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摘要 

 全球環境變遷與政府積極推動服務品質，公部門臨櫃服

務標準模式已建立，每年亦規畫應推動與落實公共政策，引

領公部門人員切實辦理與提供創新服務，朝向建立以服務為

導向之公部門，另民眾對於公部門所提供服務水準之期望日

益殷切，以滿足民眾對公部門服務之期望。 

第一線服務人員面對民眾多元化需求，除了依工作職責

提供服務符合民眾需求，若能依民眾需求表現出顧客導向行

為，民眾透過服務接觸知覺感受到滿意服務，進而提升公部

門服務品質與政府正面形象，本研究探討第一線服務人員角

色外組織公民行為是否與民眾接觸服務知覺之關聯性，以本

公司第一線服務人員與民眾為訪談對象，當第一線服務人員

主動表現出組織公民行為時，民眾對於所感受之服務水準亦

較高，以期作為公部門提供服務水準之參考。最後，依據研

究結果進行管理意涵之討論，並提出後續相關研究建議。 
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第一章 緒論 

第一節 研究背景 

隨著民主政治的演進與國家經濟體系發展日趨成熟，公

部門所提供的服務品質不僅影響政府效能與形象，亦能提升

國家競爭力。我國政府自 1998 年 1 月開始，行政院會議通

過「政府再造綱領」，行政機關於行使公權力時，應力求提

供符合民眾需求的服務品質，期能建立創新、彈性、快速反

應的公部門，進而提高國家競爭力。公部門透過第一線服務

人員推動政府政策與傳遞服務，亦有學者提出支持性的組織

文化或知覺心理氣候等因素，將促使第一線服務人員願意表

現出更多的顧客導向行為（Martin & Bush, 2003; Williams & 

Attaway, 1996），藉由服務傳遞過程讓民眾產生正面感受，建

立以顧客為導向的公部門服務管理制度，並滿足民眾對公部

門之服務期望。 

全球環境變遷快速與民主政治演變，政府積極推動公部

門服務品質提升以滿足民眾公共需求多元化，再者公部門臨

櫃服務標準模式日趨成熟，儼然公部門已是為服務人民而設

立，所提供的服務品質亦經由服務接觸後民眾感受所決定，

故第一線服務人員面對民眾多元化需求，除了依工作職責提
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供服務符合民眾需求，更期望第一線人員能自發性工作角色

