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壹、研究動機與目的 

近年來在組織管理效能的探討中，從重視員工本身的貢獻力，轉而重視員工

與組織間的彼此獲利，強調員工既要能在組織中獲得理想的薪資與學習成長，而

組織也能因此順利營運發展。要達成雙方互利的情況，則要在組織的理念與原則

中，了解員工重視的權利；除此之外，必須讓員工認為公司願意重視員工本身的

利益與聲音，才能夠使組織理念有效地傳達，使組織運作順利。所以，透過對內

部員工的滿意度調查，組織得以了解員工的期望，縮短員工與企業組織間的差

距，才能夠共同創造雙贏局面。換句話說，員工滿意度調查是幫助組織獲悉員工

平日的工作態度的一種方法，以及藉此診斷和發掘組織問題，進而掌握解決和改

善問題的機會。 

對提供載客服務為主的交通運輸業 T 公司而言，員工服務品質的要求及組

織內部分工的能力是 T 公司能順利營運的關鍵因素，因此，基於前述的研究動

機，本研究預期達到之研究目的如下： 

一、診斷可能存在的問題 

從 T 公司員工在職場上有關工作環境、薪資福利、升遷考核等各方面的滿

意與否來診斷組織可能存在的各種問題。 

二、提出具體成效與形成初步可改善的建議 

從調查結果初步看到員工對於工作職場上各方面的滿意與否，藉此提出建議 

供 T公司作為改善或維持措施之依據，並使員工了解公司對其意見之重視。 
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貳、個案公司簡介 

大眾運輸系統是紓解都市交通擁擠的有利工具，並肩負著都會區發展的首要

任務。T公司在民國 85年 3月於木柵線率先通車後，即快速地成長中，不僅提

供民眾高品質的旅運服務，並為台北都會區帶來全新的風貌。之後 T 公司由淡

水線、中和線、新店線、小南門線及板南線逐步建構出大眾運輸系統初期路網，

已成為大台北區最重要的運輸主幹，更是台北民眾生活不可或缺的一部份。 

從 T 公司正式營運以來，不斷致力於提昇服務品質，並藉由地下街與車站

內部的佈置，進而促使精緻化的藝文文化與社區資源、人文藝術相結合，更可看

出其經營的用心。T 公司董事長陳椿亮先生以及總經理蔡輝昇先生以「顧客至

上，品質第一」的營運為目標，推出各項服務措施提昇大眾運輸系統的服務品質，

並積極推動以 T公司運輸路網為核心的各項整合性措施，建構便利的轉乘設施，

以提昇大眾運輸使用率，營造大眾運輸經營的良好環境。 

 

參、文獻探討 

一、工作滿意的定義 

「工作滿意」是指人對於其工作的感覺或對工作中各個構面的一些相關態

度。工作滿意的概念首先由 Hoppock(1935)提出，他認為工作滿意乃是員工心理

和生理上，對工作環境與工作本身的滿意感受，也就是工作者對工作情境的主觀

反應。之後許多學者都以這種觀念為基礎，各自提出不同的看法。 

雖然工作滿意的定義多且繁雜，但一般可分為下列三種： 

（一）綜合性定義(Overall Satisfaction) 

Kalleberg(1977)定義工作滿意為一個單一的概念，工作者能夠將其在

不同工作構面上的滿意與不滿意予以平衡，形成集體滿意度，因此只將工

作滿意的概念做一般性的解釋，而不涉及工作滿意的構面、形成原因與過

程。 

（二）期望差距的定義(Expectation Discrepancy) 
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          Porter & Lawler(1968)將工作滿意視為一個人從工作中實際獲得的報

酬與本身預期報酬的差距，差距愈小，滿意程度愈高；反之，滿意程度愈

低。 

（三）參考架構說(Frame of Reference) 

          Smith, Kendall & Hulin(1969)認為工作滿意是根據其參考架構對於工

作特性加以解釋後得到的結果，也就是工作者對於其工作各項特殊構面的

情感性反應。Smith et al.(1969)認為這些構面包括工作本身、升遷、薪水、

上司、工作夥伴等五項構面。 

根據上述對工作滿意定義的整理，本次針對 T公司所作的員工滿意度調查 

主要根據參考架構說。一方面因為綜合性定義太過模糊與廣泛，另一方面期望差

距的定義太過強調個人因素，因此本研究重點會放在員工對其工作各項特殊構面

的情感性反應，透過問卷所發展的各項構面來了解員工滿意度。 

 

