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情緒智力、工作滿意度及離職傾向之關聯性研究 

研 究 生：陳 韋 權 

指導教授：黃 能 堂 

中文摘要 

個案國營事業面臨大量員工即將退休，新進員工年資尚淺，同時還

有員工年齡斷層造成的世代差異，如何讓新進人員能夠繼續留下來為公

司服務成為重要的議題。本研究從工作滿意度出發，討論情緒智力的影

響，並擴及離職傾向。研究對象以個案國營事業的基層員工為主，問卷

施測採取便利抽樣。除了使用 t 檢定、ANOVA 檢定進行差異分析，並使

用相關分析、階層迴歸、拔靴法、結構方程模型來探討變項間關係。 

本研究發現，個案樣本的人口統計變項中，不同年齡、教育程度在

情緒智力、工作滿意度、離職傾向均存有差異。情緒智力、工作滿意度、

離職傾向彼此均有相關；另外，工作滿意度扮演完全中介的角色，情緒

智力經由工作滿意度對離職傾向發生影響。深入探究此關係，研究發現

情緒智力的情緒運用、情緒調節是較重要的影響因素。 

本研究的管理意涵，即情緒智力有助於提高工作滿意度及降低離職

傾向。現今職場員工的情緒日漸被重視，企業透過各種人力資源措施來

協助員工處理各種情緒需求。對於企業而言，透過改善員工的情緒智力，

及從各個面向來提升工作滿意度，員工的離職可能性也會降低，進一步

達到雙贏的局面。 

關鍵詞：情緒智力、工作滿意度、離職傾向  
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Study on The Relationship among Emotional 

Intelligence, Job Satisfaction, and Turnover Intention 

Author: Chen, Wei-Chuan 

Adviser: Huang, Neng-Tang 

ABSTRACT 
Case company encountered several problems, including retirement, 

deficiency of experience, and the different era caused by age. It became an 

important issue of how to keep new employees willing to stay. This study 

discussed the influences of emotional intelligence, job satisfaction, and 

turnover intention. The frontline employees were mainly targeted, and 

convenience sampling was used in questionnaire survey. T test and ANOVA 

were used in difference analysis; Pearson correlation, hierarchical regression, 

bootstrapping, and SEM were used to explore the relationship. 

Demographic variables show there are differences between different ages 

and education backgrounds. Emotional intelligence, job satisfaction, and 

turnover intention are all correlated; besides, job satisfaction plays the role of 

mediation, and through job satisfaction, emotional intelligence influences 

turnover intention. Further exploring their relationship, it finds that utility of 

emotion and emotion regulation are more influential factors.  

This study suggests that if employees have better emotional intelligence, 

it is more possible for them to feel satisfied with job and have lower turnover 

intention. The issues of employees’ emotion are emphasized nowadays, and 

organizations help them to cope with different emotional needs by many 

human resources practices. Through improvement of employees’ emotional 

intelligence and job satisfaction, the probability of turnover will be lower, 

which creates the win-win situation. 

Keywords: emotional intelligence, job satisfaction, turnover intention 
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第一章 緒論 

過去人力資源管理採機械式的觀點，其在科學管理學派時期，員工

只不過是單純付出勞力的工具，企業主支付薪資讓員工為其服勞役，管

理者只思索如何讓工作更有效率，而不會顧及員工的其他需求

（Brunnetto, 2002; Mueller & Carter, 2005）。直到進入行為管理學派後，

對人力有了另一種的詮釋，其關注員工各層次的需求，思考如何有效激

勵員工，以發揮每個員工的潛能。隨著經營環境的劇烈變化，企業主也

開始試著透過發展員工的潛能，以便因應各方面的挑戰，人力資源管理

進入到人力資源發展的時期。 

此外，隨著時代的進步，公司除了尋求獲利外，企業主被社會大眾

期望能夠善盡企業社會責任，政府也透過相關的立法要求上市櫃公司每

年要編寫企業社會責任報告書（台灣證券交易所公司治理中心，2019）。

其中，企業社會責任的行動大致分為兩類，分別是環境永續等保育議題，

或是以員工為基礎的企業社會責任行動（Andreu, Casado-Díaz, & Mattila, 

2015）。政府除了要求企業主應提供員工安全健康的工作環境外，還要為

員工的職涯發展創造良好的環境，並定期與員工溝通對話。如何照顧好

自家的員工，避免其心生不滿走上街頭抗爭，或是離職後造成諸多社會

問題，應是企業主思索如何善盡企業社會責任時首當其衝的課題。 

因此，企業主應隨時注意員工的情緒狀態，員工在工作上的不滿，

除了代表工作壓力大，之後也可能會伴隨著罷工或離職。若員工對工作

滿意，顧客對服務也會滿意，員工工作滿意度和顧客滿意度彼此相關

（Netemeyer, Maxham, & Lichtenstein, 2010）；對工作感到滿意的員工，

不但工作績效比較好，也較不會有離職的傾向。透過了解各種影響工作

滿意度的因素，可以改善並提高員工士氣。對於企業主而言，無不想辦

法增加員工的工作滿意度，因為這是提升組織競爭力最快的捷徑。本章
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將說明本研究的背景與動機、目的與待答問題、研究的範圍與限制，以

及重要名詞的釋義。 

第一節  研究背景與動機 

經濟部所管轄的國營事業，因過去精簡用人政策影響，遇缺不補，

由於長期精簡的影響，公司員工年齡結構已出現老化，甚至是斷層的現

象。本研究個案為台灣自來水公司（台水），今日大量員工即將屆齡退休，

不論是工作專業經驗傳承，或是如何順利促進組織人力新陳代謝，都是

即將面對的問題。 

同時，對於為民服務品質的要求日益提升，原本公務員與一般大眾

的關係已逐漸轉變為服務提供者與消費者的關係。台水六年（108~113）

經營計畫中，也把「精實服務，追求顧客滿意」列為策略性目標，並希

望能反應在顧客滿意度的指標上。然而，若是員工離職率過高，自然無

法提供民眾高品質的服務體驗。提高工作滿意度，一方面可降低員工離

職傾向，一方面可提高顧客滿意；對於達成該策略性目標，可說是最快

的捷徑。 

公司各單位於自家提供內部服務如員工的內部顧客，也會影響員工

工作滿意度，甚至擴散到如民眾的外部顧客。而在第一線服務的人員，

由於直接面對民眾，其代表公司門面並連帶影響公司形象。員工工作滿

意度和顧客滿意度有關，在相關研究中都獲得支持（Netemeyer et al., 

2010）。若能先從員工的工作滿意度出發，對於提升顧客滿意以及建立優

良公司形象，可望有事半功倍的效果。 

許多因素會影響工作滿意度，而情緒智力與工作滿意則是存在正相

關（許智芬，2006）。員工工作滿意度會透過情緒勞動與情緒感染來影響

顧客滿意度（徐豪謙，2010）。對於服務業而言，情緒管理能力及相關的

情緒職能，可說是至為重要。因此，本研究納入情緒智力變項，探討其
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帶來的影響。台水因員工斷層嚴重，世代間差異對於工作滿意度也造成

不同影響。因此，本研究同時討論人口統計變項可能存有的差異性。 

另外，本研究透過探討個案公司員工情緒智力、工作滿意度、離職

傾向的關係，進一步討論實務管理的作法。除了依據工作滿意度的員工

評分結果及其離職傾向適時調整管理方式，本研究希望能提高公司對於

員工情緒智力及相關教育訓練的重視，藉此進一步改善員工滿意度及降

低離職傾向。 

台水面臨大量員工屆退，同時新進人員年資尚淺。民眾對其服務品

質要求日益提升的情況下，如何提高工作滿意度、降低離職率，進而提

高服務品質，均是當前重要的課題。本研究以情緒智力切入，一方面，

透過了解這些變項的關係，作為未來學術進一步研究參考；另一方面，

探討其管理實務的做法，作為有效管理活動的依據。整理後，本研究動

機如下。 

一、藉由了解情緒智力、工作滿意度、離職傾向間的關係，進而提升員

工的情緒智力，以改變員工的工作滿意度及離職傾向。 

二、藉由了解工作滿意度在情緒智力及離職傾向間的中介效果，以了解

情緒智力及工作滿意度對離職傾向的解釋關係及解釋力，進而決定

從情緒智力或工作滿意度來改變員工的離職傾向。 
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第二節  研究目的與待答問題 

根據前節的研究背景與動機，本研究之研究目的與待答問題整理

如下。 

一、研究目的 

(一)探討情緒智力、工作滿意度及離職傾向間之關係 

(二)探討工作滿意度在情緒智力及離職傾向間之中介效果 

(三)探討不同人口統計變項情緒智力、工作滿意度及離職傾向差異 

二、待答問題 

(一)探討情緒智力、工作滿意度及離職傾向之關係 

1.情緒智力與工作滿意度之關係為何？ 

(1)自我情緒評估與內在滿意度之關係為何？ 

(2)他人情緒評估與內在滿意度之關係為何？ 

(3)情緒運用與內在滿意度之關係為何？ 

(4)情緒調節與內在滿意度之關係為何？ 

(5)自我情緒評估與外在滿意度之關係為何？ 

(6)他人情緒評估與外在滿意度之關係為何？ 

(7)情緒運用與外在滿意度之關係為何？ 

(8)情緒調節與外在滿意度之關係為何？ 

2.工作滿意度與離職傾向之關係為何？ 

(1)內在滿意度與離職傾向之關係為何？ 

(2)外在滿意度與離職傾向之關係為何？ 

3.情緒智力與離職傾向之關係為何？ 

(1)自我情緒評估與離職傾向之關係為何？ 

(2)他人情緒評估與離職傾向之關係為何？ 
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(3)情緒運用與離職傾向之關係為何？ 

(4)情緒調節與離職傾向之關係為何？ 

(二)探討工作滿意度在情緒智力及離職傾向間之中介效果 

1.工作滿意度在情緒智力與離職傾向間之中介效果為何？ 

第三節  研究範圍與限制 

本研究透過回顧過去的文獻，來確認研究的架構。進一步發展研究

問卷來蒐集資料，並透過統計分析結果。但由於各種現實因素的影響，

尚有部分研究範圍限制，分別說明如下。 

一、研究範圍 

本研究探討情緒智力、工作滿意度、離職傾向的關係，以國營事業

的台水作為個案研究公司。因該公司的基層員工離職率甚高，本研究對

象主要針對該公司的基層員工。依照該公司的人員編制，基層員工即編

制內的士級人員，來進行本研究的問卷調查。 

二、研究限制 

(一)本研究雖以國營事業的台水作為個案研究公司，但抽樣範圍主

要為公司的基層員工，該母群並非公司的整體員工，因此研究

結果無法推論到整個公司。 

(二)本研究採取不記名問卷的調查方式，進行受測者對於問卷題目

的填答資料蒐集，並假設受測者皆據實以答，不受其他因素影

響應答結果。 

(三)因本研究採取便利取樣，樣本主要為台水的基層員工，故研究

結果是否可推論到其他公司，應考量彼此職務內容與環境文化

等差異。  
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第四節  重要名詞釋義 

本研究的重要名詞有「情緒智力」、「工作滿意度」、「離職傾向」，茲

分別定義如下。 

一、情緒智力（Emotional Intelligence [EI]） 

依照過去文獻定義，情緒智力被認為是一種能力（引自 Schulze & 

Roberts, 2005）。Goleman（1995, 1998）進一步將情緒智力定義為每個人

都需要擁有的辨識情緒、管理情緒技巧或職能；後來學者整理前人的理

論，提出情緒智力應包含自我情緒評估（Self-Emotions Appraisal [SEA]）、

他人情緒評估（Others-Emotions Appraisal [OEA]）、情緒運用（Use of 

Emotion [UOE]）、情緒調節（Regulation of Emotion [ROE]）等四個不同

構面（Davies, Stankov, & Roberts, 1998）。自我情緒評估是指能夠覺察到

自己情緒及其有關的想法；他人情緒評估則是指能夠覺察到他人情緒及

其有關的想法，即一般大眾所知的同理心概念。情緒運用是指能夠選擇

注意並自我激勵去行動來達成目標；情緒調節是指情緒的後設體驗，能

夠監測、評估並改變自身的情緒。 

本研究使用 Wong 和 Law 的情緒智力量表共 16 題，其中包含自我

情緒評估、他人情緒評估、情緒運用、情緒調節等四個構面，以各構面

題目所測量的分數來衡量該能力的高低，並以其所測量的總分來衡量整

體情緒智力的高低（Law, Chi-Sum, & Song, 2004）。為避免施測對象產生

趨中填答的現象，本研究問卷使用李克特 6 點量表，其 6 個等級分為「非

常不同意」、「不同意」、「有點不同意」、「有點同意」、「同意」、「非常同

意」，轉換成量化分數依序為 1、2、3、4、5、6 分。若平均值大於中間

值 3.5，即代表情緒智力高，受測對象的情緒能力高；反之，則代表情緒

智力低，受測對象的情緒能力低。  



 

7 

二、工作滿意度（Job Satisfaction [JS]） 

工作滿意度包含情感的成分，不只是有關個人對於工作的想法，更

是一種對於自身工作的整體感覺（Bowling & Hammond, 2008）。本研究

使用明尼蘇達滿意度量表的短題版本，包含 20個不同面向共 20題（Weiss, 

Dawis, England, & Lofquist, 1967）。該量表可分為內在滿意度、外在滿意

度、整體滿意度等三個部分，內在滿意度的因素直接與工作本身有關聯，

包括能動性、獨立、多樣性、社會地位、道德觀、安全、社會服務、權

力、能力發揮、責任、創造力、成就感等 12 題。外在滿意度的因素則與

工作本身並無直接關聯，包括員工關係管理、公司技術發展、公司政策、

報酬、自我成長、認同等 6 題。整體滿意度則是再加入工作條件、同事

等 2 題，其全部題項分數加總後，便是整體的工作滿意度。 

該量表可用來衡量內外在滿意度的高低，而本研究以其測量所得的

整體分數，來衡量員工工作滿意度的情形。為避免施測對象產生趨中填

答的現象，本研究問卷使用李克特 6 點量表，其 6 個等級分為「非常不

滿意」、「不滿意」、「有點不滿意」、「有點滿意」、「滿意」、「非常滿意」，

轉換成量化分數依序為 1、2、3、4、5、6 分。若平均值大於中間值 3.5，

即代表工作滿意度較高，受測對象對工作感到滿意；反之，則代表工作

滿意度較低，受測對象對工作感到不滿意。 

三、離職傾向（Turnover Intention [TI]） 

學者 Mobley（1977）認為不滿意會引發離職的想法，從評估離職

的成本、找尋其他工作，然後有離職意圖到提出辭職，其為一連串的

決策過程。本研究以 Mobley 根據其離職傾向模型建構的離職傾向問卷

（Mobley, 1977; Mobley, Horner, & Hollingsworth, 1978），來建構離職傾

向的題目，並以該題目總分來衡量離職傾向的高低。該量表包含四個

構面，依序為思考離職（Thinking of quitting）、找到其他可接受工作的
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機率（Probability of finding an acceptable alternative）、尋找其他選擇的

意圖（Intention to search）、離職意圖（Intention to quit）。為避免施測對

象產生趨中填答的現象，本研究問卷使用李克特 6 點量表，其 6 個等

級分為「非常不同意」、「不同意」、「有點不同意」、「有點同意」、「同

意」、「非常同意」，轉換成量化分數依序為 1、2、3、4、5、6 分。若

平均值大於中間值 3.5，即代表離職傾向高，離職的可能性高；反之，

則代表離職傾向低，離職的可能性低。 
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第二章 文獻探討 

本章將回顧過往文獻，除了介紹個案產業及公司背景，並探討情緒

智力、工作滿意度及離職傾向的理論與量表，及現有變項間相關的研究，

來形成本研究的假設架構。 

第一節  個案公司及產業背景 

本節將介紹個案公司及產業背景，包含個案公司組織、個案公司經

營理念及營運概況、個案公司整體人力結構、個案公司基層員工人力結

構、個案公司概況比較等，說明如下。 

一、個案公司組織 

台灣早期各地有各自的水廠，由當地水廠供應自來水給民眾使用。

後來為了能夠更有效率管理、增進效益及節省成本，同時照顧偏遠地方

民眾使用自來水的權利，台灣自來水公司遂在民國六十三年元月成立，

並以提升供水普及率和發展各地的公共給水為目標。當時共計一百二十

八個水廠，分成三期逐步整併，並於民國六十五年三月一日完成統一營

運（台灣自來水公司，2018）。 

如今，個案國營公司的組織職掌已有大幅變化，股東會下面依序是

董事會、董事長、總經理、副總經理、總工程師等，另外有檢核室、公

司治理委員會、土地審議小組等歸屬於董事會。幕僚單位包含企劃處、

工務處、營業處、財務處、材料處、工安環保處、發包中心、行政處、

人力資源處、政風處、會計處、資訊處等，事業單位包含各區共 12 個管

理處和北中南區 3 個工程處。各區管理處需要直接面對當地的問題，並

於第一線服務各地的民眾。本研究即是以各區管理處作為研究對象，藉

由了解第一線基層員工在研究變項的實際情況，進一步提出相關的管理

建議。 
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二、個案公司經營理念及營運概況 

個案國營公司的經營理念，包含品質（Quality）、創新（Innovation）、

信賴（Credibility）、專業（Knowledge），即效率、快速服務（quick）。提

供效率且快速服務，是個案國營公司達成使命及未來願景的重要基石。

幾乎各種產業最終都要對人們提供服務，很少有不提供服務的公司，不

論是對第一線消費者、生產線的夥伴或是其他商場上合作的對象。因此，

個案國營公司也以效率、快速服務作為公司的經營理念（台灣自來水公

司，2018）。 

2017 年，台水實收資本額為 1375 億元，員工人數為 5314 人。由於

給水成本高，經營該事業的投資報酬率偏低，近 5 年（103~107 年）平

均給水投資報酬率為-0.31%。另外，受限於行政院於 79 年所訂的「公營

事業機構員工待遇授權訂定基本原則」，自 82 年起國營事業的用人費率

不得超過近 3 年平均，公司近年的人力狀況如表 2-1 所示。對台水而言，

長年虧損的情況也使公司無法增加額外人力，原本的員工尚需面對逐年

成長的業務量，基層的工作無疑更加沉重。 

台水在其 2018 年永續報告書中，提到若干未來可能遇到的問題，包

括供水不足不穩、原水不佳、漏水問題、公司形象貶損、人力問題嚴峻、

綠色環保壓力日增、財務惡化等。其中的人力問題首當其衝，甚至會影

響到公司的其他層面。如何在個案公司「品質、創新、信賴、專業」的 

表 2-1 台水公司近年度人力狀況表 

會計年度 員工人數(單位：人) 用人費用(單位：億元) 用人費率(單位：%) 

103 5518 66.92 23.61 
104 5514 80.48 28.39 
105 5495 65.32 22.63 
106 5314 63.18 21.30 
107 5686 65.51 21.78 

註：103-106 年度為審定決算數、107 年度為院核決算數 
資料來源：「本會與部屬事業－部屬事業－個別事業簡介」經濟部國營事業委員會（2019）。取自：

https://www.moea.gov.tw/Mns/cnc/content/ContentLink.aspx?menu_id=10245 
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經營理念下，依然保有原先「量足、質優、服務好」的自來水價值，並

且能夠有效因應日後的難題，應是現在公司面臨的最大挑戰。 

三、個案公司整體人力結構 

延續前文所提的人力問題，此處將探討個案公司的整體人力結構。

從表 2-2 可以發現，公司員工偏向高齡，呈現倒金字塔的結構。另外，

男性人數約為女性人數的 2.4 倍。 

表 2-2 員工年齡分布 

年齡 男 女 小計 

未滿 20 歲 1 0 1 
20~24 歲 43 41 84 
25~29 歲 264 119 383 
30~34 歲 422 184 606 
35~39 歲 556 197 753 
40~44 歲 378 129 507 
45~49 歲 320 157 477 
50~54 歲 274 195 469 
55~59 歲 743 293 1036 

60 歲以上 877 302 1179 
合計 3878 1617 5495 

資料來源：整理自「台水一家樂活幸福－人力資源管理－人力結構」台灣自來水公司（2017）。
2017 年永續報告書。臺中市：作者。p. 93 

根據 2017 年個案國營事業的永續成長報告書，如表 2-3 所示，該公

司未滿 30 歲員工的離職比率高達 10.04%，皆因個人生涯規劃而離職。

若同時比較新進和離職員工的情況，該年度未滿 30 歲的員工進入率為

41.45%，退出率為 10.04%，流動率為 25.75%。相關分析數據均顯示該

年齡層人員經常變動，這將不利於公司業務的推展。 

若將資料範圍擴大，將 39 歲以下的員工資料合併計算，該年度共有

357 位新進人員，而在該年齡層的離職員工數有 123 位，即招募甄選了

3 個新進員工伴隨著 1 個員工會離職。剛進來的員工尚未久任即離職，

除了增加企業再次招募的成本外，同時也會造成原先訓練成本的浪費。 
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表 2-3 員工新進及離職統計 
 新進人數 離職人數 在職人數 進入率 退出率 流動率 

未滿 30 歲 194 47 468 41.45% 10.04% 25.75% 
30~39 歲 163 76 1359 11.99% 5.59% 8.79% 
40 歲以上 61 304 3668 1.66% 8.29% 4.98% 
總體合計 418 427 5495 7.61% 7.77% 7.69% 

資料來源：整理自「台水一家樂活幸福－人力資源管理－人力結構」台灣自來水公司（2017）。
2017 年永續報告書。臺中市：作者。p. 94 

因此，如何在選才及留才的方法能夠有一個更有效的策略，應是公司可

進一步思考改善的方向。 

新進的年輕員工離職率過高，除了未來可能造成年齡斷層，對於工

作經驗技術的傳承也會造成問題。前述研究背景中也提到，從個案國營

公司的員工年資資料中可以發現，四分之一的員工年資未滿 5 年，另有

將近五分之二的員工年資超過 30 年即將退休。即使新進員工願意向公

司資深員工請益學習，也未必具備足夠的相關工作經驗可以了解。對公

司資深員工而言，即使願意對新進同仁多加指導，也將面臨步入退休的

情況。未來將不會有充足的時間來讓資深同仁帶領新進同仁，逐一學習

和經驗各種可能遭遇的工作狀況。 

四、個案公司基層員工人力結構 

個案公司的人員編制分為員級及士級，士級人員從事基層工作，可

再依工作性質分為技術士及營運士。技術士從事技術工作，可再細分為

操作類、化驗類、裝修類、工程類等。營運士依工作性質，可再細分為

業務類、行政類、駕駛類等。本研究問卷調查主要以個案公司的基層員

工為對象，即其人員編制為士級的員工。以下將進一步分析個案公司士

級人員的人力結構，包括性別、年齡、年資、教育程度等，茲分別說明

如下。 
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(一)性別 

從圖 2-1 可以發現，個案國營公司士級員工男性人數約為女性

的 2 倍。士級員工大部分為男性，主要是因為該公司基層多為技術

人員，而從事技術類工作的員工多為男性。該公司基層的男女比例

明顯不相當，這將容易形成以男性為主體的公司文化。 

 

圖 2-1 個案國營公司士級人員男女人數 
資料來源：整理自「台水一家樂活幸福－人力資源管理－人力結構」台灣自來水公司（2017）。

2017 年永續報告書。臺中市：作者。p. 93 

(二)年齡 

對照圖 2-2，個案國營公司士級人員呈現高年齡層人數大於低

年齡層人數的倒金字塔型，人力資源老化嚴重。進用員工的年齡除 

 

圖 2-2 個案國營公司士級人員年齡分布百分比 
資料來源：整理自「台水一家樂活幸福－人力資源管理－人力結構」台灣自來水公司（2017）。

2017 年永續報告書。臺中市：作者。p. 92 

0

500

1,000

1,500

2,000

2,500

3,000

男 女

0.00

5.00

10.00

15.00

20.00

25.00

20～24歲 25～29歲 30～34歲 35～39歲 40～44歲 45～49歲 50～54歲 55～59歲 60歲以上



 

14 

了會影響員工年齡結構，也會影響未來員工年資結構。若是無法錄

用較多年輕的新進人員，公司未來也會較難有資深的員工。 

(三)年資 

從圖 2-3 可以發現，將近四分之一的士級員工年資未滿 5 年，

另外四分之一的士級員工年資超過 35 年，個案公司資淺及待退人

員就佔了基層人力的一半。另外，國營事業員工的年資同時也反應

薪資的高低。因為國營事業員工的薪資是依照每年考績升等而逐年

增加，高年資員工的薪資自然也會較低年資的員工高。 

 

圖 2-3 個案國營公司士級人員年資分布百分比 
資料來源：整理自「政府資訊公開－台灣自來水事業統計年報－106 年統計年報」台灣自來水公司

（2019）。取自：https://www.water.gov.tw/ct.aspx?xItem=257332&ctNode=4521&mp=1 

(四)教育程度 

從圖 2-4 可以發現，士級員工的教育程度集中在大學、專科、

高中職畢業，約各佔三分之一。然而，個案國營公司士級人員的招

募門檻為高中職畢業，這代表將近三分之二的基層員工皆擁有更高

的學歷。這些高學歷的員工選擇從事公司最基層的工作，除了可能

無法發揮所學專業外，其是否真的願意長期投入這份工作也是公司

所要考量的問題。 
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圖 2-4 個案國營公司士級人員教育程度分布百分比 
資料來源：整理自「政府資訊公開－台灣自來水事業統計年報－106 年統計年報」台灣自來水公司

（2019）。取自：https://www.water.gov.tw/ct.aspx?xItem=257332&ctNode=4521&mp=1 

五、個案公司概況比較 

以下將進行個案公司概況比較，包括國營事業比較、民營產業比較、

個案產業比較等，茲分別說明如下。 

(一)國營事業比較 

分析各國營事業公司年齡結構，比較結果如圖 2-5 所示。從中

可以看出，台水員工年齡結構接近倒金字塔型，中油員工年齡老化 

 
圖 2-5 國營企業員工年齡結構比較 

資料來源：整理自「台水一家樂活幸福－人力資源管理－人力結構」台灣自來水公司（2017）。
2017 年永續報告書。臺中市：作者。p. 92、「資訊揭露－經營資訊－人力資源發展－人

力現況分析」台灣電力公司（2017）。取自：

https://www.taipower.com.tw/tc/page.aspx?mid=200&cid=105&cchk=391a3d3d-6a55-4359-
8690-183fc1c9ec37 及「人才安全服務貢獻－友善職場－員工僱用」台灣中油股份有限公

司（2017）。2017 年永續報告書。高雄市：作者。p. 113 
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的程度最為嚴重，台水與台電員工的年齡結構較為相似。進一步比

較個案公司與台電員工服務年資，如圖 2-6 台水員工服務年資和圖

2-7 台電員工服務年資所示。從中可以看出，台水資淺與資深員工 

 
圖 2-6 台水員工服務年資 

資料來源：整理自「政府資訊公開－台灣自來水事業統計年報－106 年統計年報」台灣自來水公司

（2019）。取自：https://www.water.gov.tw/ct.aspx?xItem=257332&ctNode=4521&mp=1 

 

圖 2-7 台電員工服務年資 
資料來源：整理自「資訊揭露－經營資訊－人力資源發展－人力現況分析」台灣電力公司

（2017）。取自：

https://www.taipower.com.tw/tc/page.aspx?mid=200&cid=105&cchk=391a3d3d-6a55-4359-
8690-183fc1c9ec37 
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都佔了很大比例，中間有斷層的現象。雖然台水與台電所提供的資

料在服務年資的級距上略有差異，但從趨勢來看，台水和台電ㄉ都

即將面臨一波年資符合退休資格的員工退休潮。除了員工年齡結構

問題，台水因人員斷層的關係，如表 2-4 所示，23.4%的員工年資未

滿 5 年，另有 34.6%的員工年資已經 30 年以上且即將退休。如何讓

近年新進員工能夠繼續留下來為公司服務，是現在重要的課題。 

表 2-4 個案國營事業員工年資結構 

目前員工年資分布 (單位:人)   
年資別 職員 工員 總計 百分比 累積百分比 

未滿 5 年 434 810 1244 23.4 23.4 
5~9 年 366 442 808 15.2 38.6 

10~14 年 76 396 472 8.9 47.5 
15~19 年 81 180 261 4.9 52.4 
20~24 年 130 219 349 6.6 59.0 
25~29 年 155 185 340 6.4 65.4 
30~34 年 169 427 596 11.2 76.6 
35~39 年 192 771 963 18.1 94.7 
40 年以上 51 230 281 5.3 100.0 

合計 1654 3660 5314   
資料來源：整理自「政府資訊公開－台灣自來水事業統計年報－106 年統計年報」台灣自來水公司

（2019）。取自：https://www.water.gov.tw/ct.aspx?xItem=257332&ctNode=4521&mp=1 

(二)民營產業比較 

根據行政院主計總處在 105年進行受僱員工動向調查的統計分

析結果，如表 2-5 工業及服務業受僱員工概況所示，公營單位主要

由資淺與資深員工組成，員工的服務年資呈現工型結構，這與台水

目前的員工年資結構類似。若與民營相關產業比較，台水接近用水

供應及污染整治業，該產業的民營員工年資則是呈現金字塔結構，

即年資越高、人數越少。雖然同屬用水供應的相關產業，台水的員

工年資結構卻明顯異於民間企業。  
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表 2-5 工業及服務業受僱員工概況 

