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摘要 

   由於社會環境與產業結構的改變，組織已意識到情緒勞務對員工與組織之影

響，有別於傳統室內靜態課程的訓練方式，探索教育近年已廣被組織運用的一種

教育訓練模式。本研究旨在瞭解科技業探索教育成效與員工情緒勞務之現況以及

分析探索教育對科技業員工情緒勞務之影響，以吳崇旗、謝智謀（2008）的吳崇

旗、謝智謀生活效能量表（Life Effectiveness Questionnaire）與林尚平（2000）
所發展之組織情緒勞務負擔量表為研究工具。經立意抽樣分析 256 份有效問卷顯

示，科技業員工探索訓練成效與情緒勞務負擔為中上程度，探索教育對情緒勞務

具有中度顯著正向影響與 25%之影響。最後，研究者提出重視員工協助方案、周

延的探索教育規劃與執行與重視團隊狀態評估等三項管理實務建議。 

 

 

關鍵詞：探索教育、情緒勞務 
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Abstract 

Since the structure of the social environment and industry has changed, 
organizations have recognized the effect of emotional labor on employees and 
organizations. Unique from conventional training methods involving indoor 
classroom courses, exploratory education has recently been broadly adopted by 
organizations as an educational training model. The goal of this study was to 
investigate the effectiveness of exploratory education in the technology industry as 
well as analyze the emotional labor burden of employees and whether exploratory 
education could mitigate this burden for employees in the technology industry. The 
Life Effectiveness Questionnaire developed by Wu and Hsieh (2008) and 
organizational emotional labor burden scale proposed by Lin (2000) were employed 
as research tools. Through purposive sampling, a total of 256 valid questionnaires 
were returned. The results indicated that the effectiveness of the exploratory training 
and emotional labor burden on the employees in the technology industry were above 
average, and exploratory education exhibited a moderately significant and positive 
influence as well as a 25% predictive power regarding emotional labor burden. Finally, 
we proposed the following 3 practical suggestions for management: (a) develop plans 
for assisting employees, (b) plan and execute exploratory education comprehensively, 
and (c) emphasize the assessment of team conditions. Based on the design of this 
study, suggestions were made for future researchers regarding participant selection 
and ideal time points at which to measure training effectiveness. 

 
Keywords: Adventure education, Emotional labor 
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壹、研究背景 
雖然「情緒」一直都是心理學、社會學、組織行為學重視的課題（林正士，

2014），然而早期的組織認為有效的員工必須保持著理性與客觀，對於自己的情

緒應該要嚴加控制，不能有感情用事的情形出現，以免影響到組織。倘若員工長

期壓抑累積自己的情緒，除了會對員工本身的身、心、靈造成影響外，亦會對組

織造成影響。另外，在對顧客的定義中，所謂的顧客應包含內部（組織企業內部

的員工）與外部顧客（購買產品或接受服務的顧客）。企業在滿足外部顧客的各

種需求前，應該要先滿足內部顧客的需求，唯有如此，員工在面對外部顧客時才

能提供更好的服務（吳宗祐、鄭伯壎，2003）。有鑑於此，現代人力資源管理逐

漸重視員工情緒的問題，管理「人性化」成為一種趨勢。 
影響員工情緒的因素眾多，情緒勞務為其中一項。Hochschild（1983）是首

先將情緒議題放入組織框架中討論的人，指出情緒勞務是個人致力於情感的管

理，以便在公眾面前，創造一個大家可以看得到的臉部表情或身體動作。現今，

情緒勞務其實普遍存在於各行各業中，而科技業因其市場變化快、產品週期短、

技術不斷創新等產業的特性，使得科技業員工的情緒勞務更勝於其他產業。根據

2014 年 1111 人力銀行「上班族懸命指數調查」顯示，有高達 78.36%的受訪者對

於現職感到「懸命」，而科技業受訪者自評的分數更是低分的前三名。此外，過

往對情緒勞務的相關研究主題大多聚焦在工作倦怠及工作效能上，但隨著組織行

為的日趨重視，組織承諾、工作衝突、團隊凝聚力等議題，也開始受到矚目（吳

宗祐、鄭伯壎，2003）。 
探索教育是有別於傳統室內靜態課程的訓練方式，亦是近年被企業廣為運用

的一種教育訓練模式。傳統的教育訓練大多都是老師單方面在台上傳遞知識，而

學習者在台下被動的吸收，而探索教育則是在經驗學習圈的理論基礎下，透過一

系列各種不同層次的室內或戶外的團體活動，來發展各項團隊建立所需的技能，

如：信任建立、有效溝通、領導技巧、決策能力等（蔡居澤、廖炳煌，2001）。
探索教育的引導者只在必要的時候給予學習者方向與指引，其餘則是由學習者經

由實際團隊活動的參與，與活動中的相互討論、分享、反思及察覺。讓當下的具

體經驗產生意義，與現實連結，使得最終能透過自己親身的經驗去學習如何面對

及解決現實生活中類似的情形（郭託有、廖淑惠、施慧怡，2010）。另外，吳兆

田（2006）認為繁重且規律性的工作生活，會不知不覺讓思考限制在舊有的經驗

範疇之中。因此，探索式學習提供企業團隊參與各種問題解決活動，藉深入的引

導與討論分享，帶領參與者釐清工作上的組織內部及外部的運作與關係，進而激

盪出參與者「跳出框框」的創意思維，也讓參與者經由一系列的活動引導與察覺，

跳出過去的成功經驗框框，產生新的認知與新的作為，面對現在與未來的挑戰，

進行變革，進一步為他們的組織帶來競爭力。 
情緒勞務者因長期與人互動而產生不同層面與程度的負面情緒效應，常會透

過請假、迴避、退縮等方式，降低接觸的時間，或是與同事、主管聊天，藉以降
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低孤立感（林尚平、吳建明、湯大緯，2000）。上述為員工單方在面對情緒勞務

時所自行採取的措施，以組織立場而言，是否能夠透過教育訓練的方式，主動協

助員工解決或紓發情緒勞務的問題，為本研究之動機。 
綜上，本研究目的首先在於瞭解科技業員工情緒勞務現況與探索教育訓練成

效，進而分析探索教育訓練成效對於情緒勞務之影響。 

 

貳、文獻探討 

一、 探索教育 
(一) 定義 

Priest（1999）認為戶外冒險教育是經由直接參與具有挑戰、高度冒險及新

奇成長體驗的活動設計，來學習人際之間與個人內在的能力，達到個人成長與發

展的教育目標。李義男（1993）認為探索教育就是有目的、有計畫執行教育的過

程。蔡居澤（2001）則認為強調戶外體驗學習，並以體驗學習與情境塑造為特色

的系列性團體活動，這些活動旨在透過團體歷程，發現個別差異，促進團體發展。

而吳兆田（2006）定義探索教育體驗學習，是提供學習者或團體一些適當的媒介

協助行為發展行為規範與價值觀的工具。孫傳慧、謝智謀（2010）認為冒險教育

是有計畫的利用戶外冒險活動為媒介進行教育與引導，特色是嚴謹的事前計畫與

安全風險管理，重點再利用冒險的情境進行個人成長、團隊合作與自然環境保育

等主題的體驗學習與引導。 
綜合各學者所述，本研究將探索教育定義為：營造一個環境，藉由引導員的

帶領，使參與者能透過參與各種不同層次設計的遊戲，從中進行反思，並與現實

生活中的工作、人際關係、團體進行連結，最後產生新的認知與新的作為。 

(二) 訓練成效衡量 
探索教育最大之目的旨在透過真實之情境，讓參加者藉由體驗學習之方法進

行經驗學習，並在個人及團隊的互動學習過程中增進個人成長及組織之互動運作

所需的能力（蔡居澤、廖炳煌，2001；張國振、潘裕峰，2008）。Garry Richards
（1986）發展出 38 題 7 個面向的生活效能量表（Life Effectiveness Questionnaire，
LEQ），隨後至 2000 年陸續亦有 LEQ-C 至 LEQ-I 版本皆是依照 Garry Richards
的原版改良而來（羅元駿，2004）。 

目前，國內的探索教育機構在進行效益的評估時，在測驗量表的選擇上，多

採用羅元駿（2004）翻譯自 James Neill(1989)版本的生活效能量表（LEQ-H）。雖

然 James Neill 原版本有一定程度的信、效度，但由於文化及風俗上的差異，中

文版生活效能量表之信、效度的檢驗就有其必要性（吳崇旗、謝智謀，2008）。
吳崇旗、謝智謀於 2008 年就對 James Neill(1989)版本的 24 題 8 個面向（時間管

理、情緒控制、成就動機、社交能力、工作領導、自信心、智能靈活與主動積極）

之中文版生活效能量表，進行因素分析及信、效度的考驗，經過因素分析後的生
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活效能量表共分為 6 個面向，分別為時間管理、情緒控制、成就動機、社交領導、

自信心及主動積極，共 18 題，分別詳述如下： 
1. 時間管理 
原作者 Neill(1989)認為良好的生活效能應包含了對時間有效運用的能力。因

此，本面向是在測量個人知覺妥善規畫及運用時間的程度。 
2. 情緒控制 
此面向旨在測量當個人在遇到有壓力的情況時，能夠自我覺察並冷靜維持情

緒的程度。在探索教育活動的進行過程中，參與者會面臨各種不同的衝突，不管

是個人或是團體的，此時的自我覺察就是情緒控制的重要成分之一，其包含了思

考過程的覺察與情緒上的覺察，藉由引導員的引導，讓參與者瞭解每個人都有不

同的需求、認知及行為模式，最後能以較正面的態度與他人互動。 
3. 成就動機 
此面向旨在測量個人在動機的驅使下，追求卓越及投入心力的程度。當參與

者愈想達到目標、或超越他人追求成功的驅力越大，將有助於在學業或工作上獲

得較好的成績。 
4. 社交領導 
原作者 Neill 認為的工作領導面向在因素分析後與社交能力合併為社交領導

面向，本面向旨在測量在社交人際互動的過程中，個人自信與知覺勝任能力的程

度。由於人是社會性動物，因此，很難避免與他人溝通互動，且探索教育營造了

一個參與者願意也必須與他人合作互動的環境，使得參與者能在活動中學習團隊

合作及人際溝通之互動技巧。另外，亦對個人知覺能夠有效領導他人的程度進行

測量。 
5. 自信心 
自信心是一種潛在的心理感覺與感受，其可定義為個體對自己的信任程度，

對自己所知者與所能者有信心，對自己所做的事或所做的判斷不存有懷疑（張春

興，1989）。而自信心又與自我覺察、自尊心及自我效能等概念有關；透過探索

教育活動可使參與者確立自我價值及提升自我概念。 
6. 主動積極 
此面向旨在測量個體在一個新的情境下，樂於主動積極參與的程度。此概念

在企管及運動領域中有其重要的地位，當企業在徵才或是進行績效的評核時，除

了工作技巧及能力外，應同時將主動積極性列入考量。 

(三) 實證研究 
探索教育透過一系列各種不同層次的室內或戶外的團體活動，來發展各項團

隊建立所需的技能，這種有別於傳統室內靜態課程獨特的訓練方式，近年來被企

業廣為運用。張翊萱（2009）以某電子製造大廠參加探索教育活動的員工為研究

對象，探討探索教育活動對員工所產生的訓練成效及對企業文化的影響，研究結

果顯示，探索教育活動對員工訓練成效與企業文化具有正向顯著的影響。鄧桂菊

（2008）以以彰化縣某環保科技公司的中階主管 32 人為研究對象，採準實驗設
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計的研究方式，探討探索教育與團隊效能之間的關聯性，研究結果顯示，實驗組

參與探索教育活動後之團隊效能及其團隊溝通、團隊合作與分工、團隊問題解決

與決策，與控制組有顯著差異。台灣的企業大多將探索教育應用於團隊建立、團

隊效能、溝通及問題解決能力上。而有別於以往，吳兆田（2010）主張將職能的

概念融入體驗學習企業培訓中，以促進企業人才發展特定的職能。 

二、 情緒勞務 
(一) 定義 

1975 年之前，「情緒」被視為個人因素，不應出現在效率化的職場社會，更

不具有經濟交換價值（林尚平、吳建明、湯大緯，2006）。但自 1980 年代起，組

織中關於情緒的研究漸漸受到重視(吳宗祐、鄭伯壎，2003；葉璟慧，2008)。在

情緒勞務一詞出現之前，Hochschild（1979）的研究中提出了類似情緒勞務的相

關字眼─「情緒工作」（Emotiona Work）。她將情緒工作定義為「個人試圖去改變

情緒或感覺之程度或品質而採取的行動」（吳宗祐、鄭伯壎，2006），認為情緒是

一種心力的付出，且可以根據環境來進行管理。 
接續，Hochschild（1983）提出情緒勞務（educational labor）一詞，並將其

界定為「個人致力於情感的管理，以便在公眾面前，創造一個大家可以看到的臉

部表情或身體動作，且具交易價值，在於情緒勞務是為了換取工資而出現的一種

過程」。Ashforth and Humphrey（1993）將情緒勞務定義為適當情緒表現的行為，

認為情緒勞務是一種心力的付出及情緒的表達，而不是內心情緒感受，將情緒勞

務著眼於外顯的行為。Morris（1995）認為情緒勞務是組織設法管理員工如何對

顧客展現他們的情緒，其主要目的在於提升顧客滿意。到 1996 年 Morris、Feldman
修正情緒勞務之定義，認為情緒勞務是在人際互動的過程中，表達組織所希望的

情緒時所需付出的心力、計畫及控制，並率先提出情緒勞務之衡量構面。 
國內學者林尚平（2000）在發展組織情緒勞務負擔量表的研究中，綜合國外

研究者之看法，將情緒勞務的定義歸納如下： 
1. 情緒勞務工作者，必須和顧客有高度的聲音對聲音或面對面的接觸。 
2. 情緒勞務工作者，必須在顧客面前產生特定的情緒狀態，且該員工的情

緒活動，必須被組織做具有一定程度的控制。 
3. 不管員工所傳達的為正面、中立或負面情緒，只要該員工的情緒表達具

備上述幾點特徵，並被組織當作商品販售，以協助、服務顧客與營利者。 
4. 組織邊緣者或第一線服務人員的工作性質與高情緒勞務工作者具有高

度相似性，三者都必須在組織的要求下表現出適當、合宜的情緒狀態。 
(二) 構面 

國內學者林尚平（2000）參考 Hochschild（1983）及 Adelmann（1989）等

人對情緒勞務的定義，及 Morris & Feldman（1996）所提出情緒勞務負擔模式的

四構面作為其研究量表構面：基本的情緒表達、深層情緒偽裝、表層的情緒控制、

情緒多樣性程度與互動程度。 
1. 基本的情緒表達 
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是情緒勞務工作者應具備的基本特徵，也符合 Hochschild(1983)對情緒勞務

的基本定義。 
2. 表層的情緒控制 
表層情緒控制係指較不會對工作者內在真實情感產生衝擊的情緒任務。 
3. 深層情緒偽裝  
深層情緒偽裝比表層情緒控制更高一級，因為深層情緒偽裝代表的是一種失

調程度，也就是會對工作者內在真實情感產生衝擊的情緒任務，此種任務需要員

工投入較多的努力去控制內心真實的感受才能達成。 
4. 情緒多樣性程度 
情緒多樣性程度是用來衡量員工在工作中是否必須表達超過一種以上的情

緒狀態，或是必須根據不同的場合、不同的顧客群、不同階層的人做出不同的情

緒反應等。 
5. 互動程度 
互動程度是指工作者與顧客互動的頻率、互動的存續期間以及工作上是否必

須與顧客進行面對面或聲音的接觸。 
雖然 Hochschild（1983）及 Morris & Feldman（1996）等學者很早就提出了

情緒勞務之構面，但皆僅止於觀念性或理論性的探討，並沒有進一步的實證研究

可以支持其論點。而林尚平(2000)的情緒勞務負擔程度量表的整體正確預測率為

90.23%，顯示出該量表具有一定水準的鑑別能力，其結果也符合 Hochschild
（1983）、Ashforth & Heldman（1993）以及 Morris & Feldman（1996）等人對的

情緒勞務觀點與看法。 

(三) 實證研究 
根據 Hochschild(1983)將情緒勞務定義為：「與顧客有高度接觸的工作者，致

力於個人情感的管理，以便在公眾面前，創造一個大家可以看得到的臉部表情或

身體動作」。而與顧客高度接觸之工作者，通常都是第一線的服務人員，因此，

這也是情緒勞務的相關研究中，最常見的研究對象。例如餐飲外場服務人員（吳

淑禎、周璻薇、謝辰昕、劉俊億，2010；林耀南、朱志忠，2011；王志宏、駱香

妃、鄧秀玉、林姿宛，2012；方瑗婷，2013）、圖書館流通館員(陳書梅，2002；
2011；2012；2013)、銀行第一線人員（吳宗祐與鄭伯壎，2006；李崇民，2013）、
便利商店人員（何月妃、連雅慧、艾昌瑞、2011）、百貨公司人員（滿莉芳，2002）、
飯店旅館人員（巫幸澐，2013）、志工人員（沈重宗，2011）、領隊人員（王志宏、

翁振益，2009）等第一線服務人員。 
綜合上述文獻可知，情緒勞務會對工作表現、自我效能、工作倦怠、情緒耗

竭、工作滿意度、組織認同、組織績效或工作績效等造成影響。情緒勞務能牽涉

到的範圍非常的廣，小至員工的工作滿意度，大至影響整個組織企業的績效。而

本研究的研究對象不局限於直接面對顧客的第一線服務人員，因為第一線服務人

員之相關研究已有一定程度的數量，又尤其在現今全球進入「泛服務業」社會的

同時（林尚平、楊妮菁、張淑惠，2000），要面對的顧客不再只是外部的顧客，
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在面對外部顧客的同時更要在組織中面對種種的人際壓力或是主管的壓力。因

此，本研究的研究對象為在工作中，會因工作需要必須控制本身的情緒，使其表

現出的情緒符合顧客或組織的希望或預期的人。 

三、 探索教育與情緒勞務之關聯性 
目前，國內外尚未對於情緒勞務與探索教育之關聯性實證研究。因此，研究

者以情緒勞務的概念及探索教育的概念作為論述之依據。 
林尚平、吳建明、湯大緯（2000）在情緒勞務者人力資源管理措施對改善負

面情緒效應之配適研究中指出，情緒勞務者因長期與人互動而產生不同層面與程

度的負面情緒效應。常會透過請假、迴避、退縮等方式，降低接觸的時間，或是

與同事、主管聊天，藉以降低孤立感。林尚平等學者認為，除了靠員工自力救濟

的方式之外，企業組織如能夠結合內外部的資源，主動給予員工適當的支持，這

種相關的「人力資源管理措施」會有助於改善工作者的情緒勞務。林尚平等認為

改善情緒勞務的人力資源管理措施有招募、訓練、績效評估與激勵報償。其認為

情緒勞務的訓練方式包括個人的發展與訓練溝通、人際關係、團隊建立、解決問

題與決策技巧，或利用個案模擬與角色扮演，讓員工更熟悉自己的工作。關於訓

練部分的研究結果顯示，因應情緒勞務之訓練實施程度與情緒勞務負擔程度愈一

致，就於降低負面情緒效應之「缺乏成就感」的效果愈顯著。 
林正士（2014）在探討情緒勞務工作者與人力資源管理措施：整合分析觀點

的研究中，認為情緒勞務的管理是一種成本，若不妥善管理員工情緒，則企業將

付出很大的成本，因此，更需要有相關的人力資源配套措施。他也認為團隊合作

是現今的趨勢，以情緒勞務來說，當一位情緒勞務工作者服務一位顧客與兩位情

緒勞務工作者服務一位甚至是兩位以上的顧客，兩者的情緒勞務程度是不相同。 
蔡居澤、廖炳煌（2001）所出版的探索教育與活動學校一書中指出，探索教

育可以協助參與者發展溝通、自信心、信賴、尊重及解決問題的技巧，亦能幫助

參與者經由參與不同的活動而體認到有效率團隊合作的好處。吳兆田（2006）在

其著作『探索學習的第一本書中』將探索教育的應用分為休閒、教育/訓練、發

展與諮商輔導，而在發展的類別中明確指出該類別之課程目的在於提升團體或團

隊的互動與運作效能。 
上述由林尚平、吳建明、湯大緯（2000）及林正士（2014）所提出的情緒勞

務相關的員工訓練方案，如個人的發展與訓練溝通、人際關係、團隊建立、團隊

合作、解決問題與決策技巧等方案，都能藉由探索教育訓練的方式來達成，也符

合蔡居澤、廖炳煌（2001）及吳兆田（2006）所提出探索教育之課程目標。因此，

儘管訓練的方式有很多，但本研究期望用一種新的角度，探討情緒勞務及探索教

育之間的關係，對國內的相關研究具有貢獻。在此建立假設： 
假設 1：不同背景變項之科技業員工其探索教育成效具有顯著差異。 
假設 2：不同背景變項之科技業員工其情緒勞務具有顯著差異。 
假設 3：探索教育對情緒勞務之間具有顯著性的負向關係。探索教育成效愈

高，員工情緒勞務之程度愈低。 
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參、研究方法 
一、 研究對象 

本研究以新竹科學工業園區參加過探索教育之科技業人員為研究對象，雖其

未被列入 Hochschild(1983)與 Adelmann(1989)的分類中，但由於科技業因為其市

場變化快、產品週期短、技術不斷創新等產業的特性，使得科技業員工的情緒勞

務更勝於其他產業。本研究採立意抽樣，問卷發放前先詢問各探索教育機構，調

查曾經舉辦探索教育活動之企業，再與該企業的人力資源部門聯絡，於 2014 年

12 月 1 日開始施測，至 2015 年 1 月 31 日止，施測期間歷時兩個月，扣除填答

不完整之無效問卷後，最終進行統計分析之有效問卷為 256 份，詳見表 1。 
表 1  樣本特性分布情形 

變數名稱 類別 樣本數 百分比 
男 142 55.5 

性別 
女 114 44.5 

20 歲以下 7 2.7 
21-30 歲 147 57.4 
31-40 歲 77 30.1 
41-50 歲 22 8.6 

年齡 

51 歲以上 3 1.2 
已婚 87 34 

婚姻狀況 
未婚 169 66 

高中(職)、專科(含以下) 23 9.0 
大學(技術學院) 139 54.3 

研究所 82 32.0 
教育程度 

博士 12 4.7 
40,000(含)元以下 143 55.9 
40,001-80,000 元 91 35.5 薪資水準 
80,001(含)元以上 22 8.6 

有 28 10.9 
目前有無進修學位 

無 228 89.1 
二、 因素分析 

探索教育量表共有十八題問項，KMO 值為.916，球型檢定達顯著水準

（ρ<.000），表示相關情形良好，有共同因素存在。因素分析採主成份分析進行

因素萃取，並用最大變異法進行因素之轉軸。經分析後，過萃取出三個因素，累

積解釋變異量為 63.611%，因素負荷量皆大於.524。因素一共七題，主要是探科

技業員工對於時間規劃運用的程度，故將此構面命名為時間管理；因素二共九

題，主要是探討科技業員工面對挑戰及發我自我潛能的程度，故將此構面命名為

自我實現。因素三之題項的因素負荷量雖皆大於.40，但該因素只有兩個題項 10、
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11 題，故將該構面刪除。 
情緒勞務量表共有二十四題問項， KMO 值為.905，球型檢定達顯著水準

（ρ<.000），表示相關情形良好，有共同因素存。因素分析採主成份分析法進行

因素萃取，並用最大變異法進行因素之轉軸。經分析後，過萃取出五個因素，累

積解釋變異量為 63.914%，因素負荷量皆大於.485。因素一共五題，主要是探討

科技業情緒勞務工作者應具備的基本特徵，故命為基本的情緒表達；因素二共八

題，主要是探討科技業情緒勞務工作者是否會在不同的時間或環境中，表現出不

同的情緒反應，故命為情性多樣性；因素三共三題，主要是探討科技業員工與顧

客、上司及同事互動的頻率，故命為互動程度；因素四共七題，主要是探討科技

業員工所表現出的外在情緒，與內心真實情緒的差異程度，故命為情緒失調；因

素五之題項的因素負荷量雖大於.40，但該因素只有一個題項第 13 題，故將該構

面刪除。 
三、 信效度分析 

為確認本研究問卷之內容適合本研究目的，在進行正式施測之前，將「探索

教育量表」18 題、「情緒勞務量表」24 題，共 42 題合併為專家問卷，邀請在該

領域具有實務工作經驗之專家，敦請針對問卷內容、文字陳述或題目編排之適切

性進行評估，提供修正建議。最後，研究者再將各實務專家之審查意見加以統整，

視為專家效度。 
探索教育量表經由因素分析後，修正為兩構面：「時間管理」構面信度為.91，

「自我實現」構面信度為.89，總信度為.93；情緒勞務量表經由因素分析後，修

正為四構面：「基本的情緒表達」構面信度為.78，「情緒多樣性」構面信度為.90，
「互動程度」構面信度為.66，「情緒失調」構面信度為.87，總信度為.91。以上

量表各構面與總量表之 Cronbach’s α係數皆大於 0.7，表示本量表內部一致性程

度良好。 
本研究探索教育訓練成效衡量採用吳崇旗、謝智謀（2008）的生活效能量表

(Life Effectiveness Questionnaire，LEQ)，其量表由時間管理、情緒控制、成就動

機、社交領導、自信心及主動積極六構面所組成，Cronbach’s α依序

為.81、.71、.72、.64、.72、.62；情緒勞務量表採用林尚平（2000）所發展之組

織情緒勞務負擔量表，其量表由基本的情緒表達、深層情緒偽裝、表層的情緒控

制、情緒多樣性程度與互動程度五構面所組成，Cronbach’s α依序

為.91、.92、.86、.87、.80。以上量表皆符合 Cronbach（1951）提出內部一致性

係數之標準。 

肆、分析與結果 

一、 科技業員工探索教育之成效分析 
本研究中科技業員工在探索教育成效方面，整體得分為 3.87 分，顯示受測

之科技業員工知覺在探索教育成效為中上。子構面以「自我實現」構面得分(4.00)
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高於「時間管理」構面(3.71)(表 2)，表示探索教育對科技業員工的「自我實現」

層面成效較高，趨於中上的程度。各子題以「我盡量做到我能做到的最好」(4.29)
得分最高，以「需要有任務完成時，我會是一個好的領導者」(3.62)得分最低。 

表 2 探索教育量表各構面之分析摘要表 
構面名稱 題數 平均數 標準差 排序 

時間管理 7 3.71 .714 2 
自我實現 9 4.00 .611 1 
整  體 16 3.87 .598  

二、 科技業員工情緒勞務之現況分析 
本研究中科技業員工在情緒勞務方面，整體得分為 3.73 分，顯示受測之科

技業員工在情緒勞務知覺程度為中上。子構面以「基本的情緒表達」構面得分(3.99)
最高，「情緒多樣性」構面最低(3.35)(表 3)，表示科技業員工對「基本的情緒表

達」構面感受程度最高，對「情緒多樣性」構面感受程度最低。 

表 3 探索教育量表各構面之分析摘要表 
構面名稱 題數 平均數 標準差 排序 

基本的情緒表達 5 3.99 .603 1 
情緒多樣性 8 3.35 .732 4 

 互動程度  3 3.93 .702 2 
情緒失調 7 3.88 .595 3 
整  體  3.73 .517  

三、 不同背景變項之科技業員工在探索教育與情緒勞務上之差異 
為瞭解不同背景變項的科技業員工在探索教育訓練成效上的差異情形，本研

究以背景變項（包含性別、年齡、婚姻狀況、教育程度、薪資水準與目前有無進

修學位）為自變項，探索教育各構面（時間管理與自我實現）為依變項，逐一進

行獨立樣本 t 檢定及單因子變異數分析，又如單因子變異數分析達到顯著水準，

則需以 scheffe 法進行事後比較，以找出其差異。 

(一) 不同背景變項在探索教育構面上之差異分析 
據研究顯示，受測之科技業員工的「年齡」(F=3.01，p<.05)、「婚姻狀況」

(F=2.51，p<.05)、「教育程度」(F=3.67，p<.05)、「薪資水準」(F=5.87，p<.01)與
整體探索教育在統計上有顯著性相關，其中「31-40 歲」(M =4.03)知覺探索教育

高於「21-30 歲」(M =3.76)；「已婚者」(M=3.96)對探索教育知覺性較高於「未婚

者」(M =3.58)；教育程度為「博士」(M =4.39)者知覺探索教育分別高於「高中(職)、
專科(含以下)」(M =3.72)及「大學(技術學院)」(M =3.84)；薪資在「80,001(含)
元以上」(M=4.24) 對探索教育知覺性較高於「40,000(含)元以下」(M=3.79)。 

進一步研究探索教育中之「時間管理」構面，受測之科技業員工的「年齡」
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(F=6.63，p<.001)、「婚姻狀況」(F=4.53，p<.001)、「教育程度」(F=3.35，p<.05)、
「薪資水準」(F=7.06，p<.01)在統計上有顯著性相關，其中年齡在「31-40 歲」

(M =3.99)及「41-50 歲」(M =3.92)分別大於「21-30 歲」(M =3.53)、婚姻狀況為

「已婚者」(M =3.96)大於「未婚者」(M =3.58)、教育程度為「博士」(M=4.19)
高於「高中(職)、專科(含以下)」(M=3.42)、薪資水準在「40,001-80,000 元」(M=3.83)
及「80,001(含)元以上」(M=4.07) 皆分別高於「40,000(含)元以下」(M=3.57)。 

進一步研究探索教育中之「自我實現」構面，受測之科技業員工的「教育程

度」(F=3.38，p<.05)及「薪資水準」(F=4.69，p<.05)在統計上有顯著性相關，其

中教育程度為「博士」(M=4.54)分別高於「大學(技術學院)」(M=3.97)及「研究

所」(M=3.97)、薪資水準在「80,001(含)元以上」(M=4.37)分別皆高於「40,000(含)
元以下」(M=3.96)及「40,001-80,000 元」(M=3.96)。 

綜合以上，年齡、婚姻狀況、教育程度、薪資之科技業員工其探索教育成效

具有顯著差異，獲得支持；性別與有無進修學位，未獲得支持。 

(二) 不同背景變項在情緒勞務上之差異分析 
據研究顯示，在不同背景變項之科技業員工其整體情緒勞務在統計上並無顯

著性相關，此結果與許晉霖（2010）性別與婚姻、邱淑琳（2013）與陳欣榆（2013）
性別與年齡之研究結果相似。但與孫俊傑、龔心怡（2010）國中兼任主任行政職

務之男性教師知覺到較高之情緒勞務的研究結果相異，其原因在於研究對象的產

業類別不同與所在縣市不同所造成。而研究情緒勞務中子構面中發現，僅在「教

育程度」上與情緒多樣性」有顯著性相關(F=3.15，p<.05)，但進一步事後比較卻

無比較結果。 
綜合以上，教育程度與薪資之科技業員工其情緒勞務上之差異分析，獲得支

持；年齡、婚姻狀況、性別與有無進修學位，未獲得支持。 

四、 探索教育對科技業員工情緒勞務之影響 
本研究旨在探討科技業員工探索教育對情緒勞務整體及各層面之預測作

用。以下就探索教育及其構面為自變項，情緒勞務各構面之變項為預測變項，透

過迴歸分析瞭解探索教育與情緒勞務之影響，分析結果如表 4 所示。 
以整體探索教育為自變項，整體情緒勞務為依變項時，探索教育對於情緒勞

務之整體迴歸分析模型適合度達顯著水準（F=83.34，***p<.001），解釋能力（R）
達 25%。 

以探索教育各構面為自變項，情緒勞務「基本的情緒表達」構面為依變項時，

探索教育中自我實現構面對其依變項之迴歸分析模型適合度達顯著水準

（F=105.79，***p<.001），解釋能力（R2）達 29%。 
以探索教育各構面為自變項，情緒勞務「情緒多樣性」構面為依變項時，以

探索教育中自我實現構面對其依變項之迴歸分析模型適合度達顯著水準

（F=105.79，***p<.001），解釋能力（R2）達 20%。 
以探索教育各構面為自變項，情緒勞務「互動性」構面為依變項時，以探索
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教育中自我實現構面對其依變項之迴歸分析模型適合度達顯著水準（F=125.50，
***p<.001），解釋能力（R2）達 33%。 

以探索教育各構面為自變項，情緒勞務「情緒失調」構面為依變項時，以探

索教育中自我實現構面對其依變項之迴歸分析模型適合度達顯著水準

（F=28.256，***p<.001），解釋能力（R2）達 10%。 

表 4 探索教育對情緒勞務整體及各層面之迴歸分析摘要表 

 
情緒勞務 
整體 

基本的 
情緒表達 

情緒 
多樣性 

互動 
程度 

情緒 
失調 

常數 47.30 7.97 15.98 5.16 16.11 
探索教育 

(整體) 
0.62     

自我實現  0.31 0.38 0.19 0.25 
F 84.34*** 105.79*** 105.79*** 125.50*** 28.256*** 
R2 0.25 0.29 0.20 0.33 0.10 

 
 

伍、結論與建議 
一、 討論 

(一) 科技業員工探索教育訓練具有中上良好程度之成效 
整體探索教育訓練成效平均數為 3.87，各分構面的平均數高低依序為自我實

現(4.00)及時間管理(3.71)。由此可知，企業實施探索教育課程，有助於員工在面

對新的環境或事物時，能更有自信且主動積極的參與，最後在個人內在動機的驅

動下，朝著目標邁進。此結果與謝智謀、吳崇旗、謝宜蓉（2007）休閒教育課程

能增進生活效能；李芳菁（2007）探索教育能增強企業員工之整體自我效能感；

尚憶薇、周婉茹（2012）藉由體驗式團體建立方案能促進能力自覺與自信心提升

的研究結果相同。 
審視構面平均得分最低的「時間管理」構面，雖然未比「自我實現」構面的

平均數高，但各題項得分介於 3.62 至 3.80，皆高於 Likert 五點量表的平均數 3，
顯示企業實施探索教育課程，有助於提升員工妥善規劃與應用時間的程度。此結

果與謝智謀、吳崇旗、謝宜蓉（2007）休閒教育課程能增進生活效能；程鴻傑（2007）
戶外教育活動對參與者的自我成長、自我概念、自信心、抗壓性、時間觀念、同

儕互動與團體氣氛等，均有正面的影響力；陳淑靜（2014）戶外冒險教育對行為

偏差青少年的「生活效能」有顯著影響，包含自信心、時間管理等的研究結果相

同。 

(二) 科技業員工情緒勞務負擔為中上程度 
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整體情緒勞務平均數為 3.73，各分構面的平均數高低依序為基本的情緒表達

(3.99)、互動程度(3.93)、情緒失調(3.88)及情緒多樣性(3.35)，不論是整體或是各

分構面的平均數皆高於高於五點量表的平均數 3。 
而目前科技業員工在情緒勞務的四個構面中，以基本的情緒表達負擔程度為

最高，其構面題項包含員工與顧客、上司及同事接觸時要主動打招呼、微笑、交

談時保持親切愉悅的語氣等，顯示了情緒勞務工作者不只有存在於 Hochschild
（1983）與 Adelmann（1989）所列出之高情緒勞務工作類別中，因為時代環境

背景的不同，科技業也存在許多的情緒勞務工作者，在面對內外部顧客時，常需

表現與內心不一致的感受。 
平均得分次高之「互動程度」構面，其平均為 3.93，與平均第一名的「基本

的情緒表達」3.99 差異不大。顯示員工每天接觸到不同顧客、上司及同事的時間

及頻率程度愈高。此結果與吳宗祐、鄭伯壎（2006）難應付客戶出現的頻次越高，

則情緒勞動越大的研究結果相同。 
邱淑琳（2013）在科技業系統商成員知覺組織公平、 情緒勞務與組織承諾

關係之研究中，科技業系統商成員在情緒勞務整體的平均分數為 3.89，所感受到

的情緒勞務屬中高程度，其結果與本研究相同，由此可知，目前科技業員工的情

緒勞務負擔程度為中上。 

(三) 探索教育對情緒勞務間具有中度之顯著正向影響 
透過皮爾森（Person）積差相關分析可知，整體探索教育與情緒勞務呈正相

關（r =.499，**p<.01），亦即探索教育成效愈高，員工情緒勞務之程度也愈高。 
以分構面而言，探索教育的「時間管理」構面與情緒勞務四構面（基本的情

緒表達、情緒多樣性、互動程度、情緒失調）之相關係數分別

為.323、.201、.244、.458，其中又以「情緒失調」的相關係數.458 為最高，為中

度正相關，其餘構面皆為低度正相關。代表員工在探索教育「時間管理」構面的

訓練成效愈高時，員工感受到情緒勞務的程度也愈大。 
另外以探索教育的「自我實現」構面來看，與情緒勞務四構面（基本的情緒

表達、情緒多樣性、互動程度、情緒失調）之相關係數分別為.591、.242、.336、.597，
其中以「情緒失調」的相關係數.597 最高，「基本的情緒表達」相關係數.519 次

之，皆為中度正相關；其餘構面之相關係數強度皆為低度正相關。代表員工在探

索教育「自我實現」構面的訓練成效愈高時，員工感受到情緒勞務的程度也愈大。 
上述之本研究結果與林尚平、吳建明、湯大緯（2000）及林正士（2014）之

研究結果不同，其研究結果認為企業組織如能夠結合內外部的資源，主動協助員

工、給予適當的支持，此種相關的「人力資源管理措施」會有助於改善工作者的

情緒勞務。但在本研究結果顯示，探索教育與情緒勞務呈現中度的正相關，並無

法改善員工情緒勞務的問題。 

(四) 探索教育對於情緒勞務具有 25%之影響 
透過迴歸分析檢視探索教育兩構面對情緒勞務之影響，在情緒勞務整體及四
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構面上，皆達到顯著性，其整體之影響為 25%。就情緒勞務的各構面而言，以「互

動程度」的預測程度最高(33%)，依序為基本的情緒表達 (29%)、情緒多樣性(20%)
與情緒失調(10%)。 

林尚平、吳建明、湯大緯（2000）及林正士（2014）在探討情緒勞務工作者

與人力資源管理措施的研究中認為，像是招募、訓練、績效評估與激勵報償等相

關的人力資源管理措施，能有助於改善工作者的情緒勞務，而雖然本研究結果顯

示探索教育對情緒勞務有 25%的正向影響，但與上述研究者認為的負向預測有

所不同，其原因說明臚列如下： 
1. 研究對象與產業類別的不同。 
2. 在本研究問卷中，並未調查受試者最後一次參與探索教育活動的時間，因

此，探索教育訓練成效可能會隨著時間或環境因素而淡化掉，影響本研

究結果。 
3. 本研究採問卷調查之方式，問卷發放之對象為新竹科學工業園區曾參與過

探索教育之科技業從業人員，而非單一的個案公司，各受試者參加之探

索教育課程的時間、次數、活動內容、課程目標與講師都不盡相同，而

使本研究結果與過往實證研究有所差異。 
二、 建議 

(一) 實施探索教育課程之全方位價值契約 
研究結果顯示探索教育對於情緒勞務具有顯著正向影響與 25%之影響，研究

者認為如能在組織實施探索教育活動中，初始時強化全方位價值契約的導入，將

有助於提升組織對員工情緒勞務的正向影響。就其因在於全方位價值契約在探索

教育活動中須達成以下目標 （吳兆田, 2006）： 
（1）促進團體成員認同以團體合作互動的方式，共同約定達成個人及團體

的學習需求與目標。 
（2）完全價值契約不是不能變的「規定」，而是團體認同可調整的「承諾」。

此承諾必須是經過所有團體成員，共同討論認同的結果，而非來自少數個人的意

見或外部的要求。 
（3）當團體因參與者特定的行為或認知，遇到衝突時，鼓勵參與者摒棄負

面想法及感覺，積極面對問題與挑戰，與他人間建立良好的互動關係與忠實的回

饋。 
（4）強調對所有成員的尊重，並提醒及鼓勵參與者，如有任何人對自己或

是他人有漠視或是去價值的行為發生時都應該要正面積極面對，不能逃避。 

(二) 周延的探索教育規劃與執行 
依據本研究結果發現，當科技業人員探索教育成效愈高，感受到情緒勞務的

程度愈高。其原因可能為各家企業舉辦探索教育訓練課程的時間及內容都不盡相

同。Kolb(1984)認為學習過程要透過「領會」及「轉化」兩構面產生交互作用，

與「具體經驗」、「反思觀察」、「抽象化概念」及「積極應用」四階段才算是一完

整的學習過程。而要達到探索教課程目標需要的通常是不只一種活動，對於引導
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者及參與者來說，在面對有限的時間但卻有無數個活動時，每個活動參與者能進