二、影響工作滿意的前因與後果變項 

Seashore & Taber(1975)認為影響工作滿意的前因，可歸納為環境與個人特質

兩類，且取決於這兩方面變項的交互作用將會影響個人、組織和社會等的工作滿

意之後果反應。而其工作滿意之前因、後果變項之關係如下所述： 

（一）環境因素 

1. 政治、經濟及文化環境：如失業率等。 

2. 職業性質：如職業聲望等。 

3. 組織內部環境：如組織氣候、組織規模、集權化程度等。 

4. 工作與工作環境：如工作特性、薪資福利、升遷、教育訓練等。 

（二）個人屬性 

1. 人口統計變項：如年齡、性別、教育程度、年資等。 

2. 穩定的人格特質：如心理特質、價值觀、需要等。 

3. 能力：如智力、技能等。 
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4. 情境人格：動機、偏好等。 

5. 知覺、認知及期望等。 

6. 暫時性人格特質：如憤怒、厭煩等。 

（三）工作滿意之後果變項 

1. 個人反應因素：如退卻、攻擊、知覺扭曲、疾病、工作績效。 

2. 組織反應因素：如生產力、品質、流動率、曠職、怠工等。 

3. 社會反應因素：如國民總生產額、疾病率、社會適應率、政治穩定性、

生活品質等。 

本研究將工作滿意的前因、後果變項的關係整理成圖一所示。 

圖一  工作滿意的前因、後果變項關係圖 

 

修正自：Seashore S.E. & Taber, T.D.(1975) Job Satisfaction and Their Correlation. 

American Behavior & Scientist. Vol. 18 p.346 
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肆、研究方法 

本研究主要以問卷調查的方式來進行。所採用問卷的基本架構分為四部分： 

一、工作滿意度 

      本研究根據學界經常使用的工作說明量表，共測量五個構面：工作本身、

薪資福利、升遷、同事、直屬上司等，以及明尼蘇達滿足量表為主要參酌的測

量工具。因此，本研究主要輔以此兩類問卷，並參酌 T 公司所提出之建議，

進行問卷構面的修改。問卷中各構面之定義如表一所示： 

 

