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摘要 

本研究以台灣地區五星級旅館之員工為研究對象，探討員工所知覺到的組織學習與

組織承諾之間的關係，並探討員工之工作滿足是否會對組織學習與組織承諾產生中介效

果。採便利抽樣方式進行問卷調查，受測對象為在五星級旅館工作滿一年以上之員工。

共計發出問卷 600 份，回收有效問卷 473 份。研究結果顯示：組織學習與員工工作滿足

有顯著的正向影響，其子構面資訊分享、詢問的氣候及學習的實踐皆與工作滿足有顯著

的正向影響；工作滿足與組織承諾有顯著的正向影響；組織學習其子構面學習的實踐與

組織承諾有顯著的正向影響；工作滿足會對「組織學習與組織承諾」之間產生中介效果，

工作滿足也會對其子構面資訊分享、詢問的氣候、學習的實踐及成就傾向與組織承諾之

間產生中介效果。 

關鍵字：組織學習、工作滿足、組織承諾、五星級旅館 

ABSTRACT 

The purpose of this study aims to examine the effect of organizational learning on 

organizational commitment among the five-star hotel employees in Taiwan. Additionally, the 

mediating role of job satisfaction on the link between organizational learning and 

organizational commitment is tested. In order to test the proposed conceptual framework, the 

convenience sampling method was adopted for data collection. Approximately, 600 structured 

questionnaire were distributed to employees who worked in five-star hotels more than one 

year. In total, 473 usable questionnaires formed the data basis of the research. The results 

indicated that: 1. Organizational learning dimensions including information-sharing patterns, 

inquiry climate, and learning practices have a positive impact on job satisfaction. 2. Job 

satisfaction has positive impact on organizational commitment. 3. Learning practices has 

positive impact on organizational commitment. 4. Job satisfaction mediates the effects of 

organizational learning dimensions such as information-sharing patterns, inquiry climate, 

learning practices, and achievement mindset on organizational commitment.  

Keywords: Organizational Learning, Job Satisfaction, Organizational Commitment, 

Five-star Hotels 
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壹、緒論 

觀光產業為現今世界公認發展最迅速的無煙囪工業，遊客旅遊之意願提高即有助於

創造觀光產值，加上觀光活動所涵蓋的範圍甚廣，包含旅館、餐飲、運輸、航空、旅行

業等各項產業，因此振興觀光有助於活絡關聯產業發展（王明元、鄭志富，2011）。交通

部觀光局宣示將台灣打造為一座觀光之島，一連串觀光推展活動隨之展開，自 2002 年

啟動「觀光客倍增計畫」，與 2011 年「旅行台灣‧感動 100」，至目前主打之「Time for 

Taiwan，旅行臺灣，就是現在」。這些計畫之中，住宿佔有相當重要的地位，因此交通部

觀光局自 2009 年起，開始實施星級旅館評鑑計畫，將原本的梅花評分制度完全改以星級

區分，而評鑑的方式主要參考美國汽車協會（American Automobile Association，AAA）

的評鑑機制，以「建築設備」和「服務品質」兩大類別進行評鑑，兩者合計滿分為 1000

分，評鑑結果達 750 分以上之業者核給五星級標章。截至 2013 年 3 月 27 日交通部觀

光局所舉行的第 9 次星級旅館標章頒發典禮為止，台灣地區共計有 63 家五星級旅館（交

通部觀光局，2013）。然而，若從 M 型化社會的觀點來檢視遊客住宿，其中存在兩種不

同市場區隔的住宿需求與體驗，分別以下兩種市場區隔：高品質高消費與高品質低消

費，然而金字塔頂端之頂級消費群追求的是高檔的硬體設施與獨特的頂級住房服務與體

驗（楊琮泰，2010），Heppell（2006）在書中亦指出人人都喜歡五星級的服務，因此企

業應以五星級的服務作為目標，尋求頂尖的企業作為標竿，努力提升自我，所以要在百

家爭鳴的市場立於不敗之地，必須要具備好的經營與管理策略。因此本研究以五星級旅

館員工作為研究對象，試圖呈現最頂級的旅館經營面貌，並希望提供五星級旅館於聘請

或管理員工上作為參考之用。 

餐旅產業欲在市場維持競爭力，方法之一是知人善用與提升員工對組織的承諾，並

將此視為必要之策。然而餐旅業給一般人的刻板印象為工作進入門檻低、薪資普遍偏低

且工作時數長（李金坤，2008），導致從業人員流動率極高。而組織學習的過程，係透過

組織內部或個人對知識之取得與創造，以改善個人或組織之行為，且組織學習著重在內

部員工與整個組織間的關係，不僅為組織創造競爭力，亦為員工帶來工作安定感與承

諾。Gioia, Schultz, and Corley（2000）提到組織會為了適應外界環境需求而順勢轉變，

當認定外界中具有某種程度的非穩定性，即將對組織造成負面衝擊，或組織內部的環境

改變，使既有的組織認同已不符合時勢所需，組織認同必然會有所調整，這時組織認同

會進一步對組織成員的態度與效能產生重要的影響，進行組織學習與再造，以尋求新的

認同與承諾感。因此，組織學習是否會為員工帶來更多的組織承諾，為本研究欲探討問

題之一。 
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在現今知識經濟時代下，企業創造競爭優勢之價值核心與關鍵資源已逐漸產生轉

