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第三章  研究設計與方法 
 

本章接續前述之概念，提出研究設計與採用之研究方法，共分五

節：第一節描繪研究架構，並說明架構中彼等變項相互關係；第二節 

說明研究方法與研究流程，包含：研究對象範圍、研究樣本之抽樣方

法、實際樣本回收情況，以及研究方法進行之流程；第三節說明研究

架構中的各個變項之衡量工具與建構之過程；第四節說明驗證研究架

構與假設的統計分析方法。 

 

第一節   研究架構  

 

本研究主要在探討「人力資源實務、主管與部屬交換關係和旅館

員工組織公民行為間之影響關係」。因此在文獻探討時，分別討論人

力資源實務、主管與部屬交換關係與組織公民行為等變項之個別涵義

以及彼此間之關係，據此建立研究假設，並提出觀念性研究模式（見

圖2-1）。在該觀念性研究模式中的人力資源實務與組織公民行為之構

面，依據第二章文獻探討之結果，在人力資源實務的構面為：教育訓

練(Shore et al, 1995；Wayne et al, 1997)、發展性之績效評估(Whitener, 

2000；Snell & Dean, 1992)、員工參與(Eisenberger et al., 1986；Van 

Yperen et al., 1999；Hutchison & Garstka, 1996)、薪資福利(Youndt et al., 

1996；Fey et al., 2000；Labor, 1993；Snell & Dean, 1992)、生涯發展

(Delery & Doty, 1996；Pfeffer, 1994)。而在組織公民行為之構面分別

為：協助同事；公民道德；勤勉審慎；敬業守法(Coleman & Borman, 

2000)。據此，發展出圖3-1之研究架構。 
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圖3-1  研究架構 

 

在此架構中，源自於大多數學者的看法（Eisenberger et al., 1986；

Shore & Shore, 1995；Eisenberger et al, 1997；Wayne et al., 1997），主

管與部屬交換關係和組織公民行為均會受到組織中人力資源實務措施

之影響，特別是在對員工福利之關心、對員工貢獻之正面評價有關的

政策、程序與決策方面、以及升遷次數的多寡與加薪。本研究進一步

認為人力資源實務不但會影響員工組織公民行為，且會透過主管和部

屬之間的交換關係而間接影響組織公民行為之展現。換言之，在圖3-1

的研究架構中，顯示人力資源實務之各構面會直接影響主管與部屬之

交換關係，進而間接影響組織公民行為之各構面。又，人力資源實務

之各構面，會直接影響員工之組織公民行為之各構面。 
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第二節   研究方法與流程  

 

本研究之進行方式，首先根據一連串的觀察與討論，形

成研究問題，並藉由文獻探討，反覆的確認研究議題範圍後，

將研究問題加以定義。接著推論出研究架構及命題，並藉由

問卷方式收集實徵資料，最後在經由資料分析後，撰寫研究

結果。本節將說明研究對象範圍、研究樣本之抽樣方法、實際樣本回

收情況，以及研究方法進行之流程。 

 

一、研究對象 

依據交通部觀光局統計目前國際觀光旅館共計 62 家，惟台糖台

南長榮酒店於九十二年十二月開始營業，年度資料未齊全；日月潭大

飯店因九二一地震毀損，自八十九年起暫停營業；溪頭米堤大飯店自

九十年七月因桃芝颱風暫停營業；南華大飯店自九十二年十一月至九

十三年十一月暫停營業，故此四家飯店未列入研究母體中，因此，國

際觀光旅館共計 58家。 

而研究對象範圍為「台灣國際觀光旅館之從業人員」，故台灣

地區所有的國際觀光旅館之從業人員為本研究之母體。其從業人員為

本研究之抽樣對象，選擇此母體為研究對象之原因乃在： 

（一）國際觀光旅館在台灣觀光產業之重要性 

近年來，台灣為因應國內外商務與休閒旅客的增加，以及未來在

開放大陸人士來台觀光的需求準備，因此，國際觀光旅館如雨後春筍

般的蓬勃發展，特別是風景區之國際級休閒飯店。此舉相繼帶動觀光

服務業的就業市場，從業人員的需求量大幅增加，以求得勞動市場的

供需平衡。 
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（二）國際觀光旅館組織與員工具有高依存度 

國際觀光旅館的形象塑造，受到服務人員因素的影響很大，因為

「人」是觀光旅館服務業最重要的資產，而國際觀光旅館想要獲得良

好的營運績效，必須仰賴員工的投入及其專業素養，即使有再精良的

機器設備，也不足以取代服務人員的殷勤和體貼。此種服務品質的提

升不僅要靠員工角色內的行為，角色外的行為（公民行為）亦是相當

關鍵(Bettencourt, Meuter & Gwinner, 2001；梁凱雯， 2001)，可

見，國際觀光旅館的形象塑造，受到服務人員所提供之服務

品質的良窳因素影響很大，顯示旅館組織績效與員工投入間

之依存度相當高，符合本研究議題之概念。  

 

