
 

 

高服務品質，就能確保顧客滿意嗎? 

以反應曲面法探討線上遊戲服務品質與顧客滿意度之關係 

 

摘要 

隨著宅經濟概念的出現，不僅帶動遊戲產業蓬勃發展，也相對激化遊戲產業內競

爭，也因此如何能在競爭環境中脫穎而出，已成為遊戲業者關注焦點。線上遊戲屬於資

訊服務業的內容服務產業，相較於其它資訊產業而言，其具備更多的服務特性。也由於

其缺乏傳統服務的有形性實體，使得線上遊戲玩家更重視無形性服務。本研究基於江志

卿等人 (2016) 的發現，結合資訊系統成功模式與 P-C-P 屬性選擇模式區分服務品質屬

性，並運用反應曲面法來探討知覺與期望服務適配程度對於玩家滿意度之影響。藉以回

應服務品質是形成性構面或是反映性構面、以及服務品質與滿意度間的線性與非線性議

題爭論。 

 

關鍵詞：敏捷性服務、P-C-P 屬性選擇模式、資訊系統成功模式、SERVQUAL、 

反應曲面法



 

 

壹、 導論 

一、研究背景 

2008 年因美國次貸風暴以及全球金融衍生性商品影響下，爆發了全球性金融海

嘯，並以迅雷不及掩耳速度摧毀了全球經濟。多家大型金融公司的相繼倒閉，使

全球經濟面臨瑟縮情況。因此，如何在民眾紛紛緊缩荷包的狀態下；除須維持日

常一定支出外，仍可保有娛樂休閒活動，顯然是生活中必要考量要件，而「宅經

濟」的行為與概念也因此應運而生。由此反觀網路遊戲產業，不但未因金融海嘯

影響而消退，反而呈現逆勢上揚局勢。究其原由，一般休閒娛樂除活動本身花費

外，往往還必須加上額外交通、食宿等花費，遠不及於網路遊戲  “隨玩即取” 特

性的便利與經濟：亦即未因時間與空間限制，隨時都可上手操作。而資訊與通訊

科技的發展，也使娛樂遊戲更為簡便；其可攜帶性、易操作性、以及不須高額成

本費用等優勢，均使其迅速普及，成為現今人們休閒娛樂的重要選擇。  

2014 年臺灣數位遊戲產業規模達新台幣 506 億元，其中線上遊戲產值即達到 200 

億元新台幣，約佔整體數位遊戲產值的 39.52 %，依此趨勢發展，預估線上遊戲市場規

模將呈現逐年遞增趨勢。 

 
圖 1：台灣線上遊戲市場產值  

資料來源：資訊工業策進會  (2012)  與拓墣產業研究所  (2015) 
 

 

從圖 1 的台灣線上遊戲市場產值可知，遊戲產業具有相當好的未來發展性，

而這也使得遊戲廠商願意在不景氣環境中，仍然投資、並進駐在遊戲產業裡。同

時，這也形成遊戲產業的高度激烈競爭，宛如殺戮紅海。我們可以從行業集中度  

(Four-firm Concentration Rate; CR4 ) 來觀察遊戲產業的競爭情況，當 CR4值愈大，

則說明產業的集中度越高，市場競爭愈趨向於壟斷或是寡佔；反之，當 CR4 值愈低則

表示產業的集中度愈低，市場愈趨於競爭。表1-1為本研究藉由台灣經濟新報資料庫 (TEJ) 

蒐集線上遊戲公司之財務資訊，所計算出的遊戲產業 CR4 結果。從表 1-1 可知從 2003

年至 2015年間的 CR4開始呈現下滑趨勢，因此也顯示遊戲產業之經營有愈來愈趨向競

爭傾向。 



 

 

再則，於成本考量下，遊戲業者往往以代理產品獲利的方式做為營運目標，

而這往往也造成遊戲產品的同質性過高  (引述於數位時代：台灣遊戲產業為何陷

入泥沼？2013)。因此，如何在紅海市場中取得競爭優勢，並且脫穎而出、保留現

有遊戲玩家並吸引新玩家，是現今遊戲業者感興趣與必要之議題  (Yang et al. 

