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摘 要

本研究主旨在驗證工作生活品質、服務態度，與工作績效（服務品質與組

織公民行為）之間的關係。根據針對汽車修護保養業的員工、主管、與顧客之

問卷調查發現，工作生活品質對員工之服務態度具有顯著的影響效果。而員工

之服務態度對於顧客所知覺到之服務品質具有顯著的影響效果，此外員工之服

務態度對於主管所知覺到的員工組織公民行為之助人與一般順從等二構面上皆

產生顯著的影響效果。證明工作生活品質與服務態度對於組織的重要性。本研

究依據上述結果分別對實務界及學術界提出相關建議。

關鍵詞：工作生活品質、服務態度、服務品質、組織公民行為
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壹、導 論

基於服務業之特性，欲完整地定義工作績效的概念，必須從外部與內

部二個層次加以討論。就對外的經營關係而言，消費者對於服務品質的評

價，乃是企業評定員工工作績效的主要依據。對於服務業而言，良好的服

務品質不論在市場佔有率或投資報酬率上皆具有策略上的利益，並且能降

低服務成本與提高生產力。所謂服務品質是一種主觀性的認定 (Parasuraman、

Zeithaml 及 Berry，1985，1988；Zeithaml，1988)，消費者才是評估服務品質好

壞的最終裁判。

另一方面，就內部管理的觀點來看，員工的工作行為表現亦會影響組

織的成敗（黃英忠，民 86）。以工作行為的測量而言﹐除了完成工作角色

內 (in-role)的工作要求之外，尚應包括對於組織整體運作成效有益的角色外

行為(extra-role)，稱為「組織公民行為」(organizational citizenship behavior，OCB)，

才能算是較為完整的考量 (Bateman 及 Organ，1983；莊元志，民 84)。而許多

的研究亦證實，主管評定屬下的工作績效時，除份內工作上的表現外，還

包括組織公民行為所包括的構面 (Organ，1988；Orr、Sackeet及Mercer，1989；

Park及 Sims，1989；Mackenzie、Podsakoff及 Fetter，1991)。

雖然上述工作績效的觀念，是企業一直追求的目標。但吾人所關注的

重點是，那些因素會有利於內部績效與外部績效的產生？就服務業的人力

資源管理而言，「工作生活品質」(quality of work life，QWL)一直是人力資源

管理學者關切的重點（蔡蕙茹，民 83）。Middlemist及 Hitt(1981)發現以下四

點是工作生活品質受到重視的原因： 可提昇工作士氣及工作滿足； 降

低人員流動率； 增強工作成員彼此相互關心的態度； 各國政府的重視。

誠如 Kolodny及 Van Beinum在 1983年所著「工作生活品質與 1980年代」(The

Quality of Working Life and The 1980’s)書中所言：「QWL不僅受到學術界的關

注，也是現行組織實務中一個越來越重要的課題」（引自蔡蕙如，民 83）。

因此，本研究基於上述動機，援引Bagozz (1992)之理論觀點，預擬瞭解

服務人員是否因對工作生活品質的不同滿足程度，影響其服務態度，進而

導致工作績效的高低，此為本研究之動機所在。
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貳、文獻探討與研究假設

本部份首先就工作生活品質概念的源起、意義與分類的架構做一介紹；

其次再針對組織公民行為的定義及分類構面加以描述；第三，則對服務品

質之定義、相關理論與衡量構面加以介紹；第四部份則依據以往相關文獻

與實證研究結果，將以上各變項之間的關係做一探討，以發展本研究相關

的研究假設。

一、工作生活品質概念的源起、意義與分類構面

工作生活品質一詞之根源可朔及 1950 年代，Trist 等人 (1969)於倫敦

Tavistock學院進行之一系列有關員工工作滿足研究。Nadler及Lawler (1983)將

其發展歷程劃分為兩個階段：

第一階段：1969年 -1974年

有感於歐洲推動 QWL的努力與成效，Michigan大學於 1960至 1973年展

開全美工作態度的調查，並將之命名為「雇用品質」(the quality of employment)

調查。美國政府健康教育暨福利部 (The Department of Health、Education，and

Welfare)也贊助了相同性質的調查。此外美國政府亦成立「聯邦生產力委員

會」，贊助了許多相關的研究計畫。此時的重點在於改善員工工作經驗的

品質，其進行的活動有整體工作系統的重新設計、工作豐富化、自主性工

作團隊、勞資管理委員會等。這一階段的熱潮一直持續到 1970年代中期，

因通貨膨脹與能源危機的影響而暫告終止。

第二階段：1979年迄今：

由於美國產業界鑒於 1970年代注重工作生活品質的公司都有顯著的成

效，於是在提升生產力與競爭力的迫切需求之下，工作生活品質再度受到

企業界的重視，並如火如荼的在世界各地展開，從而正式揭開工作生活品

質相關學術研究之序幕。

工作生活品質的概念在不同的國家中，往往會以不同的名詞來表達。

例如，以英文為主要語言的工業國家中是以「工作的人性化」(humanization

of work)作為工作生活品質的同義字；而法國或法語系國家則是以「勞動條

件的改善」(improvement of work condition)來表示；在社會主義國家則稱為「工
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人 的 保 護」(worker’s protection)；而 在 北 歐 則 是 以「工 作 環 境」(working

