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從業人員滿意度的內部服務品質與職業投入分析- 

以生命禮儀行業為例 
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摘要 

生命禮儀行業為高密度接觸的行業(無論是家屬或大體)，員工所承受的時

間(24 小時待命)與心理壓力常會產生離職的傾向，而本研究主要探討生命禮儀

員工其內部服務品質、職業投入與工作滿意度三者關聯性，並運用網路問卷調

查方式蒐集所需分析資料，資料共蒐集 223 份有效問卷，並進行敘述性統計、

因素分析、差異分析、相關分析與迴歸分析。 

分析結果顯示年輕族群較中年族群在內部服務品質及職業投入、工作滿意

度的感受程度較高；專科學歷者較高中職學歷的員工在設備工具與政策程序感

受程度還高；研究變項與因子大部分皆達到低、中度相關 (相關係數

自.212~.799)，僅低職業投入中與目標認同及成就滿意兩項達顯著相關；內部服

務品質對工作滿意度影響力達到 65.4%、內部服務品質對職業投入影響力達到

60%、職業投入對工作滿 意度影響力達到 48.8%。藉由上述分析本研究給予企

業體提出兩項建議：強化企業組織內部服務品質；建立工作認同感，提高員工

的工作熱情度。 
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The funeral service industry is characterized by high-intensity contact, involving 

close interactions with both family members and the deceased. Employees in this field 

often face significant time demands (being on call 24/7) and psychological pressure, 

which can lead to a tendency to resign. This study primarily explores the relationships 

among internal service quality, occupational commitment, and job satisfaction among 

funeral service employees. Data for analysis were collected through an online survey, 

yielding a total of 223 valid responses. Statistical methods including descriptive 

statistics, factor analysis, difference analysis, correlation analysis, and regression 

analysis were applied. 

The results indicate that younger employees have higher perceptions of internal 

service quality, occupational commitment, and job satisfaction compared to middle-

aged employees. Additionally, employees with a vocational college education 

perceived higher satisfaction with equipment, tools, and policy procedures compared 

to those with a high school education. Most research variables and factors showed low 

to moderate correlations (correlation coefficients ranging from .212 to .799), with 

only two aspects—goal identification and achievement satisfaction within low 

occupational commitment—achieving significant correlations. Internal service 

quality accounted for 65.4% of the variance in job satisfaction and 60% of the variance 

in occupational commitment, while occupational commitment explained 48.8% of the 

variance in job satisfaction. 

Based on these findings, this study offers two recommendations for enterprises: 

enhance the internal service quality within the organization and foster a sense of job 

identification to increase employees' enthusiasm and commitment to their work. 
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壹、緒論 

隨著市場潮流的發展，生命禮儀行業已不再是少數人操作的簡單模式，其

服務流程日益強調品質與專業化。過去被視為禁忌的殯葬業，已逐漸轉型為具

規模的「生命禮儀專業服務團隊」，服務人員的形象也從傳統法師服飾轉變為穿

著西裝的專業工作者。然而，隨著市場需求與工作型態的轉變，生命禮儀從業

人員需要承受大量生理與心理壓力，員工離職率成為一個亟需關注的議題。本

研究聚焦於探討企業所提供的「內部服務品質」是否對員工的「工作滿意度」

與「職業投入程度」產生影響，藉此期望提供改善生命禮儀行業職場環境的具

體建議，提升從業人員的工作穩定性與職業熱情。 

一、研究目的 

根據上述所列之研究背景及動機，本研究設定目的有下列五點： 

(一) 探討禮儀服務人員不同人口背景變數在內部服務品質、職業投入與工

作滿意度之間差異情形。 

(二) 探討禮儀服務人員其內部服務品質對員工職業投入的影響。 

(三) 探討禮儀服務人員其內部服務品質對員工工作滿意度的影響。 

(四) 探討禮儀服務人員其職業投入對員工工作滿意度的影響。 

(五) 藉由分析結果提出針對禮儀服務人員的改善策略。 

 

二、名詞解釋 

    以下則為本研究各變項名詞解釋之名詞解釋： 

(一) 內部服務品質 

本研究所探討的主題-內部服務品質(Internal Service Quality)變項的操作型

定義參考來自 Hallowell, Schlesinger & Zornitsky (1996)的概念，認為企業所提供

給員工的服務項目需包含：團隊合作、設備與工具、政策與程序、獎酬與肯定、

目標一致、有效的訓練、管理支持及溝通順暢。 

(二) 職業投入 

    員工職業投入操作型定義參考自 Robbins and Judge (2012)的職業投入(Job 

involvement)定義，其意涵主要是個人所認定的工作重要程度之外以及個人對於
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工作的自我價值符合；倘若是工作內容符合個人所認定的自我價值並投入工作

中，就能提升個人的職業投入程度。本研究「職業投入」變項之操作型定義為

員工對於自身工作具有高度的認同與價值感，並熱心於工作及專注於工作事項

的態度。 

(三) 工作滿意度 

 Kalleberg (1977)認為工作滿意度(Job Satisfaction)是一個綜合的概念，員工

會將其對工作的不同構面的感受，無論滿意或不滿意都會綜合而形成整體對工

作的滿意程度。本研究「工作滿意度」變項之操作型定義為：生命禮儀員工的

心裡與生理對其工作環境與工作的滿意感受程度。 

 

