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摘要 
藉由台灣高速鐵路的 BOT 計畫案，本研究的目的在於探討工作身份、角色衝突與組織承

諾對於員工組織公民行為的影響。本研究以問卷調查法進行研究資料的蒐集，並採用層級迴歸

分析法進行資料分析。研究資料來自台灣高速鐵路股份有限公司的 343 位員工。研究結果發現，

標準工作者較非標準工作者擁有較高的組織承諾。角色衝突對組織承諾有負向影響；組織承諾

對組織公民行為有正向影響。本研究亦提出研究結果在理論及實務上的應用。 

關鍵詞彙：BOT 計畫案，工作身份，角色衝突，組織承諾，組織公民行為 

壹‧緒論 

興建、營運與移轉 (Build-operate-transfer, BOT) 計畫案是指政府委託民

間機構參與公共建設的模式之一，民間機構參與公共建設的興建及營運特許，

待特許期限結束後再將此計畫案的所有權移轉給政府 (劉憶如、王文宇與黃玉

霖, 1999)。透過民間機構的參與以及民間資金的投入，BOT 計畫案可以減輕

政府財政支出的壓力、提高建設與營運的效率、提升服務品質以及推動國家的

成長與發展。近年來 BOT 的代表案例有英法海底隧道、台灣高速鐵路、澳洲

雪梨過港隊道以及日本跨東京灣高速公路等 (劉憶如等人，1999；Walker & 
Smith, 1995)。 

1998 年台灣高速鐵路股份有限公司 (前身為台灣高鐵聯盟，以下簡稱台

灣高鐵公司) 議價得標台灣南北高速鐵路之特許興建營運移轉案，並據以執行

35 年的經營權，此案為目前全世界最大的 BOT 案，總建設經費高達五千多億

新台幣 (http://www.hsr.gov.tw/)。台灣高鐵的建設需要非常多的工程專業人員
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及高度的專業分工。2004 年 (興建期) 台灣高鐵公司的僱用人員中，標準工作

者與非標準工作者總人數約各佔 50％，外國籍員工人數更高達全公司總員工

數的 25 %。由此可知，在台灣高鐵公司中，員工的組成十分多元且異質性極

高。此多元而異質的成員組合，將會影響其對於履約條件的認知、工作態度與

行為。而學者亦曾指出，組織成員對履約條件的認知、工作態度與行為對於

BOT 案之成功與否影響深遠 (Hyman & Shah, 2003；Passow, 1995)。 

過去對於 BOT 案的研究多著重於財務面、法律面、經濟面、政策面、運

輸面與工程面等議題 (Chen & Subprasom, 2007；Yumurtaci & Erdem, 2007；林

永盛與張有恆，2005；張有恆，2000；歐連發，2003；謝哲勝，2007)，目前

尚無研究針對 BOT 案中員工的心理、工作身份、態度與行為等主題進行探討。

本研究資料蒐集的時間為台灣高鐵的興建時期，在此時期的土木、建築、軌道

與機電等專業工程，皆聘請全球專業人士 (多數為非標準工作者) 參與。待興

建期的目標達成後，基於階段性目標的轉換，大多數的非標準工作者將無法繼

續留任至營運期。在此興建時期，員工在專案初期對於與同儕工作間的溝通、

自身工作定位的認知，皆會影響其工作態度與行為。因此，BOT 案中員工的

心理、工作身份、態度與行為值得學者進一步地探究。 

多樣化的組織人力模式已成為近年來公私部門的用人策略，學者們普遍

認為標準工作者與非標準工作者的工作態度與行為，應會隨其工作身份之不同

而有所差異 (Williamson, 1985)，其中又以組織承諾及組織公民行為與工作身

份的比較為學者所重視 (Coyle-Shapiro & Kessler, 2002；Stamper & Van Dyne, 
2001；Van Dyne & Ang, 1998；葉穎蓉, 2004)。過去有關工作身份、組織承諾

及組織公民行為的研究中，多以服務業、銀行業、醫院、政府部門為研究對象 
(Coyle-Shapiro & Kessler, 2002；Stamper & Van Dyne, 2001；Van Dyne & Ang, 
1998；葉穎蓉, 2004)。研究結果是否能完整類推到 BOT 案中的員工仍有待證

