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摘 要

面對詭譎多變的證券市場，證券商愈來愈重視承銷業務，並企圖以投資銀行為目標，走向國際舞台。因此，本研究擬針對

證券商之承銷業務，以國內上市上櫃公司為對象，利用關鍵事件技術（CIT），探討承銷業務之客戶對服務滿意之關鍵因

素。並依客戶開發階段、輔導評估階段、承銷掛牌階段及整體承銷階段，分別提出重要事例說明，以劇場理論及BBM分類

，進行比較分析，以作成綜合性的結論。 在承銷服務第一階段－客戶開發階段，最令客戶滿意之因素為承銷人員於綜合服

務表現的表演，且該表演必須係超乎平常的服務人員行為，方能滿足客戶之需求。 在承銷服務第二階段－輔導評估階段，

最令客戶滿意之因素為承銷人員於「表演」之「承銷服務流程、系統設計的表現」以及「演員」之「服務人員的態度與行

為表現」與「服務人員的專業技術」，而「表演」係「服務人員在核心服務的表現」，方能滿足客戶於長時間輔導評估階

段之最大需求。 在承銷服務第三階段－承銷掛牌階段，最令客戶滿意與不滿意項之關鍵因素為「對於顧客偏好的回應」，

即價格偏好，顧客對承銷價格及服務費用有其心中理想之偏好數字，故承銷人員於承銷品質的表演方面，係很難同時顧及

承銷商之承銷利益及符合客戶滿意的理想價位，因此常會造成客戶之不滿與抱怨。 綜言之，對證券承銷商整體承銷服務過

程而言，「服務人員核心服務的表現」、「服務人員對服務傳遞系統疏失的回應」、「服務人員對顧客需求要求的回應」

與「未被請求的、自發的服務人員行為」四類均是相當重要之承銷服務關鍵項目，即影響顧客對於整體承銷服務階段之滿

意及不滿意，關鍵在於證券承銷商服務人員之本身專業（演員）及態度與其服務表現（表演），因此服務人員之服務必須

是全方位的，每一項均是應重視之關鍵項目，故承銷服務人員必需回朔於每一承銷服務階段，以了解並重視不同承銷服務

階段之關鍵項目。 關鍵詞：證券承銷、服務接觸、服務滿意、關鍵事件技術、劇場理論
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