貳、文獻探討 

一、內部服務品質 

內部服務品質（Internal Service Quality）的概念由 Sasser 與 Arbeit 於 1976

年提出，主張將員工及其工作視為公司的內部顧客（Internal Customer）。這與

外部服務品質的重點不同，內部服務品質聚焦於員工的工作需求，旨在了解並

滿足員工在工作中的需求。Berry（1981）將內部服務品質定義為向內部顧客（員

工）提供核心服務的過程；Davis（1992）則進一步擴展此概念，認為內部服務

涵蓋組織內部其他部門的工作、程序及活動類別。Finn 等人（1996）指出，內

部顧客服務是指公司內部不同部門之間的雙向溝通過程，其中包含提供者（內

部供應商）對內部顧客需求的回應。 

內部服務品質的概念源於外部服務品質的研究框架。Parasuraman、Zeithaml

與 Berry（1988）開發了一套服務品質測量模型，以了解顧客期望與實際服務經

驗之間的落差，並提出十個測量構面：可靠性、勝任性、安全性、對顧客的了

解性、可信度、禮貌性、溝通性、回應性、接近性與有形性。同時，McDermott

與 Emerson（1991）在研究內部服務品質時，提出內部顧客測量的十項影響因

子，包括相對價值、責任、同理心、反應性、可靠性、資源充足、問題解決能

力、清晰溝通、彈性及人際技術。 

在台灣，研究者陳文芳（2002）從企業主管的角度提出內部服務品質的八

項構面，包括創新、周延、問題解決、可靠性、積極性、結構與控制、資源與

專業能力；詹貞儀（2003）則以保險業為對象，將內部服務品質劃分為互動品
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質與關係品質，並進一步區分出如授能、教育訓練、溝通、獎勵制度等細項因

子。 

本研究採用 Hallowell 等人（1996）的測量指標作為衡量內部服務品質的構

面，重點涵蓋服務業員工需求的核心因素，包括工具、政策與程序、團隊合作、

管理支持、目標一致性、有效訓練、溝通及獎酬與肯定。這些構面是服務業員

工所需的關鍵指標，能有效評估內部服務品質對員工工作的影響。 

二、職業投入 

本文綜合多項相關研究，探討組織承諾、激勵制度、職業投入與工作滿意

度之間的關係。陳孟修（1999）針對零售業員工的研究顯示，員工的組織承諾

與其職業投入程度呈現正相關，即組織承諾較高的員工通常對工作更為投入。

然而，無論員工的組織承諾高低，對工作績效並未顯示出顯著的影響性，這表

明組織承諾與工作績效之間可能存在其他調節因素或中介變項。 

黃順益（2003）針對警務人員進行的研究發現，激勵制度中的獎勵因素與

職業投入之間存在正向關係。研究進一步指出，對警察職務具有高度使命感的

員工，其對精神獎勵與物質獎勵的需求相對較低，這可能意味著使命感高的員

工更注重工作的內在價值，而非依賴外在的獎勵來提升職業投入。 

Saks（2006）的研究指出，提升員工的職業投入必須依賴於提高員工的工

作滿意度。研究發現，高職業投入不僅能夠提升員工的工作表現，還能有效降

低員工的離職意願。Park 與 Gursoy（2012）對來自約旦、中國和美國的不同國

籍員工進行調查，結果顯示，員工的職業投入與工作滿意度之間存在顯著的正

相關，進一步支持了工作滿意度在提升職業投入中的關鍵作用。並進一步指出，

全心投入於工作的員工往往充滿活力，對自我工作的滿意度較高，從而展現出

更強的工作敬業態度。Elias 與 Mittal（2011）研究發現，領導變革對工作滿意

度與職業投入具有顯著的影響，具體表現為主管對員工的支持度越高，員工的

職業投入與工作滿意度也越高，這顯示主管支持在促進員工投入與滿意度方面

的重要性。 

魏克燦（2008）在探討國立傳統藝術中心員工時發現，內部服務品質對職

業投入具有正向影響，表明高品質的內部服務能夠提升員工對職業的投入程度，

並進一步促進工作績效的提升。Mgedezi、Toga 與 Mjoli（2014）針對政府部門

員工的研究則指出，個人的工作動機會通過行動表現影響其對工作的認知與價

值觀，因此動機越高的員工，其職業投入程度也越高。 
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綜合上述研究結果，可以得出高品質的內部服務品質對員工的職業投入具