實。在興建期間，台灣高鐵 BOT 案需要一個專業的團隊來完成土木、建築、

軌道及機電等專業工程。各項基礎工程建設所涉及的層面與溝通介面又更形複

雜，工程人員在接收各項訊息據以執行任務時，容易出現衝突與矛盾的現象。

組織成員面臨的角色衝突亦可能影響其工作態度，更進而影響其工作行為。因

此，本研究將以台灣高鐡路股份有限公司的員工為研究對象，探究 BOT 案中

的員工工作身份、角色衝突與組織承諾對其組織公民行為的影響。 
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貳‧文獻探討 

一、工作身份對組織承諾及組織公民行為之影響 

工作身份 (work status) 又可稱為僱用身份 (employment status) 或契約身

份 (contract status)，係指工作者在組織內的受僱身份 (Coyle-Shapiro & Kessler, 
2002；Van Dyne & Ang, 1998)。工作安排可分為標準工作與非標準工作兩種類

型 (Kalleberg, Reskin & Hudson, 2000)。前者指依固定的計劃表在受僱公司完

成工作，且為一個持續性的工作；後者指非持續性的工作，如：臨時工作、契

約工作及部分工時工作 (Kalleberg, 2000；Kalleberg 等人，2000)。依此，本研

究將員工的工作身份別區分為標準工作者及非標準工作者。 

一般而言，勞資關係可用經濟交換與社會交換關係的論點來加以詮釋 
(Blau, 1964)。經濟交換關係指基植於完成事先約定的工作要求，而獲得對等

的報酬交換。在經濟交換關係中，員工在回應組織的要求前，會先行評估個人

所需付出的成本與可獲得的利益。過去的研究指出基於經濟交換關係的員工，

往往僅會完成工作中的最基本要求 (Milward & Hopkins, 1998)。反之，在社會

交換關係中，組織對於員工的工作要求與期望並未如經濟交換關係中之界定明

確，勞方與資方兩者更重視彼此之間未經約定的互惠行為 (Tsui, Pearce, Porter 
& Tripoli, 1997) 與相互關係的信任  (Rousseau, Sitkin, Burt & Camerer, 
1998)。因此在強調社會交換的勞資關係中，員工反而更可能投入額外的努力

與加倍的付出。員工與組織間的交換關係，會反應在其工作的態度及行為，其

中又以組織承諾與組織公民行為廣為研究者所重視 (Mathieu & Zajac, 1990；
Organ & Ryan, 1995)。 

組織承諾是指個人對特定組織的認同與投入程度 (Porter, Steer, Mowday 
& Boulian, 1974: p. 604)。依據部份融入理論 (partial inclusion) 的概念，學者

主張個體對於組織的投入程度將會深切地影響其展現的工作態度與行為 
(Allport, 1933；Katz & Kahn, 1978)。非標準工作者對於工作組織的向心力往往

較標準工作者來得薄弱，自然而然地對於組織中社會系統的融入程度也相對較

低 (Miller & Terborg, 1979)，較不熟稔組織的運作，連帶地對組織政策支持的

承諾感也因而會較低 (Eberhardt & Shani, 1984)。對於工作身份與組織承諾的

研究結果，學者們之間並未能達成一致的結論。基於上述的推論，部分研究證

實標準工作者的組織承諾感較高 (Coyle-Shapiro & Kessler, 2002；Van Dyne & 
Ang, 1998)。然而，在葉穎蓉 (2004) 的研究中，任職於公部門的非標準工作

者可能基於對工作本身與環境的偏好 (例如：可以建立人脈關係、打發時間)，
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反而有較高的組織承諾感。另也有研究結果指出兩者間的差異難以證實 
(Feather & Rauter, 2004；McGinnis & Morrow, 1990；Pearce, 1993)。相較於非

標準工作者，與組織存有社會交換關係的標準工作者會獲得較多的無形與實質

資源。以往的研究證實訓練、知覺的組織支持與晉升皆有助組織提升員工的組

織承諾 (Gaertner & Nollen, 1989；Setton, Bennett & Liden, 1996；Tannenbaum, 
Mathieu, Salas & Cannon-Bowers, 1991)。因此，本研究提出第一個假設如下： 