environment)及「作業場所的民主化」(democratization of workplace)稱之(Delamotte

及 Takezwa，1984)。

提及工作生活品質時，首先會被聯想到的是工作環境，諸如工作場所

的照明、溫度、氣味及安全性等；再者可能是工作內容，如工作的自主性、

完整性、多樣性及回饋性等，但上述各項僅能描述狹義的工作生活品質。

所謂廣義的工作生活品質，還包括工作場所中的社會關係與組織的管理制

度體系，以及工作與非工作的關係，亦即是涵蓋個人的大部分的生活範圍

與時間（林靜黛，民 79）。

然而，因研究範圍與目的之差異，各個學者對於工作生活品質定義與

涵蓋範圍的看法不盡相同 (Delamotte 及 Walker，1974；Stanley，1975；Hackman

及 Suttle，1977；Robert，1979；Ahmed，1981；Nalder 及 Lawer，1983；Delamotte

及 Takezawa，1984；Nirenberg，1986；Efraty 及 Sirgy，1990)。綜觀各學者為工

作生活品質所下的定義，我們可以發現，大多數的定義皆是採取較為廣義

的說法。本研究亦認為所謂工作生活品質除了包含工作場所的物理條件與

工作內容之外，應再涵括工作場所之社會關係、組織管理制度體系，才可

以說明整個工作環境的全貌。因此本研究將工作生活品質定義為「組織成

員在組織中之各種需求被滿足程度；而此需求包含了各種經濟性報酬、工

作環境、工作本身及各種社會性需求」。

自 70年代初期起，有關工作生活品質的研究構面漸為學者所重視，相

關分類見表 1所示。
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表 1 本研究對工作生活品質之分類與各相關研究分類之對照表

相關研究
本研究之工作生活品質分類

正式／物質 正式／精神 非正式／群體關係 非正式／公私關係

Walton (1975) ‧適當而合理的報酬
‧健康而安全的工作

環境

‧運用及發展個人能
力與潛力的機會

‧工作安定及成長

‧工作與整個生活空間
‧組織氣候
‧工作組織中的社會

關係

‧工作外的社會面

Stein (1983) ‧外部報酬 ‧自治或自主
‧工作成果被肯定
‧自我進步與發展

‧歸屬

Levine (1983) ‧個人基本物質需求
的滿足程度

‧組織中各委員會的
功能與代表能力

‧自我成長
‧自覺的工作成果與

生產數量的互証效果

‧組織中的開放程度
‧家庭生活和工作生

活的關係

Delamotte及 Takezawa
(1984)

‧傳統目標的新門徑 ‧影響決策
‧工作內容的挑戰

‧工作公平待遇 ‧工作與生活週期

Levine、Taylor
及 Davis (1984)

‧工作之變化性
‧工作之挑戰性
‧未來發展之機會

‧主管之尊重與信任
‧自尊
‧工作對社會之貢獻

‧工作生活對工作外
生活的以影響

Shamir及 Salomon
(1985)

‧工作特徵
‧與工作相關的壓力
‧權力、地位、權益

‧社會關係 ‧工作與非工作之關係

Marks、Hackett、
Marvis及 Grady
(1986)

‧提供建議與參與決策
‧組織的聯繫
‧工作意義與挑戰性
‧個人責任與成就感
‧晉升機會

‧工作群體的聯繫‧

Nachmias及 David
(1988)

‧經濟層面 ‧工作本身 ‧督導與同儕係
‧工作群體關係

Efraty及 Sirgy (1990) ‧生存需求 ‧自我實現需求 ‧社會需求
‧自我需求

林靜黛（民 76） ‧工作環境
‧公司福利

‧工作內容
‧公司制度
‧學習與成長機會

‧人際關係
‧上司態度

‧家庭與工作關係的
協調性

黃文賢（民 80） ‧工作報酬與工作福利
‧工作保障
‧工作場所的安全

‧升遷
‧工作自主性與變化性
‧成長與參與決策

‧人際關係
‧公平對待
‧工作自尊

林炯堯（民 81） ‧生理與安全需求
‧安全需求

‧人格需求
‧自我實現需求

‧社會需求

徐純慧（民 82） ‧公平合理之薪酬
‧安全健康之工作環境

‧善盡其才之機會
‧持續成長之機會
‧組織溝通

‧同事關係與勞資關係
‧領導行為與忠誠度
‧公司形象

‧工作對個人生活的
影響

陳彩（民 83） ‧工作條件 ‧工作特性
‧前程發展

‧組織活動
‧社會關係

歐陽玲（民 83） ‧福利制度與工作環境
‧公平分配與工作收入

‧工作內容
‧學習成長
‧升遷發展

‧人際關係
‧上司態度
‧工作自尊

‧個人生活

蔡蕙如（民 83） ‧生存品質 ‧成長品質 ‧社會品質
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在參考了上述表 1 中有關工作生活品質研究的文獻之後，我們可以發

現學者對於工作生活品質構面畫分極為紛雜，但仔細觀察諸學者的分類方

式，約略可以區分為由組織正式系統所規劃的構面，例如薪資、福利、工

作條件等，因此本文將其命名為「正式／物質構面」；其次是有關公司所

提供的發展機會，或是由工作中所感受到的成長與學習的需求滿足，本文

將其命名為「正式／精神構面」；第三與第四者則是非由公司制度所規範

者，主要來自於非正式系統的層面，其中第三類者較偏向於工作場所的互

動關係，因此本文將其命名為「非正式／群體關係」；而第四者則是偏重

於工作之外，有關家庭與工作之間的影響層面，因此本文將其命名為「非

正式／公私關係」。相關定義如下：

正式／物質構面：是指組織在正式關係（或制度面上）所提供給員

工物質性報償之滿足程度。其中包含「薪資」、「福利」及「工作

安全與保障」三個子構面。

正式／精神構面：是指組織在正式關係（或制度面上）所提供給員

工精神性報償之滿足程度。其中包含「工作特性」、「訓練與成長

的機會」、「陞遷制度」、「員工參與」及「組織溝通」五個子構

面。而工作特性涵蓋了工作的變化性、完整性、重要性、自主性、

回饋性、意義性與負荷量。

非正式／群體關係構面：是指組織在非正式關係（或人際面上）所

提供給員工精神性報償之滿足程度。其中包含「與同事的關係」、

「與上司的關係」、「與客戶的關係」、「勞資關係」及「自尊」

五個子構面。

非正式／公私關係構面：是指組織在非正式關係（或人際面上）所

提供給員工物質性報償之滿足程度。其中包含「工作對休閒及家庭

生活的影響」。

二、組織公民行為之定義

Katz (1964)指出三類可能影響組織績效的工作行為：第一類為「參與並

留任於組織」：即員工加入組織，且鮮少缺勤及離職：第二類為「達成角

色內績效」：即員工符合組織所要求的績效標準，包括數量與品質等：第
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三類為「執行創新及自發行為」：即員工主動執行超越工作角色的要求，