 
註：單位為百分比、年、歲。 
資料來源：「統計結果綜合分析」行政院主計總處（2016）。105 年受僱員工動向調查。臺北市：作

者。p. 5 

若從用水供應及污染整治業的員工進退率來看，如表 2-6 所示，

該民營產業的員工整體流動率為 1.43%。然而，依照台水 2016 年永

續成長報告書的數據，其員工整體流動率為 7.69%，這明顯高於民

營產業的情況。一部分是因為台水為了因應即將到來的大量員工退

休潮，而加速自身的員工新陳代謝，但另一方面也反應了公司的員

工離職率過高，因此才會導致員工流動率明顯高於民營產業。 
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表 2-6 工業及服務業受僱員工特性別進退率 

 
註：表中數字為進入率，括弧內為退出率。單位為百分比。 
資料來源：「統計結果綜合分析」行政院主計總處（2016）。105 年受僱員工動向調查。臺北市：作

者。p. 7 
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(三)個案產業比較 

個案產業屬於用水供應業，除了本身供水技術的優劣外，當地

的自然環境條件會直接影響該產業的發展。台灣雖有豐沛水資源，

但地形因素卻使水資源還來不及使用即流入海洋；另外，位於地震

帶也導致自來水管線容易破管漏水（台灣自來水公司，2018）。然而，

用水供應與民生密切相關，當地用水供應的發展情形會進一步影響

當地的其他經濟發展。若從世界各國的自來水普及率來看，這個數

據其實也反應了該國經濟發展的程度。以下將探討用水供應業最常

面臨的問題，包括漏水率及水費的定價等。 

用水供應業的公司一直都在思考如何降低漏水率，原水在製程

及輸送中間，到達用戶端時已流失掉 1 到 4 成。從圖 2-8 可以發現，

比較世界各地的漏水率，美加地區最低，漏水率為 13%，拉丁美洲

和非洲地區的漏水率則超過 30%。若和個案公司近年漏水率比較，

如圖 2-9 所示，可以發現個案公司的漏水率原本為 23.78%，高於亞

洲的平均值，直到近年才逐漸下降至 15.03%。漏水率會直接對公司

的經營成本造成影響，同時也會影響公司獲利能力，這也是為何個

案國營公司花費許多心力試著降低漏水率。 

 

圖 2-8 世界各地漏水率比較 
資料來源：“Worldwide comparisons: Where the data allows” by Economist Intelligence Unit, 2012, The 

Green City Index, p. 36 
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圖 2-9 台灣自來水公司近年漏水率 

資料來源：整理自「開放資料－本公司開放資料專區－台灣自來水公司近年漏水率」台灣自來水公

司（2019）。取自：https://www.water.gov.tw/ct.aspx?xItem=153656&CtNode=3395&mp=1 

水費如何定價也是用水供應業常面臨的問題，為了維護人民的

用水權利，政府多會介入水費的訂定。從圖 2-10 可以發現，各國水

費定價的差距非常大。若考慮該國的國內生產毛額（Gross domestic 

product [GDP]），以每年家戶平均用水200度之費用占該國人均GDP

的比例，即從水費負擔率來看，除了部分國家水費負擔率較高，如

烏干達、尚比亞、馬爾他等，其他國家水費負擔率的差距並不大。

比較台灣和其他國家的情形，水價及水費負擔率均較多數國家低，

個案國營公司能從售水獲得的利潤是有限的。 

 
圖 2-10 各國家戶自來水平均水價及水價負擔率 

資料來源：「2016 國際水價現況解析」周國鼎（2017）。自來水會刊雜誌，36（2），p. 87。 
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小結 

本節回顧了個案公司及產業背景，包含個案公司組織、個案公司經

營理念及營運概況、個案公司整體人力結構、個案公司基層員工人力結

構、個案公司概況比較。個案公司產業屬於用水供應業，該產業與民生

經濟發展相關。全球的用水供應業都面臨漏水率居高不下及水費如何定

價的難題，直接影響該產業公司的獲利能力。由於國營事業的性質，其

經營的事業在國內屬於寡佔市場，個案公司經過整併各地自來水廠及組

織調整，已成為國內最大的用水供應業公司。然而，其高資本額並未伴

隨獲利，甚至每年虧損且因為受限於國營事業的用人費規定，導致公司

無法額外增加聘用的人力。 

目前公司員工呈現倒金字塔的高齡結構，未滿 30 歲的新進員工流

動率高達 25.75%。23.4%的員工年資未滿 5 年，另有 34.6%的員工年資

已經 30 年以上且即將退休。若和民間同屬用水供應及污染整治業的企

業相比，個案公司的整體流動率明顯較高，個案公司目前正處於組織人

力新陳代謝的階段。在人員年齡斷層的情況下，大量資深員工即將退休，

新進員工年資尚淺，伴隨著世代差異而來的各種問題是個案公司即將會

遭遇到的狀況。另外，民眾對於國營事業的服務品質要求越來越高，兩

者的關係逐漸轉變成消費者與服務提供者。為提供高品質的為民服務，

如何讓新進人員繼續留下來為公司服務並做好經驗的傳承是當前重要

的議題。 

個案公司基層人力以男性居多，且人力資源老化嚴重。為有效因應

未來的組織人力新陳代謝及經驗傳承問題，必須有效降低基層人員的離

職率。因此，本研究對象主要針對該公司的基層員工，即編制內的士級

人員。藉由了解個案公司員工在研究變項呈現的情形，及研究變項的相

互關係和人口變項的差異情況，以進一步提出相關的建議。 
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第二節  情緒智力 

情緒智力是相對於傳統的智力定義，多元智力的概念下，結合智力

與情緒的新觀念（陳皎眉、李睿杰，2010）。最早是由學者 Salovey 和

Mayer 所提出，其認為情緒智力的內涵，包含對於自己或他人都能精確

評估和表達其情緒，同時能夠有效管理其情緒，並且運用此感覺來激勵、

計畫和達成人生目標（Salovey & Mayer, 1990）。這個概念後來被認為是

一種社會智商，也有人稱之為情緒社會智商（Bar-On, 2006; Mayer & 

Salovey, 1993）。此概念也開始被用於工作場域，這派學者認為情緒智力

是一種辨識情緒、管理情緒的技巧或職能（Goleman, 1995, 1998），情緒

智力的概念自此開始被社會大眾所熟悉。 

情緒智力會影響個人的學習表現、身心靈健康、人際關係，對各行

各業也是必須具備的技能以因應工作中所遇到的困難（黃秋霞，2016）。

根據前人對於情緒智力的建構概念，另外有學者提出情緒智力包含四個

面向，如自我情緒評估、他人情緒評估、情緒調節、情緒運用（Davies et 

al., 1998）。相關情緒智力量表的建構，也開始被探討如何用於管理領域

（Chi-Sum & Law, 2002; Law et al., 2004）。在測量個體差異的範疇，情

緒智力可能是受到最多社會大眾及研究者注意的議題（Sackett, Lievens, 

Van Iddekinge, & Kuncel, 2017）。 

如今，不論是學術界、教育界或是工商界均體認到情緒智力的重要，

如何改善並提升情緒智力也被不同領域重視。學校是最早進行系統化情

緒教育的地方，因為情緒智力會影響孩童的性格發展，越早建立起情緒

管理的能力，也有助於學童在其他課業的學習（李翠華，2020；明道，

2017；Zhoc, Chung, & King, 2018）。進入職場後，工作也需要情緒管理

的能力，情緒智力高的人較易成功且獲得更高的成就。即使離開學校，

透過相關教育訓練的課程（Majeski, Stover, Valais, & Ronch, 2017），我們
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依然能夠增進自身的情緒智力，來幫助解決未來可能會遇到的各種工作

問題。 

以下將介紹情緒智力的過去文獻，包含情緒智力模型、情緒智力測

量、人口統計變項之情緒智力差異、情緒智力的教育訓練等，說明如下。 

一、情緒智力模型 

根據過去學者的相關研究，情緒智力的模型大致分為 Salovey 和

Mayer 的情緒智力模型、Bar-On 的情緒智力混合模型、Boyatzis 和

Goleman 的情緒智力職能模型等，分別說明如下。 

(一)Salovey 和 Mayer 的情緒智力模型 

學者 Salovey 和 Mayer 從傳統智力的觀點來探討情緒智力的概

念，其認為情緒智力與過去智力的內容不同，但情緒智力卻擁有類

似智力的特徵，實有必要增加情緒智力以便拓寬原本智力的範圍。

兩位學者在 1990 年發展出情緒智力模型，該模型認為情緒智力是

由三種處理情緒資訊的心理歷程所組成，包括評估和表達情緒、調

節或控制情緒、運用情緒等（引自 Schulze & Roberts, 2005），如圖

2-11 所示。其中，評估和表達情緒、調節或控制情緒可再依對象區

分為自己或他人。運用情緒則包含了彈性計畫、創意思考、轉移注

意及激勵等四個構面。此模型的三種情緒處理歷程，進一步分別說

明如下。 

1.評估和表達情緒 

(1)自己 

當自己產生情緒時，必須要能夠進行正確的評估，才能

進一步從該情緒經驗中學習和成長。清楚自己當下的感覺並

作出適當的反應，有助於許多社會技巧的建立。能夠透過語

言或非語言的方式表達自己情緒，包含能夠描述自己的內心 
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圖 2-11 Salovey 和 Mayer 在 1990 年的情緒智力模型 
資料來源：“Models of emotional intelligence: Salovey and Mayer’s (1990) original model of emotional 

intelligence” by R. Schulze & R. D. Roberts, 2005, Emotional intelligence, Kirkland, WA: 
Hogrefe and Huber Publishers. p. 34 

情緒狀態，或是透過臉部表情、肢體動作等方式來表達自己

的情緒。 

(2)他人 

能夠正確評估他人情緒，包括理解對方語言或非語言的

情緒內容，及其背後所欲傳達的訊息。這與同理心有關，雖

然並不是當事人，但卻能體會對方感覺或想法。唯有彼此能

相互了解，才有機會建立良好的人際關係，並達成社會和諧。 

2.調節或控制情緒 

(1)自己 

能夠透過各種方式調節或是控制自己的情緒狀態，適時

將自己的情緒進行轉換。不會讓負面的情緒長期惡化，且能

夠維持正向的情緒狀態。面對突入其來的壓力所造成的各種
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情緒起伏，可以有效因應並達成身心的平衡，避免其失控而

導致行為失常。 

(2)他人 

情緒智力高的人除了可以有效控制住自己的情緒，也有

能力去改變他人的情緒狀態。對於他人的情緒能夠適時地調

節，有助於人際關係及維持團體的和諧。領導能力也需要該

項能力，成功的領導者能夠影響他人情緒並改變對方行為。 

3.運用情緒 

(1)彈性計畫 

不同情緒會影響我們對事物的想法，適時地轉換情緒，

可以讓我們從更多元的角度來思考各種可能。面對未來的挑

戰，能夠同時考慮負面和正面的情況，準備不同的計畫來因

應。由於不會固著於特定情緒，想法能夠更有彈性，遭遇困

難時也能夠視不同的情形來彈性處理。 

(2)創意思考 

身處負面的情緒會使想法也變負面且僵化，不利於需要

創意性的活動。若能轉換情緒來讓自己心情愉快，將有助於

創意性的思考。讓自己處於正向的情緒狀態，將有助於不同

的資訊組織整合及能夠提升解決問題的能力。 

(3)轉移注意 

情緒與注意力有關，其能夠幫助我們分辨不同事物的重

要性。在情緒的協助下，我們能夠知道需要優先處理何種問

題。進一步藉由轉移自己的注意力，將心力運用在最重要的

事情。 
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(4)激勵 

生活會遇到許多挑戰，而情緒能夠激勵我們去積極面對

各種問題。同時，情緒能夠激發我們的動機，進一步採取各

種行動。此外，情緒也讓我們能夠堅持下去，最終達成自己

的目標。 

後來 Mayer 和 Salovey 認為原本的情緒智力模型並未探討對於

情緒的想法，因此在 1997 年進一步修正並提出更為完善的情緒智

力模型（引自 Schulze & Roberts, 2005），如圖 2-12 所示。在原本情

緒智力模型的面向中，運用情緒的面向被刪除，並以新的情緒智力

面向取代。1997 年修正後的情緒智力模型涵蓋四個面向，包含情緒

的知覺、評估和表達，藉由情緒促進思考，了解和分析情緒，情緒

的反思調節等，分別說明如下。 

 

圖 2-12 Mayer 和 Salovey 在 1997 年的情緒智力模型 
資料來源：“Models of emotional intelligence: Mayer and Salovey’s (1997) revised ability model of 

emotional intelligence” by R. Schulze, & R. D. Roberts, 2005, Emotional intelligence, 
Kirkland, WA: Hogrefe and Huber Publishers. p. 37 
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1.情緒的知覺、評估和表達 

情緒的知覺、評估和表達包含以下能力，能夠辨認出自己身

體狀態、感覺、想法中之情緒。能夠透過語言、聲音、外觀、行

為等方式，辨認出他人、設計、藝術品中之情緒。透過語言、聲

音、外觀、行為等。能夠準確表達情緒和相關感覺的需求，對於

表達出的感覺能夠區別準確和不準確或是誠實和不誠實。這些能

力都是未來處理情緒資訊的基礎，並有助於進一步解決問題。 

2.藉由情緒促進思考 

藉由情緒促進思考包含以下能力，能夠藉由情緒將注意力放

在重要資訊，並將心中的想法按優先順序處理。藉由情緒鮮明的

特性，幫助有關感覺的決策和回憶。透過心情的轉變，能夠以多

種觀點來看待事物。此外，不同的情緒狀態能夠促進特定的問題

解決方式，例如快樂的情緒有助於歸納推理能力和創造力。 

3.了解和分析情緒 

了解和分析情緒包含以下能力，具有將不同情緒進行歸類，

且能夠辨認出文字和情緒關係的能力，及能夠解讀人際關係中情

緒表達的意義。能夠了解複雜的感覺，像是相反的感覺可以同時

存在，如愛恨交加，及混合的情緒狀態，如驚嚇和恐懼。能夠辨

識出情緒的可能轉換，例如原本生氣的情緒也可能後來變成滿意

或羞愧。 

4.情緒的反思調節 

情緒的反思調節包含以下能力，對於不同感覺能夠保持開放

的態度，不論是感到愉快或是不愉快的感覺。判斷情緒的訊息和

效用後，能夠反思後選擇融入情緒或是與情緒分離。能夠反思並

監控自己和他人關係中之情緒，例如這些情緒是否清晰、典型、
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有影響力、合理與否等。能夠藉由調節負面情緒和強化正面情緒，

來對自己和他人的情緒進一步管理。 

(二)Bar-On 的情緒智力混合模型 

學者 Bar-On 認為情緒智力影響一個人是否能成功處理環境中

的要求和壓力，包含認知功能以外的潛力、職能和技巧（Bar-On, 

Maree, & Elias, 2007）。身為臨床心理學家，Bar-On 關心為何有人在

生活上會較他人成功。藉由探討成功人士具有的特別之處，來建構

出邁向成功所需要的情緒職能。其所建構的情緒智力混合模型偏向

成功所需具備的能力和特質，包含內省技巧、人際技巧、適應力、

壓力管理、生活態度等。這五種情緒職能各個構面的詳細內容，整

理後如表 2-7 所示。 

表 2-7 Bar-On 的情緒智力混合模型 

情緒職能 構面 內容 

內省技巧 自我關注 可以準確知覺、了解並接受自己。 

 情緒的自我覺察 能夠注意到且了解自己的情緒和感覺。 

 堅定 能夠有效和建設性地表達自己的感覺。 

 獨立 能夠依靠自己而不會對他人有情緒依賴。 

 自我實現 能夠致力於達成個人的目標並實現自己的潛能。 

人際技巧 同理心 能夠注意到且了解他人有何感覺。 

 社會責任 能夠參與社會團體並和他人合作。 

 人際關係 能夠建立讓雙方都滿意的關係並和他人相處愉快。 

壓力管理 壓力忍受 能夠有效和建設性地管理情緒。 

 衝動控制 能夠有效和建設性地控制情緒。 

適應力 現實檢驗 能夠客觀確認自己的感覺且共同考量外在的現實。 

 彈性 能夠適應和調整自己對於全新局面的感覺和想法。 

 問題解決 能夠有效解決個人和人際間本性的問題。 

生活態度 樂觀 能夠正向且看到人生的光明面。 

 幸福感 能夠對於自己、他人和大部分的人生感到滿足。 

資料來源：“How important is it to educate people to be emotionally intelligent, and can it be done?” by R. 
Bar-On, J.G. Maree, & M.J. Elias, 2007, Educating people to be emotionally intelligent, 
Greenwood eBooks, p. 4. 
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其中，內省技巧包括自我關注、情緒的自我覺察、堅定、獨立、

自我實現等，人際技巧包括同理心、社會責任、人際關係等。壓力

管理包括壓力忍受、衝動控制等，適應力包括現實檢驗、彈性、問

題解決等。最後，生活態度包括樂觀、幸福感等。除了生活態度偏

向性格特質外，其餘屬於技巧、能力。從這些情緒職能，可以了解

Bar-On 的情緒智力模型架構。其對於情緒智力的觀察，並不限於職

場工作，而是將整個生活均納入應用的範圍。 

(三)Boyatzis 和 Goleman 的情緒智力職能模型 

為了解釋和預測不同職位的工作成效，學者 McClelland 提出職

能的概念。根據職能的研究方法，特定的能力會被辨識出來，並藉

由工作成效的測量來驗證，經過歸納推論，將其定為職能。學者

Boyatzis 和 Goleman 從職能的概念切入，提出有關情緒智力的職能

模型（引自 Bar-On & Parker, 2000）。其中，Boyatzis 在一開始主要

是為了瞭解為何有些經理人和領導者能夠為組織帶來更高的利潤

和效益，藉由了解這些成功的管理者來建構出相關的職能。其在

1982 年提出的管理和領導職能模型包含四個面向，涵蓋企業、人際、

理性推理、社會情緒成熟度等，如圖 2-13 所示。後來在 1995 年作

出修正後的模型包含三個面向，涵蓋目標和行動管理、人員管理、

分析推理等。 

由於 Boyatzis 的模型對象主要針對經理人、執行長、領導人等，

為了能夠讓該模型能夠適用於各個職業，甚至也適用於工作外的其

他生活領域，Boyatzis 和 Goleman 開始合作一起修改原本的職能問

卷，設計出情緒職能問卷。Goleman 在 1998 年提出情緒智力職能

模型，該模型包含五個面向，涵蓋自我覺察、自我管理、自我激勵、

同理心、社會技巧等，如圖 2-14 Goleman 的情緒智力模型所示。經 
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圖 2-13 Boyatzis 的管理領導模型 

資料來源：“Clustering competence in emotional intelligence: Development of the emotional intelligence 
model and the emotional competence inventory” by R. Bar-on & J. D. A. Parker, 2000, The 
handbook of emotional intelligence: Theory, development, assessment, and application at 
home, school, and in the workplace, San Francisco, CA: Jossey-Bass. p. 351 

 
圖 2-14 Goleman 的情緒智力模型 

資料來源：“Clustering competence in emotional intelligence: Development of the emotional intelligence 
model and the emotional competence inventory” by R. Bar-on & J. D. A. Parker, 2000, The 
handbook of emotional intelligence: Theory, development, assessment, and application at 
home, school, and in the workplace, San Francisco, CA: Jossey-Bass. p. 355 
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過許多實務研究資料的確認後，學者 Boyatzis 和 Goleman 認為情緒

智力包含四組職能，依照自己和他人、辨認和調節管理兩個向度，

分別為自我覺察、自我管理、社會覺察、社會技巧，這四組職能也

被認為是成功的領導者發揮領導能力的基礎。在最新的情緒職能問

卷使用手冊中，社會技巧已改稱為關係管理（Wolff, 2006）。情緒職

能問卷的四組職能涵蓋 18種相關職能，經過整理後如圖 2-15 所示，

以下將分別進一步說明。 

 

圖 2-15 情緒職能問卷的情緒智力架構 
資料來源：“Introduction: Background on the ECI” by S. B. Wolff, 2006, Emotional competency inventory: 

Technical manual, MA: Hay Group, McClelland Center for Research and Innovation. p. 3-4 

1.自我覺察 

自我覺察是指對於自我內心狀態、偏好、資源和意圖的了解，

包含以下三種職能。(1)情緒覺察：能夠辨識自己的情緒和該情緒

所帶來的影響。(2)精準自我評估：能夠知道自己的極限和長處。

(3)自信：對於自己能力和價值的強大感受。 
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2.自我管理 

自我管理是指管理自我內心狀態、衝動和資源的能力，包含

以下六種職能。(1)自我情緒控制：能讓突如其來的情緒和衝動受

到控制。(2)透明度：能夠維持完整且依照自身的價值觀行動。(3)

適應力：具有處理變化的彈性。(4)追求成就：能夠努力改善來達

成優秀的標準。(5)主動性：作好準備並保握機會行動。(6)樂觀：

即使遇到困難和挫折，都能夠持續追求目標。 

3.社會覺察 

社會覺察是指人們如何處理他人感覺、需求和關心事物的關

係及覺察，包含以下三種職能。(1)同理心：能夠體會他人的感覺

和觀點，並會主動了解他人關心的事物。(2)組織覺察：能夠解讀

團體的情緒流向和權力關係。(3)服務定位：能夠預測、辨認及符

合顧客的需求。 

4.關係管理 

關係管理是指讓別人產生合意反應的技巧和熟練度，包含以

下六種職能。(1)發展他人：能夠感覺到他人發展的需求並提高他

人的能力。(2)鼓舞性領導：能夠鼓舞和引導個人及團體。(3)催化

改變：能夠促起和管理改變。(4)影響：能夠進行有效作法來提高

說服力。(5)衝突管理：能夠協商並解決爭議。(6)團隊合作：能夠

和其他人朝共享的目標工作，創造團體的協力來追求集體目標。 

二、情緒智力測量 

根據過去學者的研究，情緒智力的測量有多因子情緒智力測驗、

BarOn 情緒智力問卷、情緒職能問卷、Wong 和 Law 的情緒智力量表等，

分別說明如下。 
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(一)多因子情緒智力量表（Multifactor Emotional Intelligence Scale 

[MEIS]）和 Mayer、Salovey、Caruso 的情緒智力測驗（Mayer- 

Salovey-Caruso Emotional Intelligence Test [MSCEIT]） 

學者 Mayer、Salovey 和 Caruso 依照智商的論點，將情緒智力

視為一種處理資訊的能力，設計出 MEIS，包含情緒知覺、情緒類

化、情緒理解、情緒管理（引自 Bar-On & Parker, 2000）。其類似以

往的認知能力測驗，測驗的類型偏向實作或是表現性的方式。四個

情緒智力構面包含 12 種認知能力作業，有對於臉部表情、音樂、

設計、故事等情緒知覺的測驗，有關聯覺及感覺偏差等情緒類化的

測驗（引自 Cherniss & Goleman, 2001）。對於混合的情緒、情緒的

進展、情緒的轉變及情緒的相對性等情緒理解的測驗，對於管理他

人及自己情緒的情緒管理測驗。12 種認知能力測驗總共 394 題，該

測驗將情緒智力當成一種能力，並以多種實作表現作業來測量此能

力。MEIS 具備良好的信度，Cronbach's α 為 .70 到 .80；然而，預

測效度的結論則不是很明確（引自 Schulze & Roberts, 2005）。 

後來MEIS進一步修改並發展成MSCEIT，同樣包含情緒知覺、

情緒類化、情緒理解、情緒管理等四個構面，題目總共有 141 題（引

自 Bar-On & Parker, 2000）。情緒知覺的測驗使用 5 點量表，來了解

受測者對於臉部表情、風景、抽象設計等方面的情緒知覺。情緒類

化的測驗使用 5 點量表，來了解受測者是否能評定情緒和其他外在

經驗的相似性。情緒理解的測驗使用選擇題的方式，來了解受測者

對於混合的情緒、情緒的轉變、情緒的進展等情形之理解。情緒管

理的測驗題目則是描述某個人想要改變或維持某個感覺，要求受測

者選擇其中一個能夠滿足這個目標的行動方案，或是評估各個方案

的有效程度。MSCEIT 具備良好的信度，Cronbach's α 為 .68 到 .71；
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另外，預測效度發現該測驗分數可以預測幸福感（引自 Schulze & 

Roberts, 2005）。 

(二)BarOn 情緒智力問卷（BarOn EQ-i） 

學者 Bar-On 依照其情緒智力混合模型，設計出 BarOn EQ-i

（1997）來測量情緒智力，其採用自評的方式，題目包含內省技巧、

人際技巧、適應力、壓力管理、生活態度等五個部分（引自 Bar-On 

& Parker, 2000）。其中，內省技巧包括自我關注、情緒的自我覺察、

堅定、獨立、自我實現等，人際技巧包括同理心、社會責任、人際

關係等。壓力管理包括壓力忍受、衝動控制等，適應力包括現實檢

驗、彈性、問題解決等。最後，生活態度包括樂觀、幸福感等。依

此設計的問卷包含五個分量表，涵蓋 15 個因素，題目總計有 133

題，使用 5 點量表的方式測量。BarOn EQ-i 具備良好的信度，

Cronbach's α 約為 .85；另外，預測效度發現該問卷分數可以預測心

理健康、壓力因應、工作和婚姻滿意度（引自 Schulze & Roberts, 

2005）。 

(三)情緒職能問卷（Emotional Competence Inventory [ECI]） 

學者 Boyatzis 和 Goleman 根據職能研究的方法，設計出 ECI 透

過自評或他評以 360 度的方式來了解一個人的情緒智力（引自 Bar-

On & Parker, 2000）。問卷包含四組職能，分別為自我覺察、自我管

理、社會覺察、社會技巧。該測驗內容本質偏向一般性，而非針對

特定工作內容所需的能力來設計。因此，該問卷較適用於職涯發展，

較不適用於招募、升遷、調薪等用途（Wolff, 2006）。ECI 題目總計

有 73 題，最初版本使用 7 點量表的方式測量，第二版使用 5 點量

表的方式測量並加上第 6 個「不知道」的選項。ECI 具備良好的信

度，Cronbach's α 為 .70 到 .85；另外，預測效度發現該問卷分數可
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以預測管理風格、組織氣候、職涯成功（引自 Schulze & Roberts, 

2005）。 

(四 )Wong 和 Law 的情緒智力量表（Wong and Law EI Scale  

[WLEIS]） 

整理前人對情緒智力的建構概念，另有學者將情緒智力分為四

個面向，包含自我情緒評估、他人情緒評估、情緒調節、情緒運用

（Davies et al., 1998）。而 Wong 和 Law 進一步依照其所提出的情緒

智力四個面向，設計出 WLEIS 來測量情緒智力，總共有 16 題，使

用 7 點量表的方式測量，該量表常被使用在管理領域（Law et al., 

2004）。WLEIS 具備良好的信度，Cronbach's α 為 .70 到 .85；另外，

預測效度發現該量表分數可以預測工作表現和滿意度、組織承諾、

離職傾向（引自 Schulze & Roberts, 2005）。 

三、人口統計變項之情緒智力差異 

回顧人口統計變項有關情緒智力差異的文獻，性別方面，不同性別

在情緒智力不同面向的表現會受到社會文化、情境的影響（Clarke, Marks, 

& Lykins, 2016; Sutarso, 1996）；整體而言，女性的情緒智力較高（Mayer, 

Caruso, & Salovey, 1999）。另外，一般認為情緒智力可經由後天學習進步

（Cherniss & Goleman, 2001; Sternberg, 2000），且年齡能夠預測情緒智力

（Mayer et al., 1999; Stami, Ritin, & Dominique, 2018），中年人的情緒智

力較高（Cabello, Sorrel, Fernández-Pinto, Extremera, & Fernández-Berrocal, 

2016）。年資方面，其代表工作的穩定度，研究發現年資高者情緒化的程

度較低（Winters, 2019）。教育程度方面，研究指出其在情緒智力和工作

滿意度間的關係具有調節效果（Mohammad, ShaziaAkhtar, Ur Rahman, & 

Haleem, 2018）。工作特性方面，研究發現其和情緒耗竭現象有關（陳殷

哲、謝孟婷，2018），且會與情緒智力發生交互作用（Salami & Ajitoni, 
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2016）。相關研究顯示，人口統計變項和情緒智力常會和其他因素發生交

互關係。 

四、情緒智力的教育訓練 

回顧情緒教育的相關研究，學校最早以系統化的內容進行有關情緒

教育的相關課程，因為情緒不但會影響兒童的性格發展且與其他學習有

關（李翠華，2020；明道，2017；Zhoc et al., 2018）。在教育的領域中，

學者認為認知成長和情緒教育是不可分的；另外，情緒教育也決定了道

德教育是否能夠得到實踐，唯有能夠適當地控制自己的情緒，才能進一

步建立面對各種問題的處理方式（陳美靜，2017）。因此，學者也認為師

資培訓的課程應包含情緒智力的訓練（Gutiérrez-Moret, Ibáñez-Martinez, 

Aguilar-Moya, & Vidal-Infer, 2016）。我國九年一貫課程課綱所欲培養的

十大基本能力，其中的表達、溝通與分享便和情緒教育有關；實務上，

情緒教育多以團體方式進行，除了融於各科教學中，也有獨立於課程外

的團體輔導（李泳緹、方敏全，2017）。近年發現正念練習有助於改善情

緒智力，這也影響了我國學校的情緒教育課程（陳景花、余民寧，2018）。 

另一部分情緒教育訓練的研究，則是聚焦於運動員的心理技能；許

多運動需要高情緒穩定性，心理技能的訓練有助於運動員遇壓力時能夠

克服障礙，有效提升動機去處理因應（蔡漢威、楊明蓁、高麗娟，2018）。

在職場中，情緒智力被認為是重要的職能，且人資工作者也會透過教育

訓練來提升公司的情緒智力資本（Bouzguenda, 2018）。情緒智力的教學，

強調從觀察中學習和生活體驗的重要；另外，透過各種議題的討論過程

和書面作業等方式來幫助學習者反思，均有助於情緒智力的發展

（Majeski et al., 2017）。過去研究也發現不論何種課程設計的情緒智力訓

練均有一定的正向效果（Mattingly & Kraiger, 2019）；雖然如此，情緒智

力的教育課程仍需考量不同人的背景來設計（Walton & Hibbard, 2019）。 
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小結 

