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論文題目：組織公平、組織學習、專業承諾對服務導向組織公民行為影

響之研究－以彰雲嘉四縣市專任人事人員為例 

研 究 生 ：羅云秀                         指導教授：褚麗絹  博士 

論文摘要內容： 

本研究係以彰化縣、雲林縣、嘉義縣及嘉義市等四縣市政府人事處

及所屬人事機構專任人事人員為研究對象，探討組織公平、組織學習、

專業承諾與服務導向組織公民行為之關聯性，並以專業承諾作為中介變

項來加以探討。本研究以統計軟體對調查結果進行分析，並檢驗線性結

構模型之配適度。驗證結果顯示，整體模型配適度達檢定水準，表示本

研究的理論模型可獲得支持；除了組織公平對服務導向組織公民行為的

影響效果不顯著以外，組織學習、專業承諾對服務導向組織公民行為皆

有正向顯著的影響；專業承諾於組織公平與服務導向組織公民行為間具

完全中介效果；專業承諾於組織學習與服務導向組織公民行為間則具部

分中介效果。 
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Abstract 

This study is based on four counties, Changhua County, Yunlin County, 

Chiayi County and Chiayi City Municipal Personnel and affiliated institutions 

for the study of full-time personnel staff to discuss organizational justice, 

organizational learning, professional commitment and service-oriented 

organizational citizenship behavior relevance and professional commitment as 

a mediator to be explored. In this study, statistical software to analyze the 

survey results and to test the model with a linear structure moderately. 

Validation results show that the overall pattern with moderate level of 

certification, which means that the theoretical model of this research available 

to support; addition to organizational justice for service-oriented 

organizational citizenship behavior beyond the effect is not significant, 

organizational learning, professional commitment to service-oriented 

organizational citizenship behavior showed positive the significant impact; 

professional commitment in organizational justice between the 

service-oriented organizational citizenship behavior with a fully mediating 
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effect, and professional commitment in organizational learning between the 

service-oriented organizational citizenship behavior with a partial mediating 

effect. 
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第一章  緒論 

 

    本章主要針對本研究之背景與動機、目的及範圍等加以說明，共分

為四節，第一節為研究動機，第二節為研究目的，第三節為研究流程，

第四節為研究範圍與限制，分別說明如下： 

 

1.1 研究背景與動機 

管理學大師Drucker (2001)曾強調：「人才是組織最大的資產」，公

部門若落實策略性人力資源管理措施，人才資產並善加運用，將可發揮

組織解決問題之功能，進而提升組織核心競爭能力，如何讓人力資源發

揮最大的效用，是管理機關相當重要的議題。 

組織學習真正的實現，在於組織所有成員的認知、組織的運作方式、

結構分工等各方面，都要有利於組織不斷自我突破改善，從過去的經驗

中發展新的可能。組織之永續發展有其使命及存續目的，組織在面對經

營內、外環境變遷之際，如何瞭解員工對公平的主觀認知的產生，進而

加以預防，以使員工深感公平，樂意留任組織並奉獻其專業，進而提升

個人組織學習能力、專業承諾度及服務導向組織公民行為之產生，為本

研究的動機之一。 

人事行政總處於民國102年5月修正公布人事工作新願景為「優質人

事服務、卓越公務人力、共創廉能政府」，如何讓每位專任人事人員心

中，均能對其專業的目標與信念認同，並願意全力投入人事業務的專業

工作，同時表達出繼續留任專業的態度。在組織內，人事單位與員工的

關係最為直接密切，因此對於人事人員組織公平、組織學習、專業承諾

與服務導向組織公民行為影響因素作深入探討，將有助於人事人員專業
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知能之強化，角色轉變之調適及提升組織認同，並且能減少人事人員離

職，相對減少組織訓練、培育成本，使其發揮應有的功能，進而協助達

成組織目標。 

Senge (1990)於第五項修練一書提出學習型組織的理論，他指出組織

未來競爭優勢的來源是組織所擁有的知識，以及組織能夠較其它競爭對

手擁有更快速學習的能力。在知識傳遞快速的世代，組織學習是能培養

出持續競爭力最好的方法。因此，身處於知識與技術倍增的時代，學習

已成為企業追求卓越表現與創造利潤的關鍵要素，在競爭如此激烈以及

快速變遷的環境下，組織是否能夠持續地學習將會是其成功或失敗的關

鍵。李炎宗、林弘昌(民 98)指出，讓成員瞭解組織學習的重要性及落實

成為工作的一部份，並將學習風氣發展成為機關的一項文化，是推動組

織學習成功的重要關鍵因素。本研究係以「人」為服務對象之專任人事

人員為研究對象，根據上述研究動機，探討組織公平與組織學習是否會

透過專業承諾中介效果，進一步影響服務導向組織公民行為，為本研究

的探討主軸，以提供給決策者於制定制度時，可以用對的方法做對的事，

並藉由多鼓勵經驗之傳承、分享以提高行政的效能及效率。 

組織若存在不公平，成員擔心自己權益受到影響，通常都會武裝自

己而吝於知識分享，妨害組織學習的推展。如何讓專任人事人員認知組

織是公平的，進而願意提升組織學習，是什麼因素可讓專任人事人員認

真且熱衷的提升個人專業承諾度及服務導向組織公民行為之表現；不同

的組織公平是否有其影響性？組織學習之影響為何？專業承諾是否產

生？上述因素對服務導向組織公民行為有何影響？皆為值得探討的議

題。因此，本研究以彰化縣、雲林縣、嘉義縣及嘉義市等四縣市專任人

事人員為調查對象，分析組織公平、組織學習及專業承諾對服務導向組
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織公民行為之影響情形，並探討專業承諾是否在組織公平與服務導向組

織公民行為、組織學習與服務導向組織公民行為間產生中介效果。 

 

1.2 研究目的 

本研究以彰化縣、雲林縣、嘉義縣及嘉義市等四縣市政府人事處及

所屬人事機構專任人事人員為調查對象，施以問卷抽測，探討組織公平、

組織學習、專業承諾對服務導向組織公民行為之影響，並分析專業承諾

是否具有中介效果。茲將研究目的彙整如下： 

1. 探討專任人事人員組織公平對組織學習、專業承諾及服務導向組織公

民行為之影響情形。 

2. 探討組織學習對專業承諾及服務導向組織公民行為之影響情形。 

3. 探討專業承諾對服務導向組織公民行為之影響情形。 

4. 檢驗專業承諾於組織公平與服務導向組織公民行為間是否存在中介

效果。 

5. 檢驗專業承諾於組織學習與服務導向組織公民行為間是否存在中介

效果。 
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1.3 研究流程 

本研究的流程如下：首先，確立研究之主題及方向，進而蒐集閱讀

相關文獻及資料，繼以擬訂研究架構及研究變數，並確定研究方法及研

究假設，透過文獻探討選用適當之量表，且考量研究對象後審慎設計問

卷，為確保問卷之可靠性與有效性，問卷先做前測，經前測結果分析後，

與指導教授討論確定之問卷內容，再寄發正式問卷予受測對象填寫；問

卷回收後將所得之資料彙整，進行統計分析與驗證；最後，提出本研究

之結論與建議。茲將本研究過程繪製成研究流程圖，如圖 1.1 所示。 

圖 1.1 研究流程圖 

資料來源：本研究整理 

1.研究動機與目的 

 

2.文獻探討 

 

4.提出研究假設 

 

3.建立研究架構 

 

6.問卷發放與回收 

 

5.問卷設計與預試 

 

7.資料彙整分析 

 

8.結論與建議 
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1.4 研究範圍與限制 

    本研究主要探討專任人事人員在組織公平、組織學習、專業承諾對服

務導向組織公民行為之現況與相互關聯性。茲將研究範圍和研究限制說

明如下： 

 

1.4.1 研究範圍 

    本研究的範圍從研究對象、研究變項及內容等方面加以說明。 

1. 研究對象 

    本研究是以彰化縣、雲林縣、嘉義縣及嘉義市等四縣市政府人事處

及所屬人事機構專任人事人員為研究對象，除了處長以外，包含副處長、

科長、專員、主任、科員、課員、助理員、辦事員、書記等進行普查。 

2. 研究變項及內容 

    本研究變項包含「組織公平」、「組織學習」、「專業承諾」及「服務

導向組織公民行為」四個變項。本研究的研究內容是以文獻探討與問卷

調查所收集之資料為主，瞭解專任人事人員「組織公平」、「組織學習」、

「專業承諾」及「服務導向組織公民行為」關係之現況，並針對研究結

果提出結論與建議。 

 

1.4.2 研究限制 

    本研究的限制從研究樣本、研究變項及研究方法三方面加以說明。 

1. 研究樣本的限制 

    本研究的調查僅限於彰化縣、雲林縣、嘉義縣及嘉義市等四縣市政

府人事處及所屬人事機構專任人事人員，故而未能適用於私人機構及其

他大專院校專任人事人員對組織公平、組織學習、專業承諾對服務導向
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組織公民行為關係之現況，加上城鄉差距與直轄市官等職務列等較高、

人事機構設置等因素，本研究結果亦難以推論至台灣其他地區，若欲擴

大推論到其他地區，則需擴大普查範圍，再深入做更嚴謹的研究。 

2. 研究變項的限制 

    本研究受限於時間、人力、物力、經費及其他等因素，僅著重於專

任人事人員組織公平、組織學習、專業承諾及服務導向組織公民行為關

係之探討。然而，影響專任人事人員投入組織學習及提升專業承諾的因

素極多，本研究因考慮時間、人力及受試者當下的答題意願，致無法涵

蓋所有的變項而做全面性研究，僅以組織公平及組織學習做為自變項，

專業承諾為中介變項，服務導向組織公民行為為依變項，其他因素則未

列入，故於推論時應審慎為宜。 

3. 研究方法的限制 

    本研究採用文獻分析與問卷調查的方式進行資料蒐集，由專任人事

人員自行填答，無法兼採觀察、訪談等研究方法(受限於時間、人力、物

力、經費等因素)，且問卷題目涉及機關組織公平等敏感問題，專任人事

人員是否均據實填答，實非研究者所能掌握，此為本研究方法之限制。
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第二章  文獻探討 

 

本研究旨在探討彰雲嘉等四縣市專任人事人員在組織公平、組織學

習、專業承諾與服務導向組織公民行為之關聯性，為利於分析及建立研

究架構，本章先進行相關文獻探討。本章共分為五節，第一節：組織公

平；第二節：組織學習；第三節：專業承諾；第四節：服務導向組織公

民行為；第五節：相關實證研究。 

 

2.1 組織公平 

最早的公平理論(Equity Theory)乃由Adams (1965)提出，他認為導致

激勵效果的工作成功與工作投入為相對之關係，而非絕對的關係。近年

來，學者在組織公民行為之相關研究時，則開始強調組織公平之重要性

(Konovsky & Pugh, 1994)。依據Adams的觀點，員工除了關心自己的工作

付出會得到多少報酬之外，也會以自己的付出與所得和別人互相比較，

若比值相等則表示公平，但當比值不相等時，則表示不公平(陳怡昌、李

承陽、羅敏文，民 96)。 

 

2.1.1 組織公平的定義 

 組織公平(Organizational Justice)常見的翻譯有「組織公平」、「組織

公正」、「組織正義」等，大多數研究採用「組織公平」一詞。Jeremy, 

Gillentine and Barry (2004)認為，組織公平是組織中的個人或團體對於組

織資源分配主觀認定是否公平的知覺，以及他們對該認知所引發的後續

反應與行為。故組織公平是組織成員於組織中所受的待遇及尊重程度，

以及自身的價值觀及角色定位所產生對公平的感受程度。有關組織公平
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的定義，國內、國外學者所持定義各有不同，以下是本研究針對組織公

平定義所作歸納整理，如表 2.1 所示。  

 

表 2.1 國內外研究者對組織公平之定義 

研究者 年代 定義 

吳文昌 民 95 

組織公平是員工在組織決策過程、績效評估、上司與員工

決策過程的互動、與決定各種獎懲措施上，員工主觀的認

知是否為公平。 

黃德信 民 97 
組織公平是組織成員對組織獎懲措施、績效評估、決策過

程及與主管互動關係的主觀知覺。 

許淑慧 民 98 
組織內成員談論組織資源分配結果是否適當，以及管理階

層為了使分配適當，所運用的決策過程是否公平。 

李志遠 民 99 

成員對組織決策結果與分配公平性的知覺，以及對組織制

訂決策過程中公平性的認知，並對組織決策或程序執行過

程中，成員對於人際互動品質的知覺感受。 

戴有德 民 99 

組織內的員工對於組織的主觀認知，包含了組織在做出一

些決策，如同獎勵或懲處的過程必須使用一定的標準、詢

問員工的意見並且能解釋清楚決策的原因，另外薪資的給

予能否符合員工對本身工作投入有著對等回報。 

劉和楨 民 100 

護理人員對醫院組織所感受到的公平程度，即投入與報酬

是否成正比、決策過程是否有透明化，明確讓護理人員了

解或參與決策過程以及決策過程中是否與護理人員溝通

等。 

林楊貴 民 101 
組織公平就是組織或單位內人們對與個人利益有關的組

織制度、政策和措施的公平感受。 

Niehoff & 

Moorman 
1993 

員工對不同工作結果所感受到的公平程度，包括員工的薪

資水準、工作分配、工作負荷與工作責任等。 

Robbins 2001 
對分配正義的定義，即是指員工覺得分配所得酬償的量及

方式是否公平的程度。 

Jeremy, 

Gillentine & 

Barry 

2004 

組織公平是組織中的個人或團體對於組織資源分配主觀

認定是否公平的知覺，以及他們對該認知所引發的後續反

應與行為。 

Shah, Waqas 

& Saleem 
2012 員工對於組織決策的過程使用機制公平與否之認知。 

資料來源：本研究整理。 
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綜合上述的學者的闡述，本研究將組織公平定義為：專任人事人員

對組織決策管理制度、分配資源報酬方式、互動溝通方式、決定任何獎

懲決策時，所依據的標準或評估方式等，決策結果是否公平的知覺程度。 

 

2.1.2 組織公平的分類 

 組織公平的理論約從 1960 年代開始發展，Homans (1961)當時以社會

交換理論(Social Exchange Theory)的觀點來探討分配公平，他認為人際間

的互動過程中，雙方皆會參與交換有價值的資源，同時在彼此覺得交換

關係具吸引力時，才會與對方互動，即當認知交換的利益大於交換的成

本時，成員會持續從事此行為。其後，Adams (1965)以 Homans 社會心理

學觀點為基礎發展出公平理論(Equity Theory)，認為每一個人會對於自己

與他人的投入和彼此所得到的報酬結果做比較，依此比較結果而產生公

平與否的認知，此即為分配公平(Distributive Justice)的概念。組織公平理

論的研究發展至今已發展為分配公平、程序公平(Procedural Justice)、與

互動公平(Interactional Justice)三種基礎概念(Bies & Moag, 1986; Niehoff 

& Moorman, 1993; Farh, Earley & Lin, 1997; 林鉦棽，民 85；黃德信，民

97；周筱茜，民 101；林楊貴，民 101)，兹將此三種概念意涵介紹如下： 

1. 分配公平 

分配公平是組織公平最早發展的概念，強調員工對組織決策的結果

及內容(薪酬分配、工作量、責任承擔)是否公平的認知，是對結果公平性

的探討(Folger & Konovsky, 1989)。分配公平為對分配結果公平性的認知

(Cohen & Spector, 2001)。Homans (1961)提出社會交換理論，是最早提倡

分配公平的社會心理學者，社會交換理論的主要意涵是認為人與人之間

的社會互動，會理性地計算得失而進行資源交換，即個人所付出的成本

或代價，與所獲得的報酬利益應是相等的；付出越多，報酬也應越多，
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包括具體的物品或是抽象的聲望、喜愛、協助、讚賞等(蔡文輝，民 78；

馬康莊、陳信木，民 84)。分配公平也可理解為人們在社會交往的過程中，

會將自己投入－報酬比率與參考對象進行比較，若發現其參考對象的投

入－報酬比率不同，則會產生不公平的感覺，進而改變其行為(鄭仁偉、

黎士群，民 90)。 

2. 程序公平 

    程序公平知覺是根據用來制定分配決策的過程(Folger & Greenberg, 

1985)，換言之，程序公平就是使用在決定產出的過程的公平性。Thibaut 

and Walker (1975)以研究法庭爭議處理所遇到之反應，而提出程序公平理

論(Procedural Justice Theory)，他們認為個人對組織的反應，會因組織資

源分配是否適當而定，如果認為程序不適當則會產生負面反應，反之則

會有正面的反應；且程序公正影響了大量與工作有關的態度和行為。

Cropanzano and Greenberg (1997)和 Folger and Cropanzano (1998)在研究中

證實對於不公平的決策過程，會產生不同的負面影響，如較高的離職意

圖、較低工作績效、較低的組織承諾及較低的組織公民行為。 

3. 互動公平 

    互動公平是學者 Bies and Moag (1986)最早提出的觀念，認為組織在

決策制定的過程中，主管對員工的人際互動溝通方式，以及是否考慮員

工的意見及權利，會影響員工關於公平的感受和認知，此即為互動公平。

互動公平是指在決策程序進行當中所受到的人際待遇，員工覺得其需求

是否被考量，以及是否提供決策的充分說明等。根據互動公平，也就意

指人們對他們在組織程序的執行中，所接收到的人際對待品質是敏感的

(Bies & Moag, 1986)。 
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 Niehoff and Moorman (1993)認為互動公平主要是員工在組織完成決

策前是否被公平的對待，及組織是否向員工解釋制定決策的程序，即員

工在正式程式制訂或解釋過程中，是否受到公平的對待。Kreitner and 

Kinicki (2004)則認為互動公平是指在整個事件結束後，個人是否感受到

公平待遇的感受。Martinez, Peiro, Romos and Moliner (2006)認為互動公平

是指人與人之間互動的公平。Viswesvaran and Ones (2002)亦認為互動公

平強調溝通政策、當員工對工作不滿時，是否有適當的申訴管道可反應，

員工配置不當時，是否有適當的調整或補償措施。也有學者認為，程序

公平與互動公平彼此具有高度的相關性，因此可以個別衡量，也可以結

合在一起(Skarlicki & Latham, 1997)。莊文賢(民 96)則強調，追求組織公

正不應只重視結果與程序的公正，互動公正更是確保組織公正重要的一

環。 

    綜上所述，本研究認為分配公平是專任人事人員對組織管理決策、

結果與分配公平性的知覺；程序公平是專任人事人員對組織制訂決策過

程中公平性的認知；互動公平是專任人事人員對於組織決策或程序執行

過程中公平性的認知。因此，對於組織公平的衡量，本研究採用 Niehoff 

and Moorman (1993)所提出的三構面：分配公平、程序公平及互動公平，

藉以測量專任人事人員對於組織公平之知覺情形。 

 

2.2 組織學習 

組織學習(Organizational Learning)是組織成員需要持續不斷的學

習，才能妥善處理組織中發生的問題(Simom, 1963)。組織全體成員共同

學習，將有助於組織效能的提升。有許多學者提出組織學習是組織採取

有效的行動，透過一個過程讓組織內的個人經由學習以改善其技能，讓

個人的行為更符合組織的預期，以調整與發展組織之效能；並經由個人
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學習成效的累積，建立一個連結個人學習與組織學習的架構(Shrivastava, 

1983; Levitt & March, 1988; Stata, 1989; Senge, 1990; Kim, 1993; 

Dodgeson, 1993; Garvin, 1993; Argyris & Schon, 1996; Guns, 1998)；另有學

者認為組織學習和知識的擴張主要是透過人際間的互動，藉由改變資訊

被處理的方式，以求能反應及獲取新的資訊(Huber, 1991)。 

 

