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摘要 

本研究以台灣地區五星級旅館員工為研究對象，探討員工激勵、知識分享與創新

績效間之關係，並探討人格特質是否會對員工激勵與知識分享及知識分享與創新績效

之關係產生調節效果。採便利抽樣方式進行問卷調查，受測對象為五星級旅館工作滿

六個月以上之正式員工。總計發出員工問卷525份，回收有效問卷401份，有效回收率

為76.4%。研究結果顯示：員工激勵與知識分享、創新績效均有顯著的正向影響；知識

分享與創新績效有顯著的正向影響；知識分享會對員工激勵與創新績效之間產生部分

中介效果；B型人格特質會對員工激勵與知識分享及A、B型人格特質也會對知識分享

與創新績效間產生調節效果。 

關鍵字：員工激勵、知識分享、創新績效、A、B型人格特質 

ABSTRACT 

This research aimed to explore the relationships among five-star hotel employees’ 

motivation, knowledge sharing and innovation performance in Taiwan. The moderating 

effect of personality trait on the relationships among employees’ motivation, knowledge 

sharing and innovation performance was also examined. To empirically test the proposed 

relationships, 401 employees in the five-star hotels were recruited to the study. Of these, 

401 were valid for further data analysis. The results showed that knowledge sharing 

mediated the relationship between employees’ motivation and innovation performance. 

Additionally, type B personality trait had moderating effect on the relationship between 

employees’ motivation and knowledge sharing. Type A and B personality trait, in addition, 

had moderating effect on the relationship between knowledge sharing and innovation 

performance. 

Keywords: Employee Motivation, Knowledge Sharing, Innovation Performance, Type A and 