行完整的學習循環時間就會減少。因此本研究建議，各企業在舉辦探索教育活動

時，應於課前仔細評估課程所需的時間及內容設計，避免讓課程實行時過於緊

湊，導致參與者在學習循環各階段的時間不夠，而引導員在活動進行時也要適時

的觀察參與者的學習情況，如發現參與者的學習情況不理想，可以引導參與者回

到前一階段，重新審視一遍。 
(三) 重視員工協助方案 

依據本研究結果發現，背景變項中的「年齡」、「婚姻狀況」、「教育程度」及

「薪資水準」會影響探索教育的成效；「年齡」及「教育程度」亦會影響員工知

覺情緒勞務負擔的程度。 
科技業人員在面對工時長及業務量增加等各種壓力的環境下，不論是透過內

部或是委外的方式，企業都應該更重視員工協助方案，包括「工作」、「生活」與

「健康」層面，診斷可能影響員工工作或情緒勞務的問題，提出建議或解決辦法，

使員工更能專注地投入工作中，甚至是參與教育訓練，學習新的事物，進而提升

員工的工作效率，員工協助方案也能讓員工知覺其處在一個高度組織支持的環

境，對於企業與員工來說是一種互惠雙贏。 

(四) 重視團隊狀態評估 
企業在舉辦探索教育時，因為受限於各種經費、時間、場地等原因限制，課

程中可能會有互不相識的人一起參與課程，這時引導員如何引導一個剛形成的團

隊，事前的評估觀察是很重要的，無論參與者間認不認識，引導員都應先觀察了

解目前團隊處於何種階段，如果事前完全不進行評估，那最後課程結束有很大的

可能達不到原先預期的目標，因此本研究建議可以依照美國 Project Adventure 發

展的一套團體狀態評估工具─G.R.A.B.B.S.S，七項指標進行評估，其指標分別是

目標（Goal）、準備度（Readiness）、情緒感受（Affect）、行為（Behavior）、生

理狀況（Body）、外部環境（Setting）、團隊發展階段（Stage）。透過各項指標評

估觀察參與者各階段的變化，使參與者學習更順利，最終達成課程目標。 
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摘要 
   相較於實體口碑傳播者，網路的興盛使得網路口碑傳播者扮演越來越重要的

角色。然而，管理者對網路口碑傳播者口碑動機的了解較為匱乏，採用傳統的行

銷方式鎖定他們容易招致失敗。再者，若能釐清實體與網路口碑傳播者之口碑動

機差異，即能協助管理者鎖定虛實口碑傳播者，進而促使他們成為企業代言人。

本研究應用使用與滿足理論，比較實體與網路口碑傳播者之口碑動機差異，並檢

驗產品型態與性別對各種虛實口碑傳播者和口碑動機間關係的干擾效果。研究針

對 588 位樣本，調查六種產品/服務，並利用二因子變異數分析驗證假說。結果

顯示，相較於實體口碑傳播者（意見領袖、早期購買者和市場行家），網路口碑

傳播者（病毒行銷行家）較易受到訊息刺激、經濟誘因、與他人情感交流、幫助

他人、採用新產品和社群強化等口碑動機所影響。市場行家偏好幫助他人且易受

經濟誘因影響，早期購買者偏好採用新產品且易受經濟誘因影響，而意見領袖在

所有口碑動機中以偏好採用新產品之程度為最高。此外，產品型態與性別會干擾

虛實口碑傳播者和口碑動機間關係。換言之，病毒行銷行家較偏好提供有關服務

類型的產品訊息來幫助他人和社群強化；實體口碑傳播者則偏好提供有形的產品

訊息來幫助他人。再者，女性的早期購買者和病毒行銷行家，以及男性市場行家

易受經濟誘因的影響而傳播口碑。研究結論能協助學術界與實務界了解虛實口碑

傳播者之口碑動機差異。篇末提供理論和實務建議。 

關鍵詞：意見領袖、市場行家、病毒行銷行家、早期購買者、使用與滿足理論、

口碑動機 
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Abstract 
Compared to offline Word-of-Mouth (WOM) senders, online WOM senders play 

important role. However, managers have an insufficient understanding on the WOM 
motivation of online WOM senders. Film adopted traditional marketing campaigns to 
lock them could easily lead to failure. Therefore, if the differences of WOM 
motivations between offline and online WOM senders can be clarified, it could help 
managers to lock online WOM senders to urge them to become spokesmen of an 
enterprise. This study applied the theory of uses and gratifications to compare the 
WOM motivations differences between offline and online WOM senders. Meanwhile, 
this study further examines the moderating effects of product type and gender on the 
relationship between the offline/online WOM senders and WOM motivation. 588 
samples were used to investigate six products/services, and Two-Way ANOVA were 
used to test the hypotheses. The results show that, as compared to offline WOM 
senders (i.e., opinion leaders, early adopters and market mavens), the online WOM 
senders (i.e., viral marketing mavens) can easily be intrigued by the WOM 
motivations of online message, economic incentives, affective communication with 
others, helping others, adopt new products and social enhancement. Market mavens 
prefer to help others and easily to be influenced by economic incentives. Early 
adopters prefer to adopt new products and also easily to be influenced by economic 
incentives. Among all WOM motivations, opinion leaders has higher degree in 
adopted new products. In addition, product type and gender can moderate the 
relationship between the offline/online WOM senders and WOM motivations. In other 
words, viral marketing mavens prefer to provide service product related messages to 
help others and for that social enhancement; offline WOM senders prefer to provide 
tangible product messages to help others. Furthermore, female early adopters and viral 
marketing mavens and male market mavens can easily be influenced by economic 
incentives. The conclusions of this study can help academics and practitioners to 
understand the differences of WOM motivations between offline and online WOM 
senders. Finally, this study discusses the implications of these findings and offers 
directions for future research.  

Keywords: Opinion leader, market mavens, early adopter, viral marketing mavens, 
uses and gratifications, word-of-mouth motivation 
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壹、緒論 
過去研究已證實口碑傳播者廣泛地受到實務界與學術界重視（Sweeney et al., 

2008）。實務上，服務業者早已透過口碑傳播者傳播企業相關資訊和行銷活動

（Kim et al., 2014）。學術上，許多學者們亦已針對口碑傳播者進行探討（Feick and 
Price, 1987; Ho and Dempsey, 2009; Phelps et al., 2004）。過去已被證實重要的實體

口碑傳播者，包括意見領袖（Opinion Leader）、早期購買者（Early Adopter）、市

場行家（Market Maven）（Feick and Price, 1987）、病毒行銷行家（林郁翔，2012）。
然而，由於網路口碑傳播者在學術和實務上的重要性與日俱增，有關網路口碑傳

播之相關議題和口碑行銷策略也越來越受到實務界重視（Cheung and Thadani, 
2012; Cheung and Lee, 2012; Kim et al., 2014），但目前我們對於網路口碑傳播者之

口碑動機的瞭解仍較為匱乏（Phelps et al., 2004；Ho & Dempsey, 2009；林郁翔，

2012）。 
媒介的科技特性會形塑使用者新的使用動機來滿足自己慾望（Ruggiero, 

2000），如網路媒介具有即時性、可溝通性和可儲存性（Hennig-Thurau et al., 
2004）。此使得網路使用者透過網路媒介傳播口碑的動機，與實體口碑傳播者可

能存在很大差異，因此，比較和釐清其間差異有其必要性。最著名的動機和行為

理論為使用與滿足理論（Uses and Gratification Theory, U&G）。過去已有許多學

者利用 U&G 理論探討實體口碑傳播者的口碑動機（Rubin et al., 1988）和檢驗網

路使用者使用各種網路媒介（包含網路、虛擬社群或社群媒體等）之動機（Lee et 
al., 2014; Wei and Lu, 2014）。因此，此理論適合應用來探討虛實口碑傳播者之口

碑動機差異。 
此外，研究顯示，實體口碑傳播者常蒐集有形商品資訊（如咖啡、飲料、早

餐等）並與他人討論（Feick and Price, 1987），而網路口碑傳播者則常在社群媒

體發佈有關服務類型的商品資訊（如旅遊景點或餐廳等）（Chih at al., 2013）。此

顯示產品型態可能是干擾虛實口碑傳播者口碑動機之重要因素。再者，Hilgard
（1962）指出，母性特質係指如同母親般表現出愛護子女的內在動力，是重要的

社會動機之ㄧ。故相較於男性，女性較可能出於母性特質而展現社會互助行為（如

口碑傳播），顯示性別亦可能會干擾虛實口碑傳播者之口碑動機。 
為填補這些研究缺口，本研究之目的為應用 U&G 理論，探討和釐清（1）

實體（如意見領袖、市場行家、早期購買者）與網路口碑傳播者（病毒行銷行家）

之口碑動機差異，以及（2）檢驗產品型態（六項產品/服務）與性別對虛實口碑

傳播者和口碑動機之干擾效果。本研究在學術上有兩點貢獻：（1）應用社會心理

觀點和透過意見領袖、早期購買者、市場行家、病毒行銷行家的研究，釐清這些

虛實口碑傳播者之口碑動機差異；（2）透過檢驗虛實口碑傳播者之六項產品/服
務資訊交換情形，可瞭解虛實口碑傳播者之資訊使用行為。換言之，綜合多項產

品型態調查結果之加總，能獲得虛實口碑傳播者的全貌，以及作一般化之推論。



26 服務業管理評論  總號第 14 期  105 年 12 月號 
 

 

對實務界而言，本研究結果能協助行銷業者鎖定虛實口碑傳播者，並針對他們不

同口碑動機進行口碑行銷。此不但能降低服務業者銷售所需支付的行銷成本，且

能協助企業進行虛實整合行銷，以收事半功倍之效。 

 

貳、文獻探討 
一、使用與滿足理論 

使用與滿足（Uses and Gratification Theory）理論過去已被許多學者廣泛地應

用於探討消費者使用媒體之動機，這些媒體包括廣播、電視、有線電視（Lee et al., 
2014）、網路（Okazaki, 2009）、網路社群（Lee et al., 2014）、平板電腦（Reychav 
and Wu, 2014）與移動設備（Wei and Lu, 2014）等。相似的，許多學者亦應用此

理論探討消費者傳播口碑之動機（Okazaki, 2009; Rubin et al., 1988）。因此，U&G
理論適合作為理論架構，並用以檢驗促使虛實口碑傳播者傳播之動機觀點，以釐

清虛實口碑傳播者口碑動機差異。 
過去許多 U&G 理論探討使用媒介或傳播口碑動機，包括訊息觸動（Engel et 

al., 1993）、經濟誘因（Hennig-Thurau et al., 2004; Raihani, 2013）、情感交流

（Hennig-Thurau et al., 2004）、資訊搜尋（Fick and Price, 1987）、幫助他人

（Hennig-Thurau et al., 2004; Lee et al., 2015）、採用新產品（Fick and Price, 1987）
和社群增強（Okazaki, 2009）等。據此，本研究依據這些變數進一步探討和檢驗

虛實口碑傳播者之口碑傳播動機差異。 

二、口碑傳播者 
(一) 實體口碑傳播者 

過去主要的實體口碑傳播者，包括意見領袖（Opinion Leader）、早期購買者

（Early Adopter）與市場行家（Market Maven）（Feick and Price, 1987）。我們分

述如下。 
1. 意見領袖 

意見領袖（Opinion Leaders）一詞係由 Lazarsfeld 等學者在 1948 年所提出。

他們認為意見領袖是扮演大眾媒體與人們產品選擇間資訊流動之橋樑。後續許多

產業（如食品和家庭用品、電影、流行以及公共事務）的研究均證實意見領袖的

重要性（Kat and Lazarsfeld, 1955）。意見領袖常在文獻中被提及（Childers, 1986）。
他們傳播口碑之動機主要是為回應他人詢問（Richmond, 1977）。其他研究亦指

出，意見領袖對特定產品種類具較高的專業知識及涉入度（Jacoby and Hoyer, 
1981）。此外，其他研究指出，意見領袖普遍受過良好教育，因此，他們享有較

高的工作地位（Myers and Robertson, 1972），且自認與眾不同（Maslach et al., 
1985）。再者，他們偏好創新（Myers and Robertson, 1972）和學習，也願意冒險

採用未普及的新產品（Goldsmith and Hofacker, 1991）。 
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2. 早期購買者 
早期購買者（Early purchasers）對落後購買者（Later Purchasers）具影響力

（Feick and Price, 1987）。他們常會為了與人對話（Midgley and Dowling, 1978）、
確認對產品的評價（Engel et al., 1969）、產品新奇特性、讓自己被他人是為產品

使用先驅和展現對產品的專業知識（Feick and Price, 1987）等理由，而主動擴散

產品資訊。其他研究指出，意見領袖為了能與他人溝通或討論，努力培養自己豐

富的產品知識（Gilly et al., 1998）。總而言之，意見領袖的專業知識是來自於特

定產品種類的涉入，而早期購買者的專業知識則是來自於特定產品種類下特定產

品的使用經驗。 
3. 市場行家 

市場行家（Market Maven）係指瞭解許多產品種類、購物地點和其他相關資

訊，而會與消費者討論，並回應他們對市場資訊的需求（Feick and Price, 1987）。
市場行家會為了幫助他人或作為與他人對話基礎而搜尋市場資訊，且他們對資訊

蒐集樂此不疲（Feick and Price, 1987）。他們認為，成為一個有知識的消費者是

他們的職責，且他們有義務告知他人相關市場資訊，而且資訊範疇不會僅限於某

一特定產品種類（Kassarjian, 1981）。換言之，市場行家對於一般產品種類均有

涉入，也意味著他們對一般產品種類均具有專業知識，而當他們的產品知識越豐

富，區辨產品特性及解讀資訊之能力也越強（Alba and Hutchinson, 1987）。總而

言之，市場行家與意見領袖相似的地方在於其專業知識是來自於他們對於產品的

涉入；而早期購買者的專業知識是來自於產品的使用經驗。但若從產品專業知識

的廣泛程度而論，屬市場行家的產品知識範圍最廣；意見領袖則僅限於特定產品

種類；而早期購買者最窄，僅限於特定產品種類下的特定產品。 
(二) 網路口碑傳播者 
    過去僅有少數研究探討網路口碑傳播者之行為特質，其中，最常被引述的網

路口碑傳播者為病毒行銷行家（Phelp et al., 2004；林郁翔，2012）。病毒行銷一

詞，最早是由 Jurvetson and Draper 於 1997 年提出（Knight, 1999），其定義為消

費者藉由電子郵件傳播與產品相關的資訊給親朋好友（Laudon and Traver, 
2001）。時至今日，最主流的病毒行銷媒介為社群媒體，即臉書、Line、Twitter
等。而病毒行銷行家係定義為「一群活躍、熱情、熱衷參與網路活動與發表意見

的網路重度使用者，他們擁有廣泛地市場資訊，且會為了與他人維繫情感、表達

關心及回應他人需求，而轉寄與產品/ 服務相關的電子郵件給親朋好友（林郁

翔， 2012）。相關研究指出，病毒行銷行家會有較高的資訊搜尋水準

（Burson-Marsteller, 2000）、偏好幫助他人、傾向採用新產品或服務（林郁翔，

2012），以及容易受經濟誘因影響（Dobele et al., 2005）。 
三、比較虛實口碑傳播者之口碑動機差異 

基於前述，本研究進一步比較虛實口碑傳播者之口碑動機差異。具體內容如

下。 
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(一) 訊息觸動 
訊息觸動（message intrigue）係指訊息本身即消費者傳播口碑主因（Engel et 

al., 1993）。如前所述，實體口碑傳播者口碑行為較少受到訊息觸動影響。例如，

意見領袖受過良好教育（Myers and Robertson, 1972）、較具個人特色，並且相信

自己與眾不同（Maslach et al., 1985），故較少受到訊息觸動而傳播口碑。他們會

為了回應他人而主動蒐集市場資訊（Richmond, 1977）。早期購買者會為了與他

人對話，而散播產品資訊（Midgley and Dowling, 1978），此外，他們期許自己是

新產品使用先驅（Feick and Price, 1987）。市場行家則是為了幫助他人而傳播口

碑（Feick and Price, 1987）。綜上所述，顯示實體口碑傳播者較不易受訊息觸動

影響而傳遞口碑。 
在網路口碑傳播者方面，Luarn et al.（2015）的研究指出，在臉書上的娛樂

或社交訊息會強化社群成員參與程度、愉快經驗，以及增加評論意願。同樣的，

Botha and Linh（2013）研究發現具有趣或娛樂性質的臉書影片，會促使消費者

衍生更高昂的情緒，進而促使他們與朋友分享。此外，Stieglitz and Linh（2013）
研究亦顯示，具娛樂或有趣的 Twitter 訊息較容易會被快速轉傳。這些研究結論

亦被其他社交媒體相關研究支持（Hollebeek et al., 2014）。 
再者，由於消費者能突破時空限制，隨時隨地在網路上獲取數量龐大的產品

或服務資訊（Wei and Lu, 2014）和口碑訊息（Hennig-Thurau et al., 2004）。因此，

為滿足病毒行銷行家渴望和他人分享（Burson-Marsteller, 2000）、聯繫情感（Phelps 
et al., 2004）和互動需求（Wathen and Burkell, 2002），藉由訊息觸動進而傳播，

是滿足這些目的之重要手段。此外，由於實體口碑主要透過面對面方式傳播，且

訊息無法被保留（Hennig-Thurau et al., 2004），擴散速度亦不若網路口碑。故本

研究推論，相較於實體口碑傳播者，病毒行銷行家較易受訊息觸動影響而傳播口

碑。 

H1：相較於實體口碑傳播者，病毒行銷行家更容易受訊息觸動的影響而傳

播口碑 
(二) 經濟誘因 

經濟誘因（economic incentives）係指消費者收到社群上分享品牌相關內容

的獎勵（Hennig-Thurau et al., 2004）。此現象在社交媒體（例如 Facebook 或 twitter）
十分普遍，係社交媒體管理者為鼓勵消費者傳播或分享訊息，而給予口碑傳播提

供者相應的報酬。從經濟理論角度來看（Colin et al., 2000），自我利益是經濟誘

因的其中一個重要原因（Ahrens et al., 2013）。如今，經濟誘因已被證明是重要的

口碑動機之一（Ahrens et al., 2013），病毒行銷行家亦會受到經濟誘因影響而傳遞

口碑（林郁翔，2012）。 
在實體口碑傳播者中，早期購買者會為了與他人對話而傳遞口碑（Midgley 

and Dowling, 1978），故本研究認為，若有經濟誘因，更可能強化其與他人對話

意願。另外，市場行家已被證實會因經濟誘因而傳遞口碑（Feick and Price, 
1987）。相反地，由於意見領袖受過良好教育，擁有較高工作地位和收入（Myers 
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and Robertson, 1972），且自認與眾不同（Maslach et al., 1985）。故本研究認為，

意見領袖較不易受到經濟誘因影響。綜上所述，本研究推論，相較於意見領袖，

早期購買者、市場行家和病毒行銷行家會因獲得折價卷或獎品等經濟誘因影響而

傳遞口碑。 

H2：相較於意見領袖，早期購買者、市場行家、病毒行銷行家更容易受到

經濟誘因的影響而傳播口碑 
(三) 情感交流 

情感交流（affective communication）係指當口碑傳播者為了獲得別人的認

可，他們會試圖增加自己與他人的互動，並對他人表達關懷（Wasko and Faraj, 
2005）。基礎人際關係取向理論（Fundamental Interpersonal Relations Orientation, 
FIRO）指出，人們皆有與他人互動並建立關係之需求（Schutz, 1958）。因此，在

日常生活中，人們主要透過面對面的人際接觸來與他人進行情感交流（Wasko and 
Faraj, 2005），此暗示，實體口碑傳播者傳播口碑原因之一，可能是為了與他人情

感交流。 
然而，由於網路科技進步，使網路口碑傳播者更易與他人進行情感交流

（Hennig-Thurau et al., 2004）。另一方面，虛擬社群提供了更多與他人建立關係

（Chow and Chan, 2008）或互動（Ahrens et al., 2013）之機會。儘管社群參與者

間多互不相識，但基於共同興趣，易產生共通話題，更容易促進情感交流（Wasko 
and Faraj, 2005），而此現象亦獲得大量網路口碑研究學者們支持（See-To and Ho, 
2014; Eisingerich et al., 2015; Saboo et al., 2015）。因此，本研究我們預期，相較於

實體口碑傳播者，病毒行銷行家更偏好藉由傳播口碑來與他人進行情感交流。 

H3：相較於實體口碑傳播者，病毒行銷行家更偏好藉由傳播口碑來與他人

進行情感交流 
(四) 幫助他人 

幫助他人（helping others）係指給予別人無私的關心，並且自願性的幫助他

人，不要求任何報酬（Lee and Chung, 2008）。在實體口碑傳播者方面，如前所述，

市場行家會為了幫助他人而傳播口碑（Feick and Price, 1987）。反之，意見領袖

認為自己與眾不同（Maslach et al., 1985）且喜愛與他人交談（Bao and Chang, 
2014），但目前尚未有文獻支持意見領袖傳播口碑是為了幫助他人。相似的，早

期購買者傳播口碑是為了與人對話（Midgley and Dowling, 1978）、確認對產品的

評價（Engel et al., 1969）、產品新奇特性、凸顯自己是新產品使用先驅，或展現

自己對產品的專業知識（Feick and Price, 1987）。然而，目前亦未有文獻探討早

期購買者與幫助他人之口碑動機關聯性。 

在網路口碑傳播者方面，研究顯示人們常透過網路與他人進行交流（Bauer et 
al., 2002），或在社群媒體提供產品或服務意見（Luarn et al., 2015）。原因在於，

虛擬社群（或社群媒體）之成立目的係奠基於社群互惠或幫助他人（Hennig Thurau 
et al., 2004）。再者，由於網路具有即時特性，使口碑傳播者能立即協助他人
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（Humphreys, 2010）。故綜上所述，本研究推論，相較於意見領袖、早期購買者，

市場行家和病毒行銷行家會因媒體特質和社群成立規範而主動幫助他人。 

H4：相較於意見領袖、早期購買者，市場行家與病毒行銷行家更常幫助他

人 
(五) 採用新產品 

新產品係指產品的「新穎程度」，亦即產品對市場的新穎或創新程度（Rosenau, 
1988）。在實體口碑傳播者中，意見領袖對新產品的出現，會採取先收集相關知

識並分析的態度，較不會立即採用新產品（Brucks, 1985）。市場行家則對廣泛地

產品均有涉入（Kassarjian ,1981），但並非對所有產品種類都專精，故某特定新

品牌出現，未必會引起市場行家興趣。因此，本研究認為，意見領袖與市場行家

對於甫推出的新產品，採用比例可能不高。 
反之，早期購買者較敢於嘗試新產品，並時刻希望自己成為新產品使用先驅

代名詞（Feick and Price, 1987）。而病毒行銷行家基於網路利器，能隨時取得各

類產品詳細資訊（Sproull and Kiesler, 1991）。故本研究認為，病毒行銷行家對新

產品的接受度會較高，也較願意採用新產品。綜上所述，我們預期相較於意見領

袖與市場行家，早期購買者與病毒行銷行家較敢於採用新產品。 

H5：相較於意見領袖與市場行家，早期購買者與病毒行銷行家較敢於採用

新產品 
(六) 社群強化 
    社群強化（social enhancement）係指為得到其他社群成員的認可，透過對社

群的貢獻（如傳播口碑），而取得社群地位（Dholakia et al. 2004）。相似地，Saenger 
et al.（2013）研究指出，社群成員會透過傳遞口碑等方式來表達自我和引人注意。

這些結論暗示，偏好傳播口碑之網路使用者（如病毒行銷行家）可能會為了會得

他人認可或引人注意而進行社群強化。反之，實體口碑傳播者之社群不若虛擬社

群一般能即時溝通和互動，其互動頻率亦遠低於虛擬社群。故實體口碑傳播者僅

能利用少數實體社群聚會機會，藉由自己的貢獻而取得較高得社群地位和引人注

意。再者，目前尚未有研究支持實體口碑傳播者會為了社群強化而傳播口碑。因

此，本研究推論，相較於實體口碑傳播者，病毒行銷行家更偏好藉由口碑傳播來

達到社群強化。 

H6：相較於實體口碑傳播者，病毒行銷行家更偏好藉由傳播口碑來達到社

群強化 

四、產品型態和性別對虛實口碑傳播者和動機間關係之干擾效果 
(一) 產品型態對虛實口碑傳播者和幫助他人間關係之干擾效果 

Andrews 等學者（1990）指出，消費者可能會因不同的產品類型或個人的涉

入程度，而對產品產生不同認知。如前所述，市場行家傳播口碑之原因，主要是

希望透過自己對產品的認知來幫助他人（Feick and Price, 1987）。再者，相關研

究顯示，實體口碑傳播者（如市場行家）談論的話題，主要以有形商品資訊為主

（如咖啡、飲料、早餐等），並藉由談話來滿足其他消費者需求（Feick and Price, 



應用使用與滿足觀點探討虛實口碑傳播者之口碑動機差異-以六項產品/服務為例 31 

 

1987）。在網路上，常見討論服務類型產品之虛擬社群（如 trivago、iPeen 愛評網、

旅行酒吧等）（Hennig-Thurau et al., 2004; Chih at al., 2013）。例如，trivago 目前是

全球最大的飯店比價網站，提供超過 100 萬間旅館住宿價格資訊與評價。這些社

群平台討論之話題，動則上萬則留言，顯示網路社群具高互動與互惠特性（Lee et 
al., 2015）。綜上所述，我們認為，虛實口碑傳播者之幫助他人意願會受到產品型

態（產品、服務）的干擾，進而影響其口碑動機強度，且網路口碑傳播者較偏好

提供服務類型商品口碑訊息來幫助他人，而實體口碑傳播者則較偏好提供有形商

品口碑訊息來幫助他人。故本研究推論如下。 

H7：網路口碑傳播者較偏好提供服務類型商品的口碑訊息來幫助他人，實

體口碑傳播者較偏好提供有形商品的口碑訊息來幫助他人 
(二) 產品型態對虛實口碑傳播者和社群強化間關係之干擾效果 

綜合前述，儘管僅有少數實體口碑傳播者之口碑動機為社群強化，且此動機

之強度可能低於網路口碑傳播者。再者，網路口碑傳播者偏好提供服務類型商品

口碑，實體口碑傳播者偏好提供有形商品口碑。故本研究推論，網路口碑傳播者

可能較偏好藉由提供服務類型商品的口碑訊息來提升社群強化；而實體口碑傳播

者則較偏好藉由提供有形商品的口碑訊息來提升社群強化。 

H8：網路口碑傳播者較偏好提供服務類型商品的口碑訊息來提升社群強

化；實體口碑傳播者較偏好提供有形商品的口碑訊息來提升社群強化 
(三) 性別對虛實口碑傳播者口碑行為和經濟誘因間關係之干擾效果 

Hilgard（1962）研究指出，消費者動機主要有三類，包括生存動機（survival 
motives）、（2）社會動機（social motives）和（3）自我統合動機（ego-integrated 
motives）。其中，社會動機包括母性、性、依賴、支配、順從與攻擊等。他進一

步指出，母性特質是重要的社會性動機之ㄧ，如同母親表現出愛護子女般的內在

動力。因此，本研究認為，相較於男性，女性可能會出於母性特質而展現社會互

助（如口碑傳播行為），此顯示性別可能會干擾虛實口碑傳播者之行為特質。再

者，許多學者指出，性別是影響消費者行為主因（Homburg and Giering, 2001）。
其中，相較於男性，女性更精打細算（Phelps et al., 2004）、更容易受到資訊影響

（Feick and Price, 1987），且在網路世界具有更高購買力（Jackson, 2001）。故本

研究認為，女性較容易受到經濟誘因之影響。相關研究亦證實，病毒行銷行家會

受經濟誘因影響，且病毒行銷行家以女性居多（林郁翔，2012）。反之，Mittal and 
KaMakura（2001）研究顯示，男性比女性更重視實體環境之價格因素，如汽車

再購行為，男性更容易受到價錢和顧客滿意度等因素影響。換言之，相較於女性

的網路口碑傳播者，男性的實體口碑傳播者較易受經濟誘因影響。綜上所述，本

研究推論如下。 

H9：女性的網路口碑傳播者較易受經濟誘因之影響而傳播口碑，男性的實

體口碑傳播者較易受經濟誘因影響而傳播口碑 
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五、 研究架構 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

圖 1. 研究架構圖 
 

 

參、研究方法 
一、 研究標的與樣本 

為了做一般化推論，本研究綜合調查了三種產品參考（咖啡、飲料、泡麵）、

三種服務（餐廳、旅館、旅遊地點）。因此，我們設計兩種類型問卷。這兩類問

卷的內容大體相同，除了某些問項有些許差異。例如，我們會在問卷中，分別詢

問消費者對於如咖啡、軟性飲料、以及泡麵等特定產品類型，或是對於如餐廳、

住宿旅館、旅遊景點等特定服務類型的瞭解。 
研究採便利性抽樣調查，並利用李克特七點尺度進行分析。受訪者被隨機地

指派到兩種類型問卷中的其中一類進行調查。研究樣本係來自大專院校的大學

部、推廣部和在職研究所學生，樣本涵蓋了全職學生與有工作經驗的學生，共

600 位，平均問卷調查的時間約為 15 分鐘，有效的問卷回收比率為 98 %。受訪

者年齡介於 19~55 歲，平均年齡為 33.56 歲，平均每天使用網路 253.30 分鐘、社

群媒體 110.44 分鐘。本研究最後共蒐集了 293 份產品類樣本和 295 份服務類樣

本。此外，為了能更精確地分析各口碑傳播者之口碑動機特質，本研究將同時擁

有兩種以上口碑傳播者特質的受試者刪除後進行分析。表 2 顯示本研究調查樣本

之人口統計資料。 

表 1  樣本描述 
變數 類型 比率 
性別 女性 58.31 
 男性 41.69 
婚姻 已婚 41.65 
 未婚 58.35 
教育程度 研究所 28.74 

H9

H7、H8

H1~H6

動機和行為特質 
1. 訊息觸動 
2. 經濟誘因 
3. 情感交流 
4. 幫助他人 
5. 採用新產品 
6. 社群強化 

產品/服務 

性別 
口碑傳播者 

 

 

實體口碑傳播者 

意見領袖 
早期購買者 
市場行家 

網路口碑傳播者 

病毒行銷行家 
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 大專院校 50.88 
 高中 20.38 
職業 全職學生 22.82 
 工 11.77 
 商 28.67 
 基層主管 10.22 
 技術人員 9.75 
 企業老闆 5.23 
 公務員 7.53 
 老師 1.91 
 其它 2.10 

二、 衡量問項 
意見領袖量表係參考 Feick and Price（1987）設計量表。早期購買者量表係

參考 Rogers and Cartano（1962）設計量表，而為檢視受訪者是否具有早期購買

者傾向，我們將焦點放在消費者是否會早期購買新的產品與服務。市場行家傾向

量表係參考 Feick and Price（1987）設計量表。病毒行銷行家量表係參考林郁翔

（2012）設計量表。訊息觸動係參考自 Jansson and Zakharkina (2013) 設計量表，

經濟誘因和幫助他人參考 Hennig-Thurau et al.（2004）設計量表，以及情感交流

參考 Phelp et al. (2004)，而社群強化參考 Okazaki（2009）設計量表。所有問項

均採李克特七點尺度進行調查。各量表問項請見表 2、表 3。 

三、 信效度分析  

本研究藉由計算 Cronbach’s alpha 來檢驗各構面的內部一致性。如表 2 所示，

所有構面的 Cronbach’s alpha 值均超過 0.7，符合 Nunnally 準則（Nunnally, 1978）。
接著，為驗證模型內在適配度，本研究利用 LISREL 8.5 執行驗證性因素分析

（Confirmatory factor analysis, CFA），利用適合度指標來判斷整體模型與觀測資

料之契合情形。結果顯示，NNFI = 0.92、CFI = 0.92、RMSEA = 0.065（<.08）、 2χ /df 
= 2.31（<5），模型與觀察資料具良好契合度，符合 Hair et al.（1998）對各項指

標標準之建議。 
在效度檢驗方面，本研究檢驗收斂效度（convergent validity）與區別效度 

（discriminant validity）。在收斂效度部分，本研究檢驗觀測變項之因素負荷量

（factor loading）、潛在變項平均變異抽取量（average variance extracted, AVE）以

及組成信度 （construct reliability, CR）等三項指標。結果如表 2 所示，各構面量

表之因素負荷量最小數值為 0.62 到 0.88，且表 3 各構面之 AVE 數值從 0.68 到

0.83，CR 數值從 0.76 到 0.90，均超過 Fornell and Larcker（1981）建議的標準值，

亦即因素負荷量數值 > 0.5、AVE > 0.5、CR > 0.6，顯示本研究各構面量表具收

斂效度。在區別效度方面，如表 3 所示，本研究調查之各構面 AVE 數值平方根，

均高於構面間的相關係數（Fornell and Larcker, 1981），顯示各構面具有區別效

度。 
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表 2 各構面之敘述性統計 
構面  

（Cronbach’s α） 衡量問項 平均
數 

標 準
差 

因素 
負荷量 

我喜歡介紹新的產品或服務給我的朋友。 4.94 1.116 .705 
我喜歡藉由提供許多產品/服務方面的資訊來
幫助他人。 5.07 1.109 .820 
許多人喜歡問我產品/服務、購買地點或銷售方
面資訊。 4.20 1.152 .807 
如有人問我哪裡可購買好用的產品/服務，我會
告訴他。 5.87 .995 .700 
當涉及新產品/服務資訊時，我是一個好的資訊
來源。 4.29 1.082 .783 

市場行家
(α=0.849) 

儘管我不是專家，但我擁有許多新產品/服務資
訊，並喜歡與人分享。 4.24 1.071 .715 
請寫下您認為自己目前最瞭解的產品或服務
項目？            
您是否認為自己目前對該產品或服務非常瞭
解？  

 
4.08

 
1.163 

 
.853 意見領袖 

(α=0.753) 
您曾影響他人對某產品/服務的購買看法？ 5.22 .993 .842 
我常比朋友更早得知咖啡（或餐廳）方面的新
產品資訊。 3.65 1.284 .757 
我常比朋友更早得知飲料（或旅館）方面的新
產品資訊。 4.08 1.434 .808 
我比朋友更早得知泡麵(或旅遊景點)方面新產
品資訊。 4.23 1.220 .825 
我常提供咖啡（或餐廳）的新產品資訊給他人。 3.56 1.316 .776 
我常提供飲料（或旅館）的新產品資訊給他人。 3.79 1.305 .786 
我常提供泡麵（或旅遊景點）的新產品資訊給
他人。 4.05 1.013 .716 
當有新產品（或服務）第一次在市場上出現
時，我會比他人更早試用 3.39 1.183 .624 
當有新咖啡（或餐廳）產品出現，我會想試用。 4.58 1.250 .696 
當有新飲料（或旅館）產品出現，我會想試用。 4.84 1.130 .690 

早期 
購買者 

(α=0.902) 

當有新泡麵（或旅遊景點）產品出現，我會想
試用。 5.37 1.218 .680 
我每天都會從社群媒體中接收到很多資訊。 3.35 1.289 .700 
我每天都會在社群媒體中分享很多資訊。 4.52 1.003 .802 
我常在社群媒體中分享產品/服務或其他特定
議題資訊。 3.66 1.217 .888 

我喜歡在社群媒體藉由資訊分享來改變他人
對產品/服務或其他特定議題看法。 3.47 1.181 .870 

我常在與產品/服務或其他特定議題的討論區
或社群媒體中發表意見。 3.39 1.116 .759 

我常透過社群媒體分享資訊，來與他人維繫情
感。 4.06 1.227 .823 

我在社群媒體中分享的資訊常符合別人需求。 3.99 1.197 .805 

病毒 
行銷行家
(α=0.922) 

我認為在社群媒體分享資訊能傳達對他人的
關懷。 4.36 1.203 .808 
我每天都會在各網路平台上(如虛擬社群、社群
媒體)上接收資訊 4.37 1.231 .753 訊息觸動 

(α=0.782) 我會受到訊息的影響而傳播口碑 3.88 .978 .802 
您是否會接受贈品或折價卷而協助企業推廣
產品/服務資訊 3.91 .946 .775 經濟誘因 

(α=0.801) 您是否會常提供產品/服務新資訊給其他人 3.63 1.021 .788 
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表 2 各構面之敘述性統計(續) 

構面  
（Cronbach’s α）衡量問項 平均

數 
標 準
差 

因素
負荷
量 

我會因偏好藉由傳播口碑來與他人進行情感交
流 3.96 1.010 .820情感交流 

(α=0.766) 
我會透過口碑傳播來表達我對他人的關懷 4.10 1.223 .823
請問您是否喜歡藉由提供許多產品或服務方面
資訊來幫助他人 4.55 1.245 .811幫助他人 

(α=0.720) 我轉寄的資訊常常符合別人需求 3.83 1.312 .805
當新產品/服務推出時，我會想試用 4.77 1.345 .784採用新產品 

(α=0.788) 我常提供他人新的產品或服務資訊 4.75 1.152 .791
我曾影響他人對某產品或服務的購買或看法 3.94 1.175 .812
我喜歡藉由轉寄資訊來改變他人對產品、服務或
其他議題看法 3.29 1.165 .808社群強化 

(α=0.859) 
我常在產品或服務的網路討論區、BBS 或部落格
發表意見 3.20 1.244 .799

表 3 區別效度和相關係數 
構面 

構面 AVE CR 
市
場
行
家 

意見
領袖

早期
購買
者 

病毒
行銷
行家

訊息
觸動

經濟
誘因

情感 
交流 

幫助 
他人 

採用
新產
品 

社
群
強
化 

市場行家 0.83 0.90 0.91          
意見領袖 0.74 0.89 0.41 0.89         
早期購買者 0.79 0.88 0.43 0.32 0.86        
病毒行銷行家 0.80 0.90 0.41 0.36 0.38 0.82       
訊息觸動 0.69 0.86 0.47 0.52 0.52 0.48 0.91      
經濟誘因 0.72 0.78 0.46 0.43 0.57 0.62 0.57 0.88     
情感交流 0.68 0.76 0.44 0.38 0.51 0.59 0.41 0.44 0.87    
幫助他人 0.73 0.82 0.62 0.45 0.54 0.64 0.45 0.47 0.52 0.89   
採用新產品 0.77 0.80 0.58 0.56 0.69 0.62 0.38 0.41 0.33 0.36 0.90  
社群強化 0.79 0.89 0.39 0.41 0.48 0.52 0.42 0.33 0.48 0.46 0.37 0.88

