
 
 
0.8927

15.服務執法人員對民眾申請的文件與相關隱私性的

資料會協助保密。 
16.政府所提供的機船車等交通工具具備安全可靠性 

保 
證 
性 17.小三通旅客通關檢查流程中，能確保旅客的行李包

裹不遺失及損壞。 

 
 
0.8948
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18.小三通服務人員能以相同的標準對待每一位旅

客，不因人而異。 
19.小三通服務執法人員與民眾發生衝突時皆能以心

平氣和的態度與民眾作充分溝通。 
20.對於不合時宜的法令，小三通執法人員都能設身處

地的為民眾排解困難。 

同 
理 
心 

21.小三通執法人員能依民眾不同經歷、背景及其需

求，提供便捷服務。 

 
 
 
0.8943

信度 0.8960

資料來源：本研究整理 

 

由於服務品質每一題項的Cronbach’s alpha係數皆大於0.89以上，代

表信度相當高，因此該部分的問項值得進行研究。 
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表 4.2 民眾滿意各問項信度 

滿意度 衡量題項 信度 
1.送件手續辦理過程 
2.進行審件的速度與效率 
3.進行發件的手續與領件的程序 
4.出關時所應進行的程序辦理過程 

流程 

5.入關時所應進行的程序辦理過程 

0.8354 

6.法令規定說明具體且明確的程度 
7.法令規定，在實際運作上所能提供的方便性 
8.現行法令規定，其中針對國家安全考量所採

取的一連串規範措施 
法令 

9.現行法令規定所考量的完整性 

0.8327 

10.辦理小三通手續所需使用的相關設備 
11.對小三通執行人員提供的資訊與服務之可

靠度 
12.執行人員的服務態度之親切性 
13.有任何問題或抱怨時，我對於小三通執行人

員解決問題的能力 

服務 

14. 對小三通執行人員的知識、禮貌以及服務

執行結果 

0.8257 

信度 0.8313 
資料來源：本研究整理 

 

    由於民眾滿意度每一題項的Cronbach’s alpha係數皆大於0.8以上，

代表信度相當高，因此該部分的問項值得進行研究。 

    因政府服務品質品質有 21 個問項，民眾滿意度有 14 個問項，民

眾後續行為意圖有 4 個問項，共計有 39 個問項，其總信度高達 0.8949，

表示整份問卷之內部一致性相當高。 

    由於研究之問卷題項包括政府服務品質、民眾滿意度與民眾後續

行為意圖等三部份。茲將統計受測樣本在各個研究變數得分的平均

數、標準差變異情形以及 Cronbach’s α係數進行各變數的信度分析之結
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果，列示於表 4.3。 

表 4.3 政府服務品質、滿意度與民眾後續行為意圖之平均數、標準差 

構面 子構

面 
衡  量  題  項 平均

數 
標準

差 
信度 

1.小三通旅客客服中心設備完善，通

關設備新穎現代化 
2.小三通機船車等交通工具新穎現

代化且舒適小三通碼頭設備現代化

且新穎 
3.小三通相關告示牌標示清楚且完

整小三通執行 
4.小三通相關告示牌標示清楚且完

整 

有 
形 
性 

5.小三通執行服務人員服裝與識別

證整潔明確 

2.73 0.99 0.8955

6.小三通執行機關對中央頒佈法令

解釋具一致性 
7.小三通服務人員執行態度前後具

一致性 
8.法令規範不周延，造成小三通執行

人員執法不公 
9.小三通所使用的機船車等交通工

具能正常運作 

可 
靠 
性 

10.小三通通關等作業流程之設備運

轉正常，且所使用電子與機器設備不

會時常故障 

2.72 0.89 0.8963

11.小三通服務執法人員專業性足以

承擔小三通業務 
12.小三通服務執法人員執行業務與

民眾發生衝突時能主動排解問題 
13.民眾提出有關小三通疑難問題，

執法人員能主動尋求解決問題之道 

回 
應 
性 

14.當民眾對法令不瞭解時，服務人

員皆能主動幫忙民眾解釋法令 

2.60 0.88 0.8941

政 
府 
服 
務 
品 
質 

 
 

15.服務執法人員對民眾申請的文件

與相關隱私性的資料會協助保密 2.98 0.98 0.8946
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16.政府所提供的機船車等交通工具

具備安全可靠性 
保 
證 
性 17.小三通旅客通關檢查流程中，能

確保旅客的行李包裹不遺失及損壞 
18.小三通服務人員能以相同的標準

對待每一位旅客，不因人而異 
19.小三通服務執法人員與民眾發生

衝突時皆能以心平氣和的態度與民

眾作充分溝通 
20.對於不合時宜的法令，小三通執

法人員都能設身處地的為民眾排解

困難 

 
 
同 
理 
心 

21.小三通執法人員能依民眾不同經

歷、背景及其需求，提供便捷服務 

2.57 0.97 0.8928

整體 -- -- 0.9004

1.送件手續辦理過程 
2.進行審件的速度與效率 
3.進行發件的手續與領件的程序 
4.出關時所應進行的程序辦理過程 

 
 
流 
程 

5.入關時所應進行的程序辦理過程 

3.22 0.95 0.8362

6.法令規定說明具體且明確的程度 
7.法令規定，在實際運作上所能提供

的方便性 
8.現行法令規定，其中針對國家安全

考量所採取的一連串規範措施 

 
 
法 
令 

9.現行法令規定所考量的完整性 

2.66 0.95 0.8370

10.辦理小三通手續所需使用的相關

設備 
11.對小三通執行人員提供的資訊與

服務之可靠度 
12.執行人員的服務態度之親切性 
13.有任何問題或抱怨時，我對於小

三通執行人員解決問題的能力 

民 
眾 
滿 
意 
度  

 
 
服 
務 

14. 對小三通執行人員的知識、禮貌

以及服務執行結果 

2.77 0.89 0.8277

表 4.3 服務品質、滿意度與民眾後續行為意圖之平均數、標準差（續） 
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整體 -- -- 0.8420
1.若我滿意小三通的服務，我會向親

朋好友宣傳與推薦 
2.若我不滿意對小三通的服務，我會

向親朋好友告知與抱怨 
3.若不滿意小三通的服務，我會向服

務單位反應  

民 
眾 
後 
續 
行 
為 
意 
圖 
 

 
 
 

4.若不滿意小三通的服務，我會向服

務單位的上級反應 

3.64 0.91 0.8970

整體 -- -- 0.8347
39個問項之整體信度   0.8949

資料來源：本研究整理 
 

4.2 政府服務品質探索性因素分析 

在進行所有問項的信度分析後，接著應該探究何為政府服務品質，

政府服務品質的構面為何。為了要回答這個問題，本研究必須進行政

府服務品質的探索性因素分析，我們先定義問項相關的變數： 

X1=小三通客服中心與通關設備的完善度，X2=小三通交通工具的舒適

性，X3=小三通碼頭設備的現代化，X4=小三通告示牌標示的完整性，

X5=小三通服務人員之儀表整齊度，X6=執行機關對法令解釋的一致

性，X7=小三通服務人員執行態度之一致性，X8=小三通服務人員執法

公正性，X9=小三通交通工具運作正常性，X10=小三通所需作業設備

運作正常性，X11=小三通服務執法人員專業性，X12=小三通服務執法

人員排解衝突的主動性，X13=服務執法人員解決民眾問題的主動性，

X14=服務執法人員協助民眾解釋法令的主動性，X15=服務執法人員對

民眾隱私的保護性，X16=小三通交通工具安全可靠性，X17=通關檢查

流程中旅客物品的完整性，X18=服務人員對待民眾的標準一致性，

X19=服務人員與民眾發生衝突時的親切度，X20=執法人員為民眾排解

表 4.3 服務品質、滿意度與民眾後續行為意圖之平均數、標準差（續） 
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問題的同理心，X21=執法人員提供民眾服務的應變性。 

接著將進行因素萃取，運用MSA判斷準則進行適合度的檢定，MSA

是對每個變數與全體變數評估經抽取共同因素後，變數間的偏相關比

原變數之間的相關多少的指標，當MSA>0.5時，其資料適合做因素分

析。本資料全體之MSA=0.9089>0.5，而個別變數之MSA皆大於0.5，表

示此份資料可以執行因素分析。 

 

4.2.1進行因素萃取 (Extraction) 

我們以主成份法(Principal Component)來執行因素分析，使用

SAS/STAT之Proc Factor找出萃取因素，其特徵值如下： 

表 4.4  政府服務品質主成分特徵值與比率累計值 

   Eigenvalue Proportion Cumulative 

1 7.61016136 0.3624 0.3624 

2 1.70333337 0.0811 0.4435 

3 1.15856077 0.0552 0.4987 

4 1.11326516 0.0530 0.5517 

5 1.00849855 0.0480 0.5997 

6 0.91889324 0.0438 0.6435 

7 0.89002229 0.0424 0.6858 

8 0.79900109 0.0380 0.7239 

9 0.67260638 0.0320 0.7559 

10 0.64193652 0.0306 0.7865 

11 0.58575060 0.0279 0.8144 

12 0.54115754 0.0258 0.8402 

13 0.51042393 0.0243 0.8645 

14 0.45917823 0.0219 0.8863 
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表4.4  政府服務品質主成分特徵值與比率累計值(續) 

15 0.41254305 0.0196 0.9060 

16 0.39571645 0.0188 0.9248 

17 0.36355988 0.0173 0.9421 

18 0.35413922 0.0169 0.9590 

19 0.31922444 0.0152 0.9742 

20 0.27705385 0.0132 0.9874 

21 0.26497410 0.0126 1.0000 

資料來源：本研究整理 

我們要探討的是，到底應該留下幾個因素才能符合我們的需求？因

此接著將進行因素個數的篩選，我們運用陡坡法則(Scree test)與凱莎

(Kaiser)準則進行因素個數的篩選。 

 