2009)。  

表 1：本研究整理之線上遊戲產業 CR4 

公司 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 

智冠 0.422 0.393 0.385 0.398 0.503 0.246 0.296 0.26 

橘子 0.206 0.227 0.237 0.222 0.174 0.183 0.181 0.168 

網龍 0.108 0.117 0.109 0.076 --       

華義 -- -- -- -- --       

鈊象 0.076 0.077 0.072 0.065 0.048 0.034 0.032 0.033 

育駿 -- -- -- -- 0.046 0.018 0.015   

大宇資               0.013 

CR4 0.812 0.814 0.803 0.76 0.771 0.481 0.524 0.474 

注 :CR4 公式= =  

是第 i個企業所占的市場份額，n是這個行業中企業的總數。 

線上遊戲為資訊服務業中之內容服務產業，相較於其它資訊產業而言，遊戲產業具

有更多服務業之 “服務” 特性。Rudie與Wansley (1985) 提到在競爭激烈的市場中，高品

質的服務是企業獲致成功的先決要件，服務品質已經被視為在競爭市場中取得市佔率的

重要策略，以及追求績效卓越的關鍵要素 (Ghobadian et al. 1994)。因此，如何提升服務

品質與顧客滿意度，已被認為是在競爭市場中握有競爭優勢的必要手段 (Tam 2004)。 

二、研究動機 

傳統衡量服務品質的概念，並未考慮到動態的經營環境，而隨著科技日新月異的進

步，也促使經營環境不斷的變化；因此，在經營環境激烈變動下，學者 Raschke (2010) 指

出，組織需具備敏捷性才能在變動快速且競爭激烈的環境中，讓組織快速地適應潛在需

求，提升組織效能。線上遊戲歸屬於 E-service (電子化服務)，E-service與傳統的服務有

很多程度上的差異。江志卿等人於 2016 年的研究，從 P-C-P (Pivotal-Core-Peripheral 

Attributes Model) 屬性模式的觀點，將服務品質屬性的重要性依序區分為三種階層，分

別為：中樞屬性 (Pivotal Attributes )、核心屬性 (Core Attributes )、以及週邊屬性 (Peripheral 

Attributes )，並將敏捷性服務 (Service Agility) 歸屬於線上遊戲的中樞屬性，並實證以解

決服務品質構面不穩定的議題。 

江志卿等人  (2016)  的研究提供了多面向的線上遊戲服務品質的衡量基準，也

提供我們對於線上遊戲服務品質的一個很好切入點，引發我們嘗試以此基準進而

探討服務品質議題上常引發討論的兩項議題：服務品質是形成性  (Formative)  構

面或是反射性  (Reflective)  構面？以及服務品質與滿意度之間的縣性與非線性之

爭議。從 P-C-P 理論的觀點，其認為每個服務品質屬性的重要性會依產業不同而

有所改變  (Formative 觀點)，然而 Parasuraman 等學者  (1988)  提出的服務品質構

念則認為每個服務屬性都是衡量服務品質不可或缺的重要依據  (Reflective 觀

點)。服務品質究竟是形成性或是反映性構面，此議題諸多紛爭，仍未能釐清，有些學

者認為是反映性，但也有學者認為服務品質構面不穩定，因此很有可能是形成性構面 



 

 

(Collier & Bienstock 2009)。傳統衡量服務品質的方法認為服務品質的每個構面權重是大

致相等重要，因此都以反映性的形式來衡量服務品質。而本研究則認為不同的屬性，在

不同的產業中都有不同的重要性，所以應該以形成性構面施測並衡量，這樣才能了解該

產業中，哪些屬性是關鍵要因。此外，基於資源有限理論，公司能投入改善服務品質的

資源是有限的。因此衡量服務品質是讓公司以現有資源，改善特定的重點屬性。而不是

因施測結果之服務品質未達預期，而進行全面性改善或是不得章法或要領。 

除了形成性與反映性之爭議外，還有一個爭議就是服務品質與滿意度之間的線性與

非線性論辯。傳統從 PZB 提出服務品質開始，就有學者提出服務品質與滿意度之間的

關係是線性的關係。也就是說，當提升服務品質的時候滿意度應該也會跟著提升。但

Mittal 等人 (1998) 與 Agustin and Singh (2005) 則認為服務品質與滿意度之間是不對稱的

非線性關係。Thompson 等人 (2005) 提出假設服務品質和滿意度之間是線性關係，那麼

許多服務的提供者只要不斷添加新的功能，就能改善其服務與滿意度，然而，這種情況

我們可以從很多例子中得到反證。近期一些研究已經發現服務品質與滿意度之關係可能

是非線性的多項式模式，因此，改善服務品質可能會對滿意度呈現非對稱的效果 (Klein 

et al. 2009)。也有學者指出，服務品質與滿意度可能是非對稱關係，因為相較於直接效

果，每一單位服務品質的負向效果對於整體滿意度的影響更大 (Anderson & Mittal 2000; 

Mittal et al. 1998)。而這也引發了本研究的第二個動機，我們認為當服務品質提升到一定

程度時，倘若仍繼續改善服務品質，則滿意度的增加恐怕無法如預期，並可能會呈現下

降趨勢。而除了探討線性與非線性關係之外，也希望藉此瞭解期望品質與知覺品質間的

適配對滿意度的影響，例如；當知覺品質大於期望品質的情況下，顧客是否還是呈現滿

意的狀態？還是會造成反效果的產生？因此，我們以江志卿等人 (2016) 的研究為基礎，

試圖對上述兩個具爭議的研究觀點做更深入的實證探討。 

三、研究目的 

本研究目的如下：  

(一) 藉此研究釐清服務品質構面究竟是形成性或是反映性構面。 

(二) 藉此研究釐清服務品質與滿意度間的非線性多項式關係。 

(三) 藉由反應曲面法及多項式模式預測線上遊戲服務品質對滿意度變動之影響。 

四、研究對象與範疇 

研究對象為國內線上遊戲 (網頁遊戲以及大型線上遊戲) 玩家，並且曾經使用線上遊

戲公司提供的客服系統。為了確保填答者對於線上遊戲公司之客服系統有一定程度的瞭

解，我們限制填答者至少必須使用過客服系統兩次以上。而舉凡線上遊戲公司為了解決

玩家問題所開發之客服系統，都列入本研究施測範疇。 

貳、 文獻探討 

一、電子化服務品質 

電子化服務  (E-service) 被定義為透過資訊科技來遞送或者交付成果  (包括像是網

頁、資終端機、以及移動裝置) (Hoffman et al. 1997; Rowley 2006)。然相較於傳統服務 

(Traditional Service ) 與 E-service 來說它們兩者之間的差異在於 (Lee & Lin 2005)：(1) 

E-service 缺乏銷售人員；在 E-service 中，顧客與銷售人員不存在服務的接觸。(2) 由於



 

 

