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創意產業服務創新策略之研究─以橋頭白屋為例 

宋汶娗
1
 黃采萱

2 

摘 要 

有鑑於全球化與重視區域文化之趨勢，創意產業發展被認為是國家經濟發展及社會

生活品質提升的重要因素，也是各國地方經濟發展的主軸。台灣正積極投入創意產業之

發展，除了具有高度的經濟效益，且逐步成為近年來先進國家的經濟利器，然而其中所

賦予之價值主要來自於產業前瞻的創新服務設計。因此，在回顧國內外相關文獻論述後

發現，鮮少從創意產業之核心價值創新服務作為研究探討之議題。 

故此，本研究即深入此一面向，係以創意產業之橋頭白屋為主要個案研究對象，兼

以質化、量化並重之全盤性研究進行分析，透過深度田野調查、服務品質量表統計分析

及應用相關行銷策略方法分析作為產業服務創新管理之依據。其研究結果顯示於服務品

質量表問卷統計調查中，以創意產業所提及核心價值 S2P2 (空間場域、服務品質、實體

表徵物及行銷策略)等四項衡量要素，由高至低平均分數排序為空間場域 3.607 > 行銷

策略 3.546 > 實體表徵物 3.286 > 服務品質 3.155，由此結果可知白屋首要進行改善為

服務品質缺口；另外針對實體表徵物本研究以實例改善設計方式進行相關設計改造，包

括橋頭白屋 CIS 企業識別系統設計、相關 CIS 系統應用設計等，並將研究成果歸整以

實例驗證設計模式，提出相關策略建議，做爲白屋業者未來服務創新管理與後續研究者

之參考。 
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A Study on Service Innovation Strategy for the C & C 
Industry-Taking “White House” at Ciaotou as an 

Example 

Wen-Ting Sung, Tsae-Hsuan Huang 

Abstract 

In view of global and local culture highly emphasized trends, cultural and creative 
industries are considered as significant factors which trigger the economical development and 
improve living qualities, and become the axis of economical development for each nation. 
Taiwan is zealously investing in the development of cultural and creative industries. It will 
not only have highly economical profits but also become an economical instrument for each 
developed nation in recent years, and then it is endowed with values by the innovative service 
design industries. Thus, after reviewing related studies, we find that service innovation of the 
cultural and creative industries is rarely been a research topic.   

This study is focused on the service innovation for the cultural and creative industries. 
We take “White House” at Ciaotou as an example to do full-scale study with qualitative and 
quantitative research methods as well as field survey. Analysis of service quality scale and 
related marketing strategy serve as a reference that can help cultural and creative industries 
better manage their services. Taking four measuring factors (S2P2）space, service, product and 
promotion as concern, the average score is decreasingly permuted as shown: space (3.607) > 
promotion (3.546) > product (3.286) > service (3.155). As the result, the service quality gap 
must be improved first. Moreover, we will design and improve a series of related products of 
White house, such as corporative identity system of White House, according to its original 
design. Finally, we use instances to examine the design model to suggestions and strategies 
with research result. This research can be a reference of service innovation management for 
White House and scholars. 

 

KEYWORDS ： CULTURAL AND CREATIVE INDUSTRIES, SERVICE 
INNOVATION, WHITE HOUSE, SERVICE QUALITY 
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壹、前言 