 

肆、資料分析與討論 

一、虛實口碑傳播者之口碑動機差異 

有關假說 1 部份，我們詢問受訪者是否會每天在各網路平台上接收資訊，以

及是否會受到訊息影響而傳播口碑（表 4）。結果顯示，四種口碑傳播者之間存

在顯著差異。透過 Scheffe 事後檢定發現，病毒行銷行家與意見領袖、早期購買

者、市場行家呈現顯著差異。亦即，相較於意見領袖、早期購買者與市場行家，

病毒行銷行家更容易受到訊息影響而傳播口碑。故假說 H1 成立。此結論為新發

現。相關研究顯示，具娛樂性質的訊息較容易讓口碑傳播者接受（Bruner and 
Kumar, 2005）和產生消費意願（Cheung et al., 2011），進而促使他們傳遞口碑。
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相似的，廣告訊息中呈現愉快、娛樂或有趣元素（Hyun et al., 2011），不但能吸

引消費者注意、有助回憶（Spotts et al., 1997），更能喚起消費者愉悅感和口碑

意願（Hyun et al., 2011）。 
有關假說 2 部份，我們詢問受訪者是否會因企業為了推廣產品所贈送的折價

券或獎勵，而協助他們轉寄與產品資訊相關資訊（表 4）。結果顯示，四種口碑

傳播者之間具顯著差異。透過 Scheffe 事後檢定發現，意見領袖和早期購買者、

市場行家、病毒行銷行家間，呈現顯著差異。亦即，相較於意見領袖，早期購買

者、市場行家、病毒行銷行家較易接受折價券或獎勵進而傳播口碑。故假說 H2
成立。此結論呼應 Hansen and Lee（2013）、Hennig-Thurau et al.（2004）和林郁

翔（2012）的研究發現，即對個人觀點而言，成本效益是影響消費者傳播口碑的

主因之一。此外，亦有學者認為，自利是影響經濟誘因被接受的主要原因之一

（Ahrens et al., 2013）。 
有關假說 3 部份，我們詢問受訪者是否常透過轉寄資訊來與他人情感交流，

或透過轉寄資訊來表達對他人的關懷（表 4）。結果顯示，四種口碑傳播者之間

具顯著差異。透過 Scheffe 事後檢定發現，病毒行銷行家與三個傳統口碑傳播者

均呈現顯著差異。亦即，相較於傳統口碑傳播者，病毒行銷行家更偏好藉由傳播

口碑來與他人進行情感交流。故假說H3成立。此假說呼應Chow and Chany（2008）
研究，亦即出虛擬社群提供了與他人建立人際關係之機會。社群成員會為了與他

人交流情感或獲得他人情感上的支持（Morahan-Martin and Schumacher, 2003），
主動尋找共通性話題與他人討論（Wasko and Faraj, 2005）。相似的，Lin et al.
（2017）的研究亦證實，行動臉書使用者傳播口碑的主要動機之一，為與他人情

感交流。 
有關假說 4 部份，我們詢問受訪者是否喜歡藉由提供產品或服務方面的資訊

來幫助他人，或轉寄符合他人需求的資訊（表 4）。結果顯示，我們發現四種口

碑傳播者之間具顯著差異。透過 Scheffe 事後檢定發現，病毒行銷行家和市場行

家，與意見領袖和早期購買者間呈現顯著差異。亦即，相較於意見領袖與早期購

買者，病毒行銷行家和市場行家更偏好幫助他人。故假說 H4 成立。此部份呼應

Feick and Price（1987）之研究結論，即市場行家會為了幫助他人而傳播口碑。

再者，網路的即時溝通特質亦使病毒行銷行家能立即回應他人需求或即時幫助他

人（Humphreys, 2010）。此如同 Lin et al.（2017）的研究結論所示，拜網路即時

特性所賜，行動臉書使用者傳播口碑的動機之一是為了能立即提供資訊支持。 
有關假說 5 部份，我們詢問受訪者當新產品/服務推出在市場時是否會想試

用，以及是否常推薦他人新產品訊息（表 4）。結果顯示，四種口碑傳播者之間

具顯著差異。本研究進一步透過 Scheffe 事後檢定發現，相較於意見領袖和市場

行家，早期購買者和病毒行銷行家會在新產品/服務上市之初即試用新產品。故

假說 H5 成立。Feick and Price（1987）研究指出，早期購買者較敢於嘗試新產品，

並希望自己能成為新產品的使用先驅。而病毒行銷行家得利於網路之便，能隨時

隨地於網路上搜尋各種資訊（Burson-Marsteller, 2000, p.7），故他們（相較於實體

口碑傳播者）更易取得產品資訊（Sproull and Kiesler, 1991），使其對新產品的接

受度較高，進而願意採用新產品。 
有關假說 6 部份，我們詢問受訪者是否曾影響他人對某產品或服務的購買或

看法、喜歡藉由轉寄資訊來改變他人對產品、服務或其他特定議題的看法，以及

是否常在產品或服務的網路討論區、BBS 或部落格發表意見（表 4）。結果顯示，
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四種口碑傳播者之間具顯著差異。透過 Scheffe 事後檢定發現，病毒行銷行家與

三個傳統口碑傳播者均呈現顯著差異。亦即，相較於傳統口碑傳播者，病毒行銷

行家更偏好藉由傳播口碑來達到社群強化。故假說 H6 成立。此假說是一新發現。

如同學者所言，社會地位提高與自己本身的貢獻程度呈正相關，如社會服務便是

從參與活動中獲得在該社區內的其他成員接受與認可（Baumeister, 1998）。Luarn 
et al.（2015）的研究發現，消費者在社群分享口碑，能促進社群強化。顯見在社

群平台中，社群強化的個人動機是促進口碑傳播的重要原因（Okazaki, 2009）。 

表 4 比較四種口碑傳播者之口碑動機差異 
 問項 市場行

家 
意見領
袖 

早期購
買者 

病毒行銷
行家 

F 

我每天都會在各網路 
平台上(如虛擬社群、社
群媒體)上接收資訊 

3.43 
（1.14）

2.97 
（1.13）

4.71 
（1.15）

5.82 
（0.98） 

29.74*
訊息
觸動 

我會受到訊息的影響 
而傳播口碑 

3.18 
（0.88）

3.37 
（0.95）

4.33 
（0.94）

4.43 
（0.72） 

19.80**

您是否會接受折價卷 
而協助企業推廣產品/ 
服務資訊 

4.14 
（1.12）

2.76 
（1.26）

3.66 
（1.32）

4.70 
（1.28） 

14.03**

經濟
誘因 您是否會接受企業提 

供的獎勵而提供產品/ 
服務新資訊給其他人 

3.99 
（1.45）

3.04 
（1.06）

3.57 
（0.86）

3.78 
（1.43） 

 3.25*

我會藉由傳播口碑來 
與他人進行情感交流 

2.90 
（1.28）

2.94 
（1.26）

3.83 
（1.30）

5.60 
（0.85） 

59.59**
情感
交流 我會透過口碑傳播來 

表達我對他人的關懷 
3.90 

（1.10）
2.96 

（1.08）
3.65 

（1.10）
5.36 

（0.99） 
44.53**

請問您是否喜歡藉由 
提供許多產品或服務 
方面資訊來幫助他人 

5.05 
（0.76）

 

3.72 
（1.09）

4.29 
（1.12）

4.90 
（0.69） 

18.07**
幫助
他人 

我轉寄的資訊常常符 
合別人需求 

3.76 
（1.38）

2.82 
（1.62）

3.14 
（1.88）

5.10 
（0.94） 

25.40*

當新產品/服務推出時 
我會想購買 

4.31 
  （0.84）

3.90 
  
（0.92）

  6.09 
（0.75）

4.74 
（0.37） 

106.44*
採用
新 
產品 我常提供他人新的產 

品或服務資訊 
4.12 

 （0.96）
4.36 

（0.92）
   5.92 
 （0.65）

4.63 
（0.87） 

        
66.44
* 

我曾影響他人對某產 
品或服務的購買或看 
法 

3.76 
（0.63）

3.55 
（0.83）

3.85 
（0.81）

4.43 
（0.63） 

13.17**

社群
強化 我喜歡藉由轉寄資訊 

來改變他人對產品、服
務或其他議題看法 

2.48 
（1.33）

2.64 
（1.44）

3.25 
（1.25）

4.41 
（0.59） 

28.39*

社群
強化 

我常在產品或服務的 
網路討論區、BBS 或部
落格發表意見 

2.29 
（1.06）

3.03 
（1.26）

3.10 
（1.48）

4.10 
（1.49） 

11.12*

平均每天使用網路幾
小時？ 

3.88 
（1.04）

2.88 
（1.29）

4.00 
（2.48）

5.57 
（4.38） 

6.02**使用
網路
情形 平均每天使用社群媒

體幾小時？ 
0.80 

（0.61）
0.50 

（0.95）
2.50 

（3.11）
3.08 

（3.28） 
9.66**

 N 116 99 110 146  
註：*p < 0.05；**p < 0.001；括弧為標準差。 



38 服務業管理評論  總號第 14 期  105 年 12 月號 
 

 

二、 產品型態和性別對虛實口碑傳播者和口碑動機間之干擾效果 
(一) 產品型態對虛實口碑傳播者和幫助他人間關係之干擾效果 

本研究以二因子變異數分析，檢驗產品型態對虛實口碑傳播者和幫助他人間

是否存在干擾效果。由表 5 可知，虛實口碑傳播者和產品型態對幫助他人變數存

在顯著交互作用（F=11.453, p=0.000）。 

表 5 虛實口碑傳播者與產品型態對幫助他人變數之交互作用效果分析 

變異來源 平方和（SS） 自由度 均方和（MS） F值 p值 
虛實口碑傳播者 43.403 3 14.468 22.485 0.000**
產品型態 1.483 1 1.483 2.305 0.131 
虛實口碑傳播者*產品
型態 22.108 3 7.369 11.453 0.000**

註：**表 p < 0.01；*表 p <0.05；口碑傳播者的測量分數都在 2（含）以上，故

自由度為 3。 

本研究依產品型態，進一步比較各類口碑傳播者在幫助他人變數上之得分高

低。從表 6 平均數比較可發現，在產品類得分方面，由高至低依次為市場行家＞

病毒行銷行家＞早期購買者＞意見領袖；在服務類得分方面，由高至低依次為病

毒行銷行家＞市場行家＞意見領袖＞早期購買者。因此，產品類的市場行家得分

最高（M=5.08）。服務類的病毒行銷行家得分最高（M=5.44）。故假說 H7 成立，

亦即病毒行銷行家較偏好透過提供服務類型產品的口碑訊息來幫助他人，實體口

碑傳播者較偏好透過提供有形產品口碑訊息來幫助他人。此結論為一新發現。拜

社群媒體高互動和互惠特性所賜（Lee et al., 2015），使目前服務類型商品（如旅

遊、飯店、餐廳）之討論區或社群媒體留言動則上萬（Chih et al., 2013），顯見

社群成員間互動之熱絡，而其中一個重要的理由，是為幫助他人。故實務現象與

本研究結論相互呼應。 

表 6 不同產品型態之虛實口碑傳播者在幫助他人變數之平均數比較 

 意見領袖 早期購買者 市場行家 病毒行銷行家 總數 
產品 3.67（54） 4.24（46） 5.08（61） 4.61（75） 4.49（236）
服務 4.75（62） 3.32（53） 5.00（49） 5.44（71） 4.57（235）

註：括弧內為樣本數。 
 
(二) 產品型態對虛實口碑傳播者和社群強化間關係之干擾效果 

本研究以二因子變異數分析，檢定產品型態對虛實口碑傳播者和社群強化間

關係之干擾效果。由表 7 可知，虛實口碑傳播者和產品型態對社群強化變數存在

顯著交互作用（F =4.398, p=0.006）。 
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表 7 虛實口碑傳播者與產品型態對社群強化變數之交互作用分析 

變異來源 平方和（SS） 自由度 均方和（MS） F值 p值 
虛實口碑傳播者 21.421 3 7.140 15.619 0.000**
產品型態 3.363 1 3.363 7.391 0.007**
虛實口碑傳播者*產品
型態 6.004 3 2.001 4.398 0.006**

註：**表 p <0.01；*表 p <0.05；口碑傳播者的測量分數都在 2（含）以上，故

自由度為 3。 

本研究依產品型態，進一步探討各類型口碑傳播者在社群強化變數上之得分

高低。表 8 顯示，在產品類得分方面，由高至低依次為病毒行銷行家＞市場行家

＞意見領袖＞早期購買者；在服務類得分方面，由高至低依次為病毒行銷行家＞

市場行家＞早期購買者＞意見領袖。因此，產品類和服務類的病毒行銷行家得分

均較高（產品類的病毒行銷行家，M=4.44；服務類的病毒行銷行家，M=4.40）。
故假說 H8 部份成立，亦即病毒行銷行家較偏好透過提供產品和服務類口碑訊息

來提升社群強化。此結論為一新發現。如前所述，拜社群媒體高互動特性所賜，

在動則超過上萬則留言的討論區或社群媒體（Chih et al., 2013）中，許多網路社

群成員為表現自我、引人注意（Saenger et al., 2013）或取得社群地位（Dholakia et 
al., 2004）而傳播他人所需要之資訊，以利社群強化。 

表 8 不同產品形態之虛實口碑傳播者在社群強化變數上之平均數比較 

 意見領袖 早期購買者 市場行家 病毒行銷行家 總數 
產品 3.56（54） 3.02（46） 4.44（61） 3.81（75） 3.91（236）
服務 3.92（62） 3.98（53） 3.92（49） 4.40（71） 4.12（235）

註：括弧內為樣本數。 

性別對虛實口碑傳播者和經濟誘因間關係之干擾效果 

本研究以二因子變異數分析，檢定性別對虛實口碑傳播者和經濟誘因間關係

之干擾效果。由表 9 可知，虛實口碑傳播者和性別對經濟誘因變數存在顯著交互

作用（F =4.828, p=0.003）。 

表 9 虛實口碑傳播者和性別對經濟誘因之交互作用分析 

變異來源 平方和（SS） 自由度 均方和（MS） F值 p值 
虛實口碑傳播者 17.219 3 5.740 6.217 0.001**
產品型態 0.006 1 0.006 0.006 0.973 
虛實口碑傳播者*產品
型態 13.371 3 4.457 4.828 0.003**

註：**表 p<0.01；口碑傳播者的測量分數都在 2（含）以上，故自由度為 3。 

本研究依性別，進一步比較各類型口碑傳播者在經濟誘因變數得分高低。表

10 顯示，在男性得分方面，由高至低依次為市場行家＞病毒行銷行家＞早期購

買者＞意見領袖；在女性得分方面，由高至低依次為早期購買者＞病毒行銷行家

＞市場行家＞意見領袖。因此，男性的市場行家得分最高（M=4.67）；女性的早

期購買者得分最高（M=4.94）。故假說 H9 部份成立，亦即女性的早期購買者和

病毒行銷行家較易受經濟誘因所影響，男性市場行家較易受經濟誘因所影響。此
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部分結論為新發現，且呼應林郁翔（2012）研究指出女性病毒行銷行家易受經濟

誘因影響之結論。此外，此結論顯見母性特質展現的社會互助行為的確會影響網

路口碑傳播者之口碑意願。再者，本研究發現女性早期購買者易受經濟誘因影

響，可能原因在於早期購買者偏好與人對話（Midgley and Dowling, 1978），以及

對新事務的接受度較高，若施以小惠，再佐以母性特質展現，更會提升其口碑意

願。更有甚者，由於市場行家普遍能接受經濟誘因，且 Mittal and KaMakura（2001）
研究指出男性對於實體環境之價格因素更敏感，故男性市場行家亦會受到經濟誘

因的影響，而傳播口碑。 

表 10 不同性別之虛實口碑傳播者在經濟誘因變數上之平均數比較 

 意見領袖 早期購買者 市場行家 
病毒行銷行

家 
總數 

男 3.88（56） 4.14（56） 4.67（41） 4.21（65） 4.18（221）
女 3.12（60） 4.94（43） 3.93（69） 4.84（81） 4.37（250）

註：括弧內為樣本數。 
 
 

伍、結論 
一、結論與建議 

本研究之研究目的比較實體（如意見領袖、市場行家、早期購買者）與網路

口碑傳播者（病毒行銷行家）之口碑動機差異，並探討產品型態和性別對四種虛

實口碑傳播者和口碑動機間關係之干擾效果。結論顯示，相較於實體口碑傳播

者，網路口碑傳播者（病毒行銷行家）較容易受到網路訊息的刺激而傳遞訊息給

他人、偏好與他人進行情感交流、社群強化、敢於採用新產品和幫助他人。早期

購買者較敢於採用新產品且易受經濟誘因影響，市場行家較偏好幫助他人且易受

經濟誘因影響。意見領袖在所有口碑動機中以偏好採用新產品之程度為最高。再

者，病毒行銷行家較偏好提供有關服務類型產品訊息來幫助他人和社群強化；實

體口碑傳播者則偏好提供有形產品訊息來幫助他人。此外，女性早期購買者和病

毒行銷行家易受經濟誘因影響而傳遞口碑，而男性市場行家相似，也易受經濟誘

因影響而傳遞口碑。 
理論意涵 

過去許多學者皆已證實口碑傳播者確實會影響消費者行為（Feick and Price, 
1987；Phelp et al., 2004；林郁翔，2012）。然而，由於網際網路興盛，使得網路

口碑傳播者越來越受到重視，但過去研究對於網路口碑傳播者之口碑動機，以及

虛實口碑傳播者間口碑動機差異的瞭解仍較為匱乏。過去解釋口碑動機之相關理

論主要從社會心理觀點出發，如社會效用（Hennig-Thurau et al., 2004）、社會資

本（Wang et al., 2016）、社會關係（Chu and Kim, 2011）和社會認同（Okazaki, 2009）
等。Ruggiero（2000）指出，探討社會心理觀點最成功的理論是使用與滿足理論，
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過去已有研究者利用此理論檢視實體口碑傳播動機（Rubin et al., 1988）和消費

者使用各網路媒介之動機（Ruggiero, 2000 Wei and Lu, 2014），故適合本研究應用

來探討虛實口碑傳播者之口碑動機差異。本研究應用使用與滿足理論，探討四種

虛實口碑傳播者於六項產品/服務類型之資訊交換情形 
。研究結論能更新我們對網路口碑傳播者口碑動機，以及釐清虛實口碑傳播者口

碑動機差異的瞭解。換言之，從社會心理觀點出發，瞭解意見領袖、早期購買者、

市場行家、病毒行銷行家等虛實口碑傳播者之口碑動機特徵差異，並指出其與過

去文獻不同之處是一重要貢獻。研究結論不但能豐富現存的口碑動機理論，亦能

作為未來研究學者探討虛實口碑傳播者口碑行為特徵之基礎。此結論亦能增進我

們對於如何在現存環境氣候驅使消費者傳播虛實口碑的瞭解。第二，透過檢驗虛

實口碑傳播者之六項產品/服務資訊交換情形，可瞭解完整的虛實口碑傳播者資

訊使用背後動機。因此，綜合多項產品型態調查結果之加總，能獲得虛實口碑傳

播者口碑動機的全貌，並使研究結果能作一般化推論。第三，本研究發現產品型

態是干擾虛實口碑傳播者口碑動機之重要原因之一，此結論能作為未來探討虛實

環境口碑傳播者口碑行為聚焦產業之理論基礎。第四，本研究發現母性特質的確

是影響虛實口碑傳播者口碑動機之重要干擾因素，此結論亦能應用於相似的社群

媒體（如 Line 和 Wechat 之行動社群媒體）環境。 
三、實務意涵 

本研究結論能協助行銷者瞭解和鎖定四種虛實口碑傳播者，以及區別他們之

間傳播口碑動機之差異，並據此制定口碑行銷方案，和有效接觸這些特定口碑傳

播者，並促使他們代替企業推廣產品，發揮小兵力大功效果。例如，結論顯示病

毒行銷行家易受網路訊息影響，故企業可邀請知名部落客來使用他們的產品/服
務，並請這些部落客在他們的網頁上給予評論與感想，屆此發揮病毒行銷影響

力。再者，研究顯示早期購買者與病毒行銷行家較敢於採用新產品，故企業在新

產品行銷溝通目標的鎖定上，可以這兩者為主。第三，結論顯示男性市場行家和

女性早期購買者較易受經濟誘因影響，因此，企業可針對這些族群特徵來行銷。

例如，現已有許多知名企業（如餐廳）採用打卡活動促銷商品，即十分適合應用

於這些族群。如麥當勞、肯德基或 TGI FRiDAY’s 過去皆曾邀請消費者在餐廳打

卡，並給予購買商品折扣。另外，行銷者亦可掌握女性早期購買者期望自己成為

新產品使用先驅的心理需求（Feick and Price, 1987），於新產品推廣期間主動提

供產品資訊予此族群。第四，研究發現病毒行銷行家偏好幫助他人。故建議行銷

者可設計具利他或公益性質之應用程式來行銷商品。例如，雀巢發現購買他們品

牌礦泉水的消費者中，有很高的比例喜歡慢跑。故他們在中國開發一個應用程

式，名為「Jog for 2 lives」（Publicis Worldwide, 2014）。透過此應用程式，失能者

能提供一個購買生活必需品之簡單的要求予購買雀巢礦泉水的消費者，使慢跑者

能於慢跑的同時，兼顧地理位置相近的失能者需求。此應用程式會透過 GPS 協

助慢跑者設計最佳的慢跑路線，並追蹤他們每日的慢跑里數，甚至能在親友中傳

遞慢跑者作公益和累積慢跑里數資訊，並製作排行榜，鼓勵親友間或社群成員間



42 服務業管理評論  總號第 14 期  105 年 12 月號 
 

 

的良性競爭。此應用程式能讓慢跑者知覺自己的價值，是一成功的善因行銷

（cause marketing）個案。 
四、研究限制與未來研究建議 

本研究在設計與執行過程中雖力求嚴謹，但仍有幾點研究限制需要注意，並

提出未來研究建議。首先，本研究並未聚焦於探討某特定網路媒介之網路口碑傳

播者，但由於網路充斥各種社群媒體（如 Facebook、Line、Wechat…等），且媒

介特性也各有差異（如視訊、文字、圖像化等功能之媒介豐富性或即時溝通特

性），如同 Ruggiero（2000）研究指出，不同媒介科技（如行動裝置的社群媒體）

會形塑使用者新的使用動機來滿足自己慾望，故可能導致媒介使用者衍生不同的

口碑傳播動機。故本研究建議未來研究者可進一步去探討各類型網路媒介之網路

口碑傳播者之口碑動機差異，以供實務界了解與作為市場目標。第二，本研究調

查對象以台灣的口碑傳播者為目標，此研究結果可能在不同國家或文化而有所差

異。因此，本研究建議未來學者可應用本研究結果，探討不同國家或文化架構下

之口碑傳播者類型與其口碑動機差異。第三，許多文獻指出，青少年網路行家

（teen internet mavens）（Belch et al., 2005）或網路行家（e-Mavens）（Ho and 
Dempsey, 2009）均為重要網路口碑傳播者，建議未來研究能進一步比較這些網

路口碑傳播者和實體口碑傳播者之口碑動機差異，以利管理者進行虛實整合。 
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摘要 

本研究探討自我導向學習對員工個人工作績效的影響，並考量工作投入在自

變項與依變項兩者之間的中介效果，以及工作激勵效果及組織支持在自變項影響

工作投入之間的干擾效果。研究方法是以文獻分析法及問卷調查法為主，而以國

內科技業的現職員工為研究對象，期望透過實證資料了解科技業員工在自我導向

學習的現況，並探索研究變項之間的關聯性，進而將成人教育理論廣泛應用在企

業管理上。有效樣本計 413 份，主要的研究發現有：(1)自我導向學習正向影響

工作績效、(2)工作投入在自我導向學習與工作績效之間具有部分的中介效果、(3)

自我導向學習對工作投入的影響，組織支持具有干擾效果。 

 

 

關鍵詞：自我導向學習、工作投入、組織支持、工作績效 
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Abstract 

This dissertation collects relevant information on self-directed learning, job 

performance, job involvement, work motivation and organizational support, and 

organizes the factors that affect people’s job performance. The research purposes of 

this dissertation are: First of all, collate the views of adult education related to job 

performance, self-directed learning ability, practical intelligence and other study 

variables of the relevant theory and literature, and thus construct a theoretical model 

of academic reference value in order to strengthen the existing relevant theories. 

Second, explore and study the correlation among variables through empirical data 

about the high-technology industry employees in practical intelligence, as well as the 

status of self-directed learning. Third, present the expectations of research results that 

can stimulate more ideas of adult education theory and widely used in management.  

413 valid samples are analyzed. The results of the key findings are as follows: 

Self-directed learning positively effects on job performance，job involvement plays an 

intermediary role between self-directed learning and work performance, 

organizational support is an interference. 

 

Keywords : Self-directed Learning, Job Involvement, organizational support, Job 

         Performance 
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壹、研究動機與目的 

自我導向學習（Self-directed Learning）其強調成人應該為自己的學習負責

(Bromfield, 2000)。而在企業管理範疇，隨著經營環境的日趨劇烈，給了自我導

向學習新的研究方向。這些挑戰包含，日益增加的全球競爭和國際業務的增長，

迅速擴張、裁員、購併、削減管理階層等，使工作者面臨更多的資訊處裡、更快

速的工作技能升級以及人員管理的複雜度，這些挑戰，使既有的訓練計畫跟不上

工作所需的學習。這些經營環境的變化，反應在管理思潮上，即是學習型組織理

念的興起 (Senge, Kleiner, Roberts, Ross, Roth, & Smith, 1999)。 

有效學習型組織的關鍵在於，視解決自己的學習需求為每個人的責任，然後

在組織中分享學習。換言之，每個人必須作為一個自我導向的學習者，以滿足迅

速變化的職場所產生之學習需求。研究者多年來觀察科學園區的員工之工作模

式，有感自我導向學習的傾向，對於企業人才的挑選、養成乃至於工作績效上的

提升，應該有許多應用的空間，例如，科技變化快速、經營環境競爭激烈，使得

現在的工作更加複雜，更增加持續學習的必要性。目前，資源豐富的公司，雖然

可以負擔員工訓練的經費，但仍不足以滿足員工的訓練需求，而資源缺乏的公

司，則在訓練經費上嚴格控管，結果是企業必須擁抱自我導向學習的原則，並且

鼓勵員工為自己的學習負責。 

許多國外的研究探討工作績效和自我導向學習之間的關係，例如

Garver(1997)、Sandsbury(1997)、Guglielmino & Guglielmino (1983)、Durr(1992)、
Roberts(1986)等。Durr, Guglielmino, & Guglielmino(1996)認為科技的快速進展已

經影響到企業對員工能力的要求，因此企業的教育訓練當需以更有效率的方法進

行，而有效的引進自我導向學習的理念，將可協助企業達成目標，其研究亦指出，

自我導向學習準備度的分數與績效考核成績、創造力、問題分析與解決能力、應

變力以及教育程度呈現顯著正相關。反觀國內，相關的研究卻是非常地少。基於

此，本研究期望具體指出自我導向學習理論在科技業管理實務上的應用。 

影響個人績效表現的因素可分為「個人因素」、「工作因素」以及「組織環境」

三大層面，本研究主要在探討「自我導向學習」對工作績效的預測效果，屬於個

人因素。工作因素則包含工作內容及工作方式，本研究認為影響員工績效的工作

因素，主要在於工作本身可以產生的激勵效果，亦即工作本身能夠激勵員工投入

的程度。以建構學習型組織提升組織績效是管理上多年來的熱門討論議題，而實

踐學習型組織的成功關鍵之一在於強化員工個人的學習能力，因此學習能力的重

要性已無須贅言，然而與學習能力有關卻不等同於學習能力的自我導向學習，對

於多數企業而言，仍屬於陌生的概念，國外雖然有一些自我導向學習與員工績效

表現的關聯性研究，國內則尚缺乏這方面的實證，因此有進行相關研究的必要性。 

根據上述研究動機，本研究欲達成的研究目的歸結為：(1)提供企業制定相
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關管理措施上的建議。透過實證資料了解科技業員工在實用智能以及自我導向學

習的現況，並進而探索自我導向學習、工作績效、工作投入、工作激勵以及組織

支持等變項之間的關聯性，釐清各變項之間的影響途徑，並據此推論管理意涵及

提出具體建議，期望對企業產生實質幫助，包含企業在招募新進員工時，將自我

導向學習傾向列入選材標準的必要性，以及該如何制定相關指標；以提升員工工

作績效為目的的教育訓練，規劃除了專業知識技能之外，仍應強化的訓練項目；

各變項之間的關係可幫助主管在進行績效管理上，思考如何更精確掌握重點。(2)
拓展成人教育理論的應用層面。本研究以台灣科技產業的員工為研究對象，應用

成人教育的觀點進行理論上的印證，期望研究結果能夠拋專引玉，激發更多的想

法，將成人教育理論廣泛應用在企業管理上。 

 

貳、文獻探討 
一、自我導向學習的意涵 

自我導向學習是成人學習的主要型態之一，早在希臘時期蘇格拉底就描述自

己是一個自我學習者，亞里斯多德強調自我探索對智慧形成的重要性（黃富順，

2002），但長期以來，自我導向學習總被歸類為非正規學習，因此只有少數學者

願意投入相關研究，直到 1961 年 Houle 的專書《探索的心靈-成人繼續學習的研

究》出版，將成人的學習分成「目標導向」、「活動導向」及「學習導向」三類，

引發學者對自我導向學習的關注 (Percy, Burton, & Withmall, 1994)。之後，於 1967
年 Tough 的研究開始有比較深入且完整的剖析，他具體指出平均每位成人學習者

每年約有五項學習計畫，而每項學習計畫約需花費一百個小時，相當於每星期約

十個小時。 

對於自我導向學習的定義，Guglielmino (1977)定義為：個人自己引發學習，

並且能夠獨立且持續的進行學習活動，是各種態度、價值觀和能力的綜合，造就

個人從事自我導向學習的可能；鄧運林 (1995)定義為：個人具有診斷學習的需

求、建立學習的目標、確認學習所需的人力和物質資源、選擇和執行適合的學習

策略和評鑑學習結果的能力。儘管吾人可從上述字義上約略理解其粗淺意涵，但

則截至目前尚無得到多人遵奉的經典定義，此乃因為各家學者的專業領域不同而

且所關心的面向不一，例如早期的 Houle、Tough 以及 Knowles 等人的研究偏重

在描述成人學習的方式（楊慧君譯，2004），而有些學者關心的是自我導向學習

的成果，例如 Brockett & Hiemstra(1991)及 Brookfield(1986)等，另外也有探討自

我導向學習的個人特質，例如 Candy(1991)及 Oddi(1986)等。 

從自我導向學習傾向的行為特徵應當更容易理解自我導向學習的意涵，

Guglielmino(1977)形容一個具有高自我導向學習傾向的學習者為：上取、獨力、

有耐心、有責任感、不怕障礙、能夠自我訓練、有高度好奇心、有強烈學習慾望、

能自我肯定、能運用基本學習技巧、擅用時間、有計畫性、喜愛學習。Knowles(1980)
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更明確指出自我導向學習與傳統式正規學習之間的差異，如表 1 所示，在學習者

的角色、教導者的角色、學習者的經驗、學習需求評估、學習準備度、學習取向、

動機以及學習者與教導者互動關係等八個面向皆呈現不同的特徵。據此可推斷自

我導向學習不僅是成人終身學習的重要學習模式，也可能是較具成效的學習方

式。 

表 1 自我導向學習與傳統正規學習之比較 
學習類型

比較因素 
自我導向學習 傳統正規學習 

1.學習者的角色 居主導權地位。 被動學習、對教師依賴。 

2.教導者的角色 學習促進者（幫助學習） 學習提供者（傳授知識） 

3.學習者的經驗 被視為很好的學習資源。 不重視學習者的經驗。 

4.學習需求評估 由學習者自己評估，並著手

制訂學習計畫。 
由教師評估，並制訂教學計

畫。 

5.學習準備度 認為與學習者的生活歷練

及其所處的問題有關。 
認為與學習者個人的成熟

度有關。 

6.學習取向 以學習者的任務或實際面

對的問題為核心。 
以教師準備的教材為核心。

7.學習動機 建立在學習者的學習慾望

之上。 
主要依賴外在的獎懲。 

8.學習者與教導

者互動關係 
雙向溝通、經驗分享。 單向溝通 

資料來源：本研究 

 

二、自我導向學習與工作績效的關係 

Campbell(1990)定義工作績效為：組織成員完成組織所期望或規定的角色需

求時，所表現出來的行為；黃英忠（2003）認為工作績效是員工在某段期間的工

作表現或完成某特定任務之後，對組織的貢獻程度。這些定義的意涵並不分歧，

簡言而之，工作績效即員工在工作上的表現符合組織期望的程度。 

Katz & Kahn(1978)將工作績效區分為「角色內行為(In-role Behavior) 」以及

「角色外行為(Extra-role Behavior) 」兩個向度，前者意指組織所規範的行為，

後者則為非正式體制所要求的行為，多屬於個人自發性的表現。Campbell(1990)
將工作績效劃分為「專精於工作專屬任務(Job-specific Task Proficiency) 」以及「專

精於非工作專屬任務 (Non-job-specific Task Proficiency) 」兩類，前者為對於自

己份內的工作之專業表現，後者則是正式職責外的表現。 Borman & 
Motowidlo(1993)根據上述 Campbell 的概念，將工作績效區分為「任務績效(Task 
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Performance)」以及「脈絡績效(Contextual Performance)」，任務績效意指個人的

工作表現達到組織要求的程度，脈絡績效則非正式的任務要求，但所從事的活動

與任務績效有間接相關。上述對工作績效的分類，學者的分類皆採取簡易的二分

法，包含兩個向度，而每個向度雖名稱不同，但意涵大致相同，例如 Katz & 
Kahn(1978)的角色內行為與 Campbell(1990)的專精於工作專屬任務以及 Borman 
& Motowidlo(1993)的任務績效，三者所描述的績效範圍是類似的，而角色外行

為、專精於非工作專屬任務以及脈絡績效則是相同的概念。 

本研究亦沿用二分法的概念將工作績效劃分成「職責績效  (Position 
Performance) 」及「內隱績效 (Tacit Performance) 」兩個類別。「職責績效」意

指員工個人在組織正式指派的任務上所展現的成績，此包括執行任務的品質以及

達成的成果，通常具備執行任務所需的專業知識及技能即可達成；而「內隱績效」

意指個人被期望表現出完成工作所需的非正式和難以明確傳授的工作「秘訣

（Know-how）」，或因個人信念、理想、價值觀、情感等與組織文化高度契合，

而達成高於組織預期的工作績效。內隱績效源自於親身體驗、洞察力、直覺及靈

感等個人特質，也與個人的經驗學習有關，是主觀而獨特的，只能學會而比較難

教會。內隱績效展現在一般知識工作者的人際關係、溝通協調、向上管理、組織

敏感度或是主管人員的領導統御等，這些都是支持個人份內工作並擴展職務功能

的「內隱績效」。 

影響工作績效的因素，許多學者提出不同的看法，其中，以 Porter & Lawler
（1968）所提出的激勵整合模式最著名，該模式主張，努力是工作績效的直接影

響因素，而個人能力與特質以及角色知覺亦是重要的影響因子，角色知覺意指員

工了解自己的功能角色並能夠認同之。工作績效將與個人可以得到的報酬有關，

而員工工作滿足的決定因素，則除了報酬因素之外，亦受到員工認為自己所獲得

的報酬是否具有公平性影響。另外，Blumberg & Pringle(1982)的績效模式簡單明

瞭，亦受到諸多學者的認同，該模式主張工作績效是個人能力(Capability)、工作

意願(Willingness)以及機會(Opportunity)三者交互作用的函數。其中，個人能力包

含年齡、技能、教育、知識以及智力等；意願包含工作動機、工作狀況、工作滿

足以及壓力等；機會則是指工作條件、同事、機器設備、主管領導行為以及組織

運作等環境因素。品質大師 Deming 博士強烈主張系統因素是影響個人工作表現

的最主要原因(Latzko & Saunders, 1995)。 

彙整上述各學者的看法。影響個人績效表現的因素涉及多層面且複雜性高，

大致上以「個人因素」、「工作特性」及「組織環境」三大層面為主。個人因素包

含能力、特質、工作意願、對工作的認同以及努力的程度；工作特性包含工作設

計的適當性及其產生的激勵程度；組織環境則指支援員工工作所需資源的多寡，

包含管理制度、組織文化、主管領導風格，通常員工得到的資源愈豐富愈可增加

表現的機會。 

關於自我導向學習的研究，已經有許多學者嘗試驗證自我導向學習與其他變
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數之間的關係，但大多沒有得到一致的結論(Merriam, Caffarella, & Baumgartner, 
2006)，顯然理論的建構仍有進步的空間尚待努力。近年來，更多研究者將重點

放在自我導向學習與工作績效的關連性之上，例如美加地區有數篇博士論文以該

主題為探討主軸，以下列舉數篇研究的摘要。 

Durr, Guglielmino, & Guglielmino(1996)以一家美國中西部大型公司為研究

對象，抽樣調查 607 位分布於九種職類的員工，結果顯示員工在自我導向學習準

備度的平均分數為 234，標準差為 24.8。研究發現自我導向學習準備度的分數與

績效考核成績、創造力、問題分析與解決能力、應變力以及教育程度呈現顯著正

相關。另外，男性的分數較女性高、主管則較非主管高，此外，銷售主管、銷售

員的分數明顯高於其他職類，助理、行政人員的分數明顯較低。該研究認為科技

的快速進展已經影響到企業對員工能力的要求，因此企業的成人教育訓練當須以

更有效率的方法進行，而有效的引進自我導向學習的理念將可協助企業達成目

標。 

Garver（1997）以 105 位參加警察學系進修的巡佐為研究對象，發現自我導

向學習準備度愈高者，所從事的學習活動也愈多，在工作上的表現愈好。該研究

歸納自我導向學習者的特質為：能夠持續學習、主動且堅持、具有創意、有策略、

能容忍模糊的狀況、具自信，且了解自己應對學習負起責任。 

Sandsbury(1997)以美國賓州地區(Pennsylvania)政府機關的行政主管為研究

對象，研究目標設定、自我導向學習以及行政績效之間的關聯性，結果發現自我

導向學習分數與工作表現的相關係數為 0.46(p<0.01)，呈現高度正相關。另外，

與工作表現呈顯著相關的有：主管的支持程度(r =0.55, p<0.01)、員工對績效評估

制度的評價(r=0.32, p<0.01)以及組織的官僚障礙(Dysfunction) (r=0.40, p<0.01)。該

研究最後強調自我導向學習的持續力有助員工設定更明確的目標，進而正向影響

工作績效。 

Yu(1998)以美國俄亥俄州哥倫布市(Columbus, Ohio)的 61 位高中校長為研究

對象。研究發現若以地區及薪資水準進行分群，則群組間的自我導向學習準備度

有顯著差異；然而自我導向學習準備度與工作表現呈現低度正相關；而工作表現

的技能（問題分析、判斷力、組織力、決斷力、領導力、抗壓力、口語溝通、興

趣廣度、個人動機、教育價值、人際及公共關係、學術活動等）則與工作績效有

顯著相關。 

Deborah(1991)以一家大型消費產品公司的 194 位藍領男性工作者（以高中學

歷為主）為研究對象，研究組織學習氣候、自我導向學習以及工作績效之間的關

聯性。研究發現自我導向學習與工作表現有顯著正相關，而組織學習氣候則可強

化兩者的關係。該研究指出組織文化能夠支持員工提高自我導向學習，進而提升

工作表現。 
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Zsiga(2007)以非營利組織 YMCA 的 471 位主管為研究對象，研究自我導向