4.2.2 因素篩選： 

使用凱莎(Kaiser)準則與陡坡法則(Scree test)進行因素的篩選，其中

凱莎法則意謂保留特徵值大於1（或大於所有變數的平均變異數）的主

成分，由上述的特徵值可得知，在選取因素以大於特徵值為1的原則

下，在21個變數中，可選取前五個因素。下圖為因素陡坡圖，可發現

在第五個因素後，就漸趨於平坦，因此我們僅取前五個因素。 

根據凱莎法則與陡坡法則可知，我們只萃取出前五個因素，即具

有59.97％的資料解釋能力。 
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圖 4.1 服務品質因素陡坡圖 

              資料來源：本研究整理 

 

4.2.3因素旋轉(Rotator) 

由本研究初步得到的因素負荷量中，某些因素負荷量相當接近，

在將變數區分的過程中不易區分出，故將以最大變異法的轉軸方式，

再區分變數屬於哪個因素中。 

將資料進行旋轉最主要的目的是為了更易於瞭解與解釋，將變數

更如意區分出，故採用直交(Varimax)的方式來旋轉，其中組形係數等

於結構係數。旋轉前後比較由以下兩個表來比較發現旋轉前比旋轉後

更易於區分，因此採用旋轉後的結果並給予因素命名。其旋轉後的結

果如下： 
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表 4.5  政府服務品質旋轉後的因數負荷表 

Indicator 

因素 
Factor1 Factor2 Factor3 Factor4 Factor5 

X16 0.78503 0.13379 0.03871 0.21777 0.04698 

X15 0.73540 0.12024 0.14095 0.08017 -0.18978 

X17 0.65616 0.21329 0.24347 0.03529 -0.03853 

X13 0.55973 0.36704 0.24157 0.24959 -0.14786 

X10 0.55859  -0.00278 0.50382 0.00930 0.19807 

X18 0.53064  0.53026 0.03832 0.14290 0.08303 

X14 0.52669  0.43038 0.23832 0.26868 -0.22393 

X21 0.04763 0.76315 0.27654 0.05056 -0.21804 

X20 0.26335  0.71642 0.24485 0.15810 0.04104 

X19 0.42290  0.66675 0.04349 0.15263 0.11699 

X5 0.03023  0.08934 0.74034 0.14524 -0.19725 

X4 0.18226  0.03933 0.52093 0.45834 -0.05628 

X6 0.04274  0.43016 0.51358 0.21958 -0.05680 

X7 0.18058  0.26011 0.50072 0.19884 -0.04371 

X11 0.28580  0.21170 0.47838 0.19544 0.21899 

X9 0.38257  0.18443 0.47813 0.12995 -0.04948 

X12 0.37107  0.33403 0.43414 0.16082 0.12914 

X1 0.07551  0.17407 0.19723 0.82731 -0.12506 

X2 0.25110  0.13503 0.10623 0.76306 -0.11589 

X3 0.08955  0.10796 0.25061 0.75123 0.09881 

X8 -0.10194  -0.04244 -0.07283 -0.10476 0.86709 

資料來源：本研究整理 

根據上表可以發現X10、X13、X14、X15、X16、X17、X18的負

荷量在Factor1皆大於0.5，X19、X20、X21在Factor2的負荷量皆大於0.5，
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在Factor3中，X4、X5、X6、X7、X9、X11、X12的數值大於0.4，X1、

X2、X3的負荷量在Factor1皆大於0.5，X8的負荷量在Factor5大於0.5，

明顯可以區分出各因素，但是因為各因素內包含的變數與本研究原先

進行的變數假設已經有所不同，為了讓各因數名稱與其內容變數具一

致性，必須重新進行因素的命名。 

 

4.2.4 進行因素命名 

    根據上列旋轉後因素解，將因素進行命名如下，見表4.6： 

表 4.6 政府服務品質旋轉後之因素命名表 

因素組 重新命名 包含變數 

FACTOR1 主動性 
X10、X13、X14、X15、X16、

X17、X18 

FACTOR2 同理心 X19、X20、X21 

FACTOR3 可靠性 
X4、X5、X6、X7、X9、X11、

X12 

FACTOR4 有形性 X1、X2、X3 

FACTOR5 公正性 X8 

資料來源：本研究整理 

由以上得知，在政府服務品質的部分，可以區分為五個因素，分

別為主動性、同理心、可靠性、有形性、公正性，因為最後一個因素

僅包含一個變數，本研究僅以前四個因素來評估小三通服務品質與民

眾滿意度之間的關係，並用以衡量民眾後續行為之變數。 

 

4.2.5 政府服務品質各構面信度分析 

依據下表可以看到各構面的信度皆>0.7，表示各構面的信度是相當
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高的，已經建立服務品質理論模式，因此接著我們將進行驗證性因素

分析，運用現有資料驗證服務品質整體模型之理論架構配適度。 

表 4.7 政府服務品質各構面之變數信度 

主動性 

變  項 信    度 

X10 

X13 

X14 

X15 

X16 

X17 

X18 

 

 

 

0.852416 

同理心 

變  項 信    度 

X19 

X20 

X21 

 

0.761395 

可靠性 

變  項 信    度 

X04 

X05 

X06 

X07 

X09 

X11 

X12 

 

 

 

0.780240 
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有形性 

變  項 信    度 

X01 

X02 

X03 

 

─ 

 

總信度 0.781180 

  資料來源：本研究整理 

 

4.3 民眾滿意度探索性因素分析（ Exploratory Factor 

Analysis） 

    在進行滿意度問項的信度分析後，接著應該探究何為滿意度，滿 

意度的構面為何。為了要回答這個問題，必須進行滿意度的探索性因 

素分析，我們先定義問項相關的變數，由於前面服務品質的探索性因 

素分析已經使用X的變項進行分析，為了有所區別，滿意度我們使用Y 

變項： 

Y1=小三通送件手續辦理過程滿意度，Y2=小三通審件速度與效率滿意

度，Y3=小三通發件過程滿意度，Y4=小三通出關程序辦理滿意度，Y5=

小三通入關程序辦理滿意度，Y6=小三通法令規定明確程度，Y7=小三

通法令運作便利性，Y8=小三通法令考量的安全性，Y9=小三通法令規

定的完整性，Y10=辦理手續相關設備之滿意度，Y11=小三通執行人員

提供的服務與資訊滿意度， Y12=小三通執行人員服務態度之滿意度，

Y13=小三通執行人員之問題解決能力之滿意度，Y 14=小三通執行人員

服務之執行結果滿意度。 

接著本研究將進行因素萃取，使用MSA判斷準則進行適合度的檢

定，MSA是對每個變數與全體變數評估經抽取共同因素後，變數間的

表 4.7 政府服務品質各構面之變數信度（續） 
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偏相關比原變數之間的相關多少的指標，當MSA>0.5時，資料適合做

因素分析。本資料全體之MSA= 0.84343600>0.5，而個別變數之MSA皆

大於0.7，表示此份資料可以執行因素分析。 

 

4.3.1 進行因素萃取 (Extraction) 

我們將以主成份法(Principal Component)來執行因素分析，使用

SAS/STAT之Proc Factor找出萃取因素，其特徵值如下： 

表 4.8  民眾滿意度主成分特徵值與比率累計值 

    Eigenvalue Proportion Cumulative 

Y1 4.72142773 0.3372 0.3372 

Y2 2.36196573 0.1687 0.5060 

Y3 1.23505421 0.0882 0.5942 

Y4 0.93247785 0.0666 0.6608 

Y5 0.73496699 0.0525 0.7133 

Y6 0.62593909 0.0447 0.7580 

Y7 0.59468688 0.0425 0.8005 

Y8 0.57682691 0.0412 0.8417 

Y9 0.49126921 0.0351 0.8768 

Y10 0.45663012 0.0326 0.9094 

Y11 0.40326083 0.0288 0.9382 

Y12 0.34406130 0.0246 0.9628 

Y13 0.30472715 0.0218 0.9845 

Y14 0.21670601 0.0155 1.0000 

資料來源：本研究整理 

我們要探討的是，到底應該留下幾個因素才能符合我們的需求？

因此接著將進行因素個數的篩選，我們運用陡坡法則(Scree test)與凱莎

(Kaiser)準則進行因素個數的篩選。 
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4.3.2 因素篩選 

使用凱莎(Kaiser)準則與陡坡法則(Scree test)進行因素篩選，凱莎法

則意謂保留特徵值大於1（或大於所有變數的平均變異數）的主成分，

由上述的特徵值可得知，在選取因素以大於特徵值為1的原則下，在14

個變數中，可選取前三個因素。下圖為因素陡坡圖，可發現在第三個

因素後，就漸趨於平坦，因此我們僅取前三個因素，即具有59.42％的

解釋資料變異能力。 

 

 

 

 

 

 

 

 

                       圖 4.2 滿意度因素陡坡圖 

                  資料來源：本研究整理 

 

4.3.3 初步因素解與因素旋轉 

本研究由初步得到的因素負荷量得知，在因素一與因素二中，某

些因素負荷量相當接近，在將變數區分的過程中不易區分出，故將以

最大變異法的轉軸方式，再區分變數屬於哪個因素中。 

將資料進行旋轉最主要的目的是為了更易於瞭解與解釋，將變數

更如意區分出，故採用直交(Varimax)的方式來旋轉，其中組形係數等

於結構係數。旋轉前後比較由以下兩個表來比較發現旋轉前比旋轉後

更易於區分，因此採用旋轉後的結果並給予因素命名。其旋轉後的結
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果如下： 

 

表 4.9  民眾滿意度旋轉後的因數負荷表 

因素 

ndicator        
Factor1 Factor2 Factor3 

Y12 0.77030 0.06327 0.22591 

Y11 0.75954 0.03750 0.23919 

Y14 0.71766 0.12872 -0.01332 

Y13 0.68589 0.06927 0.38927 

Y10 0.59806 0.15370 0.36316 

Y2 0.06935 0.87257 -0.01497 

Y3 0.01964 0.84920 0.06435 

Y1 0.18560 0.82398 -0.04095 

Y4 0.06670 0.66384 0.25151 

Y6 0.08623 0.07779 0.75539 

Y7 0.23243 0.05372 0.72600 

Y8 0.14337 -0.00460 0.69031 

Y9 0.32326 0.04879 0.66105 

Y5 0.27807 0.36802 0.47480 

       資料來源：本研究整理 

 