並對組織目標也有貢獻的行為。在以往，所謂的第三類的行為最容易被組

織所忽視，相關研究也最少，但是其重要性絕對不亞於前二類的行為。誠

如Katz(1964)所言，「若組織中只有前二類的員工行為，那將是一個易碎的

社會系統」。Organ(1988)亦指出，「任何組織系統的設計均不可能完美無

缺，若只依靠員工的角色內行為，難以有效的達到組織目標；必須仰賴員

工主動的執行某些角色要求以外的行為，以補角色定義的不足，並促使組

織目標的達成」。

三、服務品質之定義

「品質」一詞經常為人們所討論，但是迄今仍未有一適合所有行業的

定義。Garvin (1984)提出 5種不同定義觀點： 哲學法(transcendent or philosophic

approach)：品質是一種直接事實，只有在接觸時才能夠感受到。 產品法

(product-based approach)：品質來自可衡量的差異，某些水準越多或越高，即

表示其品質越好。 使用者法 (user-base approach)：品質乃取決於使用者，最

能符合消費者需求的產品或服務即是高品質。 製造法 (manufacturing-base

approach)：品質為符合規格的程度。當產品與規格的差異越大，表示品質

越低劣。 價值法(value-based approach)：係以價格或成本的觀念來定義品質。

由上可知，品質的定義會因觀察重點的不同而有所差異。其次，Holbrook

及 Corfman (1985)亦建議品質可分為主觀品質 (subjective quality)與客觀品質

(objective quality)。主觀品質係由消費者主觀感受加以定義；而客觀品質則是

可以藉助某些特定的屬性來加以衡量。翁崇雄（民 82）將Holbrook及Corfman

(1985)之二種分類與Gravin之五種品質之定義加以結合，並建議其所適用的

產業，見表 2。
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表 2 品質分類與定義品質觀點關係表

分類 定 義 適用之產業

主觀品質 哲學法 服務業

「使用者為主」法

「價值為主」法

客觀客觀 「產品為主」法 製造工業

「製造為主」法

資料來源：翁崇雄（民 82）評量服務品質與服務價值之研究，台大商研博士
論文，頁 14。

在服務品質的測量方法方面，Maynes (1976)及Zeithaml (1988)認為所謂的

客觀品質是不存在的，所有的品質評估皆是主觀認定的，而消費者才是最

終的裁判者。因此，「服務品質」應是一種是由消費者所認知的(Parasuraman、

Zéithaml及 Berry，1985；Parasuraman et al.，1988；Zeithaml，1988)。此與 Garvin

(1984)以「使用者為主」法所定義的品質相同，皆是經由消費者的觀點來評

估品質的好壞。此外，Gronroos (1983)認為服務的品質應是由技術品質(technical

quality)與功能品質 (functional quality)所共同組成，前者是指實際傳送之服務

內容的品質水準，後者是指服務傳遞的方式，而消費者在整體服務品質認

知中，扮演著十分重要的角色。本研究亦認為服務品質是一種主觀性的認

知，是指「消費者在接受整個服務過程之後，對某一產品或服務的主觀性

的全面評價」，並將其作為工作績效衡量的外部指標。

此外，我們將「服務態度」定義為「服務提供者經由本身所接受之教

育、訓練、社會化過程與各種情境下所學習到的對於服務之認知、感覺與

行動傾向」。雖然有學者認為，服務品質因其具有無形性、不可儲藏性等

特質，因而難以定義與衡量(Parasuraman et al.，1985；Parasuraman et al.，1988)，

所以可以服務態度來取代服務品質 (Parasuraman et al.，1988)。但也有學者提

出不同的看法，認為這種方法不見得能準確的衡量所謂的服務品質 (Cronin

及Taylor，1992)。因此態度對於外界刺激與行為反應來說，應是屬於中介的

變數，很難加以直接認定為服務的品質績效表現。所以，本研究認為，服

務人員在其所處環境之中，知覺到的各種刺激（教育、社會化過程及各種

情境）之後，經由學習產生其對於服務的態度。爾後於服務的過程中則據
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以顯露出言語、肢體動作及情緒等行為。最後則經由顧客對於此一服務過

程的主觀認知，形成了所謂的服務品質。此為本研究對於服務態度與服務

品質的區分。

四、研究架構與假設之發展

如文獻探討部分所描述，本研究架構乃是參考 Bagozzi (1992)之「態度

－行為」模式。在實証方面，Schmit及 Allscheid於 1995年針對 160個服務性

組織的研究中，驗證了 Bagozzi「態度－行為」模式的適用性，證明了員工

因其工作環境所引發之情緒上的反應，會導致工作態度的形成，進而影響

工作行為。援引上述架構，本研究以員工對工作生活品質的滿意程度作為

員工之情緒反應的指標，觀察其是否會影響員工的服務態度，進而影響績

效表現。而就員工的績效表現而言，本研究係以顧客所認知的服務品質與

主管所知覺的組織公民行為予以衡量。本研究相關之研究假設之推論如下

所示。

工作生活品質與服務態度關係之描述

在盧炳宏（民 80）的研究中顯示，對銷售人員之服務態度會有影響的

因素包括：滿意的人事管理、受尊重的工作、情報回饋、工作安全穩定、

上司與員工之關係、工作重要性、互助的同事關係、薪資與相關措施之滿

意程度等。在蔡蕙如（民 83）的研究中亦顯示出工作生活與員工的服務態

度呈現顯著的正向關係。因此，根據以上的實證研究的結果，我們可以此

推論出工作生活品質與服務態度之間應存在著正向的關係。故本研究擬驗

證以下假設：

H1：工作生活品質之滿足程度對員工之服務態度有顯著正向的影響。

工作生活品質與服務品質關係之描述

Schlesinger 及 Zornotsky (1991)在其研究中發現，當員工顯現出較高程度

的工作滿足時，他們亦會傳遞較為優良的服務。而在陳彩（民 83）的研究

中顯現出其整體工作生活品質與一般的工作滿足之間，存在著顯著的高度

正向關係，所以，廣義的工作生活品質應是包含了所謂的工作滿足。

Efraty及 Sirgy (1990)在其研究中指出，工作生活品質的滿足程度與工作
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績效具有正向關係。而在徐純慧（民 82）研究中亦顯示，員工對工作生活

