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摘要

本研究以臺灣地區航空貨運承攬業為研究對象，探討航空貨運承攬業的

創業導向強度是否會顯著地影響其服務能力與其組織績效。本研究採

用簡單隨機抽樣 500 家航空貨運承攬業進行問卷調查，應用因素分析、迴歸

分析等統計方法進行實證研究，結果發現：(1) 組織的創業導向對其服務能力

有顯著的影響，高度創業導向的組織有助於提升其服務能力；(2) 組織的服務

能力對組織績效亦有顯著的影響，具有高服務能力的組織將有助於提升其組

織績效；(3) 創業導向對組織績效，無論在創新與風險承擔性方面對組織績效

都有相當顯著的正向影響；(4) 創業導向透過服務能力的中介效果，對於組織

績效也有顯著的正面助益。
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Abstract

This study examines the relationships between entrepreneurial orientation, 

service capability and performance. Data collected from a survey of 500 air 
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cargo forwarders in Taiwan. Factor analysis and multiple regression analysis 

were used in this study. Results indicated that: (1) entrepreneurial orientation 

has a positive effect on service capability, high entrepreneurial orientation will 

enhance the service capability; (2) service capability is found to positively affect 

the organizational performance; (3) entrepreneurial orientation will enhance the 

organizational performance, and (4) entrepreneurial orientation is found to increase 

the organizational performance through the mediating effect of service capability.

Keywords: Air cargo forwarders, Entrepreneurial orientation, Service capability, 

Organizational performance

壹、緒論

現今的高科技產業已取代了以往的傳

統產業，產品生命週期短及注重時效性的

特性，促使臺灣航空運輸業的蓬勃發展。

在航空運輸業中，航空貨運承攬的市場約

佔整體航空運輸市場規模的 80%，因此，

航空貨運承攬業在臺灣的航空貨運產業中

扮演著不可或缺的角色 (張秀彬，2002)。

根據波音公司(2009)公佈「最新航空

市場展望」中，預測 2009～2028 年間全

球航空貨運量的年平均成長率為 5.4%，其

中平均年成長率高於 6.0% 以上的地區有

中國大陸 6.6%、東北亞 6.4%、中東地區

與拉丁美洲地區 6.3%、泛亞地區 6.2%與

大洋洲 (澳洲) 地區為 6.1%，即在未來 20 

年內航空貨運量的成長預期會是正向的發

展趨勢 (呂錦山、王翊和，2010)。

儘管如此，並非所有亞洲地區的貨運

量成長都如此快速。依據 Airport Council 

International (ACI, 2010) 的公佈的資料顯

示，如表 1，2007 年主要亞洲貨運機場中

以上海浦東國際機場 (PVG) 成長最為快

速，達到 15.5%，其次依序為首爾仁川國

際機場 (ICN) 的 9.4% 與香港赤臘角國際

機場 (HKG) 的 4.5%；但新加坡樟宜國際

機場 (SIN)、東京成田國際機場 (NRT) 與

臺灣桃園國際機場 (TPE) 均為負成長，其

中又以臺灣桃園國際機場衰退最多，達到  

−5.5%。接著 2008 至 2009 年受到全球金

融風暴的影響，所有亞洲主要貨運機場均

逐衰退呈現負成長的現象，日本東京成田

國際機場 (NRT) 衰退了 11.8%，新加坡樟

宜國際機場 (SIN) 亦衰退達 −11.9%，臺

灣桃園國際機場負成長亦有九個百分點之

多。

處在如此惡劣的環境之下，對以貨運

為主要收入的臺灣地區航空貨運承攬業而

言，競爭必更為激烈。業者應如何提供與

其他航空貨運承攬業者有所區別的服務能



113

創業導向對服務能力與績效之影響
——以臺灣地區航空貨運承攬業為例

力，以及如何加強本身的服務能力，致企

業能獲取較高的利潤，實為航空貨運承攬

業者一大考驗和重要的課題。

臺灣地區的航空貨運承攬業多為中小

企業的型態，因設立的門檻不高，繼而成

為許多創業者加入此行業的動機。從過去

文獻中，未曾發現有將創業導向納入航空

貨運承攬業討論的主題，但其他產業早已

將創業導向的概念使用於衡量對企業績效

的影響，例如，蔡文祥 (2002) 以臺灣資訊

設備產業的創業導向探討對經營績效的影

響；陳建宇 (2003) 探討臺灣中小企業創業

導向對企業績效的影響；賴進芎 (2004) 探

討傳銷業的創業導向對組織績效的影響；

廖英杰 (2005) 研究創業導向如何影響企業

績效。

航空貨運承攬業者係透過提供服務給

顧客而賺取利潤，因此服務能力乃主要影

響績效的因素之一，如葉芊妤 (2005) 航空

貨運承攬業的核心潛能 (業務人員與 OP 人

員的專業知識能力、取得航空費率優惠折

扣之議價能力、貨物追蹤能力、迅速且正

確地製作運送文件等) 對組織持續性競爭

優勢的影響；高秀如 (2001) 以資源基礎觀

點探討航空貨運承攬業核心能力及其對營

運績效影響之研究。因此，研究服務能力

在航空貨運承攬業所扮演的角色即成為一

重要的議題。

近年來，航空貨運承攬業的經濟型

態變革，國內較大的國際性航空貨運承攬

業者利用策略聯盟及合併的方式來整合所

提供的服務，形成航空貨運承攬業「大者

恆大，小者淘汰」的局面。面對此現象，

航空貨運承攬業者應如何運用創業導向的

經營方式及特殊的定位區隔提供服務，以

增加本身與其他航空貨運承攬業者的差異

性，亦是航空貨運承攬業值得思考的重要

議題。

本研究試圖藉由問卷調查的方式來瞭

解臺灣地區航空貨運承攬業的創業導向、

服務能力及績效之間的關聯性，以作為業

者制定相關經營策略之參考。本文共分為

五節，第一節為緒論，說明本研究之背景

與動機、研究目的與範圍；第二節為文獻

探討，針對相關文獻進行回顧；第三節為

研究設計與研究方法，包括研究假說、問

表 1 亞洲主要航空貨運機場 2003～2009 年貨物進出噸數成長率

亞洲主要貨運機場 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
香港 (HKG) 6.5% 15.7% 10.1% 5.1% 4.5% −3.1% −7.5%
首爾 (ICN) 8.0% 15.8% 0.8% 8.7% 9.4% −5.2% −4.6%
上海 (PVG) 87.3% 38.1% 13.7% 16.3% 15.5% 3.6% −2.3%
東京 (NRT) 7.3% 10.1% −3.5% −0.5% −1.2% −6.9% −11.8%
新加坡 (SIN) −1.7% 10.0% 3.3% 4.2% −0.7% −1.8% −11.9%
臺北 (TPE) 8.6% 13.4% 0.3% −0.4% −5.5% −7.0% −9.0%
資料來源：本研究整理
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卷設計與抽樣對象；第四節為分析結果；