B Personality Trait 
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壹、導論 

觀光產業已被世界各國普遍重視的無煙囪工業，且均認為其創造國民所得、就業

機會及賺取外匯上，與高科技產業一樣都具有經濟成長效益，都被共同視為是 21 世

紀的明星產業。World Travel & Tourism Council（WTTC）「2016 年觀光旅遊經濟研究」

報告顯示，預測台灣到 2026 年觀光為 GDP 總額帶來 2.0%成長、就業人數提升 6.8%

及觀光投資成長 6.2%。觀光市場持續擴大，但旅館不斷有新的競爭者加入，旅館面臨

的競爭日益激烈，近年投入龐大的資金、物價持續上漲、土地建物成本增加，觀光旅

館產業如何開拓市場，改善本身經營管理績效，亦成為旅館必須面對的課題（陳昱宏、

方顯光、詹智雯，2012）。知識分享是重要的組織活動，是分享者的心路歷程，但蒐

集知識是容易的，分享知識卻較困難，而有些學者認為以提供獎酬，鼓勵員工將知識

分享出來（Dixon, 2002；Wasko & Faraj, 2000）。 

由於旅館業提供的是無形的服務，故相當重視員工個人所累積而來的知識，而知

識是組織企業中一項重要的資產，知識資產的來源主要來自於組織中的每一個成員，

又因其服務內容需不斷的推陳出新，像是創意料理、行銷企劃及服務的技巧等，均需

累積許多經歷，而知識的累積與分享正是創新的前提，若旅館的從業人員願意分享知

識，並藉由他人的經驗予以創新，使個人與同事的知識價值提高，進而提供旅客更好

的服務，提升旅館的效益與創新績效。然而組織推動知識分享的最大障礙在於員工是

否願意分享個人知識，員工會因為各種的原因，如部門對立、不願分享知識、妨礙升

遷機會、知識分享需耗費精力及時間等拒絕分享，而不利於知識分享是因為缺乏激勵

誘因（Karlsen & Gottschalk, 2004）；在《Cheers》雜誌於 2010 年的報導指出，許多企

業評估各種應徵者的依據，包括專業、人格特質、發展潛力等，其中又以人格特質為

重，有越來越多的組織與企業重視每位應徵者的能力與人格特質。多位學者已開始研

究不同人格特質在團隊中的組合方式對知識分享及創新績效可能造成相當的影響 

（Milliken & Martins, 1996；Williams & O’Rrilly, 1998）；因此本研究把五星級旅館員

工的人格特質做為調節變項以進行研究，針對不同的人格特質給予不同的激勵方式，

使員工願意分享知識進而影響創新績效。本研究針對飯店員工 A/B 型人格特質之探索，

期望能了解在不同的人格特質中，使用激勵的方式，進行知識的分享來提升創新績效，

也希望經過實證研究結果在理論或文獻上對五星級旅館的人力資源管理、旅館管理等

層面做為參考之依據。 
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貳、文獻探討 

一、激勵 

激勵理論起源於十九世紀，哲學家試圖解釋個人行為動機，管理學之父 Taylor 泰

勒（1916）認為人的工作動機在於獲取財務報酬；Mayo 在霍桑實驗中發現激勵的方式

應該從人性出發（黃恆獎、王仕如、李文瑞，2005）；激勵理論的研究在 1950 年達到

最盛，由於每位學者強調的觀念與概念不同，本研究將以 Vroom（1964）的期望理論

為立基點，他的期望理論是以三個因素反映需要與目標之間的關係，要激勵員工，就

必須讓員工明確瞭解：(一)工作能提供給他們真正需要的東西；(二)他們欲求的東西是

和績效聯繫在一起的；(三)只要努力工作就能提高他們的績效。激勵（motivation）取

決於行動結果的價值評價（即「效價」valence）和其對應的期望值（expectancy）的乘

積。Vroom 認為，人總是渴求滿足一定的需要並設法達到一定的目標，這個目標在尚

未實現時，表現為一種期望，這時目標反過來對個人的動機又是一種激發的力量，而

這個激發力量的大小，取決於目標價值（效價）和期望概率（期望值）的乘積。用公

式表示就是：M=V×E。在期望理論應用上，對努力能獲得績效的期望方面就是讓員工

相信自己付出足夠的努力，就可以獲得績效。 

激勵是一種人性化的管理策略，其目的在針對員工行為需求層面的了解，而誘導

其工作意願、鼓勵工作士氣及正向影響員工的壓力，此外利用團隊激勵，可以產生更

大的績效（林松茂，2008；吳欣蓓、陸洛、顧家祈、張妤玥，2010）；李功皓、陳啟

斌與王則人（2014）指出激勵是員工在工作中所得到的報酬，不論是財務性、非財務

性、內滋、外附，其目的是希望透過組織來滿足員工需求。每個人都喜歡被激勵，但

激勵的背後隱含許多複雜因素，不單只是給予激勵措施就一定會收到好的效果。此外，

激勵是一種程序，根據組織目標針對員工心理或生理上的各種需求，採取有計畫的措

施或手段，進而激發潛能、工作意願及工作表現，滿足個人需求，以達到組織預期的

目標（吳美連、林俊毅，1997；徐美玲、盧美秀、陳品玲，1999；林建煌，2003）；

簡而言之，激勵的三項關鍵要素即是:努力、需求與組織目標（Robbins, 1992）。因此

本研究將激勵定義為針對個人所期望的需求，採用適當的激勵方式，激發員工的工作

動力，增加員工參與挑戰，以達成組織目標。 

二、知識分享 

    二十一世紀被稱為知識經濟時代，知識就是力量，知識取代了土地、資本與人力，

知識提升組織競爭優勢最重要的資源，而組織持續競爭優勢的重要來源是知識的分享
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（Osterloh & Frey, 2000）。知識是企業最重要的資產，目前企業普遍開始重視知識管

理，並且希望藉由知識管理，累積人力資本、增進競爭優勢，然而知識管理基礎在於

知識的分享，組織若要促進內部的知識交流或是進一步創造新的知識，都必須依靠知

識分享的力量（Liebowitz, 2001；Liao, Chang, Cheng, & Kuo, 2004；Sambamurthy & 

Subramani, 2005）。由於服務業是提供無形資產，許多經驗與創新，都必須從員工寶貴

的知識與經驗中擷取，所以知識分享在服務業的永續經營有著重要的地位，而旅館業

提供無形的服務，故相當重視員工個人經驗所累積而來的知識，才能在應變能力上有

一定程度的表現。Hislop（2002）認為知識分享是一種人與人之間互動的行為，為知識

擁有者與知識接收者的過程。鍾瑞國、張婉玲（2012） 將知識分享定義為員工透過各

種溝通媒介及管道，將本身所擁有的知識傳達給團隊中其他同儕，同時亦收集其他同

儕的知識之一種交換行為。而邱雅萍、莊文隆與溫淑戀（2010）認為知識分享行為是

將本身的知識與他人分享，進一步幫助他人瞭解知識而增加學習意願。因此，本研究

將知識分享定義為：員工將本身所擁有的專業知識或工作經驗分享給其他員工，進而

創造組織創新與提升績效。 

三、激勵與知識分享之關聯性 

楊亨利、吳俊德（2009）探討組織激勵成員分享知識的政策，研究發現為了讓組

織成員願意將知識分享出來，組織有必要設計一些激勵的政策鼓勵組織成員分享

知識。當組織缺乏適當的激勵誘因，則會阻礙到知識分享。Lin（2007）針對不同激勵

方式對於員工知識分享傾向進行探討，結果發現內在激勵如知識自我效能、助人帶來

的愉悅感與互利互惠，皆能增進員工分享的態度與意願，因此知識分享的產生，除了

成員們彼此須有信任的關係之外，組織裡的激勵與獎酬制度也是激勵的重要因素之一

（Hansen, Nohria, & Tierney, 1999；Yao, Kam, & Chan, 2007；邱漢誠，2013）。朱子君

（2013）研究結果建議公司必須增加激勵制度以增進員工知識分享的意願，包括財務

方面的薪資或非財務方面的表揚等福利，使員工覺得備受肯定，才能夠增加同仁之間

的知識分享。Kim and Lee（2006）研究發現公司提供績效獎酬制度有助於提升組織成

員的知識分享行為。根據以上所述，旅館對員工激勵做得越好，則員工知識分享的意

願會越高，因此，本研究提出以下假說： 

H1：旅館對員工之激勵將顯著正向的影響員工知識分享。 

四、創新績效 

創新的來源與形態非常廣泛，它可以是有形的產品或是無形的想法或服務等，企

業的創新來自於內部或存在於產業外部的環境，因此，企業在追求利潤的同時，必須
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要不斷的創新以因應環境的快速變遷，透過創新使企業能更精益求精，創造出重要的

價值來滿足顧客的需求，如此企業才能在面對激烈的競爭市場及不確定性的環境中，

持續的引進新產品及服務來滿足顧客的期望與需求，創造出無限的價值（Yalcinkaya, 

Galantone, & Griffith, 2006）。創新並非靈機一動，企業創新不僅可加以管理，更可透

過對創新訂定獎勵辦法、形成制度，成為有原則、可實行的企業管理模式（ 蔡明介，

2008）。創新績效是緩慢且微小的，但可以提升企業的績效（Mica & James, 2008）；以

客觀的方式來說，創新包括了專利、報告、專案的核准等，而以主觀的方式則是新產

品、新製程、新技術等品質與功能上與競爭者競爭比較來衡量創新績效（Moser & 

Morrissey, 1984；Olson, Walker, & Ruekert, 1995）。Dewangan and Godse（2014）認為

創新需要有一個有效的機制來構思和發展想法並成為一個可行的方案，且認為創新績

效包含了產品、服務、流程、技術和商業模式。餐旅產業的產品、服務等較難如電子

產業取得專利權之保障，同業往往能於短時間內進行複製，進而演變成同質性過高，

甚至必須削價競爭的情況（許順旺、邱瑜婷，2011；許中駿、郭宇欣、張姮燕、許順

旺，2014），因此餐旅業的創新不僅侷限於有獲得公開表揚之創新，亦涵蓋員工本身檯

面下，僅同事間甚至員工本人所知之創新。本研究將創新績效定義為在技術層面的產

品、設備創新與管理層面的服務、方案、系統等創新，帶動了企業增加其競爭優勢。 

五、知識分享與創新績效之關聯性 

當組織成員在分享知識的意願程度高時，表示知識分享者願意將有關新產品開發

的知識分享出來，而知識接受者願意去學習新知識且在這過程中不僅能減少成員搜尋

相關資訊的時間，更能將過去類似的方案應用在新的方案上，因此組織成員進行知識

分享將有利於創新的激發進而達成創新績效（Hansen, 1999；Dixon, 2000；李元墩、吳

濟民、艾昌瑞、凃嘉峪，2007）。葉子明、白凢芸與張宏帆（2011）研究結果發現，獲

得外部知識可以強化或修正企業的營運方針與技術能力、滿足快速變動的競爭環境，

所以知識分享的程度越高，對於企業的創新績效有顯著的影響。Hu, Horng, and Sun 

（2009）研究中指出，國際觀光旅館員工進行自身工作經驗分享，將有助於提升整體

員工服務創新且促進新技術的發展。Carmeli, Gelbard, and Reiter‐Palmon（2013）也指

出，員工內部彼此間的知識分享，可以增進創新的問題解決方式，且提升整體創新績

效。根據以上所述，知識分享對於創新績效具有正向的影響力。因此，本研究提出以

下假說： 

H2：旅館員工之知識分享將顯著正向的影響員工創新績效。 
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六、激勵與創新績效之關聯性 

