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中文摘要 

員工為企業內部重要的資源，要使員工的效能發揮極致，公司

必需重視員工工作之需求與了解工作狀況，才能創造出更優質的員

工行為，進而提升員工於工作上的投入程度。因此本研究主要探討

美食達人企業其內部之服務品質與組織之公民行為是否會影響其工

作投入程度。 

本研究運用網路問卷蒐集員工內部之服務品質、組織之公民行

為與工作投入知覺問項。探討員工在內部之服務品質、組織之公民

行為與工作投入的知覺差異情形；內部之服務品質、組織之公民行

為與工作投入變項間相關程度與因果影響關係。分析結果顯示唯有

性別在組織之公民行為知覺方面，男性顯著高於女性；內部之服務

品質、組織之公民行為與工作投入彼此間呈現高度正相關；內部之

服務品質與組織之公民行為皆能正向影響員工工作投入程度。 

關鍵字：內部服務品質、組織公民行為、工作投入 
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Abstract 

Employees are important resources within an enterprise. For 

the maximization of employees effectiveness, company must pay 

attention to employees work needs and understand employees working 

conditions. Only in this way company can create better employee 

behaviors and increase the employees' investment in work. Therefore, 

this study discussed whether the internal service quality and 

organizational citizenship behaviors of food expert enterprises will 

affect the degree of their work input. 

This study used online questionnaires to collect employees' 

internal service quality, to organize citizenship behavior, and work 

engagement perception. The difference of employees' perceptions in 

internal service quality, organizational citizenship behavior, and work 

engagement were discussed. Internal service quality, organizational 

citizenship behavior, and work engagement variables, and the degree of 

causality were also examined. Results showed that only gender is 

significantly higher than women in the perception of organizational 

citizenship behavior. Internal service quality, organizational citizenship 

behavior and work input are highly positively related to each other. 

Internal service quality and organizational citizenship behavior can 

positively affect employees Level of commitment. 

Keywords: Internal Service Quality, Organizational citizenship 

behavior, Job Involvement  
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第一章 緒論 

1.1  研究動機論述 

隨著環境的變遷，員工的福利與權利相繼越來越被重視。舉例

來說，近年來不斷擁有高績效與利潤的鴻海集團不斷的產生員工跳

樓事件，被指稱為「血汗工廠」。由此可見，企業組織絕不能漠視員

工的權益。 

近年來，企業領導人開始針對企業內部人員的考量因素有新的

策略(Ulrich, Losey & Lake, 1997)。溫金豐&崔來意(2001)針對傳統人

事行政管理至現今組織為了達成策略性目標的作法給予深度的探討，

研究指出人力資源工作者存在著公司營運績效具有重要的影響角色。

但也因為人力資源相較其他部門而言無法擁有直接的績效產出，以

致在職場社會裡人力資源的組織重視程度相較其他部門較不是那麼

的受到重視。 

再者，人力資源部門為企業內部主要的業務功能，並非把員工

當作成為工作的「應當付出者」。此部門應該把員工視為一種「特殊

顧客」的理念以提供各種的服務。此外，在過往相關研究顯示，企

業組織必須讓內部顧客(員工)達至滿意的程度才能促成外部顧客(一

般 顧 客 ) 的 滿 意 (Schlesinger & Zornitsky, 1991; Berry & 

Parasuraman,1991; Brooks and Jenkins,1999)。 
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Fisk 等人於 1993 年研究結果顯示：組織內成員有其＝必須服務

的顧客；Gummesson(1987) 、 McDermott and Emerson(1991)也建議，

企業組織應將每一個人都應把自我本身當做是其他內部顧客的服部

員，讓企業組織成為為員工服務，提供員工之所需，讓員工在工作

情境中達至滿意的階段。 

探討先前組織之公民行為研究文獻，優質的公民組織行為發生

必定受到其他因素所影響，如組織的氣候、組織內部之服務品質或

個人情感因素。因員工為企業競爭力的主要來源，企業組織應可量

如何有效發揮員工整體能力，並確保員工能如實地發揮工作效能，

創造出高效率的工作績效。如藉由工作分析讓員工充分了解自我本

身的工作角色與任務，再藉由內、外部的保健-激勵因子(薪資與酬

賞制度)來確保員工所創出的績效能符合公司的期望。因此，藉由上

述得知員工為企業內部重要的資源，而要安撫好員工並讓員工的效

能發揮極致，且能創造出更優質的員工行為進而提升員工於工作上

的投入程度必定為未來主要的關心議題。 

本研究探究企業所提供的內部之服務品質優劣及員工組織之公

民行為的表現程度是否會改變員工對於自身「工作投入程度」的高

低。最後再依據研究結果給予改善方針。 
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1.2  研究目的 

本研究以「美食達人」企業為主要探討對象，藉以探究內部員

工的組織之公民行為及服務品質是否會對工作投入程度之間是否具

有影響性，因此提出假設，再以問卷分析法來證實，並找指出影響

及關聯性最大，以提出有效之建議，使其企業員工在工作投入程度

上能向上提升。 

<1> 探討人口背景與組織之公民行為、內部之服務品質與工作投入

之差異情形。 

<2> 探討組織之公民行為、內部之服務品質之影響情形。 

<3> 討論組織之公民行為與工作投入程度之影響情形。 

<4> 探討工作投入程度與內部之服務品質關聯情形。 

<5> 擬定相關改善方案。 

1.3  研究對象及範圍 

1.3.1 研究之範圍 

本文以美食達人企業為研究對象，研究範圍僅包含其中部總部

辦公室地區，包括行政單位及生產單位，其餘以外企業範圍不列入

研究範圍內。 

美食達人連鎖加盟集團是台灣非常具有知名度連鎖加盟總部，

全年營業額達二百億，主辦者吳政學董事長出生於雲林縣，是個鄉
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下小孩，因家境不好，常常得靠賒帳過日，為改善家庭經濟，從年

輕時就開始投入創業，開過大理石工廠、鞋子加工廠及髮廊，並開

設連鎖飲料「休閒小站」。吳政學更於十五年前陸續創立了「熱到家」

披薩、85 度 C，而 2003 年創立「85 度 C」，2019 年 7 月 85 度 C

品牌全球總店數亦已達 1200 家，全球中央工廠 12 座，於中國、香

港、美國、澳洲及柬埔寨等地均有分店。 

 

 

圖 1-1 美食達人品牌企業發展圖 

資料來源：美食達人 85 度 C 官方網站(2019) 
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1.3.2 研究之對象 

本研究以美食達人企業之員工為研究對象，為了了解基層員工

對於企業內部各種感受程度是否具有差異，本研究不把於企業中位

階於中、高階管理者納入研究對象中。 

1.4  研究之流程 

首先建立研究概念與主題，並藉由過往文獻建立研究邏輯與架

構，主要探討研究主題為：本組織所提供的內部之服務品質是否會

影響組織成員的組織之公民行為、工作投入影響等議題。研究流程

如圖 1.2： 

<1>相關文獻閱讀，來確認本研究主題及研究架構。 

<2>確立研究之動機與目的。 

<3>界定本研究之範圍與限制。 

<4>建立組織內部組織之公民行為、服務品質與工作投入文獻。 

<5>依相關理論基礎，建立研究之概念性架構與研究檢定假設。 

<6>進行問卷資料蒐集、分析，提出研究結論與管理意涵。  
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圖 1-2 本研究之研究流程圖 