假設 1：標準工作者會展現較高的組織承諾。 

員工與組織之間的互動關係會影響員工的工作態度與行為，員工的組織

公民行為即可用來檢視個別員工與組織之間關係的一項重要指標 (Van Dyne 
& Ang, 1998)。組織公民行為是一種自發性的個人行為，行為本身並未受組織

的正式獎酬制度所直接或明確規範，但整體而言其展現有利於組織的運作 
(Organ, 1988)。在組織中，標準工作者與組織之間的關係較常建立在社會交換

的基礎上，也往往因而獲得較多的組織資源 (如：福利、訓練與晉升的機會)，
對組織會有較多的期望，願意與組織發展長期的僱用關係，因此標準工作者對

於組織常有更高的類道德投入 (Williamson, 1975)，進而展現出高度的組織公

民行為 (Coyle-Shapiro & Kessler, 2002；Stamper & Van Dyne, 2001；Van Dyne 
& Ang, 1998；葉穎蓉, 2004)。相較之下，經濟交換關係普遍存在於非標準工

作者與組織之間，因此非標準工作者對組織通常持有較低的期望，也較少有晉

升與接受訓練的機會，因此在組織中往往展現低度的組織公民行為。以往在員

工的工作身份與組織公民行為的研究中，並未能有一致的研究結論。基於社會

交換理論，有些研究證實標準工作者展現較高的組織公民行為 (Coyle-Shapiro 
& Kessler, 2002；Stamper & Van Dyne, 2001；Van Dyne & Ang, 1998；葉穎蓉, 
2004)。亦有研究證實非標準工作者展現較高的組織公民行為  (Feather & 
Rauter, 2004；Pearce, 1993)。在 Feather 及 Rauter 的研究中，學校的約聘教

師可能為了取得與工作職責相關的掌控權力，而展現較多的組織公民行為。另

也有研究指出兩者間的差異難以證實 (Pearce, 1993；Stamper & Van Dyne, 
2001)。基於部份融入理論與交換理論的觀點，本研究提出第二個假設如下： 

假設 2：標準工作者會展現較高的組織公民行為。 
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二、角色衝突對組織承諾之影響 

Mowday、Poter 與 Steers (1982) 指出當員工進入組織後，會期望藉由自

己的才能來滿足組織的需求，而此需求會受到員工的個人特徵、在組織中所扮

演的角色、組織結構與工作經驗等因素所影響。當組織提供合宜的環境時，將

有助於達到員工個人的期望與需求的滿足、組織承諾與績效的提升、良好的出

勤狀況與久任現職。本研究的研究對象為台灣高鐵公司的員工，在興建時期的

管理採用矩陣式的組織結構。員工需參與各部門的會議，在溝通的過程中，常

會因命令的不一致性而導致員工感受到角色衝突的壓力。角色衝突是指角色期

望之間不一致的程度 (Rizzo, House & Lirtzman, 1970: p. 155)。當個體感受到

兩個以上不同的角色期望時，就會出現角色衝突的現象 (Kahn, Wolfe, Quinn, 
Snoek & Rosenthal, 1964)。角色衝突會導致個體產生對組織認同與投入的衝突 
(Reichers, 1986；Salancik, 1977)，研究指出角色衝突會負向影響員工的組織承

諾 (DeConinck & Stilwell, 2004；Glisson & Durick, 1988；Jackson & Schuler, 
1985；Mathieu & Zajac, 1990；Morris & Sherman, 1981；Organ & Greene, 1981)。
員工在接受不同的或多重的工作指派時，往往會因為工作要求與角色期望的衝

突，導致員工對於其願意為組織付出努力的程度產生質疑。基於以上推論，本

研究提出第三個假設如下： 

假設 3：角色衝突對員工的組織承諾有負向的影響效果。 

三、組織承諾對組織公民行為之影響 

Scholl (1981) 與 Weiner (1982) 以理論模式解釋組織承諾與組織公民行

為之間的關聯性。Scholl (1981) 指出組織承諾的形成是基於成員內化組織的目

標而產生，並非肇因於組織的管理制度，此內化的過程進而使成員展現對組織

有正向助益的組織公民行為。組織承諾感高的員工較願意長時間工作，當個人

利益與組織利益互相衝突時，會以組織利益為優先考量  (Allen & Rush, 
1998)。研究證實員工的組織承諾會正向影響其組織公民行為 (Coyle-Shapiro 
& Kessler, 2000；Gautam, Dick, Wagner, Upadhyay & Davis, 2005；Organ & Ryan, 
1995；Schappe, 1998)。Schappe (1998) 進一步證實在同時考量工作滿意度、