2.2.1 組織學習的定義 

Garvin (1993)表示，一個具有組織學習能力的學習型組織，熟悉於創

造、蒐集與傳遞知識，並藉由知識來修正組織行為，並將組織的新知與

見解付諸行動加以反應。Bartezzaghi, Corso and Verganti (1997) 則指出，

組織的行為必須發生改變，組織學習才算是正式完成。Senge (1998)認為，

組織學習是組織成員持續不間斷的提升自身能力，以達成組織理想目

標。Sinkula, Baker and Noordewier (1997)指出，組織學習是個人將知識傳

遞給組織的過程，使組織中的其他成員能加以利用。Huber (1991)以行為

觀點出發探究組織學習，發現組織必須經由獲取、傳遞、解析等資訊處

理行動來使得組織的潛在行為得以改變，即為組織學習。Duncan and 

Weiss (1979)則認為組織學習是一種過程，透過這一個過程可以發展組織

行動及成果間關係的知識，並了解環境對此的影響。 

Senge (1990)在第五項修鍊中，強調學習型組織應建立共同願景，並

提到個人學習為組織學習的基礎，只有透過良好的個人學習，組織才能

學習，他更強調學習型組織是可能的，因為每個人都是天生的學習者，

學習是人類的天性，因為組織成員有了共同的願景，才能凝聚組織的共

識，追求組織的目標與發展。Marks, Louis and Printy (2000)認為，組織學

習是用組織中個別成員的知識來解決團體問題，領導組織價值觀、信念

及常模的改變，然後發展成組織獨特的學習文化。所以組織學習確認及
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改正問題，從過去經驗中學習，並將所學到新知識，用於組織層級、改

變組織等層次的學習。在知識急速成長及環境變遷如此迅速的時代，組

織學習已為社會各界所重視，不僅是因為組織學習本身的重要性，也是

因為組織學習將會是企業未來決勝的關鍵。 

Snyder and Cummings (1998)則認為，組織學習是由個體在組織中學

習出發，進而影響或促成組織的學習。Klimecki and Lassleben (1998)認為

組織學習是指在面對新的環境若欲成功生存，便需從資料處理過程中得

到知識的改變與累積，並找出新的處理方法。Lukas and Bell (2000)認為

組織學習是創新及研發活動的程序。魏惠娟、林怡禮、潘慧玲、張明輝、

陳嘉彌(民 92)表示組織學習是為了達成共同的目標，透過正式設計或非

正式設計所進行的團隊學習過程，在學習過程中，團隊成員對學習目標

有承諾，並且能定期衡量並修正這些目標的價值，持續發展更有效率與

效能的方法，以達成目標。廖述賢、陳海鳴、樂意嵐(民 97)亦指出，組

織學習為組織成員彼此信任地互動，透過分享見解、知識和心智模式來

學習，使組織得以過去的經驗來維持或改進績效的內部學習能力或過

程，並將此經驗有制度的內化於整個組織之中，因此組織學習乃是經由

個人、團隊，進而達到整體組織的學習。Lipshitz, Friedman and Popper 

(2007)表示，組織應透過組織學習所產生的新觀念及策略，主動去面對環

境的衝擊，而不是處於被動狀態。有關組織學習的定義，國內、國外學

者所持定義各有不同，以下是本研究針對組織學習定義所作歸納整理，

如表2.2所示。 
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表 2.2 國內外研究者對組織學習之定義 

研究者 年代 定義 

吳明烈 民 96 
組織學習是聯盟夥伴彼此向對方學習，並且能夠進行
標竿學習與跨組織學習進而擴散及創新知識是以提升
彼此的競爭優勢。 

曾信超、黃先鋒、

李昀真 
民 96 

組織學習是組織成員面對內外環境的刺激，在內部資
訊處理及經驗累積過程中，創造、獲得、並傳遞新知，
再根據此新知改變組織成員的作為。 

林麗娟 民 97 
組織學習是一個過程並與知識的獲取有關。為了使學
習得到更好的結果，組織需要具備學習傾向或是致力
學習的態度和吸收與整合的能力。 

陳湘雲 民 98 
透過持續性且有效的個人學習、團隊學習與整體組織
的學習，進而解決組織所面臨的問題並提升組織創新
與應變能力，以促進組織成員與整體組織的發展。 

蔡宇喬 民 98 
組織學習是組織在面對困境時，組織成員間互相創
造、獲得並傳遞新知。 

蔡志明 民 99 

組織學習係藉由提昇組織的整體學習能力，使得組織
能夠彈性分配並有效運用資源，進而發揮現有實踐能
力的槓桿效果，並創造出新的實踐能力，以隨時迎接
內外部的挑戰。 

戴銘甫 民 100 

組織學習是指組織為了實現其發展目標、提高核心競
爭力而圍繞著資訊和知識技能所採取的各種行動；組
織學習是組織不斷努力改變來因應環境持續變化的過
程。 

褚麗絹、許淑鴻、

黃三郎 
民 101 

組織學習係透過學習型組織的五項修練方式，從個人
學習層面擴展到整體組織的全面性學習。 

Sinkula, Baker & 

Noordewier 
1997 

組織學習是當組織成員扮演一個組織的學習代理人，
其回應組織內外環境的的變化，並且將他們探究的結
果以個人意像或共享圖像的方式鑲嵌於組織當中。 

Beer 2005 

組織學習是藉由個人對知識的增加與瞭解，予以轉化
並鑲對於組織知識庫或運轉在組織改善活動、創新的
一種程序。 

Collinson, Cook & 

Conley 
2006 

組織學習是在深思熟慮的態度中持續進行學習，伴隨
著內部實施變革的觀點，以達到促進與支持組織目標
之目的。 

Schilling & 

Kluge 
2009 

組織學習是一種組織管制的集體學習過程，也是一種
集體信息獲取，傳播和儲存的過程。 

資料來源：本研究整理。 
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    綜合上述學者的闡述，本研究將組織學習定義為：組織學習是組織

內部藉由個人學習來帶動組織間的學習，進行標竿學習與跨組織學習進

而擴散及創新知識，以提升彼此的競爭優勢，且持續不斷學習以因應內

外環境變化的過程。 

 

2.2.2 組織學習之相關研究 

Senge (1990)指出，在全球激烈的競爭下，組織未來唯一持久的競爭

優勢就是比競爭者具有更快的學習能力。Garvin (1993)將組織學習視為一

個過程，此過程隨著時間顯現，並且和知識的吸收及改善績效有關。它

發生在當組織成員扮演一個組織的學習代理人，其回應組織內外環境的

的變化，並且將他們探究的結果以個人意象或共享圖像的方式鑲嵌於組

織當中。Stata (1989)指出，組織學習是產生管理創新的主要程序，並進

一步提出，個人和組織學習的速度將成為唯一可維持的競爭優勢的觀

點。Fulmer (1994)也提出類似的看法，認為處在激烈變動的環境下，組織

學習已成為組織創造績效必要條件。組織學習是一個持續的過程而非結

果，其目的為使組織吸收及發展組織內部、外部的知識，並透過學習的

方式協助組織成員創造新知識、分享經驗及持續改善工作績效。Sinkula et 

al. (1997)亦指出，學習導向是一套組織的價值，其影響了企業創造和使

用知識的傾向。 

梁家祜、李元墩、毛蕙蓉(民 97)的研究結果發現：(1)台灣服務業組

織學習對員工執行力有顯著正向相關，亦即當組織愈有系統地塑造學習

導向的環境，則愈能引發成員之執行力，進而提升企業整體之競爭力；(2)

當企業視學習為改善績效的重要核心價值，且學習能力亦為塑造企業競

爭優勢之關鍵要素時，員工會願意學習，發展可達成任務中所需關鍵能

力；(3)當領導者與部屬分享企業未來的願景，且其願景在各層級及部門
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中均能被了解與認同時，能促使員工對公司的目標及發展負有使命感，

進而自發性地追求工作上自我能力的提升。劉興郁、張瑀彤、張家溱、

王鈺婷、盧玉容、黃曼亦、胡雍正(民 97)研究指出，組織學習關鍵因素

與組織學習成效其有顯著性，一個有效的學習團隊，必須要讓學習成果

量化，並且有一個公正公平的評定標準，才能夠提升團隊中的組織學習

成效。陳錦麗、曾豐榮(民 97)研究指出，為保持員工工作品質，組織學

習已成為各企業體積極塑造的組織文化。李炎宗、林弘昌(民 98)則指出，

讓成員瞭解組織學習的重要性及落實成為工作的一部份，並將學習風氣

發展成為機關的一項文化，是推動組織學習成功的重要關鍵因素。杜佩

蘭、曾榮豐、黃英忠、施瑞峰(民 98)研究指出，組織學習內容著重在(1)

服務機關能瞭解同仁的業務需要，並安排訓練課程或推薦同仁參加訓

練；(2)機關積極獎勵對於創新提案建議者；(3)積極鼓勵協助員工學習；

及(4)同事間會彼此分享知識與工作心得等。 

綜合上述文獻，本研究參考Sinkula, Baker and Noordewier (1997)論

述，從市場資訊流程(Market Information Processing)活動的觀點，發展出

對學習的承諾(Commitment to Learning)、分享願景(Shared Vision)及開放

心智(Open-mindedness)等三個構面來描述與衡量組織學習，並將組織學

習定義為：組織內部藉由個人學習來帶動組織內與組織間的學習，進行

標竿學習與跨組織學習，進而擴散及創新知識，以提升彼此的競爭優勢，

且持續不斷學習因應內外環境變化的過程。 
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2.3 專業承諾 

專業承諾(Professional Commitment)之發展主要是根源於組織承諾，

首先是由社會學家Becker (1960)以交換理論(Side-bet Theory)論述，就是

當個體對某專業的投注力愈多則愈不容易輕易的放棄，相對也就能夠持

續堅守於該專業領域，因此其定義幾乎皆來自於組織承諾的修正。換言

之，一般認為專業承諾源自於組織承諾，與職業承諾和生涯承諾是相同

的概念，只是學者因研究對象之差異而有不同的用詞而已 (Kibeom, 

Carswell & Allen, 2000)。也有學者認為由工作中的價值性與所獲得的酬

償，是主要決定個人專業承諾的關鍵所在，若干研究也證實此論點

(O’Reilly & Chatman, 1986; Katz & John, 1977; 盧美秀、林秋芬，民 89)。 

 

2.3.1 專業承諾的定義 

Mowday, Steers and Porter (1979)從組織承諾中，引申出專業承諾乃個

人對某特定專業認同與投入的程度，並表現對專業目標與價值能堅定地

信仰與接受、願意為專業付出更多的心力、渴望繼續成為專業的一份子

等三方面。Aryee and Tan (1992)認為，專業承諾代表個人認同在特定工作

領域的相關工作，並且在行為上表現出有能力去追求專業目標的達成。

Troman (2008)研究指出，以小學教師而言，資深教師對於教師的專業承

諾較高，同時也具有較強烈的服務倫理，而年資較淺的教師則想要透過

創新與改變來表達他們對於專業的需求。王靜琳、蔡來蔭、呂桂雲(民 100)

認為，專業承諾可視為一種動態而持續性的自我意識，個體經由信念所

產生的主觀態度與行為堅信專業的價值性，以強化投入對專業的動機與

忠誠之表現。高瑞新(民 100)則認為，專業承諾代表員工對其專業的情

感、全力投入專業工作的意願，以及續留專業的傾向。有關專業承諾的
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定義，國內、國外學者所持定義各有不同，以下是本研究針對專業承諾

定義所作歸納整理，如表2.3所示。 

 

表 2.3 國內外研究者對專業承諾之定義 

研究者 年代 定義 

李進明 民 92 

專業承諾為對其所從事專業之工作目標與價值有所認同，繼

而願意付出更多的心力投入其專業領域，並且渴望繼續其所

從事之專業裡，成為專業的一份子。 

賴燕美 民 96 

專業承諾為一種經由信念而產生的態度，包含對專業的認

同、全力投入專業工作角色、抱持專業的忠誠與關心，且願

意繼續在這一行業工作的心理傾向。 

丁鳳珠 民 97 

教師專業承諾是指教師認同教育專業的理念，不斷參與專業

成長，充實教育知能，以提升教育成效為目標，建立專業自

主的形象，並將教育工作視為終身志業，願意為教育犧牲奉

獻，全心投入，以期能自我實現的價值觀與行為。 

高瑞新 民 100 

個體對於其專業之認同、投入及留業意願等因素的重視程

度。專業承諾代表個體對其專業所產生之正向評價與認同，

願意對本身之專業全力付出努力及持續進修，以及願意繼續

從事該專業工作意願之認知程度。 

之認知程度。 

周瑋軒 民 100 

專業承諾為個人對其所從事專業之工作目標與價值有所認

同，繼而願意付出更多的心力投入其專業領域，並且渴望繼

續留在其所從事之專業裡，成為專業的一份子。 

趙梓晴、 

王宏彰 
民 101 

教師專業承諾是指教師認同教育專業的理念，積極投入專業

成長，建立專業自主的形象，並將教育工作視為終身志業，

願意為教育付出奉獻，以期達成自我實現的價值觀與行為。 

Aryee & 

Tan 
1992 

專業承諾是一種情感性的概念，其代表個人認同在特定工作 

領域的一連串相關的工作，並且在行為上表現出有能力去追 

求專業目標的達成。 

Greenfield, 

Norman & 

Wier 

2008 
專業承諾在組織脈絡中是影響員工行為的重要因素，並有益

於組織的正向行為。 

Smith & Hall 2008 
專業承諾是個體對其專業的一種情感，是價值觀信仰與專業

目標的確認，出自於個體對其專業的依附。 

資料來源：本研究整理。 
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綜合上述學者的闡述，本研究將專業承諾定義為：專任人事人員對

其專業價值的認同，並樂意投入更多心力為專業付出，進而增加續留專

業領域的傾向。 

 

2.3.2 專業承諾之相關研究 

    Greenfield, Norman and Wier (2008)研究指出，專業承諾在組織脈絡

中是影響員工行為的重要因素，並有益於組織的正向行為。且具有專業

承諾的人，會相信並接受其專業的目標，以及願意為了專業的利益盡最

大的心力。身為一個專任人事人員信仰其專業的價值，並願意為其專業

利益盡心盡力的重要性；尤其是專業承諾具有利他主義的色彩，同時具

有專業性質的服務特性，更是發展專任人事人員服務導向組織公民行為

之重要來源。Wallace (1995)實證研究發現，專業人員在工作上必然同時

受到組織承諾與專業承諾的影響，專業承諾與組織承諾有適度的正向關

係。 

Mowday, Porter and Steers (1982)認為，組織承諾分為：(1)價值承諾

(Value Commitment)：非常信任與接受組織的目標及價值；(2)努力承諾

(Effort Commitment)：願意為追求組織的利益而付出更多的努力；(3)留任

承諾(Retention Commitment)：渴望持續成為組織的一份子。林鉦琴、凌

欣慧(民 93)認為專業承諾包含以下三構面：(1)情感性專業承諾：係指員

工情感上依附、認同並投入專業的程度；(2)持續性專業承諾：係指員工

基於轉業的困難而留在目前的職業的程度；(3)規範性專業承諾：係指員

工認為對專業的忠誠是一種義務的程度。Aranya, Pollock and Amernic 

(1981)根據Porter, Steers, Mowday and Boulian (1974)的理論，從態度及結

構方面著手探討專業承諾，將組織承諾、專業組織衝突、酬償的滿足三

種因素歸納為影響專業承諾因素，並以組織階層做為干擾因素。該研究
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以2,590位會計人員作為對象，結果發現不論任何階層的會計人員，組織

承諾對專業承諾都是最有預測力的，專業組織衝突對專業承諾具有反效

果，另外酬償的滿足對專業承諾具有正面影響。 

Taylor (1988)認為，專業承諾是社會化歷程之預期結果，而社會化歷

程受到專業化歷程的影響，同時社會人口變項及人格變項，也會影響到

社會化及專業化之歷程，以及承諾之發展。社會化程序的因素包括：(1)

預期；(2)專業教育；(3)組織社會化等三種。此外，社會化的程序和結果

深受職業或工作上的專業化過程所影響。在以往各項的研究中顯示，除

了應該包括態度面與行為面兩部份外，更進一步指出專業承諾應可分為

三個層面與六種因素來探討，其中三個層面是：(1)專業角色；(2)專業關

係；(3)專業規章或規範，而六種因素則為：(1)認同；(2)積極投入；(3)

忠誠歸屬；(4)專業角色的內化；(5)專業關係；(6)規章(受道德承諾上的影

響很大)。 

Aranya and Ferris (1984)指出，專業承諾應包括態度及行為意向兩個

層面：(1)態度(Attitudes)：乃指專業的認同、專業工作角色的投入以及專

業的熱誠與忠心；(2)行為意向(Behavioral Intentions)：乃指為專業而付出

心力的意願，以及渴望或願意繼續留在專業領域裡。Meyer, Allen and 

Smith (1993)則認為專業承諾有以下三構面：(1)情感性專業承諾：指員工

情感上依附、認同並投入專業的程度；(2)持續性專業承諾：指員工基於

轉業的困難而留在目前的職業的程度；(3)規範性專業承諾：指員工認為

對專業的忠誠是一種義務的程度。Dee, Henkin and Singleton (2006)與

Hulpia, Devos and Van Keer (2010)研究都指出，教師專業承諾的高低，是

影響教育成敗的關鍵因素，教師對教育工作的認同及投入程度，除了影

響教師工作表現外，更是提升教育品質的關鍵。 
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綜合上述文獻，本研究參考Aranya et al. (1981)發展出之專業認同、

專業投入及留業傾向等三個構面來描述與衡量專業承諾。 

 

2.4 服務導向組織公民行為 

組織公民行為(Organizational Citizenship Behaviors, OCB)概念源自  

Bateman and Organ (1983)研究，該研究將組織公民行為定義為未有正式

的工作說明書，但為組織所需要的行為。近年來，組織公民行為的研究

逐漸朝向更具體、更深入的應用方向拓展，其延伸為針對服務性行業中

與顧客接觸之服務人員彼此間及與顧客間之層面者，即為服務導向公民

行為 (Van Dyne, Graham & Dienesch, 1994; Podsakoff & MacKenzie, 

1997)。 

 

2.4.1 服務導向組織公民行為的定義 

服務導向(Service-Oriented)代表一個人透過熱誠、禮貌和真誠的慾

望，提供優質的服務以滿足顧客所需 (Hongan, Hong & Bush, 1984; Cran, 

1994)，即是針對與顧客接觸之第一線服務人員提供服務時所展現之熱誠

等態度，以滿足顧客所需之組織公民行為。Schneider and Bowen (1993)

指出，基於「服務」此商品屬無形且無法捉摸等特性，顧客對於服務品

質的評價，大多取決於服務傳遞與提供的過程，故第一線服務人員的服

務表現，對服務品質與行銷效果會產生一定程度的影響 (Schneider, 

1990)。組織成員對組織忠誠，主動參與活動，且提供完美的服務傳遞，

並對提升服務品質有所貢獻 (Tsai & Su, 2011)。員工若在角色內之工作盡

忠職守，亦在角色外的工作上主動協助顧客，可使顧客獲得較高的滿意

程度並提高顧客對服務品質的知覺，所以對服務業而言，除了重視員工

之組織公民行為外，服務導向組織公民行為尤其重要(楊豐華、張喻雯，
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民 97)。另依Hongan, Hong and Bush (1984)之研究，認為服務導向代表一