研究動機與目的 

研究範圍擬定 

文獻回顧 

1.內部之服務品質 

2.組織之公民行為 

3.工作投入 

建立研究架構與研究假設 

研究分析資料蒐集 

問卷設計 

資料分析與解釋 

結論與管理意涵 
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第二章 文獻探討 

以下論述包括組織之公民行為及內部之服務品質與工作投入定

義，構面及文獻，以建立研究架構概念性來源。 

2.1 研究變項-內部之服務品質 

內部之服務品質近年一直被熱烈討論，員工不再只是公司默默

耕耘的勞工，而是轉變成為具有其被服務者般的身分。因此，員工

在公司也是需要企業組織給予工作上的支持與服務。此種模式現今

也被稱為「內部服務」。 

而每種服務皆有品質可言，要有好的服務則要依照顧客的需求

來提供，以達到服務的最佳化。因此，無論是外部服務或是內部服

務，經營者都必須要兼顧，以提供外部顧客與內部顧客最需要的服

務項目及品質為目標。 

2.1.1 內部之服務品質定義 

內部之服務品質(Internal Service Quality)一詞最早則由 Sasser 

and Arbeit 於 1976 年所提出，其概念則為將員工視為內部顧客，也

成為日後研究者為探討內部之服務品質的基礎來源。而內部之服務

品質與內部行銷為兩種不同的概念。前者著重於員工與員工、部門

與部門間是否能互相支援；後者則著重於組織所提供給予員工的服
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務。以下則對內部之服務品質的各定義做分述。 

McDermott & Emerson(1991)提出外部服務品質必須由內部組

織建立起。而所建立服務品質之前提為企業組織內需要接受高品質

的內部服務訓練以培養能為他人服務之員工。Heskett et al. (1994) 

研究指出內部之服務品質可定義為組織成員對其他成員的知覺態度。

也因內部顧客被視為組織中不同功能部門之個體間，並會提供以滿

足內部顧客的需求的夥伴關係。 

Marshall et al(1998)認為內部顧客服務與內部行銷不同；前者的

核心概念著重於員工之間的服務；後者以公司所提供的服務來員工

為核心概念。 

而國內學者謝益銘(2000)亦指出企業內部之服務品質初期概

念係於企業組織提供給顧客的服務概念而衍伸出來。 

Heskett et al. (1994)研究指出組織提供具有高品質的輔助服務

服務時會影響其員工工作滿意度，並產生較高的滿意度、忠誠度與

高效能的員工。再者，當顧客接受到其服務價值也會直接提高顧客

對於其企業組織之滿意程度與顧客忠誠度。因此，Tenner and De Toro 

(1992)認為，服務品質需跟顧客供應鏈整合，企業組織應提供良好

的服務內容與品質來滿足不同的內、外部顧客之期望。 
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2.1.2 內部之服務品質變項衡量 

許多不同研究者針對內部之服務品質提出概念性重要的相關因

子，而大部分所關注的項目較多為設備與心理層面的因素。 

Parasuraman et al. (1985)曾透過研究調查服務產業，開發出服務

品質測量模型，認為服務品質是來自顧客期望與實際服務績效的落

差比較，並提出 10項構面，分別是可靠性(reliability)、接近性(access) 、

對顧客的了解(understanding of the customer)、回應(responsiveness)、

禮貌(courtesy) 、勝任(competence)、溝通(communication)、可信度

(credibility)、安全性(security)與有形(tangible)。 

Brooks and Jenkins（1999）發現企業組織工員工內部顧客角色

與企業對消費者外部顧客有相異的服務品質影響構面。其研究結果

亦指出企業組織內部之服務品質具有多項不同的影響因子。 

蘇雲華(1996) 指出就後場人員服務力而言，其意涵為後場視前

場為顧客，並有熱忱與能力持續提供優異支援服務之程度。在 16 個

影響因素裡，與它有關者包括五個因素：<1>員工因素；<2>部門協

調配合；<3>解決問題能力；<4>團隊合作；<5>服務品質。 

鄭玉惠(2001)則針對護理人員之特性，提出內部之服務品質因

子：管理方式、教育訓練、單位間聯繫、護理部支援、薪酬、責任

劃分、資源、工作內容、醫院目標等。 
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內部之服務品質相關研究眾多，但對其衡量構面具有不同測量

面項，以下為本研究統整對內部之服務品質之測量構面如表 2-1。 

表 2-1 內部之服務品質衡量構面 

作者 衡     量     方     式 

Parasurman, 

Zeithaml,  

＆ Berry 

(1990) 

公司應提供適當的工具設備，良好的激勵制度及授權制

度，建立團隊精神，降低服務缺口(service gap) 模式中，第

三個缺口(GAP3:delivery gap)，即員工傳遞服務的行為或態

度不適當，而形成與目標、或標準的差距所產生之影響。

提出五大構面：(1)可信度(2)回應力(3)確定性(4)同理心(5)

有形性。 

Daugherty, 

Ellinger,  

＆ Rogers 

(1995) 

從內部顧客的角度探討：(1)資訊接近性(information 

accessibility)；(2)公司回應能力(responsiveness)；(3)公司營

運績效(operation performance)的關係。 

Heskett, Sasser,  

＆ Schlesinger 

(1997) 

指出：(1)藉由員工對於其工作、組織及同事之感受來衡量

外內部之服務品質。(2)藉由員工對其他同事的態度，以及

服務公司內其他人員的方式來衡量。(3) 幫助員工定義其公

司的「內部顧客」，並找出「內部顧客」所需要的相關服

務及服務水準，如此才能提供真正需要的和需改進的服務。 

Stanley ＆ 

Wisner (1998) 

提出有關內部之服務品質的八項構面：(1)回應能力

(responsiveness)；(2)傳遞產品或服務的品質(delivered 

product/service quality)；(3)彈性能力(flexibility)；(4)有能力

迎合顧客期望(ability to meet customer expectations)；(5)可

信度(reliability)；(6)準時運送產品(on-time delivery of 

products)；(7)有能力解釋產品配送(ability to explain 

product/service delivery) ； (8) 溝通技巧(communication 

skills)。 

詹貞儀(2003) 針對台灣區人壽保險業為對象在內部管理品質變數對於

業務員互動品質影響效果探討提出四個因素：(1)授能(2)

教育訓練(3)內部溝通(4)獎勵制度等因素。在互動品質變

數對於關係品質構面的影響程度提出三個因素：(1)關鍵

事件的處理能力(2)態度(3)專業知識等因素。 
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經由上述各學者所提出的構面裡，採用 Hallowell et al.(1996)者

所提出的八項構面：政策與程序、團隊協調合作、訓練成效、工作

管理支持、設備工具、目標一致性、溝通及獎酬制度，作為衡量的

指標。 

2.2 組織公民之行為 

在組織之公民行為研究領域當中一直內視為未來的主要組織研

究議題，也因此間接顯示出人力資源為企業組織內重要的資源項目

之ㄧ。因為員工的表現直接影響到組織的營運績效與達成效率。因

此，有關組織公民之行為研究主要偏向於為組織明確定義出角色外

行為。 

2.2.1 定義組織之公民行為 

組織公民之行為一詞的起始概念於 Barnard(1938)提出企業組織

中主管階級人員則必須具備鼓舞與發展員工之服務精神（Service 

spirit）及公民意識（Citizenship）概念、主管人員的職能包括提供傳

遞體系、維護自願合作（Willingness to Cooperate）與保證持續正直

的組織目的。 

如此可見，Barnard(1983)在早期就認知到公民精神和願意合作

在組織中的重要性。而 Barnard(1983)所主張的『服務精神』、『公民

意識』與『自願合作』等相關概念，可認為是組織之公民行為概念
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的起源。 