變，組織學習等知識管理議題已成為企業競爭致勝的重要要素之一（王文英、李佳跨、

邱紫芸，2012），而旅館業作為服務業的先驅更應重視此議題。學者在針對美國中小企業

的研究中指出，企業若能塑造較佳的組織學習環境，有助於促使員工進行持續性的學習

行為，且往往能為員工帶來更高的工作滿足感（Rowden, 2002）。而黃庭鍾、費瓊瑜、陳

素玲與張錦媛（2011）引述朴英培、黃俊英與郭崑謨（1990）之研究，指出企業若能提

高員工的工作滿足感將可以導致下列成果：一、員工彼此自願合作以達成組織的目標；

二、表現出良好的紀律；三、對組織的領導者效忠；四、對本身的工作產生更高的興趣；

五、當組織碰到困難時員工會堅忍的一起度過難關；六、能讓員工自動自發的努力工作；

七、員工會以成為組織的一份子為榮，由此可知工作滿足感與組織承諾存在著密不可分

的關係。由上述可知，五星級旅館若要持續提升組織競爭力，首先須提高員工的學習，

以促進員工產生較佳的工作滿足，進而提高員工對組織的承諾。因此，五星級旅館員工

之工作滿足是否會對組織學習與組織承諾產生中介效果，為本研究欲探討問題之二。 

貳、文獻探討 

一、組織學習 

「學習」是人類與生俱來的基本行為，藉由不斷的學習，人類才具有順應變遷中環

境的能力。當組織在決定未來的策略方向時，通常會考量到組織自身的學習效果，以判

斷整體所應採行的策略活動。Real, Leal, and Roldan（2006）認為組織重要的並非只是靜

態的知識累積，而是藉由移轉和應用所創造之新知識，持續不斷學習，進而有助於面臨

環境的挑戰和長期存在的壓力。故組織若要因應瞬息萬變的環境，就要改變過去只重視

結構、規模的擴充，而忽略組織原本所擁有的智力及學習能力的管理觀點（吳三靈，

2004），將組織的學習能力視為未來發展的核心能力之一。學者對於「組織學習」之定

義由於研究範圍的差異，至今未有一定程度的共識，而多數學者將組織學習視為一個過

程，Chou（2003）則指出組織學習係透過組織內部或個人對知識之取得與創造，改善個

人或組織之行為過程。亦有學者將組織學習加入「層級」的概念。 

Zhan and Luo（2008）具備組織學習的企業，代表著企業組織能力的取得與配置，

取得指的是組織既存的獨特性資源，包含特殊資產、知識與競爭對手難以模仿的能力；

配置則是組織為了使知識資產得以最佳化的應用，找出不同情境下最有效率的資產配置

方式。另外亦代表著企業能力升級，組織能力的更新必須具備良好的學習力，持續不斷
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的從環境中獲取新知，並讓自身能力不斷進化，轉換成新的產品與服務。綜觀組織學習

的定義與效用，本研究將以理論構面作為切入角度，將組織學習視為多種且不盡相同的

學習構面，然而 Dorai, McMurray, and Pace（2002）之組織學習四構面以針對組織內成員

為主，與本研究之研究目的較為貼近，因此本研究參考其對組織學習之定義，將其定義

為：「組織學習是一個組織與環境相互反應下產生知識的動態過程，將內外部所獲得之

知識，透過成員間的交流進行知識取得、擴散、使用與儲存，以改善組織行為，並利於

組織在不斷改變的環境中持續生存」。並採用其四個構面資訊分享、詢問的氣候、學習的

實踐與成就傾向作為衡量構面，分別將其定義為：資訊分享指組織當中的成員共享其所

獲得的資訊的方法和程度；詢問的氣候指組織當中的成員會去獲取、挑戰和實驗的方式

改善組織運作效能的方法和程度；學習的實踐指組織當中的成員主動去學習各項活動；

成就傾向指組織當中的成員有在組織當中自我實現達成成就的意願程度。 

二、工作滿足 

以往組織與企業僅在乎外部的顧客感受，將外部顧客的需求視為首要任務，尤其在

乎顧客滿意度，僅要求顧客得到應有的服務，而忽略了提供服務之員工其內心感受（李

一民、許銘珊，2007）。但滿足的內部顧客為得到滿足的外部顧客之先決條件（Berry & 

Parasuraman, 2004），內部顧客即為組織內成員，若在組織中工作的員工對整體工作環境

不滿足的，將無法將正面的滿足感傳遞給顧客。Williams（2005）指出工作滿足為員工

於工作過程中，心理層面上產生的一種正向喜悅或滿足感。Hoppock（1935）率先將此

概念化，他在「工作滿足」一書中提出工作滿足係指員工在心理及生理兩方面對工作環

境因素的滿足感受，亦即員工對工作情境的主觀反應。許順旺、吳慧瑛（2009）認為工

作滿足為工作者對其工作所具有之感覺或情感性反應，進而去瞭解工作者對工作會感覺

到喜歡或是滿足的程度。工作滿足可提供組織及管理理論一項重要的參考變項，可作為

衡量組織或管理變項之影響結果，亦可作為預測各種組織行為的指標（蕭成名，2002）。

綜合各學者觀點，以及考量台灣觀光旅館的特性，本研究參考許順旺、吳慧瑛（2009）

對工作滿足之定義，將其定義為：工作者對其工作環境、過程與結果所產生的整體性感

覺及主觀的價值判斷，進而瞭解工作者對於工作會感覺到喜歡或是滿足的程度。 

三、組織承諾 

組織承諾包含「組織」與「承諾」二個概念。Kantor 於 1968 年定義「承諾」，其認

為承諾是組織成員自動自發為組織付出其能力，並表現其對組織之忠誠。Mitchell（1979）

指出「承諾」為組織成員對所屬組織展現忠誠、認同與積極投入的態度。1966 年 Grusky

將組織、承諾合併成為一個概念，並應用於研究中，形成「組織承諾」（Organizational 
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commitment）概念，但當時此概念並不受到大眾的重視與普及。早期學者以忠誠、認同

或 承 諾 等 相 關 名 詞 來 表 達 員 工 對 組 織 的 依 附 感 。 Meyer, Stanley, Herscovitch, and 

Topolnytsky（2002）發展出較為周延之定義與分析架構，其指出組織承諾為個體對於組

織的情緒依附、涉入與認同的心理狀態，並顧及離職成本或代價與對組織之義務。許順

旺、葉欣婷（2010）認為組織中成員有意的對於組織奉獻一己心力，及對組織產生忠誠

度，進而使員工願意對組織表達出繼續工作之承諾。因此，組織承諾為組織成員對組織

的一種忠誠展現，是成員對組織目標與發展組織基礎結構（Infrastructure）之動力（Lee, 

Park, & Yoo, 1999）。而本研究參考許順旺、葉欣婷（2010）對組織承諾之定義，將其定

義為：組織成員認同於組織價值觀與組織目標，進而表現出願意留在組織中，且願意與

自發性為組織付出的態度與行為。 

四、組織學習與工作滿足之關聯性探討 

Carroll（1998）以核電廠與化工廠員工作為研究對象，其研究結果指出組織學習的

建立有助於提升經營績效，且產業若可實施具系統性的學習型組織，更有助於工作危機

之降低與經營績效之提升。此外，Judge, Thoresen, Bono, and Patton（2001）以七個假設

模型探討組織績效與工作滿足的關聯性，研究結果指出工作滿足對於組織績效有正向影

響力，從模型的驗證結果指出兩者具有互為因果的關係，因此，企業可透過組織學習的

進行，提升員工的績效表現，進而提高員工的工作滿足。國內學者黃培文（2007）以台

灣旅館業餐飲部員工為研究對象，探討個人與組織、個人與群體以及個人與職務配適度

之間的關係，結果指出人與組織、群體及職務的配適程度越高，則工作滿足越高，工作

績效越高，而配適程度可透過組織內不斷的學習而改善。Chiva and Alegre（2009）透過

對西班牙瓷磚業中 8 家公司 157 名員工作的問卷調查，探討組織學習和工作滿足之間的

關係，研究結果顯示組織學習對工作滿足具有正向解釋力，且兩者是密不可分的。

Allameh, Nouri, Tavakoli, and Shokrani（2011）以銀行職員和主管作為研究對象，探討情

緒智力與工作滿足之間的關係，並以組織學習做為調節變項，在研究結果中發現組織的

學習和員工工作滿足具有一個顯著的正相關係，亦即當組織學習愈佳，員工工作滿足也

會越高。因此，本研究推論當五星級旅館有較佳的組織學習時（資訊分享、詢問的氣

候、學習的實踐、成就傾向），員工工作滿足也會越高，故提出以下假設： 

H1：五星級旅館之組織學習做得越好，則員工工作滿足會越高。 

H1-1：五星級旅館員工之資訊分享程度越高，則員工工作滿足會越高。 

H1-2：五星級旅館員工之詢問的氣候越佳，則員工工作滿足會越高。 

H1-3：五星級旅館員工之學習的實踐越高，則員工工作滿足會越高。 

H1-4：五星級旅館員工之成就傾向越高，則員工工作滿足會越高。 
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五、工作滿足與組織承諾之關聯性探討 