本節回顧了情緒智力的過去文獻，包含情緒智力模型、情緒智力測

量、人口統計變項之情緒智力差異、情緒智力的教育訓練。情緒智力現

今不論是在學術界、教育界或是工商界都受到重視，其影響個人遇到困

難時的解決能力，與工作、生活各方面均息息相關。關於情緒智力的模

型，主要有以下三者，Salovey 和 Mayer 的情緒智力模型、Bar-On 的情

緒智力混合模型、Boyatzis 和 Goleman 的情緒智力職能模型等。 

Salovey 和 Mayer 的情緒智力模型將情緒智力視為一種能力，其探

討人們如何處理情緒的資訊，包含評估和表達情緒、調節或控制情緒、

運用情緒等，後來修正的模型更加入了人們對於情緒的想法。Bar-On 的

情緒智力混合模型主要探討成功人士所具備的的潛力、職能和技巧，包

含內省技巧、人際技巧、適應力、壓力管理、生活態度等。其中，除了

能力的因素外，還有部分屬於性格特質。 

Boyatzis 和 Goleman 的情緒智力職能模型，一開始是針對經理人所

建立的管理和領導職能模型，後來為了能夠適用於各個職業和工作外的

其他領域，Goleman 在 1998 年提出情緒智力職能模型，該模型包含五個

面向，涵蓋自我覺察、自我管理、自我激勵、同理心、社會技巧等。在

最新的情緒職能問卷，情緒智力的面向分為自我覺察、自我管理、社會

覺察、關係管理。從文獻回顧中可以發現情緒智力從傳統的智力觀點逐

漸轉變為職能的一種，本研究認同情緒智力是一種能力，能夠經由後天

學習進步。 

基於過往情緒智力模型所發展的測量工具有多因子情緒智力測驗、

BarOn 情緒智力問卷、情緒職能問卷、Wong 和 Law 的情緒智力量表等，

由於多因子情緒智力測驗類似傳統智力測驗方式，情緒職能問卷則是使

用 360 度的方式評估職能，兩者施測方式耗時，不適合本研究問卷採用。
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另外，BarOn 情緒智力問卷較常用於臨床領域，而非用於職場。基於本

研究目的，研究的場域為公司內部員工，因此使用管理領域較常用的

Wong 和 Law 的情緒智力量表作為測量情緒智力的問卷。此外，為避免

施測對象產生趨中填答的現象，本研究問卷使用 6 點量表。若平均值大

於中間值 3.5，即代表情緒智力高，受測對象的情緒能力高；反之，則代

表情緒智力低，受測對象的情緒能力低。 

回顧人口統計變項有關情緒智力差異的文獻，女性在整體的情緒智

力表現較男性高。一般而言，情緒智力可以經由學習進步，中年人的情

緒智力較高，年資高者的情緒化程度較低。教育程度、工作特性均會和

情緒智力發生交互關係。回顧情緒教育的相關研究，學校最早以系統化

的方式進行情緒教育。在職場中，人資工作者也會透過教育訓練等方式

來提升組織的情緒智力。情緒智力的教學強調觀察體驗，透過各種方式

幫助學習者從反思中發展情緒智力。  
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第三節  工作滿意度 

工作滿意度包含情感成分，除了個人對自身工作的想法外，更是一

種對於自身工作的感覺（Bowling & Hammond, 2008）。早期有關員工的

研究，多是從科學管理的哲學來討論何種環境、設備、工具可以提高員

工的效率，並未關心員工本身的情感、想法。後來學者開始留意到員工

的情緒也會影響工作的績效，員工工作滿意度的研究自此開始在不同職

業範疇中被提及並強調其對於企業管理的重要。雖然不是直接將情緒本

身作為研究主題，但其探討職場中影響員工工作滿意度的成因，讓企業

可以依據相關的研究結果來推行對應的管理措施，以進一步改善員工的

工作滿意度並提高公司績效。在過去的文獻中，大量研究探討工作滿意

度的成因及其可能導致的相關工作行為。其背後最重要的假設，即是對

於工作滿意的員工在工作的表現也會比較好，且不會有其他如怠工等負

面行為，因此能夠進一步提升公司整體績效。 

關於員工工作滿意度的現象，學者多從動機、期望等理論來加以解

釋（引自 Robbins, 2013）。因為人們總是會試著讓自己的工作能夠更滿

意，基於此動機，大家都會進一步行動來讓自己的工作可以更好。然而，

即便是同樣的工作，每個人的工作滿意度也不盡然會相同，這是因為每

個人對於工作的期待不同，而這個落差也會造成工作滿意度的差異。工

作不只是賺取基本生活花費所需，同時也要能夠滿足員工的其他需求。

由於每天工作占據了人們將近三分之一的時間，扣掉另外三分之一的時

間休息，剩下則是從事其他活動來滿足別的需求，諸如休閒、家庭、自

我實現等。若是企業能夠幫助員工在職場中也能夠顧及到別的需求，如

透過公司旅遊、員工社團、托嬰幼兒照顧、自我進修補助等方式，員工

對此工作的滿意度自然會更高，並進一步反應在實際的工作表現。 
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聚焦於工作滿意度相關變項的研究，主要是為了瞭解何種因素會影

響員工的工作滿意度，若員工對工作滿意又會進一步產生何種結果。其

中，Seashore 和 Tabor 把工作滿意度的主要前因後果變項進行分類

（Seashore & Taber, 1975），如圖 2-16 所示。前因變項中，包括外在的環

境變項和內在的個人變項，外在環境變項可再細分成工作和工作環境、

組織環境、職業、政治和經濟環境，內在個人變項可再細分成人口變項、

穩定性格、能力、情境性格、知覺、認知、期望，暫時性格特徵等。後

果變項可分為個人、組織、社會反應三個層次，其中的組織層次包含探

討企業如何透過工作滿意度進而提高公司績效的議題。本研究的情緒智

力變項偏向於內在個人變項中的能力，離職傾向偏向個人反應層次的後

果變項。 

 

圖 2-16 工作滿意之前因後果主要變項分類 
資料來源：“Job satisfaction indicators and their correlates” by S. E. Seashore, & T. D. Taber, 1975, 

American Behavioral Scientist, 18(3), p. 333.  
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另外，在一篇公部門行政領域對於工作滿意度的後設分析研究，整

理了過往研究的相關變項（Cantarelli, Belardinelli, & Belle, 2016），其和

工作滿意度的相關情形及統計數值如表 2-8 所示。從表 2-8 可以發現，

工作滿意度的相關變項，大致上都可以歸入此工作滿意之前因後果模式

中。其中，高度正相關的變項有使命價值、個人和工作的適配、內在動

機、組織績效等。另外，許多變項都和工作滿意度有中度的正向關係，

如個人價值觀、工作多樣性、薪資收入獎金、與同事的良好關係、工作

設備環境、情緒勞務、職家平衡、為民服務動機等。而且，其和離職傾

向、壓力呈現中度負相關，這表示企業若能妥善處理員工滿意度的問題，

將能降低員工離職傾向和工作壓力。 

表 2-8 工作滿意度與其他變項之相關性及相關係數 

相關性 變項名稱(相關係數) 

高度 

正相關 

使命價值(.60)、承諾(.56)、個人－工作適配(.56)、包容(.55)、信任

(.54)、內在動機(.53)、公正(.52)、自發性(.51)、明確性(.51)、組織績

效(.50)、個人－組織適配(.50) 

中度 

正相關 

訓練機會(.48)、績效評價(.47)、領導(.45)、個人價值觀(.45)、聲望

(.43)、升遷(.42)、團隊合作(.42)、任務重要性(.42)、工作多樣性

(.38)、薪資滿意度(.38)、與同事的良好關係(.38)、獎金(.36)、彈性工

時(.33)、組織公民行為(.31)、完善的設備(.30)、完善的工作環境

(.30)、足夠的工作量(.27)、個人表現(.26)、開放創新(.26)、情緒勞務

(.25)、職家平衡(.23)、為民服務動機(.20)、收入(.11) 

中度 

負相關 
離職傾向(−.46)、壓力(−.30)、表層演出(−.20) 

無相關性 形式化、工作安全、官僚作風、年齡、婚姻狀態、性別 

資料來源：“A Meta-Analysis of job satisfaction correlates in the public administration literature” by P. 
Cantarelli, P. Belardinelli, & N. Belle, 2016, Review of Public Personnel Administration, 36(2), 
p. 126-127.  
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以下將介紹工作滿意度的過去文獻，包含工作滿意度理論、工作滿

意度測量、人口統計變項之工作滿意度差異等，說明如下。 

一、工作滿意度理論 

根據過去學者的研究，職場存在互相比較的情形，員工會去注意別

人的工作和酬勞，並和自己的情況作出比較；若是員工覺得不公平如同

工不同酬，則會心生不滿（引自 Robbins, 2013）。而人們都會想要讓自

己的工作更滿意，且會進一步行動以便符合自身的期待（Credé, Tynan, & 

Harms, 2017; Masvaure & Maharaj, 2014）。因此，探討工作滿意度理論時，

部分學者會從動機理論來試著解釋工作滿意度的現象。另外，也有學者

探討工作滿意度的組成因素，以便進一步釐清公司需要改善的員工滿意

度層面，並作為實務上的管理措施依據。整理常見的工作滿意度理論，

如需求層次理論、雙因子理論、公平理論、期待理論等，分別說明如下。 

(一)需求層次理論 

探討工作滿意度或是工作滿足的理論，可從 Maslow 所提出的

需求滿足層次理論來理解。Maslow 提出的需求滿足層次理論，包含

生理、安全、社會、尊重、自我實現等需求（引自 Robbins, 2013）。

各個需求間具有階層的關係，滿足低層次需求後，才會去尋求較高

層次的需求滿足。需求層次理論的階層關係，如圖 2-17 Maslow 的

需求層次金字塔所示。依照此理論，員工工作賺取的薪資必須要能

支應其基本的生活花費需求；滿足此需求後，員工會尋求安全感而

企業可透過穩定的雇用等方式來滿足員工工作上所需的安全感。進

一步，有社會需求的員工會希望能夠在良好的同事關係中工作；此

外，員工會希望這份工作可以得到別人的尊重，並且能夠有自我實

現的機會。因此，員工希望能在工作中得到滿足的需求會有優先順

序的關係，而這也是 Maslow 的需求滿足層次理論強調的低層次需
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求要先被滿足才會有高層次需求的產生。企業在滿足員工對於工作

的基本需求後，則要進一步思考如何讓員工的其他需求也能夠被滿

足，以便讓員工可以安心於工作。 

 

圖 2-17 Maslow 的需求層次金字塔 
資料來源：“Motivation concepts: Early theories of motivation” (15th ed.) by S. P. Robbins, 2013, 

Organizational behavior, Essex, England: Pearson. p. 237 

(二)雙因子理論 

Herzberg 提出雙因子理論，包含保健因子及激勵因子（引自 

Robbins, 2013）。保健因子主要是外在環境因素，如管理措施、人際

關係、薪資、工作安全等。激勵因子則與自我實現的內在因素有關，

如成就感、責任感、個人成長等。做好保健因子，員工只是不會不

滿意，仍要靠激勵因子來讓員工感到滿意。對 Herzberg 而言，滿意

的相反並不是不滿意，其代表沒有滿意，不滿意的另一邊則是代表

沒有不滿意。雙因子理論將工作滿意度相關的影響因素，進一步劃

分成兩類，並強調其與工作滿意的關係存在本質的差異，影響員工

滿意和不滿意的因素並不相同。企業為了避免員工產生不滿意且要
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進一步提高工作滿意度，保健因子和激勵因子兩者皆必須要重視。

Herzberg雙因子理論強調不同影響因子和員工的工作滿意度會有不

同關係，這與傳統滿意度的光譜關係不同，整理後如圖 2-18 所示。 

 

圖 2-18 滿意和不滿意的不同觀點 
資料來源：“Motivation concepts: Early theories of motivation” (15th ed.) by S. P. Robbins, 2013, 

Organizational behavior, Essex, England: Pearson. p. 240  

(三)公平理論 

公平理論對於薪資的研究發現，員工對於自己投入和報酬的感

覺，會再和其對於別人投入和報酬的感覺來作比較（引自 Robbins, 

2013）。若感覺自己的投入和報酬之比例高於別人投入和報酬的比

例，其內心便會產生知覺衝突且會感到不滿。為了解決此內心的衝

突，員工可能會以降低工作投入的方式，或是和主管溝通尋求調整

工作內容和報酬。尋找其他沒有比自己好的參照對象來作比較，也

是緩解此內心衝突的方法。部分員工可能會選擇離職，以便讓投入

和報酬的比例可以符合自己的期待。 

另外，部分研究發現，公平理論提到的報酬並不侷限於薪資，

其他的組織報酬如高地位的工作職稱、寬敞又舒適的辦公室等，也
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都會影響員工對於組織分配的報酬是否能夠感到公平。此外，員工

除了認為組織應該合理分配報酬外，其中的決定過程也很重要。公

平理論後來進一步發展成組織正義理論，員工認為組織必須要能夠

維持分配正義和過程正義。另外，組織正義理論還包括互動正義，

即員工希望能夠受到合理的對待，有尊嚴且能夠受到尊敬地工作。

依照此理論來看員工的工作滿意度，在職場中如何營造公平正義的

氣氛便顯得非常重要，必須讓員工相信公司能夠維持組織的正義，

且讓員工感覺在此工作和獲得的報酬是公平的。 

(四)期待理論 

學者 Vroom 提出期待理論，該理論認為我們的行動動機取決於

我們對於該行動的期待結果和其吸引力，及最終是否能幫助達成個

人目標（引自 Robbins, 2013）。換句話說，員工會有動機去努力工

作，如果員工相信這樣就會有好的表現，然後好的表現也能夠帶來

好的獎勵，且這些獎勵能夠滿足員工的個人目標。期待理論關心三

個部分，即努力和表現的關係、表現和獎勵的關係、獎勵和個人目

標的關係，如圖 2-19 所示。以下進一步說明這三種關係，及實務上

公司應如何因應來提高員工滿意度。 

 
圖 2-19 Vroom 的期待理論 

資料來源：“Motivation concepts: Early theories of motivation” (15th ed.) by S. P. Robbins, 2013, 
Organizational behavior, Essex, England: Pearson. p. 258 

1.努力和表現的關係 

期待理論提及努力和表現的關係，即員工知覺到付出努力就

能夠得到良好表現的機率。實務上，員工會覺得即使用盡全力也

不會有良好表現，有以下三種情形：(1)員工並未具備足夠的工作
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技能，因此即使付出努力也無法在該工作上有良好的表現。(2)組

織的績效評估系統會評估努力以外的其他因素，如忠誠度、自發

性、勇氣等，而讓員工覺得努力工作後的表現也不會被評估為績

效良好。(3)員工覺得自己不被老闆喜歡，因此會被給予較低的評

價。這些情況都會讓員工失去努力工作的動機，因為其認為付出

努力能夠得到良好表現的機率很低。 

2.表現和獎勵的關係 

期待理論提及表現和獎勵的關係，即員工相信表現若能達到

特定水準就能夠得到想要結果的程度。實際上，許多公司並不會

只按照其工作表現來給予獎勵，還有其他影響因素如資深程度、

配合度或是和老闆的相處情形等。員工若覺得表現和獎勵的關係

微弱，自然也會較無動機去提高自身的表現。 

3.獎勵和個人目標的關係 

期待理論提及獎勵和個人目標的關係，即組織獎勵能夠滿足

員工個人目標和需求的程度，及這些獎勵對於員工的吸引力。員

工的需求其實存在個別差異，有些員工希望能夠升遷，有些希望

能夠調薪，甚至也有可能只是希望能夠有一個更有趣且具挑戰性

的工作。然而，在實際的情況中，組織給予的獎勵卻常一視同仁，

無法依照員工的個別需求在獎勵方面能夠有差異化。由於獎勵和

個人目標無法完全匹配，員工的動機自然也無法藉由獎勵來達到

最大化。 

二、工作滿意度測量 

根據過去學者的相關研究，工作滿意度的測量可分成兩大類。第一

種是以不同工作滿意度的構面來設計相關問題並據以組成工作滿意度

的量表，第二種是從整體工作滿意度的觀點直接詢問員工對於工作的滿
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意度情形。前者以明尼蘇達滿意度量表為代表，後者則以密西根組織測

量問卷工作滿意度子量表為代表，分別說明如下。 

(一)明尼蘇達滿意度問卷（Minnesota satisfaction questionnaire 

[MSQ]） 

依照不同工作滿意度的構面，來設計的滿意度問卷 MSQ，包含

20 個不同構面各 5 題組成量表（Weiss et al., 1967），藉此了解職業

的需求和價值觀在工作中是否被滿足，其背後的理論基礎為工作適

應理論（The theory of work adjustment）。從原本探討工作價值觀的

明尼蘇達重要性問卷（Minnesota important questionnaire [MIQ]），進

一步發展出用來了解職業需求是否被滿足的 MSQ。除了總共 100 題

的長題本，該問卷另外有設計 20 題的短題本，其從 20 個構面中各

挑選 1 題來衡量工作滿意度。問卷的構面可分為內在滿意度包括能

動性、獨立、多樣性、社會地位、道德觀、安全、社會服務、權力、

能力發揮、責任、創造力、成就感等 12 題，外在滿意度包括員工關

係管理、公司技術發展、公司政策、報酬、自我成長、認同等 6 題。

整體滿意度則是再加入工作條件、同事等 2 題，其全部題項分數加

總後，便是整體的工作滿意度。MSQ 使用 5 點量表的方式測量，並

具備良好的信度；依照該問卷使用手冊所提，長題本的整體滿意度

內部一致性信度為 .82 到 .95，短題本的整體滿意度內部一致性信

度也有 .87 到 .92。效度方面，MSQ 的問卷分數與職業需求和工作

價值觀有關。 

( 二 ) 密 西根 組織測量問卷工作滿 意度子 量表（ Michigan 

Organizational Assessment Questionnaire Job Satisfaction Subscale 

[MOAQJSS]） 

學者 Cammann、Fichman、Jenkins 和 Klesh 發展出密西根組織

測量問卷，其中也有針對工作滿意度的量表，從整體滿意度的觀點
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直接以三個問題的得分作為其整體滿意度的測量（引自 Bowling & 

Hammond, 2008），包括 1.整體而言，我滿意我的工作。2.整體而言，

我不喜歡我的工作。3.整體而言，我喜歡在這裡工作。原始版本使

用 7 點量表，但也有其他研究者使用 5 點或 6 點量表。學者 Bowling

和 Hammond（2008）進一步探討使用 MOAQJSS 的優點，若使用

依照不同工作滿意度構面所設計的問卷如 MSQ，其長題本高達 100

題，而短題本也有 20 題；MOAQJSS 僅需 3 題即可了解員工的工作

滿意度，在使用多題版本的工作滿意度問卷不可行時，MOAQJSS

提供了相當好的解決辦法。即便 MOAQJSS 只有 3 題，該量表依然

具有良好的信度，其內部一致性信度仍有 .84。效度方面，Bowling

和 Hammond 依照工作滿意度的前因後果理論，分別測量 MOAQJSS

問卷分數和各種工作滿意度之前因變項、相關變項、後果變項的關

係。結果顯示，該量表分數和工作複雜度、技能變化性、任務認同

度、任務影響力、自主性、回饋、社會支持、人境適配、承諾、正

義、生活滿意度、工作表現、組織公民行為有正相關；該量表分數

和角色模糊、角色衝突、組織限制、人際衝突、職家衝突、工作緊

張、焦慮、憂鬱、反生產工作行為、離職傾向、離職、曠工有負相

關。因此，該問卷的效度同樣有良好的證據支持。 

過去工作滿意度的相關研究，多以此兩種不同方式來測量工作滿意

度，學者曾擔心是否不同測量方式會導致工作滿意度的研究結果不同。

然而，研究發現單一構面所測量的整體工作滿意度與工作滿意度量表所

測量的結果有高度的相關（Wanous, Reichers, & Hudy, 1997）。此外，將

工作滿意度定義為各面向滿意度的加總，會忽略掉工作滿意度的主要決

定因素；因此，使用整體工作滿意度單一構面測量會比較全面且也是可

接受的作法（Scarpello & Campbell, 1983）。但對企業而言，若要能夠具
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體設計提高工作滿意度的相關措施，測量不同構面的作法較能發現員工

在何種面向之工作滿意度需要再加強，以進一步研擬對應的改善策略。 

三、人口統計變項之工作滿意度差異 

回顧人口統計變項有關工作滿意度差異的文獻，性別方面，過去男

女在職場中的不平等及不同的社會期待，均會對不同性別員工的工作滿

意度產生影響，後來兩性平等的觀念逐漸受到重視，兩性在工作滿意度

的差距也開始變小，不同的性別已不代表其工作滿意度會有差異

（Perugini & Vladisavljevic, 2019）。反而是不同性別對於組織文化的認知

差異（Sharma, 2017），會和其他人口統計變項如不同年齡、年資進一步

對工作滿意度產生不同的影響（Chaudhuri, Reilly, & Spencer, 2015）。另

外，年資高的員工代表其能夠勝任目前的工作，通常工作滿意度也會較

高（林俊瑩、林玟秀、陳佑任，2013）。教育程度方面，視其是否能夠有

助於工作而有不同影響。雖然不同的研究對象會有不同的結果（宋佩佳、

李志偉、江衍良，2018；林俊瑩等人，2013；González, Sánchez, & López-

Guzmán, 2016），但基本上工作滿意度都會受到工作特性的影響（方顯光、

陳振聲，2015；詹慧珊、朱惠英、蔡宜萱、周利娜，2014；Luo, 2016; 

Meyerding, 2015; Neirotti, Raguseo, & Gastaldi, 2019）。 

小結 

本節回顧了工作滿意度的過去文獻，包含工作滿意度理論、工作滿

意度測量、人口統計變項之工作滿意度差異。工作滿意度包含個人對於

工作的想法，同時也存在情感的成分，即個人對於工作的感覺。工作滿

意度的研究起始於學者發現員工的情緒會影響工作的績效，自此許多研

究開始探討工作滿意度的成因及其可能導致的結果。 

影響工作滿意度的成因可以分為個人、環境變項，個人變項包含人

口變項、性格、能力、動機期望等，環境變項可分為工作環境、組織環
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境、職業環境、政治經濟環境等。工作滿意度可能導致的結果依照不同

層次，可分為個人反應、組織反應、社會反應等。研究發現工作滿意度

和許多變項均有相關，其與離職傾向、壓力呈現中度負相關，這意謂員

工滿意度的問題若能得到妥善處理，將能同時降低員工的離職傾向和工

作壓力。 

工作滿意度理論方面，過去研究發現職場中存在著比較的現象，而

人們都會想要讓自己的工作更滿意，且會進一步採取行動以便能夠符合

自身的期待。因此，學者多從動機、期望理論來探討員工的工作滿意度，

包含需求層次理論、雙因子理論、公平理論、期待理論等。Maslow 的需

求滿足層次理論，包含生理、安全、社會、尊重、自我實現等需求。各

個需求間具有階層關係，滿足低層次的需求後，才會去尋求高層次需求

的滿足。 

Herzberg 的雙因子理論，包含保健因子及激勵因子。保健因子為外

在環境因素，如管理措施、人際關係、薪資、工作安全等。激勵因子則

屬於內在因素，與自我實現方面有關，如成就感、責任感、個人成長等。

Herzberg 認為保健因子僅能讓員工不會不滿意，若要讓員工感到滿意仍

要做好激勵因子。 

公平理論認為投入和報酬的比例經過員工比較後若感到不平衡，其

內心便會產生知覺衝突而覺得不滿，此時員工會進一步採取行動來解決

此內心的知覺衝突。該理論後來發展成組織正義理論，員工會覺得組織

必須要能維持分配正義和過程正義。此外，該理論還有提及互動正義，

即員工能夠受到合理對待，有尊嚴且能夠受到尊敬地工作。 

Vroom 提出期待理論，該理論認為我們行動背後的動機取決於對該

行動的期待結果和該結果的吸引力，以及這個行動最後能否幫助達成個

人目標。期待理論分成三個部分，包含努力和表現的關係、表現和獎勵
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的關係、獎勵和個人目標的關係。若員工認為努力工作就會有好的表現，

而好的表現也會獲得該有的獎勵，且最後的獎勵能夠幫助達成個人目標

時，員工便會努力工作。從前述回顧的文獻可以發現，工作滿意度的學

者認為每個員工的感受、動機、需求等不盡相同，因此其工作滿意度也

會有不同的情形。 

工作滿意度測量主要可以分為兩大類，以多因素構面編制工作滿意

度量表如明尼蘇達滿意度問卷，該類學者認為工作滿意度為各面向得分

的加總；另一派學者覺得要以整體滿意度觀點來測量工作滿意度如密西

根組織測量問卷工作滿意度子量表。然而，兩種工具所測得的結果其實

存在高度的相關。本研究為了解目標對象在工作滿意度各個面向的情形

以便提出進一步建議，研究問卷參考明尼蘇達滿意度問卷來測量個案公

司員工工作滿意度。此外，為避免施測對象產生趨中填答的現象，本研

究問卷使用 6 點量表。平均值大於中間值 3.5，即代表工作滿意度較高，

受測對象對工作感到滿意；反之，則代表工作滿意度較低，受測對象對

工作感到不滿意。 

另外，在人口統計變項之工作滿意度差異的文獻中發現，隨著職場

兩性平等觀念的重視，不同性別已不代表工作滿意度一定會有差異；不

過，不同性別仍在認知上有差別，且會和不同年齡、年資等變項有交互

作用。通常年資高者之工作滿意度也會較高，而教育程度則視其是否有

助於工作而定。總的來說，工作滿意度會受到工作特性的影響。 
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第四節  離職傾向 

學者 Mobley（1977）認為離職傾向起始於不滿意所引發的離職念頭，

從評估離職的成本、找尋其他工作，然後有離職的意圖，為多個階段的

決策過程。離職傾向也反應了員工的動機和態度，且是一種內心的決定，

可以有效預測未來的離職情形（Cho & Lewis, 2012; Cho & Perry, 2012）。

實際上，員工離開職場的情形可再分為非自願離職和自願離職（引自 

Price, 1977）。非自願離職是基於業務緊縮、人員不適任等原因，企業主

動資遣員工，而員工當初不一定會想要離職。自願離職則是員工主動提

出離開工作職場，由於員工提出離職常不會告知公司其離職背後的真實

原因，部分學者認為應依照員工離開職場後的實際情形來作分類，如員

工後來另謀他職或是重新回學校進修等，如此才能確實了解為何員工會

提出離職。然而，企業對於離職的員工通常不會再去追蹤其後來的情形，

且此種作法也有執行的難度。因此，大量離職相關的研究便聚焦於尚未

離職的員工，藉由了解員工的離職傾向以便及時透過各種管理措施的介

入，來避免未來可能發生的離職。 

過去研究發現，離職傾向會受到許多中介變項的影響。學者回顧

2001 年至 2012 年相關國內學位論文後發現，探討離職傾向的變項主要

有「工作滿足」、「人口統計」、「組織承諾」（洪瑋君，2012）。本研究變

項包含情緒智力、工作滿意度和離職傾向，工作滿意度在本研究的架構

中屬於中介變項，而後果變項則是測量離職傾向，以進一步了解工作滿

意度對於員工離職傾向的影響。 

此外，離職傾向除了和工作滿意度有關外，也會受到整個職場環境

的影響（Price, 1977）。職場中是否有其他更好的工作機會，而自己能否

輕易地轉換到比較喜歡的工作，都會影響其思考是否離職的過程，及最

終是否作出離職的決定（March & Simon, 1993）。其中，每個人對於工作
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的偏好也會影響其離職傾向；畢竟，若原本的工作與自身的期待落差太

大，自然也不會願意在該工作浪費過多的時間。 

以下將介紹離職傾向的過去文獻，包含離職模型、離職的相關指標

及離職傾向的測量、人口統計變項之離職傾向差異等，說明如下。 

一、離職模型 

根據過去學者的研究，離職的模型有 March 和 Simon 的參與決策模

型、Price 的離職模型、Mobley 離職決策過程模式等，分別說明如下。 

(一)March 和 Simon 的參與決策模型 

根據 March 和 Simon 對於離職的研究，其用決策理論來解釋離

職的現象。兩位學者提出參與決策模型，離職的決定是由個人的知

覺行動偏好與知覺行動難易所形成，（March & Simon, 1993）。知覺

行動偏好與知覺行動難易為不同概念但彼此互相關聯，該模型架構

如圖 2-20 所示。 

 

圖 2-20 離職傾向之組成 
資料來源：“The decision to participate: Employee participation” (2th ed.) by J. March & H. Simon, 1993, 