Katz & Kahn(1966)研究指出組織公民（organizational citizenship）

的相關概念，認為員工隸屬於組織運作的一部份，因此組織公民意

指員工與組織之間存在著交換關係。 

1988 年 Organ 正式提出「組織之公民行為」一詞概念後，相

關研究才開始備受學術界的重視並在短期間即有近 200 篇的相關研

究(1983至 1999年間)，其研究領域與議題涵蓋人力資源管理、行銷、

策略管理、社會心理學、經濟及領導等（Podsakoff et al., 2000）。 

Organ (1988)參考Katz(1966)對於組織基本運作提出基本的行為

觀點中認為組織公行民行為就是「自動自發創新精神及行為」，並不

是在契約上載明，而是不受任何威脅利誘之下的自動自發行為。Brief 

& Motowidlo（1986）運用組織之公民行為概念於社會心理學研究，

並將其意涵解釋為：適於於社會性組織的行為。意指組織成員與組

織他人互動時會從事預期將有利於人、群體或組織的行為，稱為社

會性組織行為。Organ (1988)認為組織之公民行為是一種利他助人、

盡職、定義自動創新的行為，並包含自我本身的節制行為；能讓自

我節制避免向他人產生抱怨與不滿的態度。 

2.2.2 行為之測量構面 

組織之公民行為自 70 年代開始被廣為研究，而其衡量構面也持
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續的被探討與測量，從單構面至多構面皆有眾多學者相繼使用。以

下為組織之公民行為測量構面彙整。 

Bateman & Organ（1983）使用單構面測量組織之公民行為，其

意涵包括：強調角色外自動自發的行為、尊重制度、合作、自我訓

練、創新、以及助人等超越工作角色要求並為組織所需求的行為。

而 Feather & Rauter（2004）亦使用單面測量學校組織中組織之公民

行為，意涵包含：是在沒有獎勵回饋的情形下，協助學校的學生、

同事及學校整體表現能更有效能與進步等有助於組織的行為表現。 

Smith, Organ &Near（1983）所提出的：利他行為與一般順從行

為；前者屬於主動協助他人，後者屬於自我本身能從事超越組織所

訂定的工作標準。主要從利他行為與超越標準兩項測量為基準。 

Posdakoff & MacKenzie（1994）則提出-幫助行為：認為員工會

自願對組織內特定成員或組織外的人來提供協助與解決組織相關問

題、工作、利他主義、預先知會及維持平穩狀態等幾種公民行為類

型的綜合；公民道德：員工具負責任地主動投入組織活動，積極參

加組織相關活動與討論；運動家精神：只員工能刻骨勤勞，不會因

工作上的壓力或繁瑣的小事件產生負向的抱怨心態，並能容忍地將

專注力投注於工作情境中。 

Organ (1988)研究指出組織之公民行為具有不同的影響因子，並

藉由因素分析中萃取出組織之公民行為五項影響構面：<1>利他助人
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行為(Altruism)：是指具體幫助他人的行為，例如：當同事真正遇到

困難時，需要援助或者尋求幫助時，利他助人行為者就會多費很多

時間來實際幫助同事完成任務的行為；<2>謙恭有禮(Courtesy)：是

指會適時的提供必要的訊息，有時候也會提醒同事該注意的事項，

會主動進行溝通協調避免產生問題，讓事情可以圓滿完成；<3>運動

家精神(Sportsmanship)：是指避免抱怨或嘆氣，而會花時間來提高對

組織具有建設性的努力上；<4>負責任(Conscientiousness)：是指會

自動的、有效的來利用時間，有時候因為工作需要也會超時，提高

了工作與群體的效能；<5>公民美德(Civic Virtue)指內部員工會主動

積極參加公司所舉辦的相關活動以促進組織利益。 

2.2.3 組織之公民行為研究 

顏綾婕(2005)調查台灣境內三家航空公司空服員為研究對象，

結果顯示出空服員認知對內部之服務品質與組織公民行為有正向關

係、對於內部之服務品質認知，透過心理契約，會有組織公民之行

為展現。 

Vilela﹑González 與 Ferrín(2008)針對 35 種不同的行業其中蒐集

了 122 位部屬，探討二個組織公民適配模式，想要瞭解的是部屬自

己本身展現組織之公民行為，即適配個人與組織，還是展現組織之

公民行為是為了想要得到領導者的激勵及好評價？結果顯示組織與
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個人適配的部分是會受到組織承諾及工作滿意影響，亦會受到有無

得到領導者好的評價所影響，再決定要不要展現組織之公民行為。 

Braun﹑Ferreira 與 Sydow (2013)針對 247 位專案管理工作者探

討組織之公民行為與組織效率關係，研究結果顯示組織成員展現組

織之公民行為亦會促進組織成員之間合作，也會提昇組織成效，此

外，組織之公民行為在他們的專案結束後，還會增加團員間的關係

品質。 

2.3 研究變項-工作投入 

每一個企業組織都希望能擁有勤奮的員工。因為員工是創造營

運利潤最重要的人物，也是創造組織績效的靈魂人物。因此，員工

若專心致力的投入其自身的工作，則會創造出組織更大的利潤價

值。 

Allport (1947)提出自我投入概念，Dubin (1958)提出的生活興趣

重心，而學者 Lodahl & Kejner (1965)統整上述兩學者的研究理念後

導出工作投入一名詞。 

Lodahl and Kejner (1965)定義工作投入(Job Involvement)：個人

從心理觀點上認知工作在本身形象中所認定之重要性。Reitz and 

Jewell(1979)研究指出個人生活中所從事的工作佔據心理層面重要

程度，並會與工作績效與表現程度而有所影響。 
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對於工作上投入的程度高、低則為企業最重要的績效關鍵。本

研究希望能藉由此研究結果對人員在工作上投入情況做改善，以下

則為工作投入相關研究。 

Mauno(2000)以芬蘭三種行業（紙廠、銀行、社區心理健康中心）

共 109 位員工為對象，研究工作及家庭投入的穩定性，在個人屬性

變項分析中，發現性別對工作投入影響顯著，的男性投入工作優於

女性，其原因可能是男性職位階級多高於女性，因此男性員工對工

作的興趣與需求較高，投入較多的心力在工作中。 

陳孟修(1998)針對零售業員工所做的研究發現，員工對組織承

諾較高，會較投入工作，但員工的組織承諾程度對工作績效無顯著

效益。李黛華（2002）認為教育行政人員面臨教育改革壓力，致使

工作績效表現程度不佳，壓力與工作績效具有正向相關；而較高工

作投入的行政人員，其投入工作情形最能預測表現績效。 

楊文友(2002) 發現警務人員工作投入會因個人屬性中：年齡、

教育程度與服務年資不同而差異顯著；尤其在較低年齡、工作年資

較少的基層警務人員，感受工作壓力程度較大；其壓力與工作投入

為負相關關係，顯示感受越大壓力，則越低工作投入。 

李香穀(2003)之研究結果顯示：員工在不同婚姻、年齡、學歷、

性別、服務年資與職位中所感受的工作壓力與投入差異顯著；員工

之工作壓力與工作投入呈現負相關。 
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黃順益(2003)發現警務人員工作投入受內在動機的影響大於外

部的激勵措施，具有高度使命感及高成就感的警察對精神及物質獎

勵的需求反而愈低；警務人員對其組織獎勵的公平性與工作投入有

顯著正關係，因此公平制度越嚴謹，有越高工作投入程度；此外，

在激勵因子中獎勵的激勵效果會正向關聯其工作投入程度。 

陳益增(2005)研究發現警察勤務規劃、認知與工作之生活品質、

工作投入及工作績效有關，並且勤務規劃型態、認知對工作投入、

工作生活品質與績效相互干擾。 
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第三章  研究方法 

本研究以「美食達人企業員工」為研究之範圍與對象，探討組

織中內部之組織之公民行為、服務品質與工作投入之關係。透過調

查問卷來蒐集資料，進行量化數據分析。依文獻分析，提出研究假

設與架構，說明操作變項之定義與問卷設計，再設計樣本，說明資

料蒐集及統計分析方法。 

3.1 本研究概念性架構與檢定假設 

此研究目的，探究員工其組織中其內部之服務品質與公民行為，

是否會造成工作投入之間的影響關係。包含員工人口統計變項之分

布情形、員工於組織內所提供內部之服務品質感受程度情形、員工

於自身組織之公民行為表現程度之情形，員工於自身工作投入感受

程度之情形。且探討不同人口統計，其變項與變項間之差異，及其

三者之間關係程度。 

本研究根據文獻資料的搜集，分析結果得知內部之服務品質、

組織之公民行為、工作投入願間互有相關性及影響性。因此擬訂出

研究架構，如圖 3-1，依此建立研究假設如下： 
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圖 3-1 研究架構 