激勵的目的是創新行為及創新成果，透過適當的激勵方法形成組織成員創意與創

新的誘因，以達到創新績效（Conceico, Hamill, & Pinheio, 2002）。企業需要考量在建

立一個適合員工創新的環境之下，可以藉由主管的稱讚與支持的態度或思考執行什麼

樣的策略來激勵員工，注重員工的需求，以系統化分析員工的需求，提供健全的獎勵

政策與制度，來提高組織的創新績效（Ramus, 2001；Arnett, Laverie, & McLane, 2003；

Powpaka, 2006；Gounaris, 2006；蔡源成、李淑芳、紀文章，2009）。Ederer and Manso 

（2013）於實驗中發現，組織的獎勵政策與制度包含對員工早期失敗的容忍與長期成

就連結的獎勵時，將有效提高員工的創新績效。林文政、陳慧娟與周淑儀（2007）研

究結果顯示：薪資除了是人力資本的報酬外，對組織內部而言，薪資強化可以激勵員

工的持續學習及工作的動機、激發及強化員工的自我發展，促進員工發揮生產的績效，

以達成組織中的創新績效。黃家齊、林億明（2006）研究結果顯示：團隊職能發展與

激勵對於團隊創新績效有顯著影響。根據以上所述，旅館若對員工的激勵做得越佳，

則會增加員工的工作士氣，進而使員工創新績效提高。因此，本研究提出以下假說： 

H3：旅館對員工之激勵將顯著正向的影響員工的創新績效。 

七、知識分享對激勵與創新績效的中介效果 

 過去有許多研究探討激勵與知識分享的關係，發現員工的外在激勵與知識分享的

關係，員工在進行知識分享時，組織內成員間的活動，公司的獎賞可以做為員工進行

知識分享行為的功績獎賞（Osterloh & Frey, 2000；Kankanhalli, Tan, & Wei, 2005）。

而 Hagedoorn and Cloodt（2003）研究發現具備激勵機制與知識分享行為的情況下，知

識分享的程度越高將增進知識之創造，而知識創造有助於員工個人或是團體產生更好

的創新績效。也就是說激勵會透過知識分享的中介而提升創新績效。夏道維（2007）

研究結果顯示內在報酬（括了成就感、認同感、責任感等）是影響公部門人員知識分

享行為最典型的因素。黃家齊、王思峰（2008）研究結果顯示知識分享與創新績效呈

顯著正相關。任慶宗、胡訓立與劉士銘（2010）研究發現成員間互動越密切，會增進

彼此間的知識交流，從而將有助於創新績效的表現。而李元墩等（2007）認為知識分

享不僅可藉由對員工精神上的鼓勵或透過組織薪酬及獎勵制度等方式，來激勵員工進

而促進知識分享，同時提升對新產品的開發產生創新績效。綜合上述文獻，可得知因

激勵會影響知識分享且知識分享亦會影響創新績效。因此，本研究提出以下假說： 

H4：旅館員工之知識分享會對激勵與創新績效產生中介效果。 
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八、人格特質 

人格（personality）源自於拉丁文面具 persona 演變而來的，由於面具讓人們

容易聯想到一個人的外表，所以以代表台上表演演員所帶的面具，後來衍生為個

人自我的呈現，也就是表現於外在的真實自我（陳正文，2004；溫麗香、卓世鏞、

周靈山，2010）；而人格是由天生所具有的能力與後天環境的影響，在加上學校或

工作中累積來的各種因素交互作用而形成的結果（Barker, 1963）；總而言之，人格

是一種有別於他人，是長期共同或差異的特性，並且其行為表現也會受其影響而

有所不同（王耀德、許桂蘭，2002；林淑玉，2012）。而人格特質在心理學上有兩

種意涵；(一 )工作者在不同場合，表現出相當一致的行為特質；(二 )工作者有自己

獨特的性格特質，不同的人在相同的情境下會表現出個別的差異性（李再長、李

俊杰、曾雅芬，2005）。Dorros, Hanzal, and Segrin（2008）認為人格特質是所有組

織成員，其會影響工作者感受、思考與行為表現等特質，而這些將會影響工作內

容、工作環境的重視等。沈昭吟、劉禮維與詹昆霖（2013） 認為人格特質是指個

人心理特徵的獨特組合，乃經由後天學習而來。本研究將人格特質定義為：人格

特 質 是 先 天 與 後 天 的 因 素 ， 在 面 對 不 同 情 境 中 ， 所 表 現 出 來 的 特 質 。 並 參 考

Friedman and Rosenman（1974）提出 A/B 型人格特質做為本研究的構面，並將 A

型人格特質定義為：個性急躁、缺乏耐性、競爭性較高等，對事物很難感到滿足；

B 型人格特質定義為：個性隨和、悠閒、不喜歡競爭、工作步調輕鬆而緩慢等特

質。  

九、人格特質對激勵與知識分享之調節效果 

不同人格特質在職別方面具有顯著差異，以主管來說要成為一個好的領導者，必

須能激勵部屬，充滿自信，而不是聽天由命，並且做為部屬的表率（羅世輝、湯雅云，

2003）；龔昶元、嚴宗銘與黃偉哲（2007）研究結果顯示，不同群體在人格特質的特性

上具有不同程度的差別，而且不同群體對於各構面的認同度與接受度皆有不同程度的

差異，具備較好的社交技巧、工作傾向，親和性與積極性的人員，越能達到組織提出

之服務保證的制度與概念，對於激勵也會產生高度認同的回應。Matzler, Renzl, Müller, 

Herting, and Mooradian（2008）研究發現親和性、勤勉正直性、經驗開放性人格特質

會正向影響個人知識分享；而 Matzler and Mueller（2011）發現員工的人格特質會影響

其學習與績效的導向，進而影響知識分享的意願。Lee and Lee（2010）在探討人格特

質對員工展現出知識分享行為之間的關係，結果發現，親和性與利他的人格特質會正

向刺激員工透過知識分享來幫助他人的意願。陳文蓉（2012）以台北市國際觀光旅館

為研究對象，探討旅館員工人格特質對知識分享意願的影響，結果發現當員工具有領
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導性、可靠性、容納性及人際取向性人格特質時，會與其分享與工作相關的知識之意