有顯著的正向影響，而提升員工的職業投入程度也能進一步提高其工作滿意度。

對於殯葬業來說，應特別注重提升內部服務品質，關注員工的職業投入狀態，

因為唯有熱愛工作的員工才能創造更高的工作績效與工作滿意度。業者應透過

完善的激勵制度、有效的領導支持、以及提供高品質的內部服務，來增強員工

的職業投入與工作滿意，從而降低離職率，提升整體組織效能與競爭力。 

三、工作滿意度 

過往研究廣泛探討工作滿意度及其與多種相關議題的關聯性，包括組織承

諾（Marique & Stinglhamber, 2011; DeConinck, 2011）、角色內行為（Haslam & 

Ellemers, 2005; Van Knippenberg, 2000）、角色外行為（Riketta, 2005; Lee et al., 

2015）、就業穩定性（Hossen et al., 2020）以及工作自主權（Mustafa et al., 2020）

等。Gupta 與 Singhal（1993）研究指出，提高員工工作滿意度能有效降低流動

率與罷工率，進一步減少公司的營運風險。 

Doumit（2003）針對護理人員進行調查，發現員工學歷、年資及層級會影

響其工作滿意程度。例如，大學學歷的護理人員普遍認為組織提供的管理支持

不足，30 歲以下的護理人員對升遷機會感到不滿意，而年資超過 8 年的護理人

員其工作滿意度則高於其他族群。Requene（2003）則指出，社會資本對提升員

工工作滿意度及生活品質有顯著影響。當員工擁有高度的社會資本，包括信任

（對管理層的信任）、社會關係（良好友誼）、溝通（分享工作訊息的意願）、承

諾（協助組織成功的意願）及影響力（將想法付諸行動），其工作滿意度也顯著

提升。 

2002 年 SARS 疫情期間，台灣殯葬業因處理 SARS 亡者屍體而爆發離職

潮，離職率高達五分之一，部分從業人員甚至因感染致命，令業界深感恐懼。

COVID-19 疫情肆虐後，對台灣殯葬業帶來更大挑戰，包括工作負荷增加與心

理壓力遽增，進一步加劇了行業內的從業困難。然而，疫情也凸顯出企業對員

工關懷的重要性。員工如同需要被照顧的孩子，而企業主及主管則扮演父母或

長輩的角色，應主動滿足員工在工作上的需求。 

《創業家》（Entrepreneur）雜誌指出，後疫情時代的主管應具備「後衛領導」

特質，以體貼式管理（lead from the back）關懷員工。企業主應視員工如己出，

滿足其內心與外在需求，提升工作滿意度，從而培養出更多優秀員工，促進組

織效能提升並創造更高績效發展。殯葬業尤其需要在特殊挑戰下，透過體貼的

管理方式讓員工感到被支持與認可，進而激發其對工作的熱忱與投入。 



現代桃花源學刊 第 14 期｜129 

 

 
 

 

參、研究方法 

本研究藉由了解內部服務品質、職業投入與工作滿意度三者變項的定義意

涵、相關研究後擬定本研究架構並設計可行性研究之方法。 

一、 研究架構與假設 

藉由上述文獻資料擬定本研究架構，主要探討殯葬禮儀業員工不同的人口

背景在內部服務品質、職業投入與工作滿意度之間是否具有差異性；內部服務

品質變項與職業投入、工作滿意度間的相關性；內部服務品質是否會影響職業

投入程度與工作滿意度。以下為本研究之研究架構圖 1： 

 

圖 1  研究架構圖 

 

根據上述研究架構圖設置本研究假設： 

H1：殯葬業員工其不同的人口背景在內部服務品質、職業投入與工作滿意

度具有顯著差異性。 

H2：殯葬業員工其內部服務品質對工作滿意度具有正向影響性。 

H3：殯葬業員工其內部服務品質對職業投入具有正向影響性。 
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H4：殯葬業員工其職業投入對工作滿意度具有正向影響性。 

 

二、 研究工具 

本研究採用網路問卷調查法，主要施測方式運用 Survey Cake 網路問卷公

司製作本研究問卷，並採用立意抽樣法(僅從事生命禮儀工作者才能填答)。並

將製作好的網路問卷網址與 QR code 連結放置於網路生命禮儀行業社群平台

(faceebook、line、IG 等….)，並運用業界人脈請生命禮儀相關業者協助填答。 

本研究工具包含內部服務品質量表、職業投入量表、工作滿意度量表及社

人屬性問項，共分四大部分。本研究問卷僅由事殯葬行業相關人士填，非殯葬

行業相關人士則不予列入資料分析中。 

 

(一) 內部服務品質量表 

本研究內部服務品質量表採用魏克燦(2008)參考 Hallowell et al. (1996)所提

出修改的內部服務品質衡量量表，其中包含 41 個題項共 8 項子構面。構面分別

為：團隊合作、政策與程序、有效的訓練、目標認同、配備與工具、管理支持、

溝通順暢與獎賞及肯定。 

表 1 內部服務品質構面與問項 

構面 問項 

配備與工具 

1.我能夠獲得所需的設備以提供顧客良好的服務。 

2.我認為公司在工作場中所提供的設備具現代化。 

3.公司提供的資訊能幫助我提供給顧客更完善的服務。 

4.在工作中有足夠的設備能使我運用。 

5.我很滿意公司所採用服務設備。 

政策與程序 

6.公司制訂的政策無助予我提供良好的服務給顧客。 

7.在公司現行的服務規範下，我在工作上服務時無法任意
改變服務流程。 

8.本公司員工作量及服務流程比其他公司規定繁重。 

9.當公司改變作業程序時會主動對員工說明清楚。 

10.公司所提出的政策能讓我了解工作上的目標。 

團隊合作 

11.組員間皆能彼此相互關懷。 

12.我所屬的部門和其他部門之間的合作情形良好。 

13.當我工作繁雜時，同事間能給予我幫助。 

14.我與同事間的默契良好。 

15.我很滿意部門間互相支援完成任務。 
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構面 問項 

管理支持 

16.當我需要幫助時，主管或上級會給予協助。 

17.主管願意傾聽且幫助我解決問題。 

18.我認為我的工作表現對公司是重要的。 

19.在公司現有資源下，可以使我充分發揮服務精神。 

20.我認為公司非常關心我的生涯發展。 

21.我所做的工作對公司是很重要的。 

目標認同 

22.我覺得我的公司是值得長期任職的。 

23.公司與我所重視的服務項目認知相同。 

24.我瞭解並支持公司當前的目標。 

25.我認為我的公司沒有任何值得讚揚之處。 

有效的訓練 

26.公司會提供完整的在職訓練課程給予員工。 

27.公司對新進員工的訓練課程讓我感到滿意。 

28.當公司有重大改變時會提供適當的訓練課程。 

29.公司所提供的在職訓練是足夠的。 

30.我很滿意公司目前針對員工提供的教育訓練課程。 

溝通順暢 

31.公司會定期的舉行部門會議與員工溝通。 

32.我與組員間的溝通情況良好。 

33.我與其他部門間的溝通情形良好。 

34.公司有重要的企劃或活動改變時，能即時通知。 

35.我很滿意與其他部門間溝通情形。 

36.跨越直屬主管，我與高階主管溝通是暢通的。 

獎賞與肯定 

37.當我工作表現良好時，會得到公司的肯定。 

38.當我達到公司所要求的工作標準時，會得到表揚。 

39.公司或主管會體諒我的工作辛勞。 

40.我認為在工作中提供良好的服務，就能得到肯定。 

41.我以身為此公司的員工為榮。 

 
 