假設一：員工個人變項對內部之服務品質感受程度有差異性。 

假設二：員工個人變項對組織公行行為表現程度有差異性。 

假設三：員工之個人變項與工作投入程度差異顯著。 

假設四：組織之公民行為、內部之服務品質與工作投入具有相關性。 

假設五：內部之服務品質對投入工作具有正向影響性。 

假設六：組織之公民行為對工作投入具有正向影響性。 

 

內部之服務品質 

組織之公民行為 

工作投入 
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3.2 研究工具 

本節內容包含內部之服務品質、組織之公民行為、工作投入、

個人屬性相關變項、操作型定義以及本研究的問項設計。 

3.2.1 個人屬性 

本研究首先探討不同個人背景因素是否會對內部之服務品質、

組織之公民行為、工作投入之間有所差異。其中個人屬性項目包含： 

<1>性別：分為男性及女性。 

<2>已婚或未婚。 

<3>年齡：分為 18 歲以下；19 至 25 歲；26 至 30 歲；31 至 40 歲；

41 至 50 歲；51 歲以上。 

<4>學歷：國中以下、高中或高職、專科學歷、大學及研究所以上。 

3.2.2 內部之服務品質 

問卷量表中內部之服務品質變項測量採用魏克燦(2008)修改

Hallowell( 1996)年所提出之內部之服務品質衡量量表，並依據組織

特性針對問項中的用字語意加以修飾增減。量表構面包含 8 個面向

與 27 題問項測量。量表之面向包括為：「配備與工具」、「目標認同」、

「政策與程序」、「獎賞與肯定」、「團隊合作」、「管理支持」、「有效

的訓練」、「溝通順暢」。 
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表 3-1 構面與問項列表 

構面 問項 

配備與工具 1. 我能夠獲得所需的設備以提供良好的服務給員工。 

2. 組織所給的資訊幫忙我提供完善的服務給員工。 

3. 我認為在工作場所組織提供現代化設備。 

4. 我很滿意組織所採用服務設備。 

5.有足夠設備使我在工作中運用。 

管理支持 6. 主管會給予我必要的幫助。 

7. 上級願意傾聽我及幫助我解決問題。 

8. 我覺得我的表現對組織很重要。 

9. 現有資源已充分使我發揮服務精神。 

10. 組織非常關心我的生涯發展。 

11. 我的工作對組織很重要。 

團隊合作 12. 組員間能相互彼此關懷。 

13. 所屬部門和其他部門有良好合作情形。 

14. 工作繁雜時，同事能幫助我。 

15. 我與同事有良好默契。 

16. 我很滿意部門間在相互支援下完成任務。 

政策與程序 17. 組織政策無助於我提供良好服務給員工。 

18. 組織現行的服務規範下，我在工作上服務時無法任

意改變服務流程。 

19. 本單位員工作量及服務流程比其他單位規定繁重。 

20. 當組織改變作業程序時會主動對員工說明清楚。 

21. 組織所提出的政策能讓我了解工作上的目標。 

目標認同 22. 我覺得組織值得長期任職。 

23. 組織與我認知相同的服務項目。 

24 我瞭解並支持當前的組織目標。 

25. 我認為我的組織沒有任何值得讚揚之處。 

溝通順暢 26. 組織會定期的舉行部門會議與員工溝通。 

27. 我與組員間有良好的溝通情形。 

28. 我與其他部門有良好的溝通情況。 

29. 組織有重要的活動或企劃改變時，能即時通知。 

30. 我很滿意與其他部門之溝通情況。 

31. 跨越直屬主管，我與高階主管溝通是暢通的。 
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表 3-1 內部之服務品質構面與問項(續) 

構面 問項 

獎賞與肯定 32. 當我有良好工作表現時，會有組織肯定。 

33. 當我達到組織所要求的工作 (服務)標準時，我會得

到表揚。 

34. 主管或組織會體諒我的辛勞工作。 

35. 我認為在工作中服務良好，就會得到肯定。 

36. 我以身為此組織的員工為榮。 

有效的訓練 37. 組織提供完善的在職訓練課程。 

38. 我滿意新進員工的訓練課程。 

39. 有重大改變時，組織會有適當的訓練課程。 

40. 組織提供足夠的的在職訓練。 

41. 我很滿意目前組織所提供針對員工的教育訓練課

程。 

採 Likert 五點量表計分，從「很不同意」、「不同意」、「普通」、

「同意」、「非常同意」分別給 1 到 5 分。其中題目 4、5 為反向題。

加總各構面所包含的題目分數，愈高分數顯示越認知內部之服務品

質；反之，則滿意度愈低。 

3.2.3 組織之公民行為 

本研究採用 Podsakoff et. al. (1990)量表。包含利他性、負責盡

職、禮貌性、公民行為、運動家精神五項構面共 24 題項。依據組織

特性，對問項中的用字語意加以修飾增減並進行後向翻譯以保持量

表原始意涵。量表原始內容如下表。 
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表 3-2 公民行為構面及問項 

構面 問項 

利他性 1. 即使沒有被要求，我也樂意幫助培訓新員工。 

2. 我樂意幫助其他未到班的同事。 

3. 我樂意幫助其他工作繁重的同事。 

4. 我能隨時向周圍的人伸出援手。 

5. 我願意幫助工作有問題或困難的人。 

6. 我覺得生活中最重要的事是工作。 

負責盡職 1. 我的出勤率高於常態。 

2. 我所拿到的薪水跟我的工作量成正比。 

3. 不會額外多休息。 

4. 我是最認真的員工之一。 

5. 即使沒有人在監督，我仍會按照公司制度與規章。 

禮貌性 1. 我會考量對同事的影響性。 

2. 不會濫用權利對其他人。 

3. 我的工作行為會注意是否會影響他人。 

4. 我會試圖採取措施避免其他同事出現問題。 

5. 我會避免給同事造成麻煩。 

公民行為 1. 只要是有助於公司形象，我會做份外的事。 

2. 我會參加非強制性但被認為是重要的會議。 

3. 隨時了解組織的變化。 

4. 閱讀並遵從組織公告，備忘錄等。 

運動家精神 1. 我會發現組織所做的錯誤行為。 

2. 用正面的態度看待錯誤。 

3. 我會避免花時間抱怨事情瑣碎。 

4. 我很少抱怨及批評公司作為。 

5. 我會避免成為“小題卻大作”的人。 

3.2.4 工作投入 

本研究於工作投入量表採用魏克燦(2008)修改Kanungo(1982)所

制訂之量表，其中包含 12 題項，以測量員工認定自己對工作投入情

況，分述如下表 3-3： 
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表 3-3 工作投入問卷 

構面 問項 

工作投入 1. 我時常在工作中感覺心不在焉。 

2. 我關心發生在我的工作上的事情。 

3. 我非常投入於工作。 

4. 我認為工作是生活重心。 

5. 我的興趣大部分與工作相關。 

6. 我認為目前工作難以突破且有束縛感。 

7. 我認為工作是生活中最重要的事。 

8. 我以工作為生活目標導向。 

9. 我認為分分秒秒都不能離開工作。 

10.在大部份的時間都全心全意專注在工作。 

11.我在工作中能專心完成所交付之任務。 

12.我認為工作僅佔據一小部份生活。(反向題)。 

 