Organizaionts, Cambridge, MA: Blackwell Publishers. p. 113 

其中，知覺行動偏好的相關影響因素包括工作滿意度和組織內

升遷可能性。工作滿意度會受到工作與自我形象的一致性、工作關

係的可預測性、工作和其他角色的兼容性等影響，而組織內升遷可

能性會受到組織規模的限制。影響知覺行動偏好的相關因素架構，

整理後如圖 2-21 所示。 
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圖 2-21 主要影響知覺行動偏好之因素 
資料來源：“The decision to participate: Factors affecting the perceived desirability of movement from the 

organization” (2th ed.) by J. March & H. Simon, 1993, Organizaionts, Cambridge, MA: 
Blackwell Publishers. p. 119 

知覺行動難易則會因為組織外可供選擇的數目而有所不同，即

員工若離職能在其他公司找到替代工作的數量會直接影響離職的

難易，而該數量當然也受到大環境商業活動及員工本身特徵能力的

影響。員工的個人特徵除了會影響其他工作的可選擇數目外，也會

影響其個人能見度。要能找到替代的工作必須先知知道哪些公司有

想要的職缺，這便是該模型中所指的能見組織數目。個人能見度和

能見組織數目彼此會互相影響，了解自己能力的員工會知道還能夠

到哪家公司謀職，公司也會依照不同工作職位需求預先建立人才資

料庫以備不時之需。要能夠接觸到的這些公司除了個人能見度外，

員工自身是否主動去尋找這些工作職缺，尋找的傾向高低也會影響

能見組織數目的多寡。影響知覺行動難易的相關因素架構，整理後

如圖 2-22 所示。 

March 和 Simon 的參與決策模型強調離職是一種決策，這項決

策會受到個人知覺到的行動偏好和行動難易的影響，而個人知覺到

的行動偏好和行動難易又會受到許多其他因素影響。此外，該模型 
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圖 2-22 主要影響知覺行動難易之因素 
資料來源：“The decision to participate: Factors affecting the perceived ease of movement from the 

organization” (2th ed.) by J. March & H. Simon, 1993, Organizaionts, Cambridge, MA: 
Blackwell Publishers. p. 126 

提到的行動偏好和行動難易為個人所知覺到的情形。即使是相同的

工作，每個人知覺到的情形也不盡然會完全相同。因此，每個人的

離職傾向本身即存在不一樣的情形，而進一步的決策和行動也會有

所不同。 

(二)Price 的離職模型 

學者 Price 提出了 5 個與離職有關的決定因素，包含薪資、整

合、工具溝通、正式溝通、集權（Price, 1977）。由於人們工作目的

主要仍是付出勞動後來賺取生活所需的報酬，因此薪資當然會影響

工作的滿意度。除了薪資外，該模型強調工作中整合、溝通及公司

集權情形對於滿意度的影響。整合是指能否與職場的同事建立良好

關係，在其他文獻多以非正式組織作為其名稱來討論。溝通則分為

工具性和正式溝通，工具性溝通是指將工作內容傳達給其他同事，

正式溝通是指公司上下層級溝通的管道，集權是指自身工作所具有

的決策權力。 
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由於這些因素與解決工作中遭遇的困難有關，會影響工作目標

是否能順利達成，所以也會影響工作滿意度。這 5 個因素除了集權

和滿意度為負相關外，薪資、整合、工具溝通、正式溝通和滿意度

均為正相關。另外，該理論認為員工是否離職會受滿意度及環境中

的機會影響；只有當環境中有較多其他機會，不滿意才會導致離職，

存在交互作用的關係。進一步整理該模型後，如圖 2-23 所示。 

 

圖 2-23 Price 的離職模型 

資料來源：“Determinants and intervening variables” by J. L. Price, 1977, The study of turnover, Ames, 
IA: The Iowa State University Press. p. 84 

(三)Mobley 離職決策過程模式 

學者 Mobley 提出的模型認為不滿意會引發離職的想法，從評

估離職的成本、找尋其他工作，然後有離職意圖，而最終提出離職

（Mobley, 1982）。其認為離職是一個決策的過程，在作出決策前會

經過許多評估、思考、比較等認知歷程，如評估相關成本並進行比

較後思考是否離職。在這段過程中，個人也會透過許多實際的行動

來幫助決策，如找尋其他選擇指個人會去注意其他職缺，甚至是寄

送履歷並到別家公司面試。離職前會經過許多不同的階段，而離職



 

58 

傾向則是作出離職決定前的最後階段，Mobley 的研究還發現離職

傾向可以有效預測未來的離職情況（Mobley, Griffeth, Hand, & 

Meglino, 1979）。工作滿意度和實際離職情形有關，但卻不是直接影

響離職，而是不滿意會影響離職傾向，員工的離職傾向再直接影響

其最後是否離職。該模型整理後，如圖 2-24 所示。 

 

圖 2-24 Mobley 離職決策過程模型 
資料來源：“Conceptual models of employee turnover: The Mobley intermediate linkages model” by 

Mobley, 1982, Employee turnover: Causes, consequences, and control, Reading, MA : 
Addison-Wesley. p. 123 

後來學者 Mobley 進一步延伸其離職理論的模型，以便對於離

職的複雜過程能夠有一全面的解釋。其試圖納入組織、環境及個人

的相關變項，並釐清彼此間的關係，如圖 2-25 所示。其中，組織變

項包括目標價值、政策實踐、獎勵、工作內容、管理者等。環境變

項包含整個經濟勞動市場，涵蓋失業率、空缺率、宣傳招募情形、

資訊傳播情形等。個人變項包括職業方面的技能等級、專業程度等， 



 

59 

 

圖 2-25 Mobley 員工離職過程的延伸模型 
資料來源：“Conceptual models of employee turnover: The Mobley intermediate linkages model” by 

Mobley, 1982, Employee turnover: Causes, consequences, and control, Reading, MA : 
Addison-Wesley. p. 126 

及本身年齡、年資、教育程度等。組織變項會影響員工對於工作相

關的知覺，除了會直接影響滿意度外，並會進一步形成對於現在工

作的未來預期。環境變項會影響員工對於勞動市場的知覺，並會進

一步形成對於替代工作的未來預期。個人變項會影響個人價值觀，

再進一步影響滿意度及對未來預期的情形是否會感到吸引力。 

該延伸後的離職模型認為離職傾向和後續的離職行為主要由

四種因素決定，包含工作滿意度、對組織內工作角色的預期效用、

對組織外工作角色的預期效用、非工作的價值觀及角色等，分別說

明如下。 
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1.工作滿意度 

工作滿意度與員工的個人價值觀有關，若公司能夠給予員工

所重視的事物，則其工作滿意度將會提升。反之，若公司所給予

的事物並不被員工所重視，則工作滿意度增加的情形將會十分有

限。另外，工作滿意度是每個員工個別對其工作的評估；由於每

個員工的價值觀不同，且不同工作職位重視的價值觀也不一樣，

這都讓職場工作價值觀呈現愈趨多元的現象。若是依然使用一視

同仁的方式對待職場的勞動人力，而忽略個人在工作價值觀的差

異，很有可能會導致管理措施的失敗。 

另外，工作滿意度強調員工的感覺。若是員工無法感覺到公

司的政策所帶來的相關改變，即便公司的政策回應了員工價值觀

所重視的事物並有相關的實際作為，員工依然會覺得沒有任何差

異。這也是為何需要定期了解員工的工作滿意度，以便確認管理

措施是否發揮效用。此外，工作滿意度的組成面向相當豐富，這

也是多元工作價值觀的結果，僅著重單一面向的公司勢必會面臨

令人失望的結果。即便員工在單一面向無法獲得充分滿足，其也

能夠從達成其他價值來獲得補償。 

最後，工作滿意度的測量是對於工作現狀的評估，而非對於

組織未來的情形是否會感到滿意。因此，有時工作滿意度並無法

預測離職。員工即使對於現狀不滿，若仍看好組織的未來，則依

然不會提出離職；同樣地，員工即使對於現狀滿意，若不看好組

織的未來，則依然會提出離職。因為對於未來的預期也是影響員

工離職的重要因素，該模型在工作滿意度外，提出了對組織內工

作角色的預期效用、對組織外工作角色的預期效用，來讓原本的

理論更加完整。 
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2.對組織內工作角色的預期效用 

即使員工現在感到不滿意，但員工可能會認為未來將有所改

變，且能夠擁有令人更加滿意的工作，這都能讓對現狀感到不滿

的員工願意留下來，此即員工對組織內工作角色的預期效用。不

論是自己或別人的工作內容發生改變，或是預期未來會轉調、升

遷、公司管理政策改變等。同樣地，若員工預期未來工作將無法

讓自己能夠感到滿意，如依舊無法得到想要的轉調、升遷等，對

於現狀感到滿意的員工依然有可能提出離職。 

3.對組織外工作角色的預期效用 

若外面工作對員工不具足夠吸引力，感到不滿且對組織內工

作抱持低度預期的員工仍可能不會離職。反之，若外面工作對員

工具有相當吸引力，感到滿意且對組織內工作抱持正面預期的員

工仍可能會離職。此即對組織外工作角色的預期效用，其會受以

下因素影響，包括員工的工作價值觀、外部工作是否能達成這些

工作價值、自己是否能夠得到這些工作等。許多公司會進行相關

產業的勞動市場比較，包括其他外部工作的薪資待遇、工作條件

等，便是要了解員工對組織外工作角色的預期效用，及其是否會

對公司員工的離職和留任情形造成影響。 

4.非工作的價值觀及角色 

前述討論的三個離職決定因素均會受到員工的工作價值觀

影響，但非工作的價值觀及角色其實也會影響員工是否想離職。

如果員工的生活價值觀與工作密切相關，前述三個因素和其離職

決定將會有高度的相關；然而，如果員工的生活價值觀與非工作

的事物較有關，其工作選擇和離職決定自然和前述三個因素的關

係較低。實際上，大部分的員工離職決定會受到工作和非工作價
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值觀的混和影響，諸如家庭關係、生活型態、地理偏好、宗教、

文化、利他、運動、社會等價值觀均和工作價值觀有關。轉調、

輪調、出差需求、固定工時、留職停薪等管理措施對於非工作的

價值觀及角色會有較大的影響，這也是為何公司常會試著了解員

工的家庭狀況。 

二、離職的相關指標及離職傾向的測量 

根據過去學者的研究，有關離職的實徵研究常使用流動率等相關指

標或是測量員工的離職傾向。其中，流動率等相關指標常依照不同的員

工類別和期間分別計算，而離職傾向則是透過相關理論量表來測量員工

的想法。整理其內容後，說明如下。 

(一)離職的相關指標 

離職的相關指標包含流動率、平均服務年資、穩定度和不穩定

度、存活率和耗損率等（Price, 1977），其依照現有的數據經由計算

形成客觀指標，分別說明如下。 

1.流動率 

流動率包含進用率和離退率，離退率可以說是直接反映公司

員工離職情形的指標，其為一定期間的公司離開人數除以公司平

均成員人數。相較於離職率，進用率為一定期間的公司新進人數

除以公司平均成員人數。進用率和離退率的概念相當於人口學中

的出生率和死亡率，此指標非常容易計算且易於了解。對公司而

言，從流動率可以知道組織成員進出的情形，從而評估新員工的

進用和舊員工的離退所造成的額外組織成本。因此，如何掌握組

織員工的流動率是很重要的。 

然而，流動率作為指標還是有以下缺點。首先，流動率所提

供的資訊不夠精確。因為依照其計算方式，全部員工均換過一次
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的情形，會和四分之一的員工換了四次而另外四分之三的員工固

定下，兩者的計算結果一樣。前者將會面臨員工經驗不足的問題，

後者卻仍有四分之三的員工具有相當的工作經驗。另外，若未了

解流動率背後的相關原因，該指標的資訊也容易讓人誤導。過高

的流動率常會導致組織的效能降低，但對正在擴張的組織而言，

其實是反應了環境需求的增加。從長遠來看，成長階段的組織反

而未來效能會有進一步的提升。 

2.平均服務年資 

平均服務年資分為目前成員和離開成員兩種，而此處平均的

概念是指中間的趨勢，呈現方式有平均數、中位數、眾數等。目

前成員的平均服務年資常用的呈現方式為每位成員服務年資加

總除以成員數，離開成員的平均服務年資常用的呈現方式為特定

期間離開成員服務年資的中位數。兩種指標均容易計算且易於了

解，但因為分別使用平均數、中位數的差別，而使該資訊仍有部

分差異。 

目前成員的平均服務年資使用平均數，由於其將全部現任成

員納入，該指標較容易有足夠的數量來達到穩定。然而，高年資

成員納入平均數計算的結果，使其無從得知低年資成員是否發生

離職率高的情形。另外，該指標為特定日期的計算結果，因此也

無法得知特定期間全體成員的離職機率和數量。 

離開成員的平均服務年資使用中位數，由於其僅將特定期間

的離開成員納入，該指標不容易有足夠的數量，因此也較不穩定。

該指標能呈現出離開組織的大部分成員之平均服務年資為多久，

離職主要發生在低年資的成員或是高年資的成員。雖然如此，只

有這個指標依然無從得知離職成員的數量。 
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3.穩定度和不穩定度 

穩定度和不穩定度的計算方式為特定起始點的成員，在經過

一段時間後，依然留在組織或是離職的成員所占當初成員數的比

例。該指標容易計算且易於了解，所代表的意義也很精確。困難

處在於如何選定計算的起始點和終點，若起始點並無足夠數量的

低年資員工，則可能會無法呈現出低年資員工的離職情形，也無

法進一步依照不同年資長短的員工來作不同類別的分析比較。 

4.存活率和耗損率 

存活率和耗損率關心的對象為新進成員，類似人口學中特定

年齡層的死亡率。其為了解新進成員進入組織後，這些人經過一

段時間依然留在組織或是已經離職所占當初新進成員數的比例。

該指標容易理解且其代表的意義也很精確，其控制服務年資的因

素來了解新進人員的離職情形。不過相較於其他指標，存活率和

耗損率較難計算，其困難處在於適當區間的界定，另外還必須考

量到數量的問題，除了一開始要有足夠的新進成員數量外，且經

過一段時間後的成員數量也不能太少，不然會有代表性的問題。 

實際上，依照不同目的可將離職指標進一步劃分成不同的員工

類別及不同的期間。員工類別可細分成新進員工、基層員工、管理

階層、技術人員、業務人員等，期間可從 3 到 6 個月的短期、多年

以上的長期等方式來分析。一般而言，短期的離職指標被認為與人

資單位有關，其在一開始的招募面試階段可能並未作好相關的篩選

而錄用了不適合的人選，或是錄用後未妥善安排職前教育訓練而讓

新人在工作中備感挫折，因此導致新人離職；長期的離職指標則和

現場單位較有關聯，如單位主管的管理方式等。員工離職情形嚴重

會對公司有許多不良的影響，如提高員工招募成本、造成教育訓練
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資源浪費、實務經驗無法傳承等。公司可將前述數據進一步作為管

理措施或是員工關係的指標，除了當作相關單位執行公司政策的績

效成果，也可從中了解公司是否存有其他潛在問題。 

(二)Mobley 的離職傾向問卷 

依照 Mobley 離職決策過程模式所建構的離職傾向問卷

（Mobley et al., 1978），包含 4 個問題，使用 5 點量表的方式測量，

分別說明如下。 

1.思考離職：個人開始思考是否離職。 

2.找到其他可接受工作的機率：個人找到替代工作的機率，且其

認為該工作是可接受的。 

3.找尋其他選擇的意圖：個人開始試著找尋除了留職選項外的其

他選擇。 

4.離職意圖：個人已準備好提出離職。 

由於離職傾向是個人內心的主觀想法，透過問卷的方式測量員

工的離職傾向可以將其轉換成客觀的數據。另外，離職傾向的測量

對象是現有的員工，可以在員工尚未離職前讓公司提早發現潛在的

問題並事先因應。相較於前述離職的相關指標是公司事後計算的結

果，面對已離職的員工也沒有辦法進行挽回，離職傾向更適合做為

公司營運中有關人力資源的重要警訊指標。 

Mobley 的離職傾向問卷題目彼此之相關在 .53 到 .72，屬於中

度相關，除了第二題「找到其他可接受工作的機率。」與其他題目

的相關僅有 .12 到 .15，屬於低度相關。從 Mobley 的理論架構來

看，外部其他工作機會的多寡會影響離職傾向，但學者發現實際上

不滿意常會直接導致員工想要離職，並不會因為員工能找到其他工

作的機率而有所不同。整體而言，問卷的內部一致性信度尚可。效
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度方面，Mobley 的離職傾向問卷分數和工作滿意度、實際離職情形

有關。 

三、人口統計變項之離職傾向差異 

回顧人口統計變項有關離職傾向差異的文獻，性別方面，男女離職

傾向有不同的解釋機制（Lee, Chua, Miska, & Stahl, 2017; Metin Camgoz, 

Tayfur Ekmekci, Bayhan Karapinar, & Kumbul Guler, 2016）。年齡則與經

驗有關，且不同年齡者對於工作需求和資源的期待會有所不同，進而影

響離職傾向（Van der Heijden, Brown Mahoney, & Xu, 2019; Van der Heijden, 

Peeters, Le Blanc, & Van Breukelen, 2018）。年資長短則意謂該員工與公司

是否適配，年資越長的員工對於該組織具有越多相關知識與了解，可以

勝任工作，自然離職傾向就較低（Ju & Li, 2019; Maden, 2014; Winters, 

2019）。另外，員工本身的教育程度與該工作是否適配，也會影響員工的

離職傾向（Ju & Li, 2019）。工作特性會影響員工離職傾向，但其影響情

形又會因不同對象而有所不同（藍毓莉、王家芬、陳建智、王美慧，2017；

蘇錦俊、卓筑瑩，2018；Agarwal & Gupta, 2018; Ghosh, Rai, Chauhan, Gupta, 

& Singh, 2015; Wan, Li, Zhou, & Shang, 2018）。因此，人口統計變項和離

職傾向的關係，多取決於員工本身的想法，其認為是否適合繼續從事目

前的工作。 
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小結 

本節回顧了離職傾向的過去文獻，包含離職模型、離職的相關指標

及離職傾向的測量、人口統計變項之離職傾向差異。離職依照不同的原

因分為非自願離職和自願離職，學者認為應了解員工離開職場後的實際

情形，才能確實了解員工離職的原因。但企業對於離職的員工通常不會

再去追蹤，且該作法也有執行的困難。因此，大量離職的研究聚焦於尚

未離職的員工，藉由了解員工的離職傾向以便及時運用各種管理措施介

入，來避免未來可能發生的離職。過去文獻多指出離職傾向主要是對工

作不滿所引起，同時會受到整個職場環境的影響。是否存在更好的工作

機會，及自己能否輕易轉換到喜愛的工作，也會影響其思考是否離職的

過程，及最終是否作出離職的決定。本研究變項包含情緒智力、工作滿

意度和離職傾向，即是以離職傾向作為後果變項，探討是否能透過情緒

智力、工作滿意度的介入，來降低員工的離職傾向。 

離職模型方面，主要有 March 和 Simon 的參與決策模型、Price 的

離職模型、Mobley 離職決策過程模式等。March 和 Simon 的參與決策模

型以決策理論來解釋離職的現象，個人是否作出離職的決定，視其知覺

行動偏好與知覺行動難易而定。知覺行動偏好的影響因素包括工作滿意

度和組織內升遷可能性，知覺行動難易則因組織外可供選擇的數目而有

所不同。即便是相同的工作，由於每個人所知覺到的情形不同，各自的

離職傾向會有差異，而進一步的決策和行動也會不一樣。 

Price 的離職模型包含 5 個與離職有關的決定因素，涵蓋薪資、整合、

工具溝通、正式溝通、集權等。除了薪資外，該模型強調工作整合、溝

通及公司集權情形對於工作滿意度的影響。由於這些因素會影響工作問

題能否解決及工作目標能否達成，因此也會進一步影響工作滿意度。此

外，Price 認為工作滿意度對於離職的影響，會因為環境中其他工作機會
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多寡而有不一樣的情形。只有當環境中有較多的工作機會，不滿意才會

導致離職。 

Mobley 離職決策過程模式認為離職是多個階段的決策過程，離職前

會經過許多評估、思考、比較等認知歷程，同時也會有實際行動來幫助

決策。員工對於工作不滿意而引發離職的想法後，會開始評估離職的成

本、找尋其他工作，然後產生離職意圖，而最終提出離職。其中，Mobley

發現離職傾向是作出離職決定前的最後階段，可以有效預測未來的離職

情況。後來，Mobley 延伸其離職理論的模型，將組織、環境及個人的相

關變項均納入架構中，並提到個人價值觀對該模型變項的影響。相較於

其他離職模型，不論是從滿意度的影響或是其他外在環境因素的角度來

分析離職，學者 Mobley 增加了離職傾向的概念，其認為離職是包含許

多階段的決策過程，能夠做為有效預測離職的前變項。 

關於離職的相關指標及離職傾向的測量，離職的相關指標包含流動

率、平均服務年資、穩定度和不穩定度、存活率和耗損率等，離職傾向

的測量則是使用量表如 Mobley 的離職傾向問卷等。由於員工若已離職，

則公司已無法挽留，針對高離職傾向的員工實施留才措施對於公司而言

較有意義。因此，本研究採取 Mobley 離職傾向問卷，作為測量個案公司

員工離職傾向的工具。此外，為避免施測對象產生趨中填答的現象，本

研究問卷使用 6 點量表。平均值大於中間值 3.5，即代表離職傾向高，離

職的可能性高；反之，則代表離職傾向低，離職的可能性低。 

回顧人口統計變項有關離職傾向差異的文獻，不同性別的離職傾向

解釋機制不同，不同年齡對工作的期待不同而在離職傾向也有差異。年

資、教育程度和工作適配有關，進而影響離職傾向。工作特性會影響員

工離職傾向，但不同對象會有不同結果。員工對於自己是否適合繼續從

事目前的工作，本身的想法會決定人口統計變項和離職傾向的關係。 
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第五節  相關研究 

本章前面各節的文獻主要探討各變項的概念，本節則回顧變項間關

係的相關文獻，並進行假設推導，整理後如下。 

一、情緒智力與工作滿意度之關係 

在職場的工作場域中，情緒智力與工作滿意度常被用來探討相關的

管理措施。在餐飲業的一篇研究，其發現員工的情緒智力與工作滿意度、

工作表現有正相關；另外，比較過高低情緒智力的員工，其發現管理人

員的情緒智力與低情緒智力員工的工作滿意度會有較高的正向關係（Sy, 

Tram, & O'Hara, 2006）。因此，員工本身和管理人員的情緒智力對於員工

的工作滿意度都會有影響。 

另一篇針對客服人員的研究，也顯示員工的情緒智力與工作滿意度

有直接的正相關（許智芬，2006）。在科技業員工中，也發現情緒智力對

工作滿意度具有顯著影響（閔辰華、吳怡芳、徐韶君，2015）。在學校老

師中，也發現情緒智力與工作滿意度的相關性強（Joshi, Suman, & Sharma, 

2015）；另外，在一篇以國小老師為對象的研究中，其發現幽默因應

（Coping humor）在情緒智力與工作滿意度間扮演中介角色（Sun, Chen, 

& Jiang, 2017）。此外，也有研究發現政治技巧在情緒智力與工作滿意度

間扮演中介角色（Meisler & Vigoda-Gadot, 2014）。學者認為了解自己的

情緒可以將之轉為動機，進而達成目標而獲得工作上的滿足（Strack, 

Lopes, Esteves, & Fernandez-Berrocal, 2017）。故本研究推論假設： 

H1：情緒智力對工作滿意度有顯著正向關係。 

二、工作滿意度與離職傾向之關係 

回顧相關文獻，國內工作滿意度與離職傾向的研究對象主要為醫院

的護理人員，因其高離職率的現象讓許多研究者都關心這個議題，國內
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學者的研究結果皆顯示工作滿意度和離職傾向為負相關（何清治、洪錦

墩、劉偉文、李美文、李明輝，2014；張翠芬、陳重光、陳敏加，2016；

黃穗芬、林靜娟、宋琇鈺、陳鳳櫻，2011；蔡政廷、林弘昌，2018；蘇

錦俊、卓筑瑩，2018）。另外，以國內營養師為對象的研究，發現工作滿

意度可以預測離職傾向（賴苡汝、廖梨伶、謝藍琪、李貞慧，2014）。在

旅館產業員工的研究，發現工作滿意度高的員工較少有離職傾向（鍾從

定、陳牧可，2014）。在保險業務的研究中，顯示工作滿意與離職傾向存

在顯著負相關（黃大綱，2012）。在一篇以學術機構為對象的研究，發現

若採行德行領導，員工工作滿意度會提高，離職傾向亦會下降（劉自強、

盧文民、張麗嬌，2012）。 

國外的研究也發現工作滿意度和離職傾向有顯著負向關係（Tnay, 

Othman, Siong, & Lim, 2013），在一篇針對處於早期職涯的員工研究，也

發現了工作滿意度和離職傾向存在顯著負向關係。另外，有研究發現價

值觀可預測未來的工作滿意度及離職傾向（Curhan, Elfenbein, & Kilduff, 

2009），價值觀與工作滿意度、留任意願具有相關性（Edwards & Cable, 

2009）。此外，不同形式組織報酬的員工滿意度，會對其之後的離職產生

不同的影響效果（Renaud, Morin, & Béchard, 2017）。綜上所述，工作滿

意度可視為離職前的警訊。故本研究推論假設： 

H2：工作滿意度對離職傾向有顯著負向關係。 

三、情緒智力與離職傾向之關係 

情緒智力與離職傾向存在負向關係，研究還發現組織公平在情緒智

力與離職傾向間扮演中介角色（Meisler, 2013）。在一篇針對第一線員工

的研究，學者發現情緒壓抑與離職傾向有關，透過適當的情緒調節策略

則可改善此情況（Quinones, Rodríguez-Carvajal, & Griffiths, 2017）。另外，

也有研究探討管理者的情緒智力與員工離職的關係（Burke, 2017），研究
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發現管理者的情緒智力會透過員工投入影響員工的離職傾向（Evans, 

2016）。故本研究推論假設： 

H3：情緒智力對離職傾向有顯著負向關係。 

四、工作滿意度對情緒智力和離職傾向之中介效果 

綜上所述，從過去文獻可以發現，情緒智力和工作滿意度存在正向

關係，工作滿意度和離職傾向存在負向關係，且情緒智力和離職傾向存

在負向關係。因此，本論文推測工作滿意度在情緒智力與離職傾向間可

能扮演中介角色。故本研究推論假設： 

H4：工作滿意度中介情緒智力和離職傾向的關係。 

小結 

本節從文獻回顧及相關討論，進行本研究的假設推導。根據情緒智

力、工作滿意度、離職傾向等三個變項的相關性研究，本研究推論出以

下假設：情緒智力對工作滿意度有顯著正向關係、工作滿意度對離職傾

向有顯著負向關係、情緒智力對離職傾向有顯著負向關係、工作滿意度

中介情緒智力和離職傾向的關係。其中，離職傾向屬於結果變項；而本

研究將以情緒智力作為自變項，工作滿意度作為中介變項，來進一步探

討彼此的關係。 

  



 

72 

 

  



 

73 

第三章 研究設計與實施 

本研究目的為「情緒智力、工作滿意度及離職傾向之關聯性研究」。

根據過去的文獻回顧，本章節將探討研究步驟、研究架構與假設、研究

方法、研究工具、研究對象與資料分析。 

第一節  研究步驟 

本研究依照計畫、實施、完成三個階段，劃分為 12 個步驟，並整理

成研究流程圖如圖 3-1 所示，說明如下。 

一、計畫階段 

(一)確認研究方向與主題 

2017 年 2 月至 4 月，透過回顧相關文獻的資料，尋找研究缺口

及可研究的議題，與指導教授討論後，選擇與研究個案有關的主題。 

(二)文獻蒐集及探討 

2017 年 5 月至 6 月，從過去文獻建立本研究的架構和假設，以

及規劃未來使用的研究量表。 

(三)撰寫論文計畫初稿 

2017 年 7 月至 9 月，與指導教授討論後，擬定研究計畫及實施

步驟，以正式學術論文寫作格式，完成論文計畫初稿。 

(四)論文計畫審查 

2017 年 10 月，專家學者審查計畫通過；2017 年 11 月至 2019

年 1 月，依照口試委員審查的建議，進一步完善論文計畫內容，修

正研究方向及步驟。  
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二、實施階段 

(一)發展研究問卷 

2019 年 2 月至 4 月，根據過去相關文獻及研究個案特性，選擇

適當的研究量表，完成研究問卷內容初稿。 

(二)內容效度審查 

2019 年 5 月至 6 月，邀請專家學者來審查問卷的內容效度，依

照專家學者建議進行問卷初稿內容修改，以期完善研究問卷並確保

內容效度。 

(三)實施問卷調查 

2019 年 7 月至 8 月，本研究採便利取樣，以國營事業基層員工

為主要對象。研究者實際走訪第一線的管理處服務營運所，以紙本

或線上問卷的方式供受測對象填答。 

(四)回收問卷與統計分析 

2019 年 9 月，問卷回收後，資料分析使用統計套裝軟體 SPSS，

來驗證本研究之假設，並探討變項間的關係。 

三、完成階段 

(一)撰寫研究報告 

2019 年 10 月，將分析資料整理後，繪製資料圖表，開始撰寫

研究報告。 

(二)撰寫論文初稿 

2019 年 11 月，彙整之前撰寫的研究計畫、資料分析研究報告，

開始撰寫論文初稿。 

(三)申請論文審查 

2019 年 12 月，論文初稿完成後，經過指導教授同意，申請論

文審查。 
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(四)完成論文 

2020 年 1 月，依照指導教授及論文口試委員審查的結果，進一

步修改論文，待通過論文審查後，完成研究論文。 

 