沒有傳統有形性的元素；因此，在 E-service中，服務流程與一些無形要素在虛擬環境中

基本完成。Batagan 等學者 (2009) 談到說 E-service相較於傳統服務來說應該要提供更敏

捷、快速與創新的服務，並且在有形性要素缺乏下，顧客會更重視無形性要素 (Lee & Lin 

2005)。 

為了更貼近 E-service 環境來衡量服務品質，我們參考了 Parasuraman 等人 (2005) 提

出的七個衡量 E-service quality 指標，經排除與資訊品質及系統品質相同或相似的衡量

構念後，最後除了 PZB 原始的服務品質五個構念外，增加了隱私性 (Privacy)、補償性 

(Compensation)、以及可聯絡性 (Contact) 等三個構念，做為我們衡量線上遊戲客服之服

務品質。 

二、敏捷性服務 

在現今詭譎多變的商業環境中，企業若能具備敏捷性則較能因應各種突發狀況並把

握商機 (Prahalad 2009)，因此敏捷性的實施在企業中非常重要。不同學者對於敏捷性都

有不同的定義 (Roberts et al. 2012a; Roberts et al. 2012b)，從過去文獻中可知，敏捷性即

為組織可迅速因應變化並靈活反應 (Larman 2004)；學者 Highsmith (2004) 認為敏捷性則

是在快速變動的商業環境中，可快速調整並回應變化之能力。 

但過往對於敏捷性的文獻大多數著重於企業的敏捷性，甚少文獻提及關於敏捷性服

務。但也有少數學者提出對於敏捷性服務的看法，Deshpande等學者 (1993) 描述說敏捷

性服務其中在公司的組織文化中強調以顧客為策略規劃的焦點。Joseph (2010) 提出敏捷

性服務非常依賴服務人員的專業知識和適應能力，他必須在一定的時間提供服務交易的

關鍵要素來最大化顧客的服務經驗。 

Roberts 與 Grover (2012b) 談到類似與敏捷性服務概念的顧客敏捷性，其定義顧客敏

捷性為企業是否具備感知顧客需求，然後快速給予回應之能力。在資管領域對於敏捷性

的研究大多數都是去詢問公司內部的人員公司是否具備這種能力，甚少研究就從顧客的

觀點來探討敏捷性的問題。 

綜合上述學者觀點，我們定義敏捷性服務為主動的不斷去偵測顧客需求、或是市場

機會，然後主動做出調整以滿足顧客想要的服務需求、或是抓住未來的市場機會。本研

究從玩家觀點來思考敏捷性服務，並藉由情境設計方式以具體化敏捷性服務概念。 

三、反應曲面法 

反應曲面法 (Response Surface Analysis, RSA) 是一個結合視覺和統計檢驗的方法，

它讓複雜的多項式模型透過視覺化的方式更容易的被理解。以往關於 SERVQUAL 的研

究中都採用 (P-E) 的方式來進行，但是這種方式不僅造成預測能力低、建構效度低以及

信度低，而且這種方法只能反映服務品質好或者是不好，無法區分出超過或是不及的情

況下對結果變數的影響，並且存在著無法反應單個變數的貢獻率的缺點。基於此，我們

沿用Edwards (2002) 提出來的多項式結合反應曲面法的方式來分析知覺品質與期望品質

之間的匹配對使用者滿意度的影響。具體表達的方程式如下: 

                    Z P+ E+ + PE+ +e 
 

我們採用 Klein, Jiang & Cheney (2009) 針對服務品質提出之多項式方程式，其中，Z

代表的是滿意度，P 代表的是顧客知覺的服務品質，E 代表的是顧客期望的服務品質。

Klein 等學者 (2009) 認為 RSA 方法提供了服務品質與滿意度之間關係的良好測試。 



 

 

參、 研究方法 

一、研究模式 

根據研究目的與文獻探討，本研究以資訊系統成功模式為理論基礎，並提出如圖 2

之研究模式。藉由 P-C-P 屬性模式觀點將服務品質屬性分為中樞屬性、核心、以及周邊

屬性，來探討服務品質之 Formative 架構。本研究主要著眼於服務品質屬性，有鑒於研

究者的有限資源與條件限制，複雜的模式關係反而容易導致研究問題的失焦，因此，將

資訊品質與系統品質設定為控制變數，而模式內的虛線關係 (資訊品質與系統品質對滿

意度之影響) 則不進行假說推導。 

 
圖 2：研究模式 

二、研究假說 

服務品質是 Formative (形成性) 或是 Reflective (反映性) 的議題爭議不斷，有些學者

認為是 Reflective，但也有學者指出服務品質構面不穩定有可能是 Reflective 構面設定的

問題，所以建議服務品質應該為 Formative構念 (Collier & Bienstock 2009)。在電子化服

務  (E-service Quality) 的議題中，已經開始有越來越多學者將 E-service Quality 視為

Formative 構念來衡量 (Aron & Jamie 2012; Collier & Bienstock)。部分學者也認為以

Formative 構念來衡量 E-service Quality 會比 Reflective 的構念設計更恰當 (Jarvis et al. 

2003; Rossiter 2002)。傳統衡量服務品質的方法認為服務品質的每個構面權重大致是相

等重要，因此大多以 Reflective 形式來衡量服務品質，然而，本研究認為服務品質的不

同屬性在不同的產業中具有不同的重要性，所以應該以 Formative 形式來衡量會比較適

當。故本研究提出以下假說： 

H1: 形成性服務品質構念之配適度會優於反映性的服務品質構念 

(1階 Formative，2 階 Reflective) 

 



 

 