學習、策略性思考以及領導效能之間的關聯性。結果顯示自我導向學習與策略性

思考呈現高度正相關(r=0 .58, p < 0.001)，而自我導向學習與領導效能的相關性較

低(r =0.10)，但也達到 0.05 的顯著水準。 

綜觀上述數篇博士論文的研究結果，自我導向學習與工作績效，大部分呈現

正向關係。誠如 Noe, Hollenbeck, Gerhart, & Wright (2000)的觀點，認為訓練提供

給員工在執行工作時所需的技能，包括相關的專家知識、技術能力，以及任何可

促進工作績效的行為準則，本研究認為自我導向學習是員工自我訓練所倚重的能

力或特質。綜合以上對自我導向學習的論述，本研究欲進一步了解自我導向學習

與不同的績效面向之關聯性，建立研究假設如下： 

假設 1：員工的自我導向學習傾向對其個人的職責績效有正向影響關係。 

假設 2：員工的自我導向學習傾向對其個人的內隱績效有正向影響關係。 

三、工作投入與工作績效的關係 

Lodahl & Kejner(1965)認為工作投入是個人認同工作重要性的程度，或是工

作在個人自我印象(Self-image)中重要的程度，該定義包含兩個層面：(1)外顯行

為：一個人對某特定工作熱心參與的程度；(2)心理狀態：一個人相對於其他活

動，對某特定工作的認同程度，為個人對工作的價值認知。Blau & Boal(1987)將
工作投入定義為個人心理上對工作的認同度，及工作對個人價值的重要程度。該

定義包含工作對個人的重要性、工作參與程度、自我價值肯定三個構面；Schaufeli 
& Bakker(2004)則定義為：個人願意與他人分享工作上的經驗之程度，以及願意

付出額外努力以追求更佳工作績效的程度。 

分析上述對工作投入的定義，Lodahl & Kejner(1965)第二個層面（心理狀態）

其概念與 Porter & Lawler(1968)激勵整合模式中的「角色知覺」類似，即員工了

解自己的功能角色並能夠認同之，但更強調「工作重要性」的知覺；而 Blau & 
Boal(1987)的定義之工作參與程度一構面則與 Porter & Lawler(1968)的激勵整合

模式中的努力程度類似。基於此，本研究將工作投入定義為：「員工個人認同工

作價值的程度，以及在工作上投注心力的程度。」一個工作投入程度高的員工，

代表他重視這份工作並會認真地執行職務。 

許多研究證實員工的工作投入對於工作滿足、留任率以及生產力等變項有正

向影響效果，例如 Brown(1996)的研究顯示工作投入與組織效能有正相關性；

Bennett & Bell(2004)根據研究指出獲利率、成長率，以及平均股東總報酬率比同

產業競爭者優的企業，其員工的工作投入程度也呈現比較高的水準。 

Lodahl & Kejner(1965)主張工作投入與工作績效具有相互影響的關係，他認

為工作投入受到個人自我認知以及工作績效的影響，而工作投入的程度也會影響

績效表現。Robinowitz, Hall, & Goodale (1977)提出綜合性工作投入理論模式，主
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張工作投入是影響員工工作滿足、工作績效、離職率、曠職率以及成就的重要因

子。顯然學者對工作投入與工作績效的正向關係已大致趨向一致性的看法。 

四、自我導向學習與工作投入的關係 

在自我導向學習與工作績效的關聯性研究，Bromfield(2000)的研究結論並不

支持兩者的正向關係，他發現自我導向學習不能成為工作績效的預測指標，但是

該研究顯示自我導向學習與管理風格、工作滿意度有顯著相關，因此

Bromfield(2000)建議人力資源管理部門應發展相關制度促進員工的自我導向學

習，根據該研究結果，可推論員工的自我導向學習對工作績效，可能具有間接影

響效果。此外，Frese, Beimel, & Schoenborn(2003)整理許多訓練學習與工作績效

之關聯性的研究文獻，發現兩者是否有直接正向關係，尚未有明確結論，他們推

論其中原因可能是因為經由學習提升能力並非短期內就可看到效果，必須長期觀

察。基於上述分析，本研究採取 Robinowitz, Hall, & Goodale (1997)的綜合性工作

投入理論模式，認為個人特質或能力將透過工作投入影響工作績效，亦即自我導

向學習對工作績效的影響是以工作投入為中介變項，建立研究假設如下： 

假設 3：員工的自我導向學習傾向以工作投入為中介變項正向影響個人職責

績效。 

假設 4：員工的自我導向學習傾向以工作投入為中介變項正向影響個人內隱

績效。 

五、工作激勵效果的影響 

影響個人績效表現的因素包含「個人因素」、「工作因素」以及「組織因素」

三大層面，本研究的主軸在探討「自我導向學習」此單一因素對工作績效的預測

效果，自我導向學習屬於個人因素，然而考量工作因素及組織因素可能產生的影

響，因此將工作因素與組織因素以干擾變項做處理。本研究強調的工作因素為工

作的激勵效果，意指工作本身的設計能夠激勵員工投入的程度，而組織因素則著

重在組織支持，即個人知覺組織提供給員工任務達成所需資源的程度。 

激勵 (Motivation)的一般性概念是激發一個人採取某行動的背後因素。

Greenberg & Baron(2006)認為是一種能夠喚起並指引目標行為的心路歷程以及願

意付出的意願，而意願的強烈程度與付出是否能夠滿足個人需求具有高度相關。

著名的激勵理論甚多，近期人力資源管理的工作設計也被認為是激發員工工作動

機的重要途徑，而以工作特性模式(The Job Characteristics Model，簡稱 JCM) 最
為詳盡。 

工作特性模式主張可以激發員工工作動力的因素有：(1)技能多樣性(Skill 
Variety)，意指達成該職務要求所必須使用到的專業知識或技能之種類；(2)任務

完整性(Task Identity)，指個人所負責的工作相對於整體結果的比例；(3)任務重要
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性(Task Significance)，指工作對他人造成實質影響力的程度；(4)工作自主性

(Autonomy)，指員工在執行任務過程中，能夠自己安排工作進度或決定採取哪些

方法或途徑的彈性大小、(5)績效回饋性(Feedback)，指員工在執行任務期間，能

夠獲得與自己績效有關的資訊量之多寡。上述五個構面，技能多樣性、任務完整

性、任務重要性是構成員工內心感到工作是否有意義的因素；自主性可激發員工

的責任感，績效回饋性則是讓員工了解自己的表現是否符合組織期望。設計良好

的工作代表工作的特質兼具上述五大成分，得到的正面效果是提升員工的內在激

勵、工作滿足、工作品質以及留職率。 

本研究關心工作本身帶給員工的激勵效果，而工作特性模式相對其他激勵理

論，其對工作性質的描述較為詳盡，因此將以技能多樣性、任務完整性、任務重

要性、自主性、回饋性來觀察工作的激勵效果。本研究將工作激勵效果定義為：

「工作的內容及工作方式可帶給員工個人的激勵效果。」建立的研究假設如下： 

假設 5：員工的自我導向學習傾向對其工作投入的影響，會受到工作激勵效

果的干擾。 

六、組織支持的影響 

影響個人工作績效的組織環境因素，Blumberg & Pringle(1982)以「機會」為

概念，包含工作條件（報酬、升遷、訓練機會等）、同事、機器設備、主管領導

行為等因素。本研究認為組織環境內涵的因素眾多，包含硬體環境、管理制度、

組織文化、主管領導風格等，若以組織環境為研究變項，範圍太廣，不易具體推

論變項之間的關係，因此聚焦在與員工的工作有直接相關的組織支持之上，組織

支持意指組織提供員工工作所需資源的多寡，資源包含有形的及無形的，也包含

員工表現的機會。 

Blau(1964)將組織支持定義為組織尊重、關心及認同員工的程度。他以社會

交換理論(Social Exchange Theory)的觀點來說明組織支持與員工態度的關係係，

認為當組織支持高的組織，員工有被信任、被重視的感覺，這種心理狀態會有助

員工的角色認同，會激勵員工努力工作，也會促進團隊合作。 

Eisenberger, Huntington, Hutchison, & Sowa(1986)的研究發現員工知覺到組

織的支持程度對工作態度有正向影響效果。他們的研究使用「知覺組織支持

(Perceived Organizational Support; POS)」一詞，意指員工個人知覺到組織關心員

工以及肯定員工貢獻的程度，他們認為組織支持是員工主觀的知覺，雖然客觀上

組織提供的資源有一定的質與量，但每個人的感受不同，所知覺到的組織支持自

然就不同，而主觀上的感受遠比客觀上的狀況影響個人態度更甚。Rhoades & 
Eisenberger(2002)以 Meta-analysis 的方法研究 70 篇關於 POS 的實證研究，研究

結果支持 POS 與工作態度的正向關係。 

Eisenberger et al.(1986)認為員工解讀以及感受組織支持的管道包含組織的政
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策、措施、規範、主管的言行以及同事的對待等，員工在這樣的組織環境中建構

對組織支持的認知。本研究亦認同組織支持是員工個人主觀上的感受，個人對組

織給予的支援程度之認知將會影響個人的工作態度，進而影響工作態度。建立研

究假設如下： 

假設 6：員工的自我導向學習傾向對其工作投入的影響，會受到員工個人知

覺到的組織支持程度所干擾。 

 

參、研究設計 

本研究以員工個人的「工作績效」為主要的依變項，而工作績效劃分成「職

責績效」以及「內隱績效」兩個層面；解釋變項為「自我導向學習」；研究架構

預設自我導向學習對員工的工作績效有直接影響效果，同時也會以「工作投入」

為中介變項影響工作績效；「工作激勵」以及「組織支持」兩項為干擾變數，其

分別會對自我導向學習影響工作投入路徑產生干擾效果。 

ㄧ、研究對象與樣本來源 

本研究以台灣的高科技業員工為研究對象。台灣的高科技產業發展二十餘年

來，成效卓越，對台灣的經濟成長貢獻頗鉅，多年來一直是台灣引以為傲的指標

性產業。接受本研究抽樣的企業組織包含：台積電、聯電、華邦電子、茂迪、奇

美電子、德州儀器、光寶電子、奇菱、台灣住華、工研院、高橋自動化、聯發科、

台達電、日月光、福華先進等十五家。調查的對象是以員工個人為單位，符合受

訪的條件必須同時具備：(1)上述各家公司的現職員工，(2)全職(Full-time)的工作

性質。凡符合這兩項條件，員工身分屬於定期契約或不定期契約，或是員工的上

班地點皆不設限。 

二、研究變項的衡量 

(一)自我導向學習的定義與衡量 

自我導向學習意指：「個人針對某特定學習標的，能夠自發性擬定學習計畫

並予以執行的態度、能力及性格。學習計畫包含訂定學習目標、尋找資源、進度

安排以及評估學習成效。」對自我導向學習的衡量，本研究以 Guglielmino(1977)
的理論為基礎，該理論係根據實證結果，列出八項自我導向學習者的特質，包含

喜愛學習、學習效率、創造力、積極並獨立學習、開放學習、自信、樂觀以及對

自己的學習負責，分析這八個向度，喜愛學習屬於學習態度；學習效率、創造力

以及積極獨立學習屬於學習能力；而開放、自信、樂觀以及對自己的學習負責則

屬於學習的性格傾向，因此本研究以下列三個構面來衡量個人的自我導向學習傾

向：(1)學習態度，意指個人熱愛學習的程度。(2)學習能力，意指個人能夠運用
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各種有形或無形資源，以增加自己的學習成效之能力，包含效率、創造力以及能

夠獨立學習。(3)學習性格，意指個人擁有有利於自我導向學習的個性之程度，

包含開放、自信、樂觀以及責任感傾向。 

量表的設計係參考鄧運林老師編譯的「自我導向學習傾向量表」，該量表係

翻譯自 Guglielmino（1977）的「自我導向學習準備度量表(Self-Directed Learning 
Readiness, SDLR)」。SDLR 的內容效度廣受許多學者的肯定，主要原因在於量表

研製過程中，特別邀請包含 Houle、Tough 及 Knowles 等權威學者，共計 14 位自

我導向學習研究專家，歷經三次的德非法(Delphi Technique)團體決策技術，擬定

58 道題目，採李克特的五點評量進行測量，穩定係數為 0.87，而經由因素分析

萃取出八個構面。 

鄧運林於 1991 年將 SRLR 翻譯成中文，但為克服因語意及文化背景差異降

低量表適用性的問題，他邀請郭生玉、吳靜吉、黃光雄、楊國賜、黃富順、陳如

山等六位專家學者逐題進行譯文修訂（鄧運林，1995）。編譯完成的量表取名為

「自我導向學習傾向量表」，共計 55 道題目。該量表完成即展開本土測試，以台

中商專補校、台北商專補校、空中大學、政治大學、台灣師範大學總計 533 名學

生為預試對象，之後對台中商專補校的 286 位學生正式施測，結果顯示具有良好

的內部一致性（各分量表之 Cronbachα介於 0.64 至 0.85 之間），經由因素分析抽

出六個因素，分別為「效率學習」、「喜愛學習」、「學習動機」、「主動學習」、「獨

立學習」以及「創造學習」（鄧運林，1995）。 

本研究將鄧老師的自我導向學習傾向量表之題目以「學習態度」、「學習能力」

以及「學習性格」三個構面分成三類，再捨棄題意相近的題目，以避免受訪者因

問項太多產生疲勞而降低填答品質，並做文字微幅調整使之更為口語化。每道題

目以 Likert 五點評量法計算，分數愈高代表個人的自我導向學習傾向愈高，亦即

個人對學習的態度愈正向、個人的學習能力愈高以及個人愈適合進行自我導向學

習。 

(二)工作績效的定義與衡量 

工作績效意指：「員工個人在工作上的表現成績」，而本研究將工作績效劃分

成職責績效以及內引績效兩個研究變項：(1)職責績效意指員工個人在組織正式

指派的任務上應所展現的成績，屬於個人被組織明確界定應有的表現，表現愈高

於期待代表績效愈佳。(2)內隱績效，意指個人除了善盡職責，並願意進行有助

職務運作但已超越職責範圍的活動，屬於非正式和難以明確界定的工作內容。 

本研究對於受訪者個人工作績效的衡量，是由主管來評量給分，而非讓受試

者自陳個人績效成績。選擇這樣的方式主要是考量共同方法偏誤（Common 
Method Bias）的問題。該問題係自變項與依變項兩種量表的填答者相同，而因

填答者本身某些因素的影響造成同源性偏差，導致兩變項的相關膨脹。 

測量工作績效的量表，所列的評估指標係由本研究參考目前台灣幾家大型企
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業的評估項目而自行設計，職責績效的評估指標包含目標達成度、工作效率、工

作態度等，共計四題，每個指標皆要求受訪者的主管針對該員工實際狀況在 Likert
五點量尺上給分，合計總分愈高代表其個人的職責績效愈佳；衡量內隱績效的題

目計有五道，例如：「關心公司的營運狀況。」、「會負擔額外的工作以增加團體

績效。」等，同樣地要求主管在 Likert 量尺上給分，合計總分愈高代表其個人的

內隱績效愈佳。 

(三)工作投入的定義與衡量 

工作投入意指：「員工個人認同工作價值的程度，以及在工作上投注心力的

程度。」工作投入程度愈高，代表愈重視這份工作並認真的程度愈高。對工作投

入的測量，本研究參考 Kanungo（1982）的「工作投入量表(Job Involvement 
Questionnaire; JIQ)」以及陳銘薰與方妙玲（2003）所設計的量表。 

JIQ 廣受應用，概因建構該量表的理論完整，而量表為單一構面，簡單明瞭；

而陳銘薰與方妙玲（2003）的量表將工作投入劃分成工作對個人的重要性、工作

參與程度、自我價值肯定三個構面進行衡量。本研究認為陳銘薰與方妙玲（2003）
的三個構面更清楚地描繪出工作投入的意涵，但是總計只有三道題項，恐無法做

精確衡量，因此本研究結合上述兩者的量表，設計六道問項，例如：「我通常投

注許多時間精力在工作上」、「我通常認為我的工作是很有意義的」等，量表採五

點評量，總計分數愈高代表工作投入的程度愈高。 

(四)工作激勵的定義與衡量 

工作激勵的定義為：「工作的內容及工作方式可帶給員工個人的激勵效果。」

本研究採用 Hackman & Oldham (1976)所設計的「工作診斷調查表(Job Diagnostic 
Survey; JDS)」衡量工作激勵。JDS 包含技能多樣性、任務完整性、任務重要性、

工作自主性以及績效回饋性五個構面，總計 15 道題目，以 Likert 五點尺度評量

法計分。本研究以單一構面的形式計算工作激勵的激勵分數，分數愈高代表該項

工作愈具有激勵效果。 

(五)組織支持的定義與衡量 

組織支持意指員工主觀認知組織所提供有關工作所需資源的多寡，資源包含

有形的及無形的，也包含員工表現的機會。對於組織支持的衡量，本研究參考

Eisenberger, Huntington, Hutchison, & Sowa (1986)的「知覺組織支持量表」，然而，

因為知覺組織支持量表偏重在組織關懷員工的面向，而本研究基於研究目的，關

注的不僅是組織關懷員工的程度，認為組織提供給員工實質的支援對工作績效的

提升更為重要，另外，本研究特別強調表現機會亦屬於組織支持的構面之一，因

此量表以自行設計為主。設計的題目以 Likert 五點評量計分，分數愈高代表員工

個人知覺到組織給予的資源愈豐富。 
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三、抽樣設計 

Zikmund (1997)指出以問卷調查法蒐集資料，資料品質視受訪者的合作程

度、能力及意願而定。而本研究的問卷長達六頁，做答需耗費一些時間，且受訪

者須具備一定程度的知識水準方能掌握問項題意，因此實行正式施測時，為兼顧

受訪者的能力及填答意願而採用非機率抽樣的便利抽樣法。問卷為每位受訪者一

份，雖然是以員工個人為單位，但是一份完整的問卷包含兩大部分，一部分是由

員工個人填答，而關於該位員工的工作績效部分，則須由該員工的主管填答，因

此作者先尋找願意配合研究的主管，經多方聯繫終取得上述這十五家公司某些部

門的主管同意，願意協助問卷的發放及回收。總計獲得 413 份有效問卷。 

四、量表之信效度分析 

本研究設計問卷以蒐集受訪者在各個研究變項上的量化資料，問卷包含自我

導向學習、職責績效、內隱績效、工作投入、工作激勵以及組織支持等六個量表。

衡量各變項的題目多採用著名的量表或根據文獻理論以及研究目的進行設計，受

邀協助審閱及修改問卷的專家學者包括五位業界主管及兩位學者，五位主管中有

兩位目前任職於台積電，另三位分別任職於茂迪、華邦電子以及台達電三家公

司，兩位學者則是目前任職於南台科技大學企管系所的教師，其專業領域分屬企

業管理以及教育領域。 

上述這些專家學者被要求了解量表的理論根據之後，再逐題針對研究需求及

用字遣詞斟酌適切性，確定題目具有衡量的意義，並力求文意清楚易懂且符合現

代上班族的思維模式。除此，在問卷正式施測之前，另以 72 個樣本進行前測，

以確保量表的信效度，因此相信本研究所使用的量表具有一定程度的內容效度

(Content Validity)。信度部份，自我導向學習、職責績效、內隱績效、工作投入、

工作激勵以及組織支持等六個量表，其 Cronbach α值分別為 0.960、0.944、0.947、
0.940、0.797、0.858，皆具有良好的信度水準。 

 

肆、研究結果 

413 位受訪者，性別以女性及已婚者居多，各佔 67.6%及 63%；教育程度呈

現高學歷現象，擁有碩士及以上學歷者佔多數，比例為 60.3%；職位以非主管職

居多，佔比為 63.7%；職類則以行政管理類居首，佔 70.5%，其次為工程製造類

及銷售業務；在年齡及年資的分佈上，平均年齡為 35.42 歲，平均現職年資為 4.55
年，應屬於已經熟悉組織各方面的資歷程度；工作總年資則平均有 9.84 年。各

研究變項的相關矩陣詳列於表 2。 
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表 2 變數相關矩陣 

  (1) (2) (3) (4) (5) 
(1)自我導向學習 1     
(2)工作投入 0.723** 1    
(3)組織支持 0.772** 0.825** 1   
(4)工作激勵 0.842** 0.852** 0.913** 1  
(5)職責績效 0.807** 0.759** 0.823** 0.879** 1 
(6)內隱績效 0.678** 0.684** 0.636** 0.691** 0.823** 

N=413，* P<0.05，** P<0.01 

 

一、自我導向學習能對工作績效的影響效果 

假設 1 驗證自我導向學習對職責績效的預測效果。以多元迴歸分析進行驗

證，結果詳列於表 3，迴歸模式調整後的多元決定係數(Adj.R2)為 0.82，顯示所

建立的迴歸模式具有良好的解釋能力。數據顯示自我導向學習對職責績效的標準

化係數預測值為 0.462(p<0.01)，達顯著水準，因此假設 1 獲得支持，顯示員工的

自我導向學習傾向愈高，則其個人的職責績效愈高。 

假設 2 驗證自我導向學習對內隱績效的預測效果。以多元迴歸分析進行驗

證，結果詳列於表 3，迴歸模式的調整後多元決定係數(Adj.R2)為 0.645，顯示所

建立的迴歸模式具有良好的解釋能力。如表 3 所示，自我導向學習傾向對內隱績

效的標準化係數預測值為 0.304(p<0.01)，亦達顯著水準，因此假設 2 獲得支持，

顯示員工的自我導向學習傾向愈高，則其個人的內隱績效愈佳。 

 
表 3 預測變數對內隱績效之多元迴歸分析 

應變項 職責績效 內隱績效 
預測變項 標準化係數 標準誤 標準化係數 標準誤

允差 VIF 

性別 0.049 0.042 -0.053 0.063 0.742 1.347
婚姻狀況 0.021 0.039 0.053 0.058 0.824 1.213
職位 -0.164** 0.040 -0.088** 0.060 0.786 1.272
年資 0.052* 0.005 0.133** 0.007 0.855 1.170
自我導向學習 0.462** 0.035 0.304** 0.052 0.404 2.474
工作投入 0.362** 0.047 0.362** 0.047 0.417 2.396

F 209.470** 81.292**  
R2 0.824 0.645   
Adj.R2 0.820 0.637   

N = 413  * p<0.05  ** p<0.01 
 



員工自我導向學習與工作績效之關聯性研究 65 

 

二、工作投入的中介效果 

假設 3 及假設 4 分別驗證自我導向學習對職責績效以及內隱績效的間接影響

效果。以階層迴歸分析檢驗工作投入的中介效果，計有三個步驟：第一步將性別、

婚姻狀況、職位及年資等四個背景變項以及自我導向學習獨立變項輸入迴歸方

程，第二步將上述四個背景變項以及中介變項（工作投入）輸入迴歸方程，第三

步驟則是將背景變項、獨立變項以及中介變項皆輸入迴歸方程，最後，再檢視中

介效果成立的三個條件，預測變項對內隱績效的影響之階層迴歸分析結果詳列於

表 4，驗證結果分述如下： 

假設 3 為「員工的自我導向學習傾向以工作投入為中介變項正向影響其個人

的職責績效。」首先觀察表 1 各變數的相關矩陣表，自我導向學習與職責績效的

相關係數為 0.807(P<0.01)，工作投入與職責績效的相關係數為 0.759(P<0.01)，兩

組相關皆達到顯著水準，符合第一個條件；自我導向學習與工作投入的相關係數

為 0.723(P<0.01)，達到顯著水準，符合第二個條件；再進一步觀察階層迴歸分析

結果，當工作投入尚未進入迴歸方程時，自我導向學習對職責績效的預測值為

0.655(P<0.01)，而當工作投入進入迴歸方程之後，自我導向學習對職責績效的預

測值則減少為 0.462(P<0.01)，顯示自我導向學習對職責績效的影響，工作投入具

有部分中介影響效果，因此假設 2 可獲得支持，代表員工個人的自我導向學習傾

向愈高不見得會直接反映在職責績效上，而是經由提升對工作的投入影響職責績

效。 

表 4 預測變項對職責績效的影響之階層迴歸分析 
1 2 3 Step

預測變項 標準化係數 標準誤 標準化係數 標準誤 標準化係數 標準誤

性別 0.114** 0.043 -0.020 0.060 0.049 0.042

婚姻狀況 0.064** 0.041 0.027 0.056 0.021 0.039

職位 -0.188** 0.043 -0.148** 0.055 -0.164** 0.040

年資 -0.051* 0.005 -0.011 0.007 0.052* 0.005

自我導向學習 0.655** 0.028 -  0.462** 0.035

工作投入 -  0.761** 0.032 0.286** 0.031
F     189.780**     122.874**     209.470** 
Adj.R2 0.786 0.597 0.820 
R2 增加  -0.189 0.223 
N = 413  * p<0.05  ** p<0.01 
 

假設 4 為「員工的自我導向學習傾向以工作投入為中介變項正向影響其個人

的內隱績效。」如表 1 相關矩陣所示，自我導向學習與內隱績效有顯著相關

（r=0.678，P<0.01），工作投入與內隱績效亦呈現顯著相關（0.684，P<0.01），
符合第一個條件；自我導向學習與工作投入的相關性達到顯著水準（r=0.723，
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P<0.01），符合第二個條件；再觀察表 5 的階層迴歸分析結果，當工作投入尚未

進入迴歸方程時，自我導向學習對內隱績效的預測值為 0.549(P<0.01)，而當工作

投入進入迴歸方程之後，自我導向學習對內隱績效的預測值則減緩為

0.304(P<0.01)，代表自我導向學習對內隱績效的影響，工作投入具有部分中介影

響效果，因此假設 3 可獲得支持，據此可說自我導向學習傾向對內隱績效有部分

是以工作投入為媒介而產生影響作用。 

 

表 5 預測變項對內隱績效的影響之階層迴歸分析 
1 2 3 Step

預測變項 標準化係數 標準誤 標準化係數 標準誤 標準化係數 標準誤

性別 0.030 0.064 -0.094* 0.071 -0.053 0.063
婚姻狀況 0.108** 0.061 0.073* 0.065 0.053 0.058
職位 -0.119** 0.063 -0.105** 0.064 -0.088** 0.060
年資 0.132* 0.008 0.098** 0.008 0.133** 0.007
自我導向學習 0.549** 0.042 -  0.304** 0.052
工作投入 -  0.697** 0.037 0.362** 0.047
F      72.738**      85.641**      81.292** 
Adj.R2 0.582 0.507 0.637 
R2 增加  -0.075 0.13 
N = 413  * p<0.05  ** p<0.01 
 

三、工作激勵對自我導向學習與工作投入的干擾效果 

假設 5 為「員工的自我導向學習傾向對其工作投入的影響，會受到工作激勵

效果的干擾。」驗證結果如表 6 的迴歸分析所示，自我導向學習與工作激勵的交

互作用對工作投入的影響並沒有達到顯著水準（β=-0.270，p=0.287），因此假設

5 無法獲得支持。 

 

表 6 預測變項與工作激勵對工作投入之多元迴歸分析 

Model 1 Model 2 
預測變項 標準化係數 標準誤 允差 VIF 標準化係數 標準誤 

性別 0.228** 0.064 0.819 1.222 0.192** 0.048
婚姻狀況 0.151** 0.060 0.862 1.160 0.073** 0.044
職位 -0.085* 0.063 0.796 1.257 -0.012 0.049
年資 0.000 0.008 0.855 1.170 0.070** 0.006
自我導向學習(1) 0.676** 0.042 0.725 1.379 0.106 0.163
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工作激勵(2)     0.539 0.165
(1)*(2)     -0.270 0.041
F      70.249** 135.096** 
R2 0.582 0.815 
Adj.R2 0.573 0.809 

N = 413  * p<0.05  ** p<0.01 
 

四、組織支持對自我導向學習的干擾效果 

假設 6 為「員工的自我導向學習傾向對其工作投入的影響，會受到員工個人

知覺到的組織支持程度所干擾。」觀察表 7 之迴歸分析，自我導向學習與組織支

持的交互作用對工作投入的預測值為 0.626，達到顯著水準，因此假設 6 可以獲

得支持，代表組織支持在自我導向學習影響工作投入這條關係式上，存在著干擾

效果，換言之，自我導向學習的傾向愈高，理論上工作投入會愈大，但影響力端

視員工感受到組織支持的程度而定。 

 

表 7 預測變項與組織支持對工作投入之多元迴歸分析 

 Model 1 Model 2 
預測變項 標準化係數 標準誤 允差 VIF 標準化係數 標準誤

性別 0.228** 0.064 0.819 1.222 0.197** 0.056
婚姻狀況 0.151** 0.060 0.862 1.160 0.080** 0.052
職位 -0.085* 0.063 0.796 1.257 0.003 0.055
年資 0.000** 0.008 0.855 1.170 0.090** 0.006
自我導向學習(1) 0.676** 0.042 0.725 1.379 -0.169 0.166
組織支持(2)     0.561** 0.165

(1)*(2)     0.626* 0.041
F      70.249**  97.635** 
R2 0.582 0.761 
Adj.R2 0.573 0.753 
N = 413  * p<0.05  ** p<0.01 

 
五、路徑分析 

最後，複以路徑分析(Path Analysis)綜合觀察整體研究架構模式，變項之間的

路徑係數詳述於圖 1。工作績效的直接效果顯著路徑為：自我導向學習→職責績

效以及自我導向學習→內隱績效。工作績效的間接效果顯著路徑為：自我導向學

習→工作投入→職責績效以及自我導向學習→工作投入→內隱績效。工作投入的

直接效果顯著路徑為：自我導向學習→工作投入。 
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圖 1 路徑圖 

 

對迴歸模式的適合度檢定，其各項指標值列於表 8。檢定模式的適合度

(Goodness of Fit)，最常被觀察的量數為 R2（判定係數）。各以職責績效、內隱績

效以及工作投入為效標變項的迴歸模式，其 R2 分別為 0.824、0.645、0.573，呈

現高度解釋能力，顯示模式具有一定程度的預測力。此外，各迴歸模式的 F 值皆

達到顯著水準，而自變數之 VIF 值（變異數膨脹因數），最大者為工作投入的

2.396，但也接近 1，顯示模式沒有存在高度線性重合的問題。 

 

表 8 迴歸模式適合度分析 

效標變項 R R2 Adj.R2 估計標

準誤

殘差

係數
F 值 VIF 

職責績效 0.908 0.824 0.820 0.343 0.420 209.470** 自我導向學習=2.474

工作投入=2.396 

內隱績效 0.803 0.645 0.645 0.512 0.596 81.292** 自我導向學習=2.474

工作投入=2.396 

工作投入 0.763 0.582 0.573 0.550 0.647 70.249** 自我導向學習=1.379

N=413  * p<0.05  ** p<0.01 

 

 

自我導 
向學習 

工作
投入 

職責
績效 

內隱
績效 

0.286**
0.462**

0.420 

0.362**

0.596 

0.676** 

0.647
0.304**

0.851 
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伍、綜合討論 

假設驗證的結果，六個研究假設中，計有五個假設獲得數據上的支持，而有

一個假設沒有得到支持。除了統計上的意義，以下將進一步分析及討論其在管理

上的意涵，以做為對企業界提出建議的依據。 

一、自我導向學習對工作績效的影響 

假設驗證結果為：(1)員工的自我導向學習傾向對其個人的職責績效有正向

影響關係；(2)員工的自我導向學習傾向對其個人的內隱績效有正向影響關係。

代表員工的自我導向學習傾向愈高則職責績效將愈佳，內隱績效也愈佳。此研究

結果與 Durr, Guglielmino, & Guglielmino(1996)、Garver(1997)、Sandsbury(1997)
等人的研究結果一致。 

企業訓練與學習通常可以分成三類，第一是「問題分析與解決導向

(Problem-solving Oriented)」的學習，這類的學習是員工完成工作所必須具備的要

件。例如，操作機台的認證，工作環境安全人員認證等等。第二是「策略導向

(Strategic Oriented)」的學習，這類學習是為了完成公司策略性目標所安排的。例

如，推動品質意識所提供的各種品質管理或手法的學習。第三是「自我效能導向

(Self-efficiency Oriented)」的學習，協助員工以更有效的方式完成工作所需的技

能為主，例如：電腦課程、時間管理、溝通等。企業因為資源有限，因此以提供

第一類的學習最多，以滿足基本的訓練需求。 

另外，研究分析發現自我導向學習傾向對於職責績效的相關高於內隱績效。

此現象可能是因為本研究是以科技產業的員工為研究對象，公司所提供的的學習

機會和資源多以「問題分析與解決導向」的學習類別為主。 

自我導向學習傾向之所以重要，是因為工作績效的提升是可以透過學習而來

的，而有效的學習不是被動、坐等公司安排，而是個人主動進行，因此，培養員

工養成學習習慣以成為高效率的自我導向學習者，是企業值得研究的重要議題。 

二、工作投入對員工自我導向學習與工作績效之間的中介效果 

假設驗證結果為：(1)員工的自我導向學習傾向以工作投入為中介變項正向影

響其個人的職責績效；(2)員工的自我導向學習傾向以工作投入為中介變項正向

影響其個人的內隱績效。上述兩個關係皆為部分中介影響效果，代表員工的自我

導向學習傾向，會部份透過工作投入的程度影響職責績效以及內隱績效，意即，

自我導向學習傾向愈高者，在工作上的投入愈高，進而提升其工作績效。 

或因人們的時間有限，要學習的項目很多，學習的效果如果要在工作績效上

反映出來，就不應該是漫無目標的學習，而是需要一個有目標、有紀律、有計畫

的學習。而從另一個觀點分析，自我導向學習傾向強的人，喜歡學也願意學，但

習得一身本領不代表會願意應用在工作上，因此自我導向學習對工作績效雖有正
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向影響關係，但更具體的影響途徑應該是經由工作投入產生影響，但因為工作投

入僅具有部分中介效果，故仍必須考慮其他媒介變項。 

三、組織支持的干擾效果。 

假設驗證結果為：(1)員工的自我導向學習傾向對其工作投入的影響，會受

到員工個人知覺到的組織支持程度所干擾；。代表自我導向學習對工作投入的影

響效果，要視個人知覺到組織支持的程度而定。 

員工知覺到的組織支持程度不高，可能導致自我導向學習的成果無法發揮在

工作投入上，或因員工得不到組織的實質支援或精神上的支持，會降低組織承諾

而不願意在工作上投入。而選擇智能程度高的員工，面對問題會傾向以選擇環境

來尋求解決，但是若組織支持程度高，或許可以提供員工除了去職之外的其他解

決方法。因此，企業當局如何建構一個支持性的組織文化，是一個相當重要的課

題。例如，M 公司有一位新進的訓練主管 W 先生，因為訓練經費遲遲無法獲得

公司高階主管的同意，而無法推動整體性的訓練計畫，只能進行零星的訓練作

業，最後 W 先生很快地選擇離開 M 公司。W 先生的平常的表現不差，但是因為

在 M 公司待的時間短，而沒有突出的貢獻。因此，如果部屬是屬於選擇智能傾

向者，主管協助去建構一個支持性的組織次文化，應該對留才有幫助。 

 

陸、結論與建議 

本研究探討自我導向學習對員工個人工作績效的影響，並考量工作投入在自

變項與依變項兩者之間的中介效果，以及工作激勵效果及組織支持在自變項影響

工作投入之間的干擾效果。研究方法是以文獻分析法及問卷調查法為主，而以國

內科技業的現職員工為研究對象。主要的研究發現可歸納如下數點：(1)自我導

向學習正向影響工作績效，自我導向學習傾向愈高者，則無論是在職責績效或是

內隱績效皆呈現愈高的現象，尤其是對職責績效的影響，自我導向學習的預測力

明顯突出。(2)工作投入在自我導向學習與工作績效之間有部分的中介效果。 (3)
組織支持對自我導向學習具有干擾效果。根據研究結果對企業組織以及後續研究

提出數項建議如下。 

一、重視並提升員工的自我導向學習傾向 

自我導向學習包含學習態度、學習能力以及學習性格，自我導向學習傾向高

的員工，其特徵是熱愛學習、學習能力強且擁有獨立、積極、樂觀及負責的性格。

許多主管重視員工的學習能力，但自我導向學習則除了學習能力之外，更重要的

是員工能夠清楚自己需要學什麼？並且能夠積極去規劃學習目標、學習方法以及

執行學習計畫。這樣的能力及特質對於當今企業是非常重要的，因為以企業有限

的管理資源而言，若針對每個員工規劃其所需的訓練計畫，將耗費大量官僚成

本，而且極有可能在無法掌握員工的生涯規劃下，做出不符合員工所需的訓練計
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畫。基於此，提供數點建議如下：(1)科技業在新人招募上，可以考慮將自我導

向學習傾向列為選材的一項標準，選擇高自我導向學習傾向的員工，將來在面對

新任務時，方可在短期內學習到新職務所需的專業知識及技能。許多研究者對自

我導向學習提出不同的定義和理論，從招募實務的觀點而言，把自我導向學習視

為一種傾向或能力是比較容易操作的。(2)在教育訓練制度上，除了由企業規劃

各類員工所需的專業知識及技能，更應該在管理制度上鼓勵員工規劃自己的學習

計畫，以全面提升員工的自我導向學習的傾向。(3)本研究量表的設計係參考鄧

運林(1995)的量修改而來，如果要直接將量表使用在招募上，應該還需要更多的

研究來支持。不過，可以參考本研究所修改後的量表，據以製作職能取向的面談

問題，透過職能面談的方法，來獲得應徵者的行為事例。舉例而言，在學習態度

上，量表的題目 4 為：自從學校畢業後，我很少好好地看一本書。根據職能面談

法，可以將題目改為：請告訴我，最近六個月你看了哪些書？在學習能力上，量

表的題目 14 為：我比較喜歡自己規劃學習目標，而不是由公司來安排。可以將

題目改為：請告訴我一個你最近完成的一個學習計畫，怎麼做？達成了什麼目

標？在學習性格上，量表的題目 23 為：如果我學得不好，通常不會是我的錯。

可以將題目改為：請告訴我一個你在學習上遇到困難的例子，並且說明遇到困難

的原因。 

二、提供員工良好的工作環境 

工作表現除了受到能力及特質的影響之外，外在環境亦不容偏廢，當面對績

效表現不佳的員工時，檢討其能力及投入的不足之外，誠如 Deming 博士的觀點，

也要檢討組織系統的問題，相關建議如下：(1)工作激勵效果是反映工作是否設

計良好的指標，工作激勵效果愈高，代表員工感到該工作帶給他的激勵效果愈

高。因此吾人可以推論，一個自我導向學習傾向高的員工，是個擁有雇用價值的

人才，但若所指派的工作不具激勵效果，則很難期待這位員工會將心思投入在工

作上。基於此，若能夠參考工作激勵效果模式的任務完整性、技能多樣性、任務

重要性、自主性以及回饋性等五個構面，盡量提升每項工作在這些構面上的特

性，讓工作本身成為激發員工工作投入的動力。(2)所謂「工欲善其事必先利其

器」，員工執行職務所需的資源若有所匱乏，通常工作成果會受到限制。主管需

時時檢討自己，指派給部屬工作是否相對給予足夠的資源，避免「又要馬兒好又

要馬兒不吃草」的窘境。因此，如何針對不同智能特質的員工，提供不同的工作

激勵因素是管理上可以發展的方向。 

三、對後續研究的建議 

本研究的主要貢獻在於將成人教育的觀點應用在企業的人力資源管理上，研

究過程竭盡研究資源以求最佳成果，然總檢研究議題以及研究設計，仍可指出如

下數點值得再深入研究的議題，以提供給後續研究者參考。(1)建構自我導向學

習傾向量表。本研究採用的量表係參考鄧運林(1995)的「自我導向學習傾向」量

表修改而來。根據文獻理論以「學習態度」、「學習能力」與「學習性格」三大構

面為基礎，將題目的敘述簡化並減少題數，修改後的量表雖然在本研究實證資料
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上獲得好的信效度，但是否可以適用於不同產業、不同年齡或不同職類的調查對

象，仍有待後續研究的進行，以建構更精準的量表。除此，可更細部探討「學習

態度」、「學習能力」與「學習性格」此三個不同層面的影響效果。(2)擴大研究

對象。本研究以高科技產業的員工為調查對象，因此所得到的結論只能在科技產

業範圍內做解讀，無法一般化推論(Generalized)到其他產業的員工，因此期望有

更多的相關研究是以其他產業為研究對象，則可豐富台灣在這方面的實證資料。

(3)樣本多樣性。接受本研究調查的受訪者高達 70.5%為行政管理人員，呈現同質

性偏高現象。檢討原因，或因樣本來源是經由研究者熟識的朋友而獲得，研究者

尋求在業界擔任主管的昔日同窗、同事及朋友幫忙邀請願意受訪的部屬，而這些

人脈多與研究者同屬相同的專業領域，所得樣本自然多屬行政管理人員。施行隨

機抽樣在實務上有許多窒礙難行之處，而採取便利抽樣則有樣本代表性的疑慮，

因此在抽樣上如何解決樣本取得容易性以及樣本代表性之間的兩難問題，是後續

相關研究所要面對的一大挑戰。 
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摘要 
   近幾年台灣經濟快速發展，集合式住宅逐漸成為人口密集都會區的主流居住

型態，而在住戶追求高生活品質之需求下，有關影響住戶生活品質之因素，值得

關注。本研究探討集合住宅住戶生活品質如何受到物業管理人員利他行為、資訊

透明、互動關係及社區依附的關連影響。研究採用問卷調查法，以集合住宅住戶

為調查對象，收集資料後運用階層迴歸分析及假說考驗方式，進行實證研究。研

究結果發現物管人員利他行為及組織資訊透明均對互動關係有正向顯著影響，而

互動關係則對社區依附與生活品質有正向顯著影響，同時社區依附亦正向顯著影

響生活品質。此外，互動關係在利他行為及資訊透明對社區依附及生活品質間具

有中介效果。最後，根據結果提出實務建議，以供物業管理公司選擇適當管理人

員，使其服務品質能滿足住戶需求。 
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Abstract 
Recently, due to the fast development of economy in Taiwan, domestic 

congregate house has become the main stream of residential pattern in the dense 
population metropolitan. Since most residents are pursuing higher quality of life, it is 
particularly important to concern the relevant factors affecting residential life. The 
research explores the interrelated effects among altruistic behaviors, information 
transparency, interactive relationship, community attachment and quality of life. A 
survey is conducted on the subjects lived in congregate house, and the hierarchical 
regression method is used to test the proposed hypotheses. The results indicate that 
altruistic behaviors and information transparency have positively significant effects 
on interactive relationship, and subsequently interactive relationship positively 
affects on community attachment and quality of life. Besides, community attachment 
significantly influences on quality of life. Moreover, the mediation effect of 
interactive relationship is also verified. The finding can provide the property 
management companies as a reference for choosing the appropriate staff, and 
increasing the service quality to meet residents’ needs. 
 