二、抽樣方法 

而考量人力、時間與可行性，從 58家樣本中選取 20家為樣本，

取樣方式說明於后： 

（一）以旅館經營型態區分：  

以國際觀光旅館經營型態區分為商務旅館與休閒旅館二

大類，而休閒旅館則以交通部觀光局統計中之風景區國際觀

光旅館8家為樣本，商務旅館則為50家。按比例商務旅館抽取

17家，休閒飯店抽取3家（見表3-1）。 

（二）抽樣方法：分層隨機抽樣 

國際觀光旅館中之商務型態，依地理區位，分為北、中、南、東

四個區域，再就各區域之旅館家數與預定抽取的總家數，按比例推出：

北區10家；中區2家；南區3家；東區2家，共抽取17家旅館樣本。休閒

旅館則隨機選取3家（見3-2）。 
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  表3-1  台灣國際觀光旅館家數、客房數與員工數 
台灣國際觀光旅館 

經營型態 所在區域 旅館名稱 

客房數 員工數 

台北國賓大飯店 428 411 
中泰賓館 183 400 
台北華國大飯店 286 270 
華泰王子大飯店 200 193 
國王大飯店 98 65 
豪景大酒店 201 97 
康華大飯店 215 157 
神旺大飯店 268 367 
兄弟大飯店 109 490 
三德大飯店 287 223 
亞都麗緻大飯店 209 291 
台北喜來登大飯店 682 687 
富都大飯店 304 205 
環亞大飯店 754 378 
台北老爺大酒店 202 278 
台北福華大飯店 606 845 
台北凱撒大飯店 385 305 
台北君悅大飯店 856 933 
國聯大飯店 243 159 
西華大飯店 345 451 
力霸皇冠大飯店 225 301 
台北晶華酒店 538 812 
遠東國際大飯店 422 640 
台北圓山大飯店 489 728 
六福皇宮 288 408 
桃園假日大飯店 390 138 
大溪別館 208 198 
新竹老爺大酒店 208 239 

北部地區 
（29家；抽
取10家） 

新竹國賓大飯店 257 340 
敬華大飯店 125 28 
全國大飯店 296 247 
通豪大飯店 228 161 
台中長榮桂冠酒店 354 272 
台中福華大飯店 168 169 

中部地區 
（6家；抽取

2家） 

台中金典酒店 222 435 
台南大飯店 152 183 
大億麗緻酒店 306 335 
華王大飯店 298 187 
華園大飯店 273 112 
高雄國賓大飯店 423 312 
高雄霖園大飯店 322 315 
高雄金典大飯店 592 550 
漢來大飯店 550 650 

南部地區 
（9家；抽取

3家） 

高雄福華大飯店 287 265 
統帥大飯店 270 191 
花蓮中信大飯店 221 97 
花蓮亞士都大飯店 167 20 
花蓮美侖大飯店 343 289 
花蓮遠來大飯店 369 425 

商務飯店 
（50家；抽取

17家） 

東部地區 
（6家；抽取

2家） 

娜路彎大酒店 276 236 
陽明山中國麗緻大飯店 47 45 
高雄圓山大飯店 107 154 
知本老爺大酒店 182 230 
凱撒大飯店 245 170 
天祥晶華渡假酒店 203 158 
墾丁福華渡假飯店 405 238 
曾文山芙蓉渡假大酒店 201 105 

休閒飯店 
（8家；抽取3
家） 

風景區 

涵碧樓大飯店 98 203 
  58家（抽取樣本20家） 17,616 17,791 

  資料來源：交通部觀光局2004年3月觀光旅館營運月報表  
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表3-2  飯店抽樣樣本 

商務飯店 休閒飯店 

北區 中區 南區 東區 風景區 

華泰王子大飯店 通豪大飯店 高雄國賓大飯店 花蓮中信大飯店 高雄圓山大飯

店 

豪景大酒店 台中金典酒店 高雄金典大飯店 花蓮遠來大飯店 墾丁福華渡假

飯店 

亞都麗緻大飯店 - 高雄福華大飯店 - 涵碧樓大飯店

台北君悅大飯店 - - - - 

遠東國際大飯店 - - - - 

台北圓山大飯店 - - - - 

六福皇宮 - - - - 

大溪別館 - - - - 

新竹老爺大酒店 - - - - 

新竹國賓大飯店 - - - - 
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三、研究樣本回收過程 

首先在預試對象的選取以國際觀光旅館類似的經營型態之觀光

旅館員工為預試對象。而預試樣本數則以量表題數的3-5倍 (邱皓

政， 2000)，因此，預試樣本為 240份。預試期間在93年8月至9

月，共發放250份，回收193份，填答不全有22份，有效問卷171份，回

收率68﹪。 

預試問卷經信效度分析（見第三節）後，發展正式問卷。正式問

卷之前，本研究先進行抽樣後之受訪飯店填寫問卷的意

願，經確認後共發放 650份，回收 587份，扣除廢卷 24份，

有效問卷 563份，有效問卷回收率為 86.6%。  

 