一、研究背景 

在今日經濟高度發展的基礎上，重新省視功成身退的台灣糖業，我們自必站在文化

性的反省觀點賦與其新時代的意義，以文化藝術與土地的對話深入社區來探討在地的生

活價值，提昇社會整體人文價值取向。橋頭白屋位於橋頭糖廠裡，象徵著「文化廓動元

年」，配合「藝術家進駐」、「後糖業文化再造」等多項文化活動的開展，開始書寫「藝

術人文演藝」的歷史。 

二、研究動機與目的 

這十幾年來台灣各級地方政府相關配合政策紛紛出爐，民間業者也都起而響應，投

入了相當的人力與物力，一時蔚爲風潮，但文化一旦產業化，就會面臨產業間的競爭，

地方型的文化產業，如何在運用現代企業理念及經營策略，在規模上大型化以達到規模

經濟的效益？在內涵上能有更多的深度與創新，以與競爭者有更大的差異化？這是政策

的制定忽視現實性，或是前瞻性不足，抑或業者在經營策略上有所偏失所致？相關論述

極為豐富，但鮮有從產業價值創新作為研究重點，本研究即嘗試從此一論點，利用人文

調查、統計分析作為基準，探討橋頭白屋地方文化產業永續發展的關鍵所在。 

貳、文獻探討 

一、創意生活產業 

當代文化創意產業的人才與跨國經營的公司常匯聚在一國或全球的文化中心，因

此，地方文化創意產業發展的策略常必須在某種程度上依靠自身的特色來突破這樣的限

制，在研究當中從點線面來談論創意生活產業如何做一個橋頭白屋形象點之行銷，慢慢

的推向文化創意產業發展之面向，但在這之前我們必須先釐清「文化」處在創意生活產

業裡的界定。 

楊敏芝，（2002：4）「文化」在以前可能只是一種品味，一種享用生活，而如今

「文化」已不再僅是「文化」，它已轉變成為一種經濟力量，並且可以表現人民活絡生

命力與創造對地方的認同感。 

郭百修（2000）認為：「文化」伴隨著族群隨著時間變遷與地域特色，會各自形成

其地方性具獨特性的文化，地域文化不同，自然也產生其地域的特性與個性，並且具備
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其地方特性的傳統、時間的變遷與生活經驗。 

二、服務品質與意涵之重要性 

由於服務業的產出係具有無形性、易逝性，且需要顧客高度參與服務過程，所以服

務品質的良窳，不僅依賴最後的結果，更包括提供服務的方式或過程（Sasser，1978），

相較於製造業的品質更為廣泛（Rosander，1980）。服務品質不同於物品品質的另一個

地方是服務品質為一種抽象性高且不易捉摸的構念（Crosby，1979）。故此，服務品質

到底為何？且因服務品質不易量化，又如何透過方法作檢驗？有鑑於此，因學者對於服

務品質皆有許多不同的詮釋，本研究認為，服務品質是顧客就服務提供者在服務過程及

服務結果的「實際服務感受」與「期望服務之比較的整體性評估」。因此，本研究將採

用此模式（期望－實際感受）的差距觀念，結合創意生活產業所提及 S2P2(空間場域、

服務、實體表徵物、行銷策略)等服務品質要素，藉由田野調查訪談橋頭白屋業者對於

產業目前經營概況，及本研究團隊親自體驗觀察與記錄，將得到資料歸納分析成為產業

服務品質缺口因素。 

三、橋頭白屋(歷史沿革) 

2006 年 1 月白屋的設立，「白屋」原為台糖公司招待所附設之員工餐廳，餐廳停業

後即閒置，2003 年曾短暫做為片場使用，因藝術家進駐計畫集中於宿舍區活動，故由

藝術家共同整修此一空間為展演場所，並結合「鞏固與整頓」防空洞裝置藝術展，正式

開始白屋做為藝文空間的新定位。 

參、研究方法與步驟 

一、研究對象 

本研究係以高雄縣橋頭地區，隸屬傳統糖廠所在地開闢而成藝文場所白屋為研究對

象，並以實際到訪體驗的遊客為研究的對象。 

二、研究方法與假設 

本研究主要採用質化研究法之個案研究(case study)、文獻分析法、田野調查法等質

性研究方法為主，另外輔以問卷調查研究，透過遊客前往橋頭白屋進行深度體驗後，以

問卷調查其體驗與服務品質同意度量表分析，歸納出白屋目前經營所須改善之問題及遊

客體驗後之滿意度調查。藉由質化與量化研究相輔，冀望能以更客觀角度，針對企業提

出一完整改善之建議，以供企業作為經營之參考。 
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三、問卷設計與分析方法 