早期的學術研究中，Williams and Hazer（1986）認為員工對工作特別觀點的程度會

反應在工作滿足上，且員工本身的對整個組織的感受則會反應在其組織承諾的程度，且

工作滿足會直接影響組織承諾。除此之外，高度的員工滿足，將能促進績效良好的員工

留下來為組織奉獻心力的意願，而此意願即為組織承諾（Ference, 2001）。Jenigan, 

Beggs, and Kohut（2002）指出工作滿足會影響組織承諾的方向，換言之工作滿足是決定

組織承諾程度的關鍵因素。國內學者曾信超、李元墩與康榮民（2008）以警政署 500 名

現職公職人員作為研究對象，探討轉換型領導、工作滿足與組織承諾之關聯性，研究結

果指出工作滿足會顯著的影響組織承諾。李文瑞、陳世傑、張瑞晃與廖豐斌（2011）以

銀行業從業員工為研究對象，探討企業內部行銷機制對組織成員工作滿足與組織承諾之

影響，並提出一個中介模型以檢視變項之間的關係，其研究結果指出員工之工作滿足程

度越高時，則其對組織之承諾亦會越高。根據上述國內外相關文獻所述，過去的研究已

證實工作滿足與組織承諾之間呈正相關，這表示當員工工作滿足愈高，對組織承諾也會

愈高。因此本研究提出以下假設： 

H2：五星級旅館之員工工作滿足越高，其組織承諾也會越高。 

六、組織學習與組織承諾之關聯性探討 

過去學者在探討兩者關係時，部分學者將組織認同視為組織承諾的一部份，兩者具

有高度相關性（Hunt & Morgan, 1999）。以管理的觀點來看，組織認同的重要性為，無論

外在監督存在與否，有高度組織認同的員工都會對組織做出最符合組織利益的決策 

（Miller, Job, & Vassilev, 2000），此觀念與組織承諾相近，因此以下將組織認同視為組織

承諾的一部分進行推論。Andrew and Starkey（2000）提出當組織變革對他們產生不利影

響時，會發生一些不正常的抵制，組織會傾向自我防禦，例如否定、合理化、理想化、

幻想和象徵性符號以維持自尊和持續性認定的存在，而適應不良的認定與維護機制，可

透過組織學習獲得重要的自我反思，並在認定焦點的過程中促進才能與知識的增長，進

而產生認同感。 

實證研究方面，Ussahawanitchakit（2008）以泰國私人會計師事務所的職員作為研究

對象，探討組織學習、組織承諾與組織績效之關聯性，研究結果指出組織學習會正向影

響組織承諾，且組織承諾在前後兩變項間具中介效果。Forozandeh, Soleimani, Nazari, and 

Nasri（2011）以伊朗境內水泥業 50 名員工為研究對象，探討組織學習、學習型組織的

制度化與組織承諾之關係研究，研究結果發現組織學習與組織承諾有顯著的正向關係，

即當組織學習越高時，員工對組織的承諾也會越高。綜合以上相關文獻可發現，過去的
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研究已證實組織學習與組織承諾之間呈正相關，亦即組織學習愈高，組織承諾也愈好。

因此本研究提出以下假設： 

H3：五星級旅館之組織學習做得越好，則組織承諾會越高。 

H3-1：五星級旅館員工之資訊分享程度越高，則組織承諾會越高。 

H3-2：五星級旅館員工之詢問的氣候越佳，則組織承諾會越高。 

H3-3：五星級旅館員工之學習的實踐越高，則組織承諾會越高。 

H3-4：五星級旅館員工之成就傾向越高，則組織承諾會越高。 

七、工作滿足對組織學習與組織承諾之中介效果探討 

Chiva and Alegre（2009）提到組織學習能力可以強化員工的情緒智商，且情緒智商

是個人在組織中重要的能力之一，當員工本身的情緒智商越高時，其工作滿足感會隨之

提高。當員工滿足感提高時，其會表現出高活力的水準、真誠的工作付出、高度的工作

熱情及組織忠誠度（Khandekar & Sharma, 2005），亦即表示高度員工滿足將會使績效良

好的員工願意留下來為組織奉獻心力，提升員工之組織承諾（Ference, 2001）。 

在實務研究方面，Chang and Lee（2007）以台灣私人企業共 134 員工作為研究對象，

探討領導、組織文化、學習型組織的運作與員工工作滿足之間的關係，其研究結果指出

學習型組織的有效推行，對員工的工作滿足有顯著提升的作用。在 1990 年之後學者將留

職傾向列入組織承諾的研究範疇中。因此可知當工作有較高的滿足下，較能對組織產生

承諾傾向。Chiang and Wang（2008）以台灣 26 家中小企業共 206 名員工做為調查，探

討中小企業對於職場中的學習、工作滿足與組織承諾的關聯性，而職場學習可視為組織

學習的一部分，其研究結果顯示職場學習與工作滿足，工作滿足和組織承諾，和職場學

習和組織承諾三者之間皆有顯著的相關性，換句話說，職場學習對工作滿足、工作滿足

對組織承諾、職場學習對組織承諾皆有正向影響。Malik and Danish（2010）以巴基斯坦

公家機構共 119 名服務性質員工做為問卷發放對象，進行學習動機、工作態度與組織學

習的相關性研究，其研究結果發現組織學習對工作滿足有正向解釋力，而工作滿足對組

織承諾亦有正向解釋力。Phromket, Thanyaphirak, and Phromket（2012）針對泰國某大學

108 位員工作為研究對象，瞭解組織公正、組織學習、員工工作滿足與組織承諾之間的

關係，研究結果指出在組織學習的推動下，會對員工工作滿足和組織承諾產生積極的影

響，且當員工工作滿足越高時，其組織承諾也會越高。整理以上國內外學者的研究結果，

可得知組織學習與工作滿足間的關係、工作滿足與組織承諾之間的關係。故本研究提出

以下假設： 
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H4：五星級旅館之員工工作滿足會對組織學習與組織承諾產生中介效果。 