最後一節為本研究結論與建議。

貳、文獻探討

2.1 創業導向

Miller (1983) 定義創業導向 (entrepre-

neurial orientation) 為「高階經理人傾向承

擔企業相關風險、喜好以改變與創新來取

得公司競爭優勢以及與其他公司競爭的

程度」。也就是說，創業型的企業面對

競爭者會先採取行動再做回應，並且常

是第一個將新產品或服務導入市場的公

司 (Khandwalla, 1987)；反之保守型企業的

高階管理者之管理風格則被認定為傾向於

趨避風險、缺乏創新和消極被動的 (Covin 

and Slevin, 1988)。Stevenson and Jarillo 

(1990) 與 Timmons (1994) 認為創業導向為

「創造、掌握及追求機會的過程，而在過

程中並不會考慮到目前資源是否足夠」；

Naman and Slevin (1993) 定義創業導向為：

「企業的創新、啟動變革、及迅速彈性回

應市場變化的能力」；Lumpkin and Dess 

(1996) 則認為創業導向強調的是「如何去

做」是一種過程，其概念為「導入新進入

行為所引起的程序、實務與決策活動，而

這些程序包括了獲取產品或市場的新機

會、願意嘗試新科技及願意接受風險」。

所謂的新進入行為 (new entry) 係指藉由新

的或現有的產品或服務進入新的市場，或

者在舊有市場導入新產品，都可以視為新

進入行為。可見，新進入行為是創業不可

或缺的行動，也是創業這個概念的中心理

念。

至於何種特質建構成組織的創業導

向，眾說紛云，Miller and Friesen (1982) 

提出創新性  ( innovat iveness)、先動性 

(proactiveness) 與風險承擔性 (risk-taking) 

等三個構面衡量創業導向，Lumpkin and 

Dess (1996) 則認為創業導向應包含了

創新性、先動性、風險承擔性、競爭積

極性 (competitive aggressiveness)、自主 

(autonomy) 與激勵性等五個構面，且這五

個構面彼此之間是互相獨立的。茲將國內

外學者對創業導向構面整理於表 2。

本研究將沿用 Miller and Friesen (1982) 

提出的三個概念，包括創新性、先動性及

風險承擔性，作為衡量航空貨運承攬業創

業導向的依據，各構面闡述如下：

2.1.1 創新性 (Innovativeness)
Covin and Slevin (1991) 與 Lumpkin 

and Dess (1996) 將創新性定義為願意重視

科技發展、新產品、新服務、改善產品

線等的意願，反映了企業從事發展新點

子、實驗和研發活動而促成新產品和新製

程的傾向。通常一項產品或服務創新，在

初引入時所遭受的競爭程度較低，領先者

得以享有高額獨占利潤，直至競爭者模仿

或出現替代品後，市場開始進入成熟、衰
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退階段，利潤也隨即下降。因此，企業長

期持續性的利潤是來自於不斷的創新，而

具有價值的產品與服務創新，能使企業在

產業內獨樹一格，與競爭者形成差異化並

因而取得較佳的產品價格；若產品溢價大

於差異化所需的成本，則可創造出高於產

業平均的利潤；另外，引進重要的技術、

製程或作業方式的創新，可以讓企業提升

效率、降低成本，甚至有助於形成差異化 

(Porter, 1985)。Betz (1993) 認為技術創新

為創新的一部分，依照其應用內容的不同

將創新分為三種：(1) 產品創新：導入新型

態之技術產品進入市場；(2) 程序創新：

將新技術的生產程序導入公司或市場；

(3) 服務創新：將以技術為基礎的服務導入

市場。由於本研究之對象為航空貨運承攬

業，其產業型態屬於服務業，因此，本研

究僅就服務創新對組織的服務能力與績效

做探討。

2.1.2 先動性 (Proactiveness)
Lieberman and Montgomery (1988) 強

調在市場中，利用先行 (first-mover) 優勢

是企業最佳的策略，先行策略可以使企業

獲取高的利潤，並建立最先的品牌認知，

使企業與競爭對手形成差異化。Lumpkin 

and Dess (1996) 與 Slater and Narver (2000) 

定義先動性為企業積極地去尋求新機會的

開發，並導入新的或改善的產品，改變企

業現有的策略與戰術，以掌握未來市場的

趨勢，目的是期望短期之內把握到先行的

表 2 創業導向的構面

構面
研究者及年份

創新性 先動性 風險承擔性 自主與激勵性 競爭積極性

Miller and Friesen (1982)   

Covin and Slevin (1989)   

Lumpkin and Dess (1996)     

Wiklund (1999)   

李坤鐘 (2000)     

Lumpkin and Dess (2001)  

Frese et al. (2002)     

蔡文祥 (2002)     

陳建宇 (2003)     

Wiklund and Shepherd (2003)   

賴進芎 (2004)     

廖英杰 (2005)   

Voss et al. (2005)     

Hughes and Morgan (2006)     

Chow (2006)   

資料來源：本研究整理
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優勢。雖然 Miller (1983) 主張創業導向型