個人透過熱誠、禮貌和真誠的慾望，提供優質的服務以滿足顧客所需，

是一種有幫助、深思熟慮、周延和合作性的特性。由於服務導向是員工

能力、學習意願、動機和態度的結合，故服務導向組織公民行為不僅能

夠有效的建立組織與顧客間的溝通橋樑，亦象徴組織對顧客的重視程度

(汪美玲、鄭雯憶，民 96)。服務導向組織公民行為被認為是提升服務品

質及顧客滿意的重要因素(Tang & Tang, 2012)。有關服務導向組織公民行

為的定義，國內、國外學者所持定義各有不同，以下是本研究針對服務

導向組織公民行為的定義所作歸納整理，如表2.4所示。 

 

表 2.4 國內外研究者對服務導向組織公民行為之定義 

研究者 年代 定義 

姜承孝 民 94 

服務人員在服務傳遞的過程中對組織內其他成員及外

部顧客所表現出富有服務意識及熱忱、有助於滿足內、

外部顧客需求及提升組織服務績效的角色外正面行為

表現之總稱。 

汪美伶、鄭雯憶 民 96 

服務導向係指服務人員透過熱誠和有禮貌的態度，以提

供優質的服務滿足顧客需求的一種主動積極的服務行

為。 

楊豐華、張喻雯 民 97 

服務導向組織公民行為，係指一服務組織的正式酬勞制

度未直接明顯認可，但整體而言，有益於組織運作之效

率與效能的各種自發性行為。 

林宜真 民 98 
員工對組織有忠誠行為，並遵從服務準則與規範的行

為，能夠主動自發的參與服務品質提升與意見的分享。 

吳肇展 民 98 

服務導向組織公民行為是組織公民行為的延伸，是針對

與顧客接觸之第一線服務人員提供服務時所展現之熱

忱等態度，以滿足顧客所需之行為，也是一種顧客導向

的行為。 

高瑞新 民 100 

服務人員提供服務時，以一種具服務導向的服務態度滿

足顧客之所需，並進而在代表組織、服務主動性與服務

傳遞等方面表現出與組織有關的行為。 
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表 2.4 國內外研究者對服務導向組織公民行為之定義(續) 

研究者 年代 定義 

范惟翔、藍俊雄 

張瑞鉉、姜承孝 
民 100 

在服務傳遞的過程中對組織內其他成員及外部顧客所

表現出富有服務意識及熱忱、有助於滿足內、外部顧客

需求及提升組織服務績效的角色外正面行為表現之總

稱。 

Bettencourt, 

Gwinner & 

Meuter 

2001 

服務導向公民行為是組織公民行為的延伸，是針對與顧

客接觸之第一線服務人員提供服務時所展現之熱誠等

態度，以滿足顧客所需之組織公民行為，也是一種顧客

導向(Customer-oriented)的行為。 

Tsai & Su 2011 
組織成員對組織忠誠，主動參與活動，且提供完美的服

務傳遞。它對提升服務品質有所貢獻，並達成組織績效。 

資料來源：本研究整理。 

     

綜合上述學者的闡述，本研究將服務導向公民行為定義為：專任人

事人員在服務傳遞的過程中，對組織內其他成員所表現出富有服務意識

及熱忱、禮貌，有助於滿足組織員工需求，及提升組織服務績效的角色

外組織公民行為表現。 

 

2.4.2 服務導向組織公民行為的分類 

本研究對服務導向組織公民行為常被研究者所提及的構面整理如

下： 

1. Van Dyne, Graham and Dienesch之服務導向組織公民行為三構面 

Van Dyne et. al. (1994)基於服務人員在職務上的三種角色，提出一個

新的服務導向組織公民行為型態，並將之區分為忠誠(Loyalty)、服務傳遞

(Service Delivery)，以及參與(Participation)三個構面。茲將其具體意涵說

明如下：(1)忠誠：Borman and Motowidlo (1993)所提出的忠誠(Allegiance)

概念為此一構面的基礎，此一忠誠構面係透過提升公民的興趣和對外形
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象的表現來達成；(2)服務傳遞：Van Dyne et al. (1994)將員工在提供服務

時對角色表現的認真態度，視為組織公民行為中的一項重要內涵；(3)參

與：Moorman (1991)所提出的員工參與概念，並參酌Podsakoff and 

MacKenzie (1989)所提出之公民道德形成此一構面。 

2. Bettencourt , Gwinner and Meuter之服務導向組織公民行為三構面 

Bettencourt et. al. (2001)參酌Van Dyne et. al. (1994)所提出之服務導

向組織公民行為之忠誠、服務傳遞和參與三型態，以及西方傳統社會科

學中，對於公民之權利與義務的政治哲學觀點，針對顧客接觸人員對於

組織運作之執行，以及與顧客直接互動之角色特性(超越自我的角色)，建

構出忠誠、服務傳遞，以及參與之服務導向組織公民行為構面，其具體

意涵說明如下：(1)忠誠：指員工不僅提供組織產品和服務，更表現出是

組織的擁護者的行為，據以提升組織形象；(2)服務傳遞：指服務人員在

提供服務的過程中表現出認真、負責、有禮貌的態度，其服務行為直接

影響顧客的消費意圖與滿意度。(3)參與：指服務人員在組織和同仁間對

服務傳遞提出改善建議之主動行為。 

    近年來服務導向組織公民行為是備受重視的研究議題(Webber & 

Klimoski, 2004; Payne & Webber, 2006; Wang, 2009; Tsai & Su, 2011; 汪

美伶，民 98；張德儀、李欣怡，民 97)，在預測顧客所知覺的服務品質

與滿意度上，也比一般的組織公民行為更具解釋力(Wang, 2009)。 

綜合上述文獻，本研究參考Bettencourt et al. (2001)發展出之忠誠、服

務傳遞及參與等三個構面來描述與衡量服務導向組織公民行為。 
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2.5 相關實證研究 

Keegan and Turner (2001)認為，管理者應透過授權、分權的方式，提

升員工對組織的承諾，讓員工自動自發學習。在授權的組織中，內部溝

通會更加頻繁，員工會產生自發性責任感去學習，這種方法可以使員工

瞭解到，組織學習是在組織中每個成員的責任，同時也是一種承諾。Boyle 

(2002)也指出，企業為學習型組織是較能夠授權給員工，並且會提升員工

組織承諾。Herbiniak and Alutto (1972)則是採交換和交易的觀點，認為組

織承諾為個人和組織間交易的結構現象，對組織來說是對員工的長期性

投資，可獲得員工的組織承諾。且組織學習為組織具有長期發展特徵，

員工經由交換的心態可藉組織學習行為獲得內心所求。Kibeom, Carswell 

and Allen (2000)認為專業承諾與組織承諾之差異，只是學者因研究對象之

差異而有不同的用詞而已。故本研究推論，員工組織學習行為累積愈多，

則愈能正向提升員工專業承諾。 

Mulholland, Zdrahal, Domingue, Hatala and Bernardi (2001)認為，組織

學習是組織成員藉由其工作背景與經驗逐漸學習的過程，可表現在工作

實務與同事間之合作上。而其中表現在與同事間之合作上則代表了組織

承諾中，亦即可能包含情感性、持續性或規範性的承諾。過去的研究指

出，組織學習對組織承諾具有正向預測力或解釋力，此表示組織學習對

提升組織承諾具有正面效果(曾信超、黃先鋒、李昀真，民 96；吳靜瑜，

民 99)。組織公平與專業承諾有顯著相關(蔡竹秋，民 94；孫美珠，民 97；

陳美惠，民 98)。組織公平中的分配公平層面對於專業承諾專業認同、工

作投入、留業意願、研究進修、專業關係與專業承諾整體上具有預測力(孫

美珠，民 97；陳美惠，民 98)。 
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然而，大部分的研究都著重在探討組織公平性認知與組織承諾兩者

之間的關係(Hui & Rupp, 2005; Lavelle, Rupp & Brockner, 2007; Olkkonen 

& Lipponen, 2006)，較少有研究去探討關於組織公平、組織學習與專業承

諾三者之間的關係。本研究認為組織公平與組織學習兩者皆會正向影響

專業承諾，組織若能在獎酬分配制定公平準則，則會直接正面影響專業

承諾，也會透過標竿學習與跨組織學習，提升專任人事人員的專業承諾

表現。 

Chen and Kao (2012)對警察大學學生研究結果發現，警大學生於專業

承諾對服務導向組織公民行為具正向影響，在專業承諾部分發現，學生

願意為警察專業付出更多的努力，並關心警察工作的未來發展。此外，

學生對其專業的目標與信念均能認同，並願意全力投入警察的專業工

作，同時表達出繼續留任專業的態度。另在服務導向組織公民行為部分

發現，學生認為在未來的警察工作中，於進行服務傳遞時，會展現可靠、

負責與有禮貌的態度；並在提供民眾服務時，表現出自己是警察組織的

擁護者，同時積極的提升組織形象，主動的維護組織權益。 

楊濱燦、謝庭華(民 92)，吳政達(民 94)，吳政達、湯家偉、羅清水(民 

96)，田議中(民 97)，林慶、沈超紅(民 101)等研究結果發現，組織公平

對組織公民行為具有正向影響效果。Tang and Tang (2012)研究發現，公

平氣候、服務氣候對旅館員工的服務導向組織公民行為具正向影響；公

平氣候於高績效人力資源方案及服務導向組織公民行為之間具中介效

果；服務氣候於高績效人力資源方案及服務導向組織公民行為之間亦具

中介效果。 

探討上述之研究可知，組織公平會影響組織學習、專業承諾與服務

導向組織公民行為，組織學習亦會影響專業承諾與服務導向組織公民行
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為。員工是組織的重要資源，不管是對組織公平的認知程度或是組織學

習的議題，是讓專任人事人員的專業承諾提升，其最終目的都是要提升

服務導向組織公民行為表現。因此，本研究希望瞭解專任人事人員組織

公平、組織學習及專業承諾各變項對服務導向組織公民行為的影響程

度，透過實證研究與分析，作為人事管理機關制定策略之參考。 
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第三章  研究方法 

 

    本章依前二章內容擬定研究方法，共分為五節，第一節：研究架構，

第二節：研究假設，第三節：研究變項之操作型定義，第四節：問卷發

放與研究對象，及第五節：資料分析方法，作為本研究之進行方法。 

 

3.1 研究架構 

本研究目的在探討組織公平、組織學習、專業承諾與服務導向組織

公民行為等之相關性。依本研究的動機及目的，經由相關文獻探討及分

析，繪成研究架構，其中以「組織公平」及「組織學習」為自變項，「專

業承諾」為中介變項，而「服務導向組織公民行為」為依變項，探討組

織公平對專任人事人員的組織學習認同程度、專業承諾度與服務導向組

織公民行為之影響，並且探討專業承諾的中介角色，分別在專任人事人

員的組織公平對服務導向組織公民行為、組織學習對服務導向組織公民

行為關係中的影響歷程，如圖3.1所示。 

 

 

 

 

 

 

 

圖3.1 研究架構 

資料來源：本研究整理 

組織公平 

服務導向 

組織公民行為 專業承諾 

組織學習 
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3.2 研究假設 

    此節根據本研究架構及文獻資料探討，提出檢驗之研究假設，本研

究之假設如下： 

H1：組織公平對組織學習有顯著的正向影響。 

H2：組織公平對專業承諾有顯著的正向影響。 

H3：組織公平對服務導向組織公民行為有顯著的正向影響。 

H4：組織學習對專業承諾有顯著的正向影響。 

H5：組織學習對服務導向組織公民行為有顯著的正向影響。 

H6：專業承諾對服務導向組織公民行為有顯著的正向影響。 

H7：專業承諾於組織公平與服務導向組織公民行為間具有中介效果。 

H8：專業承諾於組織學習與服務導向組織公民行為間具有中介效果。 

 

3.3 研究變項之操作型定義 

本研究針對前述研究架構中各研究變項進行操作型定義。玆將各研

究變項之操作型定義分述如下： 

 

3.3.1 組織公平之操作型定義 

本研究參考Niehoff and Moorman (1993)的論點，將組織公平定義

為：專任人事人員對組織決策管理制度、分配資源報酬方式、互動溝通

方式、決定任何獎懲決策時，所依據的標準或評估方式等，決策結果是

否公平的知覺程度。量表引用學者Niehoff and Moorman (1993)所建構的

組織公平量表為基礎修訂而成，組織公平包含三構面：分配公平、程序

公平及互動公平。 
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1. 分配公平：專任人事人員對組織管理決策、結果與分配公平性的知覺。 

2. 程序公平：專任人事人員對組織制訂決策過程中公平性的認知。 

3. 互動公平：專任人事人員對於組織決策或程序執行過程中公平性的認

知。 

 

3.3.2 組織學習之操作型定義 

本研究參考Sinkula et al. (1997)的論點，將組織學習定義為：組織學

習是組織內部藉由個人學習來帶動組織間的學習，進行標竿學習與跨組

織學習進而擴散及創新知識，以提升彼此的競爭優勢，且持續不斷學習

以因應內外環境變化的過程。量表引用學者Sinkula et al. (1997)所建構的

組織學習量表為基礎修訂而成，組織學習包含三構面：學習的承諾、分

享願景及開放心智。 

1. 學習的承諾：人事機構的管理者將學習視為組織最主要的基本價值。 

2. 分享願景：人事機構的管理者會將組織未來發展的願景與同仁互相分

享，以提升彼此的競爭優勢。 

3. 開放心智：組織不能受限於僅以自己熟悉的方式去思考，願意進行標

竿學習與能超越成規創意思考。 

 

3.3.3 專業承諾之操作型定義 

本研究參考Aranya et al. (1981)的論點，將專業承諾定義為：專任人

事人員對其專業價值的認同，並樂意投入更多心力為專業付出，進而增

加續留專業領域的傾向。量表引用學者Aranya et al. (1981)所建構的專業

承諾量表為基礎修訂而成，專業承諾包含三構面：專業認同、專業投入

及留業傾向。 
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1. 專業認同：專任人事人員有堅定的信仰及認同專業的目標與價值。 

2. 專業投入：專任人事人員樂意為專業付出更多心力及學習。 

3. 留業傾向：專任人事人員渴望繼續成為該專業領域的一份子。 

 

3.3.4 服務導向組織公民行為之操作型定義 

本研究參考Van Dyne et al. (1994)及Bettencourt et al. (2001)的論點，

將服務導向公民行為定義為：專任人事人員在服務傳遞的過程中對，組

織內其他成員所表現出富有服務意識及熱忱、禮貌，有助於滿足成員需

求，及提升組織服務績效的角色外組織公民行為表現。量表引用學者

Bettencourt et al. (2001)所建構的服務導向組織公民行為量表為基礎修訂

而成，服務導向組織公民行為包含三構面：忠誠、服務傳遞及參與。 

1. 忠誠：專任人事人員提供同仁服務，表現出是組織的擁護者的行為，

據以提升組織形象。 

2. 服務傳遞：專任人事人員在提供服務的過程中，表現出認真、負責、

有禮貌的態度。 

3. 參與：專任人事人員在組織和同仁間對服務傳遞提出改善建議之主動

行為。 

 

3.4 問卷發放與研究對象 

    本研究採用之問卷內容係參考相關文獻之量表，並與論文指導教授

討論，為避免題意模糊不清，受測者不了解問卷之內容，在正式施測之

前，針對雲林縣政府人事處及所屬人事機構之專任人事人員進行前測，

於民國 102 年 12 月 10 日發放 60 份問卷，回收 60 問卷，有效問卷 60 份，

用以瞭解問卷設計之可靠性，並藉由前測結果分析問卷題項是否有刪減

之必要性，以提高各變項及構面之信效度，有利後續之分析。本研究問
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卷量表計分方式採用 Likert 七點尺度衡量法為基準，由受訪者從「非常

同意」、「同意」、「稍微同意」、「沒意見」、「稍微不同意」、「不

同意」、「非常不同意」等七個選項中勾選，計分方式由 7、6、5、4、3、

2、1 分依序計分，反向題則反向計分，分數愈高代表受試者於各題項感

受程度愈高，分數愈低則反之。 

    本研究於前測問卷回收後，針對有效問卷進行項目分析(Project 

Analysis)、因素分析(Factor Analysis)、信度分析(Reliability Analysis)，經

分析發現部分題項未達顯著標準予以刪除，最後修訂製成正式問卷。正

式問卷發放則以彰化縣、雲林縣、嘉義縣及嘉義市等四縣市政府人事處

及所屬人事機構專任人事人員為對象進行問卷普查，於民國102年12月中

旬商請彰化縣、嘉義縣及嘉義市政府人事處同仁協助發放問卷，經以現

有員額469人(彰化縣206人、雲林縣118人、嘉義縣104人、嘉義市41人)

為調查數發放問卷，實際回收共計417份，回收率為88.91%，其中有效問

卷共計394份，有效問卷回收率為84.01%。 

    人事機構及人事人員員額設置係依據「行政院所屬各級人事機構設

置標準表」規定設置，地方行政機關、立法機關、公立學校及公營事業

機構所轄人數30人以上者，得設人事處(室)或人事管理員。以102學年度

雲林縣公立國小為例，共有30所國小設置專任人事機構，編制表編列人

事室主任1人(主管職務)，官等為薦任第6職等至第7職等(薦任)。由上述說

明可知，雲林縣國小人事機構設置之專任人事人員，均以主管職務及薦

任官等為主。 
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3.4.1 組織公平量表 

本研究之組織公平量表，係引用 Niehoff and Moorman (1993)所建構

的組織公平量表為基礎修訂而成，分為「分配公平」、「程序公平」與

「互動公平」等三個構面，共計 20 題。本研究針對量表題項進行項目分

析、因素分析及信度分析，以確認正式施測的問卷題項。 

1. 項目分析 

本問卷之預試之項目分析採用決斷值(Critical Ratio, CR 值)、相關分

析(Correlation Analysis)及刪題後信度(Reliability after Projects Deleted)來

了解題目之一致性和鑑別度，並作為是否刪題之依據。 

決斷值(CR 值)之檢定，方法為先計算所有受試者在預試分量表得分

之總和，再選取總和之得分前 27﹪為高分組，得分後 27﹪為低分組，進

行高低分組在各題項得分平均數之獨立樣本 T 檢定，所得 T 值 之絕對值

愈高代表題目之鑑別度愈好(王保進，民 95)。決斷值(CR 值)達顯著水準

者(p<0.05)予以保留(吳明隆，民 89)。 

相關分析為計算各題與該構面總分的積差相關值，代表該題項得分

與此構面總分間的一致程度。一般選擇題目的標準是項目與總分的相關

至少 0.30 以上，且達顯著水準者 (p<0.05)方可採用(邱皓政，民 97)。 

刪題後信度為剔除某題項後，量表的信度係數。輔助判斷刪除與否

的邏輯為：將各題項「項目刪除後之 Cronbach’s α 值」欄位內的值和原量

表比較，若該欄位值大於分量表信度，則刪除該題(陳寬裕、王正華，民 

100)。 

組織公平量表經項目分析後，各題之相關值皆達 0.4 以上，且 CR 值

皆達顯著水準，因此所有題項均保留以進行因素分析，如表 3.1 所示。 
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表 3.1 組織公平量表項目分析結果摘要表 