組織正義與組織承諾三者對員工組織公民行為的影響時，只有組織承諾具有影

響效果。當員工在心理與態度上對組織愈有向心力，同時對組織的認同與涉入

程度愈高時，所產生的組織承諾將會促使其展現組織公民行為。基於以上推

論，本研究提出第四個假設如下： 

假設 4：員工的組織承諾對其組織公民行為有正向的影響效果。 
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參‧研究方法 

一、資料蒐集與研究對象 

本研究的研究對象為全球最大的興建、營運與移轉 (Build-Operate- 
Transfer, BOT) 計劃案之一的台灣高速鐵路股份有限公司的員工。在獲得人力

資源管部門主管同意後進行資料蒐集。資料蒐集時間為台灣高鐵公司興建期間

高峰及準備進入營運期階段，故以興建、營運及維修部門為問卷發放單位。本

研究總共發出 400 份問卷 (100 份為英文問卷)，回收 343 份有效問卷 (83 份為

英文問卷)，有效問卷回收率為 85.7%。在有效樣本中，男性 237 人 (佔 69.1%)，
已婚 205 人 (佔 59.7%)，大專學歷以上有 338 人 (佔 98.4%)，工作年資 2 年以

上有 221 人 (佔 64.5%)，年齡介於 25 歲至 35 歲有 155 人 (佔 45.1 %)，標準

工作者有 176 人 (佔 51.3 %)，管理職有 73 人 (佔 21.2 %)。 

二、研究工具 

為確保量表概念的一致性，英文量表由以英文為母語並且熟稔中文者翻

譯成中文，再由以中文為母語並且熟稔英文者，將翻譯後的中文版量表翻譯回

英文，再比較原始英文問卷與再次翻譯後的英文問卷兩者間的差異。本研究的

測量採用自陳式量表，由員工以 Likert 五點尺度 (5 = 非常同意，1 = 非常不

同意) 進行填答。 

(一)角色衝突 

本研究採用Porter等人 (1974) 發展的角色衝突量表，共有 8 個題目。例

題：我常接到兩人或多人對工作任務不一致的要求。得分愈高者表示該員工所

面臨的角色衝突程度愈高。本量表的Cronbach’s α值為 .77。進行驗證性因素

分析，結果顯示單構面模式與資料有良好的適配 (χ2 = 49.296, p < .005, df = 20, 
RMSEA = .065, CFI = .94, GFI = .965)。 

(二)組織承諾 

本研究採用Mowday、Steer 與 Porter (1979) 發展的組織承諾量表，包含

價值承諾、留職承諾及努力承諾等三個構面。每個構面包含三個題目，例題分

別為：我會對我的好朋友說：我服務的公司是一個值得效勞的好公司；只要工

作性質類似，我到別的公司工作也無所謂；為了要繼續留在公司做事，公司指
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派給我任何工作，我都願意接受。其中留職承諾的題項為反向題，需反向編碼。

得分愈高者表示該員工的組織承諾愈高。本量表的Cronbach’s α值為 .85。進

行驗證性因素分析比較單構面、雙構面 (價值承諾 vs. 留職承諾與努力承諾) 
與三構面模式 (價值承諾 vs. 留職承諾 vs. 努力承諾)。結果顯示三構面模式

顯然優於單構面 (Δχ2 = 57.625, p < .005, Δdf = 3) 與雙構面 (Δχ2 = 30.598, p 
< .005, Δdf = 2) 模式，且與資料有較佳適配 (χ2= 275.285, p < .005, df = 87, 
RMSEA = .079, CFI = .878, GFI = .903)。 