本量表採五點量表 Likert 測量計分，從「非常同意」、「同意」、

「普通」、「不同意」、「很不同意」分別給予 5 到 1 分。其中反向題

為目 2、6、7 題。 

3.3 抽樣之方法  

研究對象為美食達人員工，主要為基層員工與初階管理者為研

究對象，並利用內部聯絡資訊方式給予網路問卷網址。問卷抽查時

間介於為 2019 年 12 月 1 日到 12 月 15 日，為期 15 天。 

3.4 資料分析方法 

本研究分析軟體運用 SPSS 21.0 套裝軟體作為實證分析之工具，

並依據研究目的與研究假設需要進行相關分析程序，採取之資料分
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析如下： 

3.4.1 敘述性統計 

分析樣本的分配次數與百分比，以獲得答題之趨勢及解釋樣本

特性。 

3.4.2 分析項目 

採項目分析中的內部一致性效標分析法，以了解各題項之鑑別

力及其與總表之相關性。各題目的決斷值(critical ratio, CR)，若 CR

達顯著差異水準，即 p＜.05 時，表示題目有鑑別度。將所有受測者

在預試問卷的總得分依高低分排序，前 27%列為高分組，後 27%列

為低分組，再以獨立樣本 t test，比較高、低分組之平均數差異，將

未達顯著差異水準 CR 之題目予以刪除，保留具鑑別力之題目。 

3.4.3 分析因素 

使用探索性與驗證性因素分析，藉由前述研究者參考之量表驗

證本研究因素考驗是否符合。 

3.4.4 研究信度分析 

本研究運用 SPSS 軟體之信度分析檢測，以 Cronbach ’s α 係數

進行量表信度驗證，良好的信度標準訂定為 0.7 以上。 
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3.4.5 研究效度分析 

效度(validity)是指問卷正確性，檢測工具是否能正確得到所要

的結果。本研究以效度建構與內容效度來評估問卷效度，以因素分

析來求得建構的效度。 

3.4.6 單因子變異數分析及 t 檢定 

本研究主要了解個人背景不同與研究變項是否有差異。運用 T

檢定與單因子變異數分析，檢定二群或三群以上之母體平均數是否

具有差異的顯著性。因單因子變異數分析(ANOVA)用於比較多組之

間的平均數差異，若組別效果顯著的話，則會進行事後比較確認各

組的差異情形，因此本研究再組間達到顯著時會再以雪費法(Scheffe)

進行多重比較，檢定其組內各群組間之差異。 

3.4.7 相關性分析 

運用皮爾森(pearson)之積差相關分析檢定研究變項相關性。 

3.4.8 迴歸分析 

採用簡單及階層迴歸分析，驗證研究架構中，內部之服務品質

與組織之公民行為是否影響工作投入，瞭解自變項對因變項的預測

能力。 

  



 

27 
 

第四章  結果與討論 

4.1 分析樣本結構 

以美食達人企業之員工作為研究對象，經由網路問卷回收共144

份問卷；剔除回答不完整與重覆勾選共1份，因此有效問卷為143份。

以下，則為問卷之人口統計變項(性別、婚姻狀況、年齡、學歷)作概

述性的分析，論述如下，參閱表4-1。 

<1>性別 

資料分析中男性與女人數共143人；男性與女性分別為：男性樣

本54人，為總樣本之37.8％；女性樣本89人，為總樣本之89％。

為女性填答者居多。 

<2>婚姻狀況 

受訪的員工中已婚者83人，為總樣本之58％；未婚者60人，為總

樣本之42％。以婚姻狀況調查結果以已婚者居多。 

<3>年齡 

員工年齡分布情形以31-40歲居多，占總樣本之42％；其次為26-30

歲，占總樣本之29％。 

<4>學歷 

員工學歷分佈情形以大學最多，占總樣本之49％；其次為高中職，

占總樣本之23.1％；再者為專科，占總樣本之18.9％。 
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表 4-1 人資料結構統計表 

變項 次數 百分比 

性別 男性 54 37.8 

女性 89 62.2 

婚姻狀況 已婚 83 58 

未婚 60 42 

年齡 18 歲以下 0 0 

19-25 歲之間 26 18.2 

26-30 歲之間 29 20.3 

31-40 歲之間 

41-45 歲之間 

60 

26 

42 

18.2 

51 歲以上 2 1.4 

學歷 國中(含國小) 0 0 

高中或高職 33 23.1 

專科畢業 27 18.9 

大學畢業 70 49 

研究所以上 13 9.1 

4.2 因素與信、效度分析 

依正式回收問卷數據來求得其信、效度並以主成分分析法求得內

部之服務品質與工作績效的因素，並藉由因素分析來檢測內部之服務

品質與服務行為量表之建構狀況是否良好。因素分析的目的是將構面

間相關變數轉成為少數因素，以達資料濃縮，定義資料中的潛在架

構。 

4.2.1 內部之服務品質 

<1>分析因素 

回收之有效問卷之內部之服務品質量表來進行，首先進行量表
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KMO值之檢定，其KMO＝0.946，大於0.5，球形檢定Bartlett達顯著

水準。χ
2＝3263.520；df＝210；p <0.000，顯示內部之服務品質量表

縮減構面之適宜性良好，合適因素分析進行。 

內部之服務品質量表39項題目當中，先將無法形成因素與跨因素

之題目刪除，刪除題3、6、7、8、18、19、22、24、25、29、30、31、

33、34、35、36、37、38、39、40、41，經過剔除題目的結果顯示出

原本8項因素縮減成2項因素。以下則將保留的2項因素情況如下： 

因素一含：1、2、4、5、9、10、19、20、23、26、27、28等12

個題目，依題目將此構面名為「組織政策與服務」。 

因素二共包含：11、12、13、14、15、16、17、21、32等9個題

目，依題目將此構面名為「團隊協調合作」。 

<2>信效度分析 

(1)信度分析 

本研究量表之信度檢驗，以統計係數Cronbach’s α係數檢定量表

不同層面之一致性，其中內部之服務品質之整體信度為0.973，

如表4-2所示。顯示本問卷衡量構面皆具有內部一致，具有高信

度。有關各個構面信度分析等資料詳如表4-2所示。 

(2)分析效度 

本量表效度測試，採因素分析來探討此效度之妥當性，於21題

中取得2因素，所得之總變異量＝74.072%，達效度分析的標準。 
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表 4-2 內部之服務品質因素分析摘要表 

題號 
因素一 

組織政策與服務 

因素二 

團隊協調合作 

20 .857  

5 .822  

26 .819  

27 .805  

28 .800  

10 .780  

23 .757  

9 .754  

19 .738  

4 .718  

2 .665  

1 .646  

12  .849 

11  .825 

13  .797 

32  .784 

14  .777 

15  .753 

21  .723 

17  .708 

16  .683 

20     .857 

特徵值 66.08 7.993 

解釋變異量% 39.740％ 34.332％ 

累積解釋變異量% 39.740％ 74.072% 

Cronbach’s α 值 .966 .954 

整體 Cronbach’s α 值= .973 

KMO 係數值= .946 

Bartlett 球形檢定 Approx. Chi-Square=3263.52；P= .000 

4.2.2 組織之公民行為 

<1>因素分析 
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本研究得到KMO＝0.925，可知適合因素分析，24個題項，刪除

跨因素的9、19及21三題後，從21個題中得出2因素(表4-3)如下： 

因素一：題1、2、3、4、5、6、10、11、12、13、14、15、22、

24，共14題，將此構面名為「利他謹慎性」。 

因素二:題7、8、16、17、18、20、23等共7題，將此構面名為「組

織公民性」。 

<2>信效度分析 

(1)信度分析 

所餘21個題項做內部一致性考驗，得知Cronbach’s α＝0.96及各

因素的信度考驗，因素一Cronbach’s α＝ 0.959，因素二

Cronbach’s α＝0.877，達可接受水準，如表4-3。 

(2)效度分析 

量表有21題，取兩因素，解釋總變異量＝64.685%，達效度標準。 

  