四、研究流程  

研究流程如圖3-2所示，並說明於下。 

（一）確立研究主題的方向   

本階段的主要工作是確定研究的方向，初探性地閱讀相

關文獻，以便從中獲得研究啟發，其中不斷和師長討論，最

後再依個人興趣和研究價值擇定適當和可行的研究主題。  

（二）文獻的閱讀與整理  

學者過去所發表的相關文獻都是每一個新研究的基礎，

後來的研究者必須大量的閱讀相關文獻以釐清研究主題的理

論內涵和實證上的發現，同時並由此獲得進一步研究的啟

發。在此階段，本研究即透過國內外文獻的閱讀和整理，以

瞭解相關理論，並從中找尋具有相當信效度之衡量工具，作

為日後編製量表之參考。  

（三）研究架構、假設的建立與衡量工具的確認  
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根據上階段文獻探討之結果建構研究架構，並針對相關

理論與實證研究提出各項研究假設。其次，即依研究架構和

假設修改引用之量表，為求達到內容效度，在修改過程中，

從理論構面之確認、量表題目之修正及預測均力求嚴謹。最

後，在將前測問卷回收後，將進行項目分析、因素分析和信

度檢驗，並將不合適的題目剔除，完成正式問卷。  

（四）樣本與抽樣方式確認及問卷實施  

    本階段主要在確認樣本來源與抽樣方式，根據前階段預

試完成之問卷進行問卷的實施。  

（五）調查資料之分析與討論  

針對正式問卷之結果進行分析，本研究係以SPSS 11.0、

LISREL 8.54等套裝軟體作為統計處理工具，依據統計結果，

進行分析和討論，以瞭解研究假設之正確性。此外，並依相

關理論與其他實證資料進行深度討論。  

（六）結論與建議  

依照前一階段之分析結果，說明本研究之主要發現及其

意涵，最後並提出建議，俾作為學術和實務方面的參考。  
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圖3-2  研究流程  

 

 

問題形成  

文獻探討 問題定義與討論  

建立研究架構、假設與衡量工具  

樣本與抽樣方式確認及問卷實施  

資料處理與分析

模式驗證與建構

研究結果撰寫

確立研究範圍 確定研究對象  

量表預試與衡量工具之建構  
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第三節   研究工具之建構  

 

本研究採用問卷調查法，問卷之設計經文獻探討後，修

訂已具有相當信度與效度之研究量表，編製「國際觀光旅館

人力資源實務與組織公民行為關係問卷調查」。問卷初稿除基

本資料外，餘分成四大部分：第一部分人力資源實務，含五

個層面，共 32 題；第二個部分主管與部屬交換關係，9 題；

第三個部分組織公民行為，含四個層面，共 27 題，總計 68

題。預試問卷經項目分析和信度分析後，編製正式問卷，研

究工具編製流程見圖 3-3。本節分別對操作型定義與問卷架構、問卷

填答與計分方式及預試結果之統計分析說明於後。 
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圖3-3  本研究工具編製建構之流程 

 

一、問卷架構 

（一）人力資源實務量表 

人力資源實務之操作型定義為員工與組織之間所交互作

用產生的活動、功能和過程(Lado & Wilson, 1994)。至於該活

動的內容在第二章文獻探討中歸納為：教育訓練、生涯發展、

理論基礎與研究目
的

修訂量表初稿  

選取受試者預試

因素命名

信度分析

正式量表

修改問卷初稿  

請教學者專家  

刪除 CR 值未  
達顯著之題項  

刪除題項  

衡量各變項  
量表之信度  

項目分析 

CR 值顯著題項  

未刪除任何題

因素分析建
構量表效度
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發展性績效評估、福利制度與參與人力資源決策的形成。而