外行為，以協助組織達成目標（Katz, 1964）。提升公部門的

服務品質最直接方式是透過第一線服務人員傳遞，在服務傳

遞的過程會讓民眾產生不安與焦慮的感受，當服務人員願意

主動關心民眾需求及傾向表現出顧客導向（ customer 

orientation）的服務行為時，能夠消除民眾洽公時的焦慮情緒

並產生較正面的服務經驗，故第一線服務人員於公部門中扮

演決定成功與否的關鍵要素之一（Tansuhaj, Randall, and 

McCullough, 1988）。 

本公司於 1974 年 1 月 1 日成立，目前 12 個管理處共計

有 98 個營運（服務）所涵蓋整個台灣地區（台北市及新北

市之新店、永和二區全部，三重、中和二區大部份及汐止區

小部分除外，屬於台北自來水事業處負責供水），另因配合

政府再造工程與「推動全國行政單一窗口化（One Stop 

Service）運動方案」，本公隸屬 98 個營運（服務）所為民服

務工作已有顯著績效，亦因資訊科技日新月異更可縮短時空

距離提供為民服務，Cho 等學者（2008）提出,第一線服務人

員能主動超越公司工作規定與歸範要求之組織公民行為

（Organizational Citizenship Behaviors），不僅有助於服務傳



  3 

遞、服務品質提升與發展友善的服務環境，且能提供更貼近

民眾需求的服務創新觀點，進而創造更高的服務滿意度

(Podsakoff, Whiting, Podsakoff, and Blume, 2009; Raub, 

2008)，因此，公部門更應積極思考如何激發員工表現出有利

於提升服務品質之行為。 

在公部門單一窗口服務標準模式日趨成熟之際，本研究

欲探討第一線服務人員所表現出組織公民行為如何影響服

務接觸知覺，透過第一線服務人員自發性展現出為民服務之

組織公民行為，讓民眾感受到公部門更優質化的服務，除此

之外，組織管理面能透過水平整合能排除時空距離提供服

務，從昔日服務品質提升到服務品質創造新階段，故針對本

公司第一線服務人員表現出組織公民行為與民眾服務接觸

知覺關係進行探討。 

第二節 動機 

基於對民眾的熟悉，第一線服務人員可能會依據民眾需

求，願意展現出較多顧客導向行為，Gutek 等人（1999）提

出，相較於短時間且單次的互動服務接觸，第一線服務人員

與民眾長期多次互動且雙方皆預期未來會有再次接觸，基於

對顧客熟悉，第一線服務人員會依據民眾需求，較願意表現
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出較多顧客導向行為，民眾亦會體會到滿意服務經驗，甚至

讓民眾感覺到愉悅的服務接觸過程，故服務人員的服務行為

會影響到民眾對服務的感受（Donavan, Brown, and Mowen, 

2004; Henning-Thurau and Thurau, 2003; Kelley, 1992），進而

影響公部門形象。有鑑於此，本研究探討本公司第一線服務

人員角色外組織公民行為是否與民眾接觸服務知覺之關聯

性，因此，第一線服務人員除具備專業知識與技能外，透過

與民眾服務接觸歷程中，第一線服務人員若能表現出組織公

民行為，對於傳遞高品質服務及滿足民眾期望上更有所幫助

(Ma and Qu, 2011)，故服務導向組織公民行為對於公部門而

言是一個值得探討的議題 

第三節 研究目的 

基於上述的研究背景與動機，本研究將探討本公司第一

線服務人員及洽公民眾為探討對象，以本公司第一線服務人

員組織公民行為與服務接觸知覺的滿意度為正相關為目

的，進而激勵第一線服務人員主動表現有利提升品質、競爭

優勢之組織公民行為，期能提供更貼近民眾需求的服務創新

觀點，並提高本公司永續發展與國家競爭力。 

 



  5 

第二章 文獻探討 

第一節 服務導向型組織公民行為 

組織公民行為源自 Bateman and Organ（1983）研究，認

為組織中的成員自發性行為超越其工作規範的展現，且此行

為未明確地規範於組織內部或經由契約被制定，而是組織成

員在未考慮組織正式報酬或獎勵前提下，自發性地有利於組

織行為，整體而言，組織公民行為是指有助於組織運作成效

的各種行為（Organ,1988）。Organ （1988）亦提出任何組織

系統的設計皆不盡完美無缺，單倚靠組織成員的角色內行

為，較難有效達成組織的目標，故必須仰賴組織成員主動表

現出角色要求以外的行為，以彌補角色定義之不足並促進組

織目標的達成。因此，工作說明書可明確規範組織成員角色

內行為，角色外自發性行為是無法透過制式規範來要求，當

組織成員自發性表現出組織公民行為時，不僅可提升組織生

產力、形成同儕間良性競爭與減少組織資源非必要浪費，甚

至能促進跨部門合作強化組織能力，協助組織面對快速變動

的環境與挑戰。 

服務導向組織公民行為（service-oriented organizational 

citizenship behavior, service-oriented OCB ）為組織公民行為
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之延伸，指與顧客接觸的第一線服務人員提供服務時所展現

之自發性等行為以符合顧客所需之組織公民行為 

(Bettencourt et al., 2001)。組織公民行為的表現會因組織的形

態而不同，服務性質的組織在提供顧客服務、營造組織形象

時 ， 滿 足 不 同 顧 客 個 別 的 需 求 （ Borman 及

Motowidlo,1993），相關研究大多以服務業與製造業為重心的

組織公民行為，較少針對公部門第一線服務人員為進行實

證。公部門第一線服務人員為服務傳遞橋梁，組織期望組織

成員能透過謙恭有禮的回應民眾需求，讓民眾對公部門產生

滿意與信賴，進而改變公部門於民眾心中僵化印象，相較於

其他組織公民行為的構面分類，以忠誠(loyalty)、服務傳遞

(service delivery)、參與(participation)更能預測於服務接觸過

程所感受到的服務品質與滿意度 (Bettencourt et al.,2001)，故

值得探討本公司第一線服務人員的組織公民行為表現與民

眾感受程度。 

第二節 服務接觸知覺 

服務接觸被定義為服務人員與顧客面對面（face to face）

的互動中，顧客有機會知覺與判斷感受到的服務，服務人員

亦可透過此互動，建立顧客對於所接收服務的正面知覺
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（Solomon et al., 1985），故服務提供者可藉此塑造顧客對於