題項 CR 值 與總分相關 刪題後信度 分量表信度 是否刪題 

分配公平 1 -6.458
***

 0.922
***

 0.933 

0.953 

-- 

分配公平 2 -7.845
***

 0.834
***

 0.948 -- 

分配公平 3 -7.797
***

 0.900
***

 0.937 -- 

分配公平 4 -7.973
***

 0.818
***

 0.950 -- 

分配公平 5 -6.279
***

 0.877
***

 0.941 -- 

程序公平 1 -6.644
***

 0.813
***

 0.940 

0.946 

-- 

程序公平 2 -9.436
***

 0.897
***

 0.928 -- 

程序公平 3 -8.148
***

 0.831
***

 0.936 -- 

程序公平 4 -9.418
***

 0.870
***

 0.932 -- 

程序公平 5 -8.183
***

 0.816
***

 0.938 -- 

程序公平 6 -5.344
***

 0.802
***

 0.940 -- 

互動公平 1 -8.446
***

 0.876
***

 0.972 -- 

互動公平 2 -9.770
***

 0.916
***

 0.970 

0.975 

-- 

互動公平 3 -8.128
***

 0.879
*** 

0.972 -- 

互動公平 4 -8.049
***

 0.859
*** 

0.973 -- 

互動公平 5 -12.247
***

 0.918
*** 

0.970 -- 

互動公平 6 -9.717
***

 0.917
*** 

0.970 -- 

互動公平 7 -7.924
***

 0.884
*** 

0.972 -- 

互動公平 8 -7.742
***

 0.885
*** 

0.972 -- 

互動公平 9 -6.395
***

 0.863
*** 

0.973 -- 

註：*表p<0.05，**表p<0.01，***表p<0.001 

資料來源：本研究整理 
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2. 因素分析 

本研究先進行KMO (Kaiser-Meyer-Olkin)取樣適當性檢定及Bartlett

的球形檢定與共同性指數之檢驗，以判斷是否適合進行因素分析。學者

Kaiser (1974)提出，當KMO 值小於0.5時，較不適宜進行因素分析；當

KMO 值愈大時，表示變項間的共同因素愈多，愈適合進行因素分析。組

織公平量表之KMO 值為0.914；且Bartlett 球形檢定結果，其近似卡方分

配值為1653.383，達顯著水準，表示其適合進行因素分析。 

本研究之因素分析是以主成分分析法(Principal Component Analysis)

萃取特徵值大於1的因素，再以最大變異法(Varimax Method)進行直交轉

軸(Orthogonal Rotation)，以獲得轉軸後之因素負荷量，根據Hair, Anderson, 

Tatham and Black (1998)及吳萬益(民 100)研究指出，因素負荷量0.50以上

可視為非常重要的變項，故本研究以0.50作為各因素的選取標準。而累積

解釋變異量主要是說明因素分析所萃取的因素，能夠解釋整體變項的能

力。組織公平量表共計20題，先將因素負荷量低於0.5之題項刪除，再進

行因素分析後萃取出3個因素，分別命名為「程序公平」、「互動公平」

及「分配公平」，其累積解釋變異量為84.646%，具有良好之建構效度，

如表3.2所示。 
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表 3.2 組織公平量表之因素分析結果摘要表 

構面 題項 
因素 

負荷量 
特徵值 

解釋變

異量 

累積解釋

變異量 

程
序
公
平 

我的人事主管在決策前，會確認所

屬同仁的不同意見。 
0.826 

6.328 31.639 31.639 

我的人事主管不會帶著偏見作決

策。 
0.783 

當制訂與我工作有關決策時，人事

主管會顧慮我的處境。 
0.782 

我可以對人事主管的決策，提出異

議或申訴。 
0.726 

當制訂與我工作有關決策時，人事

主管會以尊重的方式對待我。 
0.721 

當制訂與我工作有關決策時，人事

主管會考慮到我個人的需求。 
0.712 

我的人事主管會先蒐集正確且完整

的資訊後才下決策。 
0.701 

我要求解釋某項決策時，人事主管

會說明決策過程並提供更多資訊。 
0.676 

互
動
公
平 

我的人事主管會詳加解釋所有與我

工作有關的決策。 
0.877 

5.684 28.419 60.059 

在制訂與我工作相關決策時，人事

主管會解釋其內容，讓我能理解決

策的過程。 

0.867 

制訂與我工作相關的決策時，人事

主管會提出正當的理由。 
0.806 

當制訂與我工作有關決策時，人事

主管會以真誠的方式對待我。 
0.742 

在制訂與我工作有關決策時，人事

主管會與我討論決策背後的意涵。 
0.668 

當制訂與我工作有關決策時，人事

主管會關心我應有的權利。 
0.608 

人事主管制訂的工作決策，都能適

用於所有受到影響的同仁。 
0.590 
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表 3.2 組織公平量表之因素分析結果摘要表(續) 

構面 題項 
因素 

負荷量 
特徵值 

解釋變

異量 

累積解釋

變異量 

分
配
公
平 

我的工作排程是公平的。 0.909 

4.917 24.587 84.646 

我認為我的薪資水準是公平的。 0.889 

我的工作負荷量是公平的。 0.881 

我所承擔的職責是公平的。 0.834 

我獲得的獎勵是公平的。 0.814 

 KMO 值 0.914 

 近似卡方分配 1653.383 

 自由度 190 

 顯著性 0.000
***

 

資料來源：本研究整理 

 

3. 信度分析 

信度用以瞭解各量表的可信程度，也就是量表的一致性或穩定性。

本研究係以 Cronbach’s α 值進行問卷信度之量測，α 值大於 0.7 者為高

信度，表示該量表的內部一致性和同質性相當良好(吳明隆，民 98；榮泰

生，民 98)。分析結果得知，總量表的 Cronbach’s α 係數為 0.974，各構

面的 Cronbach’s α 係數值如下：程序公平 0.969、互動公平 0.966、分配

公平 0.953。由於各構面的內部一致性係數均達 0.7 以上，表示量表具有

良好的信度，詳如表 3.3 所示。 
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表 3.3 組織公平量表之信度分析結果摘要表 

變項 構面 構面信度 量表信度 

組織公平 

程序公平 0.969 

0.974 互動公平 0.966 

分配公平 0.953 

資料來源：本研究整理 

 

3.4.2 組織學習量表 

本研究之組織學習量表，係引用 Sinkula et al. (1997)所建構的組織學

習量表為基礎修訂而成，分為「學習的承諾」、「分享願景」與「開放

心智」等三個構面，共計 18 題。本研究針對量表題項進行項目分析、因

素分析及信度分析，以確認正式施測的問卷題項。 

1. 項目分析 

組織學習量表經項目分析後，發現「學習的承諾 5」、「學習的承諾

6」、「開放心智 2」及「開放心智 5」刪題後可使量表的信度提升，故

刪除此 4 題，其餘題項保留以進行因素分析，如表 3.4 所示。 

 

2. 因素分析 

組織學習量表之 KMO 值為 0.876；且 Bartlett 球形檢定結果，其近似

卡方分配值為 530.267，達顯著水準，表示其適合進行因素分析。刪題後

之組織認同量表共計 14 題，因素分析發現各題項之因素負荷量均高於

0.5，未達刪題標準，萃取出 3 個因素，命名為「開放心智」、「學習的承

諾」及「分享願景」，累積解釋變異量為 69.664 %，具有良好之建構效度，

如表 3.5 所示。 
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表 3.4 組織學習量表項目分析結果摘要表 

題項 CR 值 與總分相關 刪題後信度 分量表信度 是否刪題 

學習的承諾 1 -4.775
***

  0.657
*** 

0.603 

0.704 

-- 

學習的承諾 2 -5.427
*** 

0.762
*** 

0.574 -- 

學習的承諾 3 -5.223
*** 

0.708
*** 

0.595 -- 

學習的承諾 4 -3.472
* 

0.658
*** 

0.609 -- 

學習的承諾 5 

學習的承諾 6 

-2.507
* 

-2.894
*
 

0.044 

0.271
 

0.851 

0.714 

刪題 

刪題 

分享願景 1 -7.473
***

  0.732
***

 0.788 

0.833 

 

-- 

分享願景 2 -8.51
***

  0.750
***

 0.784 -- 

分享願景 3 -5.579
***

  0.594
***

 0.808 -- 

分享願景 4 -4.564
***

  0.592
***

 0.808 -- 

分享願景 5 

分享願景 6 

-4.440
***

  

-6.114
*** 

0.605
*** 

0.528
*** 

0.806 

0.846 

-- 

-- 

開放心智 1 -3.787
**

  0.287
* 

0.528 

0.565 

-- 

開放心智 2 -0.985
 

-0.013
 

0.662 刪題 

開放心智 3 -7.667
*** 

0.650
*** 

0.378 -- 

開放心智 4 -5.472
*** 

0.607
*** 

0.411 -- 

開放心智 5 

開放心智 6 

-2.871
 

-7.927
***

 

0.087 

0.574
*** 

0.664 

0.415 

刪題 

-- 

註：*表p<0.05，**表p<0.01，***表p<0.001 

資料來源：本研究整理 
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表 3.5 組織學習量表之因素分析結果摘要表 

資料來源：本研究整理 

構面 題項 
因素 

負荷量 
特徵值 

解釋變

異量 

累積解釋

變異量 

開
放
心
智 

人事單位高度重視原創性的想法。 0.826 

3.852 27.512 27.512 

我們人事團隊極度重視視野的拓

展。 
0.783 

我們不怕批判地反映我們原先共

創的運作模式。 
0.782 

所有人都致力於人事單位的目標。 0.726 

高層領導堅信要與所屬人事機構

共享願景。 
0.721 

同仁視自己為擬定人事單位方針

的一員。 
0.712 

學
習
的
承
諾 

學習是改善的關鍵，是人事單位的

基本價值觀之一。 
0.875 

3.615 25.820 53.332 

在人事單位，組織學習被視為是保

證組織生存的關鍵。 
0.850 

人事單位普遍認為，同仁的學習是

一種投資而不是費用。 
0.783 

人事主管認同我們人事單位的學

習能力是競爭優勢的關鍵。 
0.681 

人事主管鼓勵大家“不要局限在

一個框框內思考”。 
0.611 

分
享
願
景 

我們整個人事單位沒有一個明確

的願景。 
0.909 

2.287 16.332 69.664 
我們很清楚人事單位的定位及未

來發展方向。 
0.651 

人事單位有達成願景的共識。 0.637 

 KMO 值 0.876 

 近似卡方分配 530.267 

 自由度 91 

 顯著性 0.000
***
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3. 信度分析 

組織學習量表之分析結果得知，總量表的 Cronbach’s α 係數為

0.918，內部一致性係數達 0.7 以上，表示量表具有良好的信度，詳如表

3.6 所示。 

 

表 3.6 組織學習量表之信度分析結果摘要表 

變項 構面 構面信度 量表信度 

組織學習 

開放心智 0.876 

0.918 學習的承諾 0.899 

分享願景 0.760 

資料來源：本研究整理 

 

3.4.3 專業承諾量表 

本研究之專業承諾量表，係引用 Aranya et al. (1981)所建構的專業承

諾量表為基礎修訂而成，分為「專業認同」、「專業投入」與「留業傾

向」等三個構面，共計 15 題。本研究針對量表題項進行項目分析、因素

分析及信度分析，以確認正式施測的問卷題項。 

1. 項目分析 

專業承諾量表經項目分析後，發現「專業投入 3」及「專業投入 6」

刪題後可使量表的信度提升，故刪除此 2 題，其餘題項保留以進行因素

分析，如表 3.7 所示。 
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表 3.7 專業承諾量表項目分析結果摘要表 

題項 CR 值 與總分相關 刪題後信度 分量表信度 是否刪題 

專業認同 1 -8.621
***

  0.627
*** 

0.817 

0.843 

-- 

專業認同 2 -10.148
*** 

0.725
*** 

0.796 -- 

專業認同 3 -7.555
*** 

0.497
** 

0.842 -- 

專業認同 4 -3.528
* 

0.557
*** 

0.830 -- 

專業認同 5 

專業認同 6 

-6.894
*** 

-8.520
***

 

0.602
***

 

0.810
*** 

0.821 

0.786 

-- 

-- 

專業投入 1 -7.584
***

  0.590
***

 0.532 

0.632 

-- 

專業投入 2 -8.468
***

  0.668
***

 0.493 -- 

專業投入 3 -1.029  0.068 0.715 刪題 

專業投入 4 -6.915
***

  0.588
***

 0.502 -- 

專業投入 5 

專業投入 6 

-7.745
***

  

-5.146
*** 

0.419
** 

0.184
 

0.570 

0.688 

-- 

刪題 

留業傾向 1 -5.232
***

  0.547
*** 

0.734 

0.758 

-- 

留業傾向 2 -8.764
*** 

0.719
*** 

0.561 -- 

留業傾向 3 -8.747
*** 

0.597
*** 

0.743 -- 

註：*表p<0.05，**表p<0.01，***表p<0.001 

資料來源：本研究整理 
 

2. 因素分析 

組織學習量表之KMO值為0.869；且Bartlett球形檢定結果，其近似卡

方分配值為464.752，達顯著水準，表示其適合進行因素分析。刪題後之

專業承諾量表共計13題，因素分析發現各題項之因素負荷量均高於0.5，

未達刪題標準，萃取出3個因素，命名為「專業認同」、「專業投入」及
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「留業傾向」，累積解釋變異量為68.895 %，具有良好之建構效度，如表

3.8所示。 

表 3.8 專業承諾量表之因素分析結果摘要表 

資料來源：本研究整理 

構面 題項 
因素 

負荷量 
特徵值 

解釋變

異量 

累積解釋

變異量 

專
業
認
同 

我發現我的人生價值觀與工作價值

觀很相似。 
0.830 

3.491 26.855 26.855 

我都跟朋友說在這人事單位服務很

棒。 
0.789 

我會很驕傲地告訴別人，我在人事單

位服務。 
0.772 

我很慶幸自己能在眾多的工作中，選

擇目前的人事工作。 
0.663 

身為人事一份子，會激發我以最佳的

方法做事。 
0.661 

我發現我的人生價值觀與工作價值

觀很相似。 
0.830 

留
業
傾
向 

我從事專任人事人員是錯誤的決定。 0.867 

3.615 25.820 53.332 

對我來說，成為專任人事人員是正確

的。 
0.751 

我對這行業的忠誠度很低。 0.680 

我很關心人事工作的未來發展。 0.649 

我願意付出更多的努力，以使自己的

專業更精進。 
0.552 

專
業
投
入 

我的人事工作能獲得穩定的薪酬。 0.909 

2.287 16.332 69.664 
我會與其他人事單位同仁保持連

繫，以使專業交流。 
0.651 

為了在人事領域中工作，我願意接受

任何類型的工作派遣。 
0.637 

 KMO 值 0.876 

 近似卡方分配 530.267 

 自由度 91 

 顯著性 0.000
***
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3. 信度分析 

專業承諾量表之分析結果得知，總量表的 Cronbach’s α 係數為

0.914，各構面的 Cronbach’s α 係數值如下：專業認同 0.904、留業傾向

0.833、專業投入 0.651。除專業投入 0.651 外，其餘構面的內部一致性係

數均達 0.7 以上，表示量表具有良好的信度，詳如表 3.9 所示。 

 

表 3.9 專業承諾量表之信度分析結果摘要表 

變項 構面 構面信度 量表信度 

專業承諾 

專業認同 0.904 

0.914 留業傾向 0.833 

專業投入 0.651 

資料來源：本研究整理 

 

3.4.4 服務導向組織公民行為量表 

    本研究之服務導向組織公民行為量表，係引用 Bettencourt et al. (2001)

所建構的服務導向組織公民行為量表為基礎修定而成，分為「忠誠」、

「服務傳遞」與「參與」等三個構面，共計 16 題。本研究針對量表題項

進行項目分析、因素分析及信度分析，以確認正式施測的問卷題項。 

1. 項目分析 

    服務導向組織公民行為量表經項目分析後，發現「忠誠 1」、「參與

5」刪題後可使量表的信度提升，故刪除此 2 題，其餘題項保留以進行因

素分析，如表 3.10 所示。 

 

2. 因素分析 

    服務導向組織公民行為量表之KMO值為0.877；且Bartlett球形檢定結

果，其近似卡方分配值為982.311，達顯著水準，表示其適合進行因素分
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析。刪題後之服務導向組織公民行為量表共計14題，因素分析發現各題

項之因素負荷量均高於0.5，未達刪題標準，萃取出3個因素，命名為「忠

誠」、「服務傳遞」及「參與」，累積解釋變異量為83.887 %，具有良好

之建構效度，如表3.11所示。 

 

表 3.10 服務導向組織公民行為量表項目分析結果摘要表 

題項 CR 值 與總分相關 刪題後信度 分量表信度 是否刪題 

忠誠 1 -6.901
***

  0.699
*** 

0.932 

0.923 

刪題 

忠誠 2 -8.014
*** 

0.804
*** 

0.905 -- 

忠誠 3 -7.821
*** 

0.784
*** 

0.909 -- 

忠誠 4 -12.302
*** 

0.913
*** 

0.884 -- 

忠誠 5 -12.302
*** 

0.843
***

 0.898 -- 

服務傳遞 1 -12.454
***

  0.803
***

 0.923 

0.934 

-- 

服務傳遞 2 -12.369
***

  0.795
***

 0.924 -- 

服務傳遞 3 -8.711
***

  0.854
***

 0.916 -- 

服務傳遞 4 -9.356
***

  0.854
***

 0.916 -- 

服務傳遞 5 

服務傳遞 6 

-8.747
***

  

-8.179
*** 

0.734
*** 

0.814
*** 

0.931 

0.922 

-- 

-- 

參與 1 -5.981
***

  0.797
*** 

0.869 

0.894 

-- 

參與 2 -8.893
*** 

0.794
*** 

0.860 -- 

參與 3 

參與 4 

參與 5 

-7.262
***

 

-5.468
*** 

-6.656
***

 

0.834
***

 

0.753
***

 

0.566
*** 

0.851 

0.868 

0.951 

-- 

-- 

刪題 

註：*表p<0.05，**表p<0.01，***表p<0.001 

資料來源：本研究整理 
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表 3.11 服務導向組織公民行為量表之因素分析結果摘要表 

構面 題項 
因素負

荷量 
特徵值 

解釋變

異量 

累積解釋

變異量 

忠
誠 

我會鼓勵機關同仁善用人事單位

資源。 
0.854 

4.552 32.514 32.514 

我會主動對外宣揚我們人事單位

的優點。 
0.840 

我會主動提供人事業務服務給機

關同仁。 
0.794 

我會仔細遵守人事服務準則和相

關規定。 
0.788 

我會努力為我們人事單位塑造優

良的信譽。 
0.777 

我認真盡職的遵守人事服務準

則，以提升服務品質。 
0.745 

服
務
傳
遞 

在任何情況下，我都會對機關同仁

保持禮貌與尊重的態度。 
0.863 

3.787 27.047 59.561 
工作時，我會儘可能不出錯。 0.765 

我會及時幫機關同仁解決問題或

滿足其需求。 
0.697 

我對工作總是抱著正面的態度。 0.577 

參
與 

對於服務機關同仁的問題，我經常

提出一些有創意的解決方法。 
0.863 

3.406 24.326 83.887 

我會提出具建設性的建議，以提昇

服務品質。 
0.789 

我會和人事同仁分享自己對服務

機關同仁的溝通、推廣的方法和技

巧。 

0.692 

為了提升服務品質，我會鼓勵同儕

提出他們的想法和建議。 
0.689 

   

KMO 值 0.877 

 

近似卡方分配 982.311 

 

自由度 91 

 

顯著性 0.000
***

 

資料來源：本研究整理 
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3. 信度分析 

服務導向組織公民行為量表之分析結果得知，總量表的 Cronbach’s α

係數為 0.959，各構面的 Cronbach’s α 係數值如下：忠誠 0.953、服務傳

遞 0.929、參與 0.915。各構面的內部一致性係數均達 0.7 以上，表示量表

具有良好的信度，詳如表 3.12 所示。 

 

表 3.12 服務導向組織公民行為量表之信度分析結果摘要表 

變項 構面 構面信度 量表信度 

服務導向 

組織公民行為 

參與 0.953 

0.959 服務傳遞 0.929 

忠誠 0.915 

資料來源：本研究整理 

 