(二) 職業投入量表 

本研究職業投入量表採用Kanungo (1982)職業投入量表，為單一構面量表，

總計共有 12 項題目量測員工認定自我本身職業投入的程度。 
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表 2 職業投入構面與問項 

構面 問項 

職業投入 

1. 我覺得工作是我生活中最重要的事。 
2. 我認為工作僅佔據我生活中的一小部份。 
3. 我非常投入於我的工作。 
4. 我覺得一分一秒都不能離開我的工作。 
5. 我的興趣大部分與工作有關。 
6. 我認為目前工作難以突破有束縛感。 
7. 我時常在工作中感覺心不在焉。 
8. 我的生活目標以我的工作為導向。 
9. 我認為工作是我很重要的生活重心。 
10.在大部份的時間裡我十分專注於我的工作。 
11.在工作中我能專心完成所交待的任務。 
12.我所關心的事情，都發生在我的工作上。 

     

本研究衡量尺度採用李克特(Likert)五點尺度衡量施測，衡量項目包含：非

常不同意(列 1 分)、不同意(列 2 分)、普通(列 3 分)、同意(列 4 分)與非常同意

(列五分)。將各構面所包含的題目之得分加總，分數愈高則表示對職業投入認

同程度愈高；反之，則認同程度愈低。其中題目 2、6、7 為反向題，其餘為正

向題。 

 

(三) 工作滿意度量表 

本研究採用廖素華（1986）根據 Weiss, Dawis, England, & Lofquist (1967) 所

編製之「明尼蘇達工作滿意問卷」之短題版本，並經由翻譯且編修符合研究需

求而成的單一構面，總計共 20 題項量表。 
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表 3 工作滿意度構面與問項 

構面 問項 

工作 

滿意度 

1. 對於我工作忙碌的程度，我感到滿意。 

2. 我滿意工作給我單獨表現的機會。 

3. 我滿意工作能讓我做些不同事情的機會。 

4. 我的滿意工作會使同仁或朋友對我『刮目相看』。 

5. 我滿意上司對待下屬的方式，。 

6. 我滿意上司做決定的能力，。 

7. 我滿意工作中把任務完成而不必做些有愧良心的事。 

8. 對於這個工作提供我的工作穩定性我感到滿意。 

9. 工作中能為別人做事的機會我感到滿意。 

10.我對工作中告訴別人應該做什麼事的機會感到滿意。 

11.我對工作中能用自己的能力做一些事的機會感到滿意。 

12.我對主管當局執行政策的方法感到滿意。 

13.以我的工作量而言，我滿意每個月所能得到的報酬（薪資）。 

14.我對現任工作給予我的晉升機會感到滿意。 

15.我滿意工作中能自由運用自己的判斷。 

16.我對工作中能嘗試以自己的方法來處理事情的機會感到滿意。 

17.大致說來，我滿意我的工作環境（暖氣、照明、通風等）。 

18.我滿意本單位同仁彼此相處的方式。 

19.我滿意當我做好工作後能得到讚許。 

20.工作中所得到的成就感令我感到滿意。 

 

本研究衡量尺度採用李克特(Likert)五點尺度衡量施測，衡量項目包含：非

常不同意(列 1 分)、不同意(列 2 分)、普通(列 3 分)、同意(列 4 分)與非常同意

(列五分)。將各構面所包含的題目之得分加總，分數愈高則表示對工作滿意度

認同程度愈高；反之，則認同程度愈低。 

 

(四)個人屬性 

本研究首先探討不同的個人背景因素是否會對內部服務品質、職業投入程

度、工作滿意度之間有所差異。個人屬性項目包含性別：男性與女性；婚姻狀
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況：已婚或未婚；年齡：25 歲（含）以下、26-30 歲、31-40 歲、41-50 歲、51

歲以上；教育程度：國中（含國小）、高中職、專科、大學、研究所以上；職務：

兼職人員、雇員（含行政人員）、中階主者、高階主管；資歷：未滿 1 年、1-2

年、3-4 年、5 -6 年以上、6 年以上。 

三、 資料分析方法 

本研究分析軟體使用 SPSS 22.0 套裝軟體作為數據分析工具，並根據本研

究目的與假設進行下列資料分析方法： 

(一)描述性統計 

進行樣本分佈的次數分配與百分比分析，以求取平均數、百分比、標準差、

最大值，最小值等，以解釋樣本特性及答題集中之趨勢。 

(二)因素分析 

本研究之內部服務品質原始量表為多構面型量表設計，因此為符合分析邏

輯合理性，本研究在內部服務品質量表使用探索性因素分析來制定內部服務品

質構面，此分析是透過資料簡化從一群變數中找出共同的因素(因素負荷量需達

到 0.4 以上水準才可採用)。此外，本研究也將職業投入與工作滿意度原始量表

進行因素分析，找出共同因素並整併題項。 

(三)信度分析 

本研究使用的量表包括內部服務品質量表、職業投入量表及工作滿意度量

表，皆以 Cronbach ’s α 係數來驗證量表的信度水準。 

(四)效度分析 

效度(validity)是指衡量的正確性，指衡量工具是否能正確衡量出所想要測

量的結果。本研究以建構效度與內容效度來衡量問卷之效度。 

(五)獨力樣本 T 檢定與單因子變異數分析(One-Way ANOVA) 