願有顯著的正向關係。綜合上述，因人格特質與激勵具有關聯性且人格特質亦會影響

知識分享，因此，本研究推論人格特質會對激勵與知識分享之間產生調節效果。因此，

提出以下假說： 

H5：A/B 型人格特質對於旅館員工之激勵與知識分享會產生調節效果。 

十、人格特質對知識分享與創新績效之調節效果 

在人格特質與知識分享當中，嚴謹性的人格特質，在組織中會為了達到個人工作

的成就感及他人的肯定，會願意分享知識（Davenport & Prusak, 1998）。Lee and Lee 

（2010）在探討人格特質對員工展現出知識分享的行為之間的關係，結果發現，親和

性與利他的人格特質會正向刺激員工透過知識分享來幫助他人的意願。此外 Adelson

（2003）指出堅忍不拔，樂於挑戰的人格特質是影響創新的關鍵要素，所以會對創新

績效有顯著的影響力。Woodman, Sawyer, and Griffin（1993）；Oldham and Cummings 

（1996）；Zhou（2003）皆認為組織的情境要素與員工的創造力人格皆會影響員工創

新績效。在實務的研究上，沈其泰、黃敏萍與鄭伯壎（2004）探討成員的人格特質對

於知識分享之關係，研究結果顯示人格特質對於知識分享有顯著的關係。蔡惠丞、盧

正宗、林麗霞與倪豐裕（2008）探討人格特質對於產品創新與組織績效間的關係影響，

研究發現在人格特質當中有積極、主動特質的人，會協助執行技術創新中的產品創新

並且在研發產品遭受挫折後，採取建設性的方法，使產品創新策略提高了組織的創新

績效。綜合以上文獻，可得知人格特質會影響知識分享且亦會影響創新績效，因此，

本研究推論人格特質會對知識分享與創新績效之間的關係產生調節效果。因此，提出

以下假說： 

H6：A/B 型人格特質對於旅館員工之知識分享與創新績效會產生調節效果。 

綜合以上文獻之回顧與推導，本研究探討激勵、知識分享、創新績效的關聯性，

以激勵為自變項、創新績效當作結果變項、知識分享為中介變項並驗證其是否具有中

介效果；再以人格特質作為調節變項，探討是否會對激勵與知識分享及知識分享與創

新績效之間產生調節效果（研究架構見圖 1）。 
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圖 1 研究架構圖 

参、研究方法 

一、研究對象與抽樣方法 

   本研究係以台灣地區截至 105 年 4 月底止共 69 家五星級旅館為研究母體，採用便

利抽樣（convenience sampling）方式進行，以在五星級旅館工作滿六個月以上之正式

員工為受測對象。施測期間為 2015 年 4 月至 6 月，本研究總計發放 50 家五星級旅館，

分佈於台北、桃竹苗、中部、嘉南、高雄、花東及風景區共七個地區，總共發出問卷

525 份，回收之有效問卷 401 份，有效回收率為 76.4%。如表 1 所示： 

  

激勵 知識分享 創新績效 
H1 H2

H4

H3

人格特質(A/B 型) 

H6 H5
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表 1 研究問卷發放地區及數量 

地區 發放家數 發放數量 回收有效數量 

台北地區   （24） 20 225 179 

桃竹苗地區 （7） 5 50 38 

中部地區   （9） 7 70 51 

嘉南地區   （4） 3 30 21 

高雄地區   （7） 5 50 41 

花東地區   （9） 5 50 35 

風景區     （9） 5 50 36 

總計       （69） 50 525 401 

二、樣本描述性分析 

本研究將受測員工之個人背景變項彙整如表 2 所示。 

三、問卷設計 

本研究所使用之問卷為半結構式問卷（Semi-structure questionnaire），其中量表工

具採用現成量表及自編量表編製而成，自編量表部分是邀請產業界之高階主管與專家

人士進行深入訪談萃取題項，現成量表部分則選取國內外期刊論文以及相關文獻中，

具有一定信度之的量表，做為問卷題項建構與修訂之依據，受測者以「非常不同意」

至「非常同意」之李克特六點量表回答，最後採用 SPSS22.0 統計套裝軟體進行資料分

析。 

激勵量表參考 Al-Alawai（2005）所編制之量表，由財務性獎酬及非財務性獎酬兩

個主要構面構成，例題如「飯店有良好的考核及升遷制度，給予員工調升薪資的管道」、

「飯店每年都會舉辦員工旅遊來犒賞員工」等，共計 13 題項，其 Cronbach's α 值為

0.84；知識分享量表參考汪美香、楊棠堯與吳朝森（2006）所編制之量表，並經本研

究深度訪談萃取 2 題項加入，且將原始量表修改及潤飾適合飯店之知識分享量表，例

題如「飯店員工會主動將彼此的專業知識、經驗分享給他人」、「飯店員工願意主動教

導新進員工的各種專業知識與技巧」共計 10 題項，其 Cronbach's α 值為 0.932；創新

績效量表採用許中駿等（2014）所編制之量表，由技術創新及管理創新兩個主要構面

構成，例題如「飯店會適時採用一些可以改善製程或作業流程的創新技術來提升績

效」、「飯店會嘗試以不同的創新管理流程來提升達到目標的速度」等，共計 13 題項，  
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表 2 五星級旅館各部門受測員工個人背景變項 （N = 401） 

 

 
個人背景變項 人數 

百分比 

(%) 
 個人背景變項 人數 

百分比 

(%) 