(一)問卷設計 

本研究採量化研究之調查法，使用結構性問卷設計。 

(二)抽樣方法 

本研究採用黃俊英(2005)的抽樣程序為抽樣方法劃分為七個階段，白屋訪談表的量

化問項設計共有 3 個構面和 32 個問項，3 個構面包含有基本資料(介紹此產業的一些背

景資料)、產品(介紹產品的製程和創意來源為何)、綜合檢討(針對此產業做一個綜合性

檢討)，共三個構面，綜合檢討則無細分出層面來做詳細探討。 

肆、結果與討論 

一、白屋產業服務缺口 

本研究於白屋產業服務品質缺口構面係以創意生活產業所提及 S2P2 衡量要素空間

場域、服務品質、實體表徵物及行銷策略為主要四大構面(表 2)，並藉由實地前往訪談

業者及研究者觀察記錄，將各缺口構面之因素統整歸納如下： 

表2 服務品質缺口 

服務品

質缺口 
(提供者缺口1)： 

場域 

(提供者缺口2)： 
園內服務態度沒有符

合顧客期望 

(提供者缺3)： 
園內產品設計沒有符

合顧客期望 

(提供者缺口4)： 
促銷方法 

劣勢 

1.場域動線規劃不良 
2.用餐、休憩位置數

量不足 
3.活動場地位置標示

不明確 
4.園區面積大，維護

管理不易。 

1.缺乏時間觀念 
2.管理制度沒有一定

的機制 
3.餐廳服務品質不佳

1.缺乏視覺CI整體性

設計 
2.產品設計風格過於

零亂及須加強相關

實體表徵物設計 
3.缺乏明確指標系統

及資訊看板設計 

1.白屋主體形象定位

不明確 
2.未善加運用資源及

不當行銷手法 
3.行銷話題性不足 

優勢 

1.融入當地環境 
2.場地多樣化使用性 
3.以地面材質劃分空

間 
4.空間透視性與互通

性佳 
5.閒置空間再利用 
6.文化資產保存：舊

建築空間場域的保

留與維護 

1.環境空間的適當運

用以及便利度高 
1.廢物再利用製成設

計 
2.獨具故事性、文化

性之精神 
3.響應綠色環保資源

及再造環境永續經

營利用 

1.地理位置優越 
2.政府資源補助 
3.環境幽美且場地可

供租借 

資料來源：本研究整理 
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二、遊客體驗與服務品質同意度調查 

本節主要依據研究假設來說明並討論量表資料調查分析的結果，共分成三部分。首

先是樣本描述，其次是信度與效度分析，最後是假設檢定及資料的更進一步分析。 

(一) 信度與效度分析 

1. 信度分析 

本研究以Cronbach's a值來評量。根據Guilfordn所提出（引自謝玉粟，2002
），Cronbach's a值若小於0.35則為低信度；介於0.35與0.7間表示尚可；若大於0.7
表示具有高信度。本研究以S2P2衡量要素(空間場域、服務品質、實體表徵物及