差異分析主要用以比較及檢定二群（t 檢定）或三群以上（單因子變異數分

析，One-Way ANOVA）母體平均數之差異顯著性，其中三群以上之差異情形如

達顯著水準，再以 Scheffe 多重比較檢定各群組間之差異情形。本研究主要以

此分析方法了解不同個人屬性，在內部服務品質變項、職業投入變項、工作滿

意度變項間各構面之差異情形。 

(六)相關分析 

以 Pearson 積差相關分析來檢定內部服務品質變項、職業投入變項與工作

滿意度變項及因素間的相關性。 

(七)迴歸分析 
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採用簡單與複迴歸分析方法，驗證研究架構中，內部服務品質、職業投入

對職業投入、工作滿意度之影響關係並瞭解自變項對依變項有無預測能力。 

 

肆、分析結果 

本研究資料收集採網路調查，調查期間於 2023 年 3 月至 4 月 15 日。期間

共收回問卷 223 份，檢視資料並無無效問卷，問卷有效回收率 100%。 

一、研究樣本結構與研究變項平均數分析 

(一)個人背景敘述性統計 

根據個人背景的敘述性統計結果，性別方面，男性填答者共 167 位，占總

樣本的 74.9%，女性填答者共 56 位，占 25.1%，男性居多。在婚姻狀況上，已

婚者共 132 位，占 59.2%，未婚者共 91 位，占 40.8%，以已婚者為主。年齡分

布方面，25 歲及以下與 41-50 歲的填答者各有 61 位，分別占總樣本的 27.4%，

其次為 31-40 歲組別，共 46 位，占 20.6%。在教育程度上，擁有大學學歷的填

答者最多，共 104 位，占 46.6%，其次為高中職學歷者，共 64 位，占 28.7%。

職務方面，顧員（包括行政人員）為最多數群體，共 87 位，占 39.0%，其次是

中階主管，共 58 位，占 26.0%。在資歷上，擁有 5-6 年經驗的員工較為常見，

共 106 位，占 47.5%，其次為資歷未滿一年者，共 40 位，占 17.9%。 

(二)內部服務品質、職業投入、工作滿意度平均數分析 

內部服務品質平均數分析包含四項子構面：訓練溝通與獎勵制度、設備工

具與政策程序、目標認同、團隊合作，而職業投入與工作滿意度研究變項為單

一構面。分析結果顯示內部服務品質各構面平均數為：訓練溝通與獎勵制度

4.28(滿分 5 分)、設備工具與政策程序 4.41(滿分 5 分)、目標認同 4.31(滿分 5

分)、團隊合作 4.37(滿分 5 分)、整體服務品質變項平均數為 4.34(滿分 5 分)；

職業投入平均數為 4.23(滿分 5 分)、工作滿意度平均數為 4.28(滿分 5 分)。 

結果顯示填答者對於公司所提供的服務品質有較高的滿意程度，尤其在設

備工具與政策程序方面滿意度最高，其餘各因子也都有 4 分以上的高分表現。

職業投入變項與工作滿意度變項員工填答的平均數也具有高度認同感，分別為

4.24 與 4.28 分的高分表現。但仍需注意溝通訓練與獎勵制度及團隊合作兩方

面，因在最低填答值出現 1.73 及 1.75 的低分；職業投入中低職業投入最低分有
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1 分呈現；工作滿意度因素中情境因素有 2.4 低分狀態，表示仍有員工不認同自

身的職業投入與工作的滿意程度。 

 

二、因素分析 

(一)內部服務品質因素分析 

本研究內部服務品質參考魏克燦(2008)參考 Hallowell et al. (1996)所提出修

改的內部服務品質衡量量表，共計 41 題項 8 項子構面(團隊合作、政策與程序、

有效的訓練、目標認同、配備與工具、管理支持、溝通順暢與獎賞及肯定)。為

求研究分析準確性，將內部服務品質實施探索性因素分析，並排除不適任題項，

僅保留檢定考驗合格題目。 

本研究各題項因素負荷量數值須達 0.5 以上之嚴謹度給予保留，將不足 0.5

數值的題項刪除。因素分析運用主成分分析法，並進行直交轉軸-最大變異法，

取特徵值大於 1 的因素。因素分析結果 KMO 係數值= .937，Bartlett 球形檢定

Approx. Chi-Square=5331.834；df=351；P= .000，上述數值顯示此量表適合進行

因素分析檢測。最後共刪除第 9、10、12、16、17、18、19、21、25、32、33、

36、39、40 題項，擷取 4 構面因素，累積解釋變異量為 70.013%，達到建構效

度標準。 

各題項分析結果比對原始量表命名，將各集合題項意涵給予新因素結構名

稱。因素一題項包含：第 20、26、27、28、29、30、31、34、35、37、38 題，

命名為「訓練溝通與獎勵制度」；因素二包含：第 1、2、3、4、5、6、7、8 題，

命名為「設備工具與政策程序」；因素三包含：第 22、23、24、41 題，命名為

「目標認同」；因素四包含：第 11、13、14、15 題，命名為「團隊合作」。 

(二)職業投入因素分析 

本研究職業投入量表採用 Kanungo (1982)職業投入量表，原始量表為單一

構面量表，總計共有 12 項題目量測員工認定自我本身職業投入的程度。因素分

析結果 KMO 係數值= .829，Bartlett 球形檢定 Approx. Chi-Square=1208.146；

df=66；P= .000，上述數值顯示此量表適合進行因素分析檢測。共擷取 2 構面因

素，累積解釋變異量為 57.577%，具有良好的建構效度。 

(三)工作滿意度因素分析 

本研究採用廖素華（1986）根據 Weiss, Dawis, England, & Lofquist (1967) 所

編製之「明尼蘇達工作滿意問卷」之短題版本，並經由翻譯且編修符合研究需



現代桃花源學刊 第 14 期｜137 

 