根據上表可以發現Y10、Y11、Y12、Y13、Y14的負荷量在Factor1

皆大於0.5，Y1、Y2、Y3、Y4在Factor2的負荷量皆大於0.5，在Factor3

中，Y5、Y6、Y7、Y8、Y9的數值大於0.5，明顯可以區分出各因素。

但是因為各因素內包含的變數與本研究原先進行的變數假設已經有所

不同，為了讓各因數名稱與其內容變數具一致性，必須重新進行因素

的命名。 
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4.3.4 進行因素命名 

    根據上列旋轉後因素解，將因素進行命名如下，見表4.10： 

表 4.10 民眾滿意度旋轉後之因素命名表 

因素組 重新命名 包含變數 

FACTOR1 服務 Y10、Y 11、Y12、Y13、Y14 

FACTOR2 流程 Y1、Y2、Y3、Y4 

FACTOR3 法令 Y5、Y6、Y7、Y8、Y9 

資料來源：本研究整理 

由以上得知，在滿意度的部分，可以區分為三個因素，分別為服

務、流程、法令，本研究以此三個因素來評估小三通服務品質與民眾

滿意度之間的關係，並用以衡量民眾後續行為之變數。 

 

4.3.5 民眾滿意度各構面信度分析 

 

表 4.11 滿意度各構面之信度 

服務 
變  項 信    度 

Y01 
Y02 
Y03 
Y04 
Y05 
Y06 
Y07 
Y08 
Y09 
Y10 
Y11 
Y12 
Y13 
Y14 

 
 
 

0.844599 
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流程 
變  項 信    度 

Y10 
Y11 
Y12 
Y13 
Y14 

 
 

0.812207 

法令 
變  項 信    度 

Y1 
Y2 
Y3 
Y4 

 
 

0.829546 

   資料來源：本研究整理 

 

    依據上表可以看到各構面的信度皆>0.7，表示滿意度各構面的信度

是相當高的，因此接著我們將進行驗證性因素分析，運用現有資料驗

證服務品質整體模型之理論架構配適度。 

 

表4.11 民眾滿意度各構面之信度（續） 
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4.4 政府服務品質、民眾滿意度、民眾後續行為意圖關係之分析 

根據本研究的文獻及研究假設，提出政府服務品質、民眾滿意度、

民眾後續行為意圖三者之關係，建立路徑圖，並進行 LISEL 的分析，評

估整個模型的適合程度與解釋能力，以及理論模式解釋實際觀察資料之

間差距的狀況。 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

圖 4.3 政府服務品質、民眾滿意度、民眾後續行為意圖 

 資料來源：本研究整理 

 

4.4.1 徑路圖 

如圖 4.4 所示。 
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ξ1：政府服務品質 

η1：民眾滿意度 

η2：民眾後續行為意圖 

政府服務品質(ξ1)的觀察指標如下： 

X1：主動性，誤差為 δ1 

X2：同理心，誤差為 δ2 

X3：可靠性，誤差為 δ3 

X4：有形性，誤差為 δ4 

X5：公正性，誤差為 δ5 

γ11：表示 ξ1影響 η1之係數 

γ21：表示 ξ1影響 η2之係數 

β21：表示 η1影響 η2之係數 

λx
1,1～λx

1,5：外生變項的解釋力 

λy
1,1～λy

1,3：λy
2,4～λy

2,7：內生變項的解釋力 

ζ1、ζ2：結構方程模式的殘餘誤差 

民眾滿意度(η1)的觀察指標如下： 

Y1：服務，誤差為 ε1 

Y2：流程，誤差為 ε2 

Y3：法令，誤差為 ε3 

民眾後續行為(η2)的觀察指標如下： 

Y4：滿意的宣傳與推薦，誤差為 ε4 

Y5：不滿意的告知與抱怨，誤差為 ε5 

Y6：不滿意向服務單位反應，誤差為 ε6 

Y7：不滿意向服務單位的上級反應，誤差為 ε7 
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4.4.2 模式配適度 

 

 (1)模式適合度檢定 

本研究以絕對適合度衡量指標作為模式配適度的檢定，分別為 χ2(卡

方統計值)、GFI (goodness-of-fit index)、AGFI(adjusted goodness-of-fit 

index)、RMSR(root mean square residual)，其他如增量適合度衡量、檢要

適合度衡量等指標，因為研究目的不同，本研究並不採用。圖 4.5 為

LISREL 徑路圖： 

 

 
 

圖 4.5 第一次之 LISREL 徑路圖 

資料來源：本研究整理 
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表 4.12 初步模型適合度統計量表 

評鑑指標 修正前之分析結果 

χ2（P） 323.70（P＝0.0） 

GFI 0.89 

AGFI 0.84 

RMSR 0.21 

    資料來源：本研究整理 

整體模式配適度的 2χ 值 = 323.70，p-value = 0，其自由度為 52。造

成 2χ 值那麼大的原因很可能是因為樣本數太大的關係，因為樣本數過大

會使得 2χ 值變得不穩定，因此本研究利用其他指標來衡量。首先，由 GFI

值來看，其 GFI = 0.89，而調整後的 GFI = 0.84，雖然沒有大於 0.9，但仍

相當地接近；再者，由 RMSR 來判斷，若是 RMSR < 0.1，表示模式配適

良好，我們的結果顯示，RMSR = 0.21，比 0.1 大。因此，我們推論此模

式配適度不佳，須進一歩修正。 

（2）模式的修正 

綜合以上 χ2、GFI、AGFI 等數個指標，本研究認為模式需要進一步

修正，其修正後的徑路圖與模型適合度統計量表如圖 4.6 與表 4.13 所示，

其中 SATISFY 與 BEHAVIOR 之關係呈現負值，代表滿意度與後續行為

意圖之間的關係並非直接關連，滿意度不會影響民眾後續行為意圖的表

現。 
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  圖 4.6 第一次修正後 LISREL 徑路圖 

  資料來源：本研究整理 

 

表 4.13 第一次修正後模型適合度統計量表 

評鑑指標 修正後之分析結果 

χ2（P） 226.28 

GFI 0.92 

AGFI 0.87 

RMSR 0.080 

資料來源：本研究整理 

 

經由修正之後， 2χ 值仍然不穩定，而 GFI 由 0.89 增加為 0.92，AGFI

由 0.84 變成 0.87，而 RMSR 則從 0.21 降成 0.080。由於修正後的結果較

佳，因此本文用第一次修正的模式，而不用原先的模式。 
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(3)總效果、直接效果、間接效果 

服務品質 民眾滿意度
民眾後續行
為意圖

0.82 (4.41)

1.18

(-0.11)

(-1.13)

(-0.15)

 
圖 4.7 政府服務品質(ξ )、民眾滿意度( 1η )、以及民眾後續行為意圖( 2η )直

接效果與間接效果的影響程度 

資料來源：本研究整理 

 

圖 4.7 為政府服務品質(ξ )、民眾滿意度( 1η )、以及民眾後續行為意圖

( 2η )之間，直接效果與間接效果的影響程度，括號裡的數值表示 t-value。

我們將之整理為下表： 

 

表 4.14 服務對滿意度與行為影響效果 

 滿意度 行為 

TE 0.82 -0.11 

IE 0 0.15 (-1.13) 
 

服務 

DE 
0. 82 

(4.41) 
0.04 

             資料來源：本研究整理 
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表 4.15 滿意度對行為的影響效果 

 

 

 

 

 

        資料來源：本研究整理 

 

以下為政府服務品質、民眾滿意度、以及民眾後續行為意圖對 Y 

indicator 的效果： 

 

表 4.16  政府服務品質對 Y INDICATOR 的效果 

資料來源：本研究整理 

 

表 4.17  民眾滿意度對 Y INDICATOR 的效果 

  Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 

TE 1.00 2.07 2.47 -0.19 -0.18 -0.27 -0.26 

IE 0 0 0 -0.19 -0.18 -0.27 -0.26 

 

滿意度 

DE 1.00 2.07 2.47 0 0 0 0 

資料來源：本研究整理 

 

 

 行為 

TE -0.19 

IE 0 

 

滿意度 

DE -0.19 (-1.12) 

  Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 

TE 0.82 1.69 2.02 -0.11 -0.11 -0.16 -0.16 

IE 0 0 0 0 0 0 0 

 

服務 

DE 0.82 1.69 2.02 -0.11 -0.11 -0.16 -0.16 
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表 4.18  民眾後續行為意圖對 Y INDICATOR 的效果 

  Y8 Y9 Y10 Y11 

TE 1.00 0.99 1.45 1.42 

IE 0 0 0 0 

 

行為 

DE 0.74 0.59 0.8 0.58 

          資料來源：本研究整理 

 

4.4.3 結論 

政府服務品質(ξ )、民眾滿意度( 1η )、以及民眾後續行為意圖( 2η )之

間，以 t-value 皆小於 2 來看，除政府服務品質對民眾滿意度之直接效果

達顯著外，而直接效果為 0.82，其餘各個效果皆未達到顯著。其中，ξ對

1η 的直接效果為 0.82，由此我們認為，政府服務品質雖可提高民眾滿意

度，但卻不能透過民眾滿意度來影響民眾後續行為意圖。 

此外，本研究的發現可分成以下兩部份： 

1.服務品質的構面： 

（1）在 EFA（探索性因素分析），可以得到四個因素：主動性、同理心、   

可靠性、有行性。 

（2）再進一步使用 CFA（驗證性因素分析）來求證服務品質，是否真的

有四個構面，結果經過六次修正我們可以得到驗證，服務品質確有四

個構面，而且四個構面兩兩互相影響。若以政府試辦小三通來驗證服

務品質時，不可單獨只使用四個構面來進行探討，而是四個構面要一

起注重，因為四個構面會互相糾結在一起。 

2. 滿意度的構面： 

（1）在 EFA（探索性因素分析），可以得到三個因素：服務、流程、法

令。 
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（2）再進一步使用 CFA（驗證性因素分析）來求證滿意度，是否真的有