行銷策略)為問項調查四大構面共計29個問項，其信度統計a值為0.6649，顯見本

研究白屋服務品質量表信度已達可接受的標準。 

2. 效度分析 

本研究採用內容效度做為評估測量工具準確性的標準，內容效度是指測量工

具涵蓋測量主題的適切度。本研究問卷各變項之衡量題項大部份均參考過去相關

文獻而來，並根據本研究深入調查訪談業者後依需要性作適當修改，且經信度分

析，故本研究之衡量工具應具有一定程度之內容效度。 

(二) 樣本描述 

1. 遊客樣本之人口統計變數分析 

本研究依據調查前往白屋體驗之遊客樣本共發放21份問卷，回收21份問卷，

扣除無效問卷0份，有效問卷21份，有效回收率為100%。 

(三)假設檢定 

本節針對研究假設中的各項缺口進行檢定，以探討遊客前往白屋園區體驗後對

於服務品質衡量變數之認知是否有顯著差異性存在，結果分析如下。 

驗證缺口：S2P2核心要素構面─空間場域、服務品質、實體表徵物及行銷策略 

假設一：不同屬性遊客之背景對其實際所感受到白屋之空間場域、服務品質、實體

表徵物及行銷策略等體驗品質無顯著性差異。 

白屋園區係由一些愛好藝術創作在地人士所組成，其園區內各地佈滿著藝術創

作品，但於本研究針對遊客入園體驗後所進行服務量表之調查，透過問卷五大構面

35項子題統計調查，依照S2P2衡量要素空間場域、服務品質、實體表徵物及行銷策

略四大服務缺口為量表構面平均分數統計，由高至低排序為空間場域3.607 > 行銷

策略3.546 > 實體表徵物3.286 > 服務品質3.155，由此結果可知白屋首要進行改善

為服務品質缺口，包括『服務人員服裝缺乏一致性，易和顧客混淆』、『白屋餐點
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選擇性少，無法符合顧客用餐期望』等問題，其次為實體表徵物缺口，包括『售票

服務台缺乏整體視覺意象設計』、『園區缺乏活動訊息告示展板，無法得知相關活

動資訊』等問題皆是本研究將進一步針對白屋園區後續作建議改善。 

假設二：空間場域、服務品質、實體表徵物及行銷策略等各項構面彼此無正向顯著

影響。 

(1)多元迴歸分析(Multiple Regression analysis) 

本研究透過多元迴歸分析，以逐步分析法來選擇最佳獨變項組合，以程式

自動選取相關最高的獨變項進入模式，可以暫時迴避共線性的問題，且利用多

元迴歸分析可依序排列各構面相對重要性。 

此時，第一個以最佳獨變項因素進入的是服務品質，在第一階段(模式一)
即被選入，服務品質構面可以獨立解釋遊客認同度62%變異量(F(1,19)=31.166
，P=.000)，以調整後R2 來表示，仍有60.1%的解釋力。第二至四個被選入的獨

變項為行銷策略、空間場域與實體表徵物。並依據逐步分析的係數統計結果發

現，服務品質構面首先被納入模式一中，該變項可以獨立預測依變項，Beat
為.788，t值為5.583 (p=.000)。因為此時只有單獨一個變項被納入，所以無共線

性的問題，也就是服務品質對於遊客認同度的預測力並沒有受到其他三個變數

的干擾。由此結果可得知服務品質構面為白屋服務品質缺口所佔因素最低，且

於整體服務量表調查平均分數為3.15，為此四個構面最低分數，故此研究結果

顯示服務品質構面為白屋園區首要改善缺口問題。 

(2)相關分析(Correlation analysis) 

本研究於遊客體驗認同滿意度量表中，以S2P2衡量要素空間場域、服務品

質、實體表徵物及行銷策略四大服務缺口構面為主軸，欲了解此四大構面之間

是否具有相關程度之關係，採用Pearson相關係數作分析調查，其結果如下(表
4)： 

表4.  S2P2構面因素相關分析 

構面 空間場域 服務品質 實體表徵物 行銷策略 
空間場域 Pearson 相關 1 .548(*) .205 -.149 
  顯著性 (雙尾)  .010 .372 .519 
  個數 21 21 21 21 
服務品質 Pearson 相關 .548(*) 1 .439(*) -.006 
  顯著性 (雙尾) .010  .046 .980 
  個數 21 21 21 21 
實體表徵物 Pearson 相關 .205 .439(*) 1 .270 
  顯著性 (雙尾) .372 .046  .237 
  個數 21 21 21 21 
行銷策略 Pearson 相關 -.149 -.006 .270 1 
  顯著性 (雙尾) .519 .980 .237  
  個數 21 21 21 21 

* 在顯著水準為0.05 時 (雙尾)，相關顯著。 
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藉由相關分析結果可知，若各分量表之間相關係數矩陣及其顯著性，其中具有，「*」
標示者，表示其相關程度達到 0.005 或 0.001 顯著水準。故此，四大構面中以空間場域、