H4-1：五星級旅館之員工工作滿足會對資訊分享與組織承諾產生中介效果。 

H4-2：五星級旅館之員工工作滿足會對詢問的氣候與組織承諾產生中介效果。 

H4-3：五星級旅館之員工工作滿足會對學習的實踐與組織承諾產生中介效果。 

H4-4：五星級旅館之員工工作滿足會對成就傾向與組織承諾產生中介效果。 

參、研究方法 

一、研究架構 

本研究旨在探討組織學習（資訊分享、詢問的氣候、學習的實踐及成就傾向）與組

織承諾之間的關係，並以工作滿足為中介變項，探討是否會對組織學習與組織承諾之間

產生中介效果，研究架構如圖 1 所示。 

二、研究對象與抽樣方法 

本研究問卷以台灣地區所屬之五星級旅館工作滿一年以上之正式員工為受測對

象，根據交通部觀光局 2013 年 6 月的統計資料顯示，台灣地區之五星級旅館共 63 家為

研究母體，以便利抽樣（Convenience sampling）進行問卷發放，總共發出員工問卷 600

份，回收之有效問卷 473 份，有效回收率為 78.83%。如表 1 所示。 

三、研究工具 

本研究之研究工具主要以問卷進行資料分析，使用半結構式問卷（Semi-structure 

questionnaire），受測者以「非常不同意」至「非常同意」之李克特六點量表回答。其中

量表工具又分為自編量表與現成量表兩種。自編量表部分，為邀請產業界之高階主管與

專家人士進行深入訪談，針對訪談內容進行因素萃取，現成量表之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，最

後採用 AMOS 21.0 統計套裝軟體進行資料分析。 
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圖 1 研究架構 

表 1 研究問卷發放地區及數量 

地區 五星級旅館家數 發放家數 發放數量 回收有效數量 
台北地區 24 17 225 185 
桃竹苗地區 6 4 60 42 
中部地區 10 7 95 74 
南部地區 11 8 105 86 
花東地區 9 6 85 62 
宜蘭景區 3 2 30 24 
合計 63 44 600 473 

四、問卷編製 

組織學習量表參考 Dorai, McMurray, and Pace（2002）之組織學習量表，組織學習之

Cronbach's α 值為 0.89，並將組織學習分為四個構面（資訊分享、詢問的氣候、學習的

實踐、成就傾向），共計 12 題；工作滿足量表參考許順旺、郭依潔與陳漢軒（2010）

發展之工作滿足量表，其問卷之整體 Cronbach's α 值為 0.89，另加入訪談萃取 3 題自編

題項，共計 15 題；組織承諾量表參考許順旺、葉欣婷（2010）之組織承諾量表，其

Cronbach's α值為 0.93，另加入訪談萃取 1 題自編題項，共計 16 題。正式施測前先請兩

位業界主管及兩位學界專家進行專家效度檢測，將題意敘述不清或題意重複性太高之

組織學習 

★資訊分享 

★詢問的氣候 

★學習的實踐 

★成就傾向

工作滿足 

H1 H2

H3 

H4 

組織承諾 
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題項逐一修正或刪除，並經過文字潤飾，確認題意清楚，易於受試者作答。接下來進

行問卷預試，將信度低之題項先予以刪除，再進行正式問卷之施測。（如附錄表 1） 

本研究將 473 位受測對象之結果經由最大概似法（Maximum likelihood estimation），

並以直接斜交轉軸方式進行資料統計分析，本研究各個構面間之區別效度皆在 0.8 以

上；而 KMO 值為 0.925；Bartlett’s 球形檢驗值 = 4043.496，df = 36，p < 0.001，故本研究

各構面具有區別效度。 

肆、研究結果 

一、樣本描述性分析 

本研究於樣本結構分佈上顯示：在性別部份，男性佔 31.7%，女性佔 68.3%，整體

而言女性較男性多；在年齡方面，以 26-32 歲（34.2%）佔最多數，其次是 19-25 歲（30%）；

在婚姻方面，最高之部份為未婚者（76.3%），已婚者佔 22.8%；在教育程度部份，受測

員工中以技術學院、大學學歷佔 52.4%最高，其次為高中（職）學歷佔 23.9%，專科學

歷則佔 14.4%；在任職部門方面，比例最高者為餐飲部門外場服務單位佔 41.2%，其次

是客房部門 21.1%；在職級方面，以基層員工佔最多數 51%，其次是領班佔 19.2%；在

平均月薪方面，以 20,001~30,000 元為最多數佔 43.1%，其次是 30,001~40,000 元佔

25.6%；在任職飯店年資方面，以 2-6 年為最多數佔 41.9%，其次為 2 年以下佔 40%；在

餐飲業服務總年資部份，以 2-6 年為最多數佔 34.9%，其次為 2 年以下佔 25.8%。 

二、各變項之相關分析 

本研究經由皮爾森相關分析，將各研究變項之相關分析結果統整如表 2 所示。組織

學習與工作滿足呈現顯著的正相關（r=0.714，p<0.001）；子構面資訊分享（r=0.631，

p < 0.001）、詢問的氣候（r = 0.649，p < 0.001）、學習的實踐（r = 0.681，p < 0.001）與成

就傾向（r = 0.619，p < 0.001）分別與工作滿足呈現顯著的正相關；工作滿足與組織承諾

呈現顯著的正相關（ r = 0.837，p < 0.001）。組織學習與組織承諾呈現顯著的正相關

（r = 0.621，p < 0.001）；子構面資訊分享（r = 0.560，p < 0.001）、詢問的氣候（r = 0.553，

p < 0.001）、學習的實踐（r = 0.607，p < 0.001）與成就傾向（r = 0.525，p < 0.001）分別與

組織承諾呈現顯著的正相關。 
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表 2 研究變項之相關係數表 
變項 平均數 標準差 1 2 3 4 5 6 7 

1.組織學習 4.523 0.809 (0.948)       
2.資訊分享 4.663 0.796 0.865*** (0.783)      
3.詢問氣候 4.457 0.975 0.925*** 0.754*** (0.897)     
4.學習實踐 4.543 0.884 0.911*** 0.696*** 0.802*** (0.852)    
5.成就傾向 4.428 0.927 0.904*** 0.701*** 0.765*** 0.784*** (0.895)   
6.工作滿足 4.490 0.774 0.714*** 0.631*** 0.649*** 0.681*** 0.619*** (0.946)  
7.組織承諾 4.725 0.787 0.621*** 0.560*** 0.553*** 0.607*** 0.525*** 0.837*** (0.942) 

註：n = 473，Two-tailed test；***p < 0.001；括號內為信度。 

三、研究變項之模式建立與驗證 

本 研 究 藉 由 Amos 21.0 統 計 繪 圖 軟 體 建 立 結 構 方 程 模 式 （ Structural Equation 

Modeling，SEM），包含組織學習、工作滿足與組織承諾三者間的關係，並檢定變數路徑

是否達顯著水準，以驗證研究假設。主要分為兩個階段進行驗證，第一階段為整體模式

之配適度驗證，必須在合理的範圍下，接著進行第二階段為研究變項間的因果關係驗證，

包含有組織學習、工作滿足與組織承諾間的直接效果，並驗證工作滿足是否會對組織學

習與組織承諾產生中介效果，最後再根據實證結果，做出相關討論與釐清。 

(一)模式之配適度檢定 

在評鑑模式配適度之前，理論模式是否與觀察資料配適，研究者應考量 SEM 所提

供的重要相關統計指標（Jöreskog & Sörbom, 1996），檢查違犯估計（Offending estimates）

來檢驗估計係數是否超出可接受之範圍（涂金堂、吳明隆，2010），整體模式(一)的配適

度如表 3 所示。因卡方值對受試樣本大小非常敏感，當樣本數愈大則卡方值愈容易達到

顯著，故 χ2 值檢定樣本數為 100 至 200 之間為最佳。整體來說，下列各項檢定指標的判

斷皆在可接受範圍之內，顯示出本研究模式(一)之配適度大致上良好。由於模型(二)較為

簡單，且在樣本數充足情況下，其配適度呈現完全配適關係，因此不另行討論。 

(二)組織學習對工作滿足與組織承諾之影響效果分析 

完成模式配適度檢定後，即可檢視變項間之因果關係，本研究模型(一)與模型(二)