(三)組織公民行為 

本研究採用MacKenzie、Podsakoff 與 Fetter (1993) 所發展的組織公民行

為量表，其中包含運動家精神、公民道德、盡職行為及利他行為等四項構面。

每個構面包含三個題目，例題分別為：花費許多時間埋怨微不足道的事情；即

使公司未要求，但也出席有助公司形象的活動；誠實謹慎地遵守公司的規章與

程序；樂意地撥出自己時間協助他人。其中運動家精神的題項為反向題，需反

向編碼。得分愈高者表示該員工有愈高度的組織公民行為。量表的Cronbach’s 
α值為 .75。進行驗證性因素分析比較單構面、雙構面 (運動家精神與公民道

德 vs. 盡職行為與利他行為)、三構面模式 (運動家精神 vs. 公民道德與盡職

行為 vs. 利他行為) 與四構面模式 (運動家精神、公民道德、盡職行為與利他

行為)。結果顯示四構面模式顯著優於單構面 (Δχ2 = 224.658, p < .005, Δdf = 
6)、雙構面 (Δχ2 = 161.118, p < .005, Δdf = 5) 與三構面 (Δχ2 = 16.055, p < .005, 
Δdf = 3) 模式，且與資料有較佳適配 (χ2 = 110.195, p < .005, df = 48, RMSEA 
= .061, CFI = .936, GFI = .949)。 

(四)控制變項 

將人口統計資料 (包含性別、年齡、教育程度、婚姻狀況、工作年資與職

務類別) 列為組織承諾與組織公民行為的控制變項 (Mathieu & Zajac, 1990；
Morris & Sherman, 1981；Smith, Organ & Near, 1983；Wagner & Rush, 2000)。 

三、資料分析 

本研究採用階層迴歸分析法檢驗工作身份、角色衝突與組織承諾對員工

組織公民行為的影響。階層迴歸分析法共包含以下步驟，第一個步驟將性別、

年齡、教育程度、婚姻狀況、工作年資與職務類別 (控制變項) 進入迴歸分析；

第二個步驟將工作身份、角色衝突或組織承諾 (自變項) 進入迴歸分析。 由
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於本研究的資料皆由同一受測者填答，故進行 Harman’s 單一因素分析檢測共

同方法變的影響。分析結果顯示共有 10 個特徵值大於 1，其中因素一的解釋

變異量為 17.6 %，因此推估共同方法變異對研究結果的影響不嚴重 (Podsakoff 
& Organ, 1986)。 

肆‧研究結果與分析 

一、相關分析 

表一呈現人口統計變項與主要研究變數之平均數、標準差與相關係數。

工作身份與與組織承諾之間呈負相關 (r = -.16, p < .001)；角色衝突分別與組織

承諾及組織公民行為呈負相關 (r = -.30, p < .001; r = -.16, p < .01)；組織承諾與

組織公民行為之間呈正相關 (r = .49, p < .001)。 

表一   人口統計變項與主要研究變數之平均數、標準差與相關係數a

變數 平均值 標準差 1 2 3 4 5 6 7 

1. 性別b .31 .46        

2. 教育程度c .19 .39 -.22***       

3. 婚姻狀況d .61 .49 -.34*** .12*      

4. 職務類別e .21 .41 -.15** .08 .20***     

5. 工作身份f .49 .50 -.36*** .18** .25*** .16**    

6. 角色衝突 2.93 .60 -.20*** .09 .09 .17** .10   

7. 組織承諾 3.47 .47 .04 -.06 .08 -.04 -.16** -.30***  

8. 組織公民行為 3.74 .37 -.01 -.03 .06 .06 -.04 -.16** .49***

註：*p < .05 **p < .01 ***p < .001 
a 因年齡與工作年資採用區間尺度進行量測，此類型的資料型態不具平均值與標準差的分

析意義。因此，未放入表格進行分析。 
b 虛擬變數：0 = 男性 ；1= 女性。 
c 虛擬變數：0 = 大學以下 ；1= 研究所以上。 
d 虛擬變數：0 = 已婚 ；1= 未婚。 
e 虛擬變數：0 = 管理職 ；1= 非管理職。 
f 虛擬變數：0 = 標準工作者 ；1= 非標準工作者。 
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二、層級迴歸分析 