三個構面，結果經過三次修正我們可以得到驗證，滿意度確有三個構

面，而且三個構面兩兩互相影響。若以政府試辦小三通來驗證滿意度

時，不可單獨只使用三個構面來進行探討，而是三個構面要一起注

重，因為三個構面會互相糾結在一起。 

2. 服務品質、滿意度與民眾後續行為意圖徑路（path）關係： 

（1）服務品質會直接影響民眾滿意度。 

（2）民眾滿意度不會直接影響民眾後續行為意圖。 

（3）服務品質不會直接影響民眾後續行為意圖。 

（4）服務品質不會間接影響民眾後續行為意圖。 
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第五章  結論與建議 

5.1 結論 

5.1.1 研究結論與發現 

本研究主要的目的在探討政府公部門執行小三通的服務品質、民眾

滿意度與民眾接受服務後續行為意圖三者之間的影響。 

以往有關服務品質與民眾滿意度之探討，絕大多數僅限於特定的服

務業，例如：餐飲業、銀行證業、航空運輸業、百貨公司、遊樂業、汽

車業、房屋仲介業………等，而相較於公部門間之服務品質及滿意度的

文獻，則非常少見，探究其原因，與過去公部門長期位居事務之主導之

地位有關，公部門與民眾之間長期以來就是統治者與被統治者之「主從」

關係，民眾在「民不與官鬥」的心態下，往往就是抱持消極順從的態度

而無法積極的去彰顯其應有的權利，公部門也很難有積極主動的精神去

為民眾服務，更遑論提高服務品質與民眾滿意度了〈呂鴻德，民 87；金

玉針，民 89〉。 

時至今日，隨著國家逐漸民主化，政黨政治帶來良性競爭，公部門

的角色及任務已有很大的改變，公部門管理的角色已慢慢被類化為企業

型的管理角色企業思維同樣要運用於公部門的政策作為，企業追求服務

品質與顧客滿意度的種種方式同樣要發生在現代民主化國家的公部門中

〈江岷欽，民 88〉。 

隨著社會環境的快速變遷，現今的服務品質與滿意度也隨之快速轉

變，已經成為政府公部門在任務執行過程中思及如何獲得民眾認同及支

持的首要目標，職是之故，站在管理者的立場，當思如何有效的提昇小

三通的執行單位滿意度的同時，應深層了解服務品質、民眾滿意度以及

民眾後續行為意圖間的各屬性的關係及影響，惟有如此才能真正的去了
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解三個變數間的關鍵因素，也可針對管理的作為提出有效的改善及行

動，本研究以公部門組織的觀點來探討小三通的績效，並由實證資料之

分析，綜合以上的研究發現，可歸納出幾點結論如下： 

1. 政府服務品質具有主動性、同理心、可靠性、有形性等四個構面，而

且四個構面兩兩互相影響。 

2. 民眾滿意度具有服務、流程、法令等三個構面，而且三個構面兩兩互

相影響。 

3. 政府服務品質對於民眾滿意度有直接的影響。 

從研究發現，根據模式對資料的驗證結果，政府服務品質對於民眾滿意

度有直接的影響，這可歸因於民眾對政府的滿意度是基於政府的施政作

為對於民眾日常生活的影響；而且，在本研究中所指的小三通，對於金

門當地的發展具有舉足輕重的影響；因此，政府小三通服務品質的優劣

與金門當地的發展息息相關，進而會使得政府在小三通上的服務品質對

金門當地民眾滿意度有直接的影響。 

4. 民眾滿意度對於民眾後續行為意圖不會有直接的影響。 

從研究發現，根據模式對資料的驗證結果，民眾即使對小三通不滿意也

不會導致其採取後續行為，這可歸因於民眾本身長期受壓迫的心理以及

政府當局的態度，多數民眾可能抱持著對政府服務品質改善速度的不信

任，認為即使反應給服務單位，也難以得到良好的成效，故民眾即使不

滿意政府試辦小三通的品質，也不會採取促使政府改善的行為。此外，

政府本身的態度也是一大因素，由於法令的訂定不周與修正速度、內容

難以跟上民眾需求，讓中央制訂的政策與地方執法產生落差，民眾不免

對政府公部門辦理事務的服務品質產生質疑，認為政府公部門的辦事態

度一向如此，民眾當然更不願意直接反應不滿的心聲。 
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5. 政府服務品質對於民眾後續行為意圖不會有直接的影響。 

從研究發現，根據模式對資料的驗證結果，政府服務品質對於民眾後續

行為意圖不會有直接的影響，這可歸因於政府服務的不可替代性；就以

小三通為例，金馬小三通是兩岸交流中一條最經濟的路線，縱使小三通

的服務品質不佳，民眾在時間就是金錢的考量下，仍會採用此項服務，

因此，政府在小三通服務品質對於民眾後續行為意圖不會有直接的影響。 

6. 政府服務品質對於民眾後續行為意圖不會有間接的影響。 

從研究發現，根據模式對資料的驗證結果，政府服務品質對於民眾後續

行為意圖不會有間接的影響，這可歸因於民眾所關心的是切身的權益問

題，而小三通的服務品質僅僅是表面的現象，並不會影響民眾日後接受

政府對民眾另外的服務事項；因此，政府在小三通服務品質對於民眾後

續行為意圖不會有間接的影響。 

7. 在民眾對於政府服務品質之態度及問題處理行為的預測方面，研究者

及政府可運用民眾後續行為意圖及民眾滿意度作為的預測的依據。 

本研究中發現，政府服務品質具有主動性、同理心、可靠性、有形性等

四個構面，而且四個構面兩兩互相影響。若以政府試辦小三通來驗證服

務品質時，不可單獨只使用四個構面來進行探討，而是四個構面要一起

注重，因為四個構面會互相糾結在一起；而民眾滿意度具有服務、流程、

法令等三個構面，而且三個構面兩兩互相影響。若以政府試辦小三通來

驗證滿意度時，不可單獨只使用三個構面來進行探討，而是三個構面要

一起注重，因為三個構面會互相糾結在一起。在民眾對於政府服務品質

之態度及問題處理行為的預測方面，研究者及政府可運用民眾後續行為

意圖及民眾滿意度作為的預測的依據。 

8. 在金門當地民眾對政府單位辦理小三通之服務的意見方面，根據本研
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究對於金門當地民眾對政府單位辦理小三通之服務的意見得出下列結

論：（1）小三通申辦、檢疫通關手續繁瑣，法令的嚴格制定無法便民，

破壞當初便民的美意；（2）未能開放「人貨中轉」，降低小三通功能性。

目前中央政府只是運用小三通將小額貿易除罪化，將以往金門不被中央

允許的事情就地合法，但對於當地人積極爭取的「人貨中轉」功能卻沒

開放，中央以物品中轉可能衝擊國安、經濟效益上可能形成投資浪費，

且影響「三通」的整體規劃，導致政策仍維持禁止物品中轉原則。結果

大陸貨物只能到金門，台灣人也不能由金門直登廈門，讓小三通對金門

的幫助有限；（3）中央政府目標保守，讓地方執法人員不能落實，反而

擴充解釋法令，造成中央和地方執行上產生落差；（4）法令不明確周延，

民眾無所適從：（a）小額貿易除罪化，是藉由立法讓許多地下貿易正常

化，降低地下走私行為的措施，但因為未獲得中共當局的配合，促使關

稅無法完全減免，反致地下走私行為更趨猖獗。（b）地方執法單位過分

擴大解釋中央法令。（c）檢疫、海關、海巡單位執法人員執行態度的偏

差易造成與民眾間的衝突；（5）民眾金馬証的限制；（6）相關軟硬體設

施不足。 

 

5.1.2 管理意涵 

提高服務品質的經營管理並非僅適用於私部門企業單位，政府公部門

本質上亦是一個企業組織，民眾就是政府公部門的顧客〈江岷欽，民 89〉，

政府公部門雖不像企業一樣以營利為目標追求利潤最大化，但是其最大

的共同經營理念「提高效率、降低成本」應該是相同而一致的。基本上

我們雖然將政府推動的小三通業務，看成一個非營利的服務工作，其所

追求的就是政府的服務品質與接受服務的民眾的滿意度。本研究主要是

從「民眾」的觀點出發來探討政府公部門的服務品質，民眾的滿意度與
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民眾的後續行為意圖的影響關係和程度。 

綜合本研究發現：政府公部門的服務品質，會直接影響到民眾滿意度、

但是民眾滿意度對民眾後續行為意圖沒有直接的影響、同時也發現服務

品質對民眾後續行為意圖沒有直接及間接的影響。 

這樣的發現究竟傳達些什麼訊息？他又告訴管理者什麼樣的管理意涵

呢？以下提供幾點方向及意見，供政府部門執行小三通單位的管理者參

考： 

1.本研究在實證上發現，金門民眾三年來針對小三通的評價，其整體的滿

意度在 Likert5 點尺度量表的平均得分數為 2.698 僅比普通程度略為好

一點，這與行政院大陸委員會 90 年 4 月所公佈實施小三通後民眾之支

持度是有很大的落差的，民意差距如此大，這是值得執政單局深思及

警惕的問題。 

2.根據過去文獻發現，由於金門地區曾經歷經長達五十年的「戰地政務」，

長期的軍管造成一般民眾即使對政府心生不滿也不會隨便申訴或產生

不滿的抱怨態度，大部份的民眾是沉默的，主要是因為服務具有不易

申訴，服務在提供後隨即消失，不易留下證據的特性，民眾也很難舉

證服務不良的程度，所以即使許多民眾在接受不佳服務之後，即便與

執行小三通之管理人員發生衝突及爭執，也只會在心中留下負面的刻

板印象而已，大多數民眾採取息事寧人的消極態度，無法將負面及不

滿表達出來，民眾對政府的不滿惟一的宣洩管道就是反映在每次選舉

的選票上，此點值得執政當局深思。 

3.本研究實證發現，執行小三通單位通常不會主動的告訴民眾有關小三通

的特殊法令及規定，以致民眾在有限的資訊管道上無法充分的明瞭政

府的法令，此點破壞了服務品質中的可靠性、保證性與民眾整體滿意
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度的關係，從小三通實施以來層出不窮的民眾與海岸巡防署的司法糾