是依據假設 1 至中介效果的假設 4 建構而成，而主構面之子假設驗證部分，為避免問項

題數不對等及可能造成卡方值過高的情況，本研究將模型(一)為潛在變項的組織學習、

工作滿足與組織承諾，利用觀察變項平均數總和特性表示於模型(二)，故模型(一)是依據

假設 1、2、3 與 4 建構而成，模型(二)則是依據假設 1-1 至 1-4，3-1 至 3-4 與 4-1 至 4-4 
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表 3 修正後模型(一)配適度檢定表 
檢定指標 數值 模式基本配適標準 檢定結果 

是否無負的誤差變異？  不可有負的誤差變異。 符合 
是否未有很大的標準誤差？  誤差變異必須達到顯著水準。 符合 
卡方自由度比（χ 2 ∕ df） 2.770 介於 1~3 代表具有良好的配適度，若大於 5 表示模式須

做修正。 
良好 

卡方 P 值 0.000 利用乖離度與自由度計算出的機率值，通常以大於 0.05
代表具有良好的配適度。 

可接受 

RMR 0.018 愈接近 0 表示模型配適度越佳，通常採 RMR < 0.05。 良好 
RMSEA 0.061 愈接近 0 表示模型配適度越佳，通常採 RMSEA < 0.1。 良好 
GFI 0.970 愈接近 1 表示模型配適度越佳，通常採 GFI > 0.9。 良好 
AGFI 0.944 愈接近 1 表示模型配適度越佳，通常採 AGFI > 0.9。 良好 
NFI 0.984 愈接近 1 表示模型配適度愈佳。 良好 
CFI 0.989 愈接近 1 表示模型配適度愈佳。 良好 
IFI 0.990 越接近 1 表示模型配適度越佳。 良好 

資料來源：1.涂金堂、吳明隆（2010）；2.本研究整理。 

所建構。而最後將模型(一)、(二)之結果彙整如表4，由表4可知，組織學習與工作滿足的

路徑係數達顯著水準（r = 0.781，p < 0.001），顯示五星級旅館員工對組織學習與工作滿

足有顯著正向影響，因此，假設1獲得支持。此外，資訊分享、詢問的氣候、學習的實踐

與工作滿足的路徑係數亦達顯著水準（r = 0.226，p < 0.001；r = 0.127，p < 0.05；r = 0.348，

p < 0.001），顯示五星級旅館員工對資訊分享、詢問的氣候、學習的實踐與工作滿足有顯

著正向影響，因此假設1-1、1-2與1-3獲得支持；成就傾向與工作滿足的路徑係數未達顯

著水準（r = 0.079，p < 0.05），顯示五星級旅館員工對成就傾向與工作滿足有正向影響但

並未達顯著水準，因此，假設1-4未獲得支持。工作滿足與組織承諾的路徑係數達顯著水

準（r = 0.794，p < 0.001），顯示五星級旅館員工對工作滿足與組織承諾有顯著的正向影

響，假設2獲得支持。組織學習與組織承諾的路徑係數未達顯著水準（ r = -0.100，

p < 0.05），且不具有正向影響，顯示五星級旅館員工並不會因為知覺到組織學習程度愈

高，組織承諾之表現也愈好，因此，假設3未獲得支持。此外，資訊分享、詢問的氣候、

成 就 傾 向 與 組 織 承 諾 的 路 徑 係 數 皆 未 達 顯 著 水 準 （ r=0.068， p<0.05； r=-0.027，

p<0.05； r = -0.046，p < 0.05），顯示五星級旅館員工對資訊分享與組織承諾有正向影響

但並未達顯著水準，且顯示員工對詢問的氣候、成就傾向與組織承諾不具有顯著的正向

影響，假設3-1、3-2與3-4未獲得支持；僅有學習的實踐與組織承諾的路徑係數達顯著水

準（r=0.075，p<0.05），顯示五星級旅館員工對學習的實踐與組織承諾有顯著正向影

響，假設3-3獲得支持。 
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表4 組織學習、工作滿足與組織承諾之路徑係數 

假設 路徑 估計值 P 值 檢定結果 

H1 組織學習→工作滿足 0.781 *** 成立 
H1-1 資訊分享→工作滿足 0.226 *** 成立 
H1-2 詢問氣候→工作滿足 0.127 * 成立 
H1-3 學習實踐→工作滿足 0.348 *** 成立 
H1-4 成就傾向→工作滿足 0.079 0.143 不成立 
H2 工作滿足→組織承諾 0.794 *** 成立 
H3 組織學習→組織承諾 -0.100 0.068 不成立 
H3-1 資訊分享→組織承諾 0.068 0.075 不成立 
H3-2 詢問氣候→組織承諾 -0.027 0.482 不成立 
H3-3 學習實踐→組織承諾 0.075 * 成立 
H3-4 成就傾向→組織承諾 -0.046 0.270 不成立 

註：*p < 0.05；***p < 0.001。 

(三)工作滿足對組織學習與組織承諾之中介效果分析 

榮泰生（2008）對中介效果之說法認為當直接效果大於間接效果，表示中介變數並

無發揮作用，管理者可直接忽略該中介變數；但若間接效果大於直接效果，表示中介變

數具有影響力，則該中介效果是存在的，另外提到中介效果，可由自變項對中介變項之

直接效果，與中介變項對依變項之直接效果相乘而得知。由表 5 可知，組織學習與組織

承諾之直接效果為-0.100，透過工作滿足後，兩者間接效果為 0.620（參考圖 2 模型(一)

組織學習對工作滿足之直接效果 0.781 乘工作滿足對組織承諾之直接效果 0.794），間接

效果大於直接效果，顯示中介效果存在，假設 4 獲得實證資料的支持。資訊分享與組織

承諾之直接效果為 0.068，透過工作滿足後，兩者間接效果為 0.179（參考圖 3 模型(二)