本研究人力資源實務之衡量工具採用Whitener (2001)「將Snell & Dean 

(1992)所發展之量表修正」以及Allen, Shore & Griffeth (2002)等學者所

發展之量表，以衡量五構面，各構面之定義與對應的題數如下：（1）

訓練：訓練是否有助工作提升，以及對發展的幫助性；（2）生涯發展：

成員知覺組織重視其個人在組織中生涯發展之程度；（3）發展性績效

評估：績效評估過程之標準化、制度化與公正性；（4）參與人力資源

措施決策的形成：乃指員工參與人力資源措施決策過程的程度。第（4）

項構面是參考Whitener（2001）與Yperen , Berg & Willering, 1999）的

觀點。前述三部分在Whitener (2001)研究中所測得 Cronbach α值分別

為0.70至0.86之間，顯示該量表內部一致性良好。第四項量表採用Locke 

& Schweiger（1979）及邱淑芬等（2002）中員工參與人力資源決策參

與程度之部分題目。至於福利制度乃是在衡量員工知覺整體福利的外

在比較性。 

另外，未力求量表配合產業的特性與符合研究之目的，本研究分

別在量表問項上加「我們旅館」的字句，並斟酌修正與增加題項（見

表3-3）。 
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表 3-3  人力資源實務量表 

訓練 
1.我們旅館提供許多不同的教育訓練計畫供員工選擇 
2.我們旅館平均在每位員工的訓練經費高於同業 
3.我們旅館非常願意投資員工的教育訓練  
4.我們旅館平均每位員工接受的正式訓練時數高於同業 
5.我們旅館中的訓練流程是正式且有組織的 
6.我們旅館在訓練講師聘請與訓練課程內容有助於我提升工作能力  
7.工作輪調前，旅館有提供足夠的教育訓練  
8.旅館教育訓練內容包括工作現場操練  
生涯發展 
9.旅館提供我的生涯機會能確實實現  
10.有機會參與、討論，並決定自己在旅館內的生涯規劃機會  
11.旅館有專業諮商輔導人員幫忙我解決個人問題（如：家庭、不良習
慣等可能間接影響工作的問題）  

12.旅館會協助自己了解生涯規劃的方向  
13.直屬主管規劃我的生涯方向時，會考慮我的興趣與才能  
14.旅館會配合公司需要與我的生涯需要提供第二專長培育  
15.直屬主管會全力替我爭取成長的機會（升遷、外調等）  
16.我覺得旅館會盡其所能協助我展現工作實力 

17.我清楚瞭解我在旅館內的生涯發展 
發展性之績效評估 
18.我們旅館將員工績效表現與薪酬計畫連接起來 

19.我們旅館將員工績效表現視為升遷考核重要指標 
20.我們旅館對員工績效評估過程有標準化與制度化 
21.我們旅館中的主管會告訴屬下他評估員工工作績效之標準 
22.我們旅館著重以團隊績效來決定員工的薪酬 
福利制度 
23.我們旅館給員工的福利是較優於同業  
24.我們旅館給員工的薪資是較高於同業  
25.我們旅館分紅與小費制度優於同業  
26.我們旅館所給我的薪資足以負擔生活開銷  
27.我們旅館致力於減少薪資間的級數（寬幅式薪資制度）  
參與人力資源措施決策的形成 
28.旅館員工招募與甄選的過程我完全參與 
29.旅館組織在人力資源規劃過程我完全參與 
30.旅館員工教育訓練決策過程我完全參與 
31.旅館員工薪資決策過程我完全參與 
32.主管願意授權員工並鼓勵員工參與部門決策  

註：資料來源：修改自Whitener（2001）與 Snell & Dean(1992) 
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（二）主管與部屬交換關係量表 

    主管與部屬交換關係主要著重於描述主管和不同部屬間

會發展出不同互動關係的過程。在此關係建立的過程中，主

管和部屬間會相互影響，進而投入資源已利弊此互動關係的

發展 (Bauer & Green, 1996)。而本研究之操作型定義，採 Liden 

& Graen (1980)與 Dienesch & Liden (1986)的觀點，將其定義

為員工知覺主管與自己之間互動關係好或壞的程度。  

主管與部屬交換關係之衡量工具採用 Scandura & Graen (1984)與

Graen & Uhl-Bien (1995) 所發展的量表，國內王淑貞（1998）與陳心

田（2003）曾將此量表編修，並測得 Cronbach α 值分別為 0.7886、

0.91，顯示該量表內部一致性良好。由於本量表主要在測員工對主管

互動關係的認知，而將題目的主詞、意義稍加變動以適合研究所需，

該量表包含七題（見表 3-4）。 

  

表 3-4  主管與部屬交換關係量表 

1.我的主管能察覺我的潛能 
2.我知道如何與我的主管相處 
3.我和主管間維持良好的工作效率 
4.我的主管了解我工作上的問題及需求所在 
5.我有急難時，我的主管甚至可以自己掏腰包來協助我渡過難關 
6.我的主管對我信心十足，即使我不在場，他也會對我的決策作辯護 
7.不管我的主管在工作位階上有多大職權，他都會親自來協助解決工作上的困難
8.高階主管瞭解基層員工的心聲  
9.直屬主管會尊重部屬不同的意見  