紛個案可以發現，政府執行小三通單位管理人員與民眾之間是缺乏互

動、溝通及了解的。「讓民眾知道政府執行單位在做些什麼？」讓民眾

知道政府執行單位管理者有正確可靠、完成服務承諾的能力，並以服

務執行的結果來獲得民眾的信賴，這都是政府獲取民眾滿意度以及忠

誠度的利器。 

4.本研究同時發現：民眾對政府公部門整體滿意度的高低，主要是來自服

務品質中的回應性及同理心二項屬性所產生。 

 

前章提及政府公部門受到法令及流程和人員心態的影響很大，政府

公部門若能根據環境的變遷，以顧客導向為前提，能以同理心的觀點來

傾聽民眾的心聲，了解民眾的需求，並符合社會的民意需求以實際行動

來檢討修訂不合實際的法令條文，諸如取消金馬證、放寬民眾攜帶的少

量大陸貨品、簡化通關及檢疫流程及手續、簡化大陸人士訪金手續、開

放貨物中轉………在不危害國家安全下，提高彈性，將流程化繁為簡減

輕民眾的負擔，應該是可以增加民眾整體滿意度的。   

    除此之外，由於民的需求大多數是直接向小三通第一線服務人員提

出請求及處理，所以管理者應該可以透過教育訓練的途徑，教導小三通

第一線基層管理者處理小三通事務的方式及技巧，並藉由教育訓練逐漸

改變執行小三通人員的服務心態，貫輸其正確的服務觀念，這一些都是

政府公部門未來還要加強努力的方向。 

    小三通是政府兩岸關係重大的政策，前行政院長張俊雄曾經表示：

「小三通只許成功不許失敗」，基本上，在整個小三通的實施過程，中央

政府都期望所屬的管理單位能具有良好的聲譽、口碑與較高之服務品質

與民眾滿意度，因此如何透過一些管理的方法，使每一位基層管理者了
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解服務品質的真正內涵和提高民眾滿意度的重要性，是政府公部門不容

忽視的課題。 

 

5.1.3 研究限制 

本研究在研究過程中，雖然希望能朝向符合社會科學研究方法的精

神及嚴謹態度來研究，在架構上力求完整周延，在文獻資料的蒐集上力

求充分詳細，但是仍然受到下列因素之限制： 

1.樣本代表性之限制 

  本研究受限於經費、人力與時間，以金門居民為取樣對象，故其研究

結果與一般情況有所差異，研究推論將受限制。如果將來再繼續相關

研究，將擴大到金馬設籍台灣居民以及赴大陸之台商的研究，以獲取

更客觀的結論。 

2.文獻轉換的限制 

   本研究文獻中服務品質、顧客滿意度與顧客後續行為意圖的概念來自

於企業界，目前該等構面的文獻資料也以企業為主，所以本文獻的探

討和用於衡量公部門服務品質等構面的指標亦多引用企業界的理論和

經驗，這種作法是否可以完全適用於政府公部門？仍有其探討之必要。 

3.測量工具之限制 

  本研究採用自陳紙筆測驗工具，無法避免社會期許效應，故研究結果

有測量誤差之存在，因此，對於研究結果，宜採用謹慎之態度。如果

將來人力、時間許可，將兼採質的探討，應可將測量誤差降到最小。 

4.研究者身份之限制 

由於研究者的身份為一政府行政工作者，此身份可能會影響受試者施

測時，揣測研究者想法並做出符合研究者期望之回應。導致研究結果



 79

可能有所偏頗。如果未來繼續從事相關研究時，可請非政府行政工作

者協助，當可避免。 

5.施測過程之限制 

   本研究採問卷調查方式進行，施測時仰賴各金門之國民中學之相關

國一學生協助進行；雖然在施測前會進行各金門之國民中學相關國一

學生之有關施測原則與注意事項之說明，然而在施測過程中，相關國

一學生對於施測之說明與題意之解答時可能有不一致之處，此問題亦

會在研究果上呈現，需要日後相關研究之再次驗證。 
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5.2 建議 

5.2.1 對政府的建議 

根據研究的結果，作者對政府的建議方面有下列四點： 

1. 由於本研究顯示政府服務品質對於民眾滿意度有直接的影響，因此作

者建議政府應清楚描繪小三通服務的實體目標流程，小三通的負責單位

的每位成員都能夠清楚地看到服務過程和相關的實施策略與步驟。並

且，小三通的負責單位可發展出一套小三通的服務藍圖來描繪出小三通

服務過程中應注意的事項，可以視覺化的方式清楚地界定人員和過程，

可以從服務藍圖看到服務提供的所有活動，有助於界定小三通加強服務

品質管理，並可繼續加強民眾對於政府對於小三通服務品質的滿意度。 

2. 由於本研究顯示政府試辦小三通時，必須同時注重主動性、同理心、

可靠性、有形性等四個構面，因此作者建議政府應釐清小三通之服務及

角色；因為，小三通之服務基本架構所扮演的角色會因外在之政經環境

的變遷情況之不同而不同，所以在研擬小三通服務品質管理策略前，必

須先釐清各項小三通服務之特性及小三通之服務基本架構應該扮演的角

色。並且，小三通之服務基本架構策略必須同時兼顧金馬民眾及台商和

參考外在之政經環境的變遷情況的需求，也必須考慮金馬民眾及台商滿

意的直接影響。釐清小三通之服務基本架構在小三通之各項服務功能中

所扮演的角色，有助於在小三通之服務品質設計時，創造機會，界定涉

入對象和營造涉入程度。 

3. 由於本研究顯示政府試辦小三通時，必須同時注重服務、流程、法令

等三個構面，因此作者建議政府應評估和界定小三通之實體環境機會，

並在透小三通過服務藍圖了解目前小三通服務策略與步驟的情況和小三

通服務基架所扮演的角色之後，才能分析出可能的改變和改善機會。在
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這個階段要問的第一個問題是：小三通的負責單位有沒有錯失了任何一

個可以提供服務策略與步驟的機會。例如，由流通服務藍圖的分析，可

以知道實際上小三通的負責單位可以提供台商與金馬民眾更充份的實施

策略與步驟，協助台商與金馬民眾利用政府資源，來創造利基。另一個

應該考慮的問題是，現存的小三通實施策略與步驟是否符合台商與金馬

民眾的需求和偏好的相關議題。 

4. 由於本研究顯示，金門當地民眾對政府單位辦理小三通之服務的評價

不高，因此作者建議政府應隨時準備更新小三通之服務計畫；因為， 有

些實施策略與步驟是需要經常或至少是定期更新，才能維持小三通的負

責單位的現代化形象。即使小三通的負責單位的願景、目標和目的都沒

有改變，時間也會逼得小三通的負責單位必須更新或者是汰換若干實施

策略與步驟。小三通的負責單位常常忽略實施策略與步驟構面所傳達的

訊息，其實適時適所是一個很重要的因素，並能帶給台商及金、馬民眾

耳目一新的感受。 

 

5.2.2 對後續研究者的建議 

根據本研究結論中發現到幾個事實，但是由於方法論的選擇，難免

受到一些限制，但是在整個研究過程中，也提供後續研究者一些值得再

深入研究的方向，以下幾點建議提供後續研究者作為一個研究思考的新

途徑： 

1.本研究受限於經費、人力與時間，僅以金門居民為問卷發放取樣的對

象，若要更深一層了解民眾接受小三通服務的品質，建議可將問卷發

放對象擴大至大陸台商及設籍台灣之金門民眾，甚至於包括連江縣馬

祖民眾，藉此可研究不同屬性之民眾的整體滿意度、後續行為意圖是



 82

否相同？若有所差異，其差異之原因何在？這些都是未來可以繼續研

究及發揮的議題。 

2.本研究以 Cronin and Taylor（1992）二位學者針對服務品質提出的衡量

量表進行服務品質的量測，並以 PZB（1988）三位學者所劃分的服務

品質屬性做為變項來研究，此種量表和屬性在一般企業私部門中廣被

學者引用，同時在研究後證實其有適用性，但是必須根據各個不同之

行業類別之不同屬性的構面略為增刪或修改，故此量表對政府公部門

執行的小三通業務而言是否完全可以適用？是未來後續研究者可以進

一步討論的方向。 

作者建議在未來的後續研究中，可以針對本研究對象發展出適當的

構面與屬性的量表，以期能更真實的測量出各構面間的關係。 

3.本研究除了探討府服務品質、民眾滿意度、民眾後續行為意圖三者之關

係外似乎可以在未來的後續研究中加入政府行政革新為研究議題，後

續研究者可以由民眾價值認知之角度，並依據其他相關之消費性服務

品質與滿意度、民眾後續行為意圖之文獻，建構不同的模式，以驗證

政府行政革新之績效。 

4.本研究係以民眾的立場來探討及實證研究民眾對小三通的服務品質的

看法及滿意程度，並未分析公部門內部成員對服務品質各因素的重視

程度和自我表現的滿意度，雖然服務品質是由接受服務者決定好壞，

但是內部顧客（政府部門人員）的意見和組織氣候、組織文化也是影

響政府公共政策服務品質的關鍵因素，衛南陽（民 90）。在後續的研

究中，作者建議以此為切入點，進而將兩者之間的結果相互對照，探

討其間的差異。 
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附錄一、問卷調查表 

 

 
親愛的鄉親（受訪者）您好： 

 
非常感謝您願意撥空填寫此份問卷。 
您寶貴的意見將協助我們進行學術研究，本研究主要為探討
『政府服務品質、民眾滿意度與民眾後續行為意圖相關研究
：以金門小三通為例』。 
本問卷的答案無所謂的對與錯，請您依照個人的感受來回答。
所有的資料僅供學術上整體統計分析之用以及提供政府作為 
施政之參考，本問卷採不記名方式，個人資料絕不對外公開，
敬請安心作答。 
 

敬祝您   身體健康  萬事如意 ! 
 