服務表現水準的感受。於每一次服務傳遞的過程中，服務接

觸在服務人員和顧客之中皆扮演重要角色，且形成最直接的

影響。因為每一次的服務接觸是發生在服務人員與顧客直接

互動的時間點上，所以服務接觸亦被稱為關鍵時刻（moment 

of truth），且此關鍵時刻會決定顧客是否會購買產品（Giardini 

and Frese, 2008）。對服務人員而言，必須有效利用每一次與

顧客接觸的機會，適當地解決顧客的問題，讓顧客由服務接

觸的過程在心中對服務的感受，服務人員亦可藉此機會塑造

良好的服務表現水準。 

本研究採用 Solomon 等學者（1985）對服務接觸的定義，

藉由接觸的歷程，讓服務人員與顧客進行溝通與傳遞服務，

而顧客亦能知覺所接受的服務。服務接觸為組織與消費者產

生連結或互動的第一個時間點，顧客透過與服務人員的互

動，知覺感受到的服務，希望能塑造顧客滿意與良好的服務

水準。因此，可得知服務接觸已由點的概念延伸至面的層

級。服務接觸本為人與人的互動，進一步地擴展為人與整個

環境的互動，且強調服務人員自見到顧客起至服務完成的時

間內，服務人員傳遞服務與其顧客互動的感受，同時期望達
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到顧客的最大滿意度。 

根據 Bitner（1990）所提出的服務接觸知覺模式，包括認

知不一致（disconfirmation）、歸因（attributes）、服務行銷組

合（service marketing mix）、服務接觸滿意（service encounter 

satisfaction）與服務品質知覺（perceived service quality）。當

顧客知覺到的服務表現水準與期望的服務表現水準產生差

距時，會影響服務接觸知覺的結果，進而影響顧客感受的服

務水準，而此認知服務水準的高低最終會決定顧客的口碑推

薦與顧客反應。由此可發現，在顧客服務接觸知覺的過程，

會涉及到認知不一致、歸因與服務接觸滿意等過程。 

第三節 服務導向型組織公民行為與服務接觸知覺之關係 

在全球化趨勢下，學者們視第一線服務人員為組織傳遞

服務媒介，故發展出以顧客及服務導向的組織公民行為 

(Podsakoff and MacKenzie, 1997)。另 VanDyne, Graham, and 

Dienesch (1994)提出第一線服務人員因顧客導向的三種服務

導向型組織公民行為構面分別為忠誠、服務傳遞以及參與。

服務導向的組織公民行為意指第一線服務人員與顧客接觸

時，所提供的服務水準、熱誠與盡責等行為，以符合顧客需

求之組織公民行為。故公部門第一線服務人員若能於服務傳
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遞過程中，表現出服務導向型的組織公民行為進而滿足民眾

需求，便能有效地提升組織的績效和服務品質。綜合上述推

論，因此本研究提出下列假說： 

H1：當第一線服務人員表現愈多的服務導向型組織公民

行為時，顧客對服務接觸知覺的結果滿意程度愈高。 

第三章 研究方法 

第一節 研究架構 

彙整並融會前述的研究動機、研究目的、文獻探討與假

設推論，試圖推導出本研究架構圖如下圖 3-1 所示。 

 

圖 3- 1 研究架構 

第二節 研究對象與方法 

本研究以任職本公司第一線服務人員與民眾作為對象，

透過文獻探討、五位第一線服務人員與五位民眾進行訪談，

探討服務導向型組織公民行為與服務接觸知覺的關聯性。其

中，五位第一線服務人員年資分別 10 年以上、5 年以上未滿

10 年、3 年以上未滿 5 年、1 年以上未滿 3 年與 1 年以下，

而民眾則以首次洽公與經常性洽公分別進行訪談。 
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表 3- 1 樣本特性分析 