資訊分享對工作滿足之直接效果 0.226 乘工作滿足對組織承諾之直接效果 0.794），間接

效果大於直接效果，顯示中介效果存在，假設 4-1 獲得實證資料的支持。詢問的氣候與

組織承諾之直接效果為-0.027，透過工作滿足後，兩者間接效果為 0.101（參考圖 3 模型

(二 )詢問 的 氣候 對工 作滿 足之 直接 效 果 0.127 乘工 作滿 足對 組織 承諾 之直 接效 果

0.794），間接效果大於直接效果，顯示中介效果存在，假設 4-2 獲得實證資料的支持。

學習的實踐與組織承諾之直接效果為 0.075，透過工作滿足後，兩者間接效果為 0.276（參

考圖 3 模型(二)學習的實踐對工作滿足之直接效果 0.348 乘工作滿足對組織承諾之直接效

果 0.794），間接效果大於直接效果，顯示中介效果存在，假設 4-3 獲得實證資料的支持。

成就傾向與組織承諾之直接效果為-0.046，透過工作滿足後，兩者間接效果為 0.063（參

考圖 3 模型(二)成就傾向對工作滿足之直接效果 0.079 乘工作滿足對組織承諾之直接效果

0.794），間接效果大於直接效果，顯示中介效果存在，假設 4-4 獲得實證資料的支持。 
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圖 2 模型(一)組織學習、工作滿足與組織承諾之因果關係路徑圖（SEM） 

 
圖 3 模型(二)觀察變數間之因果關係路徑圖（SEM） 
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表 5 工作滿足對組織學習與組織承諾之中介效果 

假設 路徑 直接效果 間接效果 有無中介效果存在 

H4 
組織學習→組織承諾 

（工作滿足） 
-0.100 0.620 

有 
（間接效果>直接效果） 

H4-1 
資訊分享→組織承諾 

0.068 0.179 
有 

（工作滿足） （間接效果>直接效果） 

H4-2 
詢問的氣候→組織承諾 

-0.027 0.101 
有 

（工作滿足） （間接效果>直接效果） 

H4-3 
學習的實踐→組織承諾 

（工作滿足） 
0.075 0.276 

有 
（間接效果>直接效果） 

H4-4 
成就傾向→組織承諾 

（工作滿足） 
-0.046 0.063 

有 
（間接效果>直接效果） 

註：本研究整理。 

伍、結論與建議 

一、結論與管理意涵 

(一)組織學習對工作滿足之直接效果 

實證結果顯示，五星級旅館之員工知覺到的組織學習與工作滿足之表現有顯著的正

向影響。呼應了 Allameh, Abbasi, and Shokrani（2010）探討組織學習在智慧資本與員工

工作滿足的中介效果，在研究結果中發現組織學習確實對智慧資本對員工工作滿足具有

中介的作用，亦可從中解釋組織學習對於員工工作滿足有正向的助益。此一研究在管理

實務上之意涵為：組織欲使競爭力有所提升，首先有賴於組織文化的建立，透過文化這

個黏著劑去建立一個學習的氣氛或環境，當員工從學習中獲得個人能力的提升，且這些

能力能夠立即的用於職場中，其工作滿足感便會提升。 

在資訊分享部分，研究結果顯示：五星級旅館員工感受到的資訊分享與工作滿足之

間有顯著的正向影響。呼應了 Muhammad（2013）探討組織學習對組織創新與員工工作

滿足的關聯性研究提到，當員工在學習的過程中會透過信息採集、解讀、改變認知與行

為的整段學習過程而提升工作上所得到的滿足感。此一研究在管理實務上之意涵為：分

享是最快速的學習方式之一，也是講求效率與速度的旅館業不可缺的一部分，不論是

基層員工或是中高階主管，學習都並非單一方面，組織必須激發員工的潛能，促使員

工將接收到的資訊，轉換為有用的知識，再次分享出去，才能創造個人與組織的知識庫，

員工才能從獲得新資訊中得到滿足感。 
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在詢問的氣候部分，研究結果顯示：五星級旅館員工感受到詢問的氣候與工作滿足

之間有顯著的正向影響。呼應了 Stambaugh（1995）認為藉由善用知識管理、溝通詢問、

提升整體品質，能幫助學習中的組織達成較佳的績效表現與滿足感。此一研究在管理實

務上之意涵為：飯店主管必須不斷與員工溝通與詢問，試著建議可以詢問的環境或場

合，將詢問得到的結果針對不同的員工需求提供客製化的學習，並適時的改善制度，當

員工感受這樣的詢問與意見反映有改善其工作環境的學習，員工便會得到滿足感。 

在學習的實踐部分，研究結果顯示：五星級旅館員工感受到學習的實踐與工作滿足

之間有顯著的正向影響。呼應了 Chiva and Alegre（2009）在針對瓷磚業的研究中提到，

組織學習中包含了多項因素，其中包含了學習實作與勇於冒險，其與學習的實踐觀念相

同，而這類的組織學習對員工其工作上得到的滿足感是有正面的實質幫助。此一研究在

管理實務上之意涵為：透過同儕的幫助與指導，會讓員工勇於接受挑戰，檢視自己的學

習成果，將這些學習的成果去面對顧客的挑戰，員工從挑戰中除了增加自己的經驗、減

少挫折感、加速進入工作狀況，更能從客人的回饋中帶來更多的滿足感。 

在成就傾向部分，研究結果顯示：五星級旅館員工對成就傾向與工作滿足有正向影

響，但未達顯著水準。探究其原因可能來自於主管的態度與影響力主導員工是否願意追

求成就，N 五星級旅館人力資源部總監認為，主管要激發員工對成就的慾望，讓員工自

己研發，並且要知道要怎麼行銷，員工自然而然會從中產生一些成就感。此一研究在管

理實務上之意涵為：追求成就對於員工的工作滿足存在著一定的影響力，而影響力的多

寡取決於主管的態度，即便餐旅業講求的是效率與速度，當抗壓性較不足的員工一受到

責備，爾後的行為可能會趨於保守，也因此減低了追求成就的慾望，若管理層級能多用

鼓勵代替責備，給予員工更多的信心與發揮空間，則員工就會有意願追求成就，增強其

對工作滿足的影響力。 

(二)工作滿足對組織承諾之直接效果 

實證結果顯示，五星級旅館之員工知覺到的工作滿足與組織承諾的表現有顯著的正

向影響，亦即員工感受到的工作滿足程度愈高，則會促使其呈現較佳的組織承諾。呼應

了 Coomber and Barriball（2007）針對護理人員的流動率進行研究，研究發現工作滿足

與組織承諾間有高度相關，兩者也是留任傾向的有效預測指標。此一研究在管理實務上

之意涵為：快樂的員工才會有滿足感，組織應讓員工享受工作，對工作的投入增加，效

率有所提升，滿足感亦會增加，也會更忠誠於組織，為組織做出超越工作範圍的貢獻，

因此，工作滿足感與組織承諾應該視為一個相輔相成的概念。 



444 商管科技季刊 第十六卷 第三期 民國一○四年 
 
 

 