 
 

求而成的單一構面，總計共 20 題項量表。因素分析結果共刪除因素負荷量不足

0.5 題項(第 2、3、13、14、15 題項)、KMO 係數值= .902，Bartlett 球形檢定

Approx. Chi-Square=2597.609；df=105；P= .000，上述數值顯示此量表適合進行

因素分析檢測。共擷取 3 構面因素命名為因素一：機會滿意；因素二：情境滿

意；因素三：成就滿意，累積解釋變異量為 71.537%，具有良好的建構效度。 

(四)個人屬性差異分析 

1.性別 

結果顯示在研究變項與因素中，各因素與研究變項並無達到顯著差異

(P>0.05)。因此推論無論男性或女性填答者，在內部服務品質各構面及變項、職

業投入程度變項及構面與工作滿意度變項及構面皆沒有差距。 

2.婚姻 

結果顯示在研究變項與因素中，各因素與研究變項並無達到顯著差異

(P>0.05)。因此推論無論已婚或未婚填答者，在內部服務品質個構面及變項、職

業投入程度變項及構面與工作滿意度變項及構面沒有差距。 

3.年齡 

年齡在各構面與變項間差異分析結果顯示有部分年齡層呈現差異情形。尤

其在設備工具與政策、團隊合作、內部服務品質、職業投入、低職業投入因子

及工作滿意度、情境滿意因子、成就滿意因子中，年齡層 25 歲(含)以下的認同

程度皆比 31-40 歲認同程度還要高。此外，職業投入、低職業投入因子與工作

滿意度、情境滿意因子、成就滿意因子在年齡層 51 歲以上認同程度比 31-40 歲

認同度還要高。由上述分析可得知年齡較年輕的員工認為公司給予的服務品

質、職業投入與工作滿意度認同感較中年齡層的員工還要好，可能對於新入行

的興奮感仍然存在，要求也較低。而在職業投入與工作滿意度中，資深員工也

較中年齡層員工認同度高，可能一方面已習慣生命禮儀行業的環境，另一方面

也沒有尋找新環境的動力。 

4.教育程度差異分析 

教育程度在各構面與變項間差異分析結果顯示僅在設備工具與政策中，專

科學歷員工認同度較高中職學歷員工認同程度還要高，其餘各構面與變項間皆

不存在差異情形。此結果推論學歷的高低對公司所提供的服務品質、個人的職

業投入與工作上的滿意程度較無差別。在生命禮儀行業中有許多員工都是先進
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入此產業才開始學習工作上的技能，尤其早期生命禮儀產業並無相關科系與課

程可供民眾學習，大多數人如同母雞帶小雞的師徒制為主要學習管道。 

5.職務差異分析 

職務在內部服務品質各構面與變項間差異分析結果顯示僅在設備工具與

政策中存在差異情形，兼職人員認同度較雇員(含一般行政)認同程度還要高；

另外在情境滿意度構面中，間職人員與中階主管滿意程度皆比雇員還要高。此

結果推論兼職人員較一般雇員對於公司無須較多的服務需求，因此在公司所提

供的設備工具與政策兼職人員可能認同度也會較高。此外，在公司上班的工時

中，兼職人員並非為完全工時的員工，因此公司有許多員工升遷、福利等制度

也無法享有或要求，相較一般雇員而言兼職人員依賴公司的程度也較低。 

6.資歷差異分析 

資歷在各構面與變項間差異分析結果顯示並無顯著差異(P>0.05)，因此無

論是公司所提供的服務品質、個人的職業投入程度與工作滿意度，年資的深淺

並不會造成認同感的相異結果。生命禮儀本就是一個團結性較高的行業，尤其

當案件來時都需要仰賴同事間的相互協助。因此無論資深或是新進員工，當工

作進行時並不會因為資歷的多寡而造成工作的差別待遇與投入程度。 

 

三、 內部服務品質與職業投入、工作滿意度相關分析 

內部服務品質變項包含四項因子，分別為「訓練溝通與獎勵制度」、「設備

工具與政策程序」、「目標認同」與「團隊合作」，分別與職業投入、工作滿意度

變項進行皮爾森績差相關分析。 

分析結果顯示內部服務品質與職業投入及工作滿意度有中、高度的相關性。

其中內部服務品質構面-訓練溝通與獎勵制度與職業投入相關性最高(.754)；內

部服務品質構面-訓練溝通與獎勵制度與工作滿意度相關性最高(.788)。表示加

強訓練制度與溝通管道時也會提升員工的職業投入程度與工作的滿意程度。此

外，內部服務品質對職業投入與工作滿意度兩者以工作滿意度相關係數較高

(.799**)，表示提升內部的服務品質時員工的滿意度也會隨著提高。 

而職業投入與工作滿意度兩者也呈現中度相關，因此提升員工的職業投入

程度也會跟著提升員工在工作上的滿意程度。分析結果詳如下表。 
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表 4 相關分析彙整表 