註：資料來源：修改自 Scandura & Graen（1984）與 Graen & Uhl-Bien（1995） 

 

（三）組織公民行為量表 

組織公民行為本研究採Organ (1988) 之觀點，乃指一種不在組織

正式獎酬制度下，未經正式或必要約定條件，出自員工自願性且無條
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件的由內在動機而表現出來的行為。衡量工具採用Coleman & Borman 

(2000)綜合組織公民行為構面的相關文獻（Smith et. al.,1983； Brief et. 

al., 1986；Graham, 1986；Organ, 1988；Borman & Motowidlo, 1993），

所集合成之量表修編而成27題(見表3-5)，以衡量四個構面，各構面之

定義與對應的題數如下：(1)協助同事：代表員工表現出協助同事的行

為程度，共8題；(2)公民道德：代表員工將組織的事務視為自己的事

務，並投入額外的時間與努力奉獻，共6題；(3)勤勉審慎：代表員工

所表現出勤勉努力的程度，共5題；(4)敬業守法：意指員工敬業以及

遵守旅館規定的程度，共8題。邱淑芬、韓志翔與林盈君（民91）測得

該量表之信度分別為0.86、0.87、0.82及0.78，顯示各量表內部一致性

良好。 
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 表 3-5  組織公民行為量表 

協助同事 
1.憑良心說，我有時會假公濟私，利用職權謀取個人的利益（R） 
2.我樂於與組織中其他成員一起合作，達成任務 
3.我對所服務的旅館無忠誠度可言（R） 
4.我會主動協助旅館內的新進同仁，適應工作環境 
5.我樂於協助旅館內的其他成員 
6.我樂於協助同事解決工作方面困難 
7.我努力自我實現，以提升工作品質 
8.我會認同、支持或保護旅館的目標 
公民道德 
9.只要對旅館有利，我會去做不是自己工作職責內的事情 
10.我會以旅館整體利益為主，必要時可犧牲個人的利益 
11.我願意付出額外的努力，以協助旅館獲得成功 
12.對於目前的旅館工作，我一直抱持著熱衷 
13.我會展現出對旅館犧牲奉獻的態度 
14.下班後，我還願意投入額外的時間在旅館的事務上 
勤勉審慎 
15.我會提供顧客其他額外的服務或協助 
16.我會主動提出具體建設性的方案或建言，供旅館有關單位參考 
17.即使無額外酬勞，我會主動加班完成份內之工作 
18.我會主動對外宣傳旅館的優點，或澄清他人對旅館的誤解 
19.我會以積極的態度，參與旅館內相關的會議及活動 
敬業守法 
20.我會事先了解即將執行的資訊或活動內容 
21.我工作認真，並且很少出錯 
22.不管旅館的做法如何，我都不會抱怨或攻擊 
23.我會熱心發起或積極參與旅館的各種活動，以促進同仁間的情感 
24.即使無人注意，我也會隨時遵守旅館的規定 
25.對於事務的看法，我總是抱持正面、樂觀的態度 
26.我確實遵守旅館的規定與程序 
27.我會主動分擔或代理同事之工作 

註：1.（R）：代表反向題   

2.資料來源：修改自 Coleman & Borman (2000)的綜合量表。 
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二、問卷填答與計分方式 

採用李克特七等尺度（Likert 7 Point Scale）填答計分，受試者依其對

旅館的人力資源措施知覺感受、主管與部屬交換關係、組織公民

行為認知程度，直接在每一題後圈選代表其感受之適當數字。從

「1」表示「非常不認同」，到「7」表示「非常認同」。計分方

式依七點量表，分別計1分、2分、3分、4分、5分、6分、7分，

當受試者各層面得分愈高，表示知覺程度愈強烈。 

 

三、預試結果之統計分析 

    預試問卷之資料統計，運用 SPSS for WINDOWS 11.0版統計套裝

軟體進行「項目分析」、「因素分析」與「信度分析」來檢驗量表之

信效度。 

（一）項目分析 

預試量表所進行之項目分析檢驗共計有描述統計檢測：平均數、

標準差、偏態係數；極端組比較；同質性檢驗：相關係數、因素負荷

值）等三類六項指標。本研究之預試量表決定是否刪題，係以該六項

指標的數據進行整體研判，所有六項指標之數據如表3-6、3-7、3-8。

六項指標中有四項指標不理想者有二題，為組織公民行為量表之第2

題「我樂於與旅館其他成員一起合作，達成任務」與第8題「我會認同、

支持或保護旅館的目標」，二項指標不理想者有五題，為組織公民行

為量表中之第1題「我覺得有些同事會假公濟私，利用職權謀取個人的

利益」、第3題「我覺得有些同事對所服務的旅館無忠誠度可言」、第

9題「只要對旅館有利，我會去做不是自己工作職責內的事情」、第12

題「對於目前的旅館工作，我一直抱持著熱衷」、第18題「我會主動

對外宣傳旅館的優點，或澄清他人對旅館的誤解」，這些項目予以刪
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除。因此，經項目分析後，刪除7題，其餘保留，用以進行下一階段的