Iacobucci 等學者 (1994) 認為服務品質是任何商業活動非常重要的組成部分，服務

品質的評價會影響到滿意度水平的高低。Hurley and Estelami (1998) 也指出指出，服務品

質與滿意度的構面是不同的，而服務品質與滿意度是有因果關係的，服務品質會影響顧

客滿意度。Sullivan (1993) 提出由服務品質到顧客滿意的因果關係，提出一個整合性的

觀點， 服務品質是滿意的前因，也就是服務品質為顧客滿意的前置變項。Ennew 與Binks 

(1999) 的研究，發現服務品質是滿意度的先行變項，也就是說先有服務品質之後才會有

滿意度。依據上述學者觀點，本研究提出以下假說： 

H2: 服務品質會正向影響玩家滿意度，且為多項式迴歸之曲線關係 

三、變項操作型定義與衡量 

本研究所有衡量題項均以李克特式七點量尺計分，從非常不同意至非常同意分別給

予 1到 7分。以下將針對各個變項之定義與衡量方式詳加說明。變項之操作型定義，整

理如表 2之彙整表。 

表2：操作型定義彙整表 

研究變項 題項 操作型定義 量表出處 

敏捷性服務 7 
遊戲公司主動預測玩家的需求進而調整遊戲內容以滿

足玩家需求的能力 

Miller (2010) 

Atapattu & Sedera (2013) 

Lu & Ramamurthy (2011) 

同理心 4 
給予玩家關心及個別關懷的照顧，能與玩家做有效的

溝通 
Xu et al.,(2013) 

可靠性 4 客服人員可靠地與正確地執行已承諾的服務之能力 Xu et al.,(2013) 

保證性 3 
客服人員具有知識、有禮貌，且能獲取玩家的信賴的

能力 
Xu et al.,(2013) 

回應性 3 客服人員被動式的提供服務之立即性與意願 Xu et al.,(2013) 

有形性 4 遊戲公司官方網站的整體設計 Xu et al.,(2013) 

隱私性 3 遊戲公司對玩家個資保護的程度 Parasuraman et al.,(2005) 

聯絡性 3 玩家易於聯繫上遊戲公司 Parasuraman et al.,(2005) 

補充性 2 
當玩家因遊戲公司的疏失而造成遊戲中的損失時，遊戲

公司會給予玩家補償的機制 
Parasuraman et al.,(2005) 

資訊品質 7 遊戲公司之官方網站所提供之資訊的認知價值 McKinney & Zahedi (2002) 

系統品質 6 遊戲公司之官網網站系統特性的衡量(系統可用性) 
Wang et al.,(2007) 

Wu & Wang (2006) 

玩家滿意度 3 玩家對於遊戲的滿意程度 Xu et al.,(2013) 

四、問卷設計 

本研究之問卷設計係根據文獻探討及參考學者相關研究及其問卷量表；依各構面之

內容定義予以斟酌，再加以發展出符合本研究目的之題項，之後再施以前測 (Pretest)，

以瞭解問卷題項之語意是否可讓受試者完全明瞭，以求問卷題項具有內容效度。於問卷

完成之初，即與專家學者就語意及內容進行修正。前測問卷回收後，以統計學方法，做

相關分析及因素分析，予以萃取及驗證，並且將相關性過低之變數予以刪除；而相關性

過高之變數則予以適度調整，以求問卷內容之有效。 

本研究問卷題項分個服務品質、資訊品質、系統品質與使用者滿意度。在服務品質

的部分採取知覺品質與期望品質分別予以量測。 



 

 

五、統計方法與研究工具 

本研究應用套裝軟體 SPSS 20 與方程模式軟體 Amos 做為主要的分析軟體，在較複

雜的多項式迴歸分析方面，則是利用 design expert 10 來分析與呈現多項式迴歸的結果並

且繪製反應曲面圖，以視覺化的方式呈現複製的多項式迴歸方程式。最後利用 R 語言來

計算統計檢定力 (Statistical power) 以確保研究的正確性。採用的資料分析方法，包括樣

本穩定性分析、共同方法變異檢測、敘述性統計分析、信度與效度分析、交差效度、檢

定力分析、多變量變異數分析 (MANOVA)、迴歸分析、結構方程模式 ( SEM )、偏最小

平方法 (Partial Least Squares, PLS) 以及反應曲面法 (Response Surface Analysis, RSA) 

等。本研究在方法上，主要是為了測試並確認樣本的代表性；敘述性統計分析是藉由

SPSS 統計軟體，包含平均數、標準差、迴歸分析等，而 Chi-Square 則提供樣本間的最

大概似值及其比率是否不同。同質性檢定可知道樣本之間的差異及比率，無反應偏差則

是檢定並確認樣本資料，其早期與晚期之反應，將依本研究之變數結果決定。若這二個

測試沒有顯著不同，則表示樣本具有良好的代表性，並且屬於隨機抽樣子集。 

肆、 資料分析 

一、資料蒐集 

本研究以電子與紙本問卷兩種方式同時進行發放，在電子問卷方面因目前的問卷調

查軟體都無法支援本研究兩欄式的問卷設計，故利用 Limesurvey套件來自行架設網絡以

利於電子問卷的收集。紙本問卷的發放方式主要是於某國立大學內進行，並配合回郵信

封的形式來收集校外之樣本。在網絡問卷方面，者是藉由網頁連結以社群媒體與遊戲平

台 (例如，Facebook與巴哈姆特) 的形式，傳送給有接觸過線上遊戲的玩家來進行填寫。

本研究以匿名方式調查，並製作問卷計劃書，使填答人員能了解問卷內容以及注意事

項，以利調查之進行。本研究調查歷時 4 個星期，樣本總共回收總數為 1144 份，其中

1033 為網絡問卷、111 份為紙本問卷，經彙整刪除不適用之樣本以及變異數 < 0.7 之樣

本後，有效問卷樣本為 573份。不適用樣本是指填答者填答問卷時，大部分題項都選擇

相同的答案，而無法區別填答者題項間的差異，故被列為不適用樣本。 

二、樣本穩定性 

為了檢測研究樣本之穩定性，本研究以無反應偏差分析與共同方法變異檢測做為主

要之分析方法： 

(一)  無反應偏差分析 

本研究將回收之樣本資料包含網絡與紙本依照回收階段，分為前、後兩期，前期樣

本為 549 份，後期為 595 份。檢測結果顯示，在 0.05 的顯著水準下，變項之平均值並

無顯著差異 (p > 0.05)，說明本研究之樣本具有一定程度的同質性，故推論回收樣本具有

相當程度的母體代表性。 

(二)  問卷發放方式差異分析 

本研究在問卷蒐集上採取網絡與紙本的方式同時進行，於樣本合併分析之前，為了

確保兩種問卷蒐集的方式並沒有造成填答上的差異，故將網絡問卷分為第一群樣本，網

絡樣本為第二群樣本，比較兩個樣本之間的差異。檢定結果顯示，在 0.05 的顯著水準下，



 