本研究採用階層迴歸分析進行假設考驗。根據表二的模式一可知，將性

別、年齡、教育程度、婚姻狀況、工作年資及職務類別等放入迴歸模式，結果

顯示控制變項對組織承諾的解釋變異量為 4 %。資料呈現愈年輕的員工擁有較

高的組織承諾 (β = -.16, p < .05)，未婚者有較高的組織承諾 (β = .18, p < .05)。
在控制人口統計變項後，模式二中，將工作身份加入迴歸模式。工作身份對組

織承諾增加 1% 的解釋變異量。分析結果顯示標準工作者較非標準工作者有

較高的組織承諾 (β = -.13, p < .05)。因此，假設一獲得支持。模式三將控制變

項放入迴歸模式中，結果顯示控制變項對組織公民行為無解釋力。在模式四

中，將工作身份加入迴歸模式。可知工作身份對組織公民行為並無影響效果。

因此，假設二未獲得支持。 

表二   工作身份對組織承諾與組織公民行為之階層迴歸分析表a

變數 組織承諾 組織公民行為 

 模式一 模式二 模式三 模式四 

截距項 3.50*** 3.53*** 3.75*** 3.75***

控制變項 

性別b  .01 -.01 -.03 -.03 

教育程度c -.05 -.04 -.03 -.03 

婚姻狀況d  .18***  .18**  .09  .09 

職務類別e  .00 -.00  .09  .09 

年齡g -.16* -.10 -.11 -.10 

工作年資h -.09 -.08 -.01 -.01 

自變數 

工作身份f  -.13*  -.02 

R2  .04  .05  .02  .02 

F 值 2.47* 2.70*  .89  .78 

ΔR2  .04  .01  .02  .00 

F 值 2.47* 3.95*  .89  .13 

註：*p < .05 **p < .01 ***p < .001 
a 為對組織承諾與組織公民行為有較全面的控制，將年齡與工作年資列為控制變項。 
b, c, d, e 與 f 的說明同表一。 
g 虛擬變數：0 = 35 歲以下 (不含)；1= 35 歲以上。 
h 虛擬變數：0 = 3 年以下 (不含)；1= 3 年以上。 
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表三的模式六中，在控制性別、年齡、教育程度、婚姻狀況、工作年資、

職務類別及工作身份後，將角色衝突加入迴歸模式。結果顯示，角色衝突對員

工的組織承諾增加了 9% 的解釋變異量。角色衝突對組織承諾具有負向的影

響效果 (β = -.31, p < .001)。因此，假設三獲得支持。模式八中，將組織承諾

加入迴歸模式。結果顯示，組織承諾對員工的組織公民行為增加 23% 的解釋

變異量。組織承諾對組織公民行為具有正向的影響 (β = .50, p < .001)。因此，

假設四獲得支持。 

表三   角色衝突對組織承諾與組織承諾對組織公民行為之階層迴歸分析表 
變數 組織承諾 組織公民行為 

 模式五 模式六 模式七 模式八 

截距項 3.53*** 4.24*** 3.75***   2.36***

控制變項 

性別a -.01  -.06 -.03   -.03 

教育程度b -.04  -.03 -.03   -.01 

婚姻狀況c  .18**   .17***  .09    .00 

職務類別d -.00   .04  .09    .09 

工作身份e -.13*  -.13* -.02    .04 

年齡f -.10  -.09 -.10   -.05 

工作年資g -.08  -.08 -.01    .03 

自變數 

角色衝突   -.31***   

組織承諾       .50***

R2  .05   .14  .02    .25 

F 值 2.70*  6.86***  .78  14.06***

ΔR2  .01   .09  .00    .23 

F 值 3.95* 34.09***  .13 105.32***

註：*p < .05 **p < .01 ***p < .001 
a 虛擬變數：0 = 男性 ；1= 女性。 
b 虛擬變數：0 = 大學以下 ；1= 研究所以上。 
c 虛擬變數：0 = 已婚 ；1= 未婚。 
d 虛擬變數：0 = 管理職 ；1= 非管理職。 
e 虛擬變數：0 = 標準工作者 ；1= 非標準工作者。 
f 虛擬變數：0 = 35 歲以下 (不含)；1= 35 歲以上。 
g 虛擬變數：0 = 3 年以下 (不含)；1= 3 年以上。 
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伍‧結論與建議 

一、研究結果與討論 

與過去多數的研究結果相同 (Coyle-Shapiro & Kessler, 2002；Van Dyne & 
Ang, 1998)，本研究發現在 BOT 案中，非標準工作者較標準工作者有較低的