的企業是第一個成就前瞻性創新 (first to 

come up with proactive innovations) 者，然

並非必須經常是「第一位」；Miller and 

Camp (1985) 指出，第二位進入新市場的

企業，亦可能因具有先動性和行動快速，

而如同領先者一樣獲致相當的成就。可見

先動性的企業有遠見，能抓住新的機會，

無論是否為「第一位」，都能在市場上展

現領導者的地位。

2.1.3 風險承擔性 (Risk-Taking)
Cantillon (1734) 最早提出創新精神 

(entrepreneurship)，他指出創業家之所以

與一般員工不同，即在於他們所承擔的不

確定性與自我管理的風險。根據這樣的觀

點，後續的研究者將風險承擔列入創業家

性格中。Miller and Friesen (1978) 將風險

承擔視為個人願意對龐大且具有風險性

資源做出承諾的程度。Lumpkin and Dess 

(1996) 與 Miller (1983) 定義風險承擔傾向

為對不確定性和新事業投入大量資源的意

願程度。Baird and Thomas (1985) 將風險

劃分為三種：(1) 未知的風險：即所謂的環

境不確定性，例如在新市場推出新產品新

服務；(2) 投入大量資源的風險：如投入大

量資金於新科技與新作業方式的開發；(3) 

承擔借貸的風險：運用高度的財務槓桿。

Lumpkin and Dess (1996) 對於創業導向的

定義，強調在企業的「新進入行為」(new 

entry)，因此必定會承擔較高的風險。

綜合上述對創業導向構面的描述，本

研究做以下簡單的定義：(1) 創新性：主要

衡量組織開創新產品與服務的傾向；(2) 先

動性：係組織反應競爭對手策略的傾向；

(3) 風險承擔性：為組織管理者對於追求風

險的傾向。因此，本研究將以創新性、先

動性及風險承擔性等作為衡量航空貨運承

攬業創業導向的主要構面，並認為創業導

向係透過公司的創新性、先動性及風險承

擔性的傾向，去創造、掌握和追求機會的

過程，包括獲取產品或市場的新機會、積

極嘗試新科技及願意接受風險。

2.2 服務能力

航空貨運承攬運送業藉由本身所具

備的專業知識及能力，集合各貨主之貨

源進而為貨主爭取低的總運送成本，透

過妥善地保管、安排做出最有效率的貨

物運送服務，甚至提供戶對戶服務 (door 

to door service)。整理過去各學者對服

務能力的主張如下：確保貨物的安全 

(Voss et al., 2006)；協商運費的能力 (高

秀如，2001; Bardi et al., 1989; Abshire and 

Premeaux, 1991; Lu and Dinwoodie, 2002)；

提供顧客折扣的能力  (高秀如，2 0 0 1 ; 

Bardi et al., 1989; Abshire and Premeaux, 

1991; Lu, 2003)；降低貨物毀損與失竊率

的能力 (Bardi et al., 1989; Lu, 2003)；製

作正確文件的能力 (Kent et al., 2001; Lu 

and Dinwoodie, 2002; Lu, 2003; Voss et al., 
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2006)；貨物保管能力 (高秀如，2001; Kent 

et al., 2001)；業務人員個人的知識能力 (高

秀如，2001; Bardi et al., 1989; Kent et al., 

2001; Lu, 2003)。由此，可瞭解貨運承攬業

的服務能力大部分都注重在處理貨物的時

效性、安全性，以及與顧客接觸的部分。

貨物處理方面，主要為準時運送貨物、安

全地運送貨物、安全地保管貨物等；與顧

客接觸方面，主要以公司作業人員處理顧

客問題的能力，處理顧客抱怨的能力、公

司業務人員與顧客互動的狀況及顧客諮詢

等。另外，航空貨運承攬業文件製作的正

確性及提供顧客線上貨況追蹤的能力，為

航空貨運承攬業者最基本的服務能力；物

流能力則是航空貨運承攬業後來導入的服

務，為滿足顧客的需求，航空貨運承攬業

者紛紛投入物流相關服務能力的開發。

2.3 組織績效

對於績效的討論雖廣泛地出現在學術

界與實務界，然因為衡量方式的不同，以

及產業間經營模式或作業性質的不同，績

效的評估方式未有一致的結論 (Hambrick, 

1980)。Steers (1975) 與 Ostroff and Schmitt 

(1993) 認為每個組織對於效能與效率皆有

不同的目標，若僅使用單一指標來衡量

組織績效，顯然是不足的。再者，由於切

入的觀點不同 (如顧客或股東)、不同的觀

察期間、判斷準則，而有不同的衡量基準 

(Snow and Hrebiniak, 1980)，因此組織績效

的衡量應考慮多方面的指標來測量 (Rogers 

and Wright, 1998)。

Venkatraman and Ramanujam (1986) 提

出可藉由財務績效、事業績效及組織績效

等指標來衡量；Kaplan and Norton (1996) 

提出平衡計分卡衡量指標，利用財務指

標、顧客指標、企業內部流程指標及學

習和成長指標衡量組織的績效；Baer and 

Frese (2003) 主張藉由財務、顧客、企業

內部流程及學習與成長來衡量；Dess and 

Robinson (1984) 則主張使用資產報酬率、

銷售額成長率。本研究將組織績效分為

「財務績效」與「顧客績效」，財務績效

衡量變數為營業額成長率、投資報酬率、

稅前淨利及市場佔有率；而顧客績效衡量

變數則為顧客滿意度及顧客忠誠度，作為

本文分析組織績效衡量的依據。

參、研究設計與研究方法

本節擬就本文之研究設計與研究方法

做扼要的敘述。

3.1 研究架構

本文之研究目的旨在探討航空貨運

承攬業之「創業導向」、「服務能力」與

「組織績效」三者間之關聯性。據此，設

計本文之研究架構，如圖 1 所示。
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本研究分析流程分述如下：

1. 衡量變項之確定

透過相關文獻探討及實務界專家訪

談，對問卷題項進行研擬發展。

2. 探索性分析

利用探索性因素分析，將本研究航空

貨運承攬運送業之創業導向、服務能力、

組織績效等三個研究變項分別萃取出主要

的構面因素，並透過 Corrected item-total 

Correlations 與 Cronbach’s α 值等統計指標

進行信度分析，以驗證各問項與構面之一

致性與可靠性。 

3. 層級多元迴歸分析

主要目的在於探討有哪些因素會影響

航空貨運承攬業在提供服務過程中的服務

能力和組織績效，並透過層級迴歸分析來

檢驗各研究變項之主要效果與中介效果。

3.2 研究變項之操作性定義與衡

量

3.2.1 創業導向之定義與衡量

本研究依據 Lumpkin and Dess (1996) 