 

32 
 

 

表 4-3 組織之公民行為因素分析摘要表 

題號 
因素一 

利他謹慎性 

因素二 

組織公民性 

12 .879  

15 .813  

13 .808  

14 .803  

11 .776  

3 .775  

10 .756  

4 .750  

24 .738  

1 .737  

2 .727  

5 .576  

22 .561  

6 .546  

17  .850 

16  .779 

18  .649 

20  .644 

8  .643 

23  .638 

7  .593 

特徵值 57.541 7.144 

解釋變異量% 40.013％ 24.672％ 

累積解釋變異量% 40.013％ 64.685% 

Cronbach’s α 值 .959 .877 

整體 Cronbach’s α 值= .96 

KMO 係數值= .925 

Bartlett 球形檢定 Approx. Chi-Square=2640.083；P= .000 

  



 

33 
 

4.2.3 工作投入信效度分析 

<1>信度分析 

本工作投入量表，經信度分析後所得的Cronbach’s α值為0.848，

表示有良好信度。 

<2>效度分析 

根據Kanungo(1982)所提出的工作投入量表為基礎，修正編制。

本表為單一構面，剃除項目分析中題項6、7兩題未達CR值分析標準，

另外在因素分析中題項2因素負荷量未達.5，因而剃除。其餘題項之

量表解釋變易量為52.778％，達到效度標準，因此整體量表，內容具

合理效度及建構效度。 

表 4-4 工作投入因素分析摘要表 

題號 工作投入 

1 .765  

3 .758  

4 .562  

5 .710  

8 .818  

9 .837  

10 .738  

11 .585  

12 .716  

解釋變異量% 52.778％ 

Cronbach’s α 值 0.848 

整體 Cronbach’s α 值= .85 

KMO 係數值= .0.86 

Bartlett 球形檢定 Approx. Chi-Square=630.387；P= .000 
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4.3 員工內部之服務品質認知差異性分析 

本節之內部之服務品質分析分為二個部份，包括內部之服務品質

之敘述性統計分析與人口背景資料差異分析，並以構面及題項分別列

出有效回收問卷之平均數與標準差。 

4.3.1 內部之服務品質敘述性分析 

由表4-5可得知美食達人企業員工對組織所提供的內部之服務品

質滿意度值全部高於中間值3，顯示出滿意的狀態；而最滿意的項目

為團隊協調合作，顯示出在此工作的員工互相合作的程度較高。 

表 4-5 內部之服務品質構面分析 

構面/變項 平均數 標準差 

組織政策與服務 3.87 0.76 

團隊協調合作 4.09 0.68 

內部之服務品質 3.85 0.65 

4.3.2 內部之服務品質差異分析 

本節將分別就內部之服務品質變項，討論人口統計項目，包括性

別、婚姻、年齡、學歷是否有顯著差異。本研究分析採用獨立樣本進

行t檢定、單因子變異數分析，檢定變異數同質性，再檢定各變數的

分組間是否存在顯著差異，當群組三組以上達到差異的變數，則實施

多重事後比較(Scheffe分析)，比較每兩個群組間差異。 
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人口統計變項對內部之服務品質變項與各因素之差異分析： 

<1> 性別對內部之服務品質變項與各因素的差異分析 

由表4-6之結果顯示，性別與「內部之服務品質變項」、「因素

一：組織政策與服務」、「因素二：團隊協調合作」未達顯著差異。

不同性別並不會對內部之服務品質的認知而有所差異，因此在美食達

人企業工作的男性與女性，認同組織提供的內部之服務品質是相同

的。 

表 4-6 性別與內部之服務品質之差異分析 

變項/構面 性別 樣本數 平均數 t P 值 

內部之服務品質變項 男 54 3.92 
1.061 0.291 

女 89 3.8 

組織政策與服務 男 54 3.96 
0.866 0.388 

女 89 384 

團隊協調合作 男 54 4.09 
0.019 0.985 

女 89 4.09 

           *P＜.05  

<2> 婚姻狀況對內部之服務品質變項與各因素的分析差異 

由表4-7之結果顯示，婚姻狀況與「內部之服務品質變項」、「因

素一：組織政策與服務」、「因素二：團隊協調合作」未達＝到顯著

差異。 

結果顯示員工的婚姻狀況對其感受組織所提供的內部之服務品

質並無產生差異感，已婚與未婚的員工對內部之服務品質的感受是相

同。 
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表 4-7 婚姻狀況與內部之服務品質之分析差異 

變項/構面 婚姻 樣本數 平均數 t P 值 

內部之服務品質變項 已婚 83 3.80 
-1.042 0.281 

未婚 60 3.91 

組織政策與服務 已婚 83 3.82 
-1.060 0.284 

未婚 60 3.97 

團隊協調合作 已婚 83 4.02 
-1.464 0.136 

未婚 60 4.19 

           *P＜.05  

<3> 年齡對內部之服務品質變數與各因素的分析差異 

表4-8為年齡與內部之服務品質之分析差異。經ＡNOVA分析顯

示，年齡在分析結果顯示性別與「內部之服務品質變項」、「因素一：

組織政策與服務」、「因素二：團隊協調合作」未達顯著差異。 

表 4-8 年齡對內部之服務品質各因素之變異數分析 

變項/構面 年齡層  平方和 自由度 平均平方和 F 值 P 值 

內部之服務品質變項 25 歲以下 

26-30 歲 

31-40 歲 

41-50 歲 

51 歲以上 

組間 1.729 4 .432 
 

 

1.016 

 

. 

 

.402 

 

組內 58.751 138 .426 

總和 60.481 142  

組織政策與服務 25 歲以下 

26-30 歲 

31-40 歲 

41-50 歲 

51 歲以上 

組間 4.625 4 1.156  

 

2.078 

 

 

 

.087 

 

組內 76.799 138 .557 

總和 81.424 142  

團隊協調合作 25 歲以下 

26-30 歲 

31-40 歲 

41-50 歲 

51 歲以上 

組間 1.134 4 .283 
. 

 

606 

 

 

 

.659 

 

組內 64.512 138 .467 

總和 65.646 142  

    *P＜.05 
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<4> 學歷對內部之服務品質各因素的分析差異 

表4-9為學歷與內部之服務品質之差異分析結果。在分析結果顯

示學歷在「內部之服務品質變項」雖達顯著差異，但經由Scheffe法組

間差異檢定時並未達顯著水準。其餘「因素一：組織政策與服務」、

「因素二：團隊協調合作」則在ANOVA分析時未達顯著差異。 

 

表 4-9 學歷對內部之服務品質各因素之分析變異數 

變項/構面 學歷  平方和 自由度 平均平方和 F 值 P 值 

內部之服務品質變項 國中(小) 

高中職 

專科 

大學 

研究所以上 

組間 3.409 3 1.136  

 

2.768 

 

 

 

.044 

 

組內 57.072 139 411 

總和 60.481 142  

組織政策與服務 國中(小) 

高中職 

專科 

大學 

研究所以上 

組間 3.775 3 1.258 
 

 

2.253 

 

 

 

.085 

 

組內 77.649 139 .559 

總和 81.424 142  

 

團隊協調合作 

國中(小) 

高中職 

專科 

大學 

研究所以上 

組間 1.207 3 .402  

 

.868 

 

 

 

.459 

 