品質之滿意程度與員工的績效表現呈現正向關係。在本研究中，所謂的服

務品質是指消費者接受服務以後，所認知評定的品質感受，故其應可視之

為員工之外部績效表現。因此，根據以上的實證研究的結果，我們可以推

論員工之工作生活品質的滿意程度與服務品質間存在著正向的關係。故本

研究擬驗證以下假設：

H2：工作生活品質之滿足程度會影響顧客所知覺到的服務品質。

工作生活品質與組織公民行為關係之描述

由於目前尚未有關於工作生活品質與組織公民行為關係的研究，但有

關工作滿意與組織公民行為的研究則為數不少。所以本研究僅就以下之文

獻資料來推論工作生活品質與組織公民行為之間的關係。

Bateman及Organ (1983)的研究顯示，員工的工作滿意與組織公民行為呈

現明顯的正向關係。且 Smith、Organ及 Near (1983)的研究中亦顯示出其組織

公民行為的二個構面：利他與一般順從皆與工作滿足呈現正向關係，且工

作滿意對利他構面有直接的正向影響效果。

再者，在本研究中組織公民行為係由主管評定其員工在平日所表現之

非工作上所要求但有助於組織總體效益之種種行為，故我們亦可將此等行

為視為員工的內部績效表現。如此再綜合上述文獻所提之工作滿足與績效

之關係，因而可以推論出工作生活品質與組織公民行為之間應存在著正向

的關係。故本研究擬驗證以下假設：

H3：工作生活品質之滿足程度會影響員工之組織公民行為。

服務態度與服務品質關係之描述

在過去有關服務品質的研究中發現，對顧客而言，一種較佳的服務品

質感受往往取決於服務人員的工作態度（蔡蕙如，民 83）。而 Schneider 及

Brown（1985）亦在研究中指出，顧客所知覺到的服務品質與員工的服務態

度呈現出正向的相關性。因此，若員工對於服務所持的態度是正面的，則

其在工作表現所呈現出的服務品質應是較高的。所以我們可以推論出服務

態度與服務品質之間應是存在正向的關係。故本研究擬驗證以下假設：
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H4：服務態度對顧客所知覺的服務品質有顯著的正向影響。

服務態度與組織公民行為關係之描述

服務態度與組織公民行為之間是否存在著關係，在目前尚無相關的文

獻之探討與說明。然而，如前所述，態度是經由諸如教育、訓練、社會化

過程等學習得來的。因此，在一個具有正面服務態度（好的服務態度）的

環境下，員工對於組織或其中人員應會具有較正面的行為表現，而這行為

表現可能並非是工作上所要求，但對組織整體效益是有幫助的。所以，在

本研究中推論服務態度與組織公民行為之間應存在著正向的關係。故本研

究擬驗證以下假設：

H5：服務態度對員工之組織公民行為有顯著的正向影響。

參、研究方法

一、研究變項之定義與衡量

工作生活品質

正式／物質構面

是指組織在正式制度或管理運作上所提供給員工物質性報償的滿足程

度。其中包含薪資、福利及工作安全與保障三個子構面。各子構面之操作

型定義如下：

薪資－指員工對公司所提供之待遇感到公平且能滿足日常生活所需

的程度。

福利－指員工對公司所提供之福利與措施（如勞工保險、醫療補助、

康樂活動、休假、退休金等）感到滿意的程度。

工作安全與保障－指員工對於公司之工作環境的安全措施及工作保

障感到滿意的程度。

正式／精神構面

是指組織在正式制度或管理運作上所提供給員工精神性報償的滿足程

度。其中包含工作特性、訓練與成長的機會、陞遷制度、員工參與及組織

溝通五個子構面。而工作特性涵蓋了工作的變化性、完整性、重要性、自
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主性、回饋性、意義性與負荷量。各子構面之操作型定義如下：

工作特性－指工作本身所帶給員工之實質的感受。其中包含以下之

衡量變項：變化性、完整性、重要性、自主性、回饋性、意義性、

與負荷量。

訓練與成長的機會－指員工認為經由工作可以獲得成長，並且組織

會提供進一步訓練的機會的評價。

陞遷制度－指員工對於組織所提供之陞遷機會、陞遷制度與公平性

感到滿意的程度。

員工參與－指員工認為可以對上司提供各種建議，且對組織所提供

之鼓勵參與的措施感到滿意的程度。

組織溝通－指員工對組織中各種溝通（政策、上司及同事之間）滿

意的程度。

非正式／群體關係構面

指組織在非正式關係（或人際面上）所提供給員工精神性報償的滿足

程度。其中包含與同事的關係、與主管的關係、與客戶的關係，勞資關係

及自尊五個子構面。各子構面之操作型定義如下：

同事關係－指員工認為自己與同事間的相處融洽，且能相互信任與

幫助的程度。

上司關係－指員工認為其與上司之間能夠相互信任與尊重，且上司

會對其在工作或非工作上的生活表示關心並予以協助的程度。

客戶關係－指員工認為在工作過程中會獲得客戶的尊重，並建立起

良好關係。

勞資關係－指員工對組織與員工之間的關係感到滿意的程度。

社會自尊－指員工認為其工作本身及其服務的組織會使他在社會上

獲得尊重的程度。

非正式／公私關係構面

是指組織在非正式關係（或制度上）所提供給員工物質性報償的滿足

程度。其中包含工作對休閒及家庭生活之影響。構面之操作型定義為員工

認為其工作能與其家庭與休閒生活相互配合的程度。

本研究所採用之工作生活品質量表係參考國內有關工作生活品質之相
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關研究之量表（林靜黛，民 76；黃文賢，民 80；陳彩，民 83；蔡蕙如，民