圖 3-1 研究流程圖  
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第二節  研究架構與假設 

本節將說明研究的架構及假設，說明如下。 

一、研究架構 

本研究將探討情緒智力、工作滿意度及離職傾向之關聯性，根據過

往文獻回顧，本研究的「情緒智力」為自變項，「工作滿意度」為中介變

項，「離職傾向」為結果變項。藉由相關資料的蒐集，將透過統計分析方

法來檢驗此一架構。整理後，如圖 3-2 所示。 

 

圖 3-2 研究架構圖 
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二、研究假設 

依據研究架構圖，提出本研究的假設如下。 

H1：情緒智力對工作滿意度有顯著正向關係。 

H1-1：自我情緒評估對內在滿意度有顯著正向關係。 

H1-2：他人情緒評估對內在滿意度有顯著正向關係。 

H1-3：情緒運用對內在滿意度有顯著正向關係。 

H1-4：情緒調節對內在滿意度有顯著正向關係。 

H1-5：自我情緒評估對外在滿意度有顯著正向關係。 

H1-6：他人情緒評估對外在滿意度有顯著正向關係。 

H1-7：情緒運用對外在滿意度有顯著正向關係。 

H1-8：情緒調節對外在滿意度有顯著正向關係。 

H2：工作滿意度對離職傾向有顯著負向關係。 

H2-1：內在滿意度對離職傾向有顯著負向關係。 

H2-2：外在滿意度對離職傾向有顯著負向關係。 

H3：情緒智力對離職傾向有顯著負向關係。 

H3-1：自我情緒評估對離職傾向有顯著負向關係。 

H3-2：他人情緒評估對離職傾向有顯著負向關係。 

H3-3：情緒運用對離職傾向有顯著負向關係。 

H3-4：情緒調節對離職傾向有顯著負向關係。 

H4：工作滿意度中介情緒智力和離職傾向的關係。  
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第三節  研究方法 

基於研究目的及可行性，本研究採用既有量表編製問卷，使用問卷

調查的研究方式，來了解情緒智力、工作滿意度及離職傾向之間的關係。

由於本研究所測量的變項皆為抽象的概念，必須透過操作性定義，才能

進一步探討變項間的關係。在本研究中，變項的操作性定義即各量表所

測量的得分。透過量化的問卷調查方式，來了解情緒智力、工作滿意度

及離職傾向之關聯性。問卷題目設計係回顧過去相關文獻後，選擇適當

的量表及構面來發展此次研究問卷的內容。 

進行研究問卷施測時，研究者將實際走訪第一線的管理處服務營運

所，抽樣方式屬於便利抽樣。另外，研究問卷提供紙本或線上問卷兩種

形式讓受測者填答，方便施測對象可以抽空填寫。此外，為了使抽樣資

料仍可具有充分代表性，本研究參考個案公司的統計年報，依照 107 年

各管理處的員工人數，來估算施測對象目前在各區所佔的比例，並藉此

調整各區預計回收的問卷數。 

  



 

79 

第四節  研究工具 

根據相關文獻及量表的回顧，本研究採用以下量表及其構面作為發

展問卷題目的基礎。問卷內容包含情緒智力量表、工作滿意度量表、離

職傾向量表、基本資料等，說明如下。 

一、情緒智力量表 

基於研究上的需求，本研究使用常見於管理研究的 Wong 和 Law 的

情緒智力量表，量表涵蓋四個構面（Law et al., 2004），包含自我情緒評

估、他人情緒評估、情緒運用、情緒調節等。為避免施測對象產生趨中

填答的現象，本研究問卷使用 6 點量表。若平均值大於中間值 3.5，即代

表情緒智力高，受測對象的情緒能力高；反之，則代表情緒智力低，受

測對象的情緒能力低。題目整理後，本研究使用的情緒智力量表，內容

如表 3-1 所示。 

二、工作滿意度量表 

為能提供進一步改善的實務建議，且確保使用的量表兼具信度及效

度，本研究採用由多項因素編製而成的明尼蘇達滿意度問卷（Weiss et al., 

1967）。該量表涵蓋三個構面，短題本的題目共有 20 題，包含內在滿意

度 12 題、外在滿意度 6 題，及另外加上整體滿意度 2 題後構成工作滿

意度。為避免施測對象產生趨中填答的現象，本研究問卷使用 6 點量表。

若平均值大於中間值 3.5，即代表工作滿意度較高，受測對象對工作感到

滿意；反之，則代表工作滿意度較低，受測對象對工作感到不滿意。題

目整理後，本研究的工作滿意度量表，內容如表 3-2 所示。 
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表 3-1 情緒智力量表 

構面 內容 
自我情緒評估 1.我通常能很清楚自己為何有特定感受。 

原文為：I have a good sense of why I have certain feelings 
most of the time. 

 2.我能很了解自己的情緒。 
原文為：I have good understanding of my own emotions. 

 3.我真的能明白我心中的各種感受。 
原文為：I really understand what I feel. 

 4.我總是能知道我是否快樂。 
原文為：I always know whether or not I am happy. 

他人情緒評估 5.從我朋友的行為，我總是能知道他們的情緒。 
原文為：I always know my friends’ emotions from  

their behavior. 
 6.我善於觀察別人的情緒。 

原文為：I am a good observer of others’ emotions. 
 7.我能敏銳地洞悉別人的感受和情緒。 

原文為：I am sensitive to the feelings and emotions of others. 
 8.我對周遭人們的情緒都能很了解。 

原文為：I have good understanding of the emotions of people 
around me. 

情緒運用 9.我總是能設定目標並試著全力達成目標。 
原文為：I always set goals for myself and then try my best to 

achieve them. 
 10.我總是能告訴自己我是個有能力的人。 

原文為：I always tell myself I am a competent person. 
 11.我是一個能鼓勵自己的人。 

原文為：I am a self-motivating person. 
 12.我總是能鼓勵自己要試著做到最好。 

原文為：I would always encourage myself to try my best. 
情緒調節 13.遇到困難時，我能控制自己的脾氣去理性處理。 

原文為：I am able to control my temper so that I can handle 
difficulties rationally. 

 14.我能把我自己的情緒控制得很好。 
原文為：I am quite capable of controlling my own emotions. 

 15.當我生氣時，我總是能很快冷靜下來。 
原文為：I can always calm down quickly when I am very angry. 

 16.我能控制好自己的情緒。 
原文為：I have good control of my own emotions. 

資料來源：“The construct and criterion validity of emotional intelligence and its potential utility for 
management studies” by K. S. Law, W. Chi-Sum, & L. J. Song, 2004, Journal of Applied 
Psychology, 89(3), p. 496. 
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表 3-2 工作滿意度量表 
構面 內容 
工作滿意度 
(整體滿意度) 

17.我對這份工作的工作條件，感到 
原文為：The working conditions. 

 18.我對同事之間的相處模式，感到 
原文為：The way my co-workers get along with each other. 

  內在滿意度 1.我對這份工作讓我持續忙碌的程度，感到 
原文為：Being able to keep busy all the time. 

 2.我對這份工作提供給我獨立作業的機會，感到 
原文為：The chance to work alone on the job. 

 3.我對這份工作提供我處理不同事務的機會，感到 
原文為：The chance to do different things from time to time. 

 4.我對這份工作讓我成為知名人物的機會，感到 
原文為：The chance to be "somebody" in the community. 

 7.我對這份工作讓我不必違反良知做事，感到 
原文為：Being able to do things that don't go against my conscience.

 8.我對這份工作的僱用穩定度，感到 
原文為：The way my job provides for steady employment. 

 9.我對這份工作讓我有為他人做事的機會，感到 
原文為：The chance to do things for other people. 

 10.我對這份工作讓我有指示別人做事的機會，感到 
原文為：The chance to tell people what to do. 

 11.我對這份工作讓我有發揮能力的機會，感到 
原文為：The chance to do something that makes use of my abilities. 

 15.我對這份工作提供我獨立判斷的空間，感到 
原文為：The freedom to use my own judgment. 

 16.我對這份工作讓我能嘗試用自己方法做事的機會，感到 
原文為：The chances to try my own methods of doing the job. 

 20.我對這份工作帶給我的成就感，感到 
原文為：The feeling of accomplishment I get from the job. 

  外在滿意度 5.我對我的老闆對待員工的方式，感到 
原文為：The way my boss handles his/her men. 

 6.我對我的主管做決策的能力，感到 
原文為：The competence of my superior in making decisions. 

 12.我對公司政策的落實方式，感到 
原文為：The way institutional policies are put into practice. 

 13.我對我的薪資與工作量相比，感到 
原文為：The pay and the amount of work I do. 

 14.我對這份工作的晉升機會，感到 
原文為：The chances for advancement on this job. 

 19.我對當我有好表現時所能得到的稱羨，感到 
原文為：The praise I get for doing a good job. 

資料來源：“Manual for the minnesota satisfaction questionnaire” by D. J. Weiss, R. V. Dawis, G. W 
England, & L. H. Lofquist, 1967, MN.: University of Minnesota Industrial Relations Center.  
p. 4 
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三、離職傾向量表 

由於離職傾向為多個階段的決策過程，為了解員工目前處於離職前

的何種階段，本研究以 Mobley 根據其離職傾向模型編製的離職傾向問

卷（Mobley, 1977; Mobley et al., 1978），來建構離職傾向的題目。該問卷

包含四個構面，有思考離職、找到其他可接受工作的機率、找尋其他選

擇的意圖、離職意圖等。為避免施測對象產生趨中填答的現象，本研究

問卷使用 6 點量表。若平均值大於中間值 3.5，即代表離職傾向高，離職

的可能性高；反之，則代表離職傾向低，離職的可能性低。題目整理後，

本研究使用的離職傾向量表，內容如表 3-3 所示。 

表 3-3 離職傾向量表 

構面 內容 
離職傾向 1.我有想過要離職。 

原文為：Thinking of quitting. 
 2.我要在其他公司找到適當工作是很容易的。 

原文為：Probability of finding an acceptable alternative. 
 3.我打算找其他公司的工作。 

原文為：Intention to search. 
 4.我打算辭掉工作。 

原文為：Intention to quit. 
資料來源：“Intermediate linkages in the relationship between job satisfaction and employee turnover” by 

W. H. Mobley, 1977, Journal of Applied Psychology, 62(2), p. 238. 

四、基本資料 

因考量人口統計變項可能在情緒智力、工作滿意度、離職傾向本身

便存有差異，問卷納入基本資料的題目，包括性別、年齡、年資、月收

入、教育程度、工作性質。其中，本研究所調查之年資，為員工在本公

司服務之工作年資。基本資料題目整理後，如表 3-4 所示。 

五、專家內容效度審查及預試問卷資料分析 

為確保研究問卷的效度及信度，正式施測前，將先進行專家內容效

度審查及問卷預試。除了學界的專家學者，本研究也諮詢現場實務的工 
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表 3-4 基本資料題目 

題目 選項 

1.性別 □男 □女 

2.年齡 □未滿 30 歲 □30-39 歲 □40-49 歲 □50-59 歲 □60 歲以上  

3.本公司工作年資 ˍˍ年  

4.平均月收入 □30000 元以下 
□50001-60000 元 

□30001-40000 元 
□60001 元以上 

□40001-50000 元 
 

5.教育程度 □國中以下 □高中（職） □專科 □大學 □研究所以上 

6.工作性質 □營運士（業務類） □營運士（行政類） □營運士（駕駛類） 

□技術士（操作類） □技術士（化驗類） □技術士（裝修類） 

□技術士（工程類） □其他：（＿＿＿＿＿＿＿＿） 

表 3-5 專家內容效度審查委員名單 

審查委員 服務單位 

黃教授 國立臺灣師範大學科技應用與人力資源發展學系 

林教授 國立臺北科技大學技術及職業教育研究所 

謝教授 國立教育廣播電台 

康教授 中國文化大學勞工關係學系 

王主任 自來水公司第四區管理處 

作者，確保受測對象可以理解本問卷的內容並且順利作答。專家內容效

度審查委員的名單整理後，如表 3-5 所示。 

情緒智力量表信度分析結果如表 3-6所示，各題刪除後的Cronbach’s 

α 均未大幅變化。另外，總量表的 Cronbach’s α 值大於 .9。因此，量表

預試結果即顯示其具有良好的內部一致性，本量表之題項全部保留。 

離職傾向量表信度分析結果如表 3-7 所示，第二題「我要在其他公

司找到可接受的工作是很容易的。」，該題刪除後的 Cronbach’s α 可提升

到 .909。另外參考過去的文獻，該題與其他題目僅有低度的相關（Mobley 

et al., 1978）。因此，該題刪除不列入正式施測問卷中。 
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表 3-6 情緒智力量表信度分析彙整表 

題項內容 
刪題後的 

Cronbach’s α 
總量表的 

Cronbach’s α 
1.我通常能很清楚自己為何有特定感受 .923 

.925 

2.我很了解自己的情緒 .919 
3.我真的了解我心中的感受 .923 
4.我總是知道自己是否快樂 .922 
5.從我朋友的行為，我總是能知道他們的情緒 .925 
6.我善於觀察別人的情緒 .924 
7.我能敏銳地洞悉別人的感受和情緒 .921 
8.我對周遭人們的情緒都能很了解 .919 
9.我總是能設定目標並試著全力達成目標 .925 
10.我總是告訴自己我是個有能力的人 .918 
11.我是一個能自我激勵的人 .917 
12.我總是能鼓勵自己要試著做到最好 .917 
13.遇到困難時，我能控制自己的脾氣去理性處理 .917 
14.我能把我自己的情緒控制得很好 .916 
15.當我生氣時，我總是能很快冷靜下來 .921 
16.我能控制好自己的情緒 .916 

表 3-7 離職傾向量表信度分析彙整表 

題項內容 
刪題後的 

Cronbach’s α 
總量表的 

Cronbach’s α 
1.我有想過要離職 .755 

.818 
2.我要在其他公司找到可接受的工作是很容易的 .909 
3.我有找其他工作的打算 .667 
4.我有辭掉工作的打算 .687 

工作滿意度量表信度分析結果如表 3-8 所示，各題刪除後的

Cronbach’s α 均未大幅變化。另外，總量表的 Cronbach’s α 值大於 .9。

因此，量表預試結果即顯示其具有良好的內部一致性，本量表之題項全

部保留。 
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表 3-8 工作滿意度量表信度分析彙整表 

題項內容 
刪題後的 

Cronbach’s α 
總量表的 

Cronbach’s α 
1.我對這份工作讓我持續忙碌的程度，感到 .946 

.946 

2.我對這份工作提供給我獨立作業的機會，感到 .943 
3.我對這份工作提供我處理不同事務的機會，感到 .945 
4.我對這份工作讓我成為知名人物的機會，感到 .943 
5.我對我的老闆對待員工的方式，感到 .946 
6.我對我的主管做決策的能力，感到 .946 
7.我對這份工作讓我不必違反良知做事，感到 .943 
8.我對這份工作的僱用穩定度，感到 .946 
9.我對這份工作讓我有為他人做事的機會，感到 .941 
10.我對這份工作讓我有指示別人做事的機會，感到 .944 
11.我對這份工作讓我有發揮能力的機會，感到 .941 
12.我對公司政策的落實方式，感到 .943 
13.我對我的薪資與工作量相比，感到 .948 
14.我對這份工作的晉升機會，感到 .943 
15.我對這份工作提供我獨立判斷的空間，感到 .941 
16.我對這份工作讓我能嘗試用自己方法做事的機會，

感到 
.941 

17.我對這份工作的工作條件，感到 .942 
18.我對同事之間的相處模式，感到 .945 
19.我對當我有好表現時所能得到的稱讚，感到 .944 
20.我對這份工作帶給我的成就感，感到 .942 

小結 

本節研究工具說明本研究問卷使用的三個量表及相關內容，包含情

緒智力量表、工作滿意度量表、離職傾向量表、基本資料、專家內容效

度審查及預試問卷資料分析等。情緒智力量表使用 Wong 和 Law 的情緒

智力量表，工作滿意度量表使用明尼蘇達滿意度問卷，離職傾向量表使

用 Mobley 的離職傾向問卷。基本資料包括性別、年齡、年資、月收入、

教育程度、工作性質等。研究問卷經過專家內容效度審查及預試問卷資

料分析，具有良好的信度及效度。 
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第五節  研究對象 

本研究將以國營事業基層員工為主要對象，進行問卷施測。個案公

司抽樣方式及基層員工數，說明如下。 

一、抽樣方式 

本研究採便利抽樣，以國營事業基層員工為主要對象。個案公司員

工母群體約 5 千人，屬於基層的員工即編制為士級人員約有 3 千人，預

計將發放約 300 份問卷。研究者將實際走訪第一線的管理處服務營運所，

以紙本或線上問卷的方式供受測者填答。 

二、基層員工數 

為使抽樣資料可以具有充分代表性，本研究參考該公司 107 年統計

年報資料。根據近期的員工配置，來估算研究對象目前在各區的基層員

工數，並據此調整各區預計回收的問卷數。關於各區的士級員工數比例

及預計回收的問卷數，整理後如表 3-9 所示。 

表 3-9 各區預計回收問卷數 

管理處 士級員工數 百分比 累積百分比 預計回收問卷數 
第一區 237 6.3% 6.3% 19 
第二區 325 8.7% 15.0% 26 
第三區 313 8.3% 23.3% 25 
第四區 555 14.8% 38.1% 44 
第五區 424 11.3% 49.4% 34 
第六區 332 8.9% 58.3% 27 
第七區 673 17.9% 76.2% 54 
第八區 137 3.7% 79.9% 11 
第九區 125 3.3% 83.2% 10 
第十區 120 3.2% 86.4% 10 

第十一區 228 6.1% 92.5% 18 
第十二區 281 7.5% 100.0% 22 

合計 3750   300 
資料來源：整理自「政府資訊公開－台灣自來水事業統計年報－107 年統計年報」台灣自來水公司

（2019）。取自：

https://www.water.gov.tw/lp.aspx?CtNode=5621&CtUnit=3802&BaseDSD=7&mp=1 
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第六節  資料分析 

本研究將使用的統計軟體，包括 SPSS 及 LISREL。預計進行的資料

分析，分別說明如下。 

一、人口統計變項描述統計 

根據問卷回收的資料，將進行人口統計變項之描述性分析。人口統

計變項包含性別、年齡、工作年資、平均月收入、學歷、工作性質等，

描述性分析包含次數、百分比、累積百分比等。針對人口統計變項的描

述性統計，可以了解樣本的特性及分佈情形。 

二、人口統計變項差異分析 

依照不同人口統計變項，將進行情緒智力、工作滿意度及離職傾向

之差異分析，使用的統計方法有獨立樣本ｔ檢定、ANOVA 檢定。性別、

工作性質使用獨立樣本ｔ檢定，年齡、工作年資、平均月收入、學歷使

用 ANOVA 檢定。ANOVA 檢定的事後檢定則是使用 Tukey 事後檢定，

來了解何組之間存有差異。 

三、信度及效度分析 

為了能夠進行本研究結果的推論，研究問卷本身需要具備良好的信

度及效度。本研究將使用 Cronbach’s α 係數，以了解本研究問卷之情緒

智力、工作滿意度及離職傾向量表的內部一致性情形，確保問卷具有良

好的信度。另外，從不同模型的適配度，分析其適配指標值，如 CFI、

NNFI、SRMR、RMSEA 等，確保問卷具有良好的區別效度。 

四、研究變項之相關分析 

本研究問卷包含情緒智力、工作滿意度及離職傾向等三個變項。情

緒智力分為自我情緒評估、他人情緒評估、情緒運用、情緒調節等四個

構面，而工作滿意度可再分為內在和外在滿意度，離職傾向則為單一構
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面。為探討變項的關係及子構面的相關情形，將使用 Pearson 相關進行

分析。 

五、研究變項之描述統計 

根據問卷回收的資料，將進行情緒智力、工作滿意度及離職傾向量

表題項之描述性分析。其中，描述性分析包含各變項、子構面、各題項

分數的平均數、標準差等。另外，進一步使用單一樣本 t 檢定，來了解

研究樣本對於研究變項之題項內容描述的同意或滿意程度。 

六、研究變項之中介效果檢定 

為探討工作滿意度在情緒智力及離職傾向間之中介效果，將針對研

究變項進行中介效果檢定。首先，本研究使用階層迴歸分析，來了解其

中介效果的情形。然後，本研究使用拔靴法，進一步驗證該中介關係的

存在。 

七、結構方程模型分析 

為釐清情緒智力、工作滿意度及離職傾向的交互關係，本研究將使

用結構方程模型分析資料。進一步建立模式路徑圖，並與本研究的架構

圖比較。透過結構方程模型，來了解情緒智力各面向與其對於整體工作

滿意度及離職傾向的解釋關係。  
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第四章 結果與討論 

本章將分析「情緒智力、工作滿意度及離職傾向之關聯性研究」的

問卷調查資料，使用 SPSS 23.0 及 LISREL 8.80 統計軟體。章節內容依

序為人口統計變項描述統計及差異分析、信度及效度分析，研究變項之

相關分析、描述統計、中介效果檢定及結構方程模型分析，最後為綜合

討論。 

第一節  人口統計變項描述統計 

本研究之主要目標對象為自來水公司之基層員工，研究問卷內容包

括情緒智力、工作滿意度及離職傾向之調查。為使抽樣資料可以具有充

分代表性，本研究根據該事業單位組織編制之 12 個區管理處員工數比

例，調整 12 個區管理處之預計回收的問卷數。樣本資料包含自來水公司

12 個區管理處的員工，具有一定的代表性。本研究採取便利取樣，2019

年 7 月至 8 月研究者實際至第一線走訪各地區管理處服務營運所，徵求

填答者同意後始發給研究問卷。施測方式主要使用紙本問卷調查，部分

輔以google表單製作的線上問卷供施測對象填寫。問卷發放合計374份，

紙本問卷合計回收 351 份，線上問卷合計回收 23 份，扣除無效問卷 25

份，有效問卷合計 349 份。各區實際有效問卷的回收情形，整理後如表

4-1 所示。 

回收問卷依其基本資料填答內容進行描述性統計分析，另為利於分

析資料呈現，年資依其填答數值，按以下級距劃分為未滿 5 年、5-9 年、

10-19 年、20-29 年、30 年以上等 5 組。分析整理後，樣本組成情形詳見

表 4-2。從表 4-2 可以發現，本研究樣本男女組成比例相當。比例最高的

年齡層為 30-39 歲，占整體樣本的 37.8%。本公司工作年資未滿 5 年的

比例最高，占整體樣本的 41.0%。平均月收入 30001-40000 元的比例最 
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表 4-1 各區有效問卷回收情形 

管理處 有效問卷數 百分比 累積百分比 

第一區 20 5.7 5.7 
第二區 29 8.3 14.0 
第三區 25 7.2 21.2 
第四區 46 13.2 34.4 
第五區 36 10.3 44.7 
第六區 32 9.2 53.9 
第七區 63 18.1 71.9 
第八區 12 3.4 75.4 
第九區 11 3.2 78.5 
第十區 20 5.7 84.2 

第十一區 31 8.9 93.1 
第十二區 24 6.9 100.0 

合計 349   

高，占整體樣本的 37.0%。教育程度為大學的比例最高，占整體樣本的

59.6%，過半數員工都有大學學歷。 

工作性質方面，營運士（業務類）的比例最高，占整體樣本的 47.9%。

營運士（駕駛類）的比例為 0.0%，技術士（化驗類）的比例為 1.7%，比

例偏低主要是因為第一線的服務營運所較不會有這兩類的員工。其他的

比例占了 16.0%，主要是因為員工常會身兼多職，實際的工作性質並不

會如此簡單的劃分，所以部分填答者勾選此選項。 

為利於後續的統計分析，進行教育程度差異的比較時，因原始資料

中僅有 1 人的教育程度為國中以下，本研究後續將國中以下、高中（職）

兩組資料合併成高中職（含）以下的組別。進行工作性質差異的比較時，

由於勾選其他選項者因情形較為特殊且多樣，分析時將不納入其他選項

之資料。另外，部分工作性質類別人數過少，本研究後續將合併資料改

分為營運士、技術士兩類。  
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表 4-2 人口統計變項樣本分布情形 

變項 類別 次數 百分比 累積百分比 

性別 男 178 51.0 51.0 
 女 171 49.0 100.0 

年齡 未滿 30 歲 65 18.6 18.6 
 30-39 歲 132 37.8 56.4 
 40-49 歲 64 18.3 74.8 
 50-59 歲 50 14.3 89.1 
 60 歲以上 38 10.9 100.0 

本公司工作年資 未滿 5 年 143 41.0 41.0 
 5-9 年 66 18.9 59.9 
 10-19 年 59 16.9 76.8 
 20-29 年 22 6.3 83.1 
 30 年以上 59 16.9 100.0 

平均月收入 30000 元以下 50 14.3 14.3 
 30001-40000 元 129 37.0 51.3 
 40001-50000 元 68 19.5 70.8 
 50001-60000 元 54 15.5 86.2 
 60001 元以上 48 13.8 100.0 

教育程度 國中以下 1 0.3 0.3 
 高中（職） 44 12.6 12.9 
 專科 43 12.3 25.2 
 大學 208 59.6 84.8 
 研究所以上 53 15.2 100.0 

工作性質 營運士（業務類） 167 47.9 47.9 
 營運士（行政類） 22 6.3 54.2 
 營運士（駕駛類） 0 0.0 54.2 
 技術士（操作類） 21 6.0 60.2 
 技術士（化驗類） 6 1.7 61.9 
 技術士（裝修類） 37 10.6 72.5 
 技術士（工程類） 40 11.5 84.0 
 其他 56 16.0 100.0 

樣本總數  349   
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第二節  人口統計變項差異分析 

本節將使用統計方法分析人口統計變項的差異，以了解不同組的樣

本在本研究所欲探討的情緒智力、工作滿意度、離職傾向等三個因素，

其測量得到的分數是否存在不相同的情形。為避免施測對象產生趨中填

答的現象，本研究問卷使用 6 點量表。若情緒智力量表所測得的分數平

均值大於中間值 3.5，即代表情緒智力高，受測對象的情緒能力高；反之，

則代表情緒智力低，受測對象的情緒能力低。若工作滿意度量表所測得

的分數平均值大於中間值 3.5，即代表工作滿意度較高，受測對象對工作

感到滿意；反之，則代表工作滿意度較低，受測對象對工作感到不滿意。

若離職傾向量表所測得的分數平均值大於中間值 3.5，即代表離職傾向

高，離職的可能性高；反之，則代表離職傾向低，離職的可能性低。 

另外，進行教育程度的差異分析前，因原始資料中僅有 1 人的教育

程度為國中以下，為利於後續差異分析，將國中以下、高中（職）兩組

資料合併成高中職（含）以下的組別。進行工作性質的差異分析時，由

於勾選其他選項者因情形較為特殊且多樣，統計分析將不納入其他選項

之資料；此外，部分類別人數過少，將合併資料為營運士、技術士兩類

後進行分析。本節使用統計方法進行差異分析，在性別和工作性質使用

獨立樣本ｔ檢定，在年齡、工作年資、平均月收入、教育程度使用 ANOVA

檢定及 Tukey 事後檢定，分析結果說明如下。 

一、人口統計變項之情緒智力差異分析 

(一)性別之情緒智力 t 檢定 

透過獨立樣本 t 檢定，來檢視男性和女性的差別在研究變項情

緒智力的表現是否有不一樣的情形。資料分析發現，男性和女性在

研究變項之差異未達到統計顯著，即男女的差別在情緒智力的表現

並無不同。t 檢定的統計數值，整理如表 4-3 所示。 
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表 4-3 性別之情緒智力 t 檢定 

   n 情緒智力 t 值 p 

平均值（標準差) 
男性 178 4.50(0.62) 

1.47 0.14 
女性 171 4.41(0.54) 

分析結果顯示，男女在情緒智力的表現並無不同。過去研究多

認為女性的情緒智力會比男性高（Mayer et al., 1999），若進一步比

較情緒智力的不同面向，則會發現男女性其實會有不一樣的表現

（Sutarso, 1996），一般認為對於不同性別的社會期待會影響其對於

情緒的表現，女性常被鼓勵關注較多的情緒訊息。然而，現今研究

已證實情緒智力能夠透過後天訓練達到進步（Cherniss & Goleman, 

2001; Sternberg, 2000），不同的性別已不必然代表情緒智力的表現

會有差異。 

(二)年齡之情緒智力 ANOVA 檢定 

使用ANOVA檢定來檢驗不同年齡層在研究變項情緒智力的表

現是否有不一樣的情形，並進一步使用 Tukey 事後檢定來了解何年

齡層間存在顯著差異。資料分析發現，年齡層的差別在情緒智力的

表現差異達到統計顯著。年齡在研究變項情緒智力之 ANOVA 檢定

結果，彙整分析如表 4-4 所示。 

表 4-4 年齡之情緒智力 ANOVA 檢定 

變項 組別 年齡 個數 平均數 標準差 F 值 顯著性 Tukey 事後檢定 

情緒智力 (1) 未滿 30 歲 65 4.35 0.54 5.684 .000 (5)>(1)  
(2) 30-39 歲 132 4.34 0.59 

  
(5)>(2)  

(3) 40-49 歲 64 4.50 0.62 
  

(4)>(1)  
(4) 50-59 歲 50 4.66 0.51 

  
(4)>(2)  