組內 64.438 139 .464 

總和 65.646 142  

      *P＜.05 
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4.4 組織之公民行為認知分析差異 

本節分為二個部份，包括組織之公民行為之敘述性統計分析與人

口背景資料差異分析，並以構面及題項，分別列出有效回收問卷標準

差與平均數整理如表4-10。 

4.4.1 組織之公民行為敘述性分析 

分析結果顯示，整體組織之公民行為項目與其各構面平均數皆大

於中間值以上，顯示出員工在感受組織之公民行為的程度屬於較滿意

的狀態。 

表 4-10 組織之公民行為構面分析表 

構面/變項 平均數 標準差 

利他謹慎性 4.2 0.59 

組織公民性 3.86 0.63 

組織之公民行為 4.08 0.55 

4.4.2 組織之公民行為分析差異 

人口統計變項在組織之公民行為分析變項差異 

<1> 性別在組織之公民行為變項之差異分析 

結果顯示性別與婚姻在組織之公民行為層面無顯著差異。此結果

分析顯示出男性與女性於組織之公民行為的程度上是沒有差異性。表

4-11為性別對組織之公民行為差異分析結果。 
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表 4-11 性別在組織之公民行為分析差異 

變項/構面 性別 樣本數 平均數 t P 值 

組織之公民行為變項 男 54 4.10 
0.352 0.726 

女 89 4.07 

利他謹慎性 男 54 4.18 
-0.326 0.746 

女 89 4.21 

組織公民性 男 54 3.96 
1.494 0.137 

女 89 3.80 

           *P＜.05  

<2> 婚姻狀況在組織之公民行為變項與各因素的分析差異 

由表4-12 之結果顯示，婚姻狀況與「組織之公民行為項目」、

「因素一：利他謹慎性」、「因素二：組織公民性」均未及顯著差異。 

結果顯示員工的婚姻狀況對其感受組織所提供的組織之公民行

為並不會產生差異感，已婚與未婚的員工對組織之公民行為的感受是

相同。 

表 4-12 婚姻狀況於組織之公民行為分析之差異 

變項/構面 婚姻 樣本數 平均數 t P 值 

組織之公民行為變項 已婚 83 4.0678 
-0.315 0.753 

未婚 60 4.0972 

利他謹慎性 已婚 83 4.1670 
-0.754 0.452 

未婚 60 4.2417 

組織公民性 已婚 83 3.8812 
0.424 0.672 

未婚 60 3.8357 

           *P＜.05  

<3> 年齡對組織之公民行為變項與各因素分析的差異 

表4-13為年齡在組織之公民行為分析差異。經ＡNOVA分析顯示，

年齡分析顯示性別與「組織之公民行為」、「因素一：利他謹慎性」、

「因素二：組織公民性」未達顯著差異。  
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表 4-13 年齡在組織之公民行為變項與各因素之分析變異數 

變項/構面 年齡層  平方和 自由度 平均平方和 F 值 P 值 

組織之公民行為變項 25 歲以下 

26-30 歲 

31-40 歲 

41-50 歲 

51 歲以上 

組間 
1.158 4 0.432  

 

0.957 

 

 

0.433 組內 
41.749 138 0.426 

總和 
42.907 142  

利他謹慎性 25 歲以下 

26-30 歲 

31-40 歲 

41-50 歲 

51 歲以上 

組間 
1.176 4 0.294  

 

.859 

 

 

0.490 組內 
47.216 138 0.342 

總和 
48.392 142  

組織公民性 25 歲以下 

26-30 歲 

31-40 歲 

41-50 歲 

51 歲以上 

組間 
2.798 4 0.700  

 

1.795 

 

 

0.133 組內 
53.790 138 0.390 

總和 
56.588 142  

    *P＜.05 

<4> 學歷在組織之公民行為變項與各因素分析的差異 

表4-14為學歷與組織之公民行為之差異分析結果。顯示學歷在

「組織之公民行為變項」雖達顯著差異，但經由Scheffe法組間差異檢

定時並未達顯著水準。其餘「因素一：利他謹慎性」、「因素二：組

織公民性」則在ANOVA分析時未及顯著差異。 

  



 

41 
 

表 4-14 學歷在組織之公民行為變項與各因素之分析變異數 

變項/構面 學歷  平方和 自由度 平均平方和 F 值 P 值 

組織之公民行為變項 國中(小) 

高中職 

專科 

大學 

研究所以上 

組間 2.361 3 0.787  

 

2.698 

 

 

 

0.048 

 

組內 40.545 139 .292 

總和 42.907 142  

利他謹慎性 國中(小) 

高中職 

專科 

大學 

研究所以上 

組間 1.966 3 0.655 
 

 

1.962 

 

 

 

0.123 

 

組內 46.426 139 0.334 

總和 48.392 142  

組織公民性 國中(小) 

高中職 

專科 

大學 

研究所以上 

組間 2.969 3 0.990 

 

 

2.565 

 

 

0.057 

組內 53.620 139 0.386 

總和 56.588 142  

      *P＜.05 

4.5 工作投入認知差異分析 

本節之工作投入分析分為二個部份，包括工作投入之敘述性統計

分析與人口背景資料差異分析並以構面及題項分別列出有效回收問

卷之標準差與平均數整理如表4-15。 

4.5.1 工作投入敘述性分析 

分析結果顯示，整體工作投入平均數皆大於中間值以上，顯示出

在努力工作投入程度，員工屬於投入狀態。 
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表 4-15 工作投入構面分析表 

構面/變項  平均數 標準差 

工作投入  3.671 0.58 

4.5.2 工作投入分析差異 

<1> 性別在工作投入變項之分析差異 

表4-16為性別在工作投入之差異分析結果，性別在工作投入層面

差異顯著。分析顯示出男性較女性更投入工作。 

表 4-16 性別與工作投入之分析 

變項/構面 性別 樣本數 平均數 t P 值 

工作投入 男 54 3.83 
2.35 0.022* 

女 89 3.57 

              *P＜.05 

<2> 婚姻在工作投入分析 

表4-17為婚姻與工作投入之分析差異。結果顯示婚姻對工作投入

差異不顯著。此結果分析顯示出已婚與未婚兩者在工作投入程度是無

差異。 

表 4-17 婚姻與工作投入之分析差異 

變項/構面 婚姻 樣本數 平均數 t P 值 

工作投入 已婚 83 3.67 
-0.094 0.925 

未婚 60 3.68 

           *P＜.05  

<3> 年齡在工作投入變項之差異分析 

如表4-18，結果顯示年齡於工作投入程度差異不顯著，因此在不

同年齡層的員工其工作投入程度是差不多的。 
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<4> 學歷與工作投入變項之分析差異 

分析結果整理如表4-18。經ＡNOVA分析結果顯示，年齡對工作

投入未達顯著水準，年齡不同在工作投入程度是相同無差異的。學歷

在工作投入變項達顯着性差異，進ㄧ步以 Scheffe 事後檢定則未達顯

著水準。分析資料數據結果顯示不同年齡與學歷的員工其工作投入程

度是無差異的。 

表 4-18 年齡、學歷在工作投入之差異分析表 

構面 人口背景變項 平均數  平方和 自由度 
平均平 

方和 
F 值 P 值 

  工 

 

 

  作 

 

 

  投 

 

 

  入 

25 歲以下 

26-30 歲 

31-40 歲 

41-50 歲 

51 歲以上 

3.89 

3.55 

3.65 

3.65 

3.7 

組間 1.720 4 .430 1.310 .269 

組內 45.292 138 .328 

總和 47.012 142  

   

國中(小) 

高中職 

專科 

大學 

研究所以上(含) 

3.87 

3.7 

3.54 

3.83 

3.67 

組間 2.849 3 .950 2.988 .033 

組內 44.164 139 .318 

總和 47.012 142  

   

  *P＜.05 

4.6 服務品質、公民行為與工作投入相關分析 

4.6.1 相關分析 

美食達人企業員工內部之服務品質的認知態度及其各構面對組

織之公民行為變項是否存在相關性，以Pearson積差相關分析進行檢定

後，發現員工內部之服務品質變項與各構面對組織之公民行為變項與
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構面具有顯著正相關。 