83；歐陽玲，民 83；江秋蓮，民 84），予以編修而成，並採用Likert五點計

分方式來衡量受測者之反應。除第 14、21、22、48、49、54題為反向題之外，

其餘各題由非常不同意至非常同意分別給 1 至 5 分，各構面之得分加總越

高者，表示其受測者對於該構面之滿足程度越高。原共有 57個題目，即正

式／物質構面為第 1 至 13 題，其內部一致性係數為 0.90；正式／精神構面

為第 14至 35題，其內部一致性係數為 0.85；非正式／群體關係構面為第 36

至 53題，其內部一致性係數為 0.84；非正式／公私關係構面原為第 54至 57

題，其內部一致性係數為 0.53，在檢視其結果發現，若刪去第 54 題，其內

部一致性係數將大幅提昇，因此推論第 54題可能因語意不清或混淆，導致

填答者在答題時產生非常不一致的情形，故在分析時將第 54題刪去，而刪

去之後構面一致性係數達到 0.69。

服務態度

本研究將「服務態度」定義為「服務提供者經由本身所接受之教育、

訓練、社會化過程與各種情境下所學習到的對於服務之認知、感覺與行動

傾向」。本研究是以服務人員對於一般之正面的服務態度之同意程度來予

以衡量。

本研究所採用之服務態度量表係參考國內有關服務態度之相關研究之

量表（蔡蕙如，民 83），予以編修而成，其中共有 20道題目，並採用Likert

五點計分方式來衡量受測者之反應。除第 12題為反向題之外，其餘各題由

非常不同意至非常同意分別給 1 至 5 分，構面之得分加總越高者，表示對

於服務之態度越趨向正面。經進一步檢測得知，本量表之內部一致性係數

為 0.89，顯示信度水準頗高。

服務品質

所謂的服務品質是指「消費者在接受服務之後，對某一產品或服務的

主觀性的全面評價」。本研究係以消費顧客在接受服務人員所提供的服務

之後，根據其主觀的認知，來評定員工之服務品質。

本研究所採用之服務品質量表係參考國內有關服務品質之相關研究量

表（簡昆祥，民 81；翁崇雄，民 82；劉國峰，民 82；楊宗威，民 84；陳柄
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宏，民 84等），予以編修而成，其中共有 17個題目，並採用 Likert 五點計

分方式來衡量受測者之反應。各題由非常不同意至非常同意分別給 1 至 5

分，構面之得分加總越高者，表示其對於服務品質的評價越高。本量表之

內部一致性係數為 0.91。

組織公民行為

本文採用 Organ (1988)為組織公民行為所下的定義即「未被組織正式的

薪酬制度所承認，但整體而言，對於組織運作成效有益的各種行為。此類

的行為並未涵蓋於工作要求或工作說明書之中，員工可自行地加以取捨」。

本研究係以主管認為該位員工在平常工作時會表現出下列兩類行為的同意

程度 (Smith、Organ及Near，1983)，來對於員工所表現之組織公民行為進行衡

量：

利他行為－指員工在組織中會主動地協助同事之行為。

一般順從行為－指員工在其工作上會符合組織的基本要求標準。

組織公民行為表係採用 Smith、Organ 及 Near 於 1983所發展之組織公民

行為量表。此量表採用 Likert五點計分方式來衡量受測者之反應。除第 4、

8、10題為反向題之外，其餘各題由非常不同意至非常同意分別給 1至 5分，

各構面之得分加總越高者，表示受測者對認為其員工愈易表現出組織公民

行為。原量表共有 16道題目，即利他構面為第 1、3、5、7、12、13題，其內

部一致性係數為 0.88；一般順從構面為第 2、4、6、8、9、10、11、14、15、16

題，其內部一致性係數為 0.85。但是，就本研究中所使用之量表而言，利

他構面之內部一致性係數為 0.84，而一般順從構面為 0.63。在經檢視其結果

發現，若刪去第 6、11、14題之後，則一般順從構面之內部一致性係數將大

幅提昇，因此推論第 6、11、14題可能因經過翻譯之後，產生語意不清或混

淆，導致填答者在答題時產生非常不一致的情形。故在分析時將第 6、11、

14題刪去，而刪去之後之構面一致性係數達到 0.66。

個人特徵

性別

年齡

役別：指個人是否為待役青年。
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婚姻狀況：分未婚、已婚、離婚、鰥寡、分居五類。

子女人數

教育程度：分為國中（小）、高中（職）、大專等三類。

從業年數：指個人從事其修護業總年數。

在公司工作時間：指個人在其公司之服務年資。

公司職位：指個人現今在公司所擔任的職務。分學徒、正式維修服務人

員及組長三類。

每月平均收入

二、資料收集

樣本收集程序

本研究係以問卷調查來探求工作生活品質、服務態度、服務品質與組

織公民行為各構面的關係。由於本研究各構面所需之資料，必須同時取得

員工、主管、客戶三方之反應資料，因此將問卷劃分為員工問卷、主管問

卷與客戶問卷三類。又因此三類問卷之間彼此具有連結關係，所以填寫員

工問卷者必須是主管與顧客所評估的對象。

因本問卷的難度較高，故由研究者先以高屏地區之業者為抽樣範圍，

再以電話或親自訪問以取得受測對象之配合意願。如經應允文本研究之研

究對象，再親自前往現場發放問卷，除確保問卷之連結性外，另外亦可即

時為填答者解釋其不明瞭之處。經由研究者與高屏地區之汽車修護保養業

者聯絡後，共計十五家業者願意配合本研究之問卷收集，分佈地點以高雄

市十一家，屏東縣市四家，每家發出 30份問卷。

研究樣本之特性描述

本研究總計發出問卷 300份，回收 210份。本問卷共分為三個部份（員

工、主管及顧客）。經整理配對後發覺有效問卷為 173 份，佔所有問卷之

58%。樣本之相關特質如表 3所示。
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表 3 樣本資料之個人特徵分佈表