 

個題項的平均值並無顯著差異，因而表明本研究的兩群樣本具有一定程度的同質性將樣

本合併分析是可行的。 

三、共同方法偏誤 

本研究採用 Harman’s單一因素檢測法 (Harman’s One-factor Test) 來進行研究變項間 

CMV檢定 (Podsakoff & Organ, 1986)。儘管本研究是藉由自陳式量表來蒐集單一受訪者

資訊，然而單一最大解釋變異量為 29.857%，所以推測應無嚴重 CMV 問題。 

為了研究的嚴謹性，本研究利用多因子模式 CFA與單因子模式 CFA 比較兩者之間

的配適情況，結果顯示多因子模式配適度良好且其卡方值  (χ2) 遠低於單因子模式

(p-value<0.05)，即表示這兩個模式顯著的不同，因此推論本研究之共同方法變異問題並

不嚴重，本研究之回收樣本也具有良好的母體代表性。 

表3：Amos單因子與多因子模式比較 

模式  DF   P 

單因子模式 10465.504 1377 

7770.079 91 <0.00 

多因子模式 2695.425 1286 

四、結構方程式分析 

結構方程模式的操作模式分為兩個主要部分：衡量模式 (Measurement Model) 與結

構模式 (Structural Model)。衡量模式是指衡量指標 (Indicator) 與潛在變項 (Latent Variable) 

間之結構關係，通常使用探索性因素分析 (Exploratory Factor Analysis, EFA) 與驗證性因

素分析 (Confirmatory Factor Analysis, CFA) 來檢驗衡量指標 (指問卷與量表) 的建構效度

與信度，而結構模式則是分析潛在變項間的結構關係 (吳明隆, 2007)。本研究樣本數達

到 573筆，且為了追求研究的嚴謹性，故採取共變數基礎 (Covariance-based) 的 SEM 做

為主要分析方法。 

(一)  衡量模式 

衡量模式是指衡量指標與潛在變數間之相互關係，本研究利用探索性因素分析、驗

證性因素分析、Cronbach’s  以及平均變異萃取量 (Average Variance Extracted, AVE) 等

來評估衡量模式的建構效度與信度。 

1. 探索性因素分析 

本研究首先針對服務品質構念之變項與非服務品質構念之變項，分別進行因素分

析，分開測試一方面是為了穩定服務品質的因素結構，其次則是避免非服務品質構念之

變項影響了服務品質的因素結構。第一部分為「服務品質」之構念結構檢測，藉由 EFA

來檢驗九個服務品質構念的聚斂情形。本研究首先計算出各題項之變異數，並刪除變異

數為 0 的樣本，最後以樣本數 573 筆進行 EFA。分析結果顯示相當適合進行因素分析 

(KMO = .900, p-value < 0.00），最後僅刪除 Agility_3 就有完整且無交叉負荷 (Cross-Load) 

的因素結構，總累積解釋變異量達 71.122%。 

而在非服務品質構念之 EFA 做法也與服務品質構念相同，EFA 分析結果可萃取出

五個因素，總解釋變異量達 79.837%。因為 Sys_SQ2 與 Sys_SQ3 (系統品質的第二題與

第三題) 都出現交叉負荷值，因此，刪除 Sys_SQ2 與 Sys_SQ3後，整體因素結構則趨於



 

 

完整與穩定。此外，In_Sys1 (系統品質第 1 題) 由於未符合相關文獻的理論預期，並未

收斂在系統品質因素，因此，最後也將此題項刪除以符合理論上的因素結構。 

2. 信度分析 

本研究採用 Cronbach’s  信度分析測量內部一致性係數之高低，以測量服務品質、

資訊品質、系統品質、以及滿意度之信度 (Reliability)。本問卷各題項構面之 Cronbach’s 

 值介於 0.76~0.97之間，均符合 Nunnally (1978) 與 Hair et al. (2006, p.137) 的 0.7建議

標準，因此推論本問卷具有良好的信度。 

3. 建構效度  

SEM 分析中，潛在構念是非常重要的概念，而 CFA 的主要功能就是確認潛在構念

是否能依研究者心中所想的一樣被指定的觀察題項所代表，因此 CFA常是 SEM 分析時

的首要步驟。而 CFA 需要滿足下列幾個條件，且同時亦可稱為具建構效度 (Construct 

Validity) (Fornell & Larcker 1981; Hair et al. 2009)，(1) 因素負荷量 (Factor Loadings) 建議