(三)組織學習對組織承諾之直接效果 

實證結果顯示組織學習與組織承諾具有負向影響，但未達顯著，五星級旅館之員工

會因為知覺到組織學習程度愈高，組織承諾之表現會愈差。如同 M 五星級旅館餐飲部門

總監也提到：員工是被動的，會主動去學習，多半是有利益的關係，除非員工本身的企

圖心很強。因此，主管因讓員工清楚了解每次學習的目的，與學習與其未來發展的關連

性，提高主動學習的意願，並給予不同年齡層的員工不同的誘因，避免不必要的學習給

予員工帶來壓力，降低其承諾的意願。 

在資訊分享部分，研究結果顯示：五星級旅館員工對資訊分享與組織承諾有正向影

響，但並未達顯著水準。如 M 五星級旅館餐飲部門總監提到：資訊先得到的話，員工可

以做的事前準備也比較多，可以提高我們的工作效率，避免犯同樣的錯誤，使員工工作

起來較有自信，然而安定感與達到承諾仍有一定差距。分享包含不僅是接收，還有付

出，當付出成為一項例行公事時，員工容易會對自己所需分享的資訊內容、重要性或與

工作的直接相關性產生疑慮，這樣的疑慮會造成員工的壓力，也就降低其對承諾的影響

力，因此，組織應盡可能提供員工開放且有系統的分享資訊環境，減低員工因分享所帶

來的壓力，以提升對組織的承諾。 

在詢問的氣候部分，研究結果顯示：五星級旅館員工對詢問的氣候與組織承諾具有

負向影響，也未達顯著。如同 N 五星級旅館人力資源部總監所述：員工到各部門學習回

來之後，當然要接受所有人的提問，這樣才有回饋。然而，接受詢問對員工來說包含有

質疑的成分，過多的質疑會使員工感受到不被信任，或是減低自信，因而減低了承諾。

即便員工會因為詢問的氣候增長而減低對組織有所承諾，但組織應塑造引發員工主動詢

問學習的環境，給予員工彼此間可以開放的問答，可從獎勵員工提問做起，讓員工有目

標的自發性詢問學習，減弱被質問所帶來的反效果，當員工的能力提升，組織的競爭力

也會相對提升。 

在學習的實踐部分，研究結果顯示：五星級旅館員工感受到學習的實踐與組織承諾

之間有顯著的正向影響，亦即當員工之學習實踐越高，其組織承諾亦會愈佳。Naqvi, 

Hashmi, Raza, Zeeshan, and Shaikh（2011）研究中提到，由於全球化的力量使企業跨足國

際市場，嚴重性競爭迫使員工必須不斷提升自我，並有效應用在工作上，因此能提供學

習實踐的組織學習與領導的支持，會帶給員工更高組織承諾。對飯店而言，快速轉變的

環境給飯店帶來許多衝擊，為了面對這些挑戰並減少人員的流動，必須持續讓員工學習

到能立即應用的知識、技能，讓員工有不得不承諾於組織的誘因；而對員工而言，確認

了學習實踐會對工作或未來職涯有所幫助，便會對組織達到承諾。 
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在成就傾向部分，研究結果顯示：五星級旅館員工對成就傾向與組織承諾具有負向

影響，也未達顯著。可能的解釋為資深的員工追求的是參與度，年輕的員工追求的是個

人的成就。N 五星級旅館人力資源部總監指出，年輕的員工想要學習，急欲證明自己，

需要更多的成就感與升遷的機會。對年輕的員工而言，組織應讓員工看到升遷的機會，

例如「培育接班人計劃」，否則員工追求成就的傾向越高，卻看不到實踐的機會，隨即而

來的失落感，更易降低對組織的承諾；而對資深的員工而言，個人的成就已不再重要，

在組織中的參與度才是員工所重視的，因此應適度的授權，仰重資深員工的經驗給予一

定參與決策的機會，方能留住員工。 

(四)工作滿足對組織學習與組織承諾之中介效果 

本研究實證分析結果顯示，五星級旅館員工的工作滿足會對「組織學習與組織承諾」

產生中介效果。此應證了 Malik and Danish（2010）以巴基斯坦公家機構的研究結果，發

現組織學習對工作滿足有正向解釋力，而工作滿足對組織承諾亦有正向解釋力。此一研

究在管理實務上之意涵為：當組織願意塑造學習的環境，主管便會甄選有學習意願的員

工，即便組織能提供的學習資源並無法完善，但員工會自動的尋找學習的管道，當員工

從學習中得到滿足感時，自然會對組織有更高的承諾，並成為一個正向的循環，因此組

織除了塑造一個學習的環境外，更要利用文化的影響力引導員工自發的學習。 

在資訊分享部分，五星級旅館員工的工作滿足表現對於「資訊分享與組織承諾」之

間具有中介效果，亦即資訊分享會透過工作滿足而對組織承諾產生影響。Dirani（2009）

的實證研究中顯示，組織學習中的團隊學習與系統分享，其可視為資訊分享作討論，透

過這樣的學習過程，能正向且積極的改善員工工作滿足，而工作滿足與組織承諾間亦有

一樣的正向影響力。此一研究在管理實務上之意涵為：溝通和分享不僅是讓員工說，更

要讓員工了解其意義所在，確保所有人對於資訊的認知一致，透過分享精進自身與他人

的本質學能，在處理各種狀況時，員工彼此間才會有默契，對於服務有一致的觀念，有

效的提升工作效率，進而對工作本身產生滿足與對組織持續的承諾。 

在詢問的氣候部分，五星級旅館員工的工作滿足表現對於「詢問的氣候與組織承諾」

之間具有中介效果，亦即詢問的氣候會透過工作滿足而對組織承諾產生影響。企業內的

社會學習可視為組織學習的一部分，而 Şenyuva and Gönül（2011）研究中指出，員工會

透過社會學習中不斷的詢問，去達到自我的提升，並在工作中與其他員工之間感受到平

衡，其平衡包含知識水平、工作份量與工作重要性，並在平衡之後帶來更多的滿足感與

承諾。此一研究在管理實務上之意涵為：詢問可以讓員工對自己的工作範疇與職權更加

清楚，飯店應鼓勵員工多提問，並要求主管開放的接受下屬詢問，提供一個可詢問的環 

 



446 商管科技季刊 第十六卷 第三期 民國一○四年 
 
 

 