性別 男 151 37.7 任職飯店年資 未滿 2 年 170 42.4 

 女 250 62.3  2-6 年 

（含 2 年，6 年以內） 

166 41.4 

年齡 18 歲以下 13 3.2  6-10 年 

（含 6 年，10 年以內） 

44 10.3 

 19-25 歲 135 33.7  10-20 年 

（含 10 年，20 年以內） 

18 4.1 

 26-32 歲 137 34.2  20 年以上 3 0.7 

 33-39 歲 71 17.7 餐旅業服務年資 未滿 2 年 106 26.4 

 40-50 歲 38 9.5  2-6 年 

（含 2 年，6 年以內） 

158 39.4 

 51 歲以上 7 1.7  6-10 年 

（含 6 年，10 年以內） 

60 15.0 

婚姻狀況 未婚 299 74.6  10-20 年 

（含 10 年，20 年以內） 

61 15.2 

 已婚 95 23.7  20 年以上 16 4.0 

 其他 7 1.7 任職部門 客務部門 94 23.4 

教育程度 國中（含以下） 5 1.2  餐飲部門-廚房 34 8.5 

 高中(職) 73 18.2  餐飲部門-外場 167 41.6 

 專科 67 16.7  管理部門 68 17.0 

 技術學院、大學 228 56.9  行銷業務部門（含公關） 38 9.5 

 研究所以上 28 7.0     

平均月薪 20,000 元以下 57 14.2 職級 協理、總監、行政主廚 6 1.5 

 20,001-30,000 元 192 47.9  經理（主廚） 14 3.5 

 30,001-40,000 元 110 27.4  副理（副主廚） 34 8.5 

 40,001-50,000 元 22 5.5  主任（副主任）、總領班 41 10.2 

 50,001-70,000 元 15 23.7  領班（組長） 54 13.5 

 70,001-100,000 元 5 1.2  基層員工 252 62.8 
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其 Cronbach's α 值為 0.950。人格特質量表採用 Friedman and Rosenman（1974）所編

制之量表，由 A 型及 B 型兩個主要構面構成，例題如「我好勝心很強，無論何事都喜

歡與人競爭且不認輸」、「我不會與人競爭，凡事逆來順受」等，共計 17 題項  ，其

Cronbach's α 值為 0.87。 

本研究之研究工具是引用過去文獻並已發展成熟之量表加上知識分享兩題萃取

題項，並以 401 位受測者的反應評分經過最大概似法（maximum likelihood estimation），

以直接斜交轉軸方式經過資料統計並進行信、效度分析，在建構效度部分，整體 KMO 

值為 0.814，顯示因素分析的適合性屬於良好（邱皓政，2010）；Bartlett’s 球形檢驗值 

2076.487，df=28，p<0.001 達顯著水準，表示相關係數足以作為因素分析抽取因素之

用（邱皓政，2010）。本研究經由因素分析後取得之因素負荷量進行收斂效度分析，將 

401 位受測者之反應評分，以主成分分析法經由最大變異轉軸方式提取因素進行因素

分析，而本研究各量表之因素負荷量皆大於 0.5，具有效度。 

四、控制變數 

為避免本研究架構間變數間正確的因果關係可能受其他變數所影響，本研究以單

因子變異數分析檢測不同個人背景（性別、年齡、教育程度、平均月薪、任職單位、

任職飯店年資、餐旅服務總年資與職級）之受測樣本對於激勵、知識分享、創新績效

與人格特質是否具有顯著差異性，惟教育程度、餐旅服務總年資及平均月薪具顯著差

異性，因此將其納為本研究中之控制變數。 

肆、研究結果 

一、各變項之相關分析 

本研究將各變項進行皮爾森相關分析以得到各研究變項間的相關係數、了解各變

項間之相關程度（見表 3）。結果顯示激勵與知識分享間呈顯著正相關（ r=0.72，

p<0.001），表示旅館員工所感受到的激勵程度愈高，其知識分享也會愈高；知識分享

與創新績效有顯著正相關（r=0.69，p<0.001），表示員工知識分享程度愈高時，其創新

績效也會愈好；激勵與創新績效呈顯著正相關（r=0.73，p<0.001），表示旅館對員工的

激勵程度愈高時，其創新績效也會愈高；人格特質與激勵（r=0.37，p<0.001）、知識

分享（r=0.35，p<0.001）及創新績效（r=0.45，p<0.001）之間皆呈現顯著正相關。 
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表 3 研究變項之相關係數表 

註：1. N=401，two-tailed test。2. *** p<0.001。3. 括號內為信度。 

二、直接效果之驗證 

(一)激勵與知識分享之關聯性 

由表 4 可知，在迴歸模式 M1 中激勵與知識分享的迴歸係數達顯著水準（β=0.727， 

p<0.001），表示五星級旅館對員工之激勵與知識分享有顯著的正向影響，因此假說一

獲得實證資料的支持。 

(二)知識分享與創新績效之關聯性 

由表 4 可知，在迴歸 模式 M2 中知識分 享與創新 績效的迴 歸係數達 顯著水 準

（β=0.688，p<0.001），表示五星級旅館員工的知識分享與創新績效之間具有顯著的正

向影響，因此，假說二獲得實證資料的支持。 

(三)激勵與創新績效之關聯性 

由表 4 可知，在迴歸模式 M3 中激勵與創新績效的迴歸係數達顯著水準（β=0.728，

p<0.001），表示五星級旅館對員工之激勵會與創新績效有顯著的正向影響，因此，假

說三得實證資料的支持。 

三、中介效果之驗證 

(一)知識分享對激勵與創新績效的中介效果 

表 4 迴歸模式顯示 M1 激勵對於知識分享之迴歸係數、M2 知識分享對於創新

績效之迴歸係數與 M3 激勵對於創新績效之迴歸係數皆達顯著，表示激勵、知識分

享與創新績效三者之間呈現兩兩相關。將激勵與知識分享一同預測其對於創新績效

之關係，發現表 5 中迴歸模式 M2 中激勵之迴歸係數（β=0.728，p<0.001），與加入  

變項 平均數 標準差 1 2 3 4 5 6 

激勵 4.234 0.835 （0.928）      

知識分享 4.429 0.734 0.72*** （0.932）     

創新績效 4.226 0.816 0.73*** 0.69*** （0.953）    

人格特質 4.155 0.602 0.37*** 0.35*** 0.45*** （0.842）   

A 型人格特質 4.011 0.746 0.28*** 0.24*** 0.36*** 0.90*** （0.852）  

B 型人格特質 4.394 0.721 0.35*** 0.37*** 0.38*** 0.67*** 0.29*** （0.779） 
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表 4 激勵、知識分享與創新績效之迴歸分析 

預測變項 
知識分享 創新績效 

M1 M2 M3 

控制變項    

  教育程度 0.039 -0.125*** 0.032** 

  餐旅服務總年資 0.002 0.075 0.001 

  平均月薪 -0.58 -0.002 0.038 

主要效果    

  激勵 0.727***  0.728*** 

  知識分享  0.688***  

R2 0.521 0.501 0.521 

調整後的 R2 0.517 0.496 0.517 

F 值 107.829*** 99.469*** 107.829*** 

註：1. ** p<0.01，*** p<0.001。2. N=401。 

表 5 知識分享對激勵與創新績效之迴歸分析 

變項名稱 
創新績效 

M1 M2 M3 

控制變項    

  教育程度 -0.091 -0.101** -0.114*** 

  餐旅服務總年資 0.161* 0.037 0.036 

  平均月薪 -0.033 -0.045 -0.025 

主要效果    

激勵  0.728*** 0.471*** 

中介效果    

知識分享   0.354*** 

R2 0.033 0.512 0.600 

△R2 0.033 0.545 0.605 

調整後的 R2 0.025 0.541 0.600 

F 值 4.477*** 118.679*** 121.012*** 

註：1. N=401。2. * p<0.05，** p<0.01，*** p<0.001。 
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知識分享之後的迴歸模式 M3 中激勵的迴歸係數（β=0.471，p<0.001）相比有下降