Keywords: altruistic behaviors, information transparency, interactive relationship, 

community attachment, quality of life 
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壹、緒論 
台灣物業管理(Property Management)的發展，自 1995 年「公寓大廈管理條

例」與 1997 年「公寓大廈管理服務人管理辦法」通過後，逐漸步上發展的正軌。

游淑滿、康靜華（2008）之研究指出，在 1970 年代，由於當時國內正在進行許

多重大公共建設的興建，故有大量集合住宅(Congregate House)建案推出，使得

物業管理的需求逐漸浮現。然而，那個時候物業管理所提供的服務十分有限，

大多僅限於門戶出入控管或代收管理費等簡單的日常事務。現今物業管理之範

疇擴大，周世璋、吳玟芳（2008）認為物業管理服務包含兩大項：(1)確保建築

物維持並保持在最佳狀態，並提高各設備設施機能正常；(2)提供使用者各項生

活便利，並滿足使用者生活需求之各種服務。概括言之，物業管理可說是所有

建築物使用有關的業務活動，其目的在使建物使用者能夠擁有清潔、健康、舒

適及方便之生活空間（石英婷，2009）。近年來國內集合式住宅己成為人口密集

都會區的主流居住型態，故如何慎選適合的物業管理公司，已然成為各社區住

戶的重要議題。物業管理業性質上屬於服務業的一種，然而服務業通常競爭非

常激烈，若想要在市場佔有一席之地，必需提供更優良的服務品質，因此如何

滿足顧客需求及維繫顧客關係就顯得十分重要(Kotler, 1991)。 
就物業管理公司來說，住戶即為顧客，故黃崴璁（2010）提到在追求物管

產業發展及升級之際，物管業經營者應回歸到產業發展的基礎，意即住戶身上，

思考如何與住戶互動以提升其生活品質(Quality of Life)。Shearer et al. (1999)認為

生活品質是多面向的，主要包括情緒、人際關係、物質、個人成長、生理狀況、

自我決定、社會關係及權利等。由此可知，影響生活品質的前因也是多元且複

雜的，但諸如物管業者的利他行為(Ellingsen & Johannesson, 2008)、資訊透明和

互動關係均與住戶生活品質有關。湯月昭（2009）也認為公寓大廈管理維護的

項目日漸增多，己經不是傳統管理維護的觀念所能應付，因此必須融入現代化

物業管理觀念，有效的運用網際網路的技術，讓住戶能夠擷取正確、多元的資

訊，使服務及管理作業能更透明且有效的執行。值得注意的是，由於現今物業

管理業由於缺乏一套標準化作業與產業規範，造成管理資訊不夠透明(Kundeliene 
& Leitoniene, 2015)，加上管理者缺乏同理心及社區意識，與住戶互動關係不佳，

進而影響住戶生活品質。 
過去有關物業管理與住戶行為之相關研究已有一些，但大部份著重於影響住

戶的滿意度的前因及效果（黃崴璁，2010；宋家萬，2012； Liang & Hui, 2016），
鮮少討論物管人員的行為及管理方式對住戶社區依附及生活品質之影響。由於物

業管理本身服務品質的提升，就能提升住戶的生活品質。因此，物管人員之利他

行為(Ellingsen & Johannesson, 2008)，以及運用資訊科技強化資訊透明度，均是

提昇服務品質的一部份，此兩者將會影響社區住戶間之互動關係，進而影響社區

之依附感及住戶的生活品質(Bayrami et al., 2012; Liang & Hui, 2016)。是故，有關

利他行為、資訊透明、互動關係對社區依附及生活品質之間的關連影響關係，頗

值得加以探討。 
據此，本研究選擇物管人員心態及管理方式當切入點，試圖從管理者本身利

他行為及提供透明資訊角度，分析其對住戶互動關係之影響，連結探討其對社區

依附及住戶生活品質之影響關係，同時分析互動關係之中介效果。此研究擴展了

物業管理組織行為相關理論，並延伸解釋其對住戶生活品質之影響，故具有理論

及實務價值。本文共分五個部分，除了本節中說明研究動機及目的之外，第二節
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係根據現有文獻針對利他行為、資訊透明、互動關係、社區依附及生活品質等五

個研究變項，進行意涵詮釋及相關研究評述；第三節是研究設計，包括方法及架

構、假說推導、變項定義及問卷設計、問卷回收及樣本結構；第四節為研究結果

部分，包含因素、信度與效度分析、以及假說檢定結果；最後是結論部分，討論

研究發現並提出實務建議、研究限制及後續研究。 

 

貳、文獻探討 
一、利他行為 

近年來，由於經濟的快速發展，管理者是否具有「利他主義」(Altruism)觀
點，已然成為組織行為與管理領域關切的重點(Ellingsen & Johannesson, 2008)。
然而，不論西方宗教或中國傳統的儒家及道家思想的倡導，當前臺灣社會都隱含

著利他主義的文化根源。由於這股歷史傳統所提供的資源優勢，使得「利他行為」

(Altruistic Behaviors)不但時時存在，而且常令人備感溫馨（張民巍，2005）。Bar-Tal 
et al. (1981)將利他行為定義為自動加惠他人而不求酬償的行為舉動；它包括四個

要件：(1)自動表現而非聽命行事；(2)刻意去表現利人的一種行為；(3)不會要求

報酬；以及(4)尊重並關心他人福祉。從經濟學觀點來看，自利行為係對個人追

求自身利益極大化，相對這種行為來說，利他行為則是對他人付出並不要求回報

(Ellingsen & Johannesson, 2008)。此與 Sears et al. (1985)的定義相似，指利他行為

是在毫無回收報酬期待下，表現出自願去幫助他人的一種行為。 
準此，利他行為可說是組織中員工及管理者相當珍貴的美德，故丁仁傑

（1999）進一步指出，在公民社會中，人文關懷及助人利他精神，在每一個文明

社會中幾乎是社會文化的核心。此外，林勝義（2012）也提到，在傳統社會中，

鄰居之間彼此自發性的利他行為，主要是守望相助及社區發展志工等；而在集合

式住宅社區中，因為由物業管理公司提供服務，加上有付管理費，住戶大都以花

錢買保障之心態，而且自認為不需要多管閒事；但社區如能經常性的舉辦社區居

民參與的活動，讓居民參與社區一些公眾議題及有關社區發展的活動，不但能強

化居民社區意識的凝聚力及利他行為的發生，也可以改善所處社區的生活品質。

另外，寇彧（2005）也指出，利他行為的展現不但有助於建立和維護朋友之間良

好的關係，更容易因此而被群體成員所接納。總之，利他行為是管理者人格特質

中最重要的項目之一(Gintis, 2003)，因此物業管理者應致力於利他行為的培養，

如此將有助於住戶生活品質的提升。 
二、資訊透明 

資訊透明 (Information Transparency)指的是將資訊及時且正確的揭露

(Kundeliene & Leitoniene, 2015)。誠如 Bharadwaj (2000)所言，要維持企業競爭優

勢的關鍵因素就是資訊科技，組織使用資訊科技能力，可運用資訊科技為基礎，

並與其他企業之資源結合，進而達成競爭優勢。現今企業不斷走向 e 化管理，台

灣物業管理業者為提升住戶之信任度，善用資訊科技及提昇資訊透明程度，對於

物業管理業者而言是非常重要的(Kundeliene & Leitoniene, 2015)。Lowenstein 
(1996)之研究證明較佳的資訊揭露程度可加強公司的管理能力，強化其組織結

構。對於大樓住戶而言，物業管理業者因資訊不對稱性而導致不透明，可能造成

住戶對物業管理業者產生不信任，進而影響互動關係。Vishwanath and Kaufmann 
(1999)認為具備有下列五種特性方屬資訊透明：(1)容易取得(Access)；(2)綜合性
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(Comprehensive)；(3)攸關性(Relevance)；(4)品質性(Quality)；以及(5)可靠性

(Reliability)。Hunton et al. (2006)則認為當外部使用者越可輕易取得及使用該企

業所揭露的資訊，則表示其資訊透明程度越高。 
Diamond and Verrecchia (1991)之研究說明揭露企業資訊以減低資訊不對稱

之情形，可降低企業資金成本。此外，有研究發現，公司績效與資訊揭露呈顯著

正向關係，亦即較高之資訊透明，表示其公司治理機制較為完善，因而可產生良

好的公司績效(Yang et al., 2015)。對物業管理業者來說，資訊透明度為健全公司

治理的源頭，亦是良好公司治理下必然的結果（曾炳霖，2002）。根據陳建偉、

陳維東（2015）之研究指出，物業管理業者住宅管理的成功要素，除了機電硬體

設備維修保養、社區活動規劃、人事成本控制、團隊合作能力等，社區網站經營

也是成功關鍵要素之一。由於過去研究已證明資訊透明度與信任之間的關係

(Yang et al., 2015)，因此本研究認為物業管理業者資訊越透明，越有可能得到住

戶的信任，並進一步對社區依附及生活品質產生影響。 
三、互動關係 

根據人際行為(Interpersonal Behaviors)理論(Schutz, 1960)，認為人與人之間

的互動關係，往往是建立在個體評估互動之結果，是否獲得報酬為依據。換句話

說，人際互動是從報酬及成本的角度來進行評估。但此理論是從經濟學的投資報

酬率觀點來推測人際互動關係，太過簡化人際關係影響之因素，也忽略從感情面

探討，較無法涵蓋人際關係互動的全部面向。不同於西方的人際關係，華人還特

別重視基礎關係，將基本連結(tie)視為一種特殊關係，即特別重視倫理及歸屬

感，血緣及地緣等相關因素（林鉦棽，2003）。因此，在華人的社會裡，關係一

直被視為是了解中國人社會行為的核心。 
楊國樞（1993）進一步指出華人的人際互動關係取向，依親疏程度的不同，

可分為家人關係、熟人關係、以及生人關係。在家人關係中，彼此依據角色的不

同有其需盡的責任與需承擔的規範，但不強調對方必須有同等的回報。而在熟人

關係中，彼此之間往來是在人情有限度的情形之下，採用較適合的方式彼此進行

互動。至於生人關係中，是基於利害原則，假若一方有所付出，則期望另一方會

給予最高的回報。準此，住戶之互動關係較偏向於生人關係，由於住戶與管理人

員之間沒有長久的互動行為存在，故其互動常基於利害原則。現今社區住戶可能

有數十人，甚至上千人以上，住戶成員彼此由口語與非口語的溝通方式進行互

動，對彼此的想法及行為等產生不同程度的影響。就社區規劃與經營而言，如何

建立社區共同體及社區意識，則要經由社區住戶彼此良好互動，凝聚共同的目標

及共同利益，方能促使生活品質更加美好。 
四、社區依附 

依附(attachment)是一種人與地之間情感上的關係，包括了認知、偏好或判

斷，或是一種情緒或情感上的連結(Bayrami et al., 2012)。而且依附的對象與行為

方式，會隨著年齡成長、經驗等，在不同的階段會有不同的改變(Tuan, 1977; 
Pishva & Besharat, 2011)。因社區依附(Community Attachment)為地方共識中的一

種變化，故可定義為居民在其所屬之地方中感情的投注程度(Hummon, 1992; 
Williams & Vaske, 2003)。另，McCool and Martin (1994)則將社區依附定義為融合

於社區中社會參與的程度及樣子，以及對於社區的感情或影響。此外， Shumaker 
and Taylor (1983)認為家是大多數人依附感特別強烈的地方，這種依附感會隨著

居住的時間增長而增強。意即，個人對住所的認同程度會受到許多因素影響，也

會影響個人對於居住環境的滿意程度。 
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Hammitt et al. (2004)認為地方依附的概念，與使用者與地方特質連結的情感

有關，依強度與特質不同，而形成地方依附的不同面向。Hummon (1992)之研究

透過社區住宅與區域等不同尺度空間進行比較，認為依附程度會因不同尺度，結

果不盡相同。換言之，社區依附是長時間的人際互動與地方社會網絡下所構築的

社會凝聚產物，社區依附的程度不同，對地方環境管理的程度也有不同。林欲強

（2006）之研究發現，地方依附與涉入環境經營管理、環境行為之間具有關聯性，

依附程度愈強者，愈有意願涉入環境經營管理，或進行對於環境負責任的行為。

本研究認為社區依附是指居民對居住地方產生的社區意識，對地方依賴與認同而

對社區產生依附感。當依附感越高，居民對居住的社區關心層面會越高，進一步

對當地環境及生活品質產生影響(Williams & Vaske, 2003)。 
五、生活品質 

生活品質(Quality of Life)是個複合的概念，它包括政治層面、經濟層面、社

會層面、心理層面及文化層面(Shearer, 1999; Liang & Hui, 2016)。生活品質的內

涵與定義，在 1990 年後期有較不一樣的看法，開始加入了健康的思維(Oliveira et 
al., 2016)。Arruda and Moraes (2001)認為生活品質是個人主觀的感受，若個人認

為自己已達到生理、心理及社會的安適狀態，即擁有好的生活品質。人們除了物

質生活條件需求外，也包含精神層面，其意涵不僅代表量的多寡，也代表質的本

身。換言之，生活品質除指實質需求外，尚包括非實質面，如休閒活動、人身安

全、彼此關係是否滿意(Meeberg, 1993)。van Kamp (2003)提到生活品質是源自於

健康，包括完善醫療保健，以及健康生活方式與環境。 
總之，生活品質牽涉到人的生活總括，其涵蓋的內容與意涵廣而複雜(Liang 

& Hui, 2016)。直到目前為止，各學者對生活品質尚未有共同的共識與準則，但

比較明顯的共通處，不論那一層面探討對衡量生活品質均採多層面的觀念

(Shearer, 1999; Oliveira et al., 2016)。關於如何衡量生活品質，國內研究者蔡文標

（2001）將生活品質分為七大類，其中還包括娛樂休閒，原因是個人的生活型態

會影響到生活品質之主觀知覺，而生活型態是由工作、休閒和娛樂所組成，所以

認為娛樂與休閒會間接影響生活品質的高低。本研究關注之重點在於社區住戶之

生活品質，近年來隨著經濟發展迅速，使得大量人口不斷地向都市聚集，雖然在

都市化的過程中帶給人們生活便利，但也同時產生外部成本(van Kamp, 2003)。
而生活品質在都市生活的標準是永續發展的基本要素，提升生活品質一直是每個

人所追求的目標，也是都市規劃發展的要點之一。 
 

參、研究設計 
一、研究方法及架構 

本研究採用問卷調查、假說考驗、實證研究方式，旨在探討集合式住宅住戶

生活品質，如何受到物業管理人員利他行為、組織資訊透明、住戶互動關係及社

區依附的關連影響。本研究選擇集合住宅物業管理為標的，採用利他行為

(Ellingsen & Johannesson, 2008)及資訊透明(Kundeliene & Leitoniene, 2015)觀點，

參考互動關係理論及社區依附理論(Bayrami et al., 2012)，連結其與住戶生活品質

的關係。過去有關住戶與物業管理的研究，大多是偏重在服務品質、服務缺口與

負面事件相關的影響與探討，雖然物業管理所提供的利他行為、資訊透明及互動

關係等因素，對於住戶的服務品質會有直接的影響，然而在服務品質改善後，對
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住戶實質的感受是帶來生活品質的提昇。由於無論從實務面或學術研究視角，有

關物業管理者利他行為及資訊透明，對住戶互動關係及生活品質之影響鮮少被討

論，因此本研究以物業管理之利他行為、資訊透明為自變數，互動關係為中介變

數，社區依附與生活品質為依變數，進行關連影響分析。據此，建立如圖1所示

之研究架構，共提出七組研究假說。 
 

 

 

 

 

 
 
資料來源：本研究自行繪製 
 

圖1 研究架構圖 
 

二、研究假說推導  
1.利他行為對互動關係之影響 

利他行為與互動關係之關係密切，林勝義（2012）提到，在傳統社會中，鄰

居之間彼此自發性的利他行為，主要是守望相助及社區發展志工等；社區居民經

常性的舉辦社區居民參與的活動，讓居民自發自動的參與以改善所處社區生活品

質的社區發展工作，強化居民社區意識的凝聚力，此表示利他行為對互動關係有

正面影響之現象(Gintis, 2003)。另，寇彧（2005）之研究指出，個體隨著年齡的

增長，會與群體有更密切的互動，與他人的關係也更為密切，展現出利他行為，

此不但有助於建立和維護朋友之間良好的關係，更容易因此被群體所接納。因

此，延伸此意涵可以推論管理員利他行為的培養，可能有助於住戶間互動關係的

提升，進而讓住戶自然而然的融入社區當中，增進鄰居的情感交流與互動的機

會，活絡社區內的人際脈絡，讓社區成為一個大家庭。此外，Post (2005)的研究

中也根據文獻回顧結果，提出居民住戶對社區內其它居民自發性提供利他行為，

對其它居民身心健康及幸福感有很密切的關係，此證明個人利他行為對與其它住

戶互動關係有幫助。據此，本研究針對利他行為對互動關係之間影響，提出H1
假說： 
H1：大樓管理員之利他行為對互動關係有正向顯著影響 
2.資訊透明對互動關係之影響 

有研究指出資訊透明對互動關係而言具有正面意義，例如Lowenstein (1996)
之研究，證明較佳的資訊揭露程度可加強公司的管理能力，強化其組織結構。因

此，對於大樓住戶而言，物業管理公司資訊如果透明將會正面影響互動關係。又

如郭勁緯等（2011）針對住宅服務績效指標建立之研究，提出物業管理服務業訊

息傳遞對住戶滿意度之影響，有幾項指標:社區網站到達率、社區網站宣導率、

(H6)
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網站公開性與便捷性、資訊內容的正確率與資訊連結的正確率等，這些指標有助

於增加互動關係之程度。陳玉娟（2000）指出在組織內的溝通可以經由電子式的

溝通媒介，包括電子郵件、同步或非同步的語言或文字訊息、溝通者或資料的圖

像呈現、以及溝通者或訊息的動態呈現等；其中，電子式溝通最被人重視的能力

在於其訊息傳送的速度、非同步溝通的效率，以及突破溝通的人數、距離和時間

的限制，這些均會對互動關係產生正面的影響。此外，Sproull and Shrah (1986)
提出即時性也是電子化服務的重要指標，由此可知訊息及時性會影響互動品質。

據此，提出H2假說： 
H2：大樓管理資訊透明對互動關係有正向顯著影響 
3.互動關係對社區依附之影響 

已有研究顯示良好的互動關係對社區依附有正面關係;例如張凱智、宋秉明

（2010）之研究說明社區是居住在特定地理的共同體，具有共同目標與利害關

係。當住戶具有組織與共同認同感，會提升生活品質意識，彼此越具有歸屬感，

越願意參與地方事務，共同促進地方永續發展。易言之，居民彼此具有凝聚感與

互動關係，會在共同核心價值與信念下，參與社區決策與執行，並經由參與以凝

結共識，來達成社區共同願景。Hummon (1992)指出居民在其所屬之地方中感情

的投注稱為社區依附，其中包括鄰里間互動與互助，對環境的依戀感，喜好程度

等。而McCool and Martin (1994)則說明社區中住戶參與社區活動的程度高低，對

社區的感情連結會受彼此間互動程度而有差異。據此，提出H3假說： 
H3: 大樓管理中住戶之互動關係對社區依附有正向顯著影響 
4.互動關係對生活品質之影響 

有研究顯示互動關係良好對生活品質而言是有正面意義的，生活品質除指實

質方面需求外，尚包括非實質方面，如教育、個人安全、住戶關係等之滿意與否

之狀況(Meeberg, 1993)，而住戶鄰里之間的互動關係即為地方意識的一種變化

(Das, 2008)。林毓婷（2002）則指出互動是指兩個或兩個以上的變數間的動態交

互作用，以社會學的角度來看，互動是人與人或團體在社會約束下的交互往來，

人們交換訊息，並對彼此的行為、期望與思相相互的影響。從人際互動關係來看，

住戶彼此提供相關的訊息和知識，或是藉由團體間的互動，達到一個人無法完成

的目標，並使個人獲得成長進步，皆有可能對彼此的生活品質間接產生影響

(Schutz, 1960)。據此，提出 H4 假說： 
H4: 大樓管理中住戶之互動關係對生活品質有正向顯著影響 
5.社區依附對生活品質之影響 

近年來住戶對生活品質要求越來越高，有些學者研究發現社區依附會對生活

品質產生一定影響（吳綱立，2007；李俊豪，2010）提出永續社區的發展也會隨

地區環境及社區需求而改變，它是一個處於動態平衡的社區，會隨著環境及居民

需求改變，並進行調整，也是一種最終追求良好生活品質的概念。李俊豪（2010）
之研究指出，在社區發展中居民的參與被認為是社區經營成敗的重要因素，而居

民對於自己居住的社區能否關心進而參與其中，很重要的因素是居民對社區的認

同感與歸屬感，這種對社區認同、歸屬感的意識，在講求社區自助、自治且追求

良好生活品質中尤其重要。人人皆應享有好的生活品質，享有在舒適、健康及安

全環境中生存的權力，而健康、安全及舒適的環境乃為社區依附關係的基礎(van 
Kamp et al., 2003)。易言之，住戶間產生之社區依附觀念，主要目的是為了追求

健康、乾淨、安全的生活環境。據此，提出 H5 假說： 
H5: 大樓管理中住戶之社區依附對生活品質有正向顯著影響 
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6.互動關係之中介效果 
如前所述，Post (2005)的研究中提出住戶民眾對社區內其它居民自發性提供

利他行為，對其它居民身心健康及幸福感有很密切的關係。此外，生活品質尚包

含實質與非實質方面，舉例如幸福感、滿足感、住宅安全、鄰里彼此關係等之滿

意程度。另一方面，住戶本身之互動關係亦是地方意識的一種變化也會影響社區

依附感。林毓婷（2002）指出互動是指兩個或兩個以上的變數間的動態交互作用，

以社會學的角度來看，互動是人與人或團體在社會約束下的交互往來，人們交換

訊息，並對彼此的行為、期望與思想相互的影響。而林勝義（2012）也提到，在

傳統社會中鄰居之間彼此自發性的利他行為，主要是守望相助及社區發展志工

等，因此社區舉辦社區居民參與的活動，由居民自發自動的參與以改善所處社區

生活品質的社區發展工作，便能強化居民社區意識的凝聚力(Williams & Vaske, 
2003)。另 Lowenstein (1996)研究證明較佳的資訊揭露程度可加強公司的管理能

力，進而提供給住戶較有利且有用的資訊，也會間接影響住戶之生活品質。據此，

提出假說 H6 及 H7 兩組假說： 
H6:互動關係在利他行為對社區依附之影響具有中介效果 
H7:互動關係在資訊透明對生活品質之影響具有中介效果 
三、研究變項之操作性定義與問卷設計 

利他行為操作性定義為在毫無回收報酬的期待下，表現出自願去幫助他人的

一種行為程度(Sears et al., 1985; Gintis, 2003)。問卷題項部份係參考McCrae and 
Costa (1987)之研究量表加以修正，設計衡量題項如：大樓管理員─在住戶遇到

困難時會主動給予協助、樂於傾聽住戶的心聲並滿足其需求、願意接受住戶臨時

指派的服務工作…等5題。資訊透明係參考Olsen and Dietrich (1985)之觀點，操

作性定義為物業管理業者能夠完整、正確及即時傳達訊息給住戶之程度。

問卷題項部份，參考Cao et al. (2005)之量表加以修正，設計衡量題項如：社區公

告欄或網站─能清楚看到完整公告資訊、能得到最新即時的資訊、訊息及內容總

正確無誤…等5題。社區依附操作性定義為大樓社區住戶居民的一種情感變化，

居民對其所屬之地方中感情的投注程度(Hummon,1992)。問卷題項部份係參考

Kyle et al. (2004)與Clark and Stein (2003)之量表，設計衡量題項如：這個社區對

我而言意義深重別的地方無法取代、我主要的活動範圍就是在這個社區、我時常

參加社區的活動…等6題。互動關係操作性定義為住戶與管理員為滿足心理及社

會需求，藉由相互關心及溝通來達到人際和諧的程度(Schutz, 1960)。問卷題項部

份係參考Schutz (1960)與林鉦棽（2003）之研究量表，設計衡量題項如：當住戶

需要協助管理員會積極給予回應、住戶見到管理員會互相打招呼、管理員答應住

戶的承諾會盡力做到…等6題。生活品質操作性定義為是居民擁有良好的醫療服

務與衛生保健、教育與文化、住宅與家庭設備、交通、休閒與娛樂、實質環境公

共秩序與安全、商業與服務業設施等軟硬體設施之程度(Van Kamp, 2003)。問卷

題項部份，參考Van Kamp (2003)與Arruda and Moraes (2001)之研究量表，設計生

活品質之題項，如：我的社區─住宅環境具有舒適感、具有安全性、具有良好的

教育文化設施…等7個題項。 
問卷分為兩大部分，第一部分為住戶基本資料，包括性別、年齡、職業、教

育程度、月收入、居住年資等；第二部分為問卷主體，主要之依據第三節研究變

項定義之相關構面與變數所發展的衡量題項，共有五個變項，各變項均採用各學

者所發展的量表再進行修改設計，讓問項內容能符合研究需要，並採用李克特五

點量表(Likert 5-Point Scale) 作為衡量標準，將受訪者所填之資料予以量化，從
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非常不同意、不同意、普通、同意和非常同意，分別依序給予1分至5分等不同之

分數。 
四、問卷回收與樣本結構 

本研究以集合住宅大樓住戶為研究對象，問卷施測期間為2016年2月1日至4
月底間，共為期三個月，填答住戶均為居住於有管理委員會之社區住戶。問卷數

依社區住戶比例分送，總共發放1000份，回收503份，扣除填答不完整問卷26份，

極端值與均一回答問卷32份，合計有效問卷445份，實際有效樣本回收率為

44.5%。問卷經編碼後，針對受測者之基本資料特性，進行次數與百分比分析，

以瞭解研究對象的樣本結構，分析結果如表1所示，住戶性別以女性(57.1%)居
多，年齡區間多集中於30~40歲之間(45.8%)，其次為40~50歲之間(21.3%)，職業

類別以服務業最多(44.3%)，教育程度以專科大學學歷最多(48.5%)，月收入以

30,001 ~50,000元最多(33.3%)，居住年資以7年以上(39.3%)最多。 

表 1 樣本結構分配表 
特性 項目 次數 百分比(%) 累積百分比(%) 
性別 男 191 42.9 42.9 

 女 254 57.1 100.0 
年齡 19 歲以下 22 4.9 4.9 
 20~30 歲 89 20.0 24.9 
 30~40 歲 204 45.8 70.8 
 40~50 歲 95 21.3 92.1 
 50~60 歲 29 6.5 98.7 
 60 歲以上 6 1.3 100.0 
職業 學生 33 7.4 7.4 
 服務業 197 44.3 51.7 
 軍、警、公、教人員 77 17.3 69.0 
 製造業 56 12.6 81.6 
 其他 82 18.4 100.0 
教育程度 國(初)中以下 15 3.4 3.4 

 高中/高職 36 8.1 11.5 
 專科/大學 216 48.5 60.0 
 研究所(含以上) 178 40.0 100.0 

月收入 30,000 元以下 76 17.1 17.1 
 30,001~50,000 元 147 33.3 50.1 
 50,001~70,000 元 140 31.5 81.6 
 70,001~100,000 元 59 13.3 94.8 
 100,000 元以上 23 5.2 100.0 
居住年資 1 年以下 22 4.9 4.9 

 1~3 年 68 15.3 20.2 
 3~5 年 78 17.5 37.8 
 5~7 年 102 22.9 60.7 
 7 年以上 175 39.3 100.0 
  總和 445 100.0  

資料來源：本研究整理 
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肆、研究結果 
一、因素及信度分析 

本研究採用探索性及驗證性因素分析方法，以 KMO (Kaiser Meyer Olkin)值
是否大於 0.70 作為模型是配度的判定，如 KMO 大於 0.80 代表具有價值及效果。

另外，透過 Cronbach’s α 係數檢驗變項的問卷題項信度，當 Cronbach’s α 高於

0.70 時代表其具有高信度水準(Nunnally, 1978)。利他行為有 5 個題項，因素負荷

量(factor loading; FL)皆大於 0.60，KMO 值為 0.77，構面之 α係數為 0.85；資訊

透明有 5 個題項，FL 值除 I_5 外，皆大於 0.60，KMO 值為 0.80，α係數為 0.85；
社區依附有 6 個題項，FL 值皆大於 0.60，KMO 值為 0.88，α係數為 0.87：互動

關係有 6 個題項，FL 值皆大於 0.60，KMO 值為 0.90，α係數為 0.89；生活品質

有 7 個題項，FL 值皆大於 0.60，KMO 值為 0.89，α係數為 0.90，顯示各構面題

項均具有良好的信度與解釋力。附表 1 為各變項之驗證性因素分析結果。 
本研究問卷之問項係參考以往的文獻及相關量表而設計，為避免使受測者對

題項產生誤解或混淆，於前測時先將問卷交給五位研究生協助語意修正反覆三

回，以確保問卷題項具有內容效度。此外，為避免共同方法變異(Common Method 
Variance; CMV)的問題產生，於進行資料分析前，先進行 Harman 單因子事後分

析(Harman’s single-factor post hoc analysis)，檢測問卷資料是否具有 CMV 之問

題。步驟是將所有構面題項進行探索性因素分析，檢測結果發現萃取因子共計五

項，第一個因子解釋力為 18.81%（未達 50%），故判定本研究樣本資料未受到

嚴重 CMV 之影響(Avolio et al., 1991)。 
關於收斂效度(convergent validity)檢測方面，本研究以潛在變項組合信度

(composite reliability; CR)與平均變異萃取量(Average Variance Extracted; AVE)進
行收斂效度檢測；根據 Hair Jr. et al. (2010)之建議，CR 值可用於評估有效測量

變項對潛在變項之信度組合，AVE 值則能夠用於計算潛在變數測量變項對潛在

變數的平均變異解釋力。如表 2 所示，所有構面的 CR 值均大於 0.60，顯示測

量潛在變項的各個測量變項具有內部一致性(Hulland, 1999)。雖然社區依附 AVE
值為 0.486，小於 0.50。但根據 Fornell and Larcker (1981)的研究表示，如果 AVE
值小於 0.50，但該構面的 CR 值大於 0.60，顯示題項與構面的測量模式仍具有收

斂效度，故本研究各構面均具有良好的收斂效度。 
關於區別效度(Discriminate Validity)檢測方面，檢測內容若兩構面相關係數

小於 1.0，而且兩構面間相關係數小於個別的 α 係數則視為符合區別效度(Gaski 
and Nevin, 1985)，若檢測結果與上述兩項條件符合，則顯示兩構面間具有良好的

區別效度。檢測結果各構面的數值均符合 Gaski and Nevin (1985)所提出的準

則。另，本研究以 AVE 平方與各構面相關係數進行比較，若潛在平均變異萃取

量平方根大於任一潛在構面之相關係數，則該構面亦可判斷為具有良好的區別效

度(Fornell & Larcker, 1981)。檢測結果各構面的數值均符合驗證準則，顯示各構

面具有良好的區別效度。 
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二、假說檢定結果 

本研究採用複迴歸分析來檢定假說，驗證利他行為、資訊透明、社區依附、

互動關係與生活品質等變項間的影響關係。在進行迴歸分析前，先就受訪住戶的

性別、年齡、職業、教育程度、月收入、居住年資等樣本特性，以 t 檢定與單因

子變異數分析對各變數及構面進行分析。檢測結果發現，教育程度及月收入對利

他行為、資訊透明、社區依附、互動關係及生活品質有顯著性的影響，而其他特

性對研究構面則沒有顯著差異。因此，本研究挑選教育程度及月收入等兩項住戶

基本特性作為控制變數。 
1.利他行為及資訊透明對互動關係之影響 

茲將利他行為及資訊透明設定為自變數，互動關係設定為依變數，進行階層

迴歸分析，分析結果如表 3 所示。檢視 M1 至 M4 模型適合度發現，各模型解釋

變異量(Adj-R2)均具有統計量上的顯著性，F 值所對應之 p 值均小於 0.001，表示

迴歸分析模型具有顯著的解釋能力。同時，各模型的 D-W (Durbin-Watson Statistic)
值分佈在 1.975~2.197（正常應介於 1.5~2.5 之間），表示誤差項之間並無自我相

關存在的問題。另外，各模型的變異膨脹因子(Variation Inflation Factor; VIF)值
均小於 10，表示迴歸分析模型沒有嚴重共線性的問題。在模型 M4 中，利他行

為及資訊透明對互動關係具有顯著正向影響 (β=0.337, t=6.652 及 β=0.218, 
t=4.425)，且利他行為對互動關係的影響程度大於資訊透明對互動關係。因此，

研究假說 H1 及 H2 均獲得支持。 
表 3 利他行為及資訊透明對互動關係之階層迴歸分析結果 

 依變數  互動關係 
  M1 M2 M3 M4 

控制變數  β/t β/t β/t β/t 
教育程度  0.004/0.072 0.003/0.076 -0.015/-0.315 -0.006/-0.138 
月收入  0.406***/7.746 0.286***/6.142 0.319***/6.726 0.275***/6.047 
自變數         
利他行為  -- 0.474***/11.559 -- 0.337***/6.652 
資訊透明  -- -- 0.417***/10.191 0.218***/4.425 

Adj-R2  0.206 0.405  0.370 0.432  
F   35.468*** 68.910*** 59.472*** 61.636*** 
p  0.000 0.000 0.000 0.000 
D-W  1.975 2.101 2.197 2.177 
VIF  1.065~1.379 1.126~1.451 1.062~1.424 1.145~1.799 
註： ***表 p< 0.001，β=標準化迴歸係數   資料來源：本研究整理 

表 2 區別效度分析與各構面間相關係數彙整表 
變項 利他行為 資訊透明 社區依附 互動關係 生活品質 CR AVE
利他行為 0.725      0.845 0.526
資訊透明 0.532*** 0.762     0.867 0.581
社區依附 0.474*** 0.458*** 0.697    0.870 0.486
互動關係 0.471*** 0.401*** 0.559*** 0.711   0.886 0.505
生活品質 0.350*** 0.316*** 0.562*** 0.524*** 0.764  0.904 0.584
註：***表 p< 0.001，對角線數值為 AVE 平方根，下三角為 Pearson 相關係數 
資料來源：本研究整理 
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2.利他行為及互動關係對社區依附之影響 
茲將利他行為及互動關係設定為自變數，社區依附設定為依變數，進行階層

迴歸分析，分析結果如表 4 所示。檢視 M5 及 M8 模型適合度發現，各模型解釋

變異量(Adj-R2)均具有統計量上的顯著性，F 值所對應之 p 值均小於 0.001，表示

迴歸分析模型具有顯著的解釋能力。同樣地，各模型的 D-W 值分佈在

1.698~2.031，表示誤差項之間並無自我相關存在的問題，且各模型的 VIF 值均

小於 10，表示迴歸分析模型沒有嚴重共線性的問題。在模型 M8 中利他行為及

互動關係對社區依附具有顯著正向影響(β=0.197, t=5.252 及 β=0.570, t=14.273)，
互動關係對社區依附的影響程度大於利他行為對社區依附的影響程度。因此，檢