分析項目 職業投入變項 高職業投入 低職業投入 工作滿意度變項 

訓練溝通與獎勵制度 .754** .778** .250** .788** 

設備工具與政策程序 .651** .659** .241** .643** 

目標認同 .631** .716** .080 .708** 

團隊合作 .634** .651** .217** .656** 

內部服務品質變項 .769** .800** .242** .799** 

工作滿意度變項 .699** .731** .212** 1 

機會滿意 .584** .625** .150* .898** 

情境滿意 .698** .677** .316** .895** 

成就滿意 .563** .624** .101 .869** 

*P＜0.05 ，** P＜0.01 
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四、 迴歸分析 

(一) 內部服務品質對工作滿意度迴歸分析 

內部服務品質變項包含四項因子，分別為「訓練溝通與獎勵制度」、「設備

工具與政策程序」、「目標認同」與「團隊合作」，分別與工作滿意度進行迴歸分

析，主要預測自變數是否能有效影響依變數的預測能力。 

分析結果顯示內部服務品質對工作滿意度達到顯著影響，而內部服務品質

對工作滿意度影響係數達到.648，表示具有 64.8%的影響解釋力。 

綜合上述分析結果，提升內部服務品質能正向影響員工在工作上的滿意程

度，尤其在員工的訓練制度、溝通管道與獎勵方面的激勵因子更能提高員工的

投入滿意程度。再者，設備工具與公司的政策、團隊合作兩者並不影響員工工

作的滿意程度。下表 5 為內部服務品質對職業投入迴歸分析表。 

 

表5 內部服務品質對工作滿意度迴歸分析表 

 B 標準錯誤 Beta(𝛽) T值 P值 

常數 

訓練溝通與獎勵制度 

設備工具與政策程序 

目標認同 

團隊合作 

.819 .183  4.466 .000 

.459 .067 .508 6.884 .000 

.100 .059 .105 1.709 .089 

.180 .060 .198 3.004 .003 

.063 .059 .070 1.069 .286 

內部服務品質變項 1.126 .164 1.096 6.884 .000 

R=..809  R2=.654  Adj. R2=.648  

依變數: 工作滿意度  *P＜0.05 ，** P＜0.01 ，***P＜0.001 

 

(二) 內部服務品質對職業投入迴歸分析 

內部服務品質變項包含四項因子，分別為「訓練溝通與獎勵制度」、「設備

工具與政策程序」、「目標認同」與「團隊合作」，分別與職業投入進行簡單迴歸

分析，主要預測自變數是否能有效影響依變數的預測能力。 

分析結果顯示內部服務品質整體對職業投入達到顯著影響，而在內部服務

品質中目標認同與團隊合作兩項對職業投入程度並無影響性。分析結果顯示內

部服務品質對職業投入影響係數達到.648，表示具有 64.8%的影響解釋力。 
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綜合上述分析結果，提升內部服務品質能正向影響員工在工作的投入程

度，尤其在員工的訓練制度、溝通管道與獎勵、設備工具與政策程序兩方面具

有顯著影響。公司可規劃員工在職進修訓練、溝通會議與特殊獎金等方式促進

員工的工作滿意情形。而公司也可規劃近期、中期與長期的目標設定，提高員

工的工作挑戰上進心，並時刻關注員工是否設備充足，公司政策是否滿意等問

題。下表 6 為內部服務品質對職業投入迴歸分析表。 

 

表6 內部服務品質對職業投入迴歸分析表 

 B 標準錯誤 Beta(𝛽) T值 P值 

常數 

訓練溝通與獎勵制度 

設備工具與政策程序 

目標認同 

團隊合作 

1.201 .180  6.683 .000 

.431 .065 .524 6.601 .000 

.177 .058 .204 3.081 .002 

.034 .059 .041 .580 .562 

.060 .058 .073 1.039 .300 

內部服務品質變項 1.057 .160 1.130 6.601 .000 

R=.775  R2=.600  Adj. R2=.593  

依變數: 職業投入    *P＜0.05 ，** P＜0.01 ，***P＜0.001 

 

(三) 職業投入對工作滿意度迴歸分析 

分析結果顯示職業投入對工作滿意度達到顯著影響，解釋力 R2 達.488，表

示具有 48.8%的解釋力，推論公司提升員工對於工作上的投入程度則會正向影

響員工在工作上的滿意程度。因此要不斷了解觀察員工日常的工作狀態是否有

專心致力於工作上，並把工作視為具有意義性的任務與使命，且也需時常了解

每位員工是否否有遭遇到工作上的困難，才能進而達到員工工作上的滿意程

度，分析結果詳如下表 7 職業投入對工作滿意度迴歸分析表。 

表7 職業投入對工作滿意度迴歸分析表 

 B 標準錯誤 Beta(𝛽) T值 P值 

常數 

職業投入 

1.027 .226 
.699 

4.554 .000 

.767 .053 14.521 .000 

R=.699  R2=.488  Adj. R2=.486  

依變數: 工作滿意度    *P＜0.05 ，** P＜0.01 ，***P＜0.001 
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五、分析與討論 