由表4-19可得知，內部之服務品質認知與組織之公民行為變項均

達顯著正相關(r﹦.70~ .86；p＜.001)，顯示內部之服務品質的認知越

強烈時，其組織之公民行為程度則就越高。在其子構面中，內部之服

務品質變項與工作投入變項相關係數最高(r﹦.86)，其次是「團隊協

調合作」 (r﹦.82)。 

4.6.2 組織之公民行為與工作投入相關分析 

美食達人企業員工組織之公民行為與工作投入是否存在相關性，

以Pearson積差相關分析進行檢定後，發現員組織之公民行為與工作投

入之認知及子構面具有有顯著的正相關。 

由表4-19 可得知，組織之公民行為與工作投入及其構面均達顯

著正相關(r﹦.62~ .68；p＜.001)，顯示組織公民的程度越強烈時，其

工作投入的產生則就越高。在其構面中，組織之公民行為變項與工作

投入變項之相關係數最高(r﹦.68)，其次是「組織公民性」 (r﹦.67)。 

4.6.3 內部之服務品質與工作投入相關分析 

美食達人企業員工內部之服務品質的認知及其各構面對工作投

入及其構面項是否存在相關性，以Pearson積差相關分析進行檢定後，

發現員工認知態度之各構面對工作投入及其子構面有顯著正相關。 

由表4-19可得知，內部之服務品質認知與工作投入均達顯著正相
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關(r﹦.54~ .67；p＜.001)，顯示內部之服務品質的認知越強烈時，其

工作投入則就越高。在內部之服務品質變項與工作投入相關係數最高

(r﹦.67)，其次是「組織政策與服務」 (r﹦.62)。 

表 4-19 內部之服務品質、組織之公民行為、工作投入 Pearson 相關

分析摘要表 

構面 組織政策與服務 團隊協調合作 內部服務變項 工作投入 

利他謹慎性 0.77** 0.82** 0.81** 0.62** 

組織公民性 

組織之公民行為變項 

0.70** 

0.76** 

0.79** 

0.71** 

0.80** 

0.86** 

0.67** 

0.68** 

工作投入 0.62** 0.54** 0.67** - 

        * P＜0.05 ，** P＜0.01 

4.7 內部之服務品質、組織之公民行為對工作投入之

迴歸分析 

經由上節相關分析可得知各變項皆具有某種程度相關性，但無法

預測出內部之服務品質變項中各構面對工作投入與工作績效的預測

效果為何。因此，本節利用簡單線性迴歸的分析方法來了解變項間之

影響情形，同時了解何者之預測力最佳。 

本分析將內部之服務品質、組織之公民行為設定為自變項，並將

工作投入設定為結果變項，使用簡單線性迴歸的分法分析。檢視是否

內部之服務品質變項與朱公民行為變項對工作投入是否有影響的預

測關係。其分析結果顯示出內部之服務品質變項與組織之公民行為變

項皆對工作投入變項達到顯著的影響性。顯示這些獨變項對於依變項
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的解釋力很高(44.9%與45.2%解釋力)。而「內部之服務品質」與「組

織之公民行為」其beta係數為.673、675，此結果顯示出美食達人企業

如要提升工作上的投入能可從提升內部之服務品質與提高組織之公

民行為的程度來著手。此分析結果整理如表4-20。 

表 4-20 內部之服務品質、工作投入對工作績效迴歸分析表 

迴歸模式 決定係數 

R
2
 

未標準化 

係數β 

標準化 

係數β 
t值 

依變項 預測變項 

工作投入 

常數 

內部之服務品質 

 

.449 

1.390  6.489*** 

.593 .673 10.805*** 

常數  .788  2.942** 

組織之公民行為   .452 .707 .675 10.869*** 

      **P＜0.01，*** P＜0.001 

表 4-21 研究假設驗證結果彙整表 

研究假設 驗證結果 

假設一：員工個人變項在內部之服務品質感受有顯著差異性。 不成立 

假設二：員工個人變項在組織之公民行為程度有顯著差異性。 部分成立 

假設三：員工個人變項在工作投入的程度有顯著差異性。 

假設四：內部之服務品質、組織之公民行為與工作投入具有相關性。 

不成立 

成立 

假設五：內部之服務品質構面對員工工作投入構面有正向影響性。 成立 

假設六：內部之服務品質構面對工作績效構面有正向影響性。 成立 
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第五章  結論與建議 

研究者提出相關建議。本章計分兩節，第一節為結論，第二節為

建議。 

5.1 結論 

<1>敘述分析結果 

(1)進行內部之服務品質及其構面之敘述性分析，其數值為3.85，

顯示出組織其內部之服務品質僅達滿意並未達到讓員工很滿

意的程度。 

(2)組織之公民行為程度進行敘述性分析結果其數值皆達到4.08數

值，顯示出公司所提供的的組織之公民行為程度達到滿意的狀

態。 

(3)工作投入進行敘述性分析結果其數值為3.67，顯示出員工對其

自身的工作投入達中上投入的狀態。 

<2>差異分析結果 

僅在組織之公民行為知覺方面，男性顯著高於女性，顯示男性對

其組織之公民行為的感受較為滿意。 

<3>相關分析結果 

(1)組織之公民行為與內部之服務品質達顯著正相關。 

(2)組織之公民行為與工作投入有正相關顯著。 
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(3)內部之服務品質與工作投入有正相關顯著。 

<4>迴歸分析結果 

(1)內部之服務品質正面影響工作投入，影響係數達44.9%。 

(2)組織之公民行為正面影響工作投入，影響係數達45.2%。 

由以上的分析數據顯現出，內部之服務品質與組織公民行對與工

作投入具有正向的影響性，假使提高內部之服務品質與組織之公民行

為兩因子，便會提高員工的工作投入程度。 

5.2 建議 

<1>提供更優質的內部之服務品質以激勵員工 

根據研究的結果，員工在工作投入的程度，與組織提供之內部服

務品質有直接的關係。而影響員工最直接的因素便是企業主，企業主

假使無法提供完善的內部之服務品質必定會產生員工的厭惡感與無

力感，進而影響到員工努力工作。因此，要將此組織能營運的更優良、

更有效率就必定要滿足員工的需求。在此研究當中可得知員工對於組

織所提供的內部之服務品質數值只達到中間值略高而已，顯示出員工

對於組織所提供的服務並未達到很滿意的情況。而要改善此情況最有

效率的即是加強組織的政策與服務及增強團隊合作的氣氛，以提高員

工工作上投入的程度。  
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<2>加強組織所提供的內部之服務品質以改善員工績效 

根據本研究的數據得知，改善組織的內部之服務品質可以提升員

工的工作投入。尤其是加強組織所提供的服務最為重要。以第一項「團

隊政策與服務」來說，假使組織能為員工制定完善的政策措施，讓員

工認同組織之方針與規範事項便能提高對組織之工作投入與忠誠度。

而第二項「團隊協調合作」也是目前重要的課題，尤其在企業環境中

人與人的相處佔著極重要的角色，假使員工間或員工與組織間無法達

到最完善的溝通情形，那要如何讓員工於工作崗位上有傑出的合作表

現呢？組織對於其溝通與團隊合作的問題必須要給予補強。 

<3>擬定有效的訓練機制強化員工組織之公民行為 

建立一套有效的員工外部訓練機制是必須也是必要的。在人員訓

練方面則可以從「增進員工情感」、「強化認同公司文化與制度」與「加

強團隊合作模式」三方面來著手。第一項增進員工情感：植入「微笑

也是一種服務」的觀念，建立彼此工作同事具有家人般的情感，並讓

員工於工作情境中有家的感覺。第二項強化認同公司文化與制度：員

工必須要熟悉公司的組織文化與公司政策。如當有新政策實施時應讓

員工了解公司目前主要的策略方針，並建立良好的組織氛圍與文化。

第三項加強團隊合作模式：增強組內與部門間的合作模式，讓彼此員

工與跨部門有良好的溝通管道與建設員工共同追求組織所設立的目

標的向心凝聚力。  
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