表一  問卷構面與操作型定義 

問卷構面 操作型定義 

工作環境 
在工作上所使用或必備的空間、軟硬

體、舒適度、安全性等情形。 

薪資福利 
給予員工的肯定與獎勵、適當的報酬，

包含內外部的比較和績效連結度 

升遷考核 
升遷與考核的落實、公平性、合理性、

發展機會等 

教育訓練 
教育訓練的符合需求性、提升知識技能

性、是否能實際應用、是否能實際反映

工作績效 

團隊運作 
與同事間的溝通，包括工作的共識、配

合度與日常相處等 

工作特性 
員工在工作上的完整性、技能多樣性、

重要性、自主性和回饋性 

領導風格 

分為交易型和轉換型兩類，前者為領導

者與部屬彼此以一連串交換和潛在的

議價關係為基礎；後者的領導者不只重

視部屬需求，還重視部屬未來的發展 

組織管理 
指組織的管理制度與結構層面，如部門

合作、授權、資訊流通的流暢性、公佈

與制定相關法令的速度 

組織認同 
員工對組織文化與理念的認同感，而產

生一種依附感或忠誠感 
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二、工作績效 

    對T公司而言，從事員工滿意度調查另一重要原因是希望能透過提高員工滿

意度，進而影響員工在工作上的績效表現。因此，本研究特別針對工作績效部分

設計量表。此量表主要是填答者以自評的方式評估自己在達成目標上的行為表

現，題目包括員工對自己總體的績效表現、工作品質與工作量等，並將這部分題

項打散置入滿意度問卷中，共計5題。 

三、基本資料 

分別有性別、年齡、工作單位、公司任職資歷、部門任職資歷、教育程度等

6項。 

四、開放式問題 

    請員工自由填寫對公司或在工作中的意見，目的是希望能獲得員工對於工作

與公司具體的看法與意見，作為實際問題發現與改善的參考。 

    本次施測問卷題項共計 65題，計分方式採用四點量表，由填答者依照問卷 

題項的描述，從非常不同意、不同意、同意、非常同意這四個選項中圈選最能代

表其個人意見的一項。而分數方面，非常不同意為 1分，不同意為 2分，同意為

3分，非常同意則為 4分。每個問題針對表一所列之向度，皆為在公司內部很可

能會發生的情形。若填答者選擇偏近四分，其意義為偏近「同意該描述」，代表

填答者對於該敘述句所描寫的情形較為滿意。反之，若填答者選擇偏近一分，其

意義為偏近「不同意該描述」，代表填答者對於該敘述句所描寫的情形較為不滿。 

 

伍、研究結果 

一、樣本回收情形 

本研究針對 T 公司 15 個部門共 2994 位員工進行調查，從中心、部門、處

室等單位（稽核室除外）將符合這些單位人數之問卷份數交由各單位窗口負責
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人，請其分發給單位同仁填寫。本調查共發放問卷 2994 份，回收份數共 1941

份，扣除無效問卷 14 份，有效問卷合計共 1927 份，回收率為 64.36%。從表二

中可看出樣本回收之分布情形與公司人員分布大致相符，因此本研究所得之結果

應具有相當高的代表性。 

 

表二  樣本回收情形（陰影部分為填寫率低於50%者） 

工作部門 人數 填答人數 各部門填答率 

運務部 1177 607 51.57% 

維修部 1105 861 77.92% 

木柵處 258 86 33.33% 

行政部 45 29 64.44% 

事業部 58 58 100.00% 

資訊部 66 53 80.30% 

財務部 33 19 57.58% 

人力部 50 47 94.00% 

企劃部 30 20 66.67% 

工安室 35 25 71.43% 

發包中心 69 65 94.20% 

會計室 18 18 100.00% 

政風室 8 6 75.00% 

法務室 6 6 100.00% 

公關編組 36 27 75.00% 

總計 2994 1927 64.36% 

※註：由於問卷發放時間上的限制，使得木柵處的填答率未達總部門人數的五成，特此說明。 
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二、樣本特性描述 

    本研究根據問卷回收後所得之樣本特性資料整理如表三所示： 

表三  樣本特性描述 

特徵 項目 人數 百分比 

性別 
男＊ 
女 

1592 
303 

84.01% 
15.99% 

年齡 

20~30歲 
31~40歲＊ 
41~50歲 
51歲以上 

703 
1047 
144 
18 

36.77% 
54.76% 
7.53% 
0.94% 

教育背景 

國中或以下 
高中職 
專科＊ 
大學 

研究所或以上 

7 
193 
847 
693 
168 

0.37% 
10.12% 
44.39% 
36.32% 
8.80% 

公司任職資歷 

1年之內 
1~5年＊ 
6~10年 

10年以上 

44 
1033 
673 
156 

2.31% 
54.20% 
35.31% 
8.18% 

目前部門工作資歷 

1年之內 
1~5年＊ 
6~10年 

10年以上 

125 
1137 
554 
42 

6.73% 
61.19% 
29.82% 
2.26% 

 

從上表可看出本次調查對象在基本資料所呈現出的分布狀況，分述如下： 

1. 性別：填答人數以男性最多，有 1592 人，百分比為 84.01%；女性則為

303人，百分比為 15.99%。 

2. 年齡：以 31~40歲最多，有 1047人，百分比為 54.76%，其次為 20~30歲，

百分比為 36.77%。 

3. 教育背景：以專科最多，有 847 人，百分比為 44.39%，其次為大學，有

693 人，百分比為 36.32%，此兩者便佔全數的 80.71%。由此可看出 T 公
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司雖是以提供載客服務為主的交通運輸業，卻擁有多數專科大學以上的高