(5) 60 歲以上 38 4.71 0.51 
   

分析結果顯示，年齡的差別在情緒智力的表現呈現不一樣的情

形。情緒智力方面，50 歲以上的年齡層均顯著高於未滿 40 歲的年

齡層。由於情緒智力可經由後天學習後進步（Cherniss & Goleman, 
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2001; Sternberg, 2000），多會隨著年齡增長而提高（Mayer et al., 

1999），因此在本研究中呈現差異。 

(三)工作年資之情緒智力 ANOVA 檢定 

使用ANOVA檢定來檢驗工作年資的差別在研究變項情緒智力

的表現是否有不一樣的情形，並進一步使用 Tukey 事後檢定來了解

本公司在何工作年資間存在顯著差異。資料分析發現，不同的工作

年資在情緒智力的表現差異達到統計顯著。工作年資在研究變項情

緒智力之 ANOVA 檢定結果，彙整分析如表 4-5 所示。 

表 4-5 工作年資之情緒智力 ANOVA 檢定 

變項 組別 工作年資 個數 平均數 標準差 F 值 顯著性 Tukey 事後檢定 

情緒智力 (1) 未滿 5 年 143 4.36 0.56 5.368 .000 (5)>(1)  
(2) 5-9 年 66 4.31 0.60 

  
(5)>(2)  

(3) 10-19 年 59 4.57 0.59 
   

 
(4) 20-29 年 22 4.59 0.57 

   

 
(5) 30 年以上 59 4.69 0.52 

   

分析結果顯示，工作年資的差別在情緒智力的表現呈現不一樣

的情形。情緒智力方面，30 年以上工作年資者顯著高於未滿 10 年

工作年資者。由於工作年資的增加必然伴隨著年齡增長，如表 4-6

工作年資和年齡之百分比交叉分析所示，因此其情緒智力差異的原

因應與年齡類似。經由各方面經驗的累積，情緒智力會因後天學習

而有進步的現象。 

表 4-6 工作年資和年齡之百分比交叉分析 
 年齡 
 未滿 30 歲 30-39 歲 40-49 歲 50-59 歲 60 歲以上 

工作年資 

未滿 5 年 17.5 17.8 4.9 0.9 0.0 
5-9 年 1.1 14.3 3.2 0.3 0.0 

10-19 年 0.0 5.7 8.3 2.9 0.0 
20-29 年 0.0 0.0 2.0 3.4 0.9 

30 年以上 0.0 0.0 0.0 6.9 10.0 
註：單位為百分比 
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(四)平均月收入之情緒智力 ANOVA 檢定 

使用ANOVA檢定來檢驗不同月收入在研究變項情緒智力的表

現是否有不一樣的情形，並進一步使用 Tukey 事後檢定來了解何月

收入間存在顯著差異。資料分析發現，不同月收入在情緒智力存在

顯著差異。平均月收入在研究變項情緒智力之 ANOVA 檢定結果，

彙整分析如表 4-7 所示。 

表 4-7 平均月收入之情緒智力 ANOVA 檢定 

變項 組別 平均月收入 個數 平均數 標準差 F 值 顯著性 Tukey 事後檢定 

情緒智力 (1) 30000 元以下 50 4.35 0.56 2.902 .022 (5)>(2)  
(2) 30001-40000 元 129 4.37 0.60 

   

 
(3) 40001-50000 元 68 4.49 0.60 

   

 
(4) 50001-60000 元 54 4.57 0.60 

   

 
(5) 60001 元以上 48 4.64 0.46 

   

分析結果顯示，月收入的差別在情緒智力的表現呈現不一樣的

情形。情緒智力方面，月收入超過 6 萬元者顯著高於月收入 3 至 4

萬元者。雖然結果發現高收入員工的情緒智力也會比較高，但因為

個案國營公司的薪資結構固定，主要依照年資來作調升，當然某種

程度上也會伴隨年齡增長，如表 4-8 平均月收入和年齡之百分比交

叉分析所示。因此，其情緒智力的差異應有部分是後天學習進步的

關係。 

表 4-8 平均月收入和年齡之百分比交叉分析 

 年齡 
 未滿 30 歲 30-39 歲 40-49 歲 50-59 歲 60 歲以上 

平均月收入 

30000 元以下 6.3 6.9 0.9 0.3 0.0 

30001-40000 元 10.3 17.5 6.9 1.7 0.6 
40001-50000 元 1.7 7.2 6.0 3.2 1.4 
50001-60000 元 0.3 5.7 2.6 4.3 2.6 
60001 元以上 0.0 0.6 2.0 4.9 6.3 

註：單位為百分比 
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(五)教育程度之情緒智力 ANOVA 檢定 

使用ANOVA檢定來檢驗教育程度的差別在研究變項情緒智力

的表現是否有不一樣的情形，並進一步使用 Tukey 事後檢定來了解

何教育程度間存在顯著差異。資料分析發現，教育程度的差別在情

緒智力的表現差異達到統計差異。教育程度在研究變項情緒智力之

ANOVA 檢定結果，彙整分析如表 4-9 所示。 

表 4-9 教育程度之情緒智力 ANOVA 檢定 

變項 組別 教育程度 個數 平均數 標準差 F 值 顯著性 Tukey 事後檢定 

情緒智力 (1) 高中職（含）以下 45 4.89 0.50 10.673 .000 (1)>(2) 
 

(2) 專科 43 4.43 0.58 
  

(1)>(3) 
 

(3) 大學 208 4.40 0.56 
  

(1)>(4) 
 

(4) 研究所以上 53 4.34 0.58 
   

分析結果顯示，教育程度的差別在情緒智力的表現呈現不一樣

的情形。情緒智力方面，高中職（含）以下者均顯著高於專科、大

學、研究所以上者。隨著國家教育政策的改變，現今社會大眾的教

育程度越來越高，從行政院內政部統計處（2019）的資料顯示，不

同年齡世代的教育程度分布比例不盡相同，但可發現較年輕世代的

教育程度有隨之提高的趨勢。本研究樣本的教育程度組成，也約略

呈現各個不同年齡世代時空背景的結果，如表 4-10 教育程度和年

齡之百分比交叉分析所示。因此，同樣有類似年齡增長所伴隨的效

果存在。 

表 4-10 教育程度和年齡之百分比交叉分析 
 年齡 
 未滿 30 歲 30-39 歲 40-49 歲 50-59 歲 60 歲以上 

教育程度 

高中職（含）以下 0.0 1.4 0.3 6.0 5.2 
專科 0.6 0.6 2.9 4.6 3.7 
大學 16.3 27.8 11.5 2.6 1.4 

研究所以上 1.7 8.0 3.7 1.1 0.6 
註：單位為百分比 
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(六)工作性質之情緒智力 t 檢定 

透過獨立樣本 t 檢定，來檢視工作性質的差別在研究變項情緒

智力的表現是否有不一樣的情形。資料分析發現，營運士和技術士

在研究變項之差異未達到統計顯著，即工作性質的差別在情緒智力

的表現並無不同。t 檢定的統計數值，整理如表 4-11 所示。 

表 4-11 工作性質之情緒智力 t 檢定 

   n 情緒智力 t 值 p 

平均值（標準差) 
營運士 189 4.43(0.56) 

-1.22 0.22 
技術士 104 4.51(0.63) 

分析結果顯示，工作性質差異在情緒智力的表現並無不同。情

緒智力作為現今職場上的重要職能，不論何種工作均需具備一定的

情緒智力。同時，每個人適合和喜歡的工作不見得會相同，應考量

個人與工作是否適配。因此，單就工作性質而言，並不必然會導致

情緒智力的不一樣情形。 

二、人口統計變項之工作滿意度差異分析 

(一)性別之工作滿意度 t 檢定 

透過獨立樣本 t 檢定，來檢視男性和女性的差別在研究變項工

作滿意度的感受是否有不一樣的情形。分析結果發現，資料分析發

現，男性和女性在研究變項之差異未達到統計顯著，即男女的差別

在工作滿意度的感受並無不同。t 檢定的統計數值，整理如表 4-12

所示。 

表 4-12 性別之工作滿意度 t 檢定 

   n 工作滿意度 t 值 p 

平均值（標準差) 
男性 178 4.17(0.72) 

-1.31 0.19 
女性 171 4.26(0.61) 
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分析結果顯示，男女在工作滿意度的感受並無不同。由於工作

滿意度涵蓋層面甚多（Weiss et al., 1967），不同的性別也不必然代

表其在工作滿意度會有不一樣的情形。 

(二)年齡之工作滿意度 ANOVA 檢定 

使用ANOVA檢定來檢驗不同年齡層在研究變項工作滿意度的

感受是否有不一樣的情形，並進一步使用 Tukey 事後檢定來了解何

年齡層間存在顯著差異。資料分析發現，不同年齡層在工作滿意度

的感受差異達到統計顯著。年齡在研究變項工作滿意度之 ANOVA

檢定結果，彙整分析如表 4-13 所示。 

表 4-13 年齡之工作滿意度 ANOVA 檢定 

變項 組別 年齡 個數 平均數 標準差 F 值 顯著性 Tukey 事後檢定 

工作滿意度 (1) 未滿 30 歲 65 4.30 0.59 12.573 .000 (5)>(1) (1)>(2)  
(2) 30-39 歲 132 3.98 0.65 

  
(5)>(2) (0)>(0)  

(3) 40-49 歲 64 4.10 0.71 
  

(5)>(3) (0)>(0)  
(4) 50-59 歲 50 4.50 0.50 

  
(4)>(2) (0)>(0)  

(5) 60 歲以上 38 4.66 0.64 
  

(4)>(3) (0)>(0) 

分析結果顯示，年齡的差別在工作滿意度的感受呈現不一樣的

情形。工作滿意度方面，整體來看，除了未滿 30 歲的年齡層，50

歲以上的年齡層均多顯著高於未滿 50 歲的年齡層；另外，30 至 39

歲的年齡層最低，且顯著低於未滿 30 歲的年齡層。由於不同年齡

世代對於工作的期待不同（林惠彥、陸洛，2012；許迪翔，2003；

Twenge, Campbell, Hoffman, & Lance, 2010），世代間的工作價值觀

差異也反應在工作滿意度的感受。 

(三)工作年資之工作滿意度 ANOVA 檢定 

使用ANOVA檢定來檢驗工作年資的差別在研究變項工作滿意

度的感受是否有不一樣的情形，並進一步使用 Tukey 事後檢定來了

解本公司在何工作年資間存在顯著差異。資料分析發現，不同的工
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作年資在工作滿意度的感受差異達到統計顯著。工作年資在研究變

項工作滿意度之 ANOVA 檢定結果，彙整分析如表 4-14 所示。 

表 4-14 工作年資之工作滿意度 ANOVA 檢定 

變項 組別 工作年資 個數 平均數 標準差 F 值 顯著性 Tukey 事後檢定 

工作滿意度 (1) 未滿 5 年 143 4.15 0.66 8.570 .000 (5)>(1)  
(2) 5-9 年 66 4.04 0.66 

  
(5)>(2)  

(3) 10-19 年 59 4.05 0.65 
  

(5)>(3)  
(4) 20-29 年 22 4.50 0.47 

  
(4)>(2)  

(5) 30 年以上 59 4.59 0.62 
  

(4)>(3) 

分析結果顯示，工作年資的差別在工作滿意度的感受呈現不一

樣的情形。工作滿意度方面，整體來看，除了未滿 5 年工作年資者，

20 年以上工作年資者均多顯著高於未滿 20 年工作年資者。工作年

資的提高在公司也伴隨著職等和薪資的提高，進而造成工作滿意度

上的差異。 

(四)平均月收入之工作滿意度 ANOVA 檢定 

使用ANOVA檢定來檢驗月收入的差別在研究變項工作滿意度

的感受是否有不一樣的情形，並進一步使用 Tukey 事後檢定來了解

何月收入間存在顯著差異。資料分析發現，月收入的差別在工作滿

意度的感受差異達到統計顯著。平均月收入在研究變項工作滿意度

之 ANOVA 檢定結果，彙整分析如表 4-15 所示。 

表 4-15 平均月收入之工作滿意度 ANOVA 檢定 

變項 組別 平均月收入 個數 平均數 標準差 F 值 顯著性 Tukey 事後檢定 

工作滿意度 (1) 30000 元以下 50 4.27 0.70 5.761 .000 (5)>(2)  
(2) 30001-40000 元 129 4.06 0.68 

  
(5)>(3)  

(3) 40001-50000 元 68 4.14 0.64 
   

 
(4) 50001-60000 元 54 4.29 0.55 

   

 
(5) 60001 元以上 48 4.57 0.65 
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分析結果顯示，月收入的差別在工作滿意度的感受呈現不一樣

的情形。工作滿意度方面，月收入超過 6 萬元者顯著高於月收入 3

至 5 萬元者。由於本研究工作滿意度的其中一個層面即是有關工作

的薪資，隨著月收入的提高自然有助於工作滿意度的提升。但要留

意的是，工作滿意度並不等同於月收入，工作滿意度仍包含許多其

他層面（Weiss et al., 1967）。因此，月收入的提高仍不必然會導致

工作滿意度的提升。 

(五)教育程度之工作滿意度 ANOVA 檢定 

使用ANOVA檢定來檢驗教育程度的差別在研究變項工作滿意

度的感受是否有不一樣的情形，並進一步使用 Tukey 事後檢定來了

解何教育程度間存在顯著差異。資料分析發現，教育程度的差別在

工作滿意度的感受差異達到統計顯著。教育程度在研究變項工作滿

意度之 ANOVA 檢定結果，彙整分析如表 4-16 所示。 

表 4-16 教育程度之工作滿意度 ANOVA 檢定 

變項 組別 教育程度 個數 平均數 標準差 F 值 顯著性 Tukey 事後檢定 

工作滿意度 (1) 高中職（含）以下 45 4.62 0.59 9.663 .000 (1)>(3) 
 

(2) 專科 43 4.41 0.66 
  

(1)>(4) 
 

(3) 大學 208 4.12 0.66 
  

(2)>(3) 
 

(4) 研究所以上 53 4.06 0.63 
  

(2)>(4) 

分析結果顯示，教育程度的差別在工作滿意度的感受呈現不一

樣的情形。工作滿意度方面，高中職（含）以下、專科者均顯著高

於大學、研究所以上者。由於教育程度與所從事的工作是否適配，

直接會影響其工作滿意度，研究對象的學歷普遍高於個案公司徵選

員工的最低門檻，因此不同教育程度在工作滿意度存在顯著差異。

另外，隨著教育程度的提高，現今勞工的水準和意識也隨之提高，

對於工作有不同的期待（林惠彥、陸洛，2012），自然也對工作滿意

度產生影響。 
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(六)工作性質之工作滿意度 t 檢定 

透過獨立樣本 t 檢定，來檢視工作性質的差別在研究變項工作

滿意度的感受是否有不一樣的情形。資料分析發現，營運士和技術

士在研究變項之差異未達到統計顯著，即工作性質的差別在工作滿

意度的感受並無不同。t 檢定的統計數值，整理如表 4-17 所示。 

表 4-17 工作性質之工作滿意度 t 檢定 

   n 工作滿意度 t 值 p 

平均值（標準差) 
營運士 189 4.26(0.61) 

1.57 0.12 
技術士 104 4.13(0.77) 

分析結果顯示，工作性質差異在工作滿意度的感受並無不同。

由於每個人適合和喜歡的工作不見得會相同，自己喜歡和適合的工

作不見得同樣適用於其他人。因此，在選擇工作時應考量個人與工

作是否適配。對不同工作性質的員工而言，這並不必然會導致工作

滿意度的感受有不一樣的情形。 

三、人口統計變項之離職傾向差異分析 

(一)性別之離職傾向 t 檢定 

透過獨立樣本 t 檢定，來檢視男性和女性的差別在研究變項離

職傾向的表現是否有不一樣的情形。資料分析發現，男性和女性在

研究變項之差異未達到統計顯著，即男女的差別在離職傾向的表現

並無不同，離職的可能性並無不一樣。t 檢定的統計數值，整理如表

4-18 所示。 

表 4-18 性別之離職傾向 t 檢定 

   n 離職傾向 t 值 p 

平均值（標準差) 
男性 178 3.00(1.37) 

0.50 0.62 
女性 171 2.93(1.25) 
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分析結果顯示，男女在離職傾項的表現並無不同。因為影響離

職傾向的因素很多（Mobley, 1982），不同的性別並不必然代表其在

離職傾向會有差異。自己是否適合繼續從事目前的工作，其想法會

進一步決定離職傾向的高低。 

(二)年齡之離職傾向 ANOVA 檢定 

使用ANOVA檢定來檢驗年齡層的差別在研究變項離職傾向的

表現是否有不一樣的情形，並進一步使用 Tukey 事後檢定來了解何

年齡層間存在顯著差異。資料分析發現，年齡層的差別在離職傾向

的表現差異達到統計顯著，即離職可能性有不一樣的情形。年齡在

研究變項離職傾向之 ANOVA 檢定結果，彙整分析如表 4-19 所示。 

表 4-19 年齡之離職傾向 ANOVA 檢定 

變項 組別 年齡 個數 平均數 標準差 F 值 顯著性 Tukey 事後檢定 

離職傾向 (1) 未滿 30 歲 65 3.09 1.24 3.088 .016 (2)>(4)  
(2) 30-39 歲 132 3.21 1.31 

   

 
(3) 40-49 歲 64 2.77 1.37 

   

 
(4) 50-59 歲 50 2.56 1.14 

   

 
(5) 60 歲以上 38 2.78 1.46 

   

分析結果顯示，年齡的差別在離職傾向的表現呈現不一樣的情

形。離職傾向方面，30 至 39 歲的年齡層最高，該年齡層的離職可

能性最高，50 至 59 歲的年齡層最低，該年齡層的離職可能性最低，

且兩者達到顯著差異。由於不同年齡世代對於工作的期待不同（林

惠彥、陸洛，2012；許迪翔，2003；Twenge et al., 2010），世代間的

工作價值觀差異會影響也反應在離職傾向的表現，及未來的離職可

能性。 

(三)工作年資之離職傾向 ANOVA 檢定 

使用ANOVA檢定來檢驗工作年資的差別在研究變項離職傾向

的表現是否有不一樣的情形，並進一步使用 Tukey 事後檢定來了解
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本公司在何工作年資間存在顯著差異。資料分析發現，不同的工作

年資在離職傾向的表現差異未達統計顯著。工作年資在研究變項離

職傾向之 ANOVA 檢定結果，彙整分析如表 4-20 所示。 

表 4-20 工作年資之離職傾向 ANOVA 檢定 

變項 組別 工作年資 個數 平均數 標準差 F 值 顯著性 Tukey 事後檢定 

離職傾向 (1) 未滿 5 年 143 3.07 1.32 1.287 .275 -  
(2) 5-9 年 66 3.10 1.27 

   

 
(3) 10-19 年 59 2.95 1.32 

   

 
(4) 20-29 年 22 2.79 1.29 

   

 
(5) 30 年以上 59 2.66 1.34 

   

分析結果顯示，工作年資的差別在離職傾向的表現並無不一樣

的情形。一般來說，資深的員工因為已經熟悉公司的工作環境，其

穩定度應較資淺的新進員工高，年資淺的員工離職傾向應較年資深

的同仁高（Ju & Li, 2019; Maden, 2014; Winters, 2019）。然而，本研

究的資料分析結果並未顯示此一差異。依照 Mobley 員工離職過程

的延伸模型（1982），其應為個案國營事業的工作環境穩定，相關工

作條件也符合當初報考國營事業的應徵者期待，所以剛進入公司的

員工離職傾向並沒有明顯高於資深的員工。 

(四)平均月收入之離職傾向 ANOVA 檢定 

使用ANOVA檢定來檢驗月收入的差別在研究變項離職傾向的

表現是否有不一樣的情形，並進一步使用 Tukey 事後檢定來了解何

月收入間存在顯著差異。資料分析發現，月收入的差別在離職傾向

的表現差異未達統計顯著。平均月收入在研究變項離職傾項之

ANOVA 檢定結果，彙整分析如表 4-21 所示。 
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表 4-21 平均月收入之離職傾向 ANOVA 檢定 

變項 組別 平均月收入 個數 平均數 標準差 F 值 顯著性 Tukey 事後檢定 

離職傾向 (1) 30000 元以下 50 2.93 1.38 1.837 .121 -  
(2) 30001-40000 元 129 3.20 1.31 

   

 
(3) 40001-50000 元 68 2.89 1.25 

   

 
(4) 50001-60000 元 54 2.80 1.31 

   

 
(5) 60001 元以上 48 2.70 1.31 

   

分析結果顯示，月收入的差別在離職傾向的表現並無不一樣的

情形。一般來說，薪資和工作滿意度有關，若對於薪資不滿會進一

步導致員工想要離職（Price, 1977）。然而，本研究的資料分析結果

並未顯示月收入的差別在離職傾向的表現有不一樣的情形。依照

Mobley 員工離職過程的延伸模型（1982），其應為當初報考國營事

業的應徵者對於個案公司的薪資內容早已了解且符合期待。因此，

剛進入公司的員工即使起薪較低但也符合預期，所以其離職傾向並

未明顯高於薪資高的員工。 

(五)教育程度之離職傾向 ANOVA 檢定 

使用ANOVA檢定來檢驗教育程度的差別在研究變項離職傾向

的表現是否有不一樣的情形，並進一步使用 Tukey 事後檢定來了解

何教育程度間存在顯著差異。資料分析發現，教育程度的差別在離

職傾向的表現差異達到統計顯著，即離職可能性有不一樣的情形。

教育程度在研究變項離職傾向之 ANOVA 檢定結果，彙整分析如表

4-22 所示。 

表 4-22 教育程度之離職傾向 ANOVA 檢定 

變項 組別 教育程度 個數 平均數 標準差 F 值 顯著性 Tukey 事後檢定 

離職傾向 (1) 高中職（含）以下 45 2.42 1.24 3.225 .023 (4)>(1) 
 

(2) 專科 43 2.97 1.37 
  

(3)>(1) 
 

(3) 大學 208 3.05 1.33 
   

 
(4) 研究所以上 53 3.13 1.19 
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分析結果顯示，教育程度的差別在離職傾向的表現呈現不一樣

的情形。離職傾向方面，高中職（含）以下者均顯著低於大學、研

究所以上者，即高中職（含）以下者的離職可能性最低。現今大學

普及後，勞工的教育程度提高，對於工作有不同的想法，（林惠彥、

陸洛，2012）且大家所學未必能有所用，員工本身的教育程度與該

工作是否適配，都進一步影響了其離職傾向。 

(六)工作性質之離職傾向 t 檢定 

透過獨立樣本 t 檢定，來檢視工作性質的差別在研究變項離職

傾向的表現是否有不一樣的情形。資料分析發現，營運士和技術士

在研究變項之差異達到統計顯著，即不同工作性質在離職傾向的表

現不同，這也代表其離職可能性存在不一樣的情形。其中，技術士

的離職傾向顯著高於營運士，即技術士的離職可能性較高。t 檢定

的統計數值，整理如表 4-23 所示。 

表 4-23 工作性質之離職傾向 t 檢定 

   n 離職傾向 t 值 p 

平均值（標準差) 
營運士 189 2.81(1.21) 

-2.19 0.03 
技術士 104 3.15(1.42) 

分析結果顯示，工作性質差異在離職傾向的表現呈現不一樣的

情形，即離職的可能性會因不同的工作性質而有所不同。由於影響

離職傾向的因素甚多（Mobley, 1982），即使從事自己滿意的工作，

該工作性質依然可能對其離職傾向造成影響，未來可進一步探究離

職傾向背後的認知歷程，以了解不同工作性質的員工為何其離職傾

向會有差異。 
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小結 

經過統計分析，本研究樣本顯示其情緒智力和工作滿意度在不同年

齡、工作年資、平均月收入、教育程度存在有顯著差異，離職傾向則在

不同年齡、教育程度、工作性質存在有顯著差異，並影響未來的離職可

能性。此外，本研究樣本的情緒智力、工作滿意度、離職傾向在不同性

別皆未存在顯著差異。綜上所述，情緒智力、工作滿意度、離職傾向在

部分人口統計變項本身便存有差異。情緒智力主要是伴隨年齡增長，會

經由後天學習進步。工作滿意度除了和收入有關外，不同年齡世代對工

作的期待不同也造成了工作滿意度的差異，同時反映在離職傾向上。另

外，工作性質的不同對於離職傾向的形成，也具有不同的影響結果。 
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第三節  信度及效度分析 

本節先針對研究變項進行信度分析，確保研究量表具有良好信度。

另外，透過驗證性因素分析，來了解情緒智力、工作滿意度、離職傾向

在三因素模型的適配情形，是否具有良好的區別效度。信度分析將計算

三個量表的 Cronbach's α，整理後如表 4-24 所示。 

表 4-24 研究量表之 Cronbach's α 

研究量表 Cronbach's α 
情緒智力 .907 
工作滿意度 .936 
離職傾向 .936 

從表 4-24 的分析資料顯示，各研究量表的 Cronbach's α 均超過 .9，代

表本研究的三個量表均具有良好的信度。 

模型適配度方面，本研究比較各個模型的適配指標值。相關指標的

建議值如下，CFI 要大於 0.9、NNFI 要大於 0.9、SRMR 要小於 0.1、

RMSEA 要小於 0.08。由於本研究架構的三因素模型在適配指標值上顯

示適配不良，因此將原情緒智力單一因素區分為自我情緒評估、他人情

緒評估、情緒運用、情緒調節等四個因素，改以六因素模型進行分析。

整理後，各個模型的指標值如表 4-25 所示。 

表 4-25 測量模式適配度比較 

模型  x2 df CFI NNFI SRMR RMSEA 
1 六因素模型 

（SEA、OEA、UOE、ROE、JS、TI） 
2699.51 687 0.93 0.92 0.067 0.092 

2 三因素模型 
（EI、JS、TI） 

5128.84 699 0.86 0.85 0.092 0.135 

3 二因素模型 
（EI、JS 合併為一因素，TI） 

8351.99 701 0.81 0.80 0.130 0.177 

4 一因素模型 
（EI、JS、TI 合併為一因素） 

9037.26 702 0.78 0.77 0.140 0.185 
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在測量模式適配度中，比較了六因素模型、三因素模型、二因素模

型、一因素模型。其中，六因素模型的適配指標值較為良好，CFI 為 0.93

大於建議值 0.9、NNFI 為 0.92 大於建議值 0.9、SRMR 為 0.067 小於建

議值 0.1。僅 RMSEA 的數值 0.092 未達建議值要求必須小於 0.08，但仍

在可接受水準範圍內。綜上所述，該適配指標顯示，六因素模型較具有

區別效度。 



 

109 

第四節  研究變項之相關分析 

本研究探討情緒智力、工作滿意度、離職傾向的關係，在本節將進

行相關分析，統計方法為 Pearson 相關，其分析結果說明如下。 

表 4-26 相關係數矩陣 

變項 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1 情緒智力 1         
2 自我情緒評估 .69*** 1        
3 他人情緒評估 .73*** .37*** 1       
4 情緒運用 .81*** .45*** .45***  1      
5 情緒調節 .73*** .30*** .35***  .47*** 1     
6 工作滿意度 .41*** .27*** .23***  .36*** .35***  1    
7 內在滿意度 .43*** .30*** .24***  .38*** .35***  .96*** 1   
8 外在滿意度 .34*** .20*** .19***  .28*** .31***  .92*** .79*** 1  
9 離職傾向 -.15**  -.12*  -.03  -.18**  -.11*  -.39*** -.36*** -.37***  1 

註：n = 349。*p<.05；**p<.01；***p<.001。 

從表 4-26 相關係數矩陣可以發現，情緒智力和工作滿意度呈現正相

關，相關係數達 .41，支持本研究假設情緒智力對工作滿意度有顯著正

向關係。工作滿意度和離職傾向呈現負相關，相關係數達 -.39，支持本

研究假設工作滿意度對離職傾向有顯著負向關係。情緒智力和離職傾向

呈現負相關，相關係數達 -.15，支持本研究假設情緒智力對離職傾向有

顯著負向關係。 

另外，進一步將情緒智力分為自我情緒評估、他人情緒評估、情緒

運用、情緒調節，工作滿意度分為內在滿意度、外在滿意度，以進一了

解研究變項間的關係。從表中可以發現，除了他人情緒評估和離職傾向

接近零相關，不同變項間仍有不同程度的顯著相關存在。綜上所述，情

緒智力、工作滿意度、離職傾向的關係均大致符合本研究之假設，且進

一步探究變項的子構面，可以發現其更細部的變項關係。 
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第五節  個案公司的情緒智力、工作滿意度及離職傾向 