組織承諾。台灣高鐵公司隨著興建工程逐步完工的進展，專業人員的工作契約

由兩年一約轉換為一年一約。對非標準工作者而言，此工作契約的轉換可能會

因而降低其對組織的認同感。此外，非標準工作者轉任為標準工作者的機會需

視組織的人力需求而定。反觀標準工作者，由於在組織內擁有持續性的工作模

式，對組織也會有較高的向心力。因此，標準工作者較容易對組織產生高度的

承諾感。 

與過去多數的研究結果不同的是，本研究顯示在 BOT 案中標準工作者與

非標準工作者的組織公民行為表現並無差異 (Coyle-Shapiro & Kessler, 2002；
Feather & Rauter, 2004；Pearce, 1993；Stamper & Van Dyne, 2001；Van Dyne & 
Ang, 1998；葉穎蓉, 2004)。造成此結果的原因可能有二。首先，標準工作者

與組織的交換關係多建立於社會交換關係之上，在組織裡通常會獲得較多實質

或無形的資源 (例如：福利、訓練與晉升的機會)，因此也較可能與組織發展

出長期的僱用關係。本研究調查的進行期間為台灣高鐵公司成立初期，員工與

組織之間仍在相互探索對彼此的要求與期望，組織與標準工作者的社會交換關

係尚未完全建立，因而無法引發標準工作者主動地展現組織公民行為。其次，

由於多數的非標準工作者對其自身的工作要求源自於對個人專業聲譽的堅持 
(Freidson, 1984)，因此非標準工作者對於自身的工作責任，較不會區分其是份

內或份外的工作而有認知上的差異。非標準工作者對於自身的專業責任，皆會

竭盡所能地完成任務。本研究樣本中的非標準工作者多為專業人士，可能因而

造成標準工作者與非標準工作者在組織公民行為的表現無差異。 

本研究經由實證分析發現，在 BOT 案中員工的角色衝突會負向影響員工

的組織承諾，此與過去的研究結果一致 (DeConinck & Stilwell, 2004；Glisson & 
Durick, 1988；Jackson & Schuler, 1985；Mathieu & Zajac, 1990；Organ & Greene, 
1981)。當組織成員接受到不一致的角色期望時，會影響其對於組織的認同與

投入 (Reichers, 1986；Salancik, 1977)。在興建期間初期，台灣高鐵公司各部

門之間所進行的溝通，常容易引發員工的角色衝突，進而負向影響其組織承

諾。本研究發現在 BOT 案中員工的組織承諾會正向影響組織公民行為的展

現，此亦與過去的研究結果一致 (Coyle-Shapiro & Kessler, 2000；Gautam 等
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人，2005；Organ & Ryan, 1995；Schappe, 1998)。當員工認同與內化組織的目

標與價值時，自然會展現對組織有正向助益的組織公民行為。 

二、管理意涵 

聘僱非標準工作者有助於降低組織在訓練、資遣及退休金提撥等方面的

成本，亦即非標準工作者的整體僱用成本會較標準工作者來得低廉。除了成本

的經濟考量之外，組織聘任員工時也應考量其工作態度。就員工的工作態度而

言，相較於標準工作者，本研究發現在 BOT 案中非標準工作者擁有較低的組

織承諾。學者指出組織承諾會影響員工所知覺的組織支持、組織公民行為、工

作滿意度、離職意圖與退縮行為等 (Mowday 等人，1982；Organ & Ryan, 1995；
van Knippenberg & Sleebos, 2006)。當組織選擇招聘非標準工作者時，期能不

將非標準工作者視之為次要的工作者，如此將有助非標準工作者感受到組織對

他們的重視，進而對組織產生信任與認同，而後有高度的工作投入與組織承諾。 

組織與標準工作者社會交換關係的建立，需要經歷時間的萃練。在此過

程中，組織與標準工作者在福利與未來規劃可進行雙向溝通，以盡早與標準工

作者建立高度的互信與社會交換關係。社會交換關係的建立，將有助於提升員

工組織公民行為的展現 (Coyle-Shapiro & Kessler, 2002；Stamper & Van Dyne, 
2001；Van Dyne & Ang, 1998；葉穎蓉, 2004)，進而達成組織的策略目標。 