定結果顯示研究假說 H3 獲得支持。 
 

表 4 利他行為及互動關係對社區依附之階層迴歸分析結果 
 依變數  社區依附 

  M5 M6 M7 M8 
控制變數  β/t β/t β/t β/t 
教育程度  -0.012/-0.234 -0.012/-0.278 -0.015/-0.391 -0.014/-0.397 
月收入  0.460***/8.978 0.342***/7.529 0.186***/4.673 0.179***/4.635 
自變數         
利他行為   0.467***/11.687  0.197***/5.252 
互動關係    0.675***/18.938 0.570***/14.273 

Adj-R2  0.240 0.434  0.600 0.626  
F  42.909*** 77.345*** 150.914*** 134.371*** 
p  0.000 0.000 0.000 0.000 
D-W  1.876 2.031 1.698 1.767 
VIF  1.065~1.379 1.137~1.451 1.158~1.587 1.175~1.698 
註：***表 p< 0.001，β=標準化迴歸係數    資料來源：本研究整理 
 
3.互動關係及社區依附對生活品質之影響 

茲將社區依附、互動關係及資訊透明設定為自變數，生活品質設定為依變

數，進行階層迴歸分析，分析結果如表 5 所示。檢視 M9 及 M13 模型適合度發

現，各模型解釋變異量(Adj-R2)均具有統計量上的顯著性，F 值所對應之 p 值均

小於 0.001，表示迴歸分析模型具有顯著的解釋能力。此外，各模型的 D-W 值分

佈在 1.622~2.017，表示誤差項之間並無自我相關存在的問題，且各模型的 VIF
值均小於 10，表示迴歸分析模型沒有嚴重共線性的問題。在表 5 模型 M11 及

M13 中，互動關係對生活品質均具有正向顯著影響(β=0.603, t=16.424 及 β=0.347, 
t=7.368)。檢定結果顯示：互動關係對生活品質具有正向且顯著的影響力，因此

研究假說 H4 獲得支持。在模型 M10 及 M13 中，社區依附對生活品質均具有正

向顯著影響(β=0.656, t=18.306；β=0.603, t=16.424)。檢定結果顯示，社區依附對

生活品質具有正向且顯著的影響力，因此研究假說 H5 亦獲得支持。 
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4.互動關係之中介效果 

依據學者 Baron and Kenny (1986)看法，中介效果之檢視必須先進行以下三

個迴歸分析：(1)自變數對中介變項之迴歸分析有顯著影響；(2)中介變項對依變

項之迴歸分析有顯著影響；(3)自變項對依變項之迴歸分析有顯著影響。當以上

三項條件均成立，便可進行自變項中介變項對依變項之迴歸分析。當自變項對依

變項的影響程度因為中介變項加入而出現減弱的現象時，則表示中介變項對自變

項與依變項具有中介效果。若自變項對依變項的影響效果為零(不具顯著效果)，
則表示此中介效果為完全中介效果(Full Mediation)；若自變項對依變項的影響效

果減弱，但仍具顯著效果，則稱為部份中介(Partial Mediation)。 
檢測互動關係在利他行為與社區依附間之中介效果發現：在模型 M2 中，利

他行為對互動關係具有正向顯著影響(β=0.474, t=11.559)；而且，在模型 M7 中也

顯示，互動關係對社區依附具正向顯著影響(β=0.675, t=18.938)；另，模型 M6
顯示，利他行為也對社區依附具有正向顯著影響(β=0.197, t=11.687)。根據上述

結果，表示可進行中介效果分析。再根據表 4 分析結果，利他行為的 β值從 0.467
減少變成 0.197，但仍具顯著效果，故判定為部份中介效果。因此，研究假說 H6
獲得支持。 

同樣地，檢測互動關係在資訊透明與生活品質間之中介效果發現，模型 M3
已顯示資訊透明對互動關係具有正向顯著影響(β=0.417, t=10.191)，而模型 M11
也顯示互動關係對生活品質具有正向顯著影響(β=0.603, t=16.424 )。另外，模型

M12 也顯示，資訊透明對生活品質具有正向顯著影響(β=0.202, t=4.759)。據此，

表示可進行中介效果分析。再根據表 5 分析結果，資訊透明的 β值從 0.202 減少

變成 0.110，但仍具顯著效果，故判定為部份中介效果。因此，研究假說 H7 亦

獲得支持。 
 

 

表 5 社區依附、互動關係及資訊透明對生活品質之迴歸分析結果 
 依變數  生活品質 

  M9 M10 M11 M12 M13 
控制變數  β/t β/t β/t β/t β/t 
教育程度  -0.017/-0.335 -0.009/-0.240 -0.019/0.494 -0.026/-0.529 -0.008/-0.220 
月收入  0.490***/9.870 0.188***/4.688 0.245***/5.960 0.448***/9.119 0.016***/4.224 
自變數           
社區依附   0.656***/18.306   0.461***/9.830 
互動關係    0.603***/16.424  0.347***/7.368 
資訊透明       0.202***/4.759 0.110***/3.226 
Adj-R2  0.287  0.614  0.576  0.324  0.660  
F  54.644*** 159.338*** 136.237*** 48.886*** 130.074*** 
p  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 
D-W  1.875 2.017 1.622 1.917 1.904 
VIF  1.065~1.379 1.379~1.659 1.158~1.587 1.062~1.424 1.180~2.607 
註：***表 p< 0.001，β=標準化迴歸係數    資料來源：本研究整理 
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伍、結論與建議 
一、研究發現與貢獻 

台灣經濟之結構是以工業及商業服務活動為主要的經濟社會，發展型態由鄉

村聚落轉型為現今都市化結構。然而，都市化的過程中，由於人口快速發展，適

合居住的面積漸漸縮小，迫使住宅型態朝向以集合住宅為主，故物業管理業者如

何在激烈競爭之自由市場當中創造競爭優勢，已然成為物業管理業者之重要議

題。本研究針對有管理員之集合住宅社區住戶為研究對象，採用紙本問卷調查方

式蒐集資料，共計回收445份有效問卷。針對受訪者特性資料、利他行為、資訊

透明、互動關係、社區依附及生活品質進行資料分析，採用迴歸分析方式進行假

說驗證，獲得研究發現如下： 
首先，研究結果證實，物業管理業者之管理員的利他行為程度對互動關係之

影響達顯著水準，此與McCrae and Costa (1987)之研究結果相符，意謂物業管理

業者面試大樓管理員時，首應考慮人員本身的個性是否有利他行為特質，以提高

與住戶良性之互動關係(Sears et al., 1985)。此結果也表示，在受訪住戶認為大樓

管理員應主動提供服務及協助，以同理心、愛心對待住戶。 
其次，研究結果也發現，物業管理業者服務平台的資訊透明對互動關係具有

顯著正向影響。此發現與學者郭勁緯等（2011）、Olsen and Dietrich (1985)及Yang 
et al. (2015)之研究結果相似，顯示物業管理業者應加強資訊透明能力，來提升管

理效率(Olsen et al., 1985)，因住戶普遍認為物業管理業者資訊透明的完整性與正

確性，對改善住戶互動關係有顯著幫助。此外，研究結果也發現，物業管理員與

住戶互動關係及社區依附程度均對住戶生活品質具有顯著正面影響。此與學者

Schutz (1960)與林鉦棽（2003）之研究結果頗為相近，並印證Hummon (1992)所
說，居民對其所屬之地方中感情的投注程度越高也會對生活品質有所影響。此意

謂物業管理業者應多舉辨社區活動，使管理員與住戶間彼此有良性互動，其中社

區依附對生活品質的影響程度高於互動關係的影響程度，表示住戶對社區的認同

感與依附感，是影響住戶生活品質的相對重要因素。 
最後，研究結果發現，互動關係在利他行為與資訊透明間，以及社區依附與

生活品質間，均具有中介效果。此表示住戶與管理員之間互動關係良窳極為重

要，因此為滿足住戶心理及社會需求，藉由相互關心及溝通來達到人際和諧，會

進而影響住戶之生活品質。此一結果與學者林鉦棽（2003）之相關研究發現有相

似之處，彰顯人際互動關係之重要性，也揭示物業管理者在管理上應加強人與人

之間之良性互動。 
二、管理意涵與建議 

本研究實證分析結果發現，利他行為、資訊透明、互動關係及社區依附對

生活品質均具有顯著正向影響，而互動關係在利他行為與資訊透明間，以及社

區依附與生活品質間，亦均具有中介效果。此意謂物業管理業者在招募大樓管

理員時，必須考量應徵人員的個性，具有利他行為特質者應優先考量。另外，

物管業者應思考如何提供住戶即時且透明的資訊，讓住戶感受到物管人員專業

的管理服務水準。此外，物業管理業者應經常舉辨社區聯誼活動，以增進管理

員與住戶間彼此感情，藉由相互關心及瞭解，來促進社區和諧及團結，進而影

響住戶之生活品質及服務滿意度。準此，本研究建議可以從以下三方面著手： 
(一) 對新進人員進行性向分析，強化物業管理員之敬業態度、專業知識及能力。 

由研究結果顯示物管人員之利他行為確實能直接及間接提高住戶之生活品
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質，尤其當住戶需要協助時，物管人員如能給予適當之幫忙，會帶給住戶更佳的

居住滿意度。因此，對現職之物管人員應定期進行專業技能強化，安排在職教育

訓練；對新進之管理人員應對其性向進行面談，以遴選適合之管理者，此對物管

業者及住戶可達到雙贏局面。 
(二)社區裝設電子看板及提供 APP 服務，協助住戶取得即時之公告與訊息。 

研究結果證實資訊透明對生活品質提升有正面影響，故物業 E 化管理平台

建立也是提昇服務品質的重要項目。物業管理能在社區建立電子看板系統取代

舊有之布告欄張貼方式，也可結合 APP 程式服務使，住戶不在社區也能接受到

社區最新且清楚公告訊息，減少資訊延遲及不對稱問題，以提升住戶對物管業

者之信任感及認同感。 
(三)物管業者可發起社區健康營造計畫，以增進住戶及管理人員彼此互動關係。 

研究結果顯示社區依附對生活品質有顯著正向影響，此結果從物業管理層

面來看，可多舉辨社區團體活動，例如社區運動會、趣味競賽、讀書會及其它

聯誼活動等。近年來政府一直推廣全民運動，物業管者如能推廣並發起社區健

康營造之想法，讓更多的社區居民願意、也樂意去加入社區活動，不但可提升

住戶間之凝聚力，無形中也建立起住戶健康運動之良好習慣，住戶也會獲得對

社區之認同感，這也是一種追求良好生活品質的具體實踐。 
三、研究限制及後續研究 

本研究於研究過程中，雖已力求調查過程與分析結果的嚴謹，並且保持研究

的公正性與客觀性，但仍不免有些研究上的限制而影響研究結果。本研究使用問

卷調查法蒐集住宅住戶之受訪資料，蒐集過程因受地理空間之限制，大量樣本集

中在北部區域，樣本涵蓋範圍較顯不足。因採用封閉式問卷調查，缺少開放性題

項，亦未進行個別訪談，建議後續研究者採行深度訪談法，可清楚知悉社區住戶

所關注的議題，也可進一步了解物業管理業者之管理方式有何困難之處，進行深

入的分析與研究。因此，建議後續研究可擴大研究的範圍至中部、南部地區，並

對社區管理委員會的組成委員進行深度訪談，因社區委員均是社區的區分所有權

人所組成，並積極參與社區的管理，對住戶的需求與管理的要求均能有較為理性

的想法，應能對物業管理有積極的建議想法。此外，影響生活品質的變數眾多，

建議未來研究者可以拓展研究變項，以進一步探索、分析影響住戶生活品質之相

關因素。 
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附表 1 各構面量表之驗證性因素分析結果 

題號 題項       因素負

荷量(x/y)
多元相關

平方(SMC)
組合信

度(CR) 
平均變異萃

取量(AVE)
利他行為   0.845 0.526 
AL_5  大樓管理員願意付出額外時間幫助社區公眾事務 0.851 0.586   
AL_4  大樓管理員總是樂意幫忙住戶解決社區生活問題 0.801 0.523   
AL_3  大樓管理員願意接受住戶臨時指派的服務工作 0.800 0.586   
AL_2  大樓管理員樂於傾聽住戶的心聲並滿足其需求 0.796 0.483   
AL_1  大樓管理員在住戶遇到困難時會主動給予協助 0.698 0.454   
資訊透明   0.867 0.581 
I_1  社區公告欄或網站上能清楚看到完整公告資訊 0.889 0.678   
I_3  社區公告欄或網站上的訊息及內容總是正確無誤 0.864 0.675   
I_2  社區公告欄或網站上能得到最新即時的更新資訊 0.862 0.637   
I_4  社區公告欄或網站上公告的內容是清楚易懂的 0.853 0.678   
I_5  社區公告欄或網站的資訊能提昇我對社區的認識 0.554 0.238   
社區依附   0.870 0.486 
SA_4  我很依賴這個社區 0.893 0.687   
SA_2  我主要的活動範圍就是在這個社區 0.792 0.501   
SA_3  我時常參加社區的活動 0.775 0.487   
SA_1  這個社區對我而言意義深重別的地方無法取代 0.761 0.455   
SA_5  我瞭解社區的地方文化背景 0.755 0.432   
SA_6  我對於社區生活感到滿意 0.692 0.351   
互動關係   0.886 0.505 
INT _1  當住戶需要協助管理員會積極給予回應 0.858 0.608   
INT _5  住戶與管理員會互相幫忙解決問題 0.827 0.553   
INT _4  管理員與住戶維持和諧的關係 0.821 0.543   
INT _3  管理員答應住戶的承諾會盡力做到 0.807 0.510   
INT _6  住戶與管理員經常溝通交換訊息 0.800 0.511   
INT _2  住戶見到管理員會互相打招呼 0.666 0.307   
生活品質   0.904 0.584 
QL _7  我的社區具有良好運動休閒娛樂設施 0.853 0.637   
QL _6  我的社區環境整潔 0.838 0.649   
QL _2  我的居住社區具有安全性 0.828 0.586   
QL _3  我的社區具有良好的教育文化設施 0.808 0.649   
QL _1  我的社區住宅環境具有舒適感 0.798 0.571   
QL _4  我的社區具有良好的醫療/保健設施 0.783 0.596   
QL _5  我的社區交通及生活機能良好 0.701 0.405   

資料來源：本研究整理 
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摘要 
本研究主要目的在進行澎湖縣政府警察局員警角色壓力與工作滿意度之研

究。本研究採取分層抽樣，發出問卷 400 份，回收問卷 358 份，有效問卷 358 份，

回收率 89.5%。回收資料透過 SPSS 統計軟體，以敘述性統計、t 檢定、變異數分

析、相關分析及迴歸分析等方法進行統計，研究結果歸納如下：（1）「角色壓力」

對「工作滿意度」有顯著負向影響。（2）「角色壓力」對「知覺組織支持」有顯

著負向影響。（3）「知覺組織支持」對「工作滿意度」有顯著正向影響。（4）「知

覺組織支持」對「角色壓力」對「工作滿意度」有顯著正向部分中介影響。（5）
「情緒勞務負荷」對「角色壓力」對「工作滿意度」有顯著負向干擾影響。最後，

根據上述研究結果，對未來研究方向提出具體建議供參考。 
 
 
 
關鍵字：角色壓力、知覺組織支持、情緒勞務負荷、工作滿意度 
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Abstract 
The mainly purpose of this study was to conduct a research about role stress and job 
satisfaction among the police officers of Penghu County Government Police Bureau. 
The study applied stratified sampling. 400 questionnaires were distributed to the 
police officers of Penghu County Government Police Bureau, with the return of 358 
questionnaires, which includes 358 valid questionnaires (89.5%). The research was 
analyzed by SPSS, which includes descriptive statistics, t-test, ANOVA, correlation 
and regression. The results are summarized as follows: 1. Role stress significantly 
negatively influences job satisfaction. 2. Role stress significantly negatively 
influences perceived organizational support. 3. Perceived organizational support 
significantly positively influences job satisfaction. 4. Perceived organizational support 
positively, significantly and partially mediates the relationship between role stress and 
job satisfaction. 5. Emotion labor negatively and significantly moderates the 
relationship between role stress and job satisfaction. Based on the above findings, the 
study provides some recommendations for further studies. 
 
Keyword：Role Stress, Perceived Organizational Support, Emotion Labor, Job  
         Satisfaction. 
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壹、緒論 
一、研究背景 

澎湖縣為臺灣唯一的離島縣份，民國 104 年 10 月設籍人口數 102,279 人(澎
湖縣政府民政處)，與臺灣本島各大都會人口數比較相對較少，治安環境也相對

單純，因此，在澎湖地區服務的警察人員在勤、業務上的複雜、繁重程度，並沒

有各大都會地區服務的警察人員來的工作繁重。尤正廷(2005)研究發現治安環境

愈單純的地區，相對工作壓力也愈小。然而，澎湖縣政府警察局員警有 79.06%
以上為澎湖籍(澎湖縣政府警察局，104 年 10 月)，員警對外所面對的執法、服務

的對象大部分是在地的鄉親、朋友；對內則可能受到上級長官要求、指示，民代

關說等狀況，而在現行法律的各項法令規定日趨嚴謹、繁瑣下，亦需隨時注意執

法過程中是否觸犯相關法律，違反相關規定等，因此在執行公權力及態度技巧方

面，更要面對法、理、情等各種複雜情況，增加扮演執法、服務工作角色的因難

度，如處理不當更可能動輒得咎，甚而影響員警對於警察工作的認同感及警察組

織的歸屬感。 
二、研究動機 

警察人員在執行公務時，會遇到民代關說、上級施壓、親友違規、違法等情

況，這些情況在澎湖地區因人際關係的緊密更容易發生，常使警察人員產生角色

壓力，亦影響其知覺組織支持及情緖勞務負荷等情形。根據許多研究者的研究結

果發現，個體的角色壓力與工作滿意度具有負向相關(陳嘉娥，2015、鄒家瑜，

2015)；而角色壓力亦會對工作滿意度產生負向影響力(曹巧苓，2015、張艷芬，

2013)等。個體的角色壓力與知覺組織支持具有負向影響力(洪淑絹，2014)；知覺

組織支持會對工作滿意度具有正向相關(臧文倩，2015)；而知覺組織支持亦會對

工作滿意度產生正向影響力(林奐妤，2014)等。惟以上的研究對象為教職人員與

護理人員，且目前甚少有警察人員的相關研究及探討，因此，本研究的第 1 個研

究動機是想要瞭解澎湖縣政府警察局員警角色壓力對於工作滿意度、角色壓力對

於知覺組織支持、知覺組織支持對於工作滿意度的直接影響關係。 
警察人員的工作規範及執勤要求均來自於警察組織，當警察人員於執行公務

時遭受到困難或委曲時，自然會尋求警察組織的認同與支持。Eisenberger, 
Huntington, Hutchison 與 Sowa(1986)指出，當員工感覺到組織有一股支持的力量

時，員工便會對組織產生義務，而表現認同組織目標的行為，進而努力為組織創

造績效及形象，此即知覺組織支持。當員工感受組織的支持力量時，工作滿意度

也會有所提升。由於角色壓力是工作壓力的來源之一(陳國雄、顏瑞美，2007)。
對於角色壓力是否也能透過知覺組織支持對工作滿意度產生干擾或中介影響？

此為本研究想要探討的另一個重點。因此，本研究的第 2 個研究動機想要探究澎

湖縣政府警察局員警角色壓力透過知覺組織支持對於工作滿意度的中介影響的

程度。 
警察人員在執勤過程中，不僅僅遵守組織規範及相關程序即可完成組織任
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務。由於警察工作是一項與民眾接觸相當頻繁工作，例如：取締民眾交通違規是

警察的工作，適時關懷孤苦無依的獨居老人也是警察的責任，警察工作角色在扮

演上具有相當的反差及矛盾性，若於執勤過程遇到民眾非理性的要求、指責甚或

抗爭，必然會在工作情緒上會產生影響，形成所謂的情緒勞務負荷。所謂情緒勞

務負荷係指在面對各種人際狀況，也必須努力的為自己的情緒做好管控，以利在

面對大眾時，表現出一些合宜的肢體動作及面部表情(Hochschild, 1983)，而不致

於影響組織的績效與形象。洪宗熠(2008)針對彰化縣地方民意代表的工作壓力對

工作滿足影響研究結果雖然發現工作壓力會對工作滿意度有顯著負向影響，情緒

勞務負荷也對於工作壓力與工作滿意度具有部分顯著的干擾作用。然而，情緖勞

務負荷是否也同樣對角色壓力與工作滿意度之間具有干擾的效果？這是本研究

所想要了解的第 3 個重點。因此，本研究的第 3 個研究動機是想要探究澎湖縣政

府警察局員警角色壓力透過情緒勞務負荷對於工作滿意度的干擾影響的程度。 
三、研究目的 

本研究以澎湖縣政府警察局員警為研究對象，共有以下 5 個研究目的： 
1. 澎湖縣政府警察局員警角色壓力對工作滿意度的影響程度。 
2. 澎湖縣政府警察局員警角色壓力對知覺組織支持的影響程度。 
3. 澎湖縣政府警察局員警知覺組織支持對工作滿意度的影響程度。 
4. 澎湖縣政府警察局員警知覺組織支持對角色壓力與工作滿意度之間中介效

果的影響程度。 
5. 澎湖縣政府警察局員警情緒勞務負荷對角色壓力與工作滿意度之間干擾效

果的影響程度。 

 

貳、文獻探討 
一、角色壓力 

壓力(stress)或稱為壓迫感，原稱為應力，表示物體受到外力所產生的一種抗

力作用，是工程領域的用語。首先由 Selye(1956)應用於社會科學領域，早期研

究大多應用於心理衛生與精神醫學方面，直到 Kahn, Wolfe, Quinn, Snoek, & 
Rosenthal, (1964)及將此一概念應用於管理學的領域，主要探討工作壓力的問題

(陳甦彰，1981)。而角色壓力(role stress)是工作壓力的來源之一。角色壓力(role 
stress)是指當個體無法對其在工作、家庭等身分所需承擔角色的權利與義務與無

法有效學習時所產生的壓力(Kahn et al., 1964)。目前國內有關的研究，大部分以

教職人員為研究對象(林志丞，2010；梁瑞安，1990；許寶源，1996)，亦有以醫

護人員及一般公職人員為研究對象，(林麗秋，2002；陳筱明，2003)。目前對於

警察人員角色壓力相關研究，研究者僅查尋到蔡宜芳(2015)針對臺北市政府警察

局基層外勤女警工作壓力、角色壓力與離職意願從事研究，此研究主要是利用「工

作壓力」、「角色壓力」與「離職意願」等 3 個構面來探究臺北市政府警察局基層

外勤女警人員之工作壓力及角色壓力形成原因，研究結果發現「工作壓力」對「離
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職意願」呈現顯著正向影響；「角色壓力」對「離職意願」呈現顯著正向影響；「角

色壓力」對「工作壓力」呈現顯著正向影響(蔡宜芳，2015)。角色壓力對工作壓

力具有正向的因果關係。因此，本研究試圖從角色壓力的觀點，探討警察人員在

工作上面對澎湖地區的特殊民情、緊密的人情關係下，是否形成角色扮演上的壓

力。  
二、知覺組織支持 

知覺組織支持(Perceived Organizational Support)的概念主要源於 Eisenberger 
et al. (1986)所提出的觀點，它被認為是由員工所發展出來的一個信念，用來衡量

組織有無關懷員工福祉及重視其貢獻的程度。知覺組織支持即組織對員工的工作

付出進行獎賞，並對於達到組織期望的員工予以肯定及讚賞，員工因此對組織發

展出一種方式來衡量組織關懷員工福祉與重視員工貢獻的程度 (Eisenberger et 
al.,1986)。有關知覺組織支持的研究，目前國內研究大多以企業員工為研究對象

(丁錦義，2014；李佳怡，2000)，亦有以學校教師為研究對象(余鑑、于俊傑、黃

美萍、余采芳，2011；邱雯瑛，2014；徐玟嫈，2014)。研究結果也未必完全適

用於警察人員。目前對於知覺組織支持尚無應用於警察人員的相關研究，大多數

有關警察人員工作滿意度的相關研究多以組織承諾為研究變項，例如：林群閔

(2010)、蔡進勝(2012)、鄭振豐(2010)。雖然相關研究發現知覺組織支持對組織承

諾具有正向因果關係(謝孟娟，2014)，知覺組織支持亦對組織承諾具有正向中介

效果(張乃文，2015)及正向干擾效果(鄭伊君，2013)。然而，仍無法推論警察人

員知覺組織支持是否會影響工作滿意度。因此本研究嘗試以知覺組織支持作為中

介變項探討警察人員角色壓力對工作滿意度的中介效果。 
三、情緒勞務負荷 

情緒勞務負荷(Emotion Labor)最早是由 Hochschild(1983)提出，為一個心理

學的概念名詞，並衍生擴大適用在組織企業裡。Hochschild(1983)將情緒勞務負

荷定義為與組織內、外部顧客有頻繁接觸的工作者，工作時必須對個人的情緒進

行自制，以使表現出內、外部顧客可接納的表情、聲音或肢體動作等。在警察人

員的情緒勞務負荷研究中，情緒勞務負荷在研究架構裡大多當作自變項，來探究

對於情緒耗竭、離職傾向、職業倦怠、組織承諾的影響或關聯。尚無以情緖勞務

作為中介變項或干擾變項的警察人員相關研究，目前過去的研究雖有教師、企業

人員的研究以情緒勞務負荷為中介變項（王雅滋，2010；林淑卿，2006；邱雯瑛，

2015）及有民意代表、企業人員的研究以情緒勞務負荷為干擾變項（洪宗熠，

2008、陳佳玲，2009），但研究結果未必適用於警察人員，且研究架構以情緒勞

務負荷作為干擾變項顯然較少探討，亦未針對角色壓力對工作滿意度的中介或干

擾效果，因此，本研究試圖以情緒勞務負荷作為干擾變項來探討警察人員角色壓

力對工作滿意度的干擾效果。 
四、工作滿意度 

工作滿意度是 Mayo(1927-1932)首先提出工作滿意度(Job Satisfaction)這個概

念，其研究結果發現「組織員工的情感會對工作的行為產生影響，而組織員工的
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心理與社會因素是導致員工工作滿足與生產力的重要因素(傅町盛，2005)。簡言

之，工作滿意度即工作者對所處工作情境的主觀及情緒反應，亦即工作者在組織

中所扮演角色的內心感受(Vroom, 1964)。影響警察人員工作滿意度的因素有很多

面向。警察人員的個人背景變項對工作滿意度具有相關，不論在性別、年齡、年

資、薪資、婚姻狀況、教育程度及職位高低均有所差異（李訓忠，1994、林建忠，

2002、羅樹平，2004、傅町盛，2005、賴志成，2010）。而影響工作滿意度的涉

及層面相當廣泛而複雜，例如與工作投入、工作壓力、情緒勞務負荷、組織承諾

有關（林建忠，2002、楊惠真，2009、林水源，2012、劉士嘉，2013），尚未發

現以角色壓力、知覺組織支持為構面，來探討警察人員工作滿意度相關研究，此

為本研究想了解的重點。因此，在上述相關文獻及研究的支持下，本研究試圖探

討以角色壓力透過知覺組織支持的中介效果及情緒勞務負荷的干擾效果下，對警

察人員工作滿意度的影響。 
五、各變項間的相關研究 

在角色壓力與工作滿意度的相關性及因果驗證研究方面，呂慧貞(2006)、林

步瑛(2010)、李述鵬(2005)、范華容(2008)研究發現，角色壓力與工作滿意度具有

負向顯著相關。曹巧苓(2015)、張艷芬(2013)研究發現，角色壓力對工作滿意度

具有負向顯著影響，綜合以上相關結果，本研究假設警察人員的角色壓力對於工

作滿意度具有負向影響關係。在角色壓力與知覺組織支持的因果驗證研究方面，

洪淑絹(2014)研究發現，角色壓力對知覺組織支持具有負向影響力，因此，本研

究假設警察人員的角色壓力對於知覺組織支持具有負向影響關係。在知覺組織支

持與工作滿意度的相關性及因果驗證研究方面，臧文倩(2015)研究發現，知覺組

織支持與工作滿意度具有正向顯著相關。杜淑娟(2014)、王孟軒(2013)研究發現，

知覺組織支持對工作滿意度具有正向影響力。綜合以上相關結果，本研究假設警

察人員的知覺組織支持對於工作滿意度具有正向影響關係。有關知覺組織支持作

為中介效果的研究中，以知覺組織支持作為中介變項檢驗對工作滿意度影響的自

變項則有員工工作家庭措施感知(蕭宇翔，2014)、轉換型領導、領導者與部屬交

換關係(方秉中，2014)、專案經理人能力與專案成員(蔡逸凡，2014)、內部服務

品質(杜淑娟，2014)、彈性工作時間與工作家庭衝突(莊翰宇，2012)、人力資源

管理活動(方啟元，2005)等等，經研究結果對於工作滿意度有完全或部分中介的

效果，而目前較少以角色壓力為自變項者。因此本研究假設角色壓力透過知覺組

織支持的中介效果後，會正向影響警察人員的工作滿意度。有關情緒勞務負荷作

為干擾效果的研究中，目前以情緒勞務負荷作為干擾(調節)變項的相關研究計

有：王琇民(2013)、洪宗熠(2008)、陳佳玲(2009)、陳淑淳(2013)等，研究結果對

於自變項對依變項具有干擾(調節)或部分干擾(調節)的效果。過去研究較少探討

以角色壓力、工作滿意度作為自變項或依變項，來探討受情緒勞務負荷的干擾(調
節)效果。其中洪宗熠(2008)以彰化縣民代為研究對象，用情緒勞務負荷為干擾變

項，探究彰化縣地方民意代表工作壓力對工作滿足影響之研究。研究結果發現，

地方民意代表的工作壓力對於工作滿意度具有顯著負向影響的關係。由於角色壓
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力是工作壓力的來源之一(陳國雄、顏瑞美，2007)，角色壓力是否也能透過情緖

勞務負荷的干擾效果對工作滿意度產生影響，是本研究想要探討的重點之一。因

此，本研究試圖探究經由情緒勞務負荷的干擾，瞭解角色壓力對工作滿意度的影

響，本研究假設角色壓力透過情緒勞務負荷的干擾效果後，會負向影響警察人員

的工作滿意度。 

參、研究方法 
本研究主要探討澎湖縣政府警察局員警角色壓力對工作滿意度的影響，以知

覺組織支持為中介變項，及情緒勞務負荷為干擾變項，來了解各變項之間的影響

關係，藉由相關文獻的回顧與探討，以問卷調查方式分析各變項間的相互影響。

首先，根據前述相關文獻來確定本研究的架構圖（圖 1），其次，提出研究假設，

第三，說明本研究的問項設計，第四，說明本研究的研究設計，最後為問項及構

面分析。 
一、研究架構圖 

 
圖 1  研究架構圖 

 
二、研究假設 

本研究根據研究目的、文獻回顧、探討及研究架構圖，提出以下的 5 項假設

來驗證。 
H1：澎湖縣政府警察局員警角色壓力對工作滿意度具有負向影響。 
H2：澎湖縣政府警察局員警角色壓力對知覺組織支持具有負向影響。 
H3：澎湖縣政府警察局員警知覺組織支持對工作滿意度具有正向影響。 
H4：澎湖縣政府警察局員警知覺組織支持對角色壓力與工作滿意度具有正

向的中介影響。 
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H5：澎湖縣政府警察局員警情緒勞務負荷對角色壓力與工作滿意度具有負

向的干擾影響。 
三、問項設計 
（一）角色壓力 

本研究在角色壓力量表共有角色模糊、角色衝突等兩個構面，其中角色模糊

問項參考陳甦彰(1981)發展的角色壓力組織成員工作壓迫感量表修改而成，共 5
題，均為反向題，角色衝突問卷參考曾斯翰(2005)發展的角色壓力量表修改而

成，共 5 題，無反向題。 
（二）知覺組織支持 

本研究在知覺組織支持變項主要採用量表係參考丁錦義（2014）所發展出來

的量表修改而成，為單一構面，共計 9 題，無反向題。 
（三）情緒勞務負荷 

本研究針對情緒勞務構面使用方瑗婷(2013)所發展的情緒勞務量表，該量表

共有兩個子構面，分別為深層表現(Deep Acting)與淺層表現(SurfaceActing)，其

中深層表現子構面為 7 題，淺層表現子構面為 4 題，共 11 題。  
（四）工作滿意度 

本研究在工作滿意度主要採用量表係參考盧志榮(2008)所發展出來的量表

修訂而成，會採用此量表除了此量表依據明尼蘇達滿意度量表發展而來，具有一

定的信、效度外，主要係因盧志榮(2008)曾以該項量表在離島地區（含澎湖）做

過警察人員滿意度研究調查。另外，考量到明尼蘇達滿意度量表主要是針對營利

機構員工所設計（賴慧芬，2011），可能無法完全推論至非營利單位成員的工作

滿意度（例如：警察人員、學校老師等），且影響工作滿意度的因素較為多元，

量表的發展仍未出現能涵括完整、一體適用的量表，按過去的研究亦有採單一構

面的工作滿意度量表進行相關研究的情形（Taylor & Bowers,1972、沈祐任，

2008、方瑗婷，2013)。因此，本研究將盧志榮(2008)所分內在滿意度、外在滿意

度兩個構面歸併為工作滿意度單一構面共 9 題，作為本研究分析警察人員工作滿

意度的衡量指標。 
四、研究設計 
（一）研究對象 

本研究以澎湖縣政府警察局 105 年 2 月份警職人員（不含一般行政人員、約

聘雇人員、工友、司機、技工及臨時人員）作為研究對象，共 653 人。 
（二）抽樣方法與問卷發放方式 

本研究問卷係以理論為基礎，並經先前學者及研究者之實證，衡量項目應可

涵蓋欲探討之研究主題，另外，為探求受測對象對於本研究問卷相關意見及想

法，本研究於發放問卷前，針對受測對象選取 10 人，針對問卷文詞、語句、合

理邏輯性提供相關意見及想法，經受測對象提供相關寶貴意見，修訂後再與指導

教授充分討論、校正後，完成問卷定稿，以提高問卷內容效度。 
在正式問卷發放前，為了解受測研究對象對問卷內容的意見及反應，本研究
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問項除針對問項內容，請受測對象提供寶貴意見進行修訂，以提高內容效度外，

另外實施本研究問卷前測。前測問卷應取研究構面題項最高者的 3 至 5 倍人(吳
明隆、涂金堂，2007)，本研究構面題項最高者為情緒勞務負荷共 11 題，即應發

放 33 份至 55 份，本研究於 105 年 1 月 16 日發放 50 份。經回收，實施前測問卷

信度分析。檢驗結果，本研究各變項之信度分析 Cronbach’s α 係數在 0.667-0.933
之間，可達信賴的水準。 

依據 Lodico, Spaulding 與 Voegtle (2010) 指出，若研究母群體約在 400 人時，

大約抽樣 50%為樣本，若超過 1,000 人以上，大約抽樣 20%，5,000 人大約抽樣

7%至 10%左右。另以 Surveymonkey 網站(https://www.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/)
的 Sample Size Calculator 計算在 95%信心水準與抽樣誤差在正負 3.5 個百分點以

內時，理論上必須抽樣 357 人（上網日期：105 年 2 月 11 日）。 
本研究以澎湖縣政府警察局員警 653 人（105 年 2 月）為研究抽樣對象，於

105年 2月 18日至 3月 2日間，以紙本問卷方式進行問卷發放，依據上述的Lodico 
et al.(2010)相關研究以及信心水準和抽樣誤差的標準，總計發放 400 份問卷，並

就上述階級人數比例採分層立意抽樣。問卷回收後，進行整理並汰除填答不全、

錯漏等無效問卷，實際回收有效問卷為 358 份，有效回收率 89.5%。 
五、問項及構面分析 

本研究將有效問卷進行編碼、建檔工作，以 SPSS 統計軟體進行資料分析。

使用統計方法有項目分析（Item Analysis）、因素分析（Factor Analysis）、信度分

析（Reliability Analysis），其中項目分析包括極端值檢驗及題項總分相關，以評

估各問卷題項及構面是否適切，以利後續問卷資料的統計分析，本研究項目分

析、因素分析如下： 
（一）極端值檢驗： 

角色壓力共 10 題，A1-A10 的 t 值均達顯著，表示角色壓力問卷這 10 個問

項均有鑑別度，可以有效鑑別出不同受訪者對於角色壓力問項的認知，問項全

數保留。知覺組織支持共 9 題，B1-B9 的 t 值均達顯著，表示知覺組織支持問

卷這 9 個問項均有鑑別度，可以有效鑑別出不同受訪者對於知覺組織支持問項

的認知，問項全數保留。情緒勞務負荷共 11 題，其中 C1-C10 的 t 值均達顯著，

表示情緒勞務負荷問卷前 10 個問項均有鑑別度，可以有效鑑別出不同受訪者對

於情緒勞務負荷問項的認知，C1-C10 問項保留，另 C11（t = 1.805；p = 0.071）
未達顯著，問項予以刪除。工作滿意度共 9 題，D1-D9 的 t 值均達顯著，表示

工作滿意度問卷這 9 個問項均有鑑別度，可以有效鑑別出不同受訪者對於工作

滿意度問項的認知，問項全數保留。 
（二）題項總分相關： 

角色壓力共 10 題，A1-A10 的總分均達 0.3 以上且顯著，表示角色壓力問

卷這 10 個問項關聯性高，問項全數保留。知覺組織支持共 9 題，B1-B9 總分均

達 0.3 以上且顯著，表示知覺組織支持問卷這個問項關聯性高，問項全數保留。

情緒勞務負荷經極端值檢驗刪除 C11，剩 10 題，其中 C1-C9 總分均達 0.3 以上
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且顯著，表示情緒勞務負荷問卷這 9 個問項關聯性高，問項予以保留，另 C10
雖達顯著，但總分相關為 0.226，未達 0.3 以上，問項予以刪除。工作滿意度