服務品質、實體表徵物三者皆有顯著相關性，而行銷策略則不具備構面相關性，顯示其

行銷策略無正向顯著相關影響，故假設二空間場域、服務品質、實體表徵物及行銷策略

等各項構面彼此無正向顯著影響，則部份成立。 

三、白屋識別系統與相關應用設計 

本研究依據創意產業所提及 S2P2 衡量要素，進行白屋個案深度訪談、田野調查及

文獻資料分析，並以服務品質量表調查統計分析，提出產業未來因應策略及方向。最後

將研究成果，以建議改善設計方式進行相關設計改造，例如：橋頭白屋 CIS 企業識別系

統設計、橋頭白屋 CIS 系統應用設計相關橋頭白屋作爲施政，業者做爲經營上，並做爲

後續研究者之參考。 

(一)橋頭白屋CIS企業識別系統設計 (CIS，Corporate Identity System )(圖1) 

 
圖1 橋頭白屋CIS設計理念 

1. MI 理念識別 

本公司以「自然、在地精神、南島南」為經營理念，希以傳達出白屋的在地

精神及南島南人樂天、樂活精神。 

2. BI 行動識別 

本公司透過系統化的教育訓練，用以培訓專職、專業、專心之工作人員，以

迅速確實、熱心親切的態度服務大眾。 

3. VI 視覺識別 

透過設計師為白屋內部及外部視覺形象，使員工能對增加白屋體認，遊客能

增加對白屋之識別。 

(二)基本設計系統 

設計理念： 
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以白屋主體建築物為造型，將其簡化為LOGO的造型。 色調則是「南島南」

和「自然」為出發點，以綠色為整個主要色調，如圖2所示。 

 
圖2 橋頭白屋基本設計系統-1 

伍、結論 

本研究係以高雄縣橋頭白屋為研究案例對象，進行產業外在、內在經營面分析，並

以產業服務藍圖建構、產業缺口調查、服務品質量表問卷調查分析、策略分析及最後建

議改量設計，經相關分析後，與環境徹底融合的白色房屋。經過實地勘察與訪談後，也

感受到白屋強烈的個人特色：自然、自在、自我。 

●特色一：自然 

白屋位於橋仔頭舊糖廠內，園區與週遭社區環境只以半人高的低矮圍牆作區分，於

園區內外活動的人們皆能相互對望，不仔細留意，還以為是糖廠中的活動地點之一，因

此未特意區隔、與週遭自然環境、社區遺跡相互融合，是白屋的特色之一。 

建議：過於相似的環境，如未有足夠的標識，容易讓人們忽略此地區，因此在保留

與週遭社區環境的現有特色的同時，建議加強白屋之識別標示，期望未來能轉以白屋為
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主，一同帶動橋仔頭糖廠之知名度。 

●特色二：自在 

走在白屋園區中，人們可輕易感受到自在的輕鬆和樂趣，「不主動、不打擾」似乎

是白屋工作人員的共識，因此遊客並不會因員工的過度詢問及過度的主動、熱情，而感

到卻步，得以自在地於內參觀與活動。 

建議：人們得以自由於園內休憩、參觀是白屋的一大特色，然而在因參觀、休憩或

用餐時而產生疑慮的時候，是否能即時尋求得工作人員的幫忙與諮詢，因此如果工作人

員的身份能夠於遊客需要被給予幫助時輕易地被區分，勢必更能增加遊客的自在感受。 

●特色三：自我 

白屋的園區中，三五步便能看到許多將過去歷史遺跡的例子，白屋對於該園去從過

去到現在的每一個歷史痕跡，都十分予以尊重且珍惜，是種肯定及緬懷自我過去的態

度，也因此，遊客得以認識許多過去未發現的民間歷史。 

建議：由於部分遺跡曾有過被誤認為未完工區域之經驗，因此對於過往遺跡的保

留，除了原封不動的保存方式外，建議對遺跡區域與園區周遭可考慮明顯或特色之劃

分，甚至改造為教學或觀摩、甚至活動之場域，讓過去的歷史遺跡發揮最大的價值。 
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