應該都要在 0.5以上 (Hair et al. 2010)；(2) 組合信度 (Composite Reliability, CR) 大於 0.7，

而 Fornell 與 Larcker (1981) 則建議 0.6以上是可以被接受的數值；(3) 平均變異數萃取量 

(Average Variance Extracted, AVE) 要大於 0.5 (Fornell & Larcker 1981)。本研究之標準化

因素負荷量數值都介於 0.57~0.90，唯有 Agility_1 略低於標準值，但還是在可接受的範

圍內。而在組合信度方面，本研究數值均介於 0.751~0.919，皆大於 0.6 的建議標準。而

AVE數值亦介於 0.431~0.715，僅在系統品質之 AVE低於建議值，但此構念在本研究中

不是主要的變數，且因素負荷量在可接受範圍內、區別效度也達到建議值，因此，雖然

其 AVE低於建議值但仍是在可接受範圍。因此，本研究具有相當程度的建構效度。 

4. 常態性檢定 

本研究以 Amos 20 預設的最大概似法 (Maximum Likelihood, ML) 來估計參數，

Ding、Velicer 與 Harlow (1995) 指出，採用 ML 時必須符合多變量常態性 (Multivariate 

Normality) 假設前提。依據 Mardia (1985) 的常態分配檢定方法，只要偏態與峰度係數介

於 ±2之間則可符合常態分配。本研究各觀察變項之分配，偏態值介於 -1.3562~0.73 之

間，峰度值則是介於 -1.704~1.214 之間，顯示觀察變項在偏態與峰度的值符合單變數

常態分配之要求。至於多元常態性之檢定，本研究藉助 Mardia係數 (Mardia and Foster 

1983) 判定法，當Mardia係數小於 p (p+2)時 (p 為觀察變數之數量)，可達到多元常態性

基本要求；分析結果顯示各觀察變項之 Mardia 係數值均達到標準，因此各觀察變項皆

符合多變量常態分配，可以利用 ML進行下一步模式的適配度檢定。 

5. 違犯估計  

本研究經過 Amos 分析後，逐步驗證是否產生違犯估計 (Offending Estimate)，分析

結果顯示在誤差變異數上均達到顯著且無負值、在路徑標準化係數上均無超過 1、標準

化係數數值也介於 0.077~0.892之間、標準誤皆小於 1、並且構面負荷量與指標衡量誤差

也都無違反學者的建議數值，因此推論本研究並無發生違犯估計。 

6. 模型配適度 

應用 SEM 做為理論模式驗證時，不錯的模式配適度 (Goodness-of-Fit) 是 SEM 分析

的必要條件 (Byrne 2010)。本研究沒有呈現卡方值 p-value的原因在於，實務上卡方值不

是一個很實用的配適度指標，因為 p-value 在樣本數為 200 以上的時候，都會呈現統計

顯著的結果，而當樣本數愈大時，卡方值也會愈大，故即使是細微的差異也會呈現統計

顯著。然而，以 Amos 進行分析時，學者一般建議樣本數應該至少要大於 200 (Hair et al. 

2010)，而卡方值也通常會呈現統計顯著，因此建議應以其他的配適度指標來協助判斷 



 

 

(Maruyama 1998; Tanaka 1993)。Kenny (2010) 提到如果模式有 75到 200個樣本數就會得

到合理的卡方值與 p-value > 0.05，而如果在 200 以上時，p-value則都會呈現顯著的結

果。本研究樣本數為 573 筆，故卡方值不適合模式適配仍是符合預期；再則，本研究的

p-value < 0.00顯著，其原因有可能是因為樣本數過大而造成 (Bollen & Stine 1992)，因此

我們利用 Bollen-Stine p 值校正法來修正 p 值，結果發現拔靴 2,000次時，卡方值都優於

原始樣本卡方值 (從 1248.6475 降到 372.954)，顯示 p 值顯著確實是因樣本數過大而造成 

(Bollen & Stine 1992)，因此利用修正後的卡方值重新計算整體模式適配度。 

表 4：模式配適度 

統計檢定量 模式指標 理想數值 調整前模式值 調整後模式值 
模式檢驗結果

(以調整後為主) 

絕對配適檢定 

(df) 
越小越好 

(p-value>0.05) 
1248.6475 372.954 不符合 

df 1～3之間 4.2616 1.27 符合 

GFI >0.90 0.8509 0.94 符合 

AGFI >0.90 0.8214 0.93 符合 

增量配適檢定 
NFI >0.9 0.8104 0.94 符合 

CFI >0.9 0.8473 0.8473 符合 

精簡配適檢定 

PGFI >0.50 0.7103 0.8509 符合 

PNFI >0.50 0.7306 0.8509 符合 

PCFI >0.50 0.7639 0.8905 符合 

7. 交叉效度 

在利用共變數矩陣為基礎的 SEM 分析之前，對資料進行 EFA時，可能會因某些題

項無法收斂而進行資料處理或是將未達標準的題項刪除，而導致模式可能產生隨機偶發

機率的錯誤 (Capitalization on Chance) (Bentler 1980)。因此，只要執行模式設定搜索後，

為了宣稱原始資料的研究模式與處理後的資料所建構的模式並無差異，學者建議需要對

模式執行交叉效度 (Cross Validity) 驗證。本研究在原始問卷中刪除了 571 筆不合適的資

料，因此，也必須進行交叉效度驗證。具體作法是藉由將樣本隨機分群，假設模式在同

一母體但不同樣本間是否一樣配適良好，因而推論出模式具有交叉效度。 

表 5：交叉驗證 

模式  DF   P NNFI RMSEA 

不限制模式

Unconstrained 
2365.179 206 -- -- -- 0.485 0.162 

衡量權重 

Measurement weights 
2374.949 211 5 9.770 .082 0.483 0.161 

結構權重 

Structural weight 
2384.141 220 9 9.192 .420 0.482 0.157 

結構殘差 

Structural residuals 
2403.171 232 12 19.030 .088 0.479 0.153 

衡量殘差 

Measurement residuals 
2418.038 239 7 14.867 .038 0.476 0.151 

從表 5的交叉驗證結果可知，將兩群之因素負荷量設定相等，可知共計有 5個因素

負荷量予以設定相同 (df = 5)，卡方值增加 9.770，檢定結果 p = 0.082，表示此 5個因素

負荷量全部相等；在維持上述設定下依序再加入路徑係數的設定 (df = 9)，發現 9個結構



 