正式量表施測。 

（二）信度分析 

信度考驗係以量表之內部一致性（Consistency）表示，如表 4-6。

人力資源實務總量表的 Cronbach α值為 .9651，各分量表分別

為.9278、.9399、.8733、.7971、.9137。主管與部屬交換量表的 Cronbach 

α值為 .9215(見表 3-7)。組織公民行為總量表的 Cronbach α值

為.9580，各分量表分別為.8855、.9249、.8522、.8394(見表 4-8)。而整

分問卷之 Cronbach α值高達.9777，顯示無論是總量表、各變項、各

題項之內部一致性高，信度佳。 
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表 3-6  人力資源實務量表預試信、效度分析總表（N=563） 
題

號 
 

 
題目內容 

 

平 
均 
數 

標

準

差

偏 
態 
極端 
檢定 
相關 
係數 
因素

負荷

信度

Alpha

教育訓練       .9278
1 我們旅館提供許多不同的教育訓練課程供
員工選擇 

4.26 1.71 -.956 7.744*** .5513 .573 .9775

2 我們旅館平均花在每位員工的訓練經費高
於同業 

3.59 1.60 -.787 8.808*** .5741 .600 .9775

3 我們旅館非常願意投資員工的教育訓練 4.16 1.65 -.638 8.276*** .6065 .632 .9774
4 我們旅館平均每位員工接受的正式訓練時
數高於同業 

3.80 1.55 -.668 8.656*** .6015 .678 .9774

5 我們旅館中訓練流程是正式且有組織的 4.18 1.63 -.784 9.875*** .6504 .658 .9774
6 我們旅館在訓練講師聘請與訓練課程內容
有助於我提升工作能力 

4.63 1.68 -.638 8.973*** .6377 .699 .9774

7 工作輪調前，旅館提供足夠的教育訓練 3.24 1.75 -.972 11.712*** .6667 .674 .9773
8 旅館教育訓練內容包括工作現場操練 4.20 1.76 -.959 10.097*** .6451 .681 .9774
生涯發展       .9399
9 旅館提供我的生涯機會能確實實現 3.95 1.76 -1.183 9.697*** .6708 .687 .9773
10 我有機會參與、討論，並決定自己在旅館
內的生涯規劃機會 

3.41 1.64 -1.017 11.499*** .7151 .752 .9773

11 旅館有專業諮商輔導人員幫忙我解決個人
問題（如：家庭、不良習慣等可能間接影

響工作的問題） 

3.49 1.68 -1.026 10.793*** .6968 .726 .9773

12 旅館會協助自己了解生涯規劃的方向 3.38 1.62 -1.088 14.909*** .7590 .793 .9772
13 直屬主管規劃我的生涯方向時，會考慮我
的興趣與才能 

3.72 1.81 -1.138 12.004*** .7050 .735 .9773

14 旅館會配合公司需要與我的生涯需要提供
第二專長培育 

3.49 1.83 -1.287 15.892*** .7626 .794 .9772

15 直屬主管會全力替我爭取成長的機會（升
遷、外調等） 

3.44 1.77 -1.165 11.043*** .7192 .752 .9773

16 我覺得旅館會盡其所能協助我展現工作實
力 

3.79 1.71 -1.141 13.058*** .7137 .744 .9973

17 我清楚瞭解我在旅館內的生涯發展 4.59 1.62 -.395 8.050*** .6046 .613 .9774
發展性之績效評估     .  .8733
18 我們旅館將員工績效表現與薪酬計畫連接
起來 

3.47 1.74 -1.098 9.369*** .6692 .707 .9773

19 我們旅館將員工績效表現視為升遷考評重
要指標 

3.72 1.89 -1.303 9.911*** .6705 .704 .9773

20 我們旅館對員工績效評估過程有標準化與
制度化 

3.79 1.80 -1.160 11.786*** .7005 .729 .9773

21 我們旅館中的主管會告訴屬下他評估員工
工作績效之標準 

4.11 1.87 -1.244 11.170*** .6776 .695 .9773

22 我們旅館著重以團隊績效來決定員工的薪
酬 

3.54 1.84 -1.193 9.575*** .6260 .650 .9774
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福利制度       .7971
23 我們旅館給員工的福利是較優於同業 5.37 1.31 .742 3.956*** .3616 .340 .9777
24 我們旅館給員工的薪資是較高於同業 5.11 1.33 -.065 4.390*** .4194 .394 .9776
25 我們旅館分紅與小費制度優於同業 4.45 1.50 -.255 5.018*** .4338 .438 .9777
26 旅館所給我的薪資足以負擔生活開銷 4.63 1.54 -.383 5.617*** .4116 .399 .9775
27 我們旅館致力於減少薪資間的級數（寬幅
式薪資制度） 