個人特徵 類別 人數 百分比(%)

性別 男 162 93.6

女 3 1.7

年齡 19歲以下 22 12.7

20-25歲 51 29.5

26-30歲 49 28.3

31-35歲 29 16.8

36歲以上 11 6.4

役別（是否待役？） 是 25 15

否 139 80.3

婚姻狀態 未婚 113 65.3

已婚 52 30.1

子女人數 0人 122 70.5

1-2人 36 20.8

3人以上 7 4

教育程度 國中或國小 21 12.1

高中職 117 67.6

大專 25 14.5

其他 2 1.2

從業年數 5年以下 82 47.4

6-10年 56 32.4

11-15年 20 11.6

16年以上 4 2.3

在公司工作時間 12個月以下 53 30.6

13-36個月 65 37.6

37-60個月 24 13.9

61個月以上 21 12.1

公司職位 學徒 17 9.8

正式維修人員 122 70.5

組長 26 15

每月平均收入 15000元以下 17 9.8

15001-20000元 22 12.7

20001-25000元 29 16.8

25001-30000元 50 28.9

30001-35000元 18 10.4

35001-40000元 14 8.1

40001元以上 11 6.4
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肆、研究結果

一、描述性統計分析

本部份係將各個構面做一整體性的描述性統計分析，其結果彙總見於

表 4。結果顯示，服務員工對於工作生活品質四個構面的滿意程度普遍為

中上的滿足程度，其中以非正式 \精神面的滿足程度最高，且變異係數也最

低，顯示其對於此構面的差異性最小。服務態度之平均值為 0.76，且變異

係數為 11.56%，顯示員工對於服務所展現出的態度大多趨向於正面。服務

品質之平均值為 0.78，變異係數為 12.77%，顯示顧客對於服務品質的認知大

體上表示滿意。組織公民行為之二個構面之平均值依次為 0.72、0.71，變異

係數依次為 18.14%與 14.86%，顯示主管對於員工之組織公民行為的表現大

多持肯定的態度。

表 4 整體變數在各構面得分之平均數、標準差、變異係數表

平均數 標準差 變異係數(%)
正式／物質 3.16 0.65 20.62
正式／精神 3.53 0.48 13.44
非正式／群體關係 3.69 0.49 13.27
非正式／公私關係 3.32 0.66 19.94
服務態度 3.79 0.44 11.56
服務品質 3.92 0.50 12.77
利他 3.58 0.65 18.14
一般順從 3.55 0.52 14.86

二、相關分析

以下為各變數間之相關分析，結果經彙總後以表 5表示。

工作生活品質之各個構面皆與服務態度呈現顯著的正相關。亦即員工對

工作生活品質的滿足程度越高，越會表現出正面的服務態度。

工作生活品質之正式／物質與非正式／群體關係構面與服務品質呈現顯

著的正相關，亦即員工在此兩個構面越滿足，則顧客所知覺到的服務品
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質越好。

工作生活品質之非正式／群體關係與非正式／公私關係構面皆與組織公

民行為之利他構面呈現顯著的正相關。亦即員工在此兩個構面越得到滿

足，則越容易表現出利他的行為；但是，工作生活品質之各構面並無一

與組織公民行為之一般順從構面有顯著之相關性。

服務態度與服務品質呈現明顯的正相關。亦即員工所持的服務態度越趨

向正面，則顧客所感受到的服務品質越高。

服務態度與組織公民行為之利他與順從構面皆呈現顯著的正相關。亦即

員工所持的服務態度越趨向正面，越容易表現出組織公民行為之利他與

順從行為。

表 5 各構面之相關列表

1 2 3 4 5 6 7 8

正式／物質 1.000

正式／精神 0.6610** 1.000

非正式／群體關係 0.5748** 0.7273** 1.000

非正式／公私關係 0.5166** 0.5838** 0.6619** 1.000

服務態度 0.2309** 0.4096** 0.6129** 0.4294** 1.000

服務品質 0.1709* 0.1411 0.2169* 0.1612 0.2957** 1.000

利他 0.1265 0.1352 0.2142** 0.2740** 0.2291** 0.056 1.000

一般順從 -0.0858 0.0145 0.1006 0.0844 0.1659* -0.0846 0.5514** 1.000

* P＜ 0.05；** P＜ 0.01。

三、各變數對個人與組織特徵之差異分析

為求研究之完整性，本研究以單因子變異數分析觀察各個構面是否會

因不同之個人與組織特徵而有所不同，並以 Scheffe 事後多重比較 (scheffe

multiple comparison)比較每兩樣本群間的差異，結果如表 6所示。

就個人特徵而言，只有役別、在公司工作時間、與工作職位之不同會

對工作生活品質滿足程度產生差異。其中役別的不同會對正式 /物質與正

式 /精神構面造成差異的原因可能是由於待役青年將服役，而目前的工作對

其而言，並非長久性質的工作，所以對於目前的工作所能提供之物質報酬

與升遷、訓練、成長機會等制度的期望較低，故較易得到滿足。
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而在公司職位不同在正式／精神與非正式／群體關係構面造成差異的