D1-D9 總分均達 0.3 以上且顯著，表示工作滿意度問卷這 9 個問項關聯性高，

問項全數保留。 
（三）因素分析及信度分析： 

角色壓力構面，KMO = 0.824，Bartlett 球形檢定：χ2
45 = 1778.983***，顯

示適合做因素分析，分析後，仍分為角色模糊、角色衝突兩個構面，均未跑題，

累積解釋變異 65.853%，信度分別為角色模糊構面信度為 0.872，角色衝突構面

信度為 0.857，構面總信度為 0.821，均達 0.7 以上，顯示信度良好。 
知覺組織支持構面，KMO = 0.936，Bartlett 球形檢定：χ2

36 = 3056.950***，
顯示適合做因素分析，分析後，仍為單一構面，累積解釋變異 72.752%，且構面

總信度為 0.953，達 0.7 以上，顯示信度良好。 
情緒勞務負荷構面，KMO = 0.887，Bartlett 球形檢定：χ2

36 = 3121.127***，
顯示適合做因素分析，分析後，仍分為淺層表現、深層表現兩個構面，均未跑題，

累積解釋變異 63.482%，信度分別為 0.963、0.816，且構面總信度為 0.916，均達

0.7 以上，顯示信度良好。 
工作滿意度構面，KMO = 0.921，Bartlett 球形檢定：χ2

36 = 2414.907***，顯

示適合做因素分析，分析後，仍為單一構面，累積解釋變異 65.335%，且本構面

總信度為 0.931，達 0.7 以上，顯示整體信度良好。 
經上述分析結果，本研究問卷題項應具有內容效度（content validity）及建

構效度（construct validity）。 

肆、研究結果 
一、描述性統計 

本研究樣本人口特徵結構資料，性別男性（91.9%）比例高於女性（8.1%）。

年齡主要集中在 41 歲至 45 歲（37.2%）、其次為 46 歲至 50 歲（33.5%）。婚姻

狀況，已婚有小孩者（79.9%）最高，未婚者（13.4%）次之。教育程度主要集

中在專科最多（46.9%），其次為大學以上（42.7%）。服務年資以 26 年以上

（40.2%）為最多，其次為 21 至 25 年（39.4%）。現任職務以非主管（76.5%）

的比例高於主管（含副主管）（23.5%）的比例。勤務性質以外勤為主（61.2%）

的比例高於內勤為主（38.8%）的比例。勤務類別集中在行政警察（72.1%），

其次為刑事警察（18.2%）。配階狀況以一線三星(含)以下（49.4%）為最多，一

線四星（21.2%）次之。服務單位集中在馬公分局（32.4%），其次為局本部

（25.7%）。 
 
二、t 檢定及變異數分析 

本研究使用 t 檢定來分析員警在「性別」、「現任職務」、「勤務性質」等個人

特徵變項與各變項間是否具有顯著差異；及使用變異數分析來瞭解員警在「年
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齡」、「婚姻狀況」、「教育程度」、「服務年資」、「勤務類別」、「配階狀況」、「服務

單位」等個人特徵變項與各變項間是否有顯著差異，當達到顯著差異時，則用

LSD 法進行事後檢定，以考驗差異的情形。經分析結果「性別」、「婚姻狀況」、「教

育程度」、「配階狀況」、「服務單位」均無顯著差異，餘各差異性分析敘述如下。 
（一）年齡 
    不同「年齡」對「角色衝突」達顯著差異（F = 3.329，p < 0.01），其中 36 歲
至 40 歲、41 歲至 45 歲的員警在「角色衝突」的差異明顯大於 30 歲以下員警。

36 歲至 40 歲的員警在「角色衝突」的差異明顯大於 51 歲以上員警。41 歲至

45 歲的員警在「角色衝突」的差異明顯大於 46 歲至 50 歲、51 歲以上員警。 
（二）服務年資 
    對「角色壓力」達顯著差異（F = 2.511，p < 0.05），其中 6 至 10 年、21 至
25 年的員警在「角色壓力」的差異明顯大於 26 年以上員警。對「情緒勞務負

荷」達顯著差異（F = 2.955，p < 0.05），其中 26 年以上的員警在「情緒勞務負

荷」的差異明顯小於 5 年以下、6 至 10 年、11 至 15 年、21 至 25 年的員警。

11 至 15 年的員警在「情緒勞務負荷」的差異明顯大於 16 至 20 年的員警。對

「淺層表現」達顯著差異（F = 3.196，p < 0.01），其中 26 年以上的員警在「淺

層表現」的差異明顯小於 5 年以下、6 至 10 年、11 至 15 年、21 至 25 年的

員警。11 至 15 年的員警在「淺層表現」的差異明顯大於 16 至 20 年的員警。 
（三）現任職務 
    非主管職務的員警在「角色壓力」（t = -2.987，p < 0.01）、「角色模糊」（t = 
-2.318，p < 0.05）、「角色衝突」（t = -2.268，p < 0.05）的差異明顯大於主管職務

員警。主管職務（含副主管）的員警在「深層表現」（t = 2.343，p < 0.05）、「工

作滿意度」（t = 4.664，p < 0.001）的差異明顯大於非主管職務的員警。 
（四）勤務性質 
    外勤為主的員警在「角色衝突」（t = 2.880，p < 0.01）、「深層表現」（t = 2.519，
p < 0.05）、「工作滿意度」（t = 2.337，p < 0.05）的差異明顯大於內勤為主的員警。 
（五）勤務類別 
    對「知覺組織支持」達顯著差異（F = 6.948，p < 0.001），其中行政警察的

員警在的差異明顯大於刑事警察的員警。交通警察的員警在「知覺組織支持」的

差異明顯大於行政警察、刑事警察的員警。 
 
三、相關分析 

本研究為瞭解各變項與構面的相關程度，以皮爾森(Pearson)積差相關係數進

行統計分析，若係數值顯著，且達 0.7 以上為高度相關、0.7 至 0.4 之間為中度相

關、0.4 以下為低度相關（吳明隆、涂金堂，2007）。本研究相關分析如表 1。 
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表 1 各變項與構面相關分析表 
變項及
構面 

角色 
壓力 

角色 
模糊 

角色 
衝突 

知覺組
織支持

情緒勞
務負荷

淺層 
表現 

深層 
表現 

工作 
滿意度 平均數

角色 
壓力 .83490 (SD)        3.5997 

角色 
模糊 .741** 1.02459(SD)       2.7039 

角色 
衝突 .798** .187** 1.14090(SD)      4.4955 

知覺組
織支持 -.280** -.364** -.082 1.17325(SD)     4.6676 

情緒勞
務負荷 .417** .226** .407** -.090 1.24495(SD)    4.1300 

淺層 
表現 .449** .272** .413** -.175** .959** 1.53461(SD)   3.7993 

深層 
表現 -.021 -.104* .063 .260** .341** .059 1.14907(SD)  5.2877 

工作 
滿意度 -.216** -.354** .002 .654** -.053 -.147** .299** .94726 (SD) 5.2818 

SD = 標準差，*表示 p < 0.05、**表示 p < 0.01 

資料來源：本研究整理 
 
四、迴歸分析 
（一）角色壓力對工作滿意度影響的迴歸分析 
   從「角色壓力」對「工作滿意度」來看，整體呈現顯著影響關係（p ＜ 0.001）。
「角色壓力」次構面「角色模糊」對「工作滿意度」迴歸係數來看呈現顯著負向

影響關係（B ＝ -0.610，Beta = -0.367，p ＜ 0.001），其 B 及 Beta 值均為負值。

可見「角色壓力」對「工作滿意度」呈現顯著影響關係，主要係由「角色模糊」

所造成。即「角色模糊」對「工作滿意度」具有負向顯著影響關係，「角色壓力」

對「工作滿意度」具有負向顯向影響關係，本研究 H1 假設成立，如表 2。 
 

表 2 角色壓力對工作滿意度之迴歸分析表 
工作滿意度（n = 358）                依變數 

自變數 B Beta VIF 

常數項 53.420***   

角色模糊 -0.610*** -0.367*** 1.036 

角色衝突 0.105 0.070 1.036 

R 0.360 

R2 0.130 

Adjusted R2 0.125 

F 值 26.464 

p 值 0.000*** 

*表示 p < 0.05、**表示 p < 0.01 、***表示 p < 0.001 

資料來源：本研究整理 
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（二）角色壓力對知覺組織支持影響的迴歸分析 
   從「角色壓力」對「知覺組織支持」來看，整體呈現顯著影響關係（p ＜ 
0.001）。從「角色壓力」次構面「角色模糊」對「知覺組織支持」迴歸係數來看

呈現顯著負向影響關係（B ＝ -0.746，Beta = -0.362，p ＜ 0.001），其 B 及 Beta
值均為負值。可見「角色壓力」對「知覺組織支持」呈現顯著影響關係，主要係

由「角色模糊」所造成。即「角色模糊」對「知覺組織支持」具有負向顯著影響

關係。「角色壓力」對「知覺組織支持」具有負向顯向影響關係，本研究 H2 假

設成立，如表 3。 
表 3 角色壓力對知覺組織支持之迴歸分析表 

知覺組織支持（n = 358）                依變數 

自變數 B Beta VIF 

常數項 52.696***   

角色模糊 -0.746*** -0.362*** 1.036 

角色衝突 -0.027 -0.015 1.036 

R 0.365 

R2 0.133 

Adjusted R2 0.128 

F 值 27.239 

p 值 0.000*** 

*表示 p < 0.05、**表示 p < 0.01 、***表示 p < 0.001 

資料來源：本研究整理 
 
（三）知覺組織支持對工作滿意度影響的迴歸分析 
   「知覺組織支持」對「工作滿意度」迴歸係數呈現顯著影響關係（B ＝ 0.528，
Beta = 0.654，p ＜ 0.001）。其 B 及 Beta 值均為正值，即「知覺組織支持」對「工

作滿意度」具有正向顯向影響關係，本研究 H3 假設成立，如表 4。 
表 4 知覺組織支持對工作滿意度之迴歸分析表 

工作滿意度（n = 358）                依變數 

自變數 B Beta 

常數項 2.819***   

知覺組織支持 0.528*** 0.654*** 

R 0.654 

R2 0.427 

Adjusted R2 0.426 

F 值 265.514 

p 值 0.000*** 

*表示 p < 0.05、**表示 p < 0.01 、***表示 p < 0.001 

資料來源：本研究整理 
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（四）知覺組織支持對角色壓力與工作滿意度中介影響的迴歸分析 
本研究 H1 假設中，「角色模糊」對「工作滿意度」直接關係迴歸係數呈現

顯著負向影響（B ＝ -0.610，Beta = -0.367，p ＜ 0.001），而在「知覺組織支持」

對「角色壓力」與「工作滿意度」中介影響的驗證中，「角色模糊」變項對「工

作滿意度」間接關係迴歸係數亦呈現顯著負向影響（B ＝ -0.245，Beta = -0.147，
p ＜ 0.01），惟 B 及 Beta 值小於（負向減低）H1 假設中的 B 及 Beta 值，且達顯

著。因此，「知覺組織支持」對「角色壓力」與「工作滿意度」具有顯著正向部

分中介影響，本研究 H4 假設成立，如表 2、表 5。 
表 5 知覺組織支持對角色壓力與工作滿意度中介影響之迴歸分析表 

工作滿意度（n = 358）                依變數 

自變數 B Beta VIF 

常數項 27.618***   

知覺組織支持 0.490*** 0.606*** 1.153 

角色模糊 -0.245** -0.147** 1.187 

角色衝突 0.118 0.079 1.036 

R 0.670 

R2 0.449 

Adjusted R2 0.444 

F 值 265.514 

p 值 0.000*** 

*表示 p < 0.05、**表示 p < 0.01 、***表示 p < 0.001 

資料來源：本研究整理 
 
（五）情緒勞務負荷對角色壓力與工作滿意度干擾影響的迴歸分析 

要瞭解「情緒勞務負荷」對「角色壓力」與「工作滿意度」是否具有干擾影

響，首先必需確定「角色壓力」與「情緒勞務負荷」的交互作用項，此交互作用

項為「角色壓力」與「情緒勞務負荷」兩個預測變項的觀察值減去其平均值後的

相乘積，稱為離均差化值(吳明隆、涂金堂，2007)。「角色壓力」原由模式二（B 
＝ -0.239***，Beta = -0.234***，R2 = 0.048，p ＜ 0.001），經過模式三的干擾作用

後，更加增強對「工作滿意度」的負向影響（B ＝ -0.276***，Beta = -0.271***，

R2 = 0.114，p ＜ 0.001）。且模式三的 R2 值（0.114）均大於模式一的 R2 值（0.003）
及模式二的 R2 值（0.048），並達到顯著水準。因此，「情緒勞務負荷」對「角色

壓力」與「工作滿意度」具有顯著負向干擾影響。本研究 H5 假設成立，如表 6。 
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表 6 情緒勞務負荷對角色壓力與工作滿意度干擾影響之迴歸分析表 
工作滿意度（n = 358） 

模式一 模式二 模式三 

依變數 

 

自變數 B Beta VIF B Beta VIF B Beta VIF 

常數項 49.227***         

情緒勞務負荷 -0.040 -0.053 1.000 0.033 0.045 1.211 0.002 0.002 1.238 

角色壓力    -0.239*** -0.234*** 1.211 -0.276*** -0.271*** 1.231 

自變數交互作用       0.022*** 0.264*** 1.068 

R 0.053 0.219 0.337 

R2 0.003 0.048 0.114 

Adjusted R2 0.000 0.043 0.106 

△R2 0.003 0.045 0.066 

F 值 1.004 8.975*** 15.128*** 

p 值 0.317 0.000*** 0.000*** 

*表示 p < 0.05、**表示 p < 0.01 、***表示 p < 0.001 

資料來源：本研究整理 
 
    Wharton (1993)研究發現，「情緒勞務負荷」和「工作滿意度」並沒有直接的

關係，反而是情緒勞務負荷者與非情緒勞務負荷者間存在差異性，會造成工作滿

意度的不同。因此，本研究想探究「低情緒勞務負荷」員警與「高情緒勞務負荷」

員警的差異情形，進一步瞭解高、低「情緒勞務負荷」員警的「角色壓力」對「工

作滿意度」的影響作用，本研究將「情緒勞務負荷」分為兩組進行迴歸分析，模

式一為低分組、模式二為高分組，由表 7 分析可知，情緒勞務負荷低分組（即高

情緒勞務負荷者）的「角色壓力」對「工作滿意度」會造成顯著負向影響（B ＝ 
-0.519***，Beta = -0.457***，R2 = 0.209，p ＜ 0.001），而情緒勞務負荷高分組

（即低情緒勞務負荷者）的「角色壓力」對「工作滿意度」未造成顯著的影響（B 
＝ 0.030.，Beta = 0.029，R2 = 0.001，p ＞ 0.05）。可見澎湖縣政府警察局員警

「情緒勞務負荷」的「角色壓力」對「工作滿意度」的影響作用，主要係由高情

緒勞務負荷的員警所造成，而低情緒勞務負荷的員警反而對工作滿意度沒有影響

作用，此與 Adelmann (1989)的研究結果相符，如表 7。 
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表 7 情緒勞務負荷高低分組對角色壓力與工作滿意度干擾影響之迴歸分析表 
工作滿意度（n = 358） 

模式一（情緒勞務負荷低分組） 模式二（情緒勞務負荷高分組） 

依變數 

 

自變數 B Beta B Beta 

常數項 65.046***  46.259  

角色壓力 -0.519*** -0.457*** 0.030 0.029 

R 0.457 0.029 

R2 0.209 0.001 

Adjusted R2 0.205 -0.006 

F 值 52.510*** 0.131 

p 值 0.000*** 0.717 

*表示 p < 0.05、**表示 p < 0.01 、***表示 p < 0.001 

資料來源：本研究整理 

 

伍、結論與建議 
一、研究結論 
（一）角色壓力對工作滿意度有顯著負向影響 

角色壓力對工作滿意度確實有顯著的負向效果，此研究發現與陳嘉娥

(2015)、張艷芬(2013)的研究結果相符。 
（二）角色壓力對知覺組織支持有顯著負向影響 

角色壓力對知覺組織支持確實有顯著的負向效果，此研究發現與洪淑絹

(2014)的研究結果相符。 
（三）知覺組織支持對工作滿意度有顯著正向影響 

知覺組織支持對工作滿意度確實有顯著的正向效果，此研究發現與林奐妤

(2014)的研究結果相符。 
（四）知覺組織支持對員警的角色壓力與工作滿意度有顯著正向的部分中介影響 

角色壓力透過知覺組織支持的中介影響會對工作滿意度有部分顯著的正向

效果。 
（五）情緒勞務負荷對員警的角色壓力與工作滿意度有顯著負向的干擾影響 

角色壓力藉由情緒勞務負荷的干擾影響會對工作滿意度有顯著的負向效

果，此一研究發現與洪宗熠（2008）的研究結果相符，即工作滿意度會藉由情緖

勞務負荷的干擾產生顯著負向干擾影響。另外，本研究結果也發現高情緒勞務負

荷的員警的角色壓力對工作滿意度具有負向顯著的影響效果，亦即具有高情緒勞

務負荷的員警其工作滿意度相對較低，此亦與 Adelmann (1989)的研究結果相符。 
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二、實務建議 
（一）降低警察人員角色壓力的建議 
   1.警察執勤須融入當地民情 

本研究建議新進的警察人員可向資深的在地員警請教當地民情，瞭解地

區特性，使執勤態度不致先入為主，以融入地方、包容當地的特質。 
2.避免不確定性事務要求，增加執勤負荷 
建議警察機關應建立員警執勤時明確的工作指導書，使員警執勤時有所依

循，瞭解其職權與職責所在，亦可使民眾信服，不致造成爭議，產生角色壓力。 
3.做好與家庭成員的溝通 
警察人員可以透過溝通、協商的方式，與家人深度懇談，使其瞭解警察工作

的特殊性，尋求家人的支持與諒解，在工作環境與家庭生活間取得平衡，降低工

作與家庭間的角色糊模與角色衝突。 
（二）提升警察人員知覺組織支持的建議 
   1.警察機關應建立升遷公平的環境 

警察機關建立公平的升遷制度，除應先降低以功獎、積分做為升遷依據的比

例外，人事單位應確實建立獎勵機制，有效審核員警功獎，杜絕不當爭取功獎的

方式，影響升遷公平，應做到獎當其功，員警感到組織對其升遷制度的考核機制

有所保障時，員警對於知覺組織支持的程度就會有所提高。 
2.警察機關以服務員警為導向，提供員警福利措施 
應建立以服務員警為導向的觀念，提供員警適當的協助，例如，因公涉訟提

供訴訟費用補助、規劃員工旅遊、協助員警申請各項政府補助，對於員警身心、

工作或家庭有任何問題適時提供適當的協助和心理諮商等，提升員警對組織的向

心力。 
   3.規劃適合地區特性的勤務方式及作為 

中央警察機關應授權各地方警察機關，針對地區特性規劃適當的勤務執勤方

式，把不適當的規範及標準修訂為更符合地區特性的勤務作為，這樣才不致使員

警在執勤時，有要求不合理及強人所難的感受，降低對警察機關的知覺組織支持。 
（三）降低警察人員情緒勞務負荷的建議 

1.建立員警執勤標準作業流程 
警察機關應依據地區特性訂定各類執勤標準作業流程，簡化作業程序，圖解

執勤步驟流程，應可有效提升執勤之效率及效能，降低受（處）理案件所需時間，

並經常舉辦各項執法相關法令講習，針對常用法令以利員警臨時受（處）理各類

案件，有所依循，減少員警執勤不當機率，以有效降低員警的情緒勞務負荷。 
   2.強化員警執勤模擬訓練 

建議警察機關，應經常設定各類案件的模擬狀況，指導員警就規範的標準作

業程序，進行實境模擬訓練，尤其是引起社會或地區高度關注及具爭議性的執勤

案例及法律問題，亦可融入模擬訓練的演練背景，以有效提升員警執勤及受（處）

理案件的熟悉度，減少案件處理之瑕疵，建立員警處理案件之專業形象。 
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3.加強員警執勤態度之訓練，增加員警情緒抒發之管道 
規劃為民服務態度的演練，藉由員警服務態度演練的過程，讓員警試著以同

理心、感同身受的心情，了解民眾也是希望警察能協助才會找警察。藉由此種觀

念的轉換，除了能降低情緒勞務負荷外，亦可提升為民服務的品質。 
（四）提升警察人員工作滿意度的建議 
  1.針對員警專才專用，增進員警自我肯定能力 

警察機關應考量員警在個性及工作上的長、短處及優、缺點，依員警不同的

專才與能力，指派適當工作，使員警能發揮所長，並賦予工作上的職責，使員警

對工作更有責任感，甚至樂在工作，有效增加其工作成就、提高員警工作士氣。 
  2.暢通溝通管道，建立良好的互動機制 

現今媒體、網際網路發達，可利用 facebook、line 等電子平臺互動、溝通工

具，建立粉絲團及群組，提供員警抒發心情及尋求解決問題的管道。然而，警察

機關建立電子平臺互動機制後，最重要仍是須讓員警能夠暢所欲言，對於任何話

題均能包容開放，並藉由電子訊息傳播的快速性，儘速回覆及解決員警在工作及

執勤上的相關問題，這樣才是建立溝通機制的真正目的。 
  3.提供員警舒適的辦公環境，規劃勤休時段更加人性化 

警察機關應提供更為舒適，符合人性的辦公環境，讓員警在執勤、工作時能

有良好的環境，在勤務機構也能獲得適當的休息，以提升執勤的品質及效率。另

外，規劃更為人性化的勤休時段，讓員警有更多的家休時間在家裡休息及陪伴家

人，增進家庭情感與家人互動的時光，對工作更能安心投入工作。 
三、後續研究建議 
    本研究實施的程序有以下的限制，並就限制，提出後續研究建議提供參考。 
（一）在研究地區方面 
    本研究主要以澎湖縣警察局為研究範圍，所獲得的結論恐無法推論到全國其

他的警察機關。建議後續進行相關研究可以針對其他不同特性的警察機關或兩個

以上的警察機關進行分析比較及廣泛探討，以驗證結果是否與本研究相符。 
（二）在研究時程方面 

本研究收集資料的時間為 105 年 2 月 18 日至 3 月 2 日間，所收集獲得問卷

資料只能瞭解在此一時期員警角色壓力對工作滿意度的影響，建議後續進行相關

研究，可採取多個不同時間點進行比較分析，以有效推論各變項對工作滿意度關

係，使因果關係更臻明確。 
（三）在研究對象方面 
    本研究調查的樣本係以澎湖縣政府警察局員警為研究對象，雖研究設計進行

分層立意抽樣，測量方式也力求公正性，但本研究未將警察局非警職人員（例如：

一般行政人員、勞務人員）列入調查樣本，仍無法推論澎湖縣政府警察局整體員

工的工作滿意度，建議後續進行相關研究可以進行警察機關全體員工進行調查，

以瞭解警察機關整體員工的工作滿意程度。 
（四）在研究變項方面 
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    本研究僅以角色壓力對工作滿意度的影響、透過知覺組織支持對工作滿意度

的中介影響及藉由情緒勞務負荷對工作滿意度的干擾影響來探討員警滿意度，無

法完全推論影響員警工作滿意度的其他因素，因此建議後續進行相關研究，可以

加入更多或改變為其他類型的變項，進行相關研究進一步的比較與分析。 
（五）在調查問卷方面 
    本研究在問卷的編製上，雖經由過去學者、專家的文獻探討所得，編製過程

中，並未完全考量是否適合進行警察人員的測量，無法完全確保填答者對於問卷

題項內容的是否認知與接受，另外問卷為自陳式量表，題項可能有部分有社會期

許的問題，恐造成員警填答的結果非其內心的真實感受，建議後續研究可採實

驗、對照、實際參與或深度訪談等研究設計方式，進行本相關研究。 
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摘要 
台灣本身為一個大型島嶼，其週遭散落約 120 餘個小型島嶼，相對台灣本

島而言通稱為離島，各個島嶼因其所在地理、地形、海洋生態、文化習俗各異其

趣，因此各有其獨特的景觀；又因其面積小，環境較脆弱，易受外來衝擊形成破

壞，故如何兼顧離島之發展，保存其既有之海洋文化資產及維護島嶼環境資源，

讓臺灣海洋及離島可永續發展，為當前保育事務及離島建設之重要課題。 

台灣濕地保育法已於 2015 年正式上路，近年來保育區的劃定已由傳統的政

府主導式規劃方式逐漸轉變為由下而上的共同規劃，濕地為了兼容濕地農、漁業

之使用，亦將此規劃精神融入法規之中，以達到「明智利用」和「零淨損失」

之最終目標。然而在公眾參與的過程中需評估權益關係人們之重要性及影響力，

以此為基礎建立參與模式，使規劃過程與經營管理方式能有所依循。 

本研究將探討澎湖建構青螺濕地保育以「由下而上」的方式鼓勵地方民眾參

與濕地生態保育利用之發展歷程，透過參與觀察、團體討論與文獻分析，探究權

益關係人夥伴關係參與平台的運作機制如何建立、相關經費以及專業協助等資源

的投入，以及持續進行濕地生態環境調查工作與監測，研究結果參考英國前海外

發展署（ODA）的權益關係人分析矩陣，提出以符合公眾對於社會公平正義與資

源保育效能之模式。 

 

 

 

關鍵字:濕地、環境治理、公眾參與、協同規劃理論、權益關係人 
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Abstract 
Taiwan itself is a large island, which scattered around about more than 120 small 

offshore islands. The islands differ in landscape because of its geographical location, 
topography, marine ecology, and cultural practices. Also island because of its small 
size, the environment is more vulnerable to external damage. How to balance the 
development of the islands, which both save the marine environment and cultural 
assets are an important issue for the current conservation policy and island 
construction 

Taiwan Wetland Conservation Act was officially launched in 2015. In recent years, 
conservation areas delineated by the traditional government led planning gradually 
transformed into a bottom-up planning approach. Wetlands are considered of using 
agriculture and fishery into the spirit of this legislation in order to achieve "wise use" 
and "zero-net-loss" of the ultimate goal. However, in the process of public 
participation needs to assess the importance and influence of local people and to 
establish participatory model based on the planning process and management 
methods. 

This study explored the Penghu Wetland Conservation with "bottom-up" approach 
to encourage local people to participate in the development process of the use of 
wetland conservation through participant observation, group discussions and literature 
analysis. The relationship between the interests of people and the operating 
mechanism of the platform were studied. Professional assistance, wetland ecological 
investigation and monitoring programs were also included. British Overseas 
Development Agency (ODA) stakeholder analysis matrix is proposed to meet public 
mode of social justice and the effectiveness of the conservation of resources. 
 

 
 

Keywords: wetlands, environmental management, public participation, collaborative 
planning theory, stakeholder 
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壹、研究背景 

設立國家公園與保護區，已成為保育野生物和地景的重要措施（Bishop et al., 

1997）。自 1962 至 1992 年間，國際自然保育聯盟（IUCN）共召開了四次世

界國家公園與保護區大會，回顧這四次大會中心議題可以瞭解保護區管理在觀念

上和作法上的轉變。在觀念上，保護區的功能已從原先的「世界的自然島嶼(nature 

islands for the world)」轉變為「符合人的需求(meeting people＇s needs)」 （IUCN, 

1994; Zube, 1995）。 

透過這些努力，各國政府同意共同推動一個永續發展的未來，以謀求「改善

並維護人類和生態系的共同福祉（improving and maintaining the well-being of 

people and ecosystems）」（IUCN/IIED, 1994: 13）。在這樣的一個背景下，保護

區的規劃和管理，愈來愈成為一種增進永續社會發展、謀求人類和野生物共同福

祉的手段（McNeely, 1993）。 

目前分保護區的管理仍由傳統「由上而下」的規劃方法（top-down planning 

approaches）所主導，不但保育的目標未能有效達成，而且未能將受保護區管理

計畫影響最深的地方居民，有效地引入規劃過程（Roe et al., 2000）。雖然目前

已有許多研究，探討參與式規劃法（participatory planning approaches）對於保護

區管理目標達成的幫助（例如：Borrini-Feyerabend, 1996; Chambers, 1994, 1997; 

Ghimire and Pimbert, 1997; IIED, 1994; Leitmann, 1998; Lewis, 1996; McNeely, 

1995; NEF, 1998; Porter and Salvesen, 1995; Pretty et al., 1995; Warburton, 1997; 

World Bank, 1996），但是大部分的參與式規劃法，仍缺少理論依據和實證研究，

來檢驗這些新方法在特定的社會、經濟、政治、和生態環境背景下的效益（Wright 

and Nelson, 1997; Hockings et al., 2000; Roe et al., 2000）。為此，我們需要適當的

理論架構和評估準據，有系統地協助檢驗這些參與式規劃法的過程和結果。台灣

濕地保育法已於 2015 年正式上路，近年來保育區的劃定已由傳統的政府主導式

規劃方式逐漸轉變為由下而上的共同規劃，濕地為了兼容濕地農、漁業之使用，

亦將此規劃精神融入法規之中，以達到「明智利用」和「零淨損失」之最終目標。

然而在公眾參與的過程中需評估權益關係人們之重要性及影響力，以此為基礎建

立參與模式，使規劃過程與經營管理方式能有所依循。 
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貳、文獻回顧 

一、保護區相關文獻 

依據國際自然保育聯盟世界保護區委員會(IUCN-WCPA)的分類，保護區可

以依據其主要的經營管理目標，分為六個經營管理類別（management categories）

(IUCN 1994, Davey and Phillips 1998, 王鑫 2001)：  

第 I 類「嚴格的自然保留區／原野地」：主要是為了科學目的或保護原野

而設立的保護區。本類保護區依據劃設目的不同，可進一步分為兩個子類：  

Ia 「嚴格的自然保留區」：為了科學目的而設立的保護區。定義：擁有傑

出的或具有代表性的生態系、地質地理現象、或物種的陸地或海域，主要提供科

學研究或環境監測方面的利用。  

Ib 「原野地」：主要是為了保護原野而設立的保護區。定義：大面積未經

人為改變的或僅受輕微改變的陸地或海洋，仍保留著自然的特性和影響，沒有永

久性或明顯的人類定居現象。這一類地區的保護及管理目標即以保留它的自然狀

態為目的。  

第Ⅱ類「國家公園」：主要是為了保護生態系和遊憩目的而管理的保護區。

劃設的目的有三：(1)為了現代人和後代子孫而保護生態的完整性、(2)排除抵觸

該區劃設目的的開發或佔有行為、(3)提供精神的、科學的、教育的和遊憩的各

種機會，這些活動必須和當地環境和文化方面相容。  

第Ⅲ類「自然紀念區」：主要是為了保育特殊自然現象而管理的保護區。定

義:本區擁有特殊自然或文化現象，它因為天生稀少，具有代表性、或美學上的

品質、或文化上的意義等，而具有傑出的或獨特的價值。  

第Ⅳ類「棲地／物種管理區」：主要是為了藉由管理介入達成保育目的而管

理的保護區。定義：為了維護特殊物種的棲地或符合特殊物種的需要，而積極介

入加以管理的陸域或海域地區。  

第Ⅴ類「地景／海景保護區」：主要是為了地景／海景保育和遊憩而管理的

保護區。定義：指一塊陸地（可以包含海岸和海域）由於長期在人與地的交互作

用影響下，塑造出獨特的個性，具有顯著的美學、生態學、或文化價值，及很高

的生物多樣性。保有這項傳統影響下產生的地景的完整性是此類保護區的重要工

作（指在本區保護、維持、和演化等方面）。  
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第Ⅵ類「資源管理保護區」：主要是為了自然生態系的永續利用而管理的保

護區。定義：含有主要是未受人類改變的自然系統，管理的目標是為了確實保護

和維持生物多樣性，同時提供滿足當地社區需要的自然資源供應。  

保護區的經營管理目標，一般包括：科學研究、原野保護、物種與基因資源

保存、維持環境功能、特殊自然／文化現象保護、旅遊與遊憩、教育、自然生態

系資源的永續利用、文化／傳統資源的維持等。上述六種保護區是依據主要經營

目標來劃分的，不過各類保護區常有次要的和其他可能適用的經營目標，表一列

舉出各類型保護區和各種經營管理目標的關聯性。 

 

二、青螺濕地簡介 

青螺濕地面積遼闊，為澎湖最大的紅樹林復育區，也是澎湖鳥類重要棲息地

之一，並有保育類鳥種小燕鷗在此繁殖，也是澎湖鳥類最大棲息與度冬地之一，

每年計有百餘鳥種、數千隻度冬或過境候鳥，擁有豐富的自然和人文生態資源。

總面積約 250 公頃，為澎湖重要的生態敏感區之一。而內政部營建署亦於 96 年

將其列為國家級國家重要濕地。 

為了兼容濕地農、漁業之使用，澎湖縣政府將依據「濕地保育法」之規定，

擬定國家級國家重要濕地－青螺濕地保育利用計畫，使其符合法令規範，以

達到「明智利用」和「零淨損失」之最終目標。青螺周邊濕地範圍如下所列: 

1.青螺村 

本村居民姓氏以李姓為主，先民由金門遷入澎湖開墾，定居於青螺村，

原先建有家廟祭祀祖先，現已毀壞近 50 年。清領晚期光緒 11 年(1885)，始於

虎頭山開採煤礦。日治時期稱為南寮澳青螺鄉，隸屬澎湖廳湖西出張所管轄，

之後行政區域屢有變動。明治 43 年(1910)日人提出開採南寮澳青螺鄉字虎頭

山之礦，當局並准許其開採青螺鄉虎頭山之煤礦。戰後初期以人口作為劃分

村里的標準，本村與白坑村合併，稱為「青螺村」，實施地方自治後，白坑村

自本村劃出後，本村仍稱為「青螺村」迄今。 

民國 54 年(1965)又開挖虎頭山煤礦，惜產量過少。民國 67 年(1978)開始

推行社區發展，當地居民捐地出力，旅外鄉親及政府出資協助，改善提升了

居民的生活品質。本村的農業以種植蕃薯、花生等作物為主，人口的外移造

成廢耕地的出現。漁業方面以近海漁撈為主，並兼有從事潮間帶的採拾螺貝

工作。 

2.紅羅村 
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在紅羅村，洪、林兩姓為人口最多的兩個姓氏，目前仍有相當精緻複雜

的宗族組織，日治時期稱為南寮澳紅羅罩鄉，隸屬澎湖廳湖西出張所管轄，

之後行政區域屢有變動。戰後本村更改村名為「紅羅村」迄今。紅羅村特色

是全村一半以上的男性皆從事或曾從事過木工。另外曾有「澎湖磚廠」營業。 

本村位於湖西鄉中區，農業作物的栽植以蕃薯、花生、高粱、絲瓜、蔬

菜為主，並輔以潮間帶生態產業的採集撿拾，包括拾螺類、採紫菜、照章魚

等。紫菜的採集與菓葉、南寮二村，輪流採集雞善嶼的紫菜為主。 

3.白坑村 

以許姓、謝姓、蔡姓等姓氏為主，大部分皆由福建金門遷來。聚落的發

展在明末清初時已形成小規模的聚落。日治時期稱為南寮澳白猿坑鄉，隸屬

澎湖廳湖西出張所管轄，之後行政區域屢有變動。本村灰窯業的發展始於日

治時期，村民在白坑村外的「砱仔尾」設窯生產。由於燒石灰的「砱仔尾」

原料極為充足，奠定早期白坑灰窯業的基礎。戰後初期一度併入青螺村，實

施地方自治後獨立為一村，改稱為「白坑村」迄今。民國四、五十年間，更

多家灰窯陸續設立，大量生產石灰外銷到台灣本島，使得白坑村被稱為「灰

窯業的重鎮」。之後水泥逐漸成為大眾建材，石灰的銷路大為萎縮，加上居民

環保意識的抬頭，使得灰窯業逐漸成為澎湖的夕陽工業。本村居民大多以農

為業，亦有兼及漁業者。農產品以甘藷、花生、高粱為主，以近海的漁撈為

輔。 

4.西溪村 

本村以陳姓及高姓兩姓為主，先後於明朝晚期由金門遷入澎湖定居。日治

時期稱為臨頭澳西溪鄉，隸屬澎湖廳湖西出張所管轄，之後行政區域屢有變

動。戰後澎湖設縣，本村則稱為「西溪村」迄今。西溪村的最大特色是自聚

落形成後就有「打石村」之名。因為西海岸有一處俗名「粗礁」的地方，石

材頗豐。村民所製門臼、水磨、樁臼、碑石等，頗負盛名。當地耆老說西溪

打石業民國四〇年代開始興盛，民國五〇年代是該村打石業的鼎盛時期，當

時全村約有 2/3 的男丁從事此業，五〇年代以後逐漸沒落。本村居民目前以農

業為主，農產品以甘藷、花生、白菜、高麗菜為主，雖以潮間帶漁業為輔，

但較少依賴青螺濕地。 

 
三、保育與人的衝突 

傳統式的環境決策遭到許多的批評，其中最為詬病的是傳統環境決策的方
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式：由專家依據科學理性來主導，完全忽視在地居民的感受與在地知識的可貴，

Hulme and Murphree (1999), Ghimire and Pimbert (1997), IIED (1994), Infield and 
Adams (1999), Lewis (1996), and Roe et al. (2000)等學者，都曾分析「人與國家公

園」衝突的問題所在：  

(一)喪失生活、生計與在地文化  

在「由上而下」的管理方式中，在地居民利用資源的機會受到限制，有時居

民甚至被迫遷離，無法選擇保有原來的生活方式，這造成了很多在地住民傳統生

活方式的轉變和社會組織的解體。  

(二)知識的衰退  

保護區內隔離式的管理造成了傳統資源與知識的衰退，事實上，很多生態經

營法則是經過在地住民祖先數代改革傳承而來，這些法則相當符合生態永續利用

與生物保存多樣性的管理辦法，但隔離式的管理卻讓這一切都沒落而消失。  

(三)社會衝突  

太過嚴格的法規制訂和執行，也造成許多在地居民與主管機關間的對立關

係。許多開發中國家的國家公園內時常發生居民抗議、襲擊巡山員、對保育動物

下毒、放火燒毀山林等行為。 

四、共同規劃理論 

「共同規劃理論」主要由英國環境規劃理論家 Pasty Healey 所建立，近年來

已受到英國規劃學界和地理學界廣泛的討論、和評批（Rydin, 1998; Tewdwr-Jones 

and Allmendinger 1998）。Healey 的共同規劃理論是一種指導性的規劃理論

（normative planning theory），目的不僅在幫助吾人分析現況，亦在指導未來。其

主要論點來自 Giddens（1984）的結構化理論（theory of structuration）以及 

Habermas（1984）的溝通行動理論（theory of communicative action），視環境規

劃與管理過程，為一種促進夥伴關係和建立新制度力(institutional capacity)的社會

過程(social processes)，以強化所有權益關係者（stakeholders）面對新環境挑戰的

應變能力，促進整體環境的永續發展。Healey（1998）以建立新制度力的三項要

素：知識力(intellectual capacity)、社會力(social capacity)、和行動力(mobilization 

capacity)，作為評估制度力提升的三項準據（evaluative criteria）。 
 

參、研究方法與資料分析 

本研究採用社會學質性研究調查方法，包括文獻分析(document analysis)、參

與觀察(participant observation)、訪談(interviewing)、以及團體討論（group 

discussion）等方式，透過不同面向交叉檢測(triangulation)，於 105 年 3 月 6 日於
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青螺村與紅羅村活動中心，邀集相關機關、團體、和社區民眾來探討對於保護區

管理上看法的異同，以及彼此間協調合作的現狀，而從制度面和執行面上，討論

在自然保護地區，實施「共同規劃和管理」的機會與限制。 

權益關係人分析主要包括三大步驟：  

一、權益關係人(stakeholder table) 分析 

評估各個權益關係人相對於計畫成敗的重要性(importance)及其決策權力

(power)和影響力(influence) 及評估權益關係人適當的合作關係和風險。 

(一) 表列權益關係人主要分析步驟  

1.列出所有潛在的權益關係人(potential stakeholders)。  

2.列出與計畫目標和議題相關的權益關係人興趣和利益訴求(interests)。  

3.評估該計畫對各個權益關係人的興趣和利益的可能影響(正面的、負面的、未

知或不確定的)。  

4.依據政策和計畫目標，評估各個權益關係人興趣和利益訴求的相對權重

(relative priority)。  

(二) 查核表 1: 找出權益關係人  

1.是否已列出所有的首要和次要的權益關係人？  

2.是否已找出所有的潛在支持者和反對者？  

3.是否已進行性別分析來找出不同的女性權益關係人？  

4.是否已將首要權益關係人區分為使用者/職業族群或收入族群？  

5.是否瞭解弱勢族群(尤其 是窮人)的利益訴求？  

6.是否可能有新的首要或次要權益關係人因計畫實施的結果而產生？  

(三) 查核表 2: 找出權益關係人興趣和利益訴求  

1.權益關係人對計畫的期望是什麼？  

2.計畫對權益關係人可能產生那些利益？  

3.權益關係人可能貢獻(或不願貢獻)那些資源來協助計畫的推行？  

4.權益關係人有那些興趣和利益訴求可能和計畫相衝突？  

5.權益關係人如何看待其他權益關係人？  

(四) 查核表 3: 影響權益關係人相對權力和影響力的因素  

 