本研究探討個案公司員工的情緒智力、工作滿意度及離職傾向，為

避免施測對象產生趨中填答的現象，研究問卷使用 6 點量表。除了進行

各研究變項的資料特性分析，本研究使用單一樣本 t 檢定，來了解研究

樣本對於研究變項之題項內容描述的同意程度。初步檢定取中間值 3.5

作為檢定值，以了解填答情形為大於或小於中間值 3.5。若單一樣本 t 檢

定的初步檢定結果與中間值無顯著差異，則判定該題項的同意程度為

「無特別意見」；若顯著大於中間值，則該題項將進行第二次檢定，檢定

值設為 4.5。若第二次檢定結果沒有顯著大於 4.5，則判定該題項的同意

程度為「有點同意」；若顯著大於 4.5，則該題項將進行第三次檢定，檢

定值設為 5.5。若第三次檢定沒有顯著大於 5.5，則判定該題項的同意程

度為「同意」；若顯著大於 5.5，則判定該題項的同意程度為「非常同意」。 

反之，若單一樣本 t 檢定的初步檢定結果顯著小於中間值 3.5，則改

為進行檢定值為 2.5、1.5 的單一樣本 t 檢定，來判定其同意程度為「有

點不同意」、「不同意」或「非常不同意」。若題項為詢問滿意程度，則此

檢定方式為判定其滿意程度為「無特別意見」、「有點滿意」、「滿意」、「非

常滿意」，或是「有點不滿意」、「不滿意」、「非常不滿意」。以下整理情

緒智力、工作滿意度、離職傾向之資料特性，及各題項單一樣本ｔ檢定

的相關ｔ值及判定結果，並說明各變項與題項的情形。 

一、情緒智力之資料特性及單一樣本ｔ檢定 

本研究樣本資料顯示，其情緒智力在各題項的平均分數介於 4.05 至

4.92 之間，標準差介於 0.75 至 1.02 之間。情緒智力的整體平均數則是

4.46，整體標準差則是 0.58。經過單一樣本ｔ檢定判定，受測者對於自

我情緒評估情形達到同意程度，其餘如他人情緒評估、情緒運用、情緒

調節情形，僅達有點同意程度，整理如表 4-27 所示。 
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本研究發現，大部分員工均同意自己能夠了解本身的情緒。但若是

去評估他人情緒，或是運用調節自身情緒的能力，則僅表示有點同意。

然而，情緒運用、情緒調節的能力卻會影響未來的成功，不論是在工作

或是在壓力管理等方面。公司可透過教育訓練，提供情緒管理等相關的

課程（Bouzguenda, 2018; Côté, 2014; Meisler & Vigoda-Gadot, 2014），除

了幫助員工自我成長外，更能在需要時有效因應外在的困難和挫折，進

一步達成工作上的目標。因此，公司可從加強員工情緒智力的教育訓練

著手，一起共創雙贏的結果。 

二、工作滿意度之資料特性及單一樣本ｔ檢定 

本研究樣本資料顯示，其工作滿意度在各題項的平均分數介於 3.48

至 4.99 之間，標準差則介於 0.83 至 1.21 之間。工作滿意度的整體平均

數則是 4.21，整體標準差則是 0.67。經過單一樣本ｔ檢定判定，受測者

對於不必違反良知做事、工作的僱用穩定度、同事之間的相處模式，均

達滿意程度；除了成為知名人物的機會，與中間值無顯著差異，員工對

此無特別意見外，其餘為有點滿意，整理如表 4-28 所示。 

本研究發現，在工作滿意度的評分，僅有同事間的相處模式、不必

違反良知做事、僱用穩定度達到滿意水準。對於成為知名人物的機會因

為填答結果各半，個案公司員工對此應無特別的看法，即無所謂滿意或

不滿意。其他面向的評分則為有點滿意，這代表個案公司在員工工作滿

意度上，尚有許多可以進一步加強改善的空間。藉由了解員工在不同工

作滿意度面向的評分，能夠幫助管理者調整既有的管理方式，建立和諧

的職場環境。 



 

 

表 4-27 情緒智力之資料特性摘要表 

變項或題項 平均數 標準差 
ｔ值 

（檢定值為 3.5） 
ｔ值 

（檢定值為 4.5） 
ｔ值 

（檢定值為 5.5） 
同意程度 

情緒智力 4.46 0.58     

自我情緒評估 4.87 0.69     

1.我通常能很清楚自己為何有特定感受。 4.88 0.75 34.399*** 9.518*** -15.364*** 同意 

2.我很了解自己的情緒。 4.92 0.76 34.978*** 10.391*** -14.195*** 同意 

3.我真的了解我心中的感受。 4.84 0.82 30.604*** 7.708*** -15.187*** 同意 

4.我總是知道自己是否快樂。 4.84 0.85 29.335*** 7.482*** -14.370*** 同意 

他人情緒評估 4.34 0.79     

5.從我朋友的行為，我總是能知道他們的情緒。 4.48 0.83 21.962*** -0.482  有點同意 

6.我善於觀察別人的情緒。 4.50 0.91 20.546*** -0.089  有點同意 

7.我能敏銳地洞悉別人的感受和情緒。 4.34 0.92 17.139*** -3.241**  有點同意 

8.我對周遭人們的情緒都能很了解。 4.05 0.95 10.748*** -8.942***  有點同意 

情緒運用 4.41 0.83     

9.我總是能設定目標並試著全力達成目標。 4.37 0.94 17.344*** -2.600*  有點同意 

10.我總是告訴自己我是個有能力的人。 4.35 0.98 16.218*** -2.936**  有點同意 

11.我是一個能自我激勵的人。 4.37 1.02 15.988*** -2.397*  有點同意 

12.我總是能鼓勵自己要試著做到最好。 4.56 0.89 22.257*** 1.348  有點同意 

情緒調節 4.20 0.84     

13.遇到困難時，我能控制自己的脾氣去理性處理。 4.34 0.90 17.279*** -3.408**  有點同意 

14.我能把我自己的情緒控制得很好。 4.15 0.95 12.843*** -6.773***  有點同意 

15.當我生氣時，我總是能很快冷靜下來。 4.06 1.00 10.499*** -8.244***  有點同意 

16.我能控制好自己的情緒。 4.23 0.91 14.977*** -5.481***   有點同意 

註：n = 349 



 

 

表 4-28 工作滿意度之資料特性摘要表 

變項或題項 平均數 標準差 
ｔ值 

（檢定值為3.5） 
ｔ值 

（檢定值為4.5） 
ｔ值 

（檢定值為5.5） 
滿意程度 

工作滿意度(整體滿意度) 4.21 0.67        
17.我對這份工作的工作條件。 4.23 0.94 14.492*** -5.459***  有點滿意 
18.我對同事之間的相處模式。 4.65 0.83 25.915*** 3.389** -19.137*** 滿意 

內在滿意度 4.26 0.67     

1.我對這份工作讓我持續忙碌的程度。 3.86 1.03 6.456*** -11.641***  有點滿意 
2.我對這份工作提供給我獨立作業的機會。 4.31 0.92 16.444*** -3.943***  有點滿意 
3.我對這份工作提供我處理不同事務的機會。 4.25 0.93 15.088*** -4.972***  有點滿意 
4.我對這份工作讓我成為知名人物的機會。 3.48 1.07 -0.424   無特別意見 
7.我對這份工作讓我不必違反良知做事。 4.69 0.95 23.468*** 3.756*** -15.956*** 滿意 
8.我對這份工作的僱用穩定度。 4.99 0.92 30.154*** 9.897*** -10.361*** 滿意 
9.我對這份工作讓我有為他人做事的機會。 4.57 0.90 22.15*** 1.453  有點滿意 

10.我對這份工作讓我有指示別人做事的機會。 4.01 1.01 9.448*** -9.024***  有點滿意 
11.我對這份工作讓我有發揮能力的機會。 4.35 0.90 17.539*** -3.175**  有點滿意 
15.我對這份工作提供我獨立判斷的空間。 4.16 0.95 12.967*** -6.752***  有點滿意 
16.我對這份工作讓我能嘗試用自己方法做事的機會。 4.15 1.04 11.741*** -6.192***  有點滿意 
20.我對這份工作帶給我的成就感。 4.30 0.92 16.294*** -4.052***  有點滿意 

外在滿意度 4.04 0.82     

5.我對我的老闆對待員工的方式。 4.22 1.09 12.272*** -4.826***  有點滿意 
6.我對我的主管做決策的能力。 4.32 1.07 14.288*** -3.239**  有點滿意 

12.我對公司政策的落實方式。 3.67 1.21 2.578* -12.802***  有點滿意 
13.我對我的薪資與工作量相比。 3.94 1.18 7.036*** -8.857***  有點滿意 
14.我對這份工作的晉升機會。 3.64 1.11 2.345* -14.530***  有點滿意 
19.我對當我有好表現時所能得到的稱讚。 4.46 0.85 21.074*** -.848   有點滿意 

註：n = 349 
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三、離職傾向之資料特性及單一樣本ｔ檢定 

本研究樣本資料顯示，其離職傾向在各題項的平均分數介於 2.79 至

3.18 之間，標準差介於 1.36 至 1.45 之間。離職傾向的整體平均數則是

2.97，整體標準差則是 1.31。經過單一樣本ｔ檢定判定，受測者對於自

身離職傾向的程度，整體填答結果為有點不同意，整理如表 4-29 所示。 

本研究發現，在離職傾向的評分整體上為有點不同意，公司大部分

員工的離職可能性低。離職傾向是實際付出離職行動前的徵兆，反應未

來的離職可能性（Mobley et al., 1979）。公司應關心離職傾向高的員工，

並及時了解其工作情況並妥適處理，避免人員流動頻繁不利工作業務的

推展。 

表 4-29 離職傾向之資料特性摘要表 

變項或題項 平均數 標準差 
ｔ值 

（檢定值為 3.5） 
ｔ值 

（檢定值為 2.5） 
同意程度 

離職傾向 2.97 1.31    

1.我有想過要離職。 3.18 1.45 -4.111*** 8.756*** 有點不同意 

2.我有找其他工作的打算。 2.93 1.37 -7.703*** 5.909*** 有點不同意 

3.我有辭掉工作的打算。 2.79 1.36 -9.761*** 3.948*** 有點不同意 

註：n = 349。 
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小結 

本節探討個案公司的情緒智力、工作滿意度及離職傾向，除了分析

各個研究變項的資料特性，並使用單一樣本 t 檢定，來了解研究樣本對

題目描述的同意或滿意程度。情緒智力方面，大部分員工均同意自己能

夠了解本身的情緒；但若是去評估他人情緒，或是運用調節自身情緒的

能力，則僅表示有點同意。公司可透過情緒智力的教育訓練，來加強員

工的情緒能力。 

工作滿意度方面，僅有同事間的相處模式、不必違反良知做事、僱

用穩定度達到滿意水準。對於成為知名人物的機會因為填答結果各半，

個案公司員工對此應無特別看法。其他的評分均為有點滿意，這代表員

工的工作滿意度仍有進一步改善的空間。離職傾向方面，整體的評分為

有點不同意。公司大部分員工的離職傾向低，即離職的可能性低。公司

應關心離職傾向高的員工，適時了解並介入處理，避免人員流動頻繁不

利工作業務推展。 
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第六節  研究變項之中介效果檢定 

本研究探討工作滿意度在情緒智力和離職傾向間的中介角色，本節

將先進行迴歸分析並建立階層迴歸模型，最後會再使用拔靴法確認中介

效果的存在。在本研究架構中，自變項是情緒智力，中介變項是工作滿

意度，離職傾向則是依變項。依照 Baron 和 Kenny（1986）的方法，驗

證中介效果需符合以下四個條件：(1)自變數與依變數所做的迴歸分析結

果顯著。(2)自變數與中介變數所做的迴歸分析結果顯著。(3)自變數和中

介變數同時納入，與依變數所做的迴歸分析結果顯著。(4)當納入中介變

數後，則有兩種情況，若自變數與依變數仍有關係，但程度減弱，即代

表中介變數為部分中介；若關係消失，即代表中介變數為完全中介。進

行迴歸分析後，所建立之階層迴歸模型結果如下。 

表 4-30 階層迴歸模型表 

自變項/依變項 
 工作滿意度  離職傾向 

 模型一  模型二 模型三 模型四 

情緒智力  .41***  -.15**  .02 
工作滿意度     -.39*** -.40*** 
R 平方  .17***  .02** .16*** .16*** 
調整後 R 平方  .17***  .02** .16*** .16*** 

F  70.73***  7.59** 63.78*** 31.87*** 
註：n = 349。**p<.01；***p<.001。 

從表 4-30 可以發現，預測工作滿意度的模型一，情緒智力的解釋量

為 .17，並達統計顯著，迴歸係數達 .41。預測離職傾向的模型二，情緒

智力的解釋量為 .02，並達統計顯著。但是模型二的解釋量偏低，迴歸

係數也僅達 -.15。 

預測離職傾向的模型三，工作滿意度的解釋量為 .16，並達統計顯

著，迴歸係數達 -.39。相較於模型三，模型四加入情緒智力變項，模型

的解釋量同樣為 .16，並未進一步增加。在加入情緒智力變項的模型四，

工作滿意度依然是最能預測離職傾向的變項，迴歸係數達 -.40。 
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綜上所述，情緒智力能有效預測工作滿意度和離職傾向，工作滿意

度能有效預測離職傾向。然而，若同時納入情緒智力、工作滿意度來預

測離職傾向時，情緒智力的預測效果消失，僅工作滿意度的預測效果仍

存在，代表工作滿意度完全中介情緒智力和離職傾向的關係。 

為進一步確認工作滿意度在情緒智力與離職傾向間的關係，本研究

另外使用拔靴法（Bootstrapping）（Hayes, 2013）來檢驗工作滿意度在情

緒智力與離職傾向間的中介效果，分析結果如表 4-31。 

表 4-31 拔靴法中介效果檢驗摘要表 
 IV → Med  Med → DV  間接效果 95% CI   

中介假設 a (SEa)  b (SEb)  a*b  LL UL  

EI→ JS→ TI 0.418(0.058) -0.772(0.109) -0.323 -0.482 -0.192 
註：n = 349。 

在拔靴法中介效果檢驗中，95%信賴區間上下值未包含 0 即可稱中

介效果達統計顯著。在表 4-31 中的 95%信賴區間上下值並未包含 0，工

作滿意度在情緒智力與離職傾向間的中介效果，經拔靴法中介效果檢驗

已達統計顯著。本研究假設情緒智力會透過工作滿意度影響離職傾向，

在此獲得統計資料支持。 
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第七節  結構方程模型分析 

本研究探討情緒智力、工作滿意度、離職傾向的整體關係，並試著

建立結構模型。依照學者 Anderson 和 Gerbing（1988）的建議，結構方

程模型分析可分成兩個階段進行。第一個步驟為測量模式，即 Cronbach’s 

α 信度分析及驗證性因素分析，確保研究的各個變項具有良好的信度及

效度，詳細內容如本章第三節所述。第二個步驟為結構模式，在此步驟

將進行研究的各個假設檢定。為進一步確認情緒智力、工作滿意度、離

職傾向的關係，以下使用結構方程模型來建立各變項間的結構模型圖。

首先，依照原本研究的架構，建立三因素的結構模型圖。整理後，如圖

4-1 所示。 

 
Chi-square = 5128.84 

Degree of freedom = 699 
P value = .00 

GFI = .57 
AGFI = .52 
CFI = .86 

RMSEA = .135 
NNFI = .85 

IFI = .86 

圖 4-1 結構模型圖—三因素模型 

從圖 4-1 可以發現，情緒智力和工作滿意度的關係達到統計顯著（t

值為 6.77），路徑係數為 0.44；工作滿意度和離職傾向的關係也達到統計

顯著（t 值為 -6.16），路徑係數為 -0.43。然而，情緒智力和離職傾向的

關係則未達統計顯著（t 值為 0.36）。從這個模型中，可以發現情緒智力

會透過工作滿意度影響離職傾向，符合本章其他統計方法分析的結論。
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為進一步探討情緒智力各個面向和工作滿意度、離職傾向的關係，以下

將以六因素模型進行分析。 

 

Chi-square = 2699.51 
Degree of freedom = 687 

P value = .00 
GFI = .72 

AGFI = .68 
CFI = .93 

RMSEA = .092 
NNFI = .92 

IFI = .93 

圖 4-2 結構模型圖—六因素模型 

從圖 4-2 可以發現，細探情緒智力各面向和工作滿意度、離職傾向

的關係，自我情緒評估和他人情緒評估與工作滿意度的關係皆未達統計

顯著（t 值為 1.67、0.04），與離職傾向的關係也皆未達統計顯著（t 值為

0.05、1.47）。情緒運用、情緒調節和工作滿意度的關係達到統計顯著（t

值為 2.61、3.65），路徑係數分別為 0.20、0.24。然而，其和離職傾向的

關係則未達統計顯著（t 值為 -1.57、1.00），但是工作滿意度和離職傾向

間的關係則有達統計顯著（t 值為 -6.13），路徑係數為 -0.42。 
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綜上所述，結構方程模型分析結果顯示，情緒智力會透過工作滿意

度影響離職傾向。在進一步探討情緒智力各個面向的模型中，不論是自

我或他人情緒評估，兩者和工作滿意度、離職傾向的關係皆未達統計顯

著，因此在本模型中情緒評估的因素可能較不重要。情緒運用、情緒調

節和工作滿意度的關係達統計顯著，可以用來預測工作滿意度。情緒運

用、情緒調節和離職傾向的關係則未達統計顯著，但是工作滿意度和離

職傾向的關係則有達統計顯著。因此，依照此結構模型圖，工作滿意度

作為中介變項，情緒運用、情緒調節會透過工作滿意度影響離職傾向，

即未來的離職可能性。  
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第八節  綜合討論 

依照前述統計分析結果，本研究之假設大多獲得統計資料之支持，

假設驗證情形整理如下。 

表 4-32 假設驗證結果彙整表  
研究假設 驗證結果 

H1 情緒智力對工作滿意度有顯著正向關係。 支持 
H1-1 自我情緒評估對內在滿意度有顯著正向關係。 支持 
H1-2 他人情緒評估對內在滿意度有顯著正向關係。 支持 
H1-3 情緒運用對內在滿意度有顯著正向關係。 支持 
H1-4 情緒調節對內在滿意度有顯著正向關係。 支持 
H1-5 自我情緒評估對外在滿意度有顯著正向關係。 支持 
H1-6 他人情緒評估對外在滿意度有顯著正向關係。 支持 
H1-7 情緒運用對外在滿意度有顯著正向關係。 支持 
H1-8 情緒調節對外在滿意度有顯著正向關係。 支持 

H2 工作滿意度對離職傾向有顯著負向關係。 支持 
H2-1 內在滿意度對離職傾向有顯著負向關係。 支持 
H2-2 外在滿意度對離職傾向有顯著負向關係。 支持 

H3 情緒智力對離職傾向有顯著負向關係。 支持 
H3-1 自我情緒評估對離職傾向有顯著負向關係。 支持 
H3-2 他人情緒評估對離職傾向有顯著負向關係。 不支持 
H3-3 情緒運用對離職傾向有顯著負向關係。 支持 
H3-4 情緒調節對離職傾向有顯著負向關係。 支持 

H4 工作滿意度中介情緒智力和離職傾向的關係。 支持（完全中介） 

本研究發現，職場上員工的情緒智力、工作滿意度、離職傾向彼此

間都有相關。情緒智力和工作滿意度有正向的相關，而員工的情緒智力

和工作滿意度對離職傾向則是呈現負向的關係，且工作滿意度完全中介

情緒智力和離職傾向的關係。員工的情緒智力能預測其工作滿意度，而

員工工作滿意度能預測其離職傾向。 

本研究探討職場實務上常被提及的工作滿意度、離職傾向等議題，

並從現今普遍認為是職場重要職能的情緒智力觀點切入。情緒智力已被

證實和溝通能力、團隊合作有關，還有抗壓性、顧客服務，甚至與倫理

行為也有關係。實務上，企業常透過許多人力資源管理措施，來協助員
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工處理工作上的情緒需求，或是藉由提供資源給予情緒上的支持，以提

高工作滿意度。相關的員工協助方案，有心理諮商、福利措施、及壓力

管理。企業可以透過教育訓練來提升員工的情緒智力（Bouzguenda, 2018; 

Côté, 2014; Meisler & Vigoda-Gadot, 2014），除了能幫助改善員工工作滿

意度，還能有效降低員工的離職傾向，及未來的離職可能性。 
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第五章 結論與建議 

本研究目的為探討情緒智力、工作滿意度及離職傾向之關聯性，本

章節將根據前四章節之內容，進行總結和討論，並提出本研究的結論與

建議。章節內容依序為研究結論、管理意涵、研究建議。 

第一節  研究結論 

隨著結構方程模型的統計方法成熟，研究者可同時對多個變項間的

結構關係作一整體性的分析評估。本研究同樣使用了相關、迴歸等統計

方法分析情緒智力、工作滿度度、離職傾向間的關聯性，結果支持根據

過去文獻所進行的假設。最後，為了進一步探究情緒智力各面向和工作

滿意度、離職傾向間的關係，使用結構方程模型進行分析，研究發現自

我情緒評估和他人情緒評估在本模型中，其和工作滿意度、離職傾向的

關係皆未達統計顯著；因此，情緒評估的因素在本模型中可能較不重要。

情緒運用、情緒調節和工作滿意度的關係則有達統計顯著，而工作滿意

度和離職傾向的關係也有達統計顯著；因此，依照此結構模型，情緒運

用、情緒調節會透過工作滿意度影響離職傾向，即未來的離職可能性。

另外整理本研究結論後，分別說明如下。 

一、不同人口統計變項的情緒智力、工作滿意度及離職傾向存有差異：

情緒智力和工作滿意度在不同年齡、工作年資、平均月收入、教育

程度的員工間存有差異，離職傾向在不同年齡、教育程度、工作性

質的員工間存有差異。 

本研究發現，情緒智力在不同年齡、工作年資、平均月收入、教育

程度的員工間存有差異。個案公司員工的平均月收入會隨著工作年資提

高，而工作年資提高必然伴隨年齡的增加。同時，教育程度的差異其實

也約略呈現不同年齡世代。本研究認為此結果主要為情緒智力經由後天
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學習進步（Cherniss & Goleman, 2001; Sternberg, 2000），隨著年齡增長而

提高所致。 

工作滿意度方面，其在不同年齡、工作年資、平均月收入、教育程

度的員工間存有差異。不同年齡世代及教育程度的員工對於工作的期待

不同（林惠彥、陸洛，2012；許迪翔，2003；Twenge et al., 2010），其工

作價值觀的差異也影響了工作滿意度。另外，工作滿意度包含對工作薪

資的滿意評比。因此，工作年資和平均月收入增加的同時，也造成工作

滿意度的差異。 

離職傾向方面，其在不同年齡、教育程度、工作性質的員工間存有

差異。不同年齡者對於工作的不同需求（Van der Heijden et al., 2019; Van 

der Heijden, Peeters, Le Blanc, & Van Breukelen, 2018）、教育程度與工作

適配與否（Ju & Li, 2019）以及工作本身的特性（藍毓莉等人，2017；蘇

錦俊、卓筑瑩，2018；Agarwal & Gupta, 2018; Ghosh et al., 2015; Wan et 

al., 2018），都會影響員工的離職傾向，即未來的離職可能性。員工本身

的不同想法，其認為是否適合目前的工作，決定了人口統計變項和離職

傾向的關係。 

二、情緒智力和工作滿意度有正向關係 

本研究發現，員工的情緒智力和工作滿意度有正向的關係。另外，

本研究還發現員工的情緒智力可以用來預測其工作滿意度，情緒智力可

以解釋 17%的工作滿意度情形。現今，情緒智力已被認為是職場上的重

要職能（Goleman, 1995, 1998），其與溝通能力（Troth, Jordan, Lawrence, 

& Tse, 2012）、抗壓性（廖婉鈞、宋政杰，2018）等均有關係，不論何種

職業均需具備此一技能。擁有高情緒智力的員工能夠有效因應職場上所

遭遇到的各種困難（黃秋霞，2016），自然有助於提高其在職場中的工作

滿意度。 
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此外，從整體模型的結構中來探討情緒智力的構面，情緒運用和情

緒調節與工作滿意度有顯著的正向關係。情緒運用的能力是指個體能夠

設定目標去達成，並且能夠適當激勵和驅策自己。擁有高情緒運用能力

的人，其能夠設定所欲追求的目標，並會激勵和驅策自己去達成目標，

較其他人更有機會找到理想的工作，自然也會有較高的工作滿意度。 

情緒調節的能力是指個體能夠控制好自己的情緒以便處理問題，在

生氣時也能夠避免發生失控。在社會職場中，一次的情緒失控便會造成

非常嚴重的後果。擁有高情緒調節能力的人，能夠避免自己的情緒影響

到工作，同時能夠理性地處理工作的問題，較其他人能夠更有效地解決

工作中所遭遇的困難，自然也會有較高的工作滿意度。 

三、工作滿意度和離職傾向有負向關係 

本研究發現，員工工作滿意度和離職傾向有負向的關係。員工的工

作滿意度可以用來預測其離職傾向，工作滿意度可以解釋 16%的離職傾

向情形。從人力資源發展的角度來看，公司應適度滿足員工的生理、安

全、社會、自尊、自我實現等需求，而非僅是把員工當作是付出勞力的

工具。 

因此，本研究所使用的工作滿意度量表包含內在滿意和外在滿意等

因素，可供公司思考如何調整現行的管理方式。然而，實際上影響員工

離職傾向的因素非常多（引自 Mobley, 1982），其形成的原因也有各種不

同的情形。雖然如此，本研究的工作滿意度可作為預測員工離職傾向的

變項，公司可以參考本研究的結果，從內在滿意和外在滿意等因素來改

善員工的工作滿意度，進而降低其離職傾向，及未來的離職可能性。 

四、情緒智力透過工作滿意度影響離職傾向 

本研究發現，員工情緒智力和離職傾向有負向的關係。情緒智力約

可解釋 2%的離職傾向情形，但該解釋力已屬偏低。一部分是因為實際上
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會影響員工離職傾向的因素非常多，且離職傾向的形成也有各種不同的

原因，另一部分也是因為情緒智力和離職傾向間的關係較遠，本研究發

現情緒智力是透過工作滿意度來影響離職傾向。因此，雖然情緒智力和

離職傾向的關係較遠，但公司可從教育訓練來提高員工的情緒智力

（Bouzguenda, 2018; Côté, 2014; Meisler & Vigoda-Gadot, 2014），其能幫

助改善員工的工作滿意度，再進一步降低員工離職傾向，及未來離職可

能性。 
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第二節  管理意涵 

本研究除了發現不同年齡、教育程度的員工在情緒智力、工作滿意

度、離職傾向存有差異外，最重要的管理意涵，即員工的情緒智力會影

響其工作滿度，且情緒智力會透過工作滿意度進一步影響其離職傾向，

即未來的離職可能性。另外，情緒智力中的情緒運用、情緒調節是此關

聯性中的重要因素。一般企業為了提高員工的工作滿意度，多從員工的

內在工作需求或外在工作需求著手。藉由滿足員工不同的內外在工作需

求，來提高員工的工作滿意度。其實，員工本身的情緒智力也會對工作

滿意度產生影響，企業可以透過教育訓練來提升自家員工的情緒智力

（Bouzguenda, 2018; Côté, 2014; Meisler & Vigoda-Gadot, 2014），除了能

提高員工面對困難挫折時的處理能力外，同時能幫助改善員工的工作滿

意度，進一步降低員工的離職傾向及未來的離職可能性。整理本研究之

管理意涵，分別說明如下。 

一、依年齡及教育程度適當調整工作內容 

本研究發現，年齡、教育程度是很重要的人口統計變項，不同年齡、

教育程度的員工在情緒智力、工作滿意度、離職傾向都存有顯著差異。

現在企業喜歡招募年輕高學歷的員工，固然有助於提高公司的人力資源

素質，但不同年齡世代的員工有不同的工作期待，教育程度和工作的適

配與否也會影響未來的工作情形。因此，本研究建議公司可以適時透過

工作輪調、工作豐富化等方式調整工作內容，依不同年齡、教育程度分

配適當工作。 

二、改善情緒智力有助於提高工作滿意度 

本研究發現，情緒智力和工作滿意度有顯著的正向關係。另外，問

卷統計結果顯示，員工對於自身情緒智力的評估，在自我情緒的了解多

表示同意，但若是有關他人情緒評估、情緒運用、情緒調節的能力僅表
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示有點同意。而結構方程模型分析顯示，情緒運用和情緒調節與工作滿

意度有顯著的正向關係，即情緒運用和情緒調節為較重要的影響因素。

實務上，企業透過員工協助方案，如心理諮商、福利措施、壓力管理等，

來幫助員工處理工作的情緒需求，或是提供資源給予情緒支持。此外，

公司也可透過教育訓練等方式改善組織的情緒智力，進而提高工作滿意

度，並創造公司與員工的雙贏。 

三、改善工作滿意度有助於降低離職傾向 

本研究發現，工作滿意度和離職傾向有顯著的負向關係。另外，問

卷統計結果顯示，在工作滿意度的各面向中，個案公司員工僅在同事間

的相處模式、不必違反良知做事、僱用穩定度表示滿意，其他大部分結

果則是有點滿意，這代表個案公司仍有許多空間可以進一步加強改善員

工的工作滿意度。從員工在工作滿意度各面向的評分情形，可以幫助公

司形成有效的管理方式，營造和諧勞資關係，進而降低員工的離職傾向，

及未來的離職可能性。 

四、改善情緒智力有助於降低離職傾向 

過去文獻指出情緒智力、工作滿意度、離職傾向彼此顯著相關，而

本研究發現情緒智力會透過工作滿意度影響離職傾向。在原本工作滿意

度的範疇外，改善情緒智力成為另一種降低離職傾向的有效作法。因此，

實務上除了從工作滿意度的各面向來降低員工離職傾向，公司也可透過

教育訓練等方式提升組織的情緒智力，進而改善工作滿意度並降低員工

離職傾向，及未來的離職可能性。 

  



 

129 

第三節  後續研究建議 

有關本研究建議及未來的研究方向，說明如下。 

一、針對不同國營企業進行研究 

在精簡用人政策的時空背景下，經濟部所管轄的國營事業均面臨公

司人力斷層以及員工年齡老化。面對未來的員工退休潮，如何做好專業

經驗傳承並讓公司人力能夠順利新陳代謝，將是國營事業需要謹慎處理

的重要問題。本研究個案為台灣自來水公司，未來可針對不同的國營企

業進行研究，並參考本研究的發現，來進一步探討相關的人力資源議題。 

二、情緒智力各面向對職場工作的不同影響 

本研究結果支持情緒智力和工作滿意度、離職傾向的關係；然而，

情緒智力的不同面向實有不同影響，本研究發現情緒運用和情緒調節為

此模型中較重要的因素。情緒智力現在普遍被認為是職場的重要職能

（Goleman, 1995, 1998），與抗壓性（Houghton, Wu, Godwin, Neck, & Manz, 

2012）、溝通能力、團隊合作（Troth et al., 2012）、顧客服務（Moreo, Woods, 

Sammons, & Bergman, 2019）、員工倫理行為（Motro, Ordóñez, Pittarello, 

& Welsh, 2018）等均有關係。未來研究可以針對情緒智力不同面向的影

響做進一步的探討，且與其他職場上重要的變項做相關性的研究。 

三、人口統計變項對研究變項的影響 

本研究發現，年齡、教育程度是很重要的人口統計變項，不同年齡、

教育程度的員工在情緒智力、工作滿意度、離職傾向都有顯著差異。另

外，不同工作性質的員工雖然在情緒智力、工作滿意度未有顯著差異，

但在離職傾向卻有顯著差異。未來可針對人口統計變項的影響做適當的

研究設計，進一步釐清不同人口統計變項在研究變項呈現差異的原因，

及其背後是否有其他影響因素存在。 
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附錄一 

專家內容效度審查問卷 
 

O 博士 OO 您好 

 

  尊悉  台端學有專精，提攜後進，不遺餘力。 

感謝您擔任「情緒智力、工作滿意度及離職傾向之關聯性研究」專家內容效度

審查委員，本研究旨在分析情緒智力、工作滿意度及離職傾向之關聯性。本問卷經

文獻分析擬定，包含情緒智力、工作滿意度及離職傾向各變項題目(中文翻譯下為原

文題項)。 

研究主要對象係公司基層員工，為求研究結果更縝密周延，擬邀請專家學者擔

任問卷之專家效度審查，確保施測題目內容之合適性。 

期能藉助您的專業知識與見解，撥冗惠賜卓見，以增益本問卷之內涵，作為問

卷修正之依據。 

煩請您將問卷專家效度審查結果於 5 月 20 日前寄回。最後，感謝您提供寶貴的

建議與協助！ 

 

敬祝 

身體健康 

      萬事如意 

 

國立臺灣師範大學科技應用與人力資源發展學系 

指導教授 黃能堂博士 
敬上 

研 究 生 陳韋權 

手機：09**-****** 

Mail:*********@ntnu.edu.tw 
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此專家審查問卷分為以下各部分： 

第一部分：施測問卷填答說明 

第二部分：施測問卷填答範例及選項格式 

第三部分：專家內容效度審查問卷量表及基本資料 

附件：施測問卷初稿 

 

 

請您審閱問卷之格式、內涵之文字陳述、語意及其內涵概念之正確性，並依據

您的專業判斷，分別給各題項「適合」、「不適合」或「修正後適合」之審查意見，

並在最適切的「□」內打「ˇ」。若您認為某題項為「修正後適合」，請您直接在該

題項上修正或在其說明後面，說明您的修正意見，非常感謝您熱心的協助。 

 

 

※專家內容效度審查問卷填答範例 

以下題為例，如您認為「我通常能很清楚自己為何有特定感受。」內涵之文字

敘述、語意及內容適合，請在「適合」選項方格中打勾，如下所示： 

 

情緒智力量表-自我情緒評估 

1.我通常能很清楚自己為何有特定感受。 

原文為：I have a good sense of why I have certain feelings most of the time. 