原因，可能是依一般的汽車修護保養公司而言，大多數為正式維修人員，

且絕大部份的維修服務工作，皆是由正式維修人員擔任，因此在較大的工

作負荷、內部競爭壓力及較易與客戶接觸而發生糾紛等狀況下，便造成正

式維修人員在此二構面滿足程度較低。

再者，在公司工作時間不同對正式／精神構面產生差異的原因可能是

進入公司 13至 36個月者對公司所提供之各項制度，如訓練、成長機會等，

不再感到新鮮，且要由正式維修人員晉升至組長之升遷機會亦較不明確，

或認為其工作技術上已臻成熟，而有更換工作環境或自行創業的打算等諸

多原因之下，造成此一構面上之滿足程度較低。

表 6 差異分析比較結果

正式
/物質

正式/
精神

非正式/
群體關

非正式/
公私關

服務
態度

服務
品質

利他
行為

一般
順從

性別

年齡

役別 ＊ ＊

婚姻

子女數

教育

從業

年數

公司工作時間 ＊

公司 ＊ ＊

職位

每月平均收入

＊表有顯著差異者，詳細比較見文中所示。

變數

個人變項
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四、路徑分析

本部份乃是以LISREL中之路徑分析程序來驗証理論架構以及細部徑路

之適當性。總體而言，整體模式之適當結果甚佳(X2=21.71，P=0.085，GFI=0.97，

AGFI=0.92)。唯在 MI 之修正參考指標中顯示，利他與順從行為應為相關。

經修正後，本研究發現二者確有相關情形（見圖 2及表 7）。

在細部路徑方面，就服務態度的影響因素而言，只有正式／物質與非

正式／群體關係對其具有直接顯著的影響效果，路徑係數分別為 -0.20 及

0.65。而各因素對本構面之解釋力 (R2)為 0.40。其中較為意外的結果是有關

正式／物質面與服務態度呈現負向的關係，欲相關係數表中本沿線發現二

者成現正相關，但於路徑係數中卻是以負向關係存在，其中原因本研究推

論，可能是因為正視／物質構面所強調的作法，在汽車修護業中是以獎金

系統為主。因此為爭取高額度的獎金，員工可能因著重以較快的速度服務

顧客，而忽略了對顧客的解釋與說明，因而表現出缺乏耐性等不佳的服務

態度，此或許為二者之所以呈現負向關係的原因所在。依照上述結果可知，

研究假設一得到部分支持。

而就服務品質的影響因素而言，服務態度對於其具有直接顯著的影響

效果，路徑係數為 0.30，解釋力為 0.10。在組織公民行為部分，就對利他構

面的影響因素而言，研究結果顯示服務態度對其具有直接顯著的影響，其

路徑係數為 0.23，解釋力為 0.05。對一般順從構面的影響因素而言，服務態

度對其亦具有顯著的影響力，其路徑係數為 0.17，解釋力為 0.03。歸結上述

結果，本研究之研究假設四、五得到支持。

假設二、三分別陳述服務態度在工作生活品質、服務品質、組織公民

行為的關係間扮演著中介角色。由圖 2 的結果發現，工作生活品質中之正

式／物質、非正式／群體關係會經由服務態度而間接地影響組織公民行為

與服務品質，而正式精神與非正式 /公私關係二構面則無顯著的影響。由上

述結論可知，假設二、三得到部分支持。
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表 7 因果效果分析表

依變數

自變數
效果

服務態度
總效果

服務品質
總效果

利他
總效果

一般順從
總效果

正式／物質 -0.20* -0.06 -0.05 -0.03
正式／精神 0.02 0.01 0.01 0.01
非正式／群體關係 0.65 0.19* 0.15* 0.11*
非正式／公私關係 0.10 0.03 0.02 0.02
服務態度 3.30* 0.23* 0.17*

圖 2 路徑分析結果圖

註：實線為 P＜ 0.05者；虛線為 0.05＜ P＜ 0.1。
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伍、結論與建議

一、結論

本研究主旨在驗證工作生活品質、服務態度，與工作績效之間的關係。

根據研究之結果我們可以發現，在工作生活品質構面中只有員工之正式／

物質與非正式／群體關係之滿足程度對於員工之服務態度具有顯著的影響

效果。其中，非正式／群體關係對服務態度的影響為正向，但正式／物質

對於服務態度的影響卻是反向的。而工作生活品質之正式／精神與非正式

／公私關係構面對於服務態度則不具顯著的影響效果。員工之服務態度對

於顧客所知覺到之服務品質具有直接顯著的正向影響效果。而員工之服務

態度對於主管所知覺到的員工組織公民行為之助人與一般順從構面上皆能

產生直接顯著的影響效果。

二、建議

本節根據以上之研究結果，提供下列數項建議供實務界及後績研究者

予以參考。

對實務界的建議

研究結果顯示，員工會因工作生活品質之正式／物質與非正式／群體

關係兩構面的滿足程度影響服務態度，進而影響服務的品質。而其影響的

方向分別為反向與正向。即員工在非正式／群體關係構面上越滿足，服務

態度越趨向正面，所表現的服務品質越令人滿意。其結果並不難理解，非

正式／群體關係構面主要是顯現員工在人際關係上與自尊之心理上的滿足，

在心理愉快的情況下，自然容易有正面的服務態度（助人的傾向），也樂

意給予顧客更盡心的服務。

我們所應該注意的是，員工在正式／物質構面上越滿足，所持的服務

態度越趨向負面，服務品質越不令人滿意。之後與汽車修護保養業之管理

者（廠長）討論，證實確實有此現象存在，其原因乃在於正式／物質構面

主要是顯現員工對於組織所給予之實質物質報酬的滿足，而現今業界普遍

存在的報償制度中，個人計件獎金對薪酬、福利有絕大的影響力，在做的
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件數越多領的越多的情況下，員工自然難有盡心為顧客服務的心態，其服