 

路徑係數也是全等 (p=0.42)，同理再加入結構殘差與衡量殘差模式，本研究均具有一定

程度的交叉效度，顯示刪除資料後並沒有造成資料與模式失真。在確保符合上述分析

後，即可利用 Amos 來檢驗路徑係數與研究假說。 

(二)  假說驗證 

1. Formative vs. Reflective 分析 

對於假說一的驗證，本研究採用 Andrew 等人  (2007) 與 Chang 等人  (2016) 比較

Formative 與 Reflective 模式的方法。其方法分為兩部份來探討，第一部份先利用 SEM

的標準化迴歸係數來檢驗服務品質各個屬性構念對於服務品質整體構念的預測能力。若

是 Reflective 構念的服務品質，在各個屬性之係數值差異應該不太明顯，但反之若是

Formative 構念，則在迴歸係數上就會有比較明顯的差異、可以明顯的得知個別服務屬

性對整體服務品質構念的影響。第二部份則藉由 SEM 模型配適度的觀點來比較

Formative與 Reflective 服務品質構念在模式適配度的差異。SEM 的模型適配度可以讓研

究者瞭解資料與研究模式是否吻合，吻合程度愈高則配適度就愈高，研究者就可以據此

推論自己提出的模式是正確的。表 6結果顯示 Formative之模式競爭配適指標 AIC、BIC、

以及 EVCI都優於 Reflective 模式。故本研究推論服務品質構念以 Formative 模式衡量較

Reflective模式衡量更好，假說 H1獲得支持。 

表 6：Formative與 Reflective 配適度 

統
計
檢
定
量 

模式指標 理想數值 Formative 模式 
修正後
配適度 

Reflective 模式 
修正後
配適度 

比較結果 

F R 

絕
對
配
適
檢
定 

(df) 愈小越好 185.210 192.2051 258.9027 124.569   

df 1～5之間 1.8158 1.2177 2.5383 1.2212   

GFI > 0.90 0.9588 0.9590 0.9482 0.9588   

RMSEA < 0.08 0.0378 0.0195 0.0519 0.0197   

AGFI > 0.80 0.9451 0.9385 0.9309 0.9383   

增
量
配
適
檢
定 

NFI > 0.80 0.9389 0.9590 0.9146 0.9529   

NNFI(TLI) > 0.80 0.9664 0.9910 0.9366 0.9909   

CFI > 0.80 0.9714 0.9924 0.9461 0.9922   

RFI > 0.80 0.9281 0.9518 0.8995 0.9516   

IFI > 0.80 0.9716 0.9924 0.9464 0.9923   

精
簡
配
適
檢
定 

PGFI > 0.50 0.7191 0.8152 0.7774 0.8150   

PNFI > 0.50 0.7980 0.8152 0.7111 0.8150   

PCFI > 0.50 0.8257 0.8435 0.8042 0.8434   

競
爭
配
適
指
標 

AIC 愈小越好 253.2097 192.2051 326.9027 192.5690   

BIC 愈小越好 401.1399 340.1352 474.8328 340.4991   

ECVI 愈小越好 0.4427 0.3354 0.5715 0.3361   

 



 

 