  樣本特性 樣本人數 

第一線服務人員性別 
男 2 

女 3 

第一線服務人員的年資 

1 年以下 1 

1 年以上未滿 3 年 1 

3 年以上未滿 5 年 1 

5 年以上未滿 10 年 1 

10 年以上 1 

民眾性別 
男 3 

女 2 

民眾洽公頻率 
首次 2 

經常性 3 

第三節 研究程序 

本研究採行的步驟如下： 

1. 本研究共有五位第一線服務人員（依年資）與接觸服務

利成五位民眾，經由服務傳遞歷程後進行訪談。 

2. 若民眾至臨櫃辦理各項業務時，第一線服務人員主動關

心民眾需求，透過短時間接觸民眾感受到第一線服務人

員服務熱忱與參與程度。 

3. 民眾若經常性至本公司辦理業務時，因環境熟悉度與服

務接觸歷程經驗，較願意詢問熟悉第一線服務人員以獲

得滿足其需求。 

第四章 研究結果 

根據相關的文獻、本公司第一線服務人員與民眾的訪
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談，本研究發現第一線服務人員組織公民行為與服務接觸知

覺呈現正相關，當本公司第一線服務人員表現出以民眾需求

為優先並積極主動協助民眾解決問題時，透過服務接觸的歷

程會提高民眾對第一線服務人員與本公司正面感受。因此，

值得探討透過與民眾服務接觸歷程來提高民眾滿意度對服

務導向組織，意指第一線服務人員表現出高忠誠、服務傳遞

與參與的組織公民行為來傳遞服務品質時，傳遞服務水準高

且提有效滿足民眾需求，對於民眾感受到的服務品質提高有

顯著成效（Schneider et al.,2005）。 

回顧過去文獻（Bitner and Hubbert, 1994; Grace, 2007）是

針對服務傳遞的環境為議題，認為此互動時刻中的任何要素

皆會影響顧客的感受。本研究著重於探討服務接觸歷程中最

關鍵的人員要素，因為於 Liao 與 Subramony（2008）的研究

中提及，服務人員為最直接與顧客接觸的溝通管道，故本研

究由民眾對第一線服務人員所提供的服務進行知覺。 

第五章 結論與建議 

第一節 結論 

當第一線服務人員表現的服務導向組織公民行為時，會

增加民眾對第一線服務人員的滿意度與本公司正面形象提
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升。目前本公司對各區處推動以基礎服務、服務遞送、服務

量能、服務評價及開放創新等面向落實服務傳遞，先透過服

務接觸歷程了解民眾實際需求，進而授權第一線服務人員依

彈性提供客製化服務，期能讓民眾感受超越期待之服務水

準。 

政府積極提倡公部門服務品質時，本公司除加強訓練第

一線人員的服務行為，並且於訓練過程中不斷強化滿足民眾

需求觀念，甚至主動傳遞非工作規範中制式服務，以增加更

多愉悅的服務經驗與滿意的民眾，也讓第一線人員將滿意的

民眾視為本公司重要的資產，則更願意花更多心力於符合民

眾需求。本公司亦可以著重於第一線服務人員的服務績效表

現，建立一套完善的績效評估與獎酬表揚制度以提升第一線

服務人員的行為表現，讓第一線服務人員更願意為將時間用

於民眾身上與爲本公司付出心力。 

第二節 研究限制與建議 

本研究因第一線服務人員表現出組織公民行為與民眾經

服務接觸後知覺於同一時間蒐集而得，因此可能產生相同方

法偏誤(common method bias)的問題。相同方法偏誤的發生乃

因使用同一工具測量所有研究變數，導致變數間關係的強度
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比真實狀況為高 (Podsakoff & Organ, 1986)。但至本公司臨

櫃辦理業務民眾多屬短時間且單次接觸，若採問券方式則易

招致民眾負面觀感，故本研究未經由問卷大量蒐集資料，為

研究方法上的限制。 

未來研究可針對本公司各營運（服務）所第一線服務人

員與臨櫃民眾為後續研究，將知覺組織支持程度納入變數研

究，透過在跨層次交互作用驗證下，探討知覺組織支持與第

一線服務人員服務導向行為是否有顯著影響。將服務業經營

觀念推行至公部門，並將服務接觸視為第一線服務人員與民

眾最直接接觸的關鍵時刻，於此時刻點民眾會知覺到服務水

準亦影響是否因此產生民眾不舒服感，因為民眾不愉悅感往

往於與第一線服務人員互動的過程中產生，且民眾會對所提

供的服務產生滿意亦會形成不滿意的感受，所以民眾於服務

過程中是否產生不滿意的感受也是將來值得探討的方向。 
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