適合 

□不適合（刪除） 

□修正後適合（請說明）： 
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第一部分：施測問卷填答說明 

※施測問卷之填答說明如下，請您審閱該填答說明，依據您的專業判斷給予審查

意見。 

 

您好：  

首先感謝您撥冗填答本研究問卷，為了解基層員工在情緒智力、工作滿意度及

離職傾向等三個面向的情形，請您就各量表之題目如實作答，您寶貴的填答資料將

有助於學術上的研究發現。 

本問卷所獲得的資料，僅作為了解情緒智力、工作滿意度及離職傾向彼此關聯

性之用，研究者將善盡資料保密之責任，敬請放心填答。 

 

感謝您百忙中的協助 

 

敬祝 工作順利 

 

國立臺灣師範大學科技應用與人力資源發展學系 

指導教授 黃能堂博士 
敬上 

研 究 生 陳韋權 

手機：09**-****** 

Mail:*********@ntnu.edu.tw 
 

 

□適合 

□不適合（刪除） 

□修正後適合（請說明）：  
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第二部分：施測問卷填答範例及選項格式 

※施測問卷之情緒智力、離職傾向的填答如範例一，工作滿意度的填答如範例二，

請您審閱該填答範例及選項格式，依據您的專業判斷給予審查意見。 

 

問卷填寫範例一： 

以本題為例，如您對「我通常能很清楚自己為何有特定感受。」之陳述，回答為「非

常同意」，請在「非常同意」選項方格中打勾，如下所示。 

□適合 

□不適合（刪除） 

□修正後適合（請說明）： 

 

問卷填寫範例二： 

以本題為例，如您對「我對這份工作讓我持續忙碌的程度，感到」之陳述，回答為

「非常滿意」，請在「非常滿意」選項方格中打勾，如下所示。 

□適合 

□不適合（刪除） 

□修正後適合（請說明）： 

 

同 意 程 度 

非

常

不

同

意

1 

不

同

意

2 

有

點

不

同

意

3 

有

點

同

意

4 

同

意

5 

非

常

同

意

6 
1.我通常能很清楚自己為何有特定感受。……………… □ □ □ □ □  

 

滿 意 程 度 

非

常

不

滿

意

1 

不

滿

意

2 

有

點

不

滿

意

3 

有

點

滿

意

4 

滿

意

5 

非

常

滿

意

6 
1.我對這份工作讓我持續忙碌的程度，感到…………….. □ □ □ □ □  
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第三部分：專家內容效度審查問卷量表及基本資料 

※施測問卷之量表及基本資料如下，請您審閱各量表題目內容及基本資料填答方

式，依據您的專業判斷給予審查意見。 

 
情緒智力量表-自我情緒評估 
 
1.我通常能很清楚自己為何有特定感受。 
原文為：I have a good sense of why I have certain feelings most of the time. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
2.我能很了解自己的情緒。 
原文為：I have good understanding of my own emotions. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
3.我真的能明白我心中的各種感受。 
原文為：I really understand what I feel. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
4.我總是能知道我是否快樂。 
原文為：I always know whether or not I am happy. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
 

情緒智力量表-他人情緒評估 
 
1.從我朋友的行為，我總是能知道他們的情緒。 
原文為：I always know my friends’ emotions from their behavior. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
2.我善於觀察別人的情緒。 
原文為：I am a good observer of others’ emotions. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 
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3.我能敏銳地洞悉別人的感受和情緒。 
原文為：I am sensitive to the feelings and emotions of others. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
4.我對周遭人們的情緒都能很了解。 
原文為：I have good understanding of the emotions of people around me. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
 
情緒智力量表-情緒運用 
 
1.我總是能設定目標並試著全力達成目標。 
原文為：I always set goals for myself and then try my best to achieve them. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
2.我總是能告訴自己我是個有能力的人。 
原文為：I always tell myself I am a competent person. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
3.我是一個能鼓勵自己的人。 
原文為：I am a self-motivating person. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
4.我總是能鼓勵自己要試著做到最好。 
原文為：I would always encourage myself to try my best. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
 

情緒智力量表-情緒調節 
 
1.遇到困難時，我能控制自己的脾氣去理性處理。 
原文為：I am able to control my temper so that I can handle difficulties rationally. 
□適合 
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□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 

2.我能把我自己的情緒控制得很好。 
原文為：I am quite capable of controlling my own emotions. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
3.當我生氣時，我總是能很快冷靜下來。 
原文為：I can always calm down quickly when I am very angry. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
4.我能控制好自己的情緒。 
原文為：I have good control of my own emotions. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
資料來源：Law, K. S., Chi-Sum, W., & Song, L. J. (2004). The Construct and Criterion 
Validity of Emotional Intelligence and Its Potential Utility for Management Studies. 
Journal of Applied Psychology, 89(3), 483-496. 
 
離職傾向量表 
 
1.我有想過要離職。 
原文為：Thinking of Quitting. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 

2.我要在其他公司找到適當工作是很容易的。 
原文為：Probability of finding an acceptable alternative. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
3.我打算找其他公司的工作。 
原文為：Intention to search. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 
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4.我打算辭掉工作。 
原文為：Intention to quit. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
資料來源：Mobley, W. H. (1977). Intermediate linkages in the relationship between job 
satisfaction and employee turnover. Journal of Applied Psychology, 62(2), 237-240. 
https://doi.org/10.1037/0021-9010.62.2.237 
 
明尼蘇達滿意度量表 

 
1.我對這份工作讓我持續忙碌的程度，感到 
原文為：Being able to keep busy all the time. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
2.我對這份工作提供給我獨立作業的機會，感到 
原文為：The chance to work alone on the job. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
3.我對這份工作提供我處理不同事務的機會，感到 
原文為：The chance to do different things from time to time. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
4.我對這份工作讓我成為知名人物的機會，感到 
原文為：The chance to be "somebody" in the community. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
5.我對我的老闆對待員工的方式，感到 
原文為：The way my boss handles his/her men. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
6.我對我的主管做決策的能力，感到 
原文為：The competence of my superior in making decisions. 
□適合 
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□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 

7.我對這份工作讓我不必違反良知做事，感到 
原文為：Being able to do things that don't go against my conscience. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
8.我對這份工作的僱用穩定度，感到 
原文為：The way my job provides for steady employment. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
9.我對這份工作讓我有為他人做事的機會，感到 
原文為：The chance to do things for other people. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
10.我對這份工作讓我有指示別人做事的機會，感到 
原文為：The chance to tell people what to do. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
11.我對這份工作讓我有發揮能力的機會，感到 
原文為：The chance to do something that makes use of my abilities. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 

12.我對公司政策的落實方式，感到 
原文為：The way institutional policies are put into practice. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
13.我對我的薪資與工作量相比，感到 
原文為：The pay and the amount of work I do. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 
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14.我對這份工作的晉升機會，感到 
原文為：The chances for advancement on this job. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
15.我對這份工作提供我獨立判斷的空間，感到 
原文為：The freedom to use my own judgment. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
16.我對這份工作讓我能嘗試用自己方法做事的機會，感到 
原文為：The chances to try my own methods of doing the job. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
17.我對這份工作的工作條件，感到 
原文為：The working conditions. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 

18.我對同事之間的相處模式，感到 
原文為：The way my co-workers get along with each other. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
19.我對當我有好表現時所能得到的稱羨，感到 
原文為：The praise I get for doing a good job. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
20.我對這份工作帶給我的成就感，感到 
原文為：The feeling of accomplishment I get from the job. 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 

資料來源：Weiss, D. J., Dawis, R. V., England, G. W., & Lofquist, L. H. (1967). Manual 
for the Minnesota Satisfaction Questionnaire. Minn.: University of Minnesota Indusrial 
Relations Center. 
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基本資料 
 
1.性別 
填答方式：□男 □女 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
2.年齡 
填答方式： 
□未滿 30 歲 □30-39 歲 □40-49 歲 □50-59 歲 □60 歲以上 

□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
3.年資 
填答方式：＿＿年 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
4.平均月收入 
填答方式： 
□30000元以下  □30001-40000元 □40001-50000元  

□50001-60000元 □60001元以上 

□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
5.教育程度 
填答方式：□國中以下 □高中 □專科 □大學 □研究所以上 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 
6.工作性質 
填答方式： 
□營運士（業務類） □營運士（行政類） □營運士（駕駛類）  
□技術士（操作類） □技術士（化驗類） □技術士（裝修類）  
□技術士（工程類） □其他：（＿＿＿＿＿＿＿＿） 
□適合 

□不適合（刪除） 
□修正後適合（請說明）： 

 

 



 

 

附錄二  

量表修正對照表 

 
量表 原始題項 委員建議 修正 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
情 
緒 
智 
力 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.我通常能很清楚自己為何有特定感受。 
原文為：I have a good sense of why I have certain 
feelings most of the time. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：適合 
王主任：適合 

 

2.我能很了解自己的情緒。 
原文為：I have good understanding of my own 
emotions. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：我很理解自己的情緒。 

(刪除"能") 
王主任：我非常了解自己的情緒。 

(刪除"能") 

我很了解自己的情緒。 
(刪除"能") 

3.我真的能明白我心中的各種感受。 
原文為：I really understand what I feel. 

黃教授：適合 
林教授：我真正了解自己的感受。 

(刪除"能"、"各種") 
謝教授：我能確實了解我心中的各種感受。 
康教授：我真的明白我心中的感受。 

(刪除"能"、"各種") 
王主任：我很清楚我心中的各種感受。 

(刪除"能") 

我真的了解我心中的感受。 
(刪除"能"、"各種") 

4.我總是能知道我是否快樂。 
原文為：I always know whether or not I am happy. 

黃教授：適合 
林教授：我總是知道自己是否快樂。 

(刪除"能") 
謝教授：適合 
康教授：適合 
王主任：適合 

我總是知道自己是否快樂。 
(刪除"能") 



 

 

量表 原始題項 委員建議 修正 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
情 
緒 
智 
力 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

5.從我朋友的行為，我總是能知道他們的情緒。 
原文為：I always know my friends’ emotions from 
their behavior. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：適合 
王主任：適合 

 

6.我善於觀察別人的情緒。 
原文為：I am a good observer of others’ emotions. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：適合 
王主任：適合 

 

7.我能敏銳地洞悉別人的感受和情緒。 
原文為：I am sensitive to the feelings and emotions 
of others. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：適合 
王主任：適合 

 

8.我對周遭人們的情緒都能很了解。 
原文為：I have good understanding of the emotions 
of people around me. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：我對周遭人們的情緒都能充分了解。 
康教授：我能了解周遭人們的情緒。 
王主任：適合 

維持原題項 

9.我總是能設定目標並試著全力達成目標。 
原文為：I always set goals for myself and then try 
my best to achieve them. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：我總是能設定目標並試著全力達成。 

(刪除"目標") 
王主任：適合 

維持原題項 

10.我總是能告訴自己我是個有能力的人。 
原文為：I always tell myself I am a competent 
person. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：我總是告訴自己我是個有能力的人。(刪除"能") 
王主任：我總是告訴自己我是個有能力的人。(刪除"能") 

我總是告訴自己我是個有能力的人。 
(刪除"能") 



 

 

量表 原始題項 委員建議 修正 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
情 
緒 
智 
力 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

11.我是一個能鼓勵自己的人。 
原文為：I am a self-motivating person. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：我是一個能自我激勵的人。 
康教授：適合 
王主任：適合 

我是一個能自我激勵的人。 

12.我總是能鼓勵自己要試著做到最好。 
原文為：I would always encourage myself to try my 
best. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：適合 
王主任：適合 

 

13.遇到困難時，我能控制自己的脾氣去理性處

理。 
原文為：I am able to control my temper so that I can 
handle difficulties rationally. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：適合 
王主任：適合 

 

14.我能把我自己的情緒控制得很好。 
原文為：I am quite capable of controlling my own 
emotions. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：我很有能力控制自己的情緒。 
康教授：我完全有能力控制自己的情緒。 
王主任：適合 

維持原題項 

15.當我生氣時，我總是能很快冷靜下來。 
原文為：I can always calm down quickly when I am 
very angry. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：適合 
王主任：適合 

 

16.我能控制好自己的情緒。 
原文為：I have good control of my own emotions. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：適合 
王主任：適合 

 
 
 
 
 

   
 

 



 

 

量表 原始題項 委員建議 修正 

離 
職 
傾 
向 

1.我有想過要離職。 
原文為：Thinking of quitting. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：適合 
王主任：我考慮要離職。 

維持原題項 

2.我要在其他公司找到適當工作是很容易的。 
原文為：Probability of finding an acceptable 
alternative. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：我要在其他公司找到適當工作是容易的。 

(刪除"很") 
康教授：適合 
王主任：適合 

維持原題項 
(因預試資料分析後，該題刪除後的

Cronbach’s α 可提升到 .909，此題後來

刪除，未列入正式施測問卷中) 

3.我打算找其他公司的工作。 
原文為：Intention to search. 

黃教授：我有找其他工作的打算。 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：適合 
王主任：適合 

我有找其他工作的打算。 

4.我打算辭掉工作。 
原文為：Intention to quit. 

黃教授：我有辭掉工作的打算。 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：不適合（刪除） 
王主任：適合 

我有辭掉工作的打算。 

工 
作 
滿 
意 
度 

1.我對這份工作讓我持續忙碌的程度，感到 
原文為：Being able to keep busy all the time. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：我對這份讓我持續忙碌的工作，感到 
康教授：適合 
王主任：適合 

維持原題項 

2.我對這份工作提供給我獨立作業的機會，感到 
原文為：The chance to work alone on the job. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：適合 
王主任：適合 

 

    



 

 

量表 原始題項 委員建議 修正 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
工 
作 
滿 
意 
度 

3.我對這份工作提供我處理不同事務的機會，感到 
原文為：The chance to do different things from time 
to time. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：我對這份工作提供我時而處理不同事務的機

會，感到 
康教授：適合 
王主任：適合 

維持原題項 

4.我對這份工作讓我成為知名人物的機會，感到 
原文為：The chance to be "somebody" in the 
community. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：我對這份工作讓我成為社群一員的機會，感到 
康教授：適合 
王主任：我對這份工作讓我成為「重要的人」，感到 

維持原題項 

5.我對我的老闆對待員工的方式，感到 
原文為：The way my boss handles his/her men. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：我對老闆對待員工的方式，感到(刪除"我的") 
康教授：適合 
王主任：適合 

維持原題項 

6.我對我的主管做決策的能力，感到 
原文為：The competence of my superior in making 
decisions. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：適合 
王主任：適合 

 

7.我對這份工作讓我不必違反良知做事，感到 
原文為：Being able to do things that don't go against 
my conscience. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：適合 
王主任：適合 

 

8.我對這份工作的僱用穩定度，感到 
原文為：The way my job provides for steady 
employment. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：適合 
王主任：適合 

 

    



 

 

量表 原始題項 委員建議 修正 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
工 
作 
滿 
意 
度 

9.我對這份工作讓我有為他人做事的機會，感到 
原文為：The chance to do things for other people. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：適合 
王主任：適合 

 

10.我對這份工作讓我有指示別人做事的機會， 
感到 
原文為：The chance to tell people what to do. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：適合 
王主任：適合 

 

11.我對這份工作讓我有發揮能力的機會，感到 
原文為：The chance to do something that makes use 
of my abilities. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：適合 
王主任：適合 

 

12.我對公司政策的落實方式，感到 
原文為：The way institutional policies are put into 
practice. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：我對公司政策的落實情形，感到 
康教授：適合 
王主任：我對公司政策的執行方式，感到 

維持原題項 

13.我對我的薪資與工作量相比，感到 
原文為：The pay and the amount of work I do. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：適合 
王主任：適合 

 

14.我對這份工作的晉升機會，感到 
原文為：The chances for advancement on this job. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：適合 
王主任：適合 

 

 
 

   



 

 

量表 原始題項 委員建議 修正 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
工 
作 
滿 
意 
度 

15.我對這份工作提供我獨立判斷的空間，感到 
原文為：The freedom to use my own judgment. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：我對這份工作允許我獨立判斷的自由度，感到 
康教授：我對這份工作提供我獨立判斷的自由，感到 
王主任：適合 

維持原題項 

16.我對這份工作讓我能嘗試用自己方法做事的機

會，感到 
原文為：The chances to try my own methods of 
doing the job. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：適合 
王主任：適合 

 

17.我對這份工作的工作條件，感到 
原文為：The working conditions. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：適合 
王主任：適合 

 

18.我對同事之間的相處模式，感到 
原文為：The way my co-workers get along with 
each other. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：我對同事之間的相處情形，感到 
康教授：適合 
王主任：適合 

維持原題項 

19.我對當我有好表現時所能得到的稱羨，感到 
原文為：The praise I get for doing a good job. 

黃教授：適合 
林教授：我對當我有好表現時所能得到的讚賞，感到 
謝教授：適合 
康教授：我對當我有好表現時所能得到的讚許，感到 
王主任：我對當我有好表現時所能得到的稱讚，感到 

我對當我有好表現時所能得到的稱讚，

感到 

20.我對這份工作帶給我的成就感，感到 
原文為：The feeling of accomplishment I get from 
the job. 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：適合 
王主任：適合 

 

 
 

   



 

 

量表 原始題項 委員建議 修正 

基 
本 
資 
料 

1.性別 
□男 □女 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：適合 
王主任：適合 

 

2.年齡 
□未滿 30 歲 □30-39 歲 □40-49 歲  
□50-59 歲 □60 歲以上 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：適合 
王主任：適合 

 

3.年資 
ˍˍ年  

黃教授：適合 
林教授：本公司工作年資 
謝教授：適合 
康教授：適合 
王主任：分段勾選 

本公司工作年資 
ˍˍ年 

4.平均月收入 
□30000 元以下  
□40001-50000 元 
□60001 元以上 

□30001-40000 元 
□50001-60000 元 
 

 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：適合 
王主任：適合 

 

5.教育程度 
□國中以下 □高中 □專科  
□大學 □研究所以上 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：高中（職） 
王主任：適合 

教育程度 
□國中以下 □高中（職）  □專科 

□大學 □研究所以上 

6.工作性質 
□營運士（業務類） □營運士（行政類）  
□營運士（駕駛類） □技術士（操作類）  
□技術士（化驗類） □技術士（裝修類）  
□技術士（工程類） □其他：（＿＿＿＿＿＿） 

黃教授：適合 
林教授：適合 
謝教授：適合 
康教授：適合 
王主任：適合 
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附錄三 

正式施測研究問卷 
您好：  

首先感謝您撥冗填答本研究問卷，為了解基層員工在情緒智力、工作滿意度及離職

傾向等三個面向的情形，請您就各量表之題目如實作答，您寶貴的填答資料將有助於學

術上的研究發現。 

本問卷所獲得的資料，僅作為了解情緒智力、工作滿意度及離職傾向彼此關聯性之

用，研究者將善盡資料保密之責任，敬請放心填答。 

 

感謝您百忙中的協助 

 

敬祝 工作順利 

 

國立臺灣師範大學科技應用與人力資源發展學系 

指導教授 黃能堂博士 
敬上 

研 究 生 陳韋權 

手機：09**-****** 

Mail:*********@ntnu.edu.tw 
 

 
問卷填寫範例一： 

 

以本題為例，如您對「我通常能很清楚自己為何有特定感受。」之陳述，回答為「非常

同意」，請在「非常同意」選項方格中打勾，如下所示。 

 

 同 意 程 度 

 非

常

不

同

意

1 

不

同

意

2 

有

點

不

同

意

3 

有

點

同

意

4 

同

意

5 

非

常

同

意

6  

1.我通常能很清楚自己為何有特定感受。…………………... □ □ □ □ □  
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第一部份： 同 意 程 度 

以下題目是想了解您的情緒智力： 非

常

不

同

意

1 

不

同

意

2 

有

點

不

同

意

3 

有

點

同

意

4 

同

意

5 

非

常

同

意

6 

根據題目的描述，依照您的同意程度， 

在下列空格勾選最適當的答案。 

1.我通常能很清楚自己為何有特定感受。…………………... □ □ □ □ □ □ 

2.我很了解自己的情緒。………..……………………………. □ □ □ □ □ □ 

3.我真的了解我心中的感受。…………..……………………. □ □ □ □ □ □ 

4.我總是知道自己是否快樂。…..……………………………. □ □ □ □ □ □ 

5.從我朋友的行為，我總是能知道他們的情緒。…………... □ □ □ □ □ □ 

6.我善於觀察別人的情緒。…………………………………... □ □ □ □ □ □ 

7.我能敏銳地洞悉別人的感受和情緒。……………………... □ □ □ □ □ □ 

8.我對周遭人們的情緒都能很了解。………………………... □ □ □ □ □ □ 

9.我總是能設定目標並試著全力達成目標。………………... □ □ □ □ □ □ 

10.我總是告訴自己我是個有能力的人。……………………. □ □ □ □ □ □ 

11.我是一個能自我激勵的人。……..………………………... □ □ □ □ □ □ 

12.我總是能鼓勵自己要試著做到最好。……………………. □ □ □ □ □ □ 

13.遇到困難時，我能控制自己的脾氣去理性處理。………. □ □ □ □ □ □ 

14.我能把我自己的情緒控制得很好。………………………. □ □ □ □ □ □ 

15.當我生氣時，我總是能很快冷靜下來。…………………. □ □ □ □ □ □ 

16.我能控制好自己的情緒。…………………………………. □ □ □ □ □ □ 

第二部份： 同 意 程 度 

以下題目是想了解您的離職傾向： 非

常

不

同

意

1 

不

同

意

2 

有

點

不

同

意

3 

有

點

同

意

4 

同

意

5 

非

常

同

意

6 

請根據題目的描述，依照您的同意程度， 

在下列空格勾選最適當的答案。 

1.我有想過要離職。…………………………………………... □ □ □ □ □ □ 

2.我有找其他工作的打算。…..………………………………. □ □ □ □ □ □ 

3.我有辭掉工作的打算。…..…………………………………. □ □ □ □ □ □ 
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問卷填寫範例二： 

 

以本題為例，如您對「我對這份工作讓我持續忙碌的程度，感到」之陳述，回答為「非常

滿意」，請在「非常滿意」選項方格中打勾，如下所示。 

 
 

 
 
 
  

 滿 意 程 度 

 非

常

不

滿

意

1 

不

滿

意

2 

有

點

不

滿

意

3 

有

點

滿

意

4 

滿

意

5 

非

常

滿

意

6  

1.我對這份工作讓我持續忙碌的程度，感到……………… □ □ □ □ □  

第三部份： 滿 意 程 度 

以下題目是想了解您的工作滿意度： 非

常

不

滿

意

1 

不

滿

意

2 

有

點

不

滿

意

3 

有

點

滿

意

4 

滿

意

5 

非

常

滿

意

6 

請根據題目的描述，依照您的滿意程度， 

在下列空格勾選最適當的答案。 

1.我對這份工作讓我持續忙碌的程度，感到……………… □ □ □ □ □ □ 

2.我對這份工作提供給我獨立作業的機會，感到………… □ □ □ □ □ □ 

3.我對這份工作提供我處理不同事務的機會，感到……… □ □ □ □ □ □ 

4.我對這份工作讓我成為知名人物的機會，感到………… □ □ □ □ □ □ 

5.我對我的老闆對待員工的方式，感到…………………… □ □ □ □ □ □ 

6.我對我的主管做決策的能力，感到……………………… □ □ □ □ □ □ 

7.我對這份工作讓我不必違反良知做事，感到…………… □ □ □ □ □ □ 

8.我對這份工作的僱用穩定度，感到……………………… □ □ □ □ □ □ 

9.我對這份工作讓我有為他人做事的機會，感到………… □ □ □ □ □ □ 

10.我對這份工作讓我有指示別人做事的機會，感到…….. □ □ □ □ □ □ 

11.我對這份工作讓我有發揮能力的機會，感到………….. □ □ □ □ □ □ 

12.我對公司政策的落實方式，感到……………………….. □ □ □ □ □ □ 
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第四部份： 

以下題目是有關於您的基本資料，請依照您實際情況於下列空格勾選或填答。 

1.性別 □男 □女 

2.年齡 □未滿 30 歲 □30-39 歲 □40-49 歲 □50-59 歲 □60 歲以上  

3.本公司工作年資 ˍˍ年  

4.平均月收入 
□30000 元以下 

□50001-60000 元 

□30001-40000 元 

□60001 元以上 

□40001-50000 元 

 

5.教育程度 □國中以下 □高中(職） □專科 □大學 □研究所以上 

6.工作性質 

□營運士（業務類） □營運士（行政類） □營運士（駕駛類） 

□技術士（操作類） □技術士（化驗類） □技術士（裝修類） 

□技術士（工程類） □其他：（＿＿＿＿＿＿＿＿） 

 
 

問卷到此結束，感謝您的協助 

 滿 意 程 度 

 非

常

不

滿

意

1 

不

滿

意

2 

有

點

不

滿

意

3 

有

點

滿

意

4 

滿

意

5 

非

常

滿

意

6 

請根據題目的描述，依照您的滿意程度， 

在下列空格勾選最適當的答案。 

13.我對我的薪資與工作量相比，感到…………………….. □ □ □ □ □ □ 

14.我對這份工作的晉升機會，感到……………………….. □ □ □ □ □ □ 

15.我對這份工作提供我獨立判斷的空間，感到………….. □ □ □ □ □ □ 

16.我對這份工作讓我能嘗試用自己方法做事的機會，感到 □ □ □ □ □ □ 

17.我對這份工作的工作條件，感到………………….......... □ □ □ □ □ □ 

18.我對同事之間的相處模式，感到……………………….. □ □ □ □ □ □ 

19.我對當我有好表現時所能得到的稱讚，感到………….. □ □ □ □ □ □ 

20.我對這份工作帶給我的成就感，感到………………….. □ □ □ □ □ □ 