與 Miller and Friesen (1982) 的論點來衡量

航空貨運承攬業創業導向傾向，將創業導

向定義為一種導入新進入行為所引起的一

連串包含創造、掌握、追求機會以及願意

接受風險的過程。本研究參考 Miller and 

Friesen (1982)、Covin and Slevin (1989)、

Lumpkin and Dess (1996)、Wiklund (1999)

等文獻，完成問卷中創業導向的衡量問

項，整理如表 3 所示。

3.2.2 服務能力之定義與衡量

本研究依據 Voss et al. (2006)、Lu 

(2003) 與 Lu and Dinwoodie (2002) 等論

點，定義服務能力為航空貨運承攬業者藉

由其具備的專業知識，為貨主集合貨源進

而爭取低的運送成本，再透過妥善的保

管、安全運送、追蹤諮詢、緊急處理等程

序做出最有效率的運送服務。綜合參考高

圖 1 研究架構圖
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秀如 (2001)、Bardi et al. (1989)、Abshire 

and Premeaux (1991)、Kent et al. (2001)、

Lu and Dinwoodie (2002)、Lu (2003) 等文

獻，並經由專家訪談和業者修改後，擬定

符合並適用於本研究主體的服務能力衡量

問項，如表 4 所示。

3.2.3 組織績效之定義與衡量

組織績效的衡量意指企業達成企業

關係利害人目標的程度，其評估的方式

會因不同層次而有所差異，使用單一指

標無法精準地衡量組織全面的績效，因

此，完善的組織績效衡量必須以多方面

來考量。本研究參考吳思華 (1998)、司

徒達賢(2002)、Dess and Davis (1984)、

Venkatraman and Ramanujam (1986)、

Manu (1992)、Zahra and Covin (1995)、

Wan (1998) 、Wiklund (1999)、Zahra and 

Garvis (2000)、Wood et al. (2000)、Voss et 

al. (2005) 等文獻，採用「財務績效」與

「顧客績效」為組織績效的衡量指標，擬

定財務績效衡量變數有營業額成長率、投

資報酬率、稅前淨利及市場佔有率，衡量

的基準係以同業間主要的競爭者比較；而

顧客績效衡量變數有顧客滿意度及顧客忠

誠度。本研究之組織績效的衡量問項如表 

5 所示。

3.3 研究假說

3.3.1 創業導向與服務能力的關係

Covin and Slevin (1991) 實證發現創

業導向驅動著創新的活動，而創業可產生

新的產業，創業因具備某些新的想法、

新的產品及服務，故而開創新的產業。

Ghosh et al. (2001) 發現具有前瞻及先動 

(proactiveness) 傾向的企業較能滿足顧客的

需求，即先動傾向高的組織對顧客的需要

表 3 創業導向量表的衡量問項

題號 衡量問項

  E1. 在本產業中，本公司會率先引進新的管理概念與實務

  E2. 本公司會改變組織的結構來增進創新的能力

  E3. 本公司除了本業外，還承攬如海空聯運、內陸運輸及報關等相關服務

  E4. 創新精神為公司主要的企業文化

  E5. 本公司不斷地尋求新的商業模式

  E6. 與競爭對手相比本公司常常是第一家導入新的運輸觀念或系統

  E7. 本公司對於新競爭者會主動採取因應對策與行動

  E8. 本公司在本產業有新的產品與服務在市場推出時，總是採觀望領導者作法的老二哲學

  E9. 本公司總是積極地觀察其他產業新發展出來的商業模式，並且運用這些模式在自己的公司

E10. 本公司持續不斷地搜尋新的商業模式

E11. 本公司有採用高風險計畫的傾向

E12. 面對不確定的情況下，本公司有採取較積極作法的傾向

E13. 本公司對高風險的計畫有較高的容忍度
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表 4 服務能力量表的衡量問項

題號 衡量問項

  S1. 本公司能百分之百的確保將客戶的貨物運送至目的地

  S2. 本公司具有取得航空費率優惠折扣之議價能力

  S3. 本公司在旺季時仍能向航空公司取得具競爭力的艙位之能力

  S4. 整體而言，本公司較競爭者能提供客戶便宜的運價

  S5. 本公司能向同行取得具競爭力之艙位費率能力

  S6. 本公司向來重視客戶的貨物毀損滅失率

  S7. 本公司能正確無誤地製作客戶的運送單據

  S8. 本公司作業人員有足夠的專業知識以有效地解決客戶的問題

  S9. 本公司能迅速地回應顧客的抱怨

S10. 本公司對於客戶的疑問均能有耐心地解答

S11. 本公司能迅速地處理顧客的貨損理賠

S12. 本公司對客戶的各項服務均能準時完成

S13. 本公司定期提供貨主最新的承攬貨運與貿易關務法規等資訊

S14. 本公司能替貨主安排具有競爭力的內陸運輸或報關的能力

S15. 本公司能快速地處理客戶貨物的裝載

S16. 由於本公司的服務較競爭者好，即使價錢較貴，客戶仍願意選擇我們

S17. 本公司能提供即時的貨物追蹤狀況給客戶

S18. 本公司會主動告知客戶貨物狀況

S19. 本公司擁有完善的電子資料交換 (EDI) 能力

S20. 本公司的電腦系統擁有與航空公司的即時資訊 (如訂位與貨況追蹤等) 相連結的能力

S21. 本公司的電腦系統能與空儲業者的即時資訊 (如貨況追蹤等) 相連結的能力

S22. 本公司業務人員經常與客戶聯絡

S23. 本公司提供客戶的航線班次資訊均非常準確

S24. 本公司已有彈性的特別服務方案，以針對不同的客戶提供量身訂作的服務

S25. 本公司作業人員能真正瞭解客戶的需求

S26. 本公司能提供簡易流通加工 (如組裝、包裝、貼標等) 的能力

S27. 本公司能提供戶到戶的運送服務

S28. 本公司能適時對客戶提供其物流、設備及加值服務的建議

S29. 本公司能提供貨主彈性付款或代墊運費、稅金等能力

S30. 本公司能正確且迅速地回應貨主的詢價

S31. 本公司在世界各地具有足夠的代理行，以滿足客戶的需求

S32. 客戶可以向本公司購買到相關的物流服務，不需再找其他業者洽談 (如海空聯運、貼標、內陸運
輸、清關等)