趨勢，其解釋變異量（R2）由 51.2%上升至 60%，且知識分享之迴歸係數（β=0.354，
p<0.001）達顯著水準，表示激勵對創新績效之影響，會透過知識分享而有所改變，

故本研究假說四獲得實證資料的支持，激勵與創新績效會透過知識分享產生部份中

介效果。 

四、干擾效果之驗證 

本研究經由階層迴歸分析探討人格特質對於「激勵與知識分享」及「知識分享與

創新績效」的調節效果。邱皓政（2010）指出為免多元共線性影響係數之解釋，故當

調節變項為連續變項時，進行交互作用檢驗前的一個重要步驟是將解釋變項進行平減

（減去平均數），使得迴歸係數的意義更加合理明確。 

(一)人格特質對激勵與知識分享之調節效果 

本研究將激勵與知識分享之交互作用項進行平減後，可分為三個階段分析調節效

果：第一階段放入控制變項（教育程度、服務總年資及平均月薪）對知識分享進行迴

歸分析；第二階段加入主要效果（激勵與 A、B 型人格特質平減）對於知識分享進行

分析；第三階段除保留上述控制變項與主要效果外，另加入激勵×A、B 型人格特質的

交互作用項平減，以檢視人格特質是否會對「激勵與知識分享」之間產生調節效果（見

表 6）。由表 6 的迴歸模式 M2 與 M3 可知，在加入「激勵×A 型人格特質」及「激勵

×B 型人格特質」交乘積項後，「激勵×A 型人格特質」的解釋變異量  （R2）提高為

0.525，解釋變異量改變值（△R2）為 0.002，且「激勵×A 型人格特質」之迴歸係數未

達顯著水準（β=0.048，p＞0.05）；「激勵×B 型人格特質」的解釋變異量（R2）提高為

0.539，解釋變異量改變值（△R2）為 0.006，p<0.05，且「激勵×B 型人格特質」之迴

歸係數達顯著水準（β=0.076，p<0.05），顯示 B 型人格特質對於「激勵與知識分享」

之關係具有調節效果。 

調節效果圖形（見圖 2）進一步指出五星級旅館員工 B 型人格特質傾向較高的時

候，會微強化「激勵與知識分享」之效果；相對的，當 B 型人格特質傾向較低的時候，

亦會強化「激勵與知識分享」之效果，但比較兩條線之斜率後發現，B 型人格特質傾

向較低時相對於傾向較高時較能預測出「激勵與知識分享」之效果，故本研究假說五

獲得部份實證資料的支持。 
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圖 2  B 型人格特質對「激勵與知識分享」之調節效果 

表 6 人格特質對於「激勵與知識分享」之階層迴歸分析 

 註：1. N=401。2. * p<0.05，** p < 0.01，*** p<0.001。 

預測變項 
知識分享 

M1 M2 M3 M4 M5 

步驟 1:控制變項      

  教育程度 0.049 0.043 0.048 0.033 0.033 

  餐旅服務總年資 0.126 0.001 0.001 -0.019 -0.013 

  平均月薪 -0.046 -0.059 -0.056 -0.031 -0.040 

步驟 2:主要效果變項      

  激勵  0.715*** 0.709** 0.697*** 0.708*** 

  A 型人格特質  0.039 0.034   

  B 型人格特質    0.115** 0.102** 

步驟 3:干擾效果變項      

激勵×A 型人格特質   0.048   

激勵×B 型人格特質     0.076* 

R2 0.011 0.523 0.525 0.533 0.539 

△ R2  0.512*** 0.002 0.523*** 0.006* 

調整後的 R2 0.003 0.517 0.518 0.527 0.532 

F 值 1.438 86.532*** 72.568*** 90.269*** 76.728*** 
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(二)人格特質對知識分享與創新績效之調節效果 

本研究將知識分享與創新績效之交互作用項進行平減後，進行調節效果分析：第

一階段放入控制變項（教育程度、服務總年資及平均月薪）對創新績效進行迴歸分析；

第二階段加入主要效果（知識分享與 A、B 型人格特質平減）對於創新績效進行分析；

第三階段除保留上述控制變項與主要效果外，另加入知識分享× A、B 型人格特質的交

互作用項平減，以檢視 A、B 型人格特質是否會對「知識分享與創新績效」之間產生

調節效果（見表 7）。由表 7 的迴歸模式 M2 與 M3 可知，在加入「知識分享×A 型人

格特質」及「知識分享×B 型人格特質」交乘積項後，「知識分享×A 型人格特質」的解

釋變異量（R2）提高為 0.540，解釋變異量改變值（△R2）為 0.005，且「知識分享×A

型人格特質」之迴歸係數達顯著水準（β=0.077，p<0.05）；「知識分享× B 型人格特質」

的解釋變異量（R2） 提高為 0.526，解釋變異量改變值（△R2）為 0.006，p<0.05，且

「知識分享×B 型人格特質」之迴歸係數達顯著水準（β=0.077，p<0.05），顯示 A、B

型人格特質對於「知識分享與創新績效」之關係具有調節效果，故本研究假說 6 獲得

實證資料的支持，A、B 型人格特質對「知識分享與創新績效」之影響，請見調節效果

圖形（圖 3 及圖 4）。 

伍、結論與建議 

一、研究結論 

(一)激勵與知識分享之管理意涵 

實證結果顯示：旅館員工之激勵與知識分享的表現有顯著的正向影響，亦即旅館

員工對旅館給予的激勵程度做的越好，則促進員工知識分享的意願也會越高。本研究

結果與 Hung, Durcikova, Lai, and Lin（2011）的研究有相似之處，在其研究中指出激

勵能有效地鼓勵員工進行知識分享，當員工獲得激勵時，他們就會更主動的分享知識。

當旅館的員工認為在分享本身的知識及技能時，能讓同事在工作上得到幫助，並相信

自己的知識對於旅館或是工作上的同仁是有助益的，且會讓自己在工作上感到自信與

成就感，其管理實務上之意涵為：除了旅館成員們彼此信任的關係之外，在旅館中的

知識分享同時會牽涉到個人與個人或是個人與旅館之間的利益衝突，因此一個適當的

旅館激勵政策的制定是必須的，透過旅館激勵政策來調解之間的利害衝突，以鼓勵旅

館成員分享知識，所以旅館裡的獎酬制度也是激勵的重要因素之一。 
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圖 3  A 型人格特質對「知識分享與創新績效」之調節效果 