南華大學管理研究所 
指導教授：范惟翔 博士 
研 究 生：陳滄江 敬謝 

2003.11.01 

 
☉第一部份 ：小三通服務品質 

此部份的問題，主要在於了解您對政府辦理小三通的服務品質之感
受情況。請就您在下列各問項的同意程度進行勾選，於適當位置打＂ ＂。 

                      
 
       
                                        

1.  小三通旅客客服中心設備完善，通關設備新穎現代
化………………………………………………………□□□□□ 

2.  小三通使用機船車等交通工具新穎現代化且舒適…□□□□□ 
3.  小三通所使用的碼頭設備現代化且新穎……………□□□□□ 
4.  小三通相關告示牌標示清楚且完整…………………□□□□□ 
5.  小三通執行服務人員服裝與識別證整潔明確………□□□□□ 
6.  小三通執行機關對中央頒佈法令解釋具一致性……□□□□□ 
7.  小三通服務人員執行態度前後具一致性……………□□□□□ 
8.  法令規範不周延，造成小三通執行人員執法不公…□□□□□ 
9.  小三通所使用的機船車等交通工具能正常運作……□□□□□ 

非
常
同
意

 

同
意

沒
意
見

不
同
意

非
常
不
同
意
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10. 小三通通關等作業流程之設備運轉正常，且所使用 
電子與機器設備不會時常故障………………………□□□□□ 

11. 小三通服務執法人員專業性足以承擔小三通業務…□□□□□ 
12. 小三通服務執法人員執行業務與民眾發生衝突時能 

主動排解問題…………………………………………□□□□□ 
13. 當民眾提出有關小三通疑難問題，執法人員能主動 

尋求解決問題之道……………………………………□□□□□ 
14. 當民眾對法令不瞭解時，服務人員皆能主動幫忙民 

眾解釋法令……………………………………………□□□□□  
15. 服務執法人員對民眾申請的文件與相關隱私性的資 

料會協助保密…………………………………………□□□□□ 
16. 政府所提供的機船車等交通工具具備安全可靠性…□□□□□ 
17. 小三通旅客通關檢查流程中，能確保旅客的行李包 

裹不遺失及損壞………………………………………□□□□□ 
18. 小三通服務人員能以相同的標準對待每一位旅客， 

不因人而異……………………………………………□□□□□ 
19. 小三通服務執法人員與民眾發生衝突時皆能以心平 

氣和的態度與民眾作充分溝通………………………□□□□□ 
20. 對於不合時宜的法令，小三通執法人員都能設身處 

地的為民眾排解困難…………………………………□□□□□ 
21. 小三通執法人員能依民眾不同經歷、背景及其需求 

，提供便捷服務………………………………………□□□□□ 
 

☉第二部份 ：民眾滿意度 
以下請您針對您對政府小三通服務辦理之整體滿意度的衡量，請勾選

出您的看法。 

 

1.  我對小三通的送件手續辦理過程……………………□□□□□ 
2.  我對小三通進行審件的速度與效率…………………□□□□□ 
3.  我對小三通進行發件的手續與領件的程序…………□□□□□ 
4.  我對小三通出關時所應進行的程序辦理過程………□□□□□ 
5.  我對小三通入關時所應進行的程序辦理過程………□□□□□ 
6.  我對小三通的法令，其規定說明具體且明確的程度□□□□□ 
7.  我對小三通現行法令規定，在實際運作上所能提供 

的方便性………………………………………………□□□□□ 
8.  我對小三通現行法令規定，其中針對國家安全考量 

非
常
滿
意

      

滿
意

沒
意
見

不
滿
意

非
常
不
滿
意
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所採取的一連串規範措施……………………………□□□□□ 
9.  我對小三通現行法令規定所考量的完整性（如配套 

措施是否完善）………………………………………□□□□□ 
10. 我對辦理小三通手續所需使用的相關設備…………□□□□□ 
11. 我對小三通執行人員提供的資訊與服務之可靠度…□□□□□ 
12. 我對小三通執行人員的服務態度之親切性…………□□□□□ 
13. 當我有任何問題或抱怨時，我對於小三通執行人員 

解決問題的能力………………………………………□□□□□ 
14. 我對小三通執行人員的知識、禮貌以及服務執行結 

果………………………………………………………□□□□□ 
 
 

☉第三部份 ： 民眾後續行為意圖  

以下的問題請依您實際的感受，在適當的位置打＂ ＂。 

1 若我滿意小三通的服務，我會向親朋好友宣傳與推薦 

□非常同意   □同意    □沒意見   □不同意   □非常不同意 

2. 若我不滿意對小三通的服務，我會向親朋好友告知與抱怨 

□非常同意   □同意    □沒意見   □不同意   □非常不同意 

3.若不滿意小三通的服務，我會向服務單位反應  

□非常同意   □同意    □沒意見   □不同意   □非常不同意 

4.若不滿意小三通的服務，我會向服務單位的上級反應 

□非常同意   □同意    □沒意見   □不同意   □非常不同意 

     

 

☉第四部份：個人基本資料 

1.性別：(1)□男            (2)□女  

2.年齡：(1)□20~25 歲       (2)□26~35 歲 

(3)□36~50 歲       (4)□50 歲以上  

3.教育程度：(1)□國中以下    (2)□高中職或專科  

(3)□大學或學院  (4)□研究所以上     

4.職業：(1)□軍公教人員  (2)□專業人員(律師、醫師、會計師等) 

(3)□商人        (4)□勞力工作者(農、工、漁、林)  

(5)其他                             
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本問卷到此全部結束，煩請您再檢視一下，請您將本問卷放置在 

所附之回郵信封內，並以予寄回。 

在此非常感謝您的熱誠協助，附上精美紀念品一份聊表心意，再次

向您致上萬分的謝意！ 
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附錄二、試辦金門馬祖與大陸地區通航實施辦法 

民國八十九年十二月十五日行政院臺八十九秘字第三五○五一號令訂

定發布全文三十六條  

民國九十年九月十九日行政院臺九十秘字第○四八三八五號令修正發

布第十條、第十二條至第十四條、第二十條、第二十六條、第二十七條

條文；並增訂第二十條之一條文  

民國九十年十二月三十一日行政院臺九十秘字第○七八五四八號函發

布通航試辦期間延展一年自九十一年一月一日起至十二月三十一日止  

民國九十一年七月三十一日行政院院臺秘字第○九一○○三八四三五

號函修正發布第十條、第十五條、第二十五條、第二十六條、第二十七

條條文，增訂第十條之一、第十條之二及第三十五條之一條文；並自九

十一年八月一日施行  

中華民國九十二年十一月十八日行政院院臺秘字第○九二○○六一五

六八號令發布修正「試辦金門馬祖與大陸地區通航實施辦法」第十四條

條文，並定自中華民國九十二年十一月二十日施行  

中華民國九十三年三月一日行政院院臺秘字第○九三○○八二四八四

號令修正發布第一條、第五條、第六條、第七條、第十條之一、第十條

之二、第十一條、第十二條、第十三條、第十五條、第十七條、第二十

三條、第三十五條、第三十五條之一，增訂第十二條之一，及附表「自

金門馬祖郵寄或旅客攜帶進入臺灣本島或澎湖之少量自用大陸地區物

品限量表」，並定自中華民國九十三年三月一日施行。  

第 一 條 本辦法依離島建設條例第十八條及臺灣地區與大陸地區

人民關係條例（以下簡稱本條例）第九十五條之一第二項

規定訂定之。  

第 二 條 依本辦法試辦通航之港口，由交通部報請行政院指定為離

島兩岸通航港口後，公告之。  

第 三 條 中華民國船舶或大陸船舶經申請許可，得航行於離島兩岸

通航港口與經交通部核定之大陸地區港口間；外國籍船舶

經特許者，亦同。  
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大陸船舶入出離島兩岸通航港口及在港口停泊期間應遵行

之相關事項，得由交通部或有關機關另定之。  

第 四 條 經營離島兩岸通航港口與大陸地區港口間之定期固定航

線業務者，依航業法向當地航政主管機關申請，核轉交通

部許可後，始得航行。  

大陸地區之船舶運送業應委託在臺灣地區船務代理業，申

請前項許可。  

第 五 條 經營前條業務以外之不定期航線業務者，應逐船逐航次專

案向離島兩岸通航港口之航政機關申請許可，始得航行。  

第 六 條 本辦法施行前已設籍金門、馬祖之漁船，經依船舶法申請

變更用途，並於註銷漁業執照或獲准休業後，得向當地縣

政府申請許可從事金門、馬祖與大陸兩岸間之水產品運

送；其許可條件，由當地縣政府定之。  

前項以船舶經營水產品運送而收取報酬者，應另依航業法

及其相關法規規定，向航政主管機關申請營業許可。  

第一項已設籍金門、馬祖之漁船，經許可得航行至大陸地

區，其許可條件，由當地縣政府擬訂，報請中央主管機關

核定 。  

第 七 條 船舶入出離島兩岸通航港口，應依指定之航道航行。  

前項航行航道，由交通部會同相關機關劃設並公告之。  

船舶違反第一項規定者，得廢止其航行許可，並按其情節，

得對所屬船舶所有人申請船舶航行案件，不予許可 。  

第 八 條 船舶入出離島兩岸通航港口，應開啟國際海事通信頻道，

並依交通部規定，於一定期限內裝設船位自動回報系統或

電子識別裝置。  

第 九 條 船舶入出離島兩岸通航港口，港務及棧埠管理相關業務，

應依各該港口港務及棧埠管理規定辦理。  
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第 十 條 在金門、馬祖設有戶籍六個月以上之臺灣地區人民，得向