S33. 相對於競爭者而言，我們公司的集貨能力是比較強的
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敏感度高，因而能立即調整組織的服務能

力來滿足顧客的需求；Lumpkin and Dess 

(1996) 指出風險承擔性是反應組織對不確

定性和新事業投入大量資源的意願程度，

風險承擔性傾向高的組織會積極地嘗試開

發不同服務能力來滿足顧客的需求。根據

以上的觀點，故提出假說 H1。

H1：臺灣地區航空貨運承攬業的創業導向

對服務能力有顯著的正向影響。

3.3.2 服務能力與組織績效的關係

資源基礎理論的觀點認為獨特、稀

少及不易被模仿的能力能創造組織持久性

的競爭優勢，以及組織的能力與績效有著

正向的影響關係存在 (Chandler and Hanks, 

1994)。Grant (1987) 主張整合並運用組織

的資源與能力，形成競爭優勢，和產生良

好的組織績效。Chandler and Hanks (1994) 

亦指出當組織有豐富的策略性資源與能

力，較容易生存、成長與獲利；另外資訊

科技能力、創新能力等服務能力對組織績

效都有正向的影響 (高秀如，2001；葉芊

妤，2005; Hult and Ketchen, 2001)。故本研

究提出以下假說 H2。

H2：臺灣地區航空貨運承攬業的服務能力

對組織績效有顯著的正向影響。

3.3.3 創業導向與服務能力對組織績

效的關係

1. 創業導向對組織績效的直接影響

創業導向為組織成功的關鍵因素，

即創業導向與組織績效之間有正向的關係 

(蔡文祥，2002; Wiklund, 1999)。探討創

業導向與組織績效的關係，主要以財務面

來衡量；Dess et al. (1997) 以銷售成長、

獲利情況、ROI 及整體表現作組織績效的

表 5 組織績效量表的衡量問項

題號 衡量問項

  P1. 過去幾年來，本公司的顧客抱怨已有顯著的減少

  P2. 顧客保持和本公司有生意上的來往，從未間斷過

  P3. 公司過去幾年，整體顧客滿意度是有上升的趨勢

  P4. 本公司提供適當的顧客抱怨及回饋系統

  P5. 顧客對本公司的整體服務品質感到滿意

  P6. 顧客對本公司所提供的服務會繼續支持

  P7. 客戶會向其朋友或同業推薦採用本公司的服務

  P8. 本公司的顧客若要採用其他家的服務時，會有較高的轉換成本

  P9. 公司對於承諾顧客的事，即使會虧錢，也會盡全力做到

P10. 顧客對公司所提供的服務抱持信任的態度

P11. 過去三年以來，本公司的營業額成長率，平均而言，已超越了主要的競爭對手

P12. 過去三年以來，本公司的投資報酬率，平均而言，已超越了主要的競爭對手

P13. 過去三年以來，本公司稅前淨利，平均而言，已超越了主要的競爭對手

P14. 過去三年以來，本公司市場佔有率，平均而言，已超越了主要的競爭對手
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衡量指標。Schollhamer (1982) 證實創業