務品質的評價自然不高。

對於服務業廠商而言，良好的服務品質不論在市場佔有率及投資報酬

率上皆具有策略上的利益，並且因此能降低生產成本與提高生產力(Thomas，

1978)，其重要性是不言而喻的。因此業者在考慮其薪酬與激勵制度的設計

及執行時，不妨對以上兩構面所包含之各項因素多加考量。例如，加強並

維持員工與組織、主管、同事及客戶間的良好關係與建立良好的企業風評，

使員工以在組織工作為榮。再者，改進既有的報償制度，如以團體計件獎

金制度取代個人計件獎金制度，及將顧客反應列入為薪酬考量的依據，如

此不僅能改善服務態度及服務品質，對於工作團隊的形成亦有莫大的助益。

根據研究的結果，員工對工作生活品質之非正式／公私關係的滿足程

度會對組織公民行為產生直接的正向影響。即員工在非正式／公私關係構

面上越滿足時，越容易表現出幫助組織成員的利他行為。其中的原因可能

是因為在工作不會對家居生活與休閒活動造成負面的影響情況之下，員工

的身心皆能在非工作的生活中得到抒解，而維持愉快的心境，進而樂於對

同事提供幫助。並且也可能在與同事共同從事的休閒活動之中增進彼此的

情誼，進而提升相互幫助的可能性。

此外，員工也會因工作生活品質之正式／物質與非正式／群體關係兩

構面的滿足程度影響服務態度，進而影響組織公民行為的表現，而影響的

方向分別為反向與正向。即員工在非正式／群體關係構面上越滿足，服務

態度越趨向正面，表現的行為越令人滿意；而對於員工在正式 /物質構面上

越滿足，服務態度越趨向負面，所表現的行為越不令人滿意，其原因與上

述第一點所提之理由極為相似，在此便不再累述。

就細部而言，利他行為即是員工能在平日主動的對主管或同事提供幫

助行為，一般順從為員工願意對公司的整體利益主動付出，此二者對於組

織整體的效能的提昇上有著莫大的助益。因此，除了上述第一點對於業者

在考慮薪酬與激勵制度的設計及執行的建議之外，公司應該對於員工在非

工作上的生活品質多加關心，在降低工作對於日常生活的影響之餘，不妨

提供及輔導員工從事正當的休閒活動。如此不僅能消除員工平日工作的辛

勞，對公司整體生產力而言，更是具有極大的提昇效果。



第四十六期

對後續研究者的建議

由於時間、物力、人力上的限制，在樣本的收集上其數目仍略嫌單薄。

就本研究的結果而言，其中之非正式／公私關係與服務態度與利他行為之

間的因果關係於檢定時並不顯著，但本研究認為若有再更為充足的樣本數

目，其間的關係應是可以明顯的成立。因此，建議有志從事後續研究者可

以嘗試以更多的樣本做一更精確的檢定。

根據研究的結果顯示，員工的服務態度對顧客所知覺的服務品質與主

管所知覺之員工組織公民行為的表現之解釋力略感不足，顯示其中應是還

有重要變項的存在。另外，在員工績效的衡量上，若再加入員工之實體工

作績效 (object performance)，諸如各種實質業績表現（數量、完成率等）應可

使績效的衡量更為完整。因此建議從事後續研究者不妨在研究變項的考量

下，做更進一步的嘗試。

基於調查時間上的限制，只能採取橫斷面的研究設計。本研究所採之

立論基礎為－員工的情緒反應將會影響之後的態度，進而影響行為表現。

但是以上各變項之間，應是有時間落差的存在。故為避免偏誤的前提下，

實應採用縱貫面的研究設計，即建議後續研究者事先設定各調查的階段，

由員工的感受到態度的形成以至於行為的發生依序加以觀察，如此始能對

各變項之間的關係有更為深入的瞭解。此外由於組織變項（如公司規模）

的不同可能會影響到變數之間的關係，本文並沒有進一步地針對此點加以

分析，此乃本研究另一限制所在，建議後續研究者或許可針對組織相關變

數加以進一步探討，以釐清相關變項的關係。另一個值得注意之處乃是，

本研究所抽取之顧客樣本，雖在抽取時是以進行大保養時，顧客會再修護

員工身邊關照的樣本群為訪問對象，但此取仍無法避免所謂「熟悉效果」

（即員工與顧客之間的熟悉程度），或是「特例服務」（即特殊身份的顧

客群）所產生的偏差。建議後續研究者可採多顧客的評量模式，或許可以

避免此一誤差可能。

本研究之各構面所採用之量表雖然都盡可能的採取國內、外具有高信

度、效度量表予以翻譯編制，在研究中亦經過檢驗，雖顯現其大部份量表

皆具有令人滿意的信度表現，且其中工作生活品質之非正式／公私關係構
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面與組織公民行為之一般順從構面之信度檢驗結果只達到尚可接受的程度。

此外，在量表的效度上，本研究亦無充分的證據足以顯現其與研究概念上

之一致性。因此，後續研究者亦可在量表的產生上，多利用專家意見並進

行多次的田野調查，使其更能達到精確測量的目的。

本研究所分析的樣本是採便利抽樣法取得，其中樣本代表性是否充足

仍有待進一步驗證，因此或許後續研究者可將其抽樣範圍加以擴大。此外

本研究只是單獨選取汽車修護保養業為研究的對象，所以研究結果是否足

以推論至其他行業或產業上仍存有疑問。故建議後續研究者可以將其他服

務業或是製造業納入研究，如此不但可以擴大研究推論的適用對象，亦可

針對不同行業或產業別來進行結果的比較。另外，雖然為求研究的完整性，

在研究中亦針對不同的個人特徵在各構面的表現進行差異分析，但對於其

間造成差異的原因只做粗略的說明。故建議後續的研究者不妨嘗試就其中

造成差異的原因進行更為深入的研究探討。
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Abstract

The main purpose of present research is placed upon the relationship among quality of
work life, service attitude， and job performance. The data is collected from the sources of
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