 (五) 查核表 4: 評估權益關係人對於計畫成功的重要性  
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1.那些是影響權益關係人、而且是計畫要去處理或消除的問題？那些權益關係人

的需求、興趣和期望是計畫所特別重視的？  

2.那些權益關係人的興趣和利益訴求最吻合政策和計畫目標？  

 

 

圖 1 權益關係人分析矩陣圖 

 

肆、結果分析與探討 

青螺濕地的主要管理課題，依永續發展的架構，可以概分為生產、生活、生

態以及共同規劃與管理四項議題。該地區的管理問題，主要來自不同的權益關係

者對於生產、生活、生態以及共同規劃與管理四項目標間的權重，仍存有相當大

的差異，尤以生產和生活兩議題最為明顯。青螺濕地的永續發展方案需要一個持

續性的共同規劃過程，以及整體性的管理計畫，以謀求各方的平衡。 
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圖 2 青螺濕地永續發展之管理議題 

一、生態議題 

居民普遍具保育意識，長期生活於此，有更多對環境的觀察: 

 魚塭區禁用三層網之規定，但政府管制不夠確實，希望政府能確實執行。(居

民 C) 

 官員 B回覆:縣政府農漁局以宣導方式勸導一些村民不要使用三層網捕捉魚

類。(官員 B) 

 海底的垃圾情形嚴重，是否能編列經費清除垃圾，並放置垃圾桶，減少漁民

亂丟垃圾的機會。 (居民 K) 

 原本魚塭生態很好，大永魚塭做下去後造成生態浩劫，並建議把防波堤及消

波塊打掉，讓生態恢復原樣。(居民 Y) 

 官員 B回覆:由於目前經費不足，未來將把保育利用計畫擴大，再跟營建分

署爭取經費，把紅螺水源處的源頭畫進保育利用範圍內，這樣濕地才完

整，並讓流水可以進去，讓生態可以恢復原樣。 

 

二、生活議題 

 是不是能修理沙嘴北邊的道路及外圍的石滬，才能阻擋風浪，保護沙嘴，防

止沙嘴流失很多砂石，希望農漁局能夠協助。 (居民 D) 



132 服務業管理評論  總號第 14 期  105 年 12 月號 
 

 

 未來考慮將濕地保護區範圍擴大，修理沙嘴北邊的道路及石滬之費用，將編

列在保育計畫裡面並跟內政部營建署爭取經費。(官員 B) 

三、生產議題 

 青螺濕地的紅樹林種類有五種，是否能增設解說牌及移除部分路樹建設休閒

步道，讓來青螺濕地的旅客能夠更了解紅樹林的生態。(居民 H) 

 希望在青螺濕地發展觀光及建設遊樂區。(居民 R) 

四、共同規劃與管理議題 

 青螺為國家級保育濕地，不論在限制上或法令會較嚴格，希望不要影響當地

村民的活動(發展觀光、漁業活動...)。(居民 E) 

 青螺濕地被列國家級保育濕地後，將由澎湖縣政府管理，鄉公所是否能參

與，讓鄉公所有一些權力，為地方村民發聲，讓地方更好。(官員 A) 

 畫設青螺濕地範圍，是否能在濕地保育上及村民的利益上找到平衡，考慮保

護濕地要用什麼方式，一方面保護濕地另一方面促進青螺濕地觀光發

展。(居民 T) 

 官員 B回覆:原則上把青螺濕地規劃成一般分區，無論在清理航道及發展水

上遊樂活動，只要不要大規模破壞環境，我們農漁局都沒有意見，辦理

說明會的目的是收集大家的意見並讓青螺濕地更好。 

 建議把南部魚塭的水門打開，打通成一條水道讓浮游生物可以進來，使生態

環境變得更豐富，並規畫咖啡專區，可以讓遊客欣賞夕陽及飛機起落降，

在建設遊樂區的地方也可建設一個沖澡區，但污水管理要做好。(居民 N) 

 

伍、結論與建議 
    將民眾意見納入尋求解決方案中，採納在地居民與利益團體多元的知識、專

長及智慧，對現存的環境議題提出討論，並給予充分的時間建立互信與夥伴關

係；當對解決方案達成共識並彼此同意時，參與者對該方案也建立了足夠的責任

感，而願擔負起執行的責任。這樣的溝通模式是讓人面對真正的在地問題，進而

尋求解決，而非讓人去面對分歧不一的意見。永續發展課題，主要來自不同的權

益關係人對於「生產(經濟)」 、 「生活(社會)」和「生態(環境)」三項目標，

各有著不同的解讀和權重。青螺濕地保育發展的永續發展方案需要一個持續性的

共同規劃和參與過程，以促進體制與權益關係人之間的夥伴關係，並需要以永續

發展為架構，推動以周邊聚落居民為單元的整體性環境管理計畫，以具體邁向永
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續發展。本研究結果顯示，居民以適當方式直接參與地區的規劃與管理，對政策

施行的瞭解，將有助於促進地方的經營管理能力。 
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摘要 
   由於社會環境變遷，固有的績效指標不能適切的反映出組織真實的績效，所

以在評自來水公司經營績效時，應改變現有的評估模式以因應環境時代的變遷。

本研究運用資料包絡分析法，探討台灣自來水公司 12 個管理處之經營績效，研

究期間為 2010 年至 2012 年。根據自來水公司統計年報顯示，2014 年台灣轄區

之漏水率高達 18.04%，相當一年漏掉 1.5 座翡翠水庫總有效蓄水量。然而目前並

沒有相關文獻考慮「漏水率」對於自來水公司營運績效的影響，故本研究將首先

考慮將漏水率視為非意欲產出變數來探討對自來水公司之影響。本文將採用 2 個

投入變數分別為用人費用及機械與設備修護費，2 個產出變數中 1 個意欲產出分

別為營業收入，1 個非意欲產出則為漏水率。實證結果顯示，非意欲產出項「漏

水率」，確實對決策單位之經營績產生影響，且經過檢定結果證明為顯著，針對

研究分析結果，試擬建議改善意見，以供台灣自來水公司管理階層及主管機關擬 
訂相關措施之參考。 
 
 

 
關鍵字: 自來水公司，DEA，非意欲產出，漏水率 
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Abstract 

The inherent performance indicators cannot adequately reflect the true performance of 

the organization due to the social environment changes. Therefore, the operating 

performance measurement of water companies should change the existing assessment 

model in response to environmental changes in the times. In this study, data 

envelopment analysis was used to investigate the performance of 12 management 

offices for Taiwan Water Supply Company during 2010-2012. According to the water 

company's annual report shows that the Taiwan's water leakage rate as high as 18.04% 

in 2014, quite missing 1.5 emerald reservoir storage capacity in a year. However, 

there is no relevant literature to consider the effect of "leakage rate" on the 

performance of WSC. Therefore, this study will first consider the leakage rate as an 

undesirable output to explore the impact on WSC. Empirical results show that the 

undesirable output impact on the performance of the WSC and the results show to be 

significant. The suggestions can provide the improvement policy to the management 

and authorities of the Taiwan Water Company. 

 

Keywords: Taiwan Water Corporation, Data Envelopment Analysis, Undesirable 
output, Leakage rate 
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壹、緒論 

自來水是國民日常生活的基本保障，其經營之良窳也悠關民生社會和經濟重

要發展，由於水資源並非取之不盡，用之不竭，加上近年來地球因溫室效應、環

境變遷和森林被大面積砍伐燒毀，使得表土無法儲蓄水分。根據專家推測，到了

2025 年，世界上只有四分之一的國家有足夠水源飲用。在供給面受限的情況下，

應思考如何管理運用水資源來充裕民生，維繫社會需求，並發展國民經濟命脈，

尤其在目前快速變化的經濟環境中，企業生存的唯一利基，在於提昇組織效能。

如何運用有效的績效管理方法，藉以激勵員工，幫助企業將個人與組織緊緊相

連，進而提昇全體的競爭力，以達成營運目標，是當前企業管理者重要的課題。 

ㄧ、研究背景與動機 

自來水在台灣是屬於國營事業，其經營雖具有獨占的優勢，惟必須配合政府

政策及社會經濟發展需要提供服務，在經營上需背負「政治上的虧損」、配合政策

上的投資及承受層層的管轄與國會的監督，自然無法運用一般民間企業經營法則去

生產與訂價模式經營，換言之，其經營成果自然易被扭曲，績效的優劣無法正常反

映在財務報表上。蔡麗珍 (2002) 、張晃銘 (2004) 及徐國屏 (2006)皆曾利用財務

比例分析法及資料包絡分析法（DEA）來分析台灣自來水公司之經營績效。 

Charnes et al. (1978)以資料包絡分析法(data envelopment analysis,DEA)來衡

量評估決策單位(decision making unit, DMU)的技術效率，其優點，包括：無需事

先預設投入產出的函數關係、無需投入產出的價格資料、可處理多投入多產出的

效率評估問題等，使得DEA廣泛的應用到包含公部門與私部門績效評估上，故本

研究將利用資料包絡分析法為分析工具，來探討台灣自來水公司整體經營績效，

並分析十二個區管理處所隸屬各營運/服務所(99站)及給水廠(26站)之效率探討，

提供經營者日後在營運規劃之參考。 

二、研究目的 

（一）按參考文獻以資料包絡分析法研究自來水企業經營績效有之，但不多、如

水公司(Thanassoulis,2000)、蔡麗珍（2002）、張晃銘 (2004) 及徐國屏 (2006)，

本文與之前研究不同之處在於選取更適合目前經營環境之投入與產出變數，例如

考量漏水率對經營效率的影響，使績效評估作業更符合自來水公司之經營現況。 

（二）分析自來水公司各區管理處下各營運/服務所及給水廠經營效率評估，以瞭

解各廠所之投入資源或產出數量是否合理，並探討自來水公司的用人費用、購水
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成本、供水量、售水量及用戶數等各投入產出情形，作為初步了解自來水公司經營

的概況。 

（三）針對研究分析結果，試擬建議改善意見，以供台灣自來水公司管理階層及

主管機關擬訂相關措施之參考。 

 

貳、文獻回顧 

ㄧ、資料包絡分析法應用於公部門之相關文獻 

一般資料包絡分析法(Data Envelopment Analysis, DEA)在理論基礎研究之

文獻，可以由效率衡量之基本理論、模式之改良、模式求解法及敏感性分析、

比較研究及其他等五大方面來加以區分，最早的DEA觀念可溯及自 Farrell (1957)

的研究。Farrell 認為決策單位的效率是由两個部份組成；技術效率（technical 

efficiency,TE），即在一定的投入項目，所能獲得最大產出的能力。另一部份是

配置效率（allocative efficiency,AE），即在投入價格與生產技術固定下，使用最

適比率投入組合的能力；而兩者之乘積即為整體效率（overall efficiency），又稱

為總經濟效率（economic efficiency,EE），即 EE=TE*AE。資料包絡分析法是藉

助數學規劃的技巧，利用伯瑞圖（Pareto）最適解的觀念，以線性規劃的方法，

找出評估單位的效率邊界，進行效率分析評比，考量多項投入及多項產出決策

單位相對效率的一種方法，目前 DEA 應用公部門之相關文獻相當多，以下將國

內、外相關研究文獻整理如下: 

張德麟 (2014)的研究主要以台電公司六個供電區營運處及 21 個區營業處為

研究對象，探討台電公司電網設備的使用效率。經過研究分析結果發現台電公司

有四個供電區營運處的輸電系統設備及 16 個區營業處的配電系統設備不具生產

效率，其中有兩個供電區營運處及 11 個區營業處的設備亦不具技術效率。所有

不具效率的供電區營運處及區營業處皆應致力於減少設備數量來改善效率，而其

中八個區營業處同時亦得以增加售電量來改善。 

二、資料包絡分析法應用於自來水公司之相關文獻 

目前探討自來水公用事業之研究，大多針對水價結構與合理水價、漏水改善

與控制、民營化、生產技術改善等方面之議題研究，但探討自來水經營效率之文

獻尚屬有限，部分文獻中若有提及營運效率，大多假設其為合理而具效率，有關

使用 DEA 方法來研究自來水公司經營效率文獻整理如下： 
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張晃銘 (2004)以台灣自來水公司十二個區處及台北自來水事業一個區處為

其研究對象，研究期間為民國 87~91 年，其投入二變項為「員額人數」「固定資

產」。三項產出變項為「計費水量」「用戶數」「水費收入」。以資料包絡分析法探

討各區處經營效率分析，提出改善方法，做為管理者參考。研究結果發現根據

SBM 效率分析與整體技術分析，得知各區處均有成本浪費的現象，其改善方法

就是應減少投入或增加產出，使各區處達到有效率。本研究結果除了分析各區處

營業績效外，並提供改進建議，期使自來水事業的資源更能有效運用，以提高生

產力與服務品質，充分發揮組織效能。 

三、非意欲產出之相關文獻 

資料包絡分析法多數研究目前均採用正向產出做為產出項目進行衡量，然加

入負向產出可實際評估運作之效能。所謂的非意欲產出，指的是在生產正面產出

的過程中，伴隨所產生不好的副產品，例如空氣污染、品質不良、事故等，由於

非意欲產出之概念鮮少運用於公部門績效評估上，因此本節將針對非意欲產出對

效率影響之相關文獻進行回顧，期能藉由其他領域對非意欲產出之研究，作為本

研究之參考。 

曾鈺秦 (2015)以資料包絡分析法，針對澎湖縣政府警察局本島 16 個派出(分

駐)所，使用 2010 年至 2012 年共 3 年的資料，探討各派出所警政經營績效。另

外也分析加入非意欲產出的 SBM 模型與原模型之效率排名與差異。其中使用 2

個投入變數分別為員警人數及勤務成本，3 個產出變數中 2 個意欲產出分別為巡

邏平均時數及交通違規舉發件數，1 個非意欲產出則為交通案件發生數。其中非

意欲產出項之交通案件發生數，是考量負向產出對決策單位之經營績效產生的影

響，在未考慮交通案件發生數的情況下進行績效評估，會有錯估決策單位效率值

及排名的可能性。 

根據台灣自來水公司統計，至 2014 年底全台的漏水率高達 18.04% (未含台

北市、金門縣、連江縣)，漏水量約為 5.77 億立方公尺，顯示漏水率對於自來水

公司的影響很大。在當今用水需求日增、水資源短缺、污染嚴重、環保抗爭水庫

興建不易，水源開發成本居高不下，經營環境日漸艱困的情況下，追求經營效率

績效的同時，應考量此一非意欲產出變數對於自來水公司之影響。因此，本研究

的主要目的是想要瞭解自來水公司的漏水率將會如何的影響營運所及服務所的

營運績效，俾提供台灣自來水公司相關主管單位參考，期有效降低管網水量的漏

失，增進台灣島上有限水資源之利用。綜合上述，非意欲產出的概念已經被廣泛

運用於國家、政府部門及警政機關之間的績效評估，故本研究將首先以 100 年至

102 年度台灣自來水公司十二個區處各營運/服務所及給水廠為研究對象，分析研
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究年度統計報表資料，採用資料包絡分析法，分析驗證降低漏水率能對營運績效

有效提升。 

參、研究方法 

本章主要介紹本研究所使用之研究方法。3.1 為資料包絡分析法之基本模型，3.2

為非射線的差額變數基礎模型，3.3 為研究對象、資料來源及變數說明。 

ㄧ、資料包絡分析法之基本模型 

資料包絡分析法最早由經濟學家柏瑞圖（Pareto）所提出，其概念為在最佳

境界的情況下，評估決策單位（decision making unit, DMU）的相對效率。柏拉

圖最佳境界是指在不損及也人的情況下，增加自身的利益。Chames et al.（1978）

根據 Färrell 的包絡線理論（Envelope）基礎，利用線性規劃（Linear Programming）

建立數學式，其可同時處理與解決多項產出與多項投入變數的問題，稱之為資料

包絡分析法。  

包絡線（Envelopment）為將投入與產出所產生的值，透過線形連接而成，

所構成的曲線稱之為效率前緣線（Efficiency Frontier），落在效率前緣線上，則表

示其投入與產出是具有效率的，反之，落在效率前緣線內，則為無效率。 

吳濟華、何柏正（2003）針對 DEA 研究，列出其主要特性如下： 

（1） DEA 無須預設生產函數之型式及預估函數之參數，並可同時處理多項投

入及產出評估問題。 

（2） DEA 以單一數值表示被評估單位投入、產出間的關係。且數值顯示的是

與其他 DMU 之相對效率，而非絕對效率，其結果符合客觀性。 

（3） DEA 能處理各種不同計量單位的投入與產出要素，且無須預先賦予加權

值（Pre-assigmed weights）。 

（4） DEA 模式中的的權重係由數學規劃產生，不包含人為主觀的成份在其

中，能滿足立足點公平原則。 

（5） DEA 能同時處理定量資料與定性資料，所以其處理模式具有彈性。 

（6） DEA 對於外部組織的環境變數亦能處理。因此 DEA 可同時評估不同環境

下被評估單位的效率。 

（7） DEA 可提供組織相關改善資訊，供管理者擬定改善方案時之決策參考。 
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二、非意欲產出模式(undesirable outputs Model) 

傳統DEA模式認為投入越少、產出越多，效率會越高，但在探討警察績效問

題時，可能會有爭議。例如案件發生數、事故發生數等非意欲產出(undesirable 

outputs)，若列入產出變數，則產出越多，效率會越高的假設便不成立。因此此

時適合採用Cooper等人(2007)所提出的SBM修正模式，將非意欲產出納入SBM模

式中。 

非意欲產出模式可分成兩種類型，一種是不良產出(bad outputs)模式，該模

式將產出項區分為好的(意欲)產出及不良的(非意欲)產出，兩者之前沒有相互關

係；另一種是不可切割(non separable)模式，此模式的好的(意欲)產出及不良的(非

意欲)產出彼此不可切割，減少非意欲產出不可避免地也要減少需求產出。以下

只針對不良產出(bad outputs)模式做介紹。 

不良產出(bad outputs)模式 

假設一評估系統內有 n 個決策單位(DMU)，每個 DMU 都有三種投入及產出

要素：投入、好的產出及不良(非意欲)產出，分別以三個向量表示： mx R∈ ，

1g Sy R∈ ， 2b Sy R∈ ，將 X， gY ， bY 三個向量矩陣定義為： [ ]1,....,
m n

nX x x R ×= ∈  ，

1
1 ,....,g g g S n

nY y y R ×⎡ ⎤= ∈⎣ ⎦ ， 2
1 ,....,b b b S n

nY y y R ×⎡ ⎤= ∈⎣ ⎦ ，並假設 0 X > ， 0gY > ，

0bY > ，其生產可能集合可定義如式(3-1)： 

( ){ }, , ,  ,  ,  0 ,g b g g b bP x y y x X y Y y Yλ λ λ λ= ≥ ≤ ≤ ≥                       (3-1) 

根據(3-1)的定義，可將 SBM 模式修正如式(3-2)： 
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在式(3-2)中， s−為投入過剩數量， bs 為不良產出過剩數量，這兩項應予以

縮減； gs 為好的產出之短缺，應予以擴增。 *0 1ρ< ≤ ，若令上述線性規劃式的
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最適值為 ( )* * **, , ,b gs s sλ − ，則當
* * *

0, 0, 0b gs s s− = = = 時， * 1ρ = ，代表DMUo 在不

良產出模式中具有效率。 

假如 *<1ρ ，代表DMUo 在不良產出模式中為無效率 DMU，要使其成為有效

率之 DMU，必須縮減投入及不良產出的過剩數量，並擴增好的產出之短缺數量。

式(3-3)為在不良產出模式，不具有效率的 DMU 調整方式，其中 ( )ˆ ˆ ˆ, ,g b
o o ox y y 代表

效率邊界之投射點。 

*

*

*
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ˆ
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三、研究對象及資料來源 

本研究對象台灣自來水公司所屬 12 個區管理處，共計有 62 處營運所、27

處服務所及 26 處給水廠，資料期間自民國 100 年至 102 年共計 3 年度。 

本研究樣本資料來源將取自： 

（一）台灣自來水公司附屬單位 100 年至 102 年度決算資料。 

（二）台灣自來水公司各區管理處附屬單位 100 年至 102 年度分決算資料。 

（三）台灣自來水事業統計年報第二十期至第廿七期。 

（四）台灣自來水事業統計手冊第二十九期至三十一期。 

四、研究變數及定義 

投入、產出項變數的選擇，必須能真正分析自來水公司各區管理處經營效率

項目，才能以客觀因素反應各單位實質效率。本研究參考國內、外研究自來水經

營效率相關文獻之投入、產出項及外生變數的選取與實證結果，仔細評估其間的

因果關係，並衡酌該公司產業特性、經營制度、重要收入及成本結構、服務項目

等，篩選出投入、產出項及外生變數，作為本研究的研究變數。 

（一）投入項： 

（1）用人費用：包括員工薪資、超時工作報酬、津貼、獎金、退休及卹償金、

資遣費、 福利費、提繳費及其他對員工直接或間接之給予皆屬之。自來水公司
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近來來人力結構過於老化，致造成用人費用負擔沈重，且人力資源政策控管失

衡，新晉用人力替補不及，將面臨經驗傳承斷層問題，在這知識經濟的時代，卻

因員工年齡老邁，接受資訊化程度較低，專長轉換困難，致使人力資源無法充分

運用，影響組織竸爭力，故本研究將此變數納入組織投入生產變數之一，考量組

織日後精進提升效率重要原素。 

（2）機械及設備修護費：指為使自來水供應能正常無虞，對於各項生產機具設

備需作定期或不定期之維護修理，保持正常運轉所需之維修費用，包括淨水場監

控設備修護費、管線修護費、抽水機修護費、加藥機修護費、構造物設備修護費、

儀表修護費、配電設備修護費、其他機械修護費、水庫及攔河堰修護費、檢修漏

機具設備修護費、用戶水表汰換修護費、用戶外線設備修護費、水量計委外修理

及換新費、抄表機及充電櫃修護費、不斷電設備修護費、水質檢驗及監測設備修

護費、污泥脫水設備修護費、實習工廠設備修護費、電腦及列表機修護費、倉庫

及複驗場機器修護費等皆屬之。自來水公司業務量逐年持續遞增，為提高供水量

或改善水質等新、擴建工程完工，皆需增加淨水操作、工程等機械設備，如辦理

第三階段飲用水水質改善，增設澎湖海水淡化廠及高雄澄清湖薄膜及軟化等高級

淨水廠等等。 

（二）產出項： 

自來水公司主要業務為售水業務，次要項目為新用戶裝設自來水業務，由於

用戶新裝業務與房地產業景氣成高度相關，並非由各區管理處之經營者努力就可

顯張績效，該項業務係屬服務性質，非以獲利為目的，且用戶新設裝置自來水後，

其真正效益將會反映在日後「給水收入」上，所謂給水收入，係指凡供應公共給

水、民生及工業用水等所發生之收入皆屬之。 

（1）營業收入： 以營業收入及出水量來衡量各給水廠之效率。售水業務反映的

實質效果，有兩種表達方式，其一為「量」的表達，即各單位實際的「銷售水量」；

另一種為「金額」的表達，即依據實際銷售量乘以單價，加計基本費後為「給水

收入」再加上「新裝收入」合計為「營業收入」為自來水公司最主要收入來源。

其收入盈虧多寡攸關公司經營績效，是以本研究選用以「營業收入」做為給水廠

及營運/服務所產出項。自來水公司經營成本逐年提升，財務狀況日益惡化。另

由於水價偏低，無法自營運中獲取合理利潤，籌措自有資金，致為配合政府政策

辦理各項新、擴建工程及汰換舊漏管線、提昇服務品質所需之鉅額資金，被迫須

貸款支應；長期以巨額借款方式辦理各項建設、營運改善工程的結果，造成現今

財務以債養債之窘境，因而嚴重影響公司正常營運發展。故將營業收入列為本研

究重要產出變數，期待藉由營運數據觀察，找出不合理單位經營績效加以改善。 
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（2）漏水率：漏水量即無效水量（含不明水量）。但不包括可計數水量（如抄見

水量）及未計收水量（如水錶不感度、違章竊水、消防用水及工程事業用水等量）。

非意欲產出可分成二種類型，一種是不良產出(bad outputs)模式，該模式將產出

項區分為好的(意欲)產出及不良的(非意欲)產出，二者之前沒有相互關係；另一

種是不可切割(non separable)模式，此模式好的(意欲)產出及不良的(非意欲)產出

彼此不可切割。本研究將漏水率列為非意欲不良產出變數，研究分析加入漏水率

此一不良產出變數後對整體營運績效影響。 

 

肆、實證結果與分析 

       本章首先將說明研究資料的來源及選取依據，並利用敍述性統計分析，針對研究

資料作初步的分析; 接著，應用DEA方法分析探討台灣自來水公司整體經營績效，包 

括十二個區管理處所隸屬各營運、服務所及給水廠之效率。 

ㄧ、研究資料分析 

       本節首先將針對研究變數資料的來源與選取依據作說明，包括台灣自來水公司所

屬十二個區管理處，其經營效率數據統計方式，利用敍述性統計進行變數的分佈狀況。 

二、資料來源與變數選取 

（一）決策單位選取 

       本研究謹以自來水公司十二個區管理處現有最新 100至 102年三個年度財務及營 

運統計年報資料數據進行分析研究。 

   （二）DEA 投入與產出變數選取 

       使用DEA時，變數的選取需特別小心謹慎，且投入與產出項目的總數應有所限制，

否則基於柏拉圖最適準的觀念，各決策單位的效率值都將趨近於 1，如此不僅會降低

鑑別力，更會失去效率評估的意義。因此要選用多少投入與產出項目以有效率評估各

DMU之經營效率，可根據參考模式使用上的經驗法則，即受評估的決策單位個數至少

應為投入與產出項個數總和之二倍以上。自來水公司雖為一獨佔市場的國營企業，無

競爭對手，但在追求服務品質至上時代，企業本身必需提升競爭力，提高整體經濟效
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率，所以若只藉由少數的產出變數代表整體組織架構，可能產生較不客觀的分 

析結果。 

       上一章節已提過本研究之模型及架構，其中模型變數的選取是參考過去相關文獻

使用之變數。在選取自來水公司經營績效之投入、產出變數時，回顧相關文獻決定其 

投入及產出指標，其說明與定義如表 4.1所示。 

 

表 4‐1 本研究採用之投入、產出定義表 

變數  定義  單位 

用人費用 
包括員工薪資、超時工作報酬、津貼、獎 

金、退休及卹償金等等 

萬元 

投入項 
機械設備

修護費 

對於各項生產機具設備需作定期或不定期

之維護修理，保持正常運轉所需之維修費用 

萬元 

營業收入 

即依據實際銷售量乘以單價，加計基本費

後為「給水收入」再加上「新裝收入」合計 

為「營業收入」 

萬元 

產出項 

漏水率 
(配水量‐售水量‐有效無計費水量)／配水量 

＊100% 

% 

資料來源:本研究自行整理 

 

三、變數基本敍述統計及相關性分析 

    針業自來水公司 100 年至 102 年所屬十二個區管理處 62 個營運，37 個服務所及

26 個給水廠的樣本資料，做簡單的整理及敍述，其結果彙整如表 4-2 ： 
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表 4-2 基本敘述統計量 

年度 100 101 102 

用人費用 
（單位:萬元） 

最大值 
最小值 
平均數 
標準差 

47,543 
7,181 

25,531 
 14,299

48,175 
7,359 

24,416 
 13,841 

47,470 
 7,635 

 25,351 
 14,297

投入變數 

機械設備修護費 
（單位:萬元） 

最大值 
最小值 
平均數 
標準差 

38,046 
1,990 

16,995 
 11,152

37,985 
 1,612 
16,092 

 11,268 

42,702 
 2,288 

 16,039 
 11,327

營業收入 
（單位:萬元） 

最大值 
最小值 
平均數 
標準差 

573,824 
18,550 

225,635 
 161,302

571,503 
18,487 

226,019 
 163,846 

571,477 
 18,883 

 233,672 
 166,321

產出變數 

漏水率 
（單位:%） 

最大值 
最小值 
平均數 
標準差 

35.79
12.07
22.70
7.18

33.60 
12.16 
22.26 
6.37 

31.57 
 12.03 
 21.72 
 6.08

資料來源:本研究自行整理 

 

       根據表 4‐2得知民國 100年平均用人費用約為 2億 5仟 5佰萬元，平均機械修護

費約為 1億 6仟 9佰萬元，平均營業收入約為 22億 5仟 6佰萬元，均漏水率為 22.7% ；

民國 101年平均用人費用約為 2億 4仟 4佰萬元，平均機械修護費約為 1億 6仟萬元，

平均營業收入約為 22億 6佰萬元，平均漏水率為 22.26 % ；民國 102年平均用人費用

約為 2億 5仟 3佰萬元，平均機械修護費約為 1億 6仟萬元，平均營業收入約為 23 

億 3仟 6佰萬元，平均漏水率為 21.72 % 。 

       以各變數的數據來看，民國 100年平均用人費用約為 2億 5仟 5佰萬元，最大值

為第七區管理處 4億 7仟 5佰萬元，最小值為第十區管理處 7仟 1佰萬元，標準差為

1億 4仟 2佰萬元；民國 101年平均用人費用約為 2億 4仟 4佰萬元，最大值為第七

區管理處 4億 8仟 1佰萬元，最小值為第十區管理處 7仟 3佰萬元，標準差為 1億 3

仟 8佰萬元；民國 102年平均用人費用約為 2億 5仟 3佰萬元，最大值為第七區管理
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處 4億 7仟 4佰萬元，最小值為第十區管理處 7仟 6佰萬元，標準差為 1億 4仟 2佰 

萬元；用人費用因員額編制控管減少用人數，致 102年用人費用有下降趨勢。 

       民國 100年平均機械設備修護費約為 1億 6仟 9佰萬元，最大值為第七區管理處

3億 8仟萬元，最小值為第十區管理處 1仟 9佰萬元，標準差為 1億 1仟 1佰萬元；

民國 101年平均機械設備修護費約為 1億 6仟萬元，最大值為第七區管理處 3億 7仟

9佰萬元，最小值為第十區管理處 1仟 6佰萬元，標準差為 1億 1仟 2佰萬元；民國

102年平均機械設備修護費約為 1億 6仟萬元，最大值為第七區管理處 4億 2仟 7佰

萬元，最小值為第十區管理處 2仟 2佰萬元，標準差為 1億 1仟 3佰萬元；平均機械

設備修護費 102年因設備維護良好減少支出，致 102年機械設備修護費有下降趨勢。 

民國 100年平均營業收入約為 22億 5仟 6佰萬元，最大值為第七區管理處 57億 3仟

8佰萬元，最小值為第十區管理處 1億 8仟 5佰萬元，標準差為 16億 1仟 3佰萬元；

民國 101年平均營業收入約為 22億 6仟萬元，最大值為第七區管理處 57億 1仟 5佰

萬元，最小值為第十區管理處 1億 8仟 4佰萬元，標準差為 16億 3仟 8佰萬元；民國

102年平均營業收入約為 23億 3仟 6佰萬元，最大值為第七區管理處 57億 1仟 4佰

萬元，最小值為第十區管理處 1億 8仟 8佰萬元，標準差為 16億 6仟 3佰萬元；從數

據觀察最大值及最小值變化不大，102年平均營業收入及標準差因營業收入增加則有 

上升趨勢。 

       民國 100年平均漏水率約為 22.7%，最大值為第十區管理處 35.79%，最小值為第

六區管理處 12.07% ，標準差為 7.18%；民國 101年平均漏水率約為 22.26%，最大值

為第一區管理處 33.6%，最小值為第六區管理處 12.16% ，標準差為 6.37%；民國 102

年平均漏水率約為 21.72%，最大值為第一區管理處 30.67%，最小值為第六區管理處

12.03% ，標準差為 6.08%；從數據觀察自 100至 102年，漏水率最嚴重均為第十區及

第一區，但整體觀察年平均漏水率有逐年下降趨勢，   表示自來水公司這幾年來致力 

於漏水檢漏防治有達到實務績效。 
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四、SBM 模型及非意欲產出效率分析 

       本節的內容將自來水公司經營區分為二部份  : 一為，營運績效表現有效率的區管

理處。二為，營運績效有待改善的區管理處。 

（一）營運績效表現有效率的區管理處 

       根據本研究利用資料包絡分析法分析後，針對分析結果數值為 100%的區管理處做

整理。而分析結果為 100%，即是指該區處相對其他區處而言，在營運績效上並無浪費

或需改善的地方，因而在營運則是相對較有效率。所以，可做為其他區處參考與學習 

的目標。 

       本研究將收集彙整自來水公司 100年至 102年各區處營運基礎資料，應用DEA的

分析結果有效率的區處如表 4‐3 : 

表 4‐3 各區管理處營運續效值及排名表 

100 年 101 年 102 年 
No. DMU 

效率值 排名 效率值 排名 效率值 排名

1 第 1 區管理處 0.382 8 0.420 7 0.435 8 

2 第 2 區管理處 1 1 1 1 1 1 
3 第 3 區管理處 0.567 5 0.609 5 0.626 5 

4 第 4 區管理處 0.503 6 0.551 6 0.613 6 

5 第 5 區管理處 0.226 11 0.364 11 0.403 9 
6 第 6 區管理處 0.612 3 0.645 3 0.748 3 

7 第 7 區管理處 1 1 1 1 1 1 

8 第 8 區管理處 0.355 9 0.380 9 0.341 10 

9 第 9 區管理處 0.316 10 0.369 10 0.333 11 

10 第 10 區管理處 0.202 12 0.253 12 0.204 12 
11 第 11 區管理處 0.395 7 0.413 8 0.457 7 
12 第 12 區管理處 0.598 4 0.642 4 0.704 4 

資料來源:本研究自行整理 

       上表是應用DEA分析找出自來水公司各區管理處 100年至 102年經營運績效結

果，其中就整體效率值而言以第二及第七區管理處連續三年規模效率皆達 100%經營 
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效率最佳，而營運績效不佳仍需改善的區處有第十、第五及第九區管理處。 

       表 4‐4為 100年至 102年台灣自來水公司各區管理處的整體技術效率分析，其中

的效率參考集合則是相對無效率DMU為達到效率時，所需參考的對象。效率值小於 1

的區處為相對無效率的區處，代表在該產出值下各區處均未達到最適產出。當被參考

的次數愈多，代表有愈多的無效率單位以它為標竿時，該區處績效則優於其他有效率 

區處，因而可利用整體技術效率與被參考次數來衡量區處的效率排名。 

 

表 4‐4 各區管理處整體技術效率分析 

年度  100年  101年  102年 

NO.  區處  參考

集合 

被參考

次數 

區處  參考集

合 

被參考

次數 

區處  參考

集合 

被參考

次數 

1  L 1  L2、L7  0  L 1  L2、L7 0  L 1  L2、L7  0 

2  L 2  L2  11  L 2  L2  11  L 2  L2  11 

3  L 3  L2、L7  0  L 3  L2、L7 0  L 3  L2、L7  0 

4  L 4  L2、L7  0  L 4  L2、L7 0  L 4  L2、L7  0 

5  L 5  L2、L7  0  L 5  L2、L7 0  L 5  L2、L7  0 

6  L 6  L2、L7  0  L 6  L2、L7 0  L 6  L2、L7  0 

7  L 7  L7  11  L 7  L7  11  L 7  L7  11 

8  L 8  L2、L7  0  L 8  L2、L7 0  L 8  L2、L7  0 

9  L 9  L2、L7  0  L 9  L2、L7 0  L 9  L2、L7  0 

10  L 10  L2、L7  0  L 10  L2、L7 0  L 10  L2、L7  0 

11  L 11  L2、L7  0  L 11  L2、L7 0  L 11  L2、L7  0 

12  L 12  L2、L7  0  L 12  L2、L7 0  L 12  L2、L7  0 

資料來源:本研究自行整理 
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伍、結論與建議 

       由於社會環境的變遷，原有的經營績效指標已不能適切反映出目前組織真實的績

效。本研究以民國 100年至 102年自來水公司十二個區管理處的投入（用人費用、機

械設備修護費）與產出（營業收入及漏水率），運用資料包絡分析法模式，加以實證

分析，並根據分析結果提出結論與建議，做為自來水公司日後經營管理及提升競爭力 

決策參考。 

ㄧ、結論 

       本節就自來水公司各區管理處的整體技術效率等實證分析結果，瞭解各區處經營

績效，並探討各相對無效率區處的投入與產出應作何調整，以達到有效率，其結果歸 

納如下  : 

（一）基本敘述統計量分析 

       在用人費用方面，自來水公司各區管理處用人費用數，近幾年來配合政府國營事

業人力員額控管故差異不大。在機械設備修護費方面，各區管理處在總公司責任中心

制度控管之下有逐年降低趨勢，但離目標數仍有努力空間。在營業收入方面，因新裝

用戶增加致給水收入有逐年增加趨勢，但成長幅度有限，礙於近年來物資波動，電費

調漲，供水成本大幅增加但水費卻因政治因素二十多年未反應成本，公司只能慘澹經

營，困境中求生存。漏水率方面，自來水公司近年來，投入大量人力、物力，致力於 

漏水率降低，有逐年降低趨勢，但距離目標數年漏水率 15%仍有待努力。 

（二）效率分析 

       本研究應用DEA分析找出自來水公司各區管理處其營運績效結果，可以瞭解到效

率值皆達到 100%的區管理處有 2個，分別是第二及第七區管理處，可做為其他需改善

的區處學習的目標。仍需改善的區處有 10個，分別是第一、三、四、五、六、八、九、

十、十一、十二區管理處，其中又以第十區處（台東縣）及第九區處（花蓮縣）營運

績效最差，二區處均位處台灣偏遠東部，供水範圍南北狹長，幅員遼闊，從高山到平

地，供水管線維護不易漏水率高，致維護成本居高不下，改善經營效率方法，可參考
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第二及第七區處，克服先天經營條件受限條件，降低漏水率的方法，比如將供水區域

區分為大、中、小區管網，層層管控供水及漏水量，汰換逾龄管線及加強竊水稽查等 

等，逐步提升售水率，降低營運成本，以改善提升營運績效。 

二、建議 

    故綜合上述企業為瞭解所投資的成果之效益，因此績效評估對於企業而言將

是個重要的參考方向，本研究透過網路資料包絡分析法來瞭解台灣自來水公司各

區管理處之經營現況，藉由找出標竿的區管理處，來做為未來需改善的區管理處

參考的對象，目的是希望藉由此方式，來改善營運績效不佳的研究對象外，亦希

望藉由此來提升其公司競爭力。建議未來研究可以將區管理處之下轄單位，如營

運所、服務所及給水廠等三級單位，利用網路資料包絡分析法(NDEA)的模式來

評估效率，此為將來研究的發展方向之一。 
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