導向是獲取競爭優勢與較佳財務績效的重

要元素，然而創業導向並非只對財務績效

有影響 (Miller and Friesen, 1982; Pinchot, 

1985)，還可展現公司強大且正面的市場聲

譽，因此可提高顧客滿意度及顧客忠誠度 

(蔡文祥，2002)。故本研究提出以下假說 

H3。

H3：臺灣地區航空貨運承攬業的創業導向

對組織績效有顯著的正向影響。

2. 服務能力在創業導向與組織績效間扮演

的中介角色

由前述假說服務能力對組織績效有顯

著的影響；並且創業導向也對服務能力有

顯著的影響，因此，本研究提出服務能力

是創業導向對組織績效影響的中介變項之

假說 H4。

H4：服務能力在創業導向對組織績效的影

響中具有顯著的中介效果。

3.4 問卷設計與研究對象

本研究透過問卷調查方式進行，問卷

設計根據 Churchill (1991) 所提出問卷設

計原則，分為調查項目初擬、問卷初稿研

擬、專家業者訪談以及進行問卷前測等四

個步驟。問卷共有四部分，第一、二、三

部分係針對填答者對其所屬公司在創業導

向、服務能力與組織績效之同意性認知進

行評比，第四部分為填答者及其公司基本

資料。問卷衡量方法採李克特 (Likert) 七

點尺度衡量法，請受測者就問卷中的看

法和同意程度勾選，以 1 至 7 的分數來代

表，分數愈高表示同意程度愈高。

本研究以 2009 年航空貨運承攬業同

業公會的會員名冊為主，包括臺北及高雄

地區為母體共計 1,225 家航空貨運承攬業

者，以簡單隨機抽樣的方式選取 500 家，

並以 500 家航空貨運承攬業的高階管理者

為調查對象。問卷於 2009 年 6 月寄發，

總共回收 94 份，有效問卷 81 份，無效問

卷 13 份，有效樣本回收率為 16.7%。

肆、分析結果

4.1 樣本結構分析

本研究有效樣本結構上，公司成立

年數以 19 年以上者最多數，佔 39.5%，

而 14～18 年者佔 17.3%，亦即成立年數

在 14 年以上者，即佔有半數之多，顯示

航空貨運承攬業在臺灣成立多數已發展一

段時間；主力服務航線方面，則以美加線

及中國大陸地區 (香港、澳門兩特區) 為

最多，各佔總回收樣本比例 25.4%，其次

為歐洲線佔 16.8%；近三年之年平均營運

量以 2000 噸以上居多，佔 34.6 %，其次

是 1000 噸～2000 噸，佔 25.9 %，顯示託

運市場的需求空間相當可觀；詳如表 6 所

示。
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4.2 因素分析及信度與效度分析

本研究將問卷中創業導向 13 題、服

務能力 33 題、組織績效 14 題等三大部

分，共計 60 題，首先，利用 KMO 值與 

Bartlett 球形檢定來檢測資料是否適合進

行因素分析，若適合，再利用因素分析

進行因素縮減的程序。本研究之因素分析

採用主成分分析法 (Principal Components 

Analysis) 進行分析，創業導向萃取出二個

因素，分別為創新性與風險承擔性；服務

能力萃取出四個因素，分別為顧客關係管

理能力、價格與資訊能力、資金及複合運

送能力、及物流服務及集貨能力；而組織

績效則萃取出二個因素，分別為顧客績效

與財務績效。

表 7 中各構面之 Cronbach’s α 皆達 0.7 

以上，表示各構面的一致性均極佳，亦即

問卷之各部分信度均良好。至於效度方

面，本研究採行的衡量問題，大多是參考

學者之理論與相關研究之問卷彙編而成，

並經由專家學者判斷問卷題項之適切性以

及經過預試，故本問卷可說是具有相當的

內容效度。

表 6 有效樣本之統計變項分布情形

變項 衡量項目 次數 百分比

公司成立年數

1～8 年以下 19 23.4
9～13 年 16 19.8
14～18 年 14 17.3
19 年以上 32 39.5

臺灣地區員工人數

10 人以下 14 17.3
11～25 人 16 19.8
26～50 人 13 16.0
51～100 人 12 14.8
101～200 人 14 17.3
201 人以上 12 14.8

主力服務航線

美加線 40 24.8
東北亞 23 14.3
東南亞 26 16.2
中國大陸地區 (香港、澳門兩特區) 40 24.8
歐洲線 27 16.8
其他   5   3.1

近三年之年平均營運量

500 噸以下 14 17.3
500 噸～1000 噸 18 22.2
1000 噸～2000 噸 21 25.9
2000 噸以上 28 34.6
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4.3 研究假說之驗證結果

4.3.1 創業導向與服務能力間的探討

經研究結果顯示，創業導向與服務

能力有顯著正相關 (r = 0.575, p < 0.001)，

這表示航空貨運承攬業之創業導向傾向愈

高，則其服務能力亦會隨之增加。由此可

以初步認定創業導向與服務能力之間存在

一定程度的正關聯性。

接著，運用迴歸分析方式驗證假說

H1，以創業導向為自變項，服務能力為因

變項。如表 8 之迴歸分析結果所示，在排

除控制變項的影響後，創業導向對服務能

力有顯著的影響 (b = 0.555, p < 0.001)，F 

值為 38.003，解釋變異量為 33%。由此可

證實創業導向對服務能力有正面的影響；

亦即當航空貨運承攬業之創業導向傾向愈

高時，其本身之服務能力就會愈強，故假

說 H1 成立。

繼而本研究想再進一步地探討創業導

向各構面，分別是創新性、風險承擔性對

服務能力的關係。因此表 9 係以創業導向

各子構面為自變項，服務能力各子構面為

因變項的迴歸分析結果。

由表 9 顯示，創新性分別對顧客關係

管理能力、價格與資訊能力和物流服務與

集貨能力均達到顯著性，又由迴歸係數值

可得知，除了資金及複合運送能力外，創

業導向中的創新性對各項服務能力皆呈現

正向影響關係，表示航空貨運承攬業創業

導向中的創新性愈高，則公司的各項服務

能力亦將愈強。同理，風險承擔性對價格

與資訊能力也具有顯著的正向影響關係。

另一方面，本研究亦利用逐步迴歸來尋找

創業導向影響服務能力的最適因子，結果

也相互印證了創新性是影響各服務能力的

關鍵性因素。在共線性方面，此兩項因素

的 VIF 值皆為 1.201，顯示各自變項間無

嚴重的共線性問題。

表 7 各量表之信度分析結果

研究變項 因素構面 涵蓋題項 Cronbach’s α 值

創業導向
創新性 E1、E2、E3、E4、E5、E6、E7、E9、E10 0.89
風險承擔性 E11、E12、E13 0.80

服務能力

顧客關係管理能力
S1、S6、S7、S8、S9、S10、S11、S12、
S15、S16、S17、S18、S22、S24、S25、S30 0.95

價格與資訊能力 S2、S3、S4、S5、S19、S20、S21、S23 0.93
資金及複合運送能力 S13、S14、S27、S29 0.79
物流服務及集貨能力 S26、S28、S31、S32、S33 0.84

組織績效
顧客績效 P1、P2、P3、P4、P5、P6、P7、P9、P10 0.93
財務績效 P8、P11、P12、P13、P14 0.94

表 8 創業導向對服務能力之迴歸分析

自變項 因變項 迴歸係數 R2 值 F-value
創業導向 服務能力 0.555*** 0.330 38.003***

*p < 0.05; **p < 0.01; ***p < 0.001
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4.3.2 服務能力與組織績效間的探討