學歷員工。 

4. 公司任職資歷：以 1~5 年最多，有 1033 人，百分比為 54.20%，其次為

6~10年，有 673人，百分比為 35.31%。由此可見 T公司為一發展中的年

輕組織。 

5. 目前部門工作資歷：以 1~5年最多，有 1137人，百分比為 61.19%，其次

為 6~10年，有 554人，百分比為 29.82%。由此可看出員工在部門間的流

動率相當低，並顯示大部分員工在目前的工作崗位上已有一段時間，對於

工作狀況與公司環境並不陌生，應能確實反映出經過一段時間適應後的意

見。 

三、問卷信度檢驗 

    一般最常被使用檢測問卷的內部一致性信度結果為 Cronbach’s α係數值，

本問卷測量工作滿意的整體信度良好，Cronbach’s α值為 0.96，表示此份問卷具

有相當高的內部一致性和可靠程度。其他分析構面之量表信度如表四所示。 

表四 信度分析 

分析構面 信度 (Cronbach’s α) 
工作環境 0.84 
薪資福利 0.81 
升遷考核 0.83 
教育訓練 0.87 
團隊運作 0.86 
工作特性 0.87 
領導風格 0.84 
組織管理 0.73 
組織認同 0.80 
工作績效 0.65 
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四、相關分析 

本研究透過探討各構面之間的相關性，以了解某一構面是否與另一個構面的

滿意程度有關。從下頁表五中可發現，工作特性是唯一和工作績效有較高關聯性

的構面，其相關係數高達 0.67，統計上已達顯著（p＜.01）。也就是說，當員工

對工作特性的滿意程度提高，工作績效的平均分數也會跟著提高。有關工作特性

之五大核心構面的定義如下所示： 

（一）技能多樣性：指執行工作時採取不同行動的程度，包括運用各種複雜或高

水準的專業技術與才能。 

（二）工作完整性：指完成整件工作的程度，意即工作時自始至終都能預見一個

顯明的結果。 

（三）工作重要性：指工作對於他人生活或工作的實際影響程度，包括自己所在

機構的同仁或單位，以及外部的顧客。 

（四）自主性：在執行工作進度和執行的程度上，工作對於個人提供自主、獨立

和判斷的程度。 

（五）回饋性：指執行工作時，個人能夠獲得有關其工作效率的直接而又清楚的

訊息之程度。回饋的來源包括完成工作的本身、主管的意見、同事的反應

等。 

因此，本研究建議可透過提升員工在工作上運用的技能多樣性、工作完整

性、工作重要性、自主性與回饋性，以有效提升員工的工作績效。 

另外，本研究以整體平均的工作滿意度和工作績效所得的平均分數做了相關

分析，發現員工的工作滿意度和工作績效之間確實有其關聯性，其相關係數為

0.594，相關性在統計上已達顯著。 
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表五 工作績效與工作滿意度各構面間之相關分析 

 
工作 

環境 

薪資 

福利 

升遷 

考核 

教育 

訓練 

團隊 

運作 

工作 

特性 

領導 

風格 

組織 

管理 

組織 

認同 

工作

績效

工作環境 1.00          

薪資福利 0.68** 1.00         

升遷考核 0.66** 0.80** 1.00        

教育訓練 0.58** 0.59** 0.62** 1.00       

團隊運作 0.41** 0.39** 0.39** 0.48** 1.00      

工作特性 0.55** 0.59** 0.63** 0.61** 0.52** 1.00     

領導風格 0.53** 0.54** 0.58** 0.56** 0.50** 0.75** 1.00    

組織管理 0.62** 0.66** 0.69** 0.55** 0.36** 0.67** 0.62** 1.00   

組織認同 0.52** 0.59** 0.59** 0.52** 0.37** 0.65** 0.57** 0.62** 1.00  

工作績效 0.35** 0.37** 0.36** 0.39** 0.42** 0.67** 0.58** 0.39** 0.44** 1.00

**相關性達到顯著。（p＜.01） 

 

五、整體滿意度說明 

（一）各項構面的整體滿意度 

    下頁表六呈現各項構面整體滿意度的情形。本研究依平均數由高至低依序排

列，因為本研究採四點量表，所以用 2.5分代表中間的意見，高於 2.5分者為較

傾向「同意」的描述，也就是員工較傾向「滿意」感受的構面。反之，低於 2.5

分者為較傾向「不同意」的描述，也就是員工較傾向「不滿意」感受的構面。 

    從表六中可發現，員工對這些分析構面的滿意度大多已達滿意水準，全體總

平均為 2.60；其中團隊運作是平均滿意度最高的構面，分數為 2.88；而平均滿意

度未達 2.5中間值的構面則為薪資福利（2.34）、升遷考核（2.37）和組織管理（2.41）

這三項，其中又以薪資福利為滿意度最低的構面。 
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表六  各項構面的整體滿意度 