3.5 資料分析方法 

本研究以 SPSS 統計軟體進行樣本結構之描述性分析，即以次數分配

(Frequency Distribution)瞭解樣本的分佈情形，並採用結構方程模式統計

軟體 AMOS，以驗證性因素分析進行問卷個別構面信度、變項組合信度

及平均變異抽取量之建構效度分析，再依本研究觀念性架構所建立之各

觀察測量變項，進行研究假設之檢定分析。 

根據Anderson and Gerbing (1988)及Williams and Hazer (1986)等學者

的建議，進行結構方程模式分析時應分兩階段法： 

1. 先針對各研究構面及其衡量題項進行分析，瞭解個別構面之信度、  

    收斂效度及區別效度。 

2. 再將多個衡量題項縮減為少數衡量指標，然後運用線性結構關係發 

展模式加以分析，以驗證研究中的各項假設檢定。分析測量模式主 

要可分為四個步驟： 
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(1) 敘述性統計分析 

敘述性統計分析(Descriptive Statistics Analysis)係將專任人事人員基

本資料，有關性別、年齡、教育程度、機關類型、官等、人事服務年資、

職務及服務縣市，運用 SPSS 統計軟體進行分析，針對研究各構面進行次

數分配與百分比分析，有助樣本資料結構之瞭解，即樣本呈現在各構面

變項間分佈之情形。 

(2) 驗證性因素分析 

驗證性因素分析(Confirmatory Factor Analysis, CFA)是對潛在變數

(Latent Variable)與觀察變數(Manifest Variable)間的關係做出合理的假

設，並對假設進行統計檢驗之統計方法。在本研究中，以衡量模型進行

模型的適合度檢定，以檢定各構面是否具有足夠的收斂效度(Convergent 

Validity)和區別效度(Discriminant Validity)。收斂效度和區別效度合稱建

構效度(Construct Validity)，是衡量模型內在品質重要指標。收斂效度可

測試以一個變數發展出的多題問項，最後是否會收斂於一個構面中。收

斂效度必須同時滿足下列準則： 

A. 題項的因素負荷量必須超過0.5，且於 t 檢定時顯著。 

B. 組合信度必須大0.6 (Fornell & Larcker, 1981; Bagozzi & Yi, 1988)。組

合信度或稱建構信度，為潛在構面的信度指標，衡量潛在變數之指標

項目一致性，信度愈高，表示指標項目一致性愈高。一般學者建議個

別潛在變數的組合信度宜大於0.6 (Bagozzi & Yi, 1988)。 

C. 每個潛在變數的平均變異抽取量必須大於0.5 (Fornell & Larcker, 

1981)。若潛在變數之平均變異抽取量愈高，則表示潛在變數有愈高

的收斂效度。 
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    區別效度的檢定：若一個測量模型具有區別效度，其潛在變數的關

係程度必須大於其他潛在變數間的關係程度，因此利用潛在變數間的相

關矩陣加以檢定，潛在變數的平均變異抽取量平方根必須大於其他潛在

變數之相關係數的平方。區別效度是指對兩個不同的構面進行測量，若

此兩個構面經相關分析後，其相關程度很低，則表示兩個構面具有區別

效度(Churchill, 1979; Anderson & Gerbing, 1988)。 

(3) 結構模型分析 

運用AMOS統計軟體建立結構方程模型(Structural Equation Model, 

SEM)，結構方程模型是一種以迴歸為基礎的多變量統計技術，進行研究

變項之關聯性分析，以衡量變項之間的相互因果關係與方向性，並驗證

本研究前述之各項假設。SEM完整模型 (Full Model)包含測量模型

(Measurement Model)與結構模型(Structure Model)，由於潛在變數是無法

直接測量，必須藉由觀察變數間接推測得知，而測量模型主要辨識用來

說明潛在變數與觀察變數之間的關係，其分為兩個方程式來描述，一個

方程式說明潛在應變數與觀察應變數之間的關係，另一個方程式則是說

明潛在自變數與觀察自變數之間的關係。其目的在探討潛在變數與潛在

變數之間的路徑關係。 

(4) 檢驗模型配適度 

測量模型(Measurement Model)必須由蒐集的資料驗證其配適度。評

鑑模型優劣與否，是驗證性因素分析的重要內容。配適度衡量有許多類

型，Hairs, Anderson, Tatham and Black (1995)將其分為三種類型：絕對配

適檢定(Absolute Fit Measures)、增量配適檢定(Incremental Fit Measures)

及精簡配適檢定(Parsimonious Fit Measures)等。茲將此三種類型分述如

下： 
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A. 絕對配適度指標 

絕對配適度指標是用來確認整體模型可以預測共變項或相關矩陣的

程度，衡量指標如卡方值(χ²)、殘差均方根(RMR)、近似誤差平方根

(RMSEA)、配適度指標(GFI)、調整後的配適度指標(AGFI)，茲將衡量指

標說明如下： 

(A) χ²值：卡方值(χ²)愈小，表示整體模型之因果路徑圖與實際資料愈適

配；一個不顯著(p>0.05)的卡方值，則表示模型之因果路徑圖模型與

實際資料相適配。Hair et al. (1998)認為以 χ² (Chi-square)檢定會因樣

本數過大而低估檢定力，因而改以 χ
2
/df值為模型配適度 (Goodness of 

Fit)的主要評估指標。學者 Bagozzi and Yi (1988)則認為，卡方值與自

由度之比值宜介於 1～5 之間，最好是小於 3；另 Schumacker and 

Lomax (1996)則認為卡方值與自由度之比值小於 5即可接受該模型之

研究。 

(B) 殘差均方根 (Root Mean Square Residual, RMR)：是測量殘差的均方

根，RMR是種衡量誤差的指標，反映的是殘差之大小，愈小的RMR

值表示模型的適配度愈佳，最好是低於0.025；不過，SRMR會受樣本

數影響，樣本數很大時，其值也會很大，因此僅供參考使用，其值在

0.05以下是可以接受的適配模型。 

(C) 近似誤差平方根 (Root Mean Square Error of Approximation, RMSEA)

或稱平均概似平方誤根係數：通常被視為是最重要適配指標訊息，數

值愈大，代表模型愈不理想；數值愈小，代表模型契合度愈理想。

RMSEA＜0.05時，表示模型配適度佳；RMSEA＞0.1時，表示模型配

適度差；0.05＜RMSEA＜0.08時，表示模型配適度良好，0.08＜RMSEA

＜0.1，表示模型處灰色、模糊地帶，不滿意可接受。 
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(D) 配適度指標 (Goodness of Fit Index, GFI)：是假設模型共變異數可以

解釋觀察資料共變異數的程度，GFI指標亦是計算理論與觀察資料共

變結構中之變異與共變量，GFI值愈接近1，表示模型配適度愈佳，而

理想的GFI值應大於0.9，表示模型徑路圖與實際資料有良好的適配

度。本研究以GFI做為檢研量表是否具有建構效度之標準。 

(E) 調整後的配適度指標 (Adjust Goodness of Fit Index, AGFI)：將GFI指

標以模型自由度及其相對的變數個數比值，所得較為穩定的AGFI指

標，數值介於0至1之間。其值愈小，表示模型的契合度愈差；其值須

大於0.9，表示模型徑路圖與實際資料有良好的適配度。 

B. 增量配適度指標 

使用此種指標的基準線模型(Baseline Model)，是假設所有觀察變項

間彼此相互獨立，完全沒有相關(變項間的共變數假設為0)。衡量指標如

規範配適度指標(NFI)、相對配適度指標(RFI)、比較配適度指標(CFI)，茲

將衡量指標說明如下： 

(A) 規範配適度指標 (Normed Fit Index, NFI)：以虛無模型(Null Model)作

基準所推導出的指標，為基準配適度指標，即比較了假設模型與獨立

模型之卡方值差異；NFI值會介於0與1之間，NFI值愈大，表示模型

與資料的配適度愈佳。 

(B) 相對配適度指標 (Relative Fit Index, RFI)：RFI的值在0與1之間，當資

料完全配適模型時，RFI=1，通常採RFI＞0.9為門檻值。 

(C) 比較配適度指標 (Comparative Fit Index, CFI)：反應了預設模型與無

任何共變關係之獨立模型的差異程度，也考慮到預設模型與中央卡方

分配的離散性，CFI值在0與1之間，當資料完全配適模型時，CFI=1，

通常採CFI＞0.9為門檻值。 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

52 

C. 精簡配適度指標 

本研究整體理論模型的精簡配適度指標包含簡要的基準適合指標與

簡要的適合度指標，此二種指標考慮了模型當中估計參數的多寡，可以

用來反應SEM假設模型的簡約程度 (Degree of Parsimony)。衡量指標如簡

要的基準適合指標(PGFI)、簡要的適合度指標(PNFI)，茲將衡量指標說明

如下： 

(A) 簡要的基準適合指標(Parsimony Goodness of Fit Index, PGFI)： 數值

介於0至1之間。其值愈接近1，表示模型適配度愈佳(模型愈簡約)，判

別標準為0.5以上。 

(B) 簡要的適合度指標(Parsimony-adjusted Normed Fit Index, PNFI)：即指

精簡性已修正比較配適度指標，其值愈大，表示模型愈簡約，判別標

準為0.5以上。 
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第四章  實證結果與分析 

 

本章針對專任人事人員之組織公平、組織學習、專業承諾與服務導

向組織公民行為之知覺情形進行調查，並將有效樣本資料輸入 SPSS 及

AMOS for Windows 版統計軟體中，使用適當的統計方法進行資料分析，

並針對分析結果加以解釋與討論，以驗證第三章之研究架構與假設。 

 

4.1 樣本結構之敘述性分析 

本研究回收有效問卷共 394 份，為瞭解本研究樣本結構，茲將回收

樣本之基本資料分佈情形統計如表 4.1 所示。 

1. 性別：男性佔 151 人(38.3%)，女性亦佔 243 人(61.7%)，以女性居多。 

2. 年齡：26-35 歲佔 93 人(23.6%)，36-45 歲佔 148 人(37.6%)，46-55 歲

佔 140 人(35.5%)，56 歲以上佔 13 人(3.3%)，以 36-45 歲者居多。 

3. 教育程度：高中職畢業佔 3 人(0.8%)，專科畢業佔 69 人(17.5%)，大

學畢業佔 249 人(63.2%)，研究所畢業佔 73 人(18.5%)，以大學畢業者

居多。 

4. 機關類型：服務於行政機關佔 202 人(51.3%)，服務於學校佔 192 人

(48.7%)，以服務於行政機關者居多。 

5. 官等：擔任委任職務佔 46 人(11.7%)，擔任薦任職務佔 348 人(88.3%)，

以擔任薦任職務者居多。 

6. 人事服務年資： 5 年以下佔 142 人(36.0%)，6-10 年佔 79 人(20.1%)，

11-15 年佔 66 人(16.8%)，16-20 年佔 57 人(14.5%)，21 年以上佔 50

人(12.7%)，以 5 年以下者居多。 

7. 職務：擔任主管職務佔 245 人(62.2%)，擔任非主管職務佔 149 人
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(37.8%)，以擔任主管職務者居多。 

8. 服務縣市：嘉義縣佔 89 人(22.6%)，嘉義市佔 39 人(9.9%)，雲林縣佔

116 人(29.4%)，彰化縣佔 150 人(38.1%)，以服務彰化縣者居多。 

綜上所述，本研究採用之樣本結構與母體類似，適合作為本研究之

實證分析。 

 

表 4.1 敘述性統計表 

個人變項 類別 人數 百分比(%) 

性別 
(1)男 151 38.3 

(2)女 243 61.7 

年齡 

(1)26-35歲 93 23.6 

(2)36-45歲 148 37.6 

(3)46-55歲 140 35.5 

(4)56歲以上 13 3.3 

教育程度 

(1)高中職 3 0.8 

(2)專科 69 17.5 

(3)大學 249 63.2 

(4)研究所以上 73 18.5 

機關類型 
(1)行政機關 202 51.3 

(2)學校 192 48.7 

官等 
(1)委任 46 11.7 

(2)薦任 348 88.3 

人事 

服務年資 

(1)5年以下 142 36.0 

(2)6-10年 79 20.1 

(3)11-15年 66 16.8 

(4)16-20年 57 14.5 

(5)20年以上 50 12.7 

職務 
(1)主管 245 62.2 

(2)非主管 149 37.8 

服務縣市 

(1)嘉義縣 89 22.6 

(2)嘉義市 39 9.9 

(3)雲林縣 116 29.4 

(4)彰化縣 150 38.1 

資料來源：本研究整理。 
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4.2 驗證性因素分析 

為了檢驗研究對象認知的組織公平、組織學習、專業承諾及服務導

向組織公民行為是否為不同的潛在構念，並確認觀察變數能否精確的衡

量潛在變數，本研究以驗證性因素分析進行衡量，本文的研究模型包含 4

個潛在變數與 12 個觀察變數，其中 4 個潛在變數分別為組織公平、組織

學習、專業承諾與服務導向組織公民行為，分析結果如表 4.2 所示。 

在檢驗程序方面，本研究參考 Bagozzi and Yi (1988)之研究，驗證觀

察變數之因素負荷量是否高於 0.5。其檢驗結果分別如下：(1)組織公平的

分配公平、程序公平及互動公平等 3 個構面因素負荷量分別為：0.642、

0.944、0.936，此結果顯示，專任人事人員若要提昇組織公平認知程度，

則須重視程序公平及互動公平等為主要的關鍵因素；(2)組織學習的學習

的承諾、分享願景及開放心智等 3 個構面因素負荷量分別為：0.834、

0.890、0.830，此結果顯示，專任人事人員若要提昇組織學習程度，則三

者皆為重要因素，其中以分享願景之提昇程度為最主要關鍵因素；(3)專

業承諾的專業認同、專業投入及留業傾向等 3 個構面因素負荷量分別為：

0.887、0.904、0.833，此結果顯示，專任人事人員若要提昇專業承諾程度，

則三者皆為重要因素，其中以提昇專業投入的程度為最主要關鍵因素；(4) 

服務導向組織公民行為的忠誠、服務傳遞及參與等 3 個構面因素負荷量

分別為：0.982、0.766、0.634，此結果顯示，專任人事人員若要提昇服務

導向組織公民行為的程度，以忠誠最為重要，其次為服務傳遞。其各構

面之標準因素負荷量均大於 0.5 以上，t 值亦均達顯著水準 P＜0.001，顯

示具有很高的建構效度。 

另依據 Hair et al. (1998)的建議值，若個別變項信度的因素負荷量達

0.5 以上，且達統計顯著水準(t＞1.96, P≦0.05)，則符合理想的模型內部
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適配度。其檢驗結果如下：(1)組織公平的分配公平、程序公平及互動公

平等 3 個構面之個別變項信度分別為：0.412、0.891、0.876；(2)組織學

習的學習的承諾、分享願景及開放心智等 3 個構面之個別變項信度分別

為：0.696、0.792、0.688；(3)專業承諾的專業認同、專業投入及留業傾

向等 3 個構面之個別變項信度分別為：0.787、0.817、0.693；(4)服務導

向組織公民行為的忠誠、服務傳遞及參與等 3 個構面之個別變項信度分

別為：0.965、0.587、0.402，除了「分配公平」及「參與」的個別變項信

度低於 0.5 外，其餘個別變項信度值都大於 0.5 以上，表示模型的內在品

質檢定良好。 

組織公平、組織學習、專業承諾及服務導向組織公民行為之組合信

度分別為 0.886、0.888、0.907、0.844，均大於 0.6 以上，表示指標的內

部一致性均為可接受。收斂效度係確定每個衡量的變數是否收歛於所欲

衡量的潛在變數，以平均變異抽取量 (Average Variances Extracted, AVE)

計算各觀察變數對該潛在變數的平均解釋能力，依據 Fornell and Larcker 

(1981)之研究，如果平均變異抽取量達到 0.5 以上，即具有收斂效度。本

研究之各研究變項平均變異抽取量分別為 0.726、0.726、0.766、0.651，

均大於 0.5 以上，因此具有收斂效度。 
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表 4.2 各變項及構面之驗證性因素分析 

變項 
標準因素 

負荷量 

個別變項

信度 

組合 

信度 

平均變異 

抽取量 

AVE 的 

平方根 

組
織
公
平 

A1 分配公平 0.642
***

 0.412 

0.886 0.726 0.852 A2 程序公平 0.944
***

 0.891 

A3 互動公平 0.936
***

 0.876 

組
織
學
習 

B1 學習的承諾 0.834
***

 0.696 

0.888 0.726 0.852 B2 分享願景 0.890
***

 0.792 

B3 開放心智 0.830
***

 0.688 

專
業
承
諾 

C1 專業認同 0.887
***

 0.787 

0.907 0.766 0.875 C2 專業投入 0.904
***

 0.817 

C3 留業傾向 0.833
***

 0.693 

服
務
導
向
組
織

公
民
行
為 

D1 忠誠 0.982
***

 0.965 

0.844 0.651 0.807 D2 服務傳遞 0.766
***

 0.587 

D3 參與 0.634
***

 0.402 

 註：***表p<0.001，**表p<0.01，*表p<0.05 

 資料來源：本研究整理 

 

檢驗區別效度為每一研究變項的 AVE 平方根值，應超過它與所有與

其他研究變項間相關值。組織公平、組織學習、專業承諾及服務導向組

織公民行為之 AVE 平方根值分別為 0.852、0.852、0.875、0.807，均大於

各研究變項間的相關係數。此分析結果顯示，各研究變項 AVE 平方根皆

滿足判斷準則，顯示量表具有區別效度。因此，再次證明測量模型的內

在品質頗佳。檢驗結果如表 4.3 所示。 

綜合上述統計檢定指標分析的結果，顯示測量模型有良好的信度、

收斂效度和區別效度，即測量模型的內在品質頗佳。 
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表 4.3 區別效度檢定表 

構面 

相關係數 

組織公平 組織學習 專業承諾 
服務導向 

組織公民行為 

組織公平 0.852    

組織學習 0.496 0.852   

專業承諾 0.423 0.672 0.875  

服務導向 

組織公民行為 
0.331 0.588 0.764 0.807 

註：對角線之值為 AVE 平方根，應大於非對角線之值相關係數的平方。 

資料來源：本研究整理 

 

4.3 整體模型配適標準 

模型適配度主要是在評量模型與觀察資料的適配程度，可說是模型

的外在品質。本研究除了採納學者 Hu and Bentler (1995)、Mueller (1996)

及 Wan (2002)建議之指標，包含卡方檢定、CFI、GFI、RMR 及 RMSEA

外，另外在增加 AGFI、NFI 等指標作為整體模型之驗證，應更能展現其

配適之理想性(Hair et al., 1998)。 

整體衡量模型之外在品質指標評鑑結果顯示，其中 χ
2 值 124.044、   

df 值 45、χ²/df 值 2.757、GFI 值為 0.951、AGFI 值為 0.915、RMR 值為

0.037、RMSEA 值為 0.067、CFI 值為 0.981、NFI 值為 0.970，均達 GFI、

AGFI、CFI、NFI 值大於 0.9 以上，RMR 值小於 0.05、RMSEA 值小於

0.08、χ
2
/df 值小於 3 的標準，顯示結構衡量模型之配適度為可接受水準。

模型外在品質分析結果，如表 4.4 所示。 
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表 4.4 本研究整體模型配適分析結果 