經研究結果顯示，服務能力與組織績

效有顯著正相關 (r = 0.793, p < 0.001)，這

表示航空貨運承攬業之服務能力愈強，則

其組織績效亦會隨之提升。由此可以初步

認定服務能力與組織績效之間存在相當程

度的正關聯性。

同樣運用迴歸分析方式驗證假說 H2，

以服務能力為自變項，組織績效為因變

項。如表 10 之迴歸分析結果所示，在排

除控制變項的影響後，服務能力對組織績

效有顯著的影響 (b = 0.803, p < 0.001)，F 

值為 132.082，解釋變異量為 62.9%。由此

可知，當航空貨運承攬業之服務能力愈強

時，其本身之組織績效就會愈好，故假說 

H2 成立。

另表 11 係以服務能力各子構面為自

變項，組織績效各子構面為因變項的回歸

分析結果。

表 9 創業導向各構面對服務能力各構面之迴歸分析

因變項 自變項 迴歸係數 R2  值 F-value

顧客關係管理能力
創新性 0.465***

0.278 14.628***
風險承擔性 0.061

價格與資訊能力
創新性 0.418**

0.217 10.525***
風險承擔性 0.217*

資金及複合運送能力
創新性 0.279

0.137 6.025**
風險承擔性 0.191

物流服務與集貨能力
創新性 0.494**

0.196 9.291***
風險承擔性 0.100

*p < 0.05; **p < 0.01; ***p < 0.001

表 10 服務能力對組織績效之迴歸分析

自變項 因變項 迴歸係數 R2 值 F-value
服務能力 組織績效 0.803*** 0.629 132.082***

*p < 0.05; **p < 0.01; ***p < 0.001

表 11 服務能力各構面對組織績效各構面之迴歸分析

因變項 自變項 迴歸係數 R2  值 F-value

顧客績效

顧客關係管理能力 0.662***

0.638 32.996***
價格與資訊能力 −0.003
資金及複合運送能力 −0.047
物流服務與集貨能力 0.207**

財務績效

顧客關係管理能力 −0.012

0.457 15.965***
價格與資訊能力 0.347**
資金及複合運送能力 0.278*
物流服務與集貨能力 0.213*

*p < 0.05; **p < 0.01; ***p < 0.001
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由表 11 顯示，服務能力各細項能力

皆對預測公司顧客績效或財務績效有統計

意義的解釋能力，而其中物流服務與集貨

能力對組織各績效均具有顯著的正向影響

關係，表示當航空貨運承攬業加強並提升

其物流服務與集貨能力愈強大時，則公司

的顧客績效和財務績效也都將隨之提高。

同時由表 11 亦顯示，顧客關係管理能力對

顧客績效，以及價格與資訊能力和資金及

複合運送能力對組織的財務績效都具有顯

著的正向影響關係。至於共線性方面，此

四項因素的 VIF 值分別為 2.322、1.748、

1.974、1.557，顯示各自變項間無嚴重的

共線性問題。

4.3.3 創業導向與組織績效間的探討

經研究結果顯示，創業導向與組織績

效有顯著正相關 (r = 0.63, p < 0.001)，這表

示航空貨運承攬業之創業導向愈強，則其

組織績效亦會隨之提升。由此可以初步認

定創業導向與組織績效之間存在相當程度

的正關聯性。

再運用迴歸分析方式驗證假說 H3，以

創業導向為自變項，組織績效為因變項。

如表 12 之迴歸分析結果所示，在排除控

制變項的影響後，創業導向對組織績效有

顯著的影響 (b = 0.608, p < 0.001)，F 值為 

50.02，解釋變異量為 39.7%。由此可知，

當航空貨運承攬業之創業導向意願愈強

時，其本身之組織績效就會愈來愈好，故

假說 H3 成立。

另表13 係以創業導向各子構面為自變

項，組織績效各子構面為因變項的迴歸分

析結果。

由表 13 顯示創業導向各細項能力皆

對預測公司顧客績效或財務績效有統計意

義的解釋能力，創業導向的創新性、風險

承擔性對組織的財務績效均具有顯著的正

向影響關係，而創新性對組織的顧客績效

具有顯著的正向影響關係；表示當航空貨

運承攬業提高了創業導向中的創新性或風

險承擔性時，則公司的顧客績效和財務績

效也都將愈提高。又兩項因素的 VIF 值皆

為 1.215，顯示各自變項間無嚴重的共線

性問題。

表 12 創業導向對組織績效之迴歸分析

自變項 因變項 迴歸係數 R2 值 F-value
創業導向 組織績效 0.608*** 0.397 50.02***

*p < 0.05; **p < 0.01; ***p < 0.001

表 13 創業導向各構面對組織績效各構面之迴歸分析

因變項 自變項 迴歸係數 R2  值 F-value

顧客績效
創新性 0.532***

0.400 24.986***
風險承擔性 0.080

財務績效
創新性 0.386**

0.226 11.119***
風險承擔性 0.224*

*p < 0.05; **p < 0.01; ***p < 0.001
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4.3.4 服務能力之中介效果的探討

迴歸分析中中介效果的檢定，Baron 

and Kenny (1986) 認為需符合下列三條件：

1. 在迴歸模式中，自變項對中介變項需有

顯著影響。

2. 在迴歸模式中，自變項對因變項需有顯

著影響。

3. 當自變項、中介變項同時對因變項進行

迴歸時，中介變項對因變項需有顯著影

響，而自變項對因變項的影響會因為中

介變項的加入而減弱，甚至呈現不顯

著的結果。倘若，自變項對因變項的影

響因為中介變項的加入而減弱但仍達顯

著，則稱中介變項具有部分中介效果；

又若因為中介變項的加入而使自變項對

因變項的影響呈現不顯著的情形，則稱

中介變項具有完全中介效果。茲就上述

三條件驗證創業導向對組織績效的影響

是否透過服務能力的中介作用影響，其

結果顯示於表 14。

首先，由上表 14 可知創業導向 (自

變項) 對服務能力 (中介變項) 有顯著的影

響 (b = 0.555, p < 0.001)，其 F 檢定值為 

38.003，解釋變異量為 33%。進而，由表

中的迴歸式 l 可知創業導向 (自變項) 對

組織績效 (因變項) 也有顯著的影響 (b = 

0.608, p < 0.001)，其 F 檢定值為 50.02，

解釋變異量為 39.7%。最後，再由表中迴

歸式 2 中發現，當創業導向 (自變項) 與

服務能力 (中介變項) 同時置入迴歸式後

發現，創業導向與服務能力同時對組織績

效都有顯著的正向影響，其 F 檢定值為 

73.047，解釋變異量提高為 66.1%；而且

創業導向對組織績效的影響從 b = 0.608 (p 

< 0.001) 降為 b = 0.262 (p < 0.01)，再輔以 

Sobel 檢定計算其檢定統計 T 值為 4.8，確

認間接效果達 p < 0.005 的顯著水準。由此

可知，服務能力在創業導向對組織績效的

影響中確實扮演著中介的角色。故假說 H4 

成立。

綜合上述之分析，本文所提出之假說

的驗證結果，如表 15 所示。

表 14 服務能力之中介效果分析

變項 服務能力
組織績效

迴歸式 1 迴歸式 2
控制變項 已置入 已置入 已置入

前置變項

創業導向 0.555*** 0.608*** 0.262**
中介變項

服務能力 0.627***
R2 值 0.330 0.397 0.661
整體迴歸式之 F 檢定值 38.003*** 50.020*** 73.047***

*p < 0.05; **p < 0.01; ***p < 0.001
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伍、結論與建議