分析構面 平均數 
團隊運作 2.88 
領導風格 2.70 
工作特性 2.66 
教育訓練 2.64 
組織認同 2.60 
工作環境 2.59 
組織管理 2.41 
升遷考核 2.37 
薪資福利 2.34 
工作績效 2.76 

總平均（不含工作績效） 2.60 

※註：陰影部分為員工較傾向「不滿意」感受的構面（低於 2.5分）。 

 

由於 T公司想瞭解今年的員工滿意度是否和去年 92年度調查的結果有所差

異，以觀察某些構面進步或退步的趨向，因此，本研究將今年各構面的整體滿意

度和去年的相比較，整理成下表七所示： 

 

表七  整體滿意度－今年與去年（92年度）相較之結果 

分析構面 92年度平均數 今年平均數 今年與去年相較結果

升遷考核 2.29 2.37 0.08 
工作環境 2.53 2.59 0.06 
教育訓練 2.60 2.64 0.04 
領導風格 2.66 2.70 0.04 
工作特性 2.64 2.66 0.02 
組織管理 2.40 2.41 0.01 
薪資福利 2.42 2.34 -0.08 
團隊運作 3.00 2.88 -0.12 
組織認同 2.80 2.60 -0.20 
總平均 2.59 2.60 0.01 
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由表七的比較結果，本研究歸納出結果如下： 

1. 今年整體滿意度的總平均較去年進步。 

2. 和去年結果相較，團隊運作依舊是滿意度最高的構面，薪資福利、升遷考核、

組織管理依舊是滿意度偏低的三個構面。 

3. 細分各構面來看，升遷考核、工作環境、教育訓練、領導風格（去年定義為領

導管理）、工作特性（去年定義為工作狀況）、組織管理在滿意度上都較去年進

步。 

4. 較去年退步的構面有薪資福利、團隊運作、組織認同三項，這三項中又以組織

認同的下滑幅度最大。 

5. 去年滿意度最低的構面「升遷考核」，今年則被「薪資福利」所取代。 

 

（二）各構面之逐項分析 

本研究針對各構面進行逐項分析，並將題項中有出現滿意度較低的構面提

出，發現結果如下： 

1. 工作環境：員工對於「公司提供足夠的資源讓我工作順利」此一描述的滿意度

有較低的感受，平均滿意度為 2.49。 

2. 薪資福利：員工對於「我認為我的公司薪資比其他公司高」、「和其他同仁相比，

我的報酬很合理」、「公司會及時獎勵我的工作表現」及「我認為公司所提供的

各項福利措施是足夠的」此四項的滿意度有較低的感受。也就是說，員工對於

薪資制度所反映出的「內部公平性」、「外部競爭性」和「績效與薪資相關性」

以及「福利項目提供的足夠性」都有較不滿意的感受。 

3. 升遷考核：員工對於「公司能夠很公平地處理員工的人事升遷」、「當公司部門

有職務出缺時，公司會優先考慮內部有資格的員工擔任」、「我對公司所提供的

生涯發展方案有清楚的瞭解」此三項的滿意度有較低的感受。也就是說，員工

對於公司在升遷制度上的公平性有較不滿意的感受；另外，員工也對公司所提

供的生涯發展方案不甚瞭解。 
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4. 工作特性：員工對於「我的工作職務有輪調的機會」此項描述有較不滿意的感

受，平均數為 2.38；「我可以得知主管對自己工作表現的看法」與「我的工作

單位有良好的考核制度」是另兩項員工較不滿意的描述，平均數分別為 2.48

和 2.39，反映出員工是否能透過主管和考核制度來獲得對其工作效率直接而又

清楚的訊息回饋是需要加強之處。 

5. 組織管理：本項平均分數為 2.41 分，僅次於薪資福利構面，顯示員工對題項

的描述均達不滿意感受。因此，跨部門溝通、問題解決程序的快速因應以及有

效地和員工溝通公司願景與目標等都成為公司改善組織運作相當關鍵的議題。 

 