配適度指標 
檢定結果

數據 

適配 

標準 
建議來源 

適配 

判斷 

絕對配適度指標 

χ
2
 124.044 - - - 

df 45 - - - 

χ
2
/df 2.757 ＜3 Bagozzi and Yi (1988) 符合 

RMR 0.037 ＜0.05 Hair et al.(1998) 符合 

RMSEA 0.067 ＜0.08 Browne and Cudeck (1993) 符合 

GFI 0.951 ＞0.9 Bagozzi and Yi (1988) 符合 

AGFI 0.915 ＞0.9 Bagozzi and Yi (1988) 符合 

增量配適度指標 

NFI 0.970 ＞0.9 Hair et al. (1998) 符合 

RFI 0.956 ＞0.9 Bagozzi and Yi (1988) 符合 

CFI 0.981 ＞0.9 Browne and Cudeck (1993) 符合 

精簡配適度指標 

PGFI 0.549 ＞0.5 Hair et al. (1998) 符合 

PNFI 0.661 ＞0.5 Hair et al. (1998) 符合 

資料來源：本研究整理 
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4.4 SEM 測量模型 

在模型分析方面，本研究採用 AMOS 統計軟體進行結構方程式模型

之分析，模型內在結構配適度主要在評量模型內估計參數的顯著程度、

各指標及潛在變項的信度等，乃是分析模型之內在品質。評估模型的適

合度之前，必須先行檢定各項變項與構面的信度與效度，在收斂效度方

面，Hair et al. (1998)提出必須考量個別項目信度、潛在變項組成信度與

潛在變項的平均變異萃取等三項指標，若此三項指標均符合標準，即表

示具有收斂效度，本研究之測量模型彙整如圗 4.1 所示。 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 4.1 SEM 測量模型 

註：*表 p<0.05，**表 p<0.01，***表 p<0.001 

資料來源：本研究整理 
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4.5 研究假設之檢定 

    在模型內在品質達理想水準及模型配適度皆符合所建議的標準之

後，針對研究假設H1~H6進行檢驗。 

    本研究假設之檢定結果假設結果如下： 

1. H1：組織公平至組織學習之路徑係數為0.72*** (P<0.001)達顯著水

準，顯示專任人事人員的組織公平對組織學習程度具有顯著的正向影

響，因此H1獲得支持。 

2. H2：組織公平至專業承諾之路徑係數為0.12* (P<0.05)達顯著水準，

顯示專任人事人員的組織公平對專業承諾程度具有顯著的正向影

響，因此H2獲得支持。 

3. H3：組織公平至服務導向組織公民行為之路徑係數為-0.04 (P＝0.408)

未達顯著水準，顯示專任人事人員組織公平對服務導向組織公民行

為，未具顯著的正向影響，因此H3未獲得支持。 

4. H4：組織學習至專業承諾之路徑係數為0.74*** (P<0.001)達顯著水

準，顯示組織學習對專任人事人員的專業承諾程度具有顯著的正向影

響，因此H4獲得支持。 

5. H5：組織學習至服務導向組織公民行為之路徑係數為0.19** (P<0.01)

達顯著水準，顯示組織學習對專任人事人員的服務導向組織公民行為

的展現程度具有顯著的正向影響，因此H5獲得支持。 

6. H6：專業承諾至服務導向組織公民行為之路徑係數為 0.74*** 

(P<0.001)達顯著水準，顯示專任人事人員的專業承諾程度對其服務導

向組織公民行為的展現程度具有顯著的正向影響，因此H6獲得支持。  

    本研究假設之檢定結果除假設三(H3)：「組織公平」對「服務導向

組織公民行為」有正向影響之假設未獲得支持外，其他假設皆成立，路
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徑關係檢定如表4.5所示。 

 

表 4.5 路徑關係檢定表 

結構關係 路徑係數 P值 
對應 

假設 
檢定結果 

組織公平→組織學習 0.72 *** H1 獲得支持 

組織公平→專業承諾 0.12 * H2 獲得支持 

組織公平→服務導向組織公民行為 -0.04 0.408 H3 未得支持 

組織學習→專業承諾 0.74 *** H4 獲得支持 

組織學習→服務導向組織公民行為 0.19 ** H5 獲得支持 

專業承諾→服務導向組織公民行為 0.74 *** H6 獲得支持 

註：*P＜0.05, **P＜0.01, ***P＜0.001 

資料來源：本研究整理 

 

4.6 路徑分析 

為瞭解各變項之因果關係，本研究採取路徑分析(Path Analysis)以探

究各變項與服務導向組織公民行為的因果關係。本研究在潛在變數的影

響效果分析，可區分成直接效果、間接效果及整體效果三個方面，而整

體效果等於直接效果加上間接效果(林震岩，民95)，其中直接效果已在上

述假設驗證中加以說明。在表4.6中，說明直接效果、間接效果與整體效

果方面之結果。 

1. 假設一 (H1)：組織公平對組織學習的直接效果路徑值為0.72*** 

(P<0.001)達顯著水準。 

2. 假設二(H2)：組織公平對專業承諾的直接效果路徑值為0.12* (P<0.05)

達顯著水準，另由組織公平組織學習專業承諾之間接效果路徑值

為 0.53*** (0.72×0.74=0.53) ， 整 體 效 果 路 徑 值 為 0.65*** 
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(0.12+0.53=0.65) 達顯著水準，表示當專任人事人員組織公平認知越

高，其專業承諾亦會越高。 

3. 假設三(H3)：組織公平對服務導向組織公民行為的直接效果路徑為

-0.04 (P<0.408)未達顯著水準，直接影響不顯著，但另可透過組織學

習與專業承諾之三條間接效果路徑影響其服務導向組織公民行為，(1) 

組織公平組織學習服務導向組織公民行為，其間接效果路徑值為

0.14** (0.72×0.19=0.14)；(2) 組織公平專業承諾服務導向組織公

民行為，其間接效果路徑值為 0.09* (0.12×0.74=0.09)；(3) 組織公平

組織學習專業承諾服務導向組織公民行為，其間接效果路徑值

為 0.39*** (0.72 × 0.74 × 0.74=0.39)，整體效果路徑值為 0.62***  

(0.14+0.09+0.39=0.62)達顯著水準，表示組織公平透過組織學習中介

變項影響專任人事人員的服務導向組織公民行為之間接效果達顯

著；組織公平透過專業承諾中介變項影響專任人事人員的服務導向組

織公民行為之間接效果亦達顯著；其路徑分析結果與中介分析結果一

致，具有中介效果。因此，本研究組織公平對服務導向組織公民行為

的影響，同時具有三條間接影響效果形成整體影響效果，但未具有直

接影響效果。 

4. 假設四(H4)：組織學習對專業承諾的直接效果路徑值為 0.74*** 

(P<0.001)達顯著水準。 

5. 假設五(H5)：組織學習對服務導向組織公民行為的直接效果路徑為

0.19** (P<0.01)達顯著水準，另由組織學習專業承諾服務導向組

織公民行為之間接效果路徑值為 0.55*** (0.74×0.74=0.55)，整體效果

路徑值為 0.74*** (0.19+0.55=0.74) 達顯著水準，表示當專任人事人

員組織學習認知越高，其服務導向組織公民行為表現亦會越高。 
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6. 假設六(H6)：專業承諾對服務導向組織公民行為的直接效果路徑值為

0.74*** (P<0.001)達顯著水準。 

本研究實證顯示，組織公平透過專業承諾能提高服務導向組織公民

行為，組織學習透過專業承諾亦能提高服務導向組織公民行為，由此可

知，專業承諾的重要性；本研究路徑分析彙整如表 4.6 所示。 

 

表 4.6 路徑分析彙整表 

假設 
潛在 

自變數 

潛在 

依變數 

直接 

效果 

間接 

效果 

整體  

效果 

H1 組織公平 組織學習 0.72*** -- 0.72*** 

H2 組織公平 專業承諾 0.12* 0.72×0.74=0.53 0.65*** 

H3 組織公平 
服務導向 

組織公民行為 
-0.04 

0.72×0.19=0.1368 

0.12×0.74=0.0888 

0.72×0.74 ×0.74=0.39 

0.62*** 

H4 組織學習 專業承諾 0.74*** -- 0.74*** 

H5 組織學習 
服務導向 

組織公民行為 
0.19** 0.74×0.74=0.55 0.74*** 

H6 專業承諾 
服務導向 

組織公民行為 
0.74*** -- 0.74*** 

註：*P＜0.05, **P＜0.01, ***P＜0.001 

資料來源：本研究整理 

 

4.7 中介效果之驗證 

根據 Baron and Kenny (1986)的論點，中介效果的檢驗方法包括三個

步驟：第一步驟，自變項對中介變項之迴歸分析，但不包括依變項；第

二步驟，自變項對依變項之迴歸分析，中介變項對依變項之迴歸分析；

第三步驟，自變項與中介變項同時對依變項之迴歸分析。當上述條件均

成立時，將會符合以下情況：(一)自變項必定會影響中介變項；(二)自變
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項一定會影響依變項；(三)中介變項必定影響依變項；(四)自變項加入中

介變項後對於依變項之影響性，會小於單獨對依變項之影響性；(五)假若

中介變項加入後僅使自變項與依變項之間的關係顯著性降低或迴歸係數

β 值之絕對值降低，則為部分中介 (Partial Mediation)；若自變項與依變

項之間原本顯著的關係轉為不顯著，則為完全中介 (Full Mediation)。 

 

4.7.1 專業承諾於組織公平與服務導向組織公民行為之中介效果 

本研究針對專業承諾於組織公平與服務導向組織公民行為間是否存

在中介效果之檢驗，如表 4.7 所示。 

模式 1 分析結果顯示，組織公平對專業承諾之迴歸係數 β=0.612*** 

(P<0.001)，調整後 R
2 值為 0.373，表示組織公平對專業承諾有顯著的正

向影響。 

模式 2 分析結果顯示，組織公平對服務導向組織公民行為之迴歸係

數 β=0.449*** (P<0.001)，調整後 R
2值為 0.200，表示組織公平對服務導

向組織公民行為有顯著的正向影響；專業承諾對服務導向組織公民行為

之迴歸係數 β=0.751*** (P<0.001)，調整後 R
2值為 0.564，表示專業承諾

對服務導向組織公民行為亦有顯著的正向影響。 

模式 3 分析結果顯示，組織公平與專業承諾對服務導向組織公民行

為迴歸分析後，其迴歸係數β值分別為-0.017 及 0.762*** (P<0.001)，其 F

值 253.824***達顯著水準；組織公平對服務導向組織公民行為有顯著的

正向影響，自變項組織公平與依變項服務導向組織公民行為之關係，會

因為中介變項專業承諾的加入而減弱且呈現不顯著(-0.017＜0.612***)，

所以本研究之專業承諾於組織公平與服務導向組織公民行為間具有完全

中介效果，即組織公平需透過專業承諾對服務導向組織公民行為產生影

響，因此，本研究假設 H7 成立。 
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表 4.7 專業承諾於組織公平與服務導向組織公民行為之中介效果分析 

  依變數 

自變數 

模式 1 模式 2 模式 3 

專業承諾 
服務導向 

組織公民行為 

服務導向 

組織公民行為 

服務導向 

組織公民行為 

組織公平 0.612
***

 0.449
***

 -- -0.017 

專業承諾 -- -- 0.751
***

 0.762
***

 

R
2值 0.374 0.202 0.565 0.565 

調整後 R
2值 0.373 0.200 0.564 0.563 

F 值 234.416
***

 99.070
***

 508.578
***

 253.824
***

 

註：*表p<0.05，**表p<0.01，***表p<0.001 

資料來源：本研究整理 

 

本研究假設 H7 專業承諾於組織公平與服務導向組織公民行為間具

有完全中介效果，故本研究另針對專業承諾之專業認同、專業投入及留

業傾向等三個構面，分別驗證於組織公平與服務導向組織公民行為間是

否存在中介效果，檢定結果如下： 

1. 專業認同於組織公平與服務導向組織公民行為之中介效果 

本研究專業認同於組織公平與服務導向組織公民行為間是否存在中

介效果之檢驗，如表 4.8 所示。 

模式 1 分析結果顯示，組織公平對專業認同之迴歸係數 β=0.591*** 

(P<0.001)，調整後 R
2 值為 0.384，表示組織公平對專業認同有顯著的正

向影響。 

模式 2 分析結果顯示，組織公平對服務導向組織公民行為之迴歸係

數 β=0.449*** (P<0.001)，調整後 R
2值為 0.200，表示組織公平對服務導

向組織公民行為有顯著的正向影響；專業認同對服務導向組織公民行為

之迴歸係數 β=0.718*** (P<0.001)，調整後 R
2值為 0.514，表示專業認同
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對服務導向組織公民行為亦有顯著的正向影響。 

模式 3 分析結果顯示，組織公平與專業認同對服務導向組織公民行

為迴歸分析後，其迴歸係數β值分別為 0.038 及 0.695*** (P<0.001)，其 F

值 208.562***達顯著水準；組織公平對服務導向組織公民行為有顯著的

正向影響，自變項組織公平與依變項服務導向組織公民行為之關係，會

因為中介變項專業認同的加入而減弱且呈現不顯著(0.038＜0.591***)，所

以本研究之專業認同於組織公平與服務導向組織公民行為間具有完全中

介效果，即組織公平需透過專業認同對服務導向組織公民行為產生影響。 

 

表 4.8 專業認同於組織公平與服務導向組織公民行為之中介效果分析 

  依變數 

自變數 

模式 1 模式 2 模式 3 

專業認同 
服務導向 

組織公民行為 

服務導向 

組織公民行為 

服務導向 

組織公民行為 

組織公平 0.591
***

 0.449
***

 -- 0.038 

專業認同 -- -- 0.718
***

 0.695
***

 

R
2值 0.350 0.202 0.515 0.515 

調整後 R
2值 0.384 0.200 0.514 0.514 

F 值 210.697
***

 99.070
***

 416.616
***

 208.562
***

 

註：*表p<0.05，**表p<0.01，***表p<0.001 

資料來源：本研究整理 

 

2. 專業投入於組織公平與服務導向組織公民行為之中介效果 

本研究專業投入於組織公平與服務導向組織公民行為間是否存在中

介效果之檢驗，如表 4.9 所示。 

模式 1 分析結果顯示，組織公平對專業投入之迴歸係數 β=0.570*** 

(P<0.001)，調整後 R
2 值為 0.323，表示組織公平對專業投入有顯著的正

向影響。 
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模式 2 分析結果顯示，組織公平對服務導向組織公民行為之迴歸係

數 β=0.449*** (P<0.001)，調整後 R
2值為 0.200，表示組織公平對服務導

向組織公民行為有顯著的正向影響；專業投入對服務導向組織公民行為

之迴歸係數 β=0.720*** (P<0.001)，調整後 R
2值為 0.517，表示專業投入

對服務導向組織公民行為亦有顯著的正向影響。 

模式 3 分析結果顯示，組織公平與專業投入對服務導向組織公民行

為迴歸分析後，其迴歸係數β值分別為 0.057 及 0.687*** (P<0.001)，其 F

值 212.003***達顯著水準；組織公平對服務導向組織公民行為有顯著的

正向影響，自變項組織公平與依變項服務導向組織公民行為之關係，會

因為中介變項專業投入的加入而減弱且呈現不顯著(0.057＜0.570***)，所

以本研究之專業投入於組織公平與服務導向組織公民行為間具有完全中

介效果，即組織公平需透過專業投入對服務導向組織公民行為產生影響。 

 

表 4.9 專業投入於組織公平與服務導向組織公民行為之中介效果分析 

  依變數 

自變數 

模式 1 模式 2 模式 3 

專業投入 
服務導向 

組織公民行為 

服務導向 

組織公民行為 

服務導向 

組織公民行為 

組織公平 0.570
***

 0.449
***

 -- 0.057 

專業投入 -- -- 0.720
***

 0.687
***

 

R
2值 0.325 0.202 0.518 0.520 

調整後 R
2值 0.323 0.200 0.517 0.518 

F 值 188.829
***

 99.070
***

 421.314
***

 212.003
***

 

註：*表p<0.05，**表p<0.01，***表p<0.001 

資料來源：本研究整理 
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3. 留業傾向於組織公平與服務導向組織公民行為之中介效果 

本研究留業傾向於組織公平與服務導向組織公民行為間是否存在中

介效果之檢驗，如表 4.10 所示。 

模式 1 分析結果顯示，組織公平對留業傾向之迴歸係數 β=0.499*** 

(P<0.001)，調整後 R
2 值為 0.247，表示組織公平對留業傾向有顯著的正

向影響。 

模式 2 分析結果顯示，組織公平對服務導向組織公民行為之迴歸係

數 β=0.449*** (P<0.001)，調整後 R
2值為 0.200，表示組織公平對服務導

向組織公民行為有顯著的正向影響；留業傾向對服務導向組織公民行為

之迴歸係數 β=0.605*** (P<0.001)，調整後 R
2值為 0.365，表示留業傾向

對服務導向組織公民行為亦有顯著的正向影響。 

模式 3 分析結果顯示，組織公平與專業投入對服務導向組織公民行

為迴歸分析後，其迴歸係數β值分別為 0.196***及 0.507***，其 F 值

127.781***達顯著水準；組織公平對服務導向組織公民行為有顯著的正向

影響，自變項組織公平與依變項服務導向組織公民行為之關係，會因為

中介變項留業傾向的加入而減弱但仍呈現顯著(0.196***＜0.499***)，所

以本研究之留業傾向於組織公平與服務導向組織公民行為間具有部分中

介效果，即組織公平除了直接對服務導向組織公民行為產生影響，亦會

透過留業傾向對服務導向組織公民行為產生影響。 
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表 4.10 留業傾向於組織公平與服務導向組織公民行為之中介效果分析 

  依變數 

自變數 

模式 1 模式 2 模式 3 

留業傾向 
服務導向 

組織公民行為 

服務導向 

組織公民行為 

服務導向 

組織公民行為 

組織公平 0.499
***

 0.449
***

 -- 0.196
***

 

留業傾向 -- -- 0.605
***

 0.507
***

 

R
2值 0.249 0.202 0.366 0.395 

調整後 R
2值 0.247 0.200 0.365 0.392 

F 值 129.673
***

 99.070
***

 226.642
***

 127.781
***

 

註：*表p<0.05，**表p<0.01，***表p<0.001 

資料來源：本研究整理 

 

    本研究除了檢驗專業承諾於組織公平與服務導向組織公民行為之中

介效果，亦檢驗專業承諾之專業認同、專業投入及留業傾向等三個構面

的中介效果。分析結果顯示，不論是專業承諾變項，抑或其構面專業認

同及專業投入，皆於組織公平與服務導向組織公民行為間具有完全中介

效果，即組織公平雖然會直接影響專任人事人員服務導向組織公民行為

表現，但是透過專業承諾之專業認同及專業投入的中介影響，可能完全

取代組織公平對服務導向組織公民行為的影響。然而，留業傾向於組織

公平與服務導向組織公民行為間僅具部分中介效果，即組織公平除了直

接對服務導向組織公民行為產生影響，亦會透過專業承諾之留業傾向的

中介影響，可能部分取代組織公平對服務導向組織公民行為的影響。綜

上所述，專業承諾之專業認同及專業投入的完全中介影響更勝於留業傾

向的部分中介影響。此結果表示，專任人事人員對專業承諾知覺程度愈

高，將愈有助於提升組織公平對服務導向組織公民行為之影響，更加說

明，專業承諾在組織公平與服務導向組織公民行為間扮演著相當重要的
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中介效果。 

 

4.7.2 專業承諾於組織學習與服務導向組織公民行為之中介效果 

本研究針對專業承諾於組織學習與服務導向組織公民行為間是否存

在中介效果之檢驗，如表 4.11 所示。 

模式 1 分析結果顯示，組織學習對專業承諾之迴歸係數 β=0.752*** 

(P<0.001)，調整後 R
2 值為 0.564，表示組織學習對專業承諾有顯著的正

向影響。 

模式 2 分析結果顯示，組織學習對服務導向組織公民行為之迴歸係

數 β=0.676*** (P<0.001)，調整後 R
2值為 0.456，表示組織學習對服務導

向組織公民行為有顯著的正向影響；專業承諾對服務導向組織公民行為

之迴歸係數 β=0.751 ***(P<0.001)，調整後 R
2值為 0.564，表示專業承諾

對服務導向組織公民行為亦有顯著的正向影響。 

模式 3 分析結果顯示，組織學習與專業承諾對服務導向組織公民行

為迴歸分析後，其迴歸係數 β 值分別為 0.256***及 0.559***，其 F 值

285.207***達顯著水準；組織學習對服務導向組織公民行為有顯著的正向

影響，自變項組織學習與依變項服務導向組織公民行為之關係，會因為

中介變項專業承諾的加入而減弱但仍呈現顯著(0.256***<0.752***)，所以

本研究之專業承諾於組織學習與服務導向組織公民行為間具有部分中介

效果，即組織學習除了直接對服務導向組織公民行為有所影響，亦會透

過專業承諾對服務導向組織公民行為產生影響，本研究假設 H8 成立。 
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表 4.11 專業承諾於組織學習與服務導向組織公民行為之中介效果分析 