內政部警政署入出境管理局在金門、馬祖所設服務站（以

下簡稱服務站）申請許可核發入出境證，經查驗後由金門、

馬祖入出大陸地區。  

臺灣地區人民有下列情形之一者，得向服務站申請許可於

護照加蓋章戳，持憑經查驗後由金門、馬祖入出大陸地區：  

一、經經濟部許可在大陸地區投資之事業，其負責人與所

聘僱員工，及其配偶、直系血親。  

二、在大陸地區投資事業負責人及所聘僱員工之子女，或

為外商在大陸地區所聘僱臺籍員工之子女，於金門、

馬祖就學者，及其直系血親。  

三、在大陸地區福建出生或籍貫為大陸地區福建之榮民。  

四、與前項人民同行之配偶、直系親屬、二親等旁系血親

及其配偶；或與前款人民同行之配偶、直系血親。  

五、與在大陸地區福建設有戶籍大陸配偶同行之臺灣地區

配偶或子女；該大陸配偶經申請定居取得臺灣地區人

民身分者，其同行之臺灣地區配偶或子女，亦同。  

前二項人民有入出國及移民法第六條第一項各款情形者，

不予許可；已許可者，得撤銷或廢止其許可。第一項人民

戶籍遷出金門、馬祖者，廢止其許可。  

第一項及第二項人民具役男身分者，應先依役男出境處理

辦法規定辦理役男出境核准。  

具公務員身分或本條例第九條第四項第二款至第四款人

員，除有下列情形外，應依臺灣地區公務員及特定身分人

員進入大陸地區許可辦法規定辦理：  

一、服務於金門、馬祖當地縣級以下機關薦任第九職等或

相當薦任第九職等以下及縣營事業單位，且在金門、

馬祖設有戶籍六個月以上人員，除警察人員及涉及國
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家安全或機密科技研究者外，經所屬縣政府、縣議會

同意後，得申請許可由金門、馬祖進入大陸地區。  

二、前款以外各機關（構）及警察機關服務於金門、馬祖

薦任第九職等或相當薦任第九職等以下，未涉及國家

機密或科技研究，且在金門、馬祖設有戶籍六個月以

上人員，經所屬中央主管機關或其授權機關（構）同

意，得申請許可由金門、馬祖進入大陸地區。但國家

安全局、國防部、行政院海岸巡防署、法務部調查局

及所屬各級機關人員，不適用之。  

經許可在金門、馬祖居留或永久居留六個月以上者，得憑

相關入出境證件，經查驗後由金門、馬祖進入大陸地區。  

經金門、馬祖公立醫院證明需緊急赴大陸地區就醫者，及

其同行照料之父母、配偶、子女、兄弟姊妹或醫護人員，

不受第一項設有戶籍或前項居留之限制。  

第十條之一 下列各款情形，向內政部警政署入出境管理局申請專案許

可於護照加蓋章戳，得持憑經查驗後由金門、馬祖入出大

陸地區：  

一、處理試辦通航事務或相關人員。  

二、從事與試辦通航業務有關之航運、商貿活動企業負責

人。  

三、在金門、馬祖出生或於中華民國八十九年十二月三十

一日以前曾在金門、馬祖設有戶籍之臺灣地區人民，

參與前條第一項人民赴大陸地區之團體交流活動者。

但其人數不得逾全體人數二分之一。  

四、臺灣本島或澎湖人員，經檢具航空公司包機合約文件，

包機前往金門或馬祖，轉搭船舶進入大陸地區從事宗

教或其他專業交流活動者。  

五、服務於金門、馬祖各機關之政務人員或簡任第十職等

或相當簡任第十職等以上，且在金門、馬祖設有戶籍

六個月以上公務員，申請赴大陸地區從事交流活動者。  
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臺灣地區人民在大陸地區因天災、重病或其他特殊事故，

有由金門、馬祖返回必要者，得向內政部警政署入出境管

理局申請專案許可，由大陸地區進入金門、馬祖。  

第十條之二 依第十條第一項許可者，核發三年效期多次入出境證；依

第十條第五項及第十條之一第一項第五款規定許可者，核

發一個月效期單次入出境證；依第十條第二項第一款至第

三款規定許可者，於護照加蓋一年效期多次入出章戳；依

第十條之一第一項第一款至第四款、第二十條及第二十條

之一規定許可者，於護照加蓋一個月效期單次入出章戳；

其餘於護照加蓋六個月效期單次入出章戳。  

第十一條  臺灣地區人民在經政府核准往返金門、馬祖與大陸地區航

行之船舶服務之船員或服務於船舶之人員，因航行任務進

入大陸地區者，得持憑主管機關核發之證件，經查驗或檢

查後，由金門、馬祖入出大陸地區。  

第十二條  大陸地區人民有下列情形之一者，得申請許可入出金門、

馬祖：  

一、探親：其父母、配偶或子女在金門、馬祖設有戶籍者。  

二、探病、奔喪：其二親等內血親、繼父母、配偶之父母、

配偶或子女之配偶在金門、馬祖設有戶籍，因患重病

或受重傷，而有生命危險，或年逾六十歲，患重病或

受重傷，或死亡未滿一年者。但奔喪得不受設有戶籍

之限制。  

三、返鄉探視：在金門、馬祖出生者及其隨行之配偶、子

女。  

四、商務活動：大陸地區福建之公司或其他商業負責人。  

五、學術活動：在大陸地區福建之各級學校教職員生。  

六、宗教、文化、體育活動：在大陸地區福建具有專業造

詣或能力者。  
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七、交流活動：經內政部警政署入出境管理局會同相關目

的事業主管機關專案核准者。  

八、旅行：經交通部觀光局許可，在金門、馬祖營業之綜

合或甲種旅行社代申請者。  

前項第八款應組團辦理，每團人數限十人以上二十五人以

下，整團同時入出，不足十人之團體不予許可，並禁止入

境。  

第一項各款每日許可數額，由內政部公告之。  

大陸地區人民於金門、馬祖海域，因突發之緊急事故，得

申請救助進入金門、馬祖避難。  

依第一項或前項規定申請者，其停留地點以金門、馬祖為

限。  

第十二條之一 在金門、馬祖出生之華僑申請返鄉探視，準用大陸地區

人民之規定辦理。  

海外華僑團體經金門、連江縣政府邀請參加重要節日之交

流活動者，得申請單次由大陸地區入出金門、馬祖；每團

申請人數應在十人以上，實際入出應在五人以上。  

依前二項規定入境之人員，其停留地點以金門、馬祖為限。  

第十三條  依第十二條第一項第一款至第七款及前條第一項規定申

請者，應由金門、馬祖親屬、同性質廠商、學校或相關之

團體備申請書及相關證明文件，向服務站代申請進入金

門、馬祖，並由其親屬或負責人擔任保證人；第十二條第

四項情形，由救助人代申請之。  

依第十二條第一項第八款規定申請者，應由代申請之綜合

或甲種旅行社備申請書及團體名冊，向服務站申請進入金

門、馬祖，並由負責人擔任保證人。  

第十四條  大陸地區人民依第十二條規定申請經許可者，發給往來金

門、馬祖旅行證，有效期間自核發日起十五日或三十日，
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由當事人持憑連同大陸居民身分證或其他足資證明居民身

分之文件，經服務站查驗後進入金門、馬祖。  

以旅行事由進入金門、馬祖者，停留期間自入境之次日起

不得逾二日；依其他事由進入金門 、馬祖者，停留期間自

入境之次日起不得逾六日。  

經許可進入金門、馬祖之大陸地區人民，因疾病住院、災

變或其他特殊事故，未能依限出境者，得向服務站申請延

期停留，每次不得逾七日。在停留期間之相關費用，由代

申請人代墊付。其係以旅行事由進入者，應申請個別旅行

證持憑出境。  

經許可進入金門、馬祖之大陸地區人民，需過夜住宿者，

應由代申請人檢附經入境查驗之旅行證，向當地警察機關

（構）辦理流動人口登記。  

第十五條  大陸地區人民經依大陸地區人民進入臺灣地區許可辦法

或大陸地區人民在臺灣地區依親居留長期居留或定居許可

辦法規定許可進入臺灣地區，有下列情形之一者，得持旅

行證或入境證件正本，經服務站查驗後入出金門、馬祖：  

一、來臺地址為金門、馬祖或澎湖者。  

二、臺灣地區人民之配偶在大陸地區福建設有戶籍者。  

三、前款人民之同行子女。  

前項第一款及第二款人員，經申請定居取得臺灣地區人民

身分者，得向內政部警政署入出境管理局申請許可核發入

出境證或於護照加蓋章戳，持憑經查驗後由金門、馬祖入

出大陸地區。  

依大陸地區專業人士來臺從事專業活動許可辦法規定申請

許可來臺者，不適用第一項規定。  

第十六條  大陸地區人民在經政府核准往返金門、馬祖與大陸地區航

行之船舶服務之船員或服務於船舶之人員，因航行任務抵

達離島兩岸通航港口，須離開港區臨時停留者，得由所屬
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之船舶運送業者在金門、馬祖之船務代理業者，向服務站

代申請臨時停留許可證，並經查驗後進入金門、馬祖，停

留期間不得逾船舶靠泊港口期間。  

第十七條  大陸地區人民在中共黨務、軍事、行政或其他公務機關任

職者，申請進入金門、馬祖，得不予許可；已許可者，得

撤銷或廢止之。有下列情形之一者，亦同：  

一、參加暴力或恐怖組織，或其活動。  

二、涉有內亂罪、外患罪重大嫌疑。  

三、涉嫌重大犯罪或有犯罪習慣。  

四、曾未經許可入境。  

五、曾經許可入境，逾停留期限。  

六、曾從事與許可目的不符之活動或工作。  

七、曾有犯罪行為。  

八、有事實足認為有危害國家安全或社會安定之虞。  

九、患有足以妨害公共衛生或社會安寧之傳染病、精神病

或其他疾病。  

十、其他曾違反法令規定情形。  

有前項第四款情形者，其不予許可期間至少為二年；有前

項第五款或第六款情形者，其不予許可期間至少為一年。  

第十八條  進入金門、馬祖之大陸地區人民，有下列情形之一者，治

安機關得以原船或最近班次船舶逕行強制出境。但其所涉

案件已進入司法程序者，應先經司法機關之同意：  

一、未經許可入境者。  

二、經許可入境，已逾停留期限者。  
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三、從事與許可目的不符之活動或工作者。  