六、各分析構面之跨部門滿意度說明 

（一）線上與行政單位的滿意度比較 

    為協助 T 公司瞭解直接面對旅客的線上單位與其他行政幕僚單位之間是否

在各構面的滿意度有所差異，本研究將線上單位定義為運務部、維修部和木柵處

三大部門，其他則歸屬於行政單位的範疇。接著，本研究將線上與行政單位在各

分析構面的滿意度平均數做獨立樣本 T 檢定，從表八和圖二可發現線上與行政

單位在工作環境、薪資福利、升遷考核、組織管理、組織認同這五個構面上的滿

意程度有顯著的差異。這些構面都是行政單位的滿意程度高於線上單位的滿意程

度，顯示行政單位的員工在這些構面上的知覺較線上單位來得滿意。其他構面在

兩個單位的比較中並無顯著的差異存在。 

表八  線上與行政單位的滿意度比較 

 工作環境 薪資福利 升遷考核 教育訓練 團隊運作 工作特性 領導風格 組織管理 組織認同

線上 2.53 2.32 2.34 2.64 2.87 2.66 2.69 2.39 2.58 

行政 2.84 2.43 2.48 2.63 2.91 2.68 2.71 2.49 2.70 

檢定結果 .000* .000* .000* .737 .122 .306 .344 .000* .002*

*滿意度差異達到顯著水準（0.05） 
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圖二  線上與行政單位的滿意度比較折線圖 
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※註：藍線代表線上單位在各構面的滿意度，紅線代表行政單位在各構面的滿意度。 

 

（二）各部門在各構面所呈現的滿意度 

本研究依照 T公司要求，將各部門滿意度較低之構面整理如表九所示： 

 

表九  各部門滿意度較低之構面 

較低滿意度之構面 
（平均低於 2.5分） 

部門 
滿意度最低 
之部門與分數 

薪資福利 
運務部、維修部、行政部、

事業部、資訊部、企劃部、

工安室、會計室、發包中心

資訊部（2.25） 

升遷考核 
運務部、維修部、行政部、

資訊部、企劃部、發包中心
資訊部（2.30） 

組織管理 
運務部、維修部、行政部、

事業部、資訊部、企劃部、

會計室、發包中心 
企劃部（2.30） 

教育訓練 企劃部 2.22 
工作特性 企劃部 2.48 
組織認同 資訊部 2.42 
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根據上頁表九可歸納結果如下： 

1. 在整體滿意度分析中滿意度較低的三個構面：薪資福利、升遷考核、組織管理

也是最多部門滿意度較低的構面。 

2. 企劃部是唯一對教育訓練和工作特性這兩個構面較不滿意的部門。 

3. 資訊部是唯一對組織認同較不滿意的部門。 

 

陸、結論與建議 

根據本研究的分析結果，可發現 T 公司員工對薪資福利、升遷考核與組織

管理這三個構面有較不滿意的感受。若以線上和行政單位來進行比較，線上單位

在各構面所呈現的滿意度也普遍比行政單位低。本研究推論由於線上單位多為第

一線的基層員工，其勞力的付出的程度與直接面對旅客的頻率相對較行政單位來

得多，因此產生滿意度較行政單位低的現象。另外值得注意的是，雖然今年 T

公司的員工滿意度有進步的趨勢，但在組織認同的表現和去年相比卻有較明顯的

退步。因此，本研究根據上述結果及經由三次的主管訪談所整理的結論，提出對

T公司的改善建議，現逐一分述如下： 

一、薪資福利方面 

T公司目前的薪資制度是根據內部員工其工作內容的差異，及參考高科技產

業七十五百分位的薪資水準來設置。因此，本研究建議 T 公司應持續進行外部

市場的薪資調查與改善工作評價，以期確實反映員工實質的工作內容，並有效提

供金錢上的誘因以激勵基層員工。 

另外，T公司可藉由績效獎金制度來反映員工在專業技能的維持與平時的績

效表現。獎金的發放可依照員工面對旅客抱怨的應對態度，或是否有妥善處理旅

客針對服務流程所提出的投訴事件為基準。透過此一制度的實施，除了對線上基

層員工產生正面的激勵作用外，也可達到公司提升服務品質與顧客滿意的目標。 

在員工福利方面，本研究建議可透過明顯增加員工福利，例如增設育嬰房、

停車位、交通補助、永久性傷害的撫卹金或舉辦員工旅遊，以保障員工基本工作
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生活的需求。若發生員工對薪資福利有所不滿意的情形，則可針對不同的個案進