  依變數 

自變數 

模式 1 模式 2 模式 3 

專業承諾 
服務導向 

組織公民行為 

服務導向 

組織公民行為 

服務導向 

組織公民行為 

組織學習 0.752
***

 0.676
***

 -- 0.256
***

 

專業承諾 -- -- 0.751
***

 0.559
***

 

R
2值 0.565 0.458 0.565 0.593 

調整後 R
2值 0.564 0.456 0.564 0.591 

F 值 509.290
***

 330.591
***

 508.578
***

 285.207
***

 

註：*表p<0.05，**表p<0.01，***表p<0.001 

資料來源：本研究整理 

 

本研究假設 H8 專業承諾於組織學習與服務導向組織公民行為間具

有部分中介效果，故本研究另針對專業承諾之專業認同、專業投入及留

業傾向等三個構面，分別驗證於組織學習與服務導向組織公民行為間是

否存在中介效果，檢定結果如下： 

1. 專業認同於組織學習與服務導向組織公民行為之中介效果 

本研究專業認同於組織學習與服務導向組織公民行為間是否存在中

介效果之檢驗，如表 4.12 所示。 

模式 1 分析結果顯示，組織學習對專業認同之迴歸係數β=0.728*** 

(P<0.001)，調整後 R
2 值為 0.529，表示組織學習對專業認同有顯著的正

向影響。 

模式 2 分析結果顯示，組織學習對服務導向組織公民行為之迴歸係

數β=0.676*** (P<0.001)，調整後 R
2值為 0.456，表示組織學習對服務導

向組織公民行為有顯著的正向影響；專業認同對服務導向組織公民行為

之迴歸係數β=0.718*** (P<0.001)，調整後 R
2值為 0.514，表示專業認同

對服務導向組織公民行為亦有顯著的正向影響。 
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模式 3 分析結果顯示，組織學習與專業認同對服務導向組織公民行

為迴歸分析後，其迴歸係數β值分別為 0.327***及 0.480***，其 F 值

254.382***達顯著水準；組織學習對服務導向組織公民行為有顯著的正向

影響，自變項組織學習與依變項服務導向組織公民行為之關係，會因為

中介變項專業認同的加入而減弱但仍呈現顯著(0.327***<0.728***)，所以

本研究之專業認同於組織學習與服務導向組織公民行為間具有部分中介

效果，即組織學習除了直接對服務導向組織公民行為有所影響，亦會透

過專業認同對服務導向組織公民行為產生影響。 

 

表 4.12 專業認同於組織學習與服務導向組織公民行為之中介效果分析 

  依變數 

自變數 

模式 1 模式 2 模式 3 

專業認同 
服務導向 

組織公民行為 

服務導向 

組織公民行為 

服務導向 

組織公民行為 

組織學習 0.728
***

 0.676
***

 -- 0.327
***

 

專業認同 -- -- 0.718
***

 0.480
***

 

R
2值 0.531 0.458 0.515 0.565 

調整後 R
2值 0.529 0.456 0.514 0.563 

F 值 443.125
***

 330.591
***

 416.616
***

 254.382
***

 

註：*表p<0.05，**表p<0.01，***表p<0.001 

資料來源：本研究整理 

 

2. 專業投入於組織學習與服務導向組織公民行為之中介效果 

本研究專業投入於組織學習與服務導向組織公民行為間是否存在中

介效果之檢驗，如表 4.13 所示。 

模式 1 分析結果顯示，組織學習對專業投入之迴歸係數 β=0.697*** 

(P<0.001)，調整後 R
2 值為 0.485，表示組織學習對專業投入有顯著的正

向影響。 
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模式 2 分析結果顯示，組織學習對服務導向組織公民行為之迴歸係

數 β=0.676*** (P<0.001)，調整後 R
2值為 0.456，表示組織學習對服務導

向組織公民行為有顯著的正向影響；專業投入對服務導向組織公民行為

之迴歸係數 β=0.720*** (P<0.001)，調整後 R
2值為 0.517，表示專業投入

對服務導向組織公民行為亦有顯著的正向影響。 

模式 3 分析結果顯示，組織學習與專業投入對服務導向組織公民行

為迴歸分析後，其迴歸係數β值分別為 0.340***及 0.483***，其 F 值

267.087***達顯著水準；組織學習對服務導向組織公民行為有顯著的正向

影響，自變項組織學習與依變項服務導向組織公民行為之關係，會因為

中介變項專業投入的加入而減弱但仍呈現顯著(0.340***<0.697***)，所以

本研究之專業投入於組織學習與服務導向組織公民行為間具有部分中介

效果，即組織學習需透過專業投入對服務導向組織公民行為產生影響。 

 

表 4.13 專業投入於組織學習與服務導向組織公民行為之中介效果分析 

  依變數 

自變數 

模式 1 模式 2 模式 3 

專業投入 
服務導向 

組織公民行為 

服務導向 

組織公民行為 

服務導向 

組織公民行為 

組織學習 0.697
***

 0.676
***

 -- 0.340
***

 

專業投入 -- -- 0.720
***

 0.483
***

 

R
2值 0.486 0.458 0.518 0.577 

調整後 R
2值 0.485 0.456 0.517 0.575 

F 值 370.522
***

 330.591
***

 421.314
***

 267.087
***

 

註：*表p<0.05，**表p<0.01，***表p<0.001 

資料來源：本研究整理 
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3. 留業傾向於組織學習與服務導向組織公民行為之中介效果 

本研究留業傾向於組織學習與服務導向組織公民行為間是否存在中

介效果之檢驗，如表 4.14 所示。 

模式 1 分析結果顯示，組織學習對 留業傾向之迴歸係數 β=0.613*** 

(P<0.001)，調整後 R
2 值為 0.375，表示組織學習對留業傾向有顯著的正

向影響。 

模式 2 分析結果顯示，組織學習對服務導向組織公民行為之迴歸係

數 β=0.676*** (P<0.001)，調整後 R
2值為 0.456，表示組織學習對服務導

向組織公民行為有顯著的正向影響；留業傾向對服務導向組織公民行為

之迴歸係數 β=0.605*** (P<0.001)，調整後 R
2值為 0.365，表示留業傾向

對服務導向組織公民行為亦有顯著的正向影響。 

模式 3 分析結果顯示，組織學習與留業傾向對服務導向組織公民行

為迴歸分析後，其迴歸係數β值分別為 0.489***及 0.305***，其 F 值

208.087***達顯著水準；組織學習對服務導向組織公民行為有顯著的正向

影響，自變項組織學習與依變項服務導向組織公民行為之關係，會因為

中介變項留業傾向的加入而減弱但仍呈現顯著(0.489***<0.613***)，所以

本研究之留業傾向於組織學習與服務導向組織公民行為間具有部分中介

效果，即組織學習除了直接對服務導向組織公民行為產生影響，亦會透

過留業傾向對服務導向組織公民行為產生影響。 
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表 4.14 留業傾向於組織學習與服務導向組織公民行為之中介效果分析 

  依變數 

自變數 

模式 1 模式 2 模式 3 

留業傾向 
服務導向 

組織公民行為 

服務導向 

組織公民行為 

服務導向 

組織公民行為 

組織學習 0.613
***

 0.676
***

 -- 0.489
***

 

留業傾向 -- -- 0.605
***

 0.305
***

 

R
2值 0.376 0.458 0.366 0.516 

調整後 R
2值 0.375 0.456 0.365 0.513 

F 值 236.539
***

 330.591
***

 226.642
***

 208.087
***

 

註：*表p<0.05，**表p<0.01，***表p<0.001 

資料來源：本研究整理 

本研究除了檢驗專業承諾於組織學習與服務導向組織公民行為之中

介效果，亦檢驗專業承諾之專業認同、專業投入及留業傾向等三個構面

的中介效果。分析結果顯示，不論是專業承諾變項，抑或其構面專業認

同、專業投入及留業傾向，皆於組織學習與服務導向組織公民行為間具

有部分中介效果，即組織學習雖然會直接影響專任人事人員服務導向組

織公民行為表現，但是透過專業承諾之專業認同、專業投入及留業傾向

的中介影響，可能部分取代組織學習對服務導向組織公民行為的影響。

此結果表示，專任人事人員對專業承諾知覺程度愈高，將愈有助於提升

組織學習對服務導向組織公民行為之影響，更加說明，專業承諾在組織

學習與服務導向組織公民行為間扮演著相當重要的中介效果。 
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第五章  結論建議 

 

本章將本研究的統計分析結果加以整理，對實證結果做成結論，以

說明彰雲嘉等四縣市政府人事處及所屬人事機構專任人事人員知覺組織

公平、組織學習、專業承諾與服務導向組織公民行為之影響，並進一步

提出建議，希望對人事主管機關有所助益，亦提供後續研究者參考。 

 

5.1 結論 

本研究以彰雲嘉等四縣市政府人事處及所屬人事機構專任人事人員

為例，採用線性結構模式證實組織公平、組織學習、專業承諾、服務導

向組織公民行為等研究變數之間的因果關係，且進一步判斷架構整體模

式的配適度。在模式中的8條路徑假設中，有7條達顯著水準；由分析結

果可推估出本次模式是一個整體配適度佳的測量模式；另外，本研結果

顯示除了組織公平對服務導向組織公民行為的影響效果不顯著以外，組

織學習、專業承諾對服務導向組織公民行為皆有正向顯著的影響；專業

承諾於組織公平與服務導向組織公民行為間具完全中介效果；專業承諾

於組織學習與服務導向組織公民行為間則具部分中介效果，驗證結果彙

整如表5.1 所示。 

1. 組織公平對組織學習之影響情形 

研究結果顯示，整體組織公平對組織學習有顯著的正向影響。此結

果說明，當專任人事人員組織公平認知程度越高，對於組織學習的認同

度也相對較高。 
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2. 組織公平對專業承諾之影響情形 

研究結果顯示，整體組織公平對專業承諾有顯著的正向影響。此結

果說明，當專任人事人員對組織公平認知程度越高，對於專業承諾度表

現也愈佳。  

3. 組織公平對服務導向組織公民行為之影響情形 

研究結果顯示，整體組織公平對服務導向組織公民行為未有顯著的

正向影響，僅具有間接影響效果。此結果說明，專任人事人員組織公平

與服務導向組織公民行是無顯著直接影響效果，可能原因為受訪者對於

組織內部的公平認知預期程度很高，但是在服務導向組織公民行為方面

卻未能達到如預期效果，故在組織公平的認知程度較低，造成無顯著影

響的效果。本研究另從直接效果、間接效果及整體效果路徑分析驗證結

果顯示，專任人事人員組織公平對服務導向組織公民行為直接效果路徑

未達顯著效果，卻可透過組織學習與專業承諾之三條間接效果路徑影響

其服務導向組織公民行為。因此，本研究組織公平對服務導向組織公民

行為同時具有三條間接正向影響效果，但未具有直接影響效果。此驗證

結果為本研究的重要發現，亦是人事管理機關必須特別深入瞭解之處。 

4. 組織學習對專業承諾之影響情形 

研究結果顯示，組織學習對專業承諾有顯著的正向影響。此結果說

明，當專任人事人員組織學習能力愈高時，將有助於提升專任人事人員

專業承諾的表現。 

5. 組織學習對服務導向組織公民行為之影響情形 

    研究結果顯示，組織學習對服務導向組織公民行為有顯著的正向影

響。此結果說明，當專任人事人員組織學習能力愈高時，將有助於提升

專任人事人員服務導向組織公民行為的表現。 
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6. 專業承諾對服務導向組織公民行為之影響情形 

    研究結果顯示，專業承諾對服務導向組織公民行為有顯著的正向影

響。此結果說明，當專任人事人員專業承諾度提升時，願意為了專業的

利益盡最大的心力，以及對於提供成員最佳的利益具有義務感，則其服

務導向組織公民行為表現也愈高。 

7. 專業承諾於組織公平與服務導向組織公民行為之中介效果 

    專業承諾於組織公平與服務導向組織公民行為間具完全中介效果，亦

即組織公平會透過專業承諾的中介效果，而對服務導向組織公民行為產

生正向影響。本研究亦驗證專業承諾之專業認同、專業投入及留業傾向

等三個構面於組織公平與服務導向組織公民行為之間是否具有中介效

果，研究發現專任人事人員之專業認同及專業投入在組織公平與服務導

向組織公民行為之間分別具有完全中介效果，然而，留業傾向構面於組

織公平與服務導向組織公民行為間僅具部分中介效果，即組織公平除了

直接對服務導向組織公民行為產生影響，亦可透過專業認同及專業投入

的中介影響，可能完全取代組織公平對服務導向組織公民行為的影響；

而留業傾向可能部分取代組織公平對服務導向組織公民行為的影響。綜

合上述得知，專業認同及專業投入的完全中介影響，更勝於留業傾向的

部分中介影響。 

8. 專業承諾於組織學習與服務導向組織公民行為之中介效果 

    專業承諾於組織學習與服務導向組織公民行為間存在部分中介效

果，亦即組織學習會透過專業承諾的中介效果，而對服務導向組織公民

行為產生正向影響。本研究另驗證專業承諾之專業認同、專業投入及留

業傾向等三個構面於組織學習與服務導向組織公民行為之間是否具有中

介效果，研究發現專任人事人員之專業認同、專業投入及留業傾向等三
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個構面在組織學習與服務導向組織公民行為之間具有部分中介效果，即

組織學習除了直接對服務導向組織公民行為產生影響，亦可分別透過專

業認同、專業投入及留業傾向的中介影響，可能部分取代組織學對服務

導向組織公民行為的影響。綜合上述得知，加強專任人事人員對其專業

工作目標與信念認同，並願意全力投入人事業務的專業領域，進而表達

出繼續留任專業的態度，將可展現更多有利於組織的服務導向組織公民

行為。 

 

表 5.1 研究假設之驗證結果 

研究假設內容 驗證結果 

H1：組織公平對組織學習呈現正向顯著影響。 成立 

H2：組織公平對專業承諾呈現正向顯著影響。 成立 

H3：組織公平對服務導向組織公民行為呈現正向顯著影響。 不成立 

H4：組織學習對專業承諾呈現正向顯著影響。 成立 

H5：組織學習對服務導向組織公民行為呈現正向顯著影響。 成立 

H6：專業承諾對服務導向組織公民行為呈現正向顯著影響。 成立 

H7：專業承諾於組織公平與服務導向組織公民行為具有中介效果

呈現正向顯著影響。 

成立 

(完全中介) 

H8：專業承諾於組織學習與服務導向組織公民行為具有中介效果

呈現正向顯著影響。 

成立 

(部分中介) 

資料來源：本研究整理。 
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5.2 建議 

本節依據研究結論，針對目前專任人事人員組織公平、組織學習、

專業承諾對服務導向組織公民行為之影響情形，提出建議供人事主管機

關擬定政策及縣市政府人事處策略規劃之參考。 

 

5.2.1 給機關的建議 

1. 擬定公正、具體合理之管理制度 

依據本研究結果顯示，專任人事人員知覺組織公平對於組織學習與

專業承諾均有極顯著影響。換言之，組織公平知覺越高的人，其組織學

習與專業承諾也會越高。故管理階層對組織公平不僅是分配結果的公

平，在分配的過程、分配的決策及人員的互動上都要做的更細膩與透明

化，在實務上應要注重對資源、工作量分配及管理規則、績效評比的公

平性，並且加強溝通與互動的管道、才能有助於專業人事人員的組織學

習能力，進一步提升個人專業承諾的認同。 

2. 透過甄審實務機制，選擇具有高度承諾與學習能力的人事人員 

依據本研究結果顯示，就專任人事人員而言，提升組織學習能力，

以及增強專任人事人員專業承諾的專業認同、專業投入及留業傾向，皆

能夠有效提升服務導向組織公民行為之表現。專任人事人員對於專業承

諾的認知愈強，則愈傾向具備服務的意識與熱忱，並將此類的行為視為

是一共同的價值觀與理所當然的作為。在組織公平或其他策略、制度的

推行上，高專業承諾的專任人事人員其抗拒阻力相對於他人而言較小，

並能形成相輔相成的作用。 

因此，人事主管可藉由甄審實務機制選擇工作價值觀適當的人員，

透過晤談或測驗(人事法規、公文製作、人格特質、打字等)的方式，挑選
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具有高度專業承諾與學習能力之人員。因為，高度專業承諾者較具有人

事工作的認同感與使命感；而高度社會化的人事人員，更能符合成員各

項的需求。因此，進行人事人員甄選工作的時候，可透過口試觀察應徵

人員是否具有人事背景的專業知識，如法規知識、熱忱度與溝通學習能

力；並可從應徵者的儀容與裝扮，以及平常關心人事業務相關時事的程

度加以判斷。另一方面，組織應該鼓勵員工持續不斷地進行學習，並透

過學習來凝聚組織的文化，精進專任人事人員本身的專業能力、強化資

訊教育訓練及增加組織間的溝通與交流，持續學習新知並將新知運用於

日常工作上，則有助於提高組織整體的學習氣氛，並提升專任人事人員

對顧客的瞭解與組織管理的熟稔。 

3. 激勵專任人事人員信守專業承諾 

依據本研究結果顯示，建立良好的組織公平制度及決策，以及提昇

專任人事人員對其專業價值的認同，並樂意投入更多心力為專業付出，

進而增加續留專業領域的傾向，皆能夠有效提昇專任人事人員在服務傳

遞的過程中對，組織內其他同仁表現出富有服務意識、熱忱及禮貌，將

有助於滿足組織內同仁需求，及提升組織服務績效的角色外組織公民行

為表現。 

成員對於人事服務品質之要求卻愈來愈多，如何讓專任人事人員運

用有限的資源，來提高成員之滿意度，則需激勵專任人事人員信守專業

承諾，並在自己專業領域不斷精進，唯有高專業承諾的專任人事人員，

以人事工作為榮、重視同僚情誼、較不會輕易離開他們的專業、恪遵人

事法規，才會無怨無悔的奉獻心力。公務機關是現今最大的服務業，重

視員工素質以長期保有競爭優勢，並知人善任與適才適所，是公務機關

維持競爭優勢歷久不衰的管理策略。正如管理大師 Drucker (2001)所言，
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組織必須吸引人才、留住員工，給予他們表揚、獎賞與激勵，同時也要

提供服務，讓員工感到滿意。 

4. 精進人事人員之專業能力，落實服務導向組織公民行為 

依據本研究結果顯示，專任人事人員於專業承諾與務導向組織公民行

為有極顯著影響。換言之，專任人事人員除了要在自己專業領域不斷精

進，並有服務熱誠之外，更要運用溝通協調之技巧，在組織目標與成員

需求間扮演聯繫、溝通協調的角色，擔負起提供各項以成員為導向的服

務，成為首長及主管的最佳幫手、人事政策推動者、員工間的協調者及

輔導者。 

 