5.1 結論

根據本研究的目的，經由創業導向

理論及相關文獻的探討，透過問卷調查方

法，再依實證分析、整理彙總而得到下列

的研究結論：

1. 臺灣地區航空貨運承攬業的創業導向對

服務能力有顯著的正向影響。

航空貨運承攬業雖屬於傳統產業，

但公司經營上仍會採用創新的方式，而面

對不確定性的事物時，航空貨運承攬業者

會轉而採取較保守的方式。從假說 1 之實

證結果來看，創新性對航空貨運承攬業者

的顧客關係管理能力、價格與資訊能力、

資金及複合運送能力及物流服務與集貨能

力皆有顯著的正向影響。因此，本研究認

為航空貨運承攬業者在面對激烈的產業競

爭，要不斷地尋求新的管理經營模式，藉

由改變組織的結構，開發新的產品或服務

以滿足客戶。而創新性的迴歸係數都比風

險承擔性高，可見，創新性在航空貨運承

攬業者的認知中要比風險承擔性更具有實

用價值。至於風險承擔性對航空貨運承攬

業者的價格與資訊能力有較顯著的影響

性，本研究發現當公司對風險承擔性的傾

向愈高時，將愈願意為客戶爭取較優惠的

折扣費率。

2. 臺灣地區航空貨運承攬業的服務能力對

組織績效有顯著的正向影響。

航空貨運承攬業者以直接和客戶接

觸進而產生的服務能力表現為最佳，在經

營上會以客戶為導向，依客戶的需求提供

相關服務。又航空貨運承攬業者的規模多

以中小企業為主，運價的彈性自然受到所

面對的運送者與貨主而影響，相對地在與

外界連結的能力上也會有所不同。實證結

果顯示，顧客關係管理能力與代理及物流

服務能力會影響航空貨運承攬業者的顧客

績效，因為顧客關係管理能力主要是以客

戶的需求為主而產生的服務能力，當航空

貨運承攬業者的顧客關係管理能力愈強，

表示其愈有能力以最適當的方式來滿足客

戶；另據與業界實地訪談發現，航空貨運

承攬業的國外代理能力是非常重要，當貨

物在國外發生危機時，倘若承攬業者無法

給予即時的處理，都將影響客戶對承攬業

者的信任，進而影響了公司的顧客績效。

表 15 假說檢定結果總覽

研究假說 假說內容 驗證結果

假說 1 臺灣地區航空貨運承攬業的創業導向對服務能力有顯著的正向影響。 成立

假說 2 臺灣地區航空貨運承攬業的服務能力對組織績效有顯著的正向影響。 成立

假說 3 臺灣地區航空貨運承攬業的創業導向對組織績效有顯著的正向影響。 成立

假說 4 創業導向透過服務能力的中介效果對組織績效是具有影響關係的。 成立
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3. 臺灣地區航空貨運承攬業的創業導向對

組織績效有顯著的正向影響。

航空貨運承攬業者屬於傳統服務業，

以中間者的定位提供服務，因此對與客戶

有直接關係的績效較為重視，又因為非高

科技產業，因此財務績效相對於顧客績效

較為不重視。實證結果顯示，創新性、風

險承擔性對航空貨運承攬業的顧客及財務

績效皆有顯著的正向影響，因此，臺灣地

區的航空貨運承攬業不僅需隨時調整經營

的商業模式，提供不同的服務方式，並要

能對市場保持極高的敏感度，方能有效率

地提高公司財務績效。

4. 創業導向對組織績效的影響有一部分是

透過服務能力之中介效果產生的。

從假說 4 多元迴歸分析結果顯示，

服務能力在航空貨運承攬業實行創業導向

後所產生之組織績效的效果上，扮演著很

重要的中介角色。換言之，倘若航空貨運

承攬業者在調整或創新其經營的商業模式

時，但卻沒有充分且確實地將其服務能力

發揮，則在組織績效的成效上將會大打折

扣的。

5.2 建議

1. 本研究對創業導向的構面選取是參照過

去相關文獻，因此可建議後續的相關研

究採用過去較少採用的構面，如自主

性、競爭積極性及激勵性作為探討創業

導向的構面。

2. 顧客關係管理能力方面：「正確無誤地

製作客戶的運送單據」是航空貨運承攬

業者普遍認為最重要的服務能力，建議

航空貨運承攬業這方面的能力必須加

強訓練，讓每一位公司作業人員都能具

備此服務能力。此外，大部分的受訪者

皆認為「對客戶的各項服務均能準時完

成」此項目表現較為不佳，而航空貨運

承攬業者所承攬的貨物屬於高價且具時

效性，因此為穩固並提升公司在產業中

的競爭力，本研究建議航空貨運承攬業

者應與報關行、卡車業者、航空公司與

相關的物流業者整合，提供一系列且不

間斷的運送服務。

3. 價格與資訊能力方面：基於全球資訊 E 

化的趨勢，企業必須與上下游夥伴有完

善的資訊系統連結，並將資訊有效地

管理，才能取得客戶對於公司服務的信

任，因此研究建議業者必須建立公司內

部的資訊分享系統，強化公司內部的資

訊連結能力，致使整個運作過程更為透

明和流暢化。

4. 資金及複合運送能力方面：本研究發現

唯有規模較大的航空貨運承攬業者有成

立客服部，故臺灣地區航空貨運承攬業

者對於「定期提供貨主最新的承攬貨運

與貿易關務法規等資訊」的服務能力均

感不足，因此為減少客戶因缺乏航運概

念而產生錯誤及抱怨，建議業者應設立

專門的部門，如客戶咨詢部門或是法務
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部門，以提供客戶需要的資訊並可為客

戶即時解決問題。

5. 代理及物流創業導向方面：航空貨運承

攬業者屬於全球化經營的模式，主要以

提供跨國界的運送服務，本研究發現航

空貨運承攬業者對於「具有足夠的代理

行，以滿足客戶的需求」的服務表現並

不佳。因此，建議較小的航空貨運承攬

業者可與同業間協定合作的契約，以水

平整合的方式，提供客戶無國界的服

務。
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