四、有事實足認為有犯罪之虞者。  

五、有事實足認為有危害國家安全或社會安定之虞者。  

六、患有足以妨害公共衛生或社會安寧之傳染病、精神病

或其他疾病者。  

第十九條  大陸地區人民經依第十二條規定申請許可進入金門、馬

祖，而有逾期停留、未辦理流動人口登記或從事與許可目

的不符之活動或工作者，其代申請人、綜合或甲種旅行社，

內政部得視情節輕重，一年以內不受理其代申請案件；其

已代申請尚未許可之案件，不予許可。未依限帶團全數出

境之綜合或甲種旅行社，亦同。  

大陸地區船員或服務於船舶之人員經許可臨時停留，違反

第十六條規定者，該船舶所屬之船舶運送業者在金門、馬

祖之船務代理業者，六個月內不得以該船舶申請大陸地區

船員或服務於船舶之人員臨時停留。  

金門、馬祖之旅行業辦理接待大陸地區人民來金門、馬祖

旅行業務，其監督管理，由交通部或其授權之機關辦理。  

第二十條  中華民國船舶有專案申請由臺灣本島航行經金門、馬祖進

入大陸地區必要時，應備具船舶資料、活動名稱、預定航

線、航程及人員名冊，向主管機關申請航行許可及核發入

出境；船舶經金門、馬祖應停泊，人員並應上岸，經查驗

船舶航行文件及人員入出境證後，得進入大陸地區。  

前項專案核准，由交通部會同有關機關辦理。  

第二十條之一 依本辦法試辦通航期間，基於大陸政策需

要，中華民國船舶得經交通部專案核准由澎湖航行進入大

陸地區。  

前項大陸政策需要，由行政院大陸委員會會同相關機關審

酌國家安全及兩岸情勢，報請行政院核定之。  
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依第一項專案核准者，準用第三條、第五條、第七條至第

二十條、第二十六條規定辦理。  

第二十一條 金門、馬祖與大陸地區貿易，得以直接方式為之，並應依

有關法令取得許可或免辦許可之規定辦理。  

第二十二條 大陸地區物品，不得輸入金門、馬祖。但符合下列情形之

一者，不在此限：  

一、經濟部公告准許金門、馬祖輸入項目及其條件之物品。  

二、財政部核定並經海關公告准許入境旅客攜帶入境之物

品。  

三、其他經經濟部專案核准之物品。  

前項各款物品，經濟部得停止其輸入。  

第二十三條 經濟部依前條第一項第一款公告准許輸入之大陸地區物

品，包括下列各項：  

一、參照臺灣地區准許輸入之項目。  

二、金門、馬祖當地縣政府提報，並經貨品主管機關同意

之項目。  

第二十四條 輸入第二十二條第一項之物品，應向經濟部申請輸入許可

證。但經經濟部公告免辦輸入許可證之項目，不在此限。  

第二十五條 金門、馬祖之物品輸往大陸地區，於報關時，應檢附產地

證明書。但經經濟部公告免附產地證明書之項目，不在此

限。 前項產地證明書之核發，經濟部得委託金門、馬祖當

地縣政府辦理。  

第二十六條 金門、馬祖與大陸地區運輸工具之往來及貨物輸出入、攜

帶或寄送，以進出口論；其運輸工具、人員及貨物之通關、

檢驗、檢疫、管理及處理等，依有關法令規定辦理。  

前項進口物品未經許可，不得轉運金門、馬祖以外之臺灣

地區；金門、馬祖以外之臺灣地區物品，未經許可，不得
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經由金門、馬祖轉運大陸地區。違者，依海關緝私條例第

三十六條至第三十九條規定處罰。  

前項許可條件，由經濟部公告之。  

金門、馬祖私運、報運貨物進出口之查緝，依海關緝私條

例之規定；離島兩岸通航港口，就通航事項，準用通商口

岸之規定。  

第二十七條 自金門、馬祖郵寄或旅客攜帶進入臺灣本島或澎湖之少量

自用大陸地區物品，其品目及數量限額如附表。  

前項郵寄或旅客攜帶之大陸地區物品，其項目、數量超過

前項限制範圍者，由海關依關稅法第七十七條規定處理。  

第二十八條 金門、馬祖之金融機構，得與大陸地區福建之金融機構，

從事匯款及進出口外匯業務之直接往來，或透過臺灣地區

與大陸地區以外之第三地區金融機構，從事間接往來。  

前項直接往來業務，應報經財政部洽商中央銀行後許可

之；直接往來及間接往來之幣別、作業規定，由財政部洽

商中央銀行後定之。  

第一項之匯款金額達中央銀行所定金額以上者，金融機構

應確認與該筆匯款有關之證明文件後，始得辦理。  

第二十九條 金門、馬祖之金融機構辦理大陸地區人民之外幣現鈔或旅

行支票結售、結購規定，由中央銀行定之。  

第三十條  為防杜大陸地區疫病蟲害入侵，動植物防疫檢疫機關得在

金門、馬祖設置檢疫站。  

運往或攜帶至金門、馬祖以外臺灣地區之動植物及其產

品，應於運出金門、馬祖前，由所有人或其代理人向動植

物防疫檢疫機關申請檢查，未經檢查合格或經檢查不合格

者，不得運出。  

前項動植物及其產品，由行政院農業委員會定之。  
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第三十一條 運往金門、馬祖以外臺灣地區之動物，其所有人或管理人

應詳實記錄畜牧場內動物之異動、疫情、免疫、用藥等資

料，經執業獸醫師簽證並保存二年以上，所在地動物防疫

機關應不定時檢查畜牧場之疾病防疫措施及有關紀錄。  

第三十二條 運往或攜帶至金門、馬祖以外臺灣地區之動植物及其產品

經檢查結果，證明有罹患、疑患、可能感染動物傳染病或

疫病蟲害存在時，動植物防疫檢疫機關得將該動物、植物

或其產品連同其包裝、容器，予以消毒或銷燬；其費用由

所有人負擔。  

第三十三條 我國軍艦進出離島兩岸通航港口港區，由地區軍事機關負

責管制；如遇緊急狀況時， 有優先進出及繫泊之權利。  

軍用物資之港口勤務作業及船席指泊，由地區軍事機關及

部隊分配船席辦理及清運。  

國軍各軍事機關及部隊為辦理前二項事務，得協調地區港

務機關不定期實施應變演習。 

第三十四條 為處理試辦通航相關事務，行政院得在金門、馬祖設置行

政協調中心，其設置要點由行政院定之。  

交通部為協調海關檢查、入出境證照查驗、檢疫、緝私、

安全防護、警衛、商品檢驗等業務與相關之管理事項，得

設置離島兩岸通航港口檢查協調中心；其設置要點，由交

通部另定之。  

第三十五條 本辦法試辦期間，如有危害國家利益、安全之虞或其他重

大事由時，得由行政院以命令終止一部或全部之實施。  

第三十五條之一 依第十條至第二十條之一規定申請之許可，得收取證

照費；其費額由內政部定之。但在金門、馬祖、澎湖設有

戶籍六個月以上者免收費  

第三十六條 本辦法施行日期，由行政院定之。  
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附表  

修正「自金門馬祖郵寄或旅客攜帶進入臺灣本島或澎湖之少量自用大陸

地區物品限量表」 

品名 數量 備註 

一、農產品 
單項不得逾一‧二公

斤，總量不得逾六公斤

一、 以旅客自用且自行

攜帶者為限，禁止以併

裝方式攜帶。  

二、 食米、新鮮水果、

帶土帶根的活植株、動

物內臟、生鮮、冷藏及

冷凍肉類等禁止旅客攜

帶。  

三、禁止以郵包寄送。

二、家庭日常用品物品

  

(一)自用品物品  

衣物  

刺繡  

陶瓷器（含茶具）  

碗、盤、碟  

花瓶  

手工藝品  

紀念品  

家具  

屏風  

  

  

  

六件  

三條  

四個（組）  

各四十八個 

十二個  

六件  

六件  

三套  

二組  

第二項第（一）款所訂

品目及數量，係以常見

之自用物品為對象，其

他未列名大陸物品，得

比照為本款類似物品辦

理。 

中藥材及中藥成藥 
中藥材每種○‧六公

斤，合計十二種。 

  

中藥成藥原包裝每種十

二瓶（盒），惟總數不

得逾三十六瓶（盒）。

一、中藥材及中藥成藥

因重大病情需要，取得

行政院衛生署中醫藥委

員會專案許可者，不受

上述種類、數量之限
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(二)家庭室內用品類  

  

(三)廚房用具及餐飲

器皿類(碗、盤、碟除

外) 

(四)家用電器及器具

類  

  

(五)家庭用樂器、攝影

器材及鐘錶類  

 

(六)自用飾物類  

 

(七)家庭用文具、玩具

及運動器材類  

 

(八)化妝品類  

  

(九)其他家庭雜項物

品類  

一件（套）  

  

二小類各一件（套） 

 

二小類各一件（套） 

  

三小類各一件（套） 

  

  

一件（套）  

  

三小類各一件（套） 

  

  

一件（套）  

  

三件（套）  

制。  

二、脊椎動物中藥材禁

止郵寄及旅客攜帶。  

第二項第（二）款至第

（九）款所屬物品以准

許輸入金門馬祖貨品為

限。 

三、菸酒  

  

(一) 酒  

  

(二)菸  

  

捲菸  

  

或菸絲  

 

或雪茄  

  

  

一公升（不限瓶數） 

 

  

二百支  

  

一磅  

  

二十五支  

禁止以郵包寄送。 

 

 

 
 