境，當員工能從詢問中得到解答，認同並學習主管的管理思維，對工作本身會更有踏實

感，自然能提高工作的滿足感與承諾。 

在學習的實踐部分，五星級旅館員工的工作滿足表現對於「學習的實踐與組織承諾」

之間具有中介效果，亦即學習的實踐會對組織承諾有直接效果外，也會透過工作滿足而

對組織承諾產生影響。Wang, Tolson, Chiang, and Huang（2010）的研究中提到，在快節

奏變化、知識、技能強度與不斷更新的產業中，員工會將組織學習視為重要的一部分，

以作為提升自我能力的方式之一，且這些學習必須能快速的實質應用與實踐，唯有透過

這樣員工才能感到滿足而提升承諾。此一研究在管理實務上之意涵為：顧客在組織學習

與員工組織承諾中扮演著檢視者的角色，更是員工工作滿足的給予者之一，且可以幫助

飯店針對服務快速做修正，飯店需多利用顧客來檢視員工的學習成效，而非透過內部檢

定，雖然直接實踐於顧客上有著一定的風險，但內部的檢定與實踐仍有一定差距，透過

實質的應用讓員工從工作環境中得到滿足，進而願意為組織效力。 

在成就傾向部分，五星級旅館員工的工作滿足表現對於「成就傾向與組織承諾」之

間具有中介效果，亦即成就傾向會透過工作滿足而對組織承諾產生影響。Malik and 

Danish（2010）研究中指出員工的學習動機是影響組織學習的主要因素，當員工願意正

向追求自我的成長時，其滿足感會透過工作的成就得到提升，不斷正向循環而對組織產

生承諾。此一研究在管理實務上之意涵為：獎賞制度的建立對員工追求成就有相當的幫

助，當員工為了追求個人目標而努力，組織適度的授權給員工，主管也為了追求團隊目標

有效的發揮監督力，當員工學習越多，參與越高，為了追求更多的成就而努力，進而對

組織有向心力、依賴性，達到共生關係，除了工作滿足有所提升外，更對組織產生認同。 

二、研究限制、貢獻與建議 

(一)本研究在許多變項影響工作滿足與組織承諾之因素下，僅考量到本研究之動機、複

雜度與研究架構，著眼於組織學習與工作滿足以及組織承諾之相關性探討分析，未

將其他影響變項納入考慮，使各變項間因果關係之探討上，可能發生變異解釋不足

之現象。 

(二)問卷調查之量化研究，實際在正式問卷發放時，研究者並無法一一到達現場給予解

說，僅以受測者主觀認知進行填答，無法完全避免研究方法在客觀條件上的限制，

在無法得知受測者是否完全了解題意，且根據事實填答的情況下，可能影響研究結

果的真實性。 

(三)本研究結果指出組織學習及部分子構面（資訊分享、詢問的氣候、學習的實踐）會

對員工工作滿足產生顯著正向影響力。五星級旅館雖有安排教育訓練，且會定期邀
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請講師講課，然而，過於制度化的學習，反而失去了組織學習的精隨，讓學習成為

了例行公事，員工從中得到的成長有限。此外，較為年輕的員工感受到組織學習的

程度最高，訪談過程中也發現，飯店所扮演的角色，主要是學習環境的提供者，建

議飯店業者資源有限的情況，將教育訓練從固定模式改為大學修課模式，分為必修

與選修，讓員工為了競爭彼此得到的學分數，主動的學習，更讓員工能選擇所需且

感興趣的課程，提升較年長員工學習的意願，也可降低被迫學習所帶來的壓力，形

成組織善用學習資源，員工得到滿足雙贏的局面。 

(四)本研究結果發現，五星級旅館各部門員工的工作滿足會正向的影響組織承諾。因

此，組織應讓員工享受於工作，當員工能快樂工作，其對工作的投入與效率也會有

所提升，滿足感自然會增加，更忠誠於組織，為組織做出超越工作範圍的貢獻。 

(五)本研究結果發現，組織學習與其部分子構面（資訊分享、詢問的氣候、成就傾向）

對組織承諾未具顯著的正向效果，客觀來看，由於此年資之員工對其工作職務了解

達到成熟階段，在工作順利且穩定的情況下，組織學習的意願也會降低。從訪談過

程中也發現，對組織有所成的員工，多半由於其對組織的參與度較高。因此建議飯

店若要留住員工，隨著員工年資的提升，給予不同的誘因，應給予資深員工適時發

揮的舞台，並塑造學習的誘因，如獎酬制度、升遷機會、參與決策等因素，增加員

工在飯店內的參與度。 

(六)本研究結果發現，五星級旅館各部門員工的工作滿足會對組織學習（資訊分享、詢

問的氣候、學習的實踐、成就傾向）與組織承諾產生中介效果。具有學習的組織文

化會塑造學習的環境，主管也會因此甄選較有學習意願的員工，當員工從學習中得

到滿足感時，自然會對組織有更高的承諾，並成為一個正向的循環。 
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附錄 

附錄表 1 各量表之題項 

組織學習題項 資訊分享 1. 本飯店員工之間會互相討論做事情的方法。 

  2. 本飯店內部會常舉辦講座或是請專家學者來飯店做教育訓練。 

  3. 本飯店會鼓勵員工將所學習的新知與其他同仁分享。 

 詢問的氣候 4. 本飯店員工會主動尋找改善飯店運作的方法。 

  5. 本飯店員工會勇於挑戰新的方法。 

  6. 本飯店員工勇於嘗試新的運作方式。 

 學習的實踐 7. 本飯店員工會主動去學習新知。 

  8. 本飯店員工在學習新知後會應用在工作上。 

  9. 本飯店員工會參與各種可改善專業能力之教育訓練與活動。 

 成就傾向 10. 本飯店大部份的員工會自我設定目標並且勇於達成。 

  11. 本飯店大部份的員工會願意接受較困難但可達成之任務。 

  12. 本飯店大部份的員工會展現出想要追求成就的意志。 

工作滿足題項 內部工作滿足 1. 我覺得目前在本飯店的工作量對我來說是適當的。 

  2. 我在本飯店目前的工作崗位上，能有效發揮自己的工作能力。 

  3. 我不會後悔當初選擇這份工作。 

  4. 在本飯店的工作中，主管會適當的授權給我。 

  5. 我認為目前在本飯店的工作是具有挑戰性的。 

  6. 我對於經常能在本飯店做不同的工作感到滿意。 

 外部工作滿足 7. 我在本飯店的工作上，能獲得顧客的讚美與肯定。 

  8. 我對於主管的領導方式感到滿意。 

  9. 我對於主管在決策上的能力感到佩服。 

  10. 我對於本飯店的各項制度感到滿意。 

  11. 我對於本飯店給予員工的升遷機會感到滿意。 

  12. 相較於目前的工作量，我認為本飯店提供給我的薪水是合理的。

  13. 本飯店所提供的工作環境令我感到滿意。 

  14. 我對於本飯店工作中能教導他人感到滿意。 

  15. 我對於本飯店同事之間的相處情形感到滿意。 

續下表 
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續附錄表 1 

組織承諾題項 努力承諾 1. 對於本飯店的好名聲，我個人也深感榮譽。 

  2. 我願付出個人的額外時間去協助部門，使作業流程更加順暢。 

  3. 我願意為本飯店付出額外心力，以增進部門的工作效率。 

  4. 只要在合理範圍內，本飯店主管指派的任何工作我都樂意接受。

  5. 向外人提及自己在本飯店服務時，我會覺得很榮耀。 

  6. 我將本飯店的利益視同自己個人的利益，凡事全力以赴。 

 道德性承諾 7. 我珍惜目前能在本飯店服務的機會。 

  8. 只要當前的環境狀況維持不變，我願意繼續留在本飯店內。 

  9. 我很慶幸過去在尋找工作時，能選擇到這家飯店服務。 

  10. 我認為自己的價值觀與本飯店的經營理念是相近的。 

  11. 我認為目前在本飯店的工作內容與我的專長是符合的。 

 留職承諾 12. 我覺得繼續留在本飯店服務，會有好的前景。 

  13. 本飯店對待員工的政策，我大部分認同。 

  14. 與其他飯店相比較下，我認為待在本飯店是最值得的。 

  15. 本飯店的工作讓我能充分發揮自己的能力。 

  16. 我十分關心本飯店的未來發展。 
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