4.18 1.45 -.012 6.487*** .5506 .562 .9773

參與人力資源措施       .9137
28 旅館員工招募與甄選的過程我完全參與 3.15 1.68 -.860 10.204*** .6724. .706 .9773
29 旅館組織人力資源規劃過程我完全參與 3.27 1.69 -1.010 9.828*** .6568 .689 .9773
30 旅館員工教育訓練決策過程我完全參與 3.69 1.72 -.965 8.451*** .5824 .616 .9775
31 旅館員工薪資決策過程我完全參與 3.03 1.63 -.727 9.209*** .6124 .653 .9774
32 主管願意授權員工並鼓勵員工參與部門
決策 

3.59 1.76 -1.066 8.705*** .5928 .629 .9774

人力資源實務量表信度 Alpha值＝.9651 

 

 

 

 

表3-7  主管與部屬交換量表預試信、效度分析總表（N=563） 
題

號 

 

題目內容 

 

平

均

數

標

準

差

偏態 極端 
檢定 

相關 

係數 

因素 

負荷 

信度

1 我的主管能察覺我的潛能 4.28 1.56 -.649 7.579*** .5735 .578 .9775
2 我知道如何與我的主管相處 4.98 1.38 .597 4.825*** .4047 .388 .9777
3 我和主管間維持良好的工作效率 5.12 1.41 .962 6.488*** .4924 .477 .9776
4 我的主管了解我工作上的問題及需求所在 4.56 1.58 .975 8.574*** .5970 .598 .9774
5 我有急難時，我的主管甚至可以自己掏腰包
來協助我渡過難關 

4.28 1.56 .827 6.523*** .4870 .498 .9776

6 我的主管對我信心十足，即使我不在場，他
也會對我的決策作辯護 

4.59 1.61 .746 5.799*** .4744 .471 .9776

7 不管我的主管在工作位階上有多大職權，他
都會親自來協助解決工作上的困難 

4.32 1.71 -.866 6.331*** .5014 .509 .9776

8 高階主管瞭解基層員工的心聲 3.53 1.73 -.972 11.261*** .6960 .722 .9773
9 直屬主管會尊重部屬不同的意見 4.23 1.75 -.804 6.274*** .5491 .555 .9775

主管與部屬交換量表信度 Alpha＝.9215 
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表3-8  組織公民行為量表預試信、效度分析總表（N=563） 
題

號 

題目內容 

 

平

均

數

標

準

差

偏態 極端 
檢定 

相關 

係數 

因素 

負荷 

信度

協助同事       .8855
1 我覺得有些同事會假公濟私，利用職權謀取
個人的利益（R） 

5.83 1.15 .862 4.718*** .2323 .194 .9776

2 我樂於與旅館其他成員一起合作，達成任務 4.73 1.48 -.419 1.059 .1239 .107 .9780
3 覺得有些同事對所服務的旅館無忠誠度可
言（R） 

5.74 1.10 .230 2.995** .3335 .291 .9777

4 我會主動協助旅館內的新進同仁，適應工作
環境 

5.75 1.08 .963 4.001*** .4032 .571 .9776

5 我樂於協助旅館內的其他成員 5.85 1.04 .118 4.589*** .3937 .425 .9777
6 我樂於協助同事解決工作方面困難 5.75 1.08 .853 4.519*** .4147 .541 .9776
7 我努力自我實現，以提升工作品質 5.84 1.04 .518 5.229*** .4687 .423 .9776
8 我會認同、支持或保護旅館的目標 5.52 1.35 .326 .563 -.0059 .121 .9781
公民道德       .9249
9 只要對旅館有利，我會去做不是自己工作職
責內的事情 

5.32 1.47 .060 4.668*** .4143 .144 .9777

10 我會以旅館整體利益為主，必要時可犧牲個
人的利益 

5.16 1.36 .495 5.220*** .5199 .475 .9775

11 我願意付出額外努力，以協助旅館獲得成功 5.33 1.34 .418 5.884*** .5109 .428 .9775
12 對於目前的旅館工作，我一直抱持著熱衷 5.62 1.17 .028 5.525*** .4670 .183 .9776
13 我會展現出對旅館犧牲奉獻的態度 5.24 1.35 .386 6.465*** .5236 .544 .9775
14 下班後，我還願意投入額外的時間在旅館的
事務上 