圖 4  B 型人格特質對「知識分享與創新績效」之調節效果 
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表 7  A、B 型人格特質對於「知識分享與創新績效」之階層迴歸分析 

  註：1. N=401。2. * p<0.05，** p < 0.01，*** p<0.001。 

(二)知識分享與創新績效之管理意涵 

實證結果顯示：旅館員工之知識分享與創新績效有顯著的正向影響，亦即旅館員

工分享越多的知識，則會使旅館的創新績效越佳，本研究結果與黃家齊、林億明（2006）

的研究有相似之處，在其研究中指出在組織當中，成員之間的溝通頻率與非正式互動

的程度越高，表示成員間有機會進行知識的交流且彼此間知識分享的頻率越高，這將

會促進知識分享的行為，也會提升創新績效。當旅館成員分享知識的意願程度提高時，

表示知識分享者願意將有關新產品、服務、流程、技術和管理模式的知識分享出來，

而知識接受者願意去學習新知識，在此過程中不僅可以減少成員搜尋相關資訊的時

間，更能將以往類似的經驗應用在新的策略上。其管理實務上之意涵為：旅館為了提

高產品創新績效，必須鼓勵成員彼此的知識分享，可透過旅館正式與非正式方式進行

觀念與經驗的分享及溝通，藉此獲得所需的新知識，讓新知識擴散與分享，以利旅館

知識的分享及運用，並增加產品、技術、服務及管理創新或生產效率的提升，以強化

旅館的競爭優勢。 

預測變項 
創新績效 

M1 M2 M3 M4 M5 

步驟 1:控制變項      

  教育程度 -0.091 -0.106** -0.095** -0.123*** -0.116** 

  餐旅服務總年資 0.161* 0.066 0.068 0.056 0.055 

  平均月薪 -0.033 -0.005 -0.005 0.020 0.026 

步驟 2:主要效果變項      

  知識分享  0.642*** 0.675 0.642*** 0.642 

  A 型人格特質  0.193*** 0.184   

  B 型人格特質    0.146*** 0.147 

步驟 3:干擾效果變項      

知識分享× A 型人格特質   0.077*   

知識分享× B 型人格特質     0.077* 

R2 0.033 0.536 0.540 0.520 0.526 

△  R2 0.033** 0.503*** 0.005* 0.487*** 0.006* 

調整後的 R2 0.025 0.530 0.533 0.514 0.519 

F 值 4.477** 91.158*** 77.240*** 85.565*** 72.804*** 
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(三)激勵與創新績效之管理意涵 

實證結果顯示：旅館員工之激勵與創新績效有顯著的正向影響，亦即旅館對員工

的激勵做的越好，則會使員工的創新績效越佳。本研究結果與徐茂練、施慧玲（2007）

的研究有相似之處，在其研究結果顯示：P&G 具有完善的激勵制度，在薪酬福利制度

方面，P&G 提供具有競爭力的工資且員工都享有員工認股選擇權，並鼓勵良性的競

爭，而達到提升員工士氣與公司績效的雙重利益，P&G 有積極向上的組織氛圍、完善

的組織激勵制度能滿足組織激勵的項目，有效的激勵創新行為及創新績效。其管理實

務上之意涵為：旅館需要考量在建立一個適合員工創新的環境之下，不只是提出創新

點子就可以成功，還需要有旅館激勵制度的搭配，雖然旅館有許多創意十足的員工，

但如果沒有一個能夠刺激、獎賞或鼓勵的創新環境，則會阻礙和抑制旅館成員的創

意，而影響到創新績效，因此旅館必須建立一套健全的激勵政策與制度，使有創新想

法的員工充分的發揮本身才能，來提高旅館的創新績效。 

(四)知識分享對激勵與創新績效的中介效果之管理意涵 

實證結果顯示，旅館員工之知識分享會對「激勵與創新績效」之間產生中介效

果，亦即旅館員工的激勵會透過知識分享的中介而提升創新績效。本研究結果與 Hu 

and Randel（2014）的研究有相似之處，在其研究中發現通過增強激勵的誘因，會使團

隊分享知識，來實現團隊的創新績效中的一種方式。旅館員工分享知識可藉由對成員

精神上的鼓勵或透過旅館薪酬、獎勵制度等方式，來激勵員工進而促進旅館成員間的

知識分享，同時提升對新產品、新技術及新服務流程的開發，產生創新績效。其管理

實務上之意涵為：在知識經濟時代，知識的分享對於一個旅館是不容忽視且能讓旅館

整體站穩市場的要素之一， 因此旅館必須要激勵員工，使員工願意分享知識，透過知

識的分享使員工產生新的想法與創意，促使旅館的創新績效得以提升。 

(五)人格特質對激勵與知識分享的調節效果之管理意涵 

    本研究實證分析結果顯示：旅館員工之 A 型人格特質不會對激勵與知識分享之間

產生調節效果，亦即旅館員工之 A 型人格特質傾向較高者，不會強化激勵與知識分享

之間的效果。此研究結果與先前本研究所整理之文獻與假設不符合；但員工之 B 型人

格特質會對激勵與知識分享之間產生調節效果，亦即旅館員工之 B 型人格特質傾向較

高者，會強化激勵與知識分享之間的效果。   

Abush and Burkhead（1984）認為 A 型人格具有高度競爭性、常有不安全感、緊

張感、缺乏耐性、面臨工作進展的壓力、攻擊性及自我投入等。因此雖然給予激勵但

因為不具安全感及高度競爭等等特質，所以 A 型人格特質的員工可能會拒絕分享知

識。葉彥麟（2006）認為 B 型人格特質對事情或工作的態度較為輕鬆、不會有罪惡感，
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較能夠從容的完成工作且對於自己能成就與一切事情感到滿足，但對於自己的成就不