角色衝突對組織的整體效能而言，潛藏著許多負面的影響，例如：降低

員工的工作投入與組織承諾 (Organ & Ryan, 1995)。組織可藉由工作標準化與

組織正式化等措施，以減少角色衝突對於組織績效的影響 (趙惠玉, 2003)。此

外，組織可藉由提高員工對組織的認同與投入，以促使員工展現組織公民行

為。過去研究指出影響組織承諾的前置因子有以下五項 (Mathieu & Zajac, 
1990；Steers, 1977；陳惠芳與陳怡菁, 2006)：(1)個人特質，如：成就感；(2)
工作特性，如：與同事間理想的互動關係、工作完整性、工作自主性、工作回

饋性及工作挑戰性等；(3)工作經驗，如：團隊對組織的態度、知覺個人對組

織的重要性及對組織的信賴等；(4)角色狀態，如：角色衝突、角色模糊及角

色負荷等；(5)團隊與領導者的關係，如：團隊凝聚力及領導者的關懷等。組

織可藉由甄選、工作設計與領導激勵等機制之導入，進而提升員工的組織承諾。 

員工的組織承諾可正向預測其組織公民行為的展現，反映了該員工協助

組織的意願。組織承諾的形成來自於員工將組織目標予以內化  (Scholl, 
1981)，顯示了員工對組織的認同與投入的程度 (Moway et al., 1982)。因此，

管理者可藉由與部屬溝通組織目標的重要性，讓組織成員認同與內化組織目
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標，進而為達成組織賦予之任務而展現適宜的行為。員工組織承諾的提升，將

有助於其組織公民行為的展現。 

三、研究限制與未來研究建議 

本研究的研究限制及未來研究建議說明如下。第一，本研究採用資料蒐

集 (匿名方式)、題項設計 (9 個題目為反向題)、與具體概念量測 (如：人口統

計變項與工作身份) 等途徑來避免共同方法變異的影響 (彭台光、高月慈與林

鉦棽, 2006)，但仍可能產生共同方法變異的偏差。未來研究可設計多重時間的

方式蒐集資料，也可由同事或主管填答該員工組織公民行為之問卷，以具體避

免共同方法變異的影響。 

第二，非標準工作者的種類包括臨時工作、契約工作及部分工時工作等 
(Kalleberg, 2000)。本研究並未檢視非標準工作者僱用類型之差異所造成的可

能影響，未來研究可控制非標準工作者的僱用變異，以進一步探究標準工作者

與非標準工作者在組織承諾或組織公民行為之差異 (Kalleberg, 2000)。第三，

工作任務的專業性對員工的組織公民行為可能有潛在的影響。本研究未蒐集專

業性的資料，未來研究可進行專業性的控制，以進一步驗證標準工作者與非標

準工作者在組織公民行為之差異。第四，對於年齡與工作年資的量測，本研究

採用區間尺度衡量。由於區間尺度的資料無法進行平均數與標準差的計算，因

此建議後續研究在進行調查時，能蒐集實際的數值，以期能更詳盡地說明樣本

的特性。 
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Effects of Job Status, Role Conflict and 
Organizational Commitment on 

Employees’ Organizational Citizenship 
Behavior: A Case of the BOT Project for 

Taiwan High Speed Rail 
CHUN-HSI VIVIAN CHEN, HSU-MEI LEE, 
 JIHN-CHANG JEHNG, YU-HSING WEI *

ABSTRACT 

With Taiwan High Speed Rail Corporation as the study subject, this study investigated the effects of job 

status, role conflict and organizational commitment on organizational citizenship behavior in the BOT project. 

Questionnaires were used for data collection and hierarchical regression analyses were used to test the 

hypotheses. Data was collected from 343 employees in Taiwan High Speed Rail Corporation. It is found that 

standard workers have a higher level of organizational commitment than nonstandard workers. Role conflict is 

found to have a negative effect on employees’ organizational commitment. It is also found that organizational 

commitment has a positive effect on employees’ organizational citizenship behavior. Theoretical and practical 

implications of the results are discussed. 

Keywords: BOT project, job status, role conflict, organizational commitment, organizational 
citizenship behavior 
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