行溝通與處理，並鼓勵員工善加利用工會、總經理信箱等溝通管道來反應意見。 

 

二、升遷考核方面 

由於員工普遍對公司所提供的生涯發展方案不甚瞭解，加上員工對升遷考核

制度的公平性有較不滿意的感受，因此，本研究建議 T 公司可針對基層主管以

上人員，導入 360度評鑑制度，透過增加下屬對主管的評核機制，使主管透過其

他管道了解需強化的管理能力，以檢視在公司內部升遷發展的機會；另外，T公

司可建立一套職涯規劃系統，透過公司內部網站公開職缺訊息及可能的晉升路

徑，並提供領導能力、溝通技巧等訓練課程，以增進人員升遷發展時所應具備的

技術與能力。 

 

三、組織管理方面 

（一）改善部門溝通機制，提升作業流程的效率 

T公司設計登記桌轉承辦人的功能作為部門統一的溝通窗口，但為配合權責

的設限，而可能造成流程時效性降低的情形。因此，T公司可評估放寬 OA系統

功能限制的可行性，讓跨部門的資訊交流較為便利，或讓員工在已得知承辦業務

者的情況下和承辦人進行面對面的溝通協調，以改善作業流程的效率。 

 

（二）強化上對下溝通，促進員工對公司認同感 

研究結果發現，T公司員工對公司的營運政策與未來發展方向較無法適時地

掌握，使得員工產生無所適從的感覺，因而降低對公司的認同感。因此，本研究

建議 T 公司可適時告知員工公司未來的發展重點，並在相關政策推動時進行上

對下的宣導與意見交流。透過不斷對員工宣導公司的營運目標和發展願景，不但

能使員工更加了解公司的經營方針，還可強化員工對公司的向心力，增加對公司

的認同感，而能持續為公司貢獻心力。 
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四、工作績效方面 

本研究的結果發現，工作特性是影響員工工作績效相當重要的因素，若能有

效透過工作設計或工作內容的調整，員工便可經由對工作意義的體驗及實際工作

結果的瞭解，而促進其工作滿足感與工作績效。因此，本研究建議T公司可在員

工較熟悉的專業領域上，給予更多發揮的空間及決定權，或指派各部門員工參與

某些重要會議，讓員工有機會參與重要決策及提供意見；T公司亦可實施工作輪

調制度，讓員工有機會接觸不同的工作內容與工作人員，使其能整合工作的整體

性與關聯性，擴大其視野。另外，可鼓勵主管經常給予下屬即時性的回饋，使員

工能隨時瞭解工作成果的表現如何，以協助員工有效改善工作績效。 

 

柒、研究限制與建議 

一、適度修正工作績效的問卷題項 

今年度的員工滿意度調查特別新增工作績效的構面，試圖探討員工在各種分

析構面下所得之工作滿意度是否與工作績效有其關聯性。但本研究所設計的工作

績效量表信度較為偏低，加上問卷中所使用的題項主要是以員工自評的方式，可

能會產生員工對自我績效評價過高的情形，進而影響其相關性的強度；所以本研

究建議未來的問卷題項可增列主管或同事的他評，或直接採用員工實際的考核評

等分數，以獲得更準確的分析結果。 

 

二、強調執行調查單位的公正性 

今年度的員工滿意度調查特別在基本資料的填寫欄做了簡化的調整，以期降

低員工不安的疑慮，但仍有許多員工在填答時表現出對問卷不記名的懷疑態度，

少數員工甚至不解為何滿意度調查須由外部的學術單位進行調查。因此本研究建

議未來在進行調查之前，應先向各部門清楚表明合作單位的客觀性與公正性，以

及在施測後能夠向員工公開調查的結果，以增進員工正確填寫問卷的意願，進而

獲得更完善且確實的分析資料與結果。 
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