4.81 1.46 .501 4.450*** .4059 .549 .9777

勤勉審慎       .8522
15 我會提供顧客其他額外的服務或協助 5.57 1.24 .260 4.184*** .3354 .594 .9777
16 我會主動提出具體建設性的方案或建言，供
旅館有關單位參考 

4.95 1.19 .588 4.374*** .4205 .557 .9776

17 即使無額外酬勞，我會主動加班完成份內之
工作 

5.19 1.48 .541 3.885*** .3335 .347 .9778

18 我會主動對外宣傳旅館的優點，或澄清他人
對旅館的誤解 

5.68 1.10 -.004 4.225*** .3822 .111 .9777

19 我會以積極的態度，參與旅館內相關的會議
及活動 

5.05 1.33 -.661 5.172*** .4750 .453 .9776

敬業守法       .8394
20 我會事先了解即將執行的資訊或活動內容 5.39 1.22 1.060 3.243** .3663 .345 .9777
21 我工作認真，並且很少出錯 5.26 1.22 -.858 5.036*** .3766 .352 .9777
22 不管旅館的做法如何，我都不會抱怨或攻擊 4.05 1.61 -.811 7.112*** .5798 .588 .9775
23 我會熱心發起或積極參與旅館的各種活
動，以促進同仁間的情感 

5.04 1.27 .335 5.831*** .5210 .508 .9775

24 即使無人注意，我也會隨時遵守旅館的規定 5.49 1.14 .024 5.365*** .4393 .410 .9776
25 對於事務的看法，我總是抱持正面、樂觀的
態度 

5.36 1.23 -.029 7.962*** .5300 .507 .9775

26 我確實遵守旅館的規定與程序 5.65 1.12 1.755 4.641*** .3813 .445 .9777
27 我會主動分擔或代理同事之工作 5.45 1.28 2.388 3.285*** .2919 .574 .9778

組織公民行為量表信度 Alpha＝.9580 
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第四節   資料分析方法  

 

問卷是本研究的主要資料來源，雖然已經採用多階段修

正方式，力求問卷題項的完整性，但仍須將問卷作進一步的

淨化 (Purification)，檢驗各個構面 (Dimensionality)的衡量項目

之信度與效度，再刪除不具內部一致性的題項。依據Churchill 

(1979)認為Cronbach α係數是第一個用來檢驗衡量工具品質

的方法，在問卷回收後，先計算各題項的Cronbach α係數和

單項對總數 (Item to Total)相關係數，將不具內部一致性的題

項刪除，以提高問卷的信度；再採用探索性因素分析檢驗各

個構面的分類是否適合；再運用驗證式因素分析來確認各個

題項是否反應各個構面。  

信度是良好衡量尺度的必要條件，但非充分條件，仍須

要進一步檢驗其效度。本研究以LISREL 的驗證式因素分析

來分別檢驗其收斂效度與區別效度，以確立各題項的效度。

收斂效度的檢驗是根據各個項目和所衡量的構念之因素負荷  

量是否為顯著來決定（負荷量大於兩倍的標準差）；而區別

效度的檢驗是根據驗證式因素分析計算理論上相關構念的相

關係數，檢定相關係數的95%信賴區間是否包含1.0，若不包

含1.0，則可確認具有區別效度 (Anderson, 1987)。資料分析的

程序如圖3-4 所示：  
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圖3-4  資料分析的程序  

最後針對本研究之研究假設進行檢定。以線性結構關係

分析來了解整體模式的關係，LISREL 分析結合了傳統統計

學 中 的 因 素 分 析 (Factor Analysis) 和 徑 路 分 析 (Path 

Analysis)，並納入計量經濟學的聯立方程式，可同時處理一

系列依變數之間的關係，適用於驗證本研究架構的合理性，

以巢狀模式分析法檢定本研究的各個假設。在模式參數的推

估上，採用最大概似法；而在模式的適合度檢定方面，則從

基本的適配標準 (Preliminary Fit Criteria)、整體模式適配度

(Overall Model Fit)、及模式內在結構適配度 (Fit of Internal 

Structure of Model)等三方面的各項指標作為判定的依據

(Bagozzi & Yi, 1988)。  

本研究以LISREL 對資料分析與理論架構提供完整的方

式，使本研究能在最大概似法下，進行參數估計與評估結構

關係式（見圖3-5）。  

資料初步分析

檢驗信度  
－Cronbach α係數和單項對總數相關係數  

檢驗構面與效度 (收斂效度、區別效度 ) 

驗證研究假設

結     論  
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圖3-5  理論模式與參數估計  
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