認為一定要汲汲營營，雖然也有抱負心及野心，但不以攻擊的方式去達成目標，沒競

爭的壓迫。因此 B 型人格特質不喜歡與人競爭，對於自己的成就感到滿足，所以對於

知識的分享也不吝嗇的分享給同事。 

    本研究認為可能的原因是 A 型人格特質的員工傾向內在導向、可望獲得自我價值

的認可與權力、強迫性沉溺於競爭與挑戰上，所以會認為與同事分享知識會減弱自己

的競爭力，因此拒絕與同事分享知識；而由於 B 型人格特質的員工有耐心、脾氣隨和

且喜歡與人相處，因此對於知識分享的意願較高，此外 B 型人格特質雖然不喜歡炫耀

自我的成就，但多多少少會有野心，所以對於激勵 B 型人格特質的員工也會增加知識

分享的願意。 

(六)人格特質對知識分享與創新績效的調節效果之管理意涵 

本研究實證分析結果顯示：旅館員工之 A、B 型人格特質皆會對知識分享與創新

績效之間產生調節效果。亦即旅館員工之 A、B 型人格特質傾向較高者，皆會強化「知

識分享與創新績效」之效果；相對的，當 A、B 型人格特質傾向較低的時候，亦會微

強化「知識分享與創新績效」之效果。總而言之，A 與 B 型人格特質傾向較高時相對

於傾向較低時較能預測出「知識分享與創新績效」之效果，在實務管理上，透過與 S

五星級旅館總經理訪談，他認為：不同的人格特質的時候，你要給他不同的東西，那

任何一個團隊裡面，他就是一個齒輪，你需要快的人、你也需要慢的人、你需要思考

能力的，說實話你也需要很聽話的員工，而這些不同特質的人我有我的想法、你也有

你的想法且都會分享各自的經驗，所以當需要創新，他們就會以各自的想法互相討論

來產生創新達到某種程度上的績效。其管理實務上之意涵為：在飯店不同特質的人有

不一樣的想法，A 型人格特質因為競爭性高，主管應適時對於他們的表現予以肯定，

使他們有好績效表現讓他們有知識分享的行為；B 型人格特質因個性較為輕鬆會有不

同角度的看法，應適時地提醒他們要分享知識，觀察每個員工的個別差異及成長的需

求，發掘其潛力並善加運用，並在定期召開會議來共同達成目標及願景，凝聚向心

力，增加獎勵制度等等，使他們有知識分享的意願，進而提升創新績效。 

二、研究限制 

(一)未能依其規模大小來發放問卷 

本研究以五星級旅館工作滿六個月以上之正式員工為研究對象，問卷發放採便

利抽樣，未能針對台灣各地區五星級旅館總數，按照其規模大小來分配發放，可能導

致樣本群體的偏誤，此為本研究限制之一。 
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(二)問卷受測者主觀認知 

本研究以問卷調查的量化研究，實際在正式問卷發放時，無法一一到達各旅館

給予受測者解說，僅讓受測者主觀對題項的認知進行填答，無法完全避免研究方法

在客觀條件上之限制，在無法得知受測者是否能了解題意，且根據事實填答的情況

下，可能影響研究結果的真實性，此為本研究限制之二。  

(三)以人格特質為干擾的文獻較不足 

本研究以人格特質做為調節變項，回顧過去文獻，人格特質對激勵、知識分享及

創新績效三者相關文獻並不多見，在人格特質構面，A 型人格特質與 B 型人格特質部

分更是缺乏，此研究結果只能藉由深入訪談專家後得知，此為本研究限制之三。 

三、研究貢獻與建議 

(一)A、B 型人格特質的調節效果 

關於 A、B 型人格特質根據過去文獻的探討，國外的相關文獻較缺乏，國內的研

究更為稀少，且一般在研究中多用與工作壓力的構面上做討論，然而本研究以 A、B

型人格特質作為調節變項，在餐旅產業方面的研究尤為少見，其研究結果顯示 B 型人

格特質會對「激勵與知識分享」及 A、B 型人格特質會對「知識分享與創新績效」之

間產生調節效果，亦即 B 型人格特質會影響激勵對知識分享的正向效果外；A、B 型

人格特質也會有效影響知識分享對創新績效的正向效果，上述研究發現有助於後續研

究者之推論與研究發展。 

(二)採用縱斷面的研究資料 

本研究所蒐集的激勵、知識分享、創新績效與人格特質資料均屬於橫斷面資料，

然而有些變項可能無法於短期內顯現出來，如 A、B 型人格並非截然不同，無法用二

分法將之一分為二，大部分的人可能有部分 A 型或部分 B 型人格，只是其中一部份較

明顯，此外人格特質的行為是可以改變的，B 型人格也可能擁有部分 A 型人格的特

徵，但對於 B 型人格而言，他們的 A 型人格部分並非是長期的、持續的及無法改變的

（陳章儀，1995），故後續研究者若欲進一步探究時間的效果是否會影響各變項間的關

係時，建議可採取縱斷面資料進行研究分析，以獲致整體確切之因果關係。 

(三)提供員工激勵的誘因以展現創新的行為 

旅館業者應多提供激勵的誘因，激勵員工多多展現創新的行為，此外若要鼓勵員

工展現創新的行為，在制定獎勵上除了獎賞的獎勵制度，也要給予員工適當的機會或
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不同的管道讓員工表達意見，再加上主管的配合與支持等，使員工大大的增加對旅館

的認同感與向心力，且增加知識分享的行為來達到創新績效。 

(四)以問卷了解員工特質並因材施教 

本研究發現 A、B 型人格特質對知識分享與創新績效之間具有調節效果，旅館可

以透過問卷了解到員工的人格特質，在了解員工的人格特質之後，針對不同的人格特

質而安排不同的教育訓練課程或不同的溝通與激勵方式，讓員工能夠增強對旅館的向

心力及留任意願，並將他們所學到的知識進行分享、消化及吸收之後產生創新，使旅

館績效有所提升。 

(五)培養員工多元思考 

旅館有些員工認為知識是個人的財富、謀生工具而減少知識的分享，所以旅館應讓

員工參與任務，會使員工增加對工作的投入且對旅館有附屬感、認同感及參與感，也就

是對旅館忠誠度增加，此時員工從中得到的成就感，會更願意付出努力，此外當員工在

學習或分享時，建議可安排國外的專業人員來旅館與員工互相交流與學習，不論是基層

員工或是主管，學習並非單一方面，組織必須激發員工的潛能，促使員工將接收到的資

訊，經由個人的思考，轉換為有用的知識再分享出去，才能創造個人與組織的新知識，

藉此培養員工創新的觀點，培養員工多元思考，才不會使旅館與市場脫軌。 
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