2. 多項式迴歸與反應曲面法分析 

要檢驗期望與知覺服務對滿意度之配適有多種方法，傳統上主要採用差異分數

(Difference Scores)，即藉由個體在同一屬性量表分別評估自己的期望與知覺到的服務品

質，然後計算兩個分數的差值，具體的做法有代數差(P-E)、代數差的絕對值 (|P−E|)、代

數差的平方  等方法。然而，這些方法僅能反映出期望與知覺配適的整體特徵，

並無法呈現出當期望與知覺品質超過或是不及時對滿意度的影響，同時也存在著容易遺

失資訊、對差異性來源不敏感、以及無法反應單個變項的貢獻率等缺點。因此，學者指

出相較於差異分數作法與傳統的迴歸分析而言，多項式迴歸配合反應曲面分析法更能為

期望與知覺配適的觀點提供更準確且更直覺化的結果 (Zhang et al. 2012)。基於此，我們

採用 Edwards提出的多項式迴歸來分析期望服務與知覺服務的適配對滿意度的影響。 

具體而言，每一個結果變項將分別對知覺服務 (P)、期望服務 (E)、知覺服務與期望

服務的交互項 (P*E)、知覺服務的平方 ( 、期望服務的平方 (  等進行多項式迴歸。

其多項式迴歸方程式為 Z P + E +  + P*E +  + e (Edward & 

Harrison 1993)，其中 Z 表示結果變項滿意度、P 表示玩家的知覺服務品質、E表示玩家

期望從遊戲公司獲得的服務品質。而為了避免共線性問題，所有變項都先經標準化處理。 

從表 8所示，敏捷性服務的部分當我們納入變數的多項式以後 顯著地增加了，

從 0.044 增加至 0.228。且每個服務品質構念的 納入多項式後都明顯的增加了。即說

明了期望與知覺對結果變項之間存在着非線性之關係，此時相關的具體結果可以通過反

應曲面法來呈現三維圖形。 

在三維圖形中，知覺品質=期望品質 (P=E) 對角線曲面的形狀表明當個體的知覺品

質與期望品質時對滿意度的情形。知覺品質= -期望品質對角線的曲面的形狀表明當個體

的知覺品質不適配時對滿意度的情況，而所有的假設均是通過此曲面的發展趨勢來進行

檢驗的。首先計算 = , = + , 進而對 和  進行顯著性檢驗。如果 顯

著，則表明沿著“知覺品質= -期望品質”方向有線性關係，如果 顯著則表明沿著“知覺

品質= - 期望品質”對角線方向有一個曲面 (Edwars & Parry 1993)，此時可以藉由計算曲

面的第一主軸和第二主軸來判斷曲面的發展趨勢。同時，本研究還計算出

= = +  來進一步分析 “知覺品質=期望品質” 對角線曲面的發展趨

勢。當 且顯著時，表示高知覺與高期望的配適比低知覺與低期望的配適對滿意度

的結果更為積極；當  且顯著時，高知覺和高期望的配適比低知覺與低期望的配

適對滿意度的結果更為消極。當当  顯著時，則表示 “知覺品質=期望品質” 的對角線

方向有一個曲面，此時即可用反應曲面圖來表示它們對於結果變項的關係。 

從表 8結果可知，當 P=E時，服務品質的各個構念  且顯著，表示相較於低

知覺與低期望的配適，高知覺與高期望的配適對滿意度的結果更為積極。亦即，在高期

望與高知覺的情況時，玩家的滿意度最佳。而  則僅有聯絡性的部分未達顯著，表示

在 P=E的情況下對角線都有曲面，因此我們可以利用反應曲面圖來呈現其對結果變數的

關係。我們可以從圖 5看到當滿意度為最高的狀態時，期望與知覺的得分都在 7分；而

期望與知覺品質各得 1 分的情況時，滿意度是最低的 (圖 6)。而我們也觀察到一個有趣

的現象，當我們將知覺品質設定為最大值 7 且期望最小值 1 (圖 7)，來模擬服務超過的

情況時，發現滿意度只有 4分，這結果也驗證了我們對服務品質與滿意度之間的非線性

假設。 
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伍、結論與建議 

一、研究結果 

本研究以線上遊戲玩家為問卷發放對象，主旨是藉此探討服務品質是否為形成性構

面，以及服務品質以非線性之多項式迴歸來預測滿意度是否較線性更佳？藉此提供研究

發現與建議。 

(一)  服務品質是複合的形成性構念 

我們藉由 SEM 的標準化迴歸係數與配適度指標來檢驗此假說，研究結果顯示

Formative構念的配適度優於 Reflective構念，因此，我們推論服務品質構念為 Formative

型態，而這在理論與實務上也是比較具有意義。 

(二)  服務品質與滿意度之關係 

傳統對於服務品質的期望與知覺分析，大多採用差異分數與迴歸分析，但這兩種分

析技術只能反映某些特定的資訊，並無法得到服務不及或服務太過時對於滿意度的影響

關係。因此，為能更深入瞭解知覺品質與期望品質之配適程度對於滿意度的影響，本研

究採取較為複雜的多項式迴歸分析與反應曲面法來探討此問題。而從分析結果也發現，

當知覺品質與期望品質為高適配時，滿意度也會隨之增加，反之則減少。 

分析結果也顯示，對滿意度的最佳配適情況，為知覺品質與期望品質的得分均為最

高時 (7 分)，而最差情況則是當知覺品質與期望品質均為最低時 (1 分)。研究也發現一

個有趣的現象，當玩家對服務品質的期望最低、但卻知覺到最高的服務品質時，滿意度

反而是呈現下降狀態。例如，玩家的期望只是一分，遊戲公司卻提供了 7 分的服務品質，

一般而言我們會判斷玩家應該會更滿意才是，然而，研究結果顯示這種情況下卻反而降

低了玩家的滿意度；換言之，並非遊戲廠商提供給玩家的服務品質愈高，玩家就會愈滿

意，而必須先檢視玩家的需求多寡來決定提供給玩家服務品質的程度。 

二、研究貢獻 

本研究之貢獻，分別就理論與實務面論述之： 

(一)  理論意涵 

1. 本研究實證服務品質為形成型構面，具有解釋效果。 

2. 本研究採用多項式迴歸配合反應曲面法，實證服務品質與滿意度之非線性曲線關係。 

3. 彌補相關文獻對於線上遊戲產業，遊戲公司與客服人員服務品質研究之不足。 

(二)  實務意涵 

1. 藉由反應曲面分析法與多項式模式分析，我們發現一個有趣的現象，意即當知覺服務

遠大於期望服務時，滿意度呈現下滑狀態。因此，藉此研究可以讓線上遊戲業者瞭解

服務品質的個別屬性對滿意度的影響，如此可讓遊戲業者準確的瞭解需要投入多少資

源到該服務屬性，以避免造成過度的投入，而使顧客滿意度反而產生不良效果。 
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Does High Service Quality Lead to High Customer 

Satisfaction? The Relationship between Service Quality and 

Satisfaction from the Analysis of Response Surface Method  

 

Abstract 

With the emergence of the concept of “home economy,” the game industries become 

more competition, but how to reach the Red Sea Strategy to stand out in that competitive 

environment, which is more concerned by games industry. Online game is the information 

content services industry, compared to other IT industry it has more "service" feature. Online 

game is a part of E-Service, which is the lack of tangible elements, so consumers pay more 

attention to the intangible nature of the service properties. This study based on Chiang et al. 

(2016) tries to propose evidence to the debates about the service quality at arguments of 

formative vs. reflective and the relationship between service quality and satisfaction. The 

Pivotal-Core-Peripheral (P-C-P) attributes model and surface response method are also 

adopted to test hypotheses. Our results demonstrate service quality should be treated as a 

formative construct and a polynomial regression is also supported between service quality and 

satisfaction. Managerial implications and future research are also discussed. 

 

Keywords: Service agility, P-C-P attributes model, IS success model, SERVQUAL、 

Response Surface Method 