5.2.2 給後續研究的建議 

本研究因時間與資源的限制，問卷發放對象以彰化縣、雲林縣、嘉

義縣及嘉義市等四縣市政府人事處及所屬人事機構專任人事人員為對

象，因此本研究之結果與推論，僅及於彰雲嘉等四縣市人事人員。建議

後續研究可於各縣市發放問卷，並增加教育部所屬機關學校及財團法人

設立之私立大專院校為對象，擴大範圍，比較不同縣市、不同階段專任

人事人員之間的變項研究。 

在研究方法上，本研究僅以問卷調查法來進行研究，建議在未來的

研究者能輔以質性研究，實地觀察、訪談等方法，讓研究內容更為廣泛，

了解專任人事人員心理層面的感受，以及外在需求是什麼，使研究結果

更有參考價值。 
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附錄 

一、前測問卷 

敬愛的人事先進您好： 

非常感謝您撥冗填寫此問卷，這是一份學術性研究問卷，主要目的

在探討專任人事人員對組織公平、組織學習、專業承諾與服務導向組織

公民行為關係之研究，此問卷非常需要您的支持與協助，研究結果僅供

學術研究用，希望借重您的經驗及知識以提供寶貴的意見作答，絕不對

外公開，敬請安心填答，再次誠摯地謝謝您的協助與合作。 

敬祝    事事順心！身體健康！  

                                 南華大學企業管理系管理科學碩士班 

                             指導教授：褚麗絹 博士 

                             研 究 生：羅云秀 敬上 

 

第一部分：組織公平 

※請您依據下列的敘述，將適合的答案在右邊的數字上圈選出來。 

 

問           項 

非

常

不

同

意 

不

同

意 

稍

微

不

同

意 

普

通 

稍

微

同

意 

同

意 

非

常

同

意 

01.我的工作排程是公平的。 1 2 3 4 5 6 7 

02.我認為我的薪資水準是公平的。 1 2 3 4 5 6 7 

03.我的工作負荷量是公平的。 1 2 3 4 5 6 7 

04.我獲得的獎勵是公平的。 1 2 3 4 5 6 7 

05.我所承擔的職責是公平的。 1 2 3 4 5 6 7 

06.我的人事主管不會帶著偏見作決策。 1 2 3 4 5 6 7 

07.我的人事主管在決策前，會確認所屬同仁的不同
意見。 

1 2 3 4 5 6 7 

08.我的人事主管會先蒐集正確且完整的資訊後才下
決策。 

1 2 3 4 5 6 7 

09.我要求解釋某項決策時，人事主管會說明決策過
程並提供更多資訊。 

1 2 3 4 5 6 7 

10.人事主管制訂的工作決策，都能適用於所有受到
影響的同仁。 

1 2 3 4 5 6 7 

11.我可以對人事主管的決策，提出異議或申訴。 1 2 3 4 5 6 7 

12.當制訂與我工作有關決策時，人事主管會顧慮我
的處境。  

1 2 3 4 5 6 7 
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13.當制訂與我工作有關決策時，人事主管會以尊重
的方式對待我。 

1 2 3 4 5 6 7 

14.當制訂與我工作有關決策時，人事主管會考慮到
我個人的需求。 

1 2 3 4 5 6 7 

15.當制訂與我工作有關決策時，人事主管會以真誠
的方式對待我。 

1 2 3 4 5 6 7 

16.當制訂與我工作有關決策時，人事主管會關心我
應有的權利。 

1 2 3 4 5 6 7 

17.在制訂與我工作有關決策時，人事主管會與我討
論決策背後的意涵。 

1 2 3 4 5 6 7 

18.制訂與我工作相關的決策時，人事主管會提出正
當的理由。 

1 2 3 4 5 6 7 

19.在制訂與我工作相關決策時，人事主管會解釋其
內容，讓我能理解決策的過程。 

1 2 3 4 5 6 7 

20.我的人事主管會詳加解釋所有與我工作有關的決
策。 

1 2 3 4 5 6 7 

 

第二部分：組織學習 

※請您依據下列的敘述，將適合的答案在右邊的數字上圈選出來。 

 

問           項 

非

常

不

同

意 

不

同

意 

稍

微

不

同

意 

普

通 

稍

微

同

意 

同

意 

非

常

同

意 

01.人事主管認同我們人事單位的學習能力是競爭優
勢的關鍵。 

1 2 3 4 5 6 7 

02.學習是改善的關鍵，是人事單位的基本價值觀之
ㄧ。 

1 2 3 4 5 6 7 

03.人事單位普遍認為，同仁的學習是一種投資而不
是費用。 

1 2 3 4 5 6 7 

04.在人事單位，組織學習被視為是保證組織生存的
關鍵。 

1 2 3 4 5 6 7 

05.我們的人事文化未把組織學習列為重點工作。 

 

1 2 3 4 5 6 7 

06.我們認為，一旦停止學習就會危及我們的未來。 1 2 3 4 5 6 7 

07.我們很清楚人事單位的定位及未來發展方向。 1 2 3 4 5 6 7 

08.人事單位有達成願景的共識。 1 2 3 4 5 6 7 

09.所有人都致力於人事單位的目標。 1 2 3 4 5 6 7 

10.同仁視自己為擬定人事單位方針的一員。 1 2 3 4 5 6 7 

11.高層領導堅信要與所屬人事機構共享願景。 1 2 3 4 5 6 7 

12.我們整個人事單位沒有一個明確的願景。 

 

1 2 3 4 5 6 7 

13.我們不怕批判地反映我們原先共創的運作模式。 1 2 3 4 5 6 7 

14.人事主管不希望自己的“世界觀”被質疑。 1 2 3 4 5 6 7 

15.我們人事團隊極度重視視野的拓展。 

 

1 2 3 4 5 6 7 
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16.人事主管鼓勵大家“不要局限在一個框框內思考”。 1 2 3 4 5 6 7 

17.強調不斷創新，不是我們人事單位文化的一部分。 

 

1 2 3 4 5 6 7 

18.人事單位高度重視原創性的想法。 

 

1 2 3 4 5 6 7 

 

第三部分：專業承諾 

※請您依據下列的敘述，將適合的答案在右邊的數字上圈選出來。 

 

問           項 

非

常

不

同

意 

不

同

意 

稍

微

不

同

意 

普

通 

稍

微

同

意 

同

意 

非

常

同

意 

01.我願意付出更多的努力，以使自己的專業更精進。 1 2 3 4 5 6 7 

02.我都跟朋友說在這人事單位服務很棒。 1 2 3 4 5 6 7 

03.我對這行業的忠誠度很低。 1 2 3 4 5 6 7 

04.為了在人事領域中工作，我願意接受任何類型的工
作派遣。 

1 2 3 4 5 6 7 

05.我發現我的人生價值觀與工作價值觀很相似。 1 2 3 4 5 6 7 

06.我會很驕傲地告訴別人，我在人事單位服務。 1 2 3 4 5 6 7 

07.我會與其他人事單位同仁保持連繫，以使專業交
流。 

1 2 3 4 5 6 7 

08.身為人事一份子，會激發我以最佳的方法做事。 1 2 3 4 5 6 7 

09.即使有新的工作機會，我不會從事其他領域的工
作。 

1 2 3 4 5 6 7 

10.我很慶幸自己能在眾多的工作中，選擇目前的人事
工作。 

1 2 3 4 5 6 7 

11.我的人事工作能獲得穩定的薪酬。 1 2 3 4 5 6 7 

12.我經常很難認同人事單位內的重大政策。 1 2 3 4 5 6 7 

13.我很關心人事工作的未來發展。 1 2 3 4 5 6 7 

14.對我來說，成為專任人事人員是正確的。 1 2 3 4 5 6 7 

15.我從事專任人事人員是錯誤的決定。 1 2 3 4 5 6 7 

 

第四部分：服務導向組織公民行為 

※請您依據下列的敘述，將適合的答案在右邊的數字上圈選出來。 

 

問                   項 

非

常

不

同

意 

不

同

意 

稍

微

不

同

意 

普

通 

稍

微

同

意 

同

意 

非

常

同

意 

01.我會告訴外人，這裡是一個理想的服務單位。 1 2 3 4 5 6 7 

02.我會主動對外宣揚我們人事單位的優點。 1 2 3 4 5 6 7 

03.我會努力為我們人事單位塑造優良的信譽。 1 2 3 4 5 6 7 
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04.我會鼓勵機關同仁善用人事單位資源。 1 2 3 4 5 6 7 

05.我會主動提供人事業務服務給機關同仁。 1 2 3 4 5 6 7 

06.我會仔細遵守人事服務準則和相關規定。 1 2 3 4 5 6 7 

07.我認真盡職的遵守人事服務準則，以提升服務品
質。 

1 2 3 4 5 6 7 

08.我會及時幫機關同仁解決問題或滿足其需求。 1 2 3 4 5 6 7 

09.工作時，我會儘可能不出錯。 1 2 3 4 5 6 7 

10.我對工作總是抱著正面的態度。 1 2 3 4 5 6 7 

11.在任何情況下，我都會對機關同仁保持禮貌與尊
重的態度。 

1 2 3 4 5 6 7 

12.為了提升服務品質，我會鼓勵同儕提出他們的想
法和建議。 

1 2 3 4 5 6 7 

13.我會和人事同仁分享自己對服務機關同仁的溝
通、推廣的方法和技巧。 

1 2 3 4 5 6 7 

14.我會提出具建設性的建議，以提昇服務品質。 1 2 3 4 5 6 7 

15.對於服務機關同仁的問題，我經常提出一些有創
意的解決方法。 

1 2 3 4 5 6 7 

16.我會將人事手冊帶回家研讀，以了解業務內容。 1 2 3 4 5 6 7 

第五部份：基本資料 

本問卷所有資料內容僅供學術之用，絕不對外公開，敬請放心填寫。 

1.您的性別： (1)□男  (2)□女 

2.您的年齡： 

  (1)□25 歲以下  (2)□26-35 歲  (3)□36-45 歲  (4)□46-55 歲   

(5)□56 歲以上 

3.您的教育程度： 

  (1)□高中(職)含以下  (2)□專科  (3)□大學  (4)□研究所及以上 

4.您所屬機關的類型： (1)□行政機關  (2)□學校   

5.您的官等： (1)□委任  (2)□薦任  (3)□簡任 

6.您擔任專任人事人員的服務年資： 

  (1)□5 年以下  (2)□6-10 年  (3)□11-15 年  (4)□16-20 年   

(5)□21 年以上   

7.您擔任的職務類別： (1)□主管  (2)□非主管 

8.您服務的縣市： 

  (1)□嘉義縣  (2)□嘉義市  (3)□雲林縣  (4)□彰化縣 

 

本問卷到此結束，煩請您再次檢查是否有遺漏之處， 

非常感謝您的寶貴意見，祝您事事順心、萬事如意！！ 
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二、正式問卷 

敬愛的人事先進您好： 

非常感謝您撥冗填寫此問卷，這是一份學術性研究問卷，主要目的

在探討專任人事人員對組織公平、組織學習、專業承諾與服務導向組織

公民行為關係之研究，此問卷非常需要您的支持與協助，研究結果僅供

學術研究用，希望借重您的經驗及知識以提供寶貴的意見作答，絕不對

外公開，敬請安心填答，再次誠摯地謝謝您的協助與合作。 

敬祝    事事順心！身體健康！  

                                 南華大學企業管理系管理科學碩士班 

                             指導教授：褚麗絹 博士 

                             研 究 生：羅云秀 敬上 

 

第一部分：組織公平 

※請您依據下列的敘述，將適合的答案在右邊的數字上圈選出來。 

 

問           項 

非

常

不

同

意 

不

同

意 

稍

微

不

同

意 

普

通 

稍

微

同

意 

同

意 

非

常

同

意 

01.我的工作排程是公平的。 1 2 3 4 5 6 7 

02.我認為我的薪資水準是公平的。 1 2 3 4 5 6 7 

03.我的工作負荷量是公平的。 1 2 3 4 5 6 7 

04.我獲得的獎勵是公平的。 1 2 3 4 5 6 7 

05.我所承擔的職責是公平的。 1 2 3 4 5 6 7 

06.我的人事主管不會帶著偏見作決策。 1 2 3 4 5 6 7 

07.我的人事主管在決策前，會確認所屬同仁的不同
意見。 

1 2 3 4 5 6 7 

08.我的人事主管會先蒐集正確且完整的資訊後才下
決策。 

1 2 3 4 5 6 7 

09.我要求解釋某項決策時，人事主管會說明決策過
程並提供更多資訊。 

1 2 3 4 5 6 7 

10.人事主管制訂的工作決策，都能適用於所有受到
影響的同仁。 

1 2 3 4 5 6 7 

11.我可以對人事主管的決策，提出異議或申訴。 1 2 3 4 5 6 7 

12.當制訂與我工作有關決策時，人事主管會顧慮我
的處境。  

1 2 3 4 5 6 7 

13.當制訂與我工作有關決策時，人事主管會以尊重
的方式對待我。 

1 2 3 4 5 6 7 
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14.當制訂與我工作有關決策時，人事主管會考慮到
我個人的需求。 

1 2 3 4 5 6 7 

15.當制訂與我工作有關決策時，人事主管會以真誠
的方式對待我。 

1 2 3 4 5 6 7 

16.當制訂與我工作有關決策時，人事主管會關心我
應有的權利。 

1 2 3 4 5 6 7 

17.在制訂與我工作有關決策時，人事主管會與我討
論決策背後的意涵。 

1 2 3 4 5 6 7 

18.制訂與我工作相關的決策時，人事主管會提出正
當的理由。 

1 2 3 4 5 6 7 

19.在制訂與我工作相關決策時，人事主管會解釋其
內容，讓我能理解決策的過程。 

1 2 3 4 5 6 7 

20.我的人事主管會詳加解釋所有與我工作有關的決
策。 

1 2 3 4 5 6 7 

 

第二部分：組織學習 

※請您依據下列的敘述，將適合的答案在右邊的數字上圈選出來。 

 

問           項 

非

常

不

同

意 

不

同

意 

稍

微

不

同

意 

普

通 

稍

微

同

意 

同

意 

非

常

同

意 

01.人事主管認同我們人事單位的學習能力是競爭優
勢的關鍵。 

1 2 3 4 5 6 7 

02.學習是改善的關鍵，是人事單位的基本價值觀之
ㄧ。 

1 2 3 4 5 6 7 

03.人事單位普遍認為，同仁的學習是一種投資而不
是費用。 

1 2 3 4 5 6 7 

04.在人事單位，組織學習被視為是保證組織生存的
關鍵。 

1 2 3 4 5 6 7 

05.我們很清楚人事單位的定位及未來發展方向。 1 2 3 4 5 6 7 

06.人事單位有達成願景的共識。 1 2 3 4 5 6 7 

07.所有人都致力於人事單位的目標。 1 2 3 4 5 6 7 

08.同仁視自己為擬定人事單位方針的一員。 1 2 3 4 5 6 7 

09.高層領導堅信要與所屬人事機構共享願景。 1 2 3 4 5 6 7 

10.我們整個人事單位沒有一個明確的願景。 

 

1 2 3 4 5 6 7 

11.我們不怕批判地反映我們原先共創的運作模式。 1 2 3 4 5 6 7 

12.我們人事團隊極度重視視野的拓展。 

 

1 2 3 4 5 6 7 

13.人事主管鼓勵大家“不要局限在一個框框內思考”。 1 2 3 4 5 6 7 

14.人事單位高度重視原創性的想法。 

 

1 2 3 4 5 6 7 
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第三部分：專業承諾 

※請您依據下列的敘述，將適合的答案在右邊的數字上圈選出來。 

 

問           項 

非

常

不

同

意 

不

同

意 

稍

微

不

同

意 

普

通 

稍

微

同

意 

同

意 

非

常

同

意 

01.我願意付出更多的努力，以使自己的專業更精進。 1 2 3 4 5 6 7 

02.我都跟朋友說在這人事單位服務很棒。 1 2 3 4 5 6 7 

03.我對這行業的忠誠度很低。 1 2 3 4 5 6 7 

04.為了在人事領域中工作，我願意接受任何類型的工
作派遣。 

1 2 3 4 5 6 7 

05.我發現我的人生價值觀與工作價值觀很相似。 1 2 3 4 5 6 7 

06.我會很驕傲地告訴別人，我在人事單位服務。 1 2 3 4 5 6 7 

07.我會與其他人事單位同仁保持連繫，以使專業交
流。 

1 2 3 4 5 6 7 

08.身為人事一份子，會激發我以最佳的方法做事。 1 2 3 4 5 6 7 

09.我很慶幸自己能在眾多的工作中，選擇目前的人事
工作。 

1 2 3 4 5 6 7 

10.我的人事工作能獲得穩定的薪酬。 1 2 3 4 5 6 7 

11.我很關心人事工作的未來發展。 1 2 3 4 5 6 7 

12.對我來說，成為專任人事人員是正確的。 1 2 3 4 5 6 7 

13.我從事專任人事人員是錯誤的決定。 1 2 3 4 5 6 7 

 

第四部分：服務導向組織公民行為 

※請您依據下列的敘述，將適合的答案在右邊的數字上圈選出來。 

 

問                   項 

非

常

不

同

意 

不

同

意 

稍

微

不

同

意 

普

通 

稍

微

同

意 

同

意 

非

常

同

意 

01.我會主動對外宣揚我們人事單位的優點。 1 2 3 4 5 6 7 

02.我會努力為我們人事單位塑造優良的信譽。 1 2 3 4 5 6 7 

03.我會鼓勵機關同仁善用人事單位資源。 1 2 3 4 5 6 7 

04.我會主動提供人事業務服務給機關同仁。 1 2 3 4 5 6 7 

05.我會仔細遵守人事服務準則和相關規定。 1 2 3 4 5 6 7 

06.我認真盡職的遵守人事服務準則，以提升服務品
質。 

1 2 3 4 5 6 7 

07.我會及時幫機關同仁解決問題或滿足其需求。 1 2 3 4 5 6 7 

08.工作時，我會儘可能不出錯。 1 2 3 4 5 6 7 
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09.我對工作總是抱著正面的態度。 1 2 3 4 5 6 7 

10.在任何情況下，我都會對機關同仁保持禮貌與尊
重的態度。 

1 2 3 4 5 6 7 

11.為了提升服務品質，我會鼓勵同儕提出他們的想
法和建議。 

1 2 3 4 5 6 7 

12.我會和人事同仁分享自己對服務機關同仁的溝
通、推廣的方法和技巧。 

1 2 3 4 5 6 7 

13.我會提出具建設性的建議，以提昇服務品質。 1 2 3 4 5 6 7 

14.對於服務機關同仁的問題，我經常提出一些有創
意的解決方法。 

1 2 3 4 5 6 7 

第五部份：基本資料 

本問卷所有資料內容僅供學術之用，絕不對外公開，敬請放心填寫。 

1.您的性別： 

  (1)□男  (2)□女 

2.您的年齡： 

  (1)□25 歲以下  (2)□26-35 歲  (3)□36-45 歲  (4)□46-55 歲   

(5)□56 歲以上 

3.您的教育程度： 

  (1)□高中(職)含以下  (2)□專科  (3)□大學  (4)□研究所及以上 

4.您所屬機關的類型： 

  (1)□行政機關  (2)□學校   

5.您的官等： 

  (1)□委任  (2)□薦任  (3)□簡任 

6.您擔任專任人事人員的服務年資： 

  (1)□5 年以下  (2)□6-10 年  (3)□11-15 年  (4)□16-20 年   

(5)□21 年以上   

7.您擔任的職務類別： 

  (1)□主管  (2)□非主管 

8.您服務的縣市： 

  (1)□嘉義縣  (2)□嘉義市  (3)□雲林縣  (4)□彰化縣 

 

本問卷到此結束，煩請您再次檢查是否有遺漏之處， 

非常感謝您的寶貴意見，祝您事事順心、萬事如意！！ 

 

 

 