(一) 人口屬性敘述性統計 

本研究共收集 223 分有效問卷，以男性填答者居多(167 位，占總樣本 74.9%)、

婚姻狀況以未婚者為主(132 位，占總樣本 59.2%)、填答者族群以年輕族群及中

年族群居多(各有 61 位，占總樣本 27.4%)、大部分的填答者擁有大學學歷(104

位，占總樣本 39.0%)、雇員(含行政)人員居多(87 位，占總樣本 39.0%)、資歷以

較資深員工為主(106 位，占總樣本 47.5%)。 

(二) 研究變項綜合討論 

員工對於公司自身所提供的內部服務品質皆具有高度的認同感，無論在訓

練溝通與獎勵制度方面、設備工具與政策程序方面、目標認同方面及團隊合作

方面平均數皆高達 4 分以上(滿分 5 分)。此外，員工在工作上的投入程度也有

不錯的數據表現，平均數亦達到 4.24，表示員工認同其工作內涵與意義。而工

作滿意度平均數為 4.28，表示員工本身也喜歡生命禮儀的工作，並且較滿意現

狀。在對低分的構面中仍須注意訓練溝通與獎勵制度及團隊合作項目，業者應

加強員工此兩方面的需求。 

(三) 差異分析綜合討論 

在差異分析結果中，發現性別與婚姻狀況對內部服務品質、職業投入及工

作滿意度並未產生顯著差異，顯示在生命禮儀行業中，無論是男性與女性，還

是已婚與未婚員工，在這些方面的感受程度差異不大。然而，在不同年齡層的

分析中，年輕族群對內部服務品質、職業投入及工作滿意度的感受程度普遍高

於中年族群。中年族群的感受較低，可能是因為他們在行業中擁有較長的資歷，

容易感到工作疲倦，缺乏動力與目標。 

在教育程度和職務類別方面，僅在設備工具與政策程序上達到顯著差異，

特別是具有專科學歷的員工相比高中職學歷者，對這些方面的感受較為強烈。

這表明，專科學歷的員工對公司提供的設備與政策有較高的認同度。此外，正

職員工在設備工具與政策程序上的認同感也高於兼職員工，可能是因為兼職員

工對設備與公司政策的要求較低，影響較小。 

(四) 相關分析綜合討論 

在相關分析表中發現在研究變項與因子大部分皆達到低、中度相關(相關係
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數自.212~.799)，僅低職業投入中與目標認同及成就滿意兩項為達顯著相關。而

在內部服務品質中訓練溝通與獎勵制度最能引起員工的職業投入與投入滿意

度；其次為整體的內部服務品質。 

(五) 迴歸分析綜合討論 

經由迴歸分析結果可得知員工較重視的內部服務品質子構面為訓練溝通

與獎勵制度，也是最能提高員工的職業投入程度與工作滿意度。此外，大部分

整體內部服務品質子構面與皆會影響著員工的職業投入程度(目標認同與團隊

合作兩項未達顯著)；內部服務品質大部分子構面與皆會影響著員工的工作滿意

度(僅設備工具與政策程序、團隊合作未達顯著)。內部服務品質對工作滿意度

影響力達到 65.4%、內部服務品質對職業投入影響力達到 60%、職業投入對工

作滿意度影響力達到 48.8%。 

 

伍、結論與建議 

本章節根據分析結果彙整結論與管理建議。包括綜合討論人口屬性結構、

研究變項、差異分析、相關分析與迴歸分析的結果及提出具體的管理策略建議，

旨在協助改善相關管理問題與優化策略。 

一、結論 

(一) 內部服務品質層面 

生命禮儀行業內部服務品質著實為重要的項目，而公司所提供給員工的設

備、政策、團隊合作方面中必須再加以改善，尤其較資深的員工對於公司所提

供的內部服務感受較差；相對在員工職業投入與工作滿意度者兩方面也與內部

服務品質結果相仿，中年員工的投入程度比年輕與較年長的員工來的還要低。

此外內部服務品質能有效的影響員工工作讓地投入成程度，這結果與魏克燦

(2008)針對國立傳統藝術中心的員工調查結果相符，內部服務品質同樣對職業

投入具有一定的影響力。因此業者也可編制設計有關的訓練制度、順暢的溝通

管道及能激發員工的獎勵制度來增強員工在職業投入與工作滿意的程度。 

(二) 職業投入層面 

生命禮儀員工的職業投入程度與內部服務品質及工作滿意度皆有其關聯

性，尤其員工較注重公司所提供的訓練機制與獎勵制度，因此完善的學習環境
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與激勵員工的誘因是改善員工工作上投入與否的關鍵因素。本研究與黃順益

(2003)針對警務人員探討激勵制度與職業投入關聯性研究結果部分相同，要提

升員工的職業投入可從激勵因子(獎勵制度)方面著手改善。 

(三) 工作滿意度層面 

在工作滿意度方面發現高年齡族群較中年齡族群滿意程度較高，此結果可

能顯示高年齡族群較偏向於安穩的生活，也較滿足於現狀，對於工作上的要求

也較低。但無論是在內部服務品質、職業投入與工作滿意度三者中，中年族群

的員工都相對較其他族群還要低，這也是未來經營管理者比需重視的現象。此

結果與 Doumit (2003)針對護理人員的調查研究相似，較年長的護理人員的工作

滿意程度較其他不同族群的護理人員還高；此外，本研究發現良好的工作環境

(主管支持、溝通與同事關係)也會影響著員工的工作滿意程度，這與 Requene 

(2003) & Sabonete, Lopes, Rosado, & Reis (2021)的研究相同，環境、獎勵制度、

人際關係也會影響著員工的工作滿意程度。 

二、管理意涵與未來研究建議 

(一)強化企業組織內部服務品質 

統計分析結果顯示，內部服務品質能有效提升員工的工作滿意度與職業投

入程度。因此，關注員工在工作上的需求至關重要，包括設備提升、升遷制度

規劃、團隊合作與凝聚力、目標認同等，這些都是提升內部服務品質的關鍵要

素。此外，內部服務品質與職業投入之間存在正向關係，提升內部服務品質可

以有效提高員工的職業投入。在當前離職率持續上升的職場環境中，如何留住

優秀人才已成為各行業亟需關注的課題。業者應將員工視為家人，用關懷和支

持的態度對待員工，讓員工感受到歸屬感，這樣能夠創造更高的工作認同與投

入度。 

(二)建立工作認同感，提高員工的工作熱情度 

台灣的職場環境常面臨高離職率或頻繁換職的風險，尤其許多社會工作者

在職業生涯中並非終生待在同一家公司，而是會擁有多間公司或多種行業的工

作經驗。這反映了許多公司和工作環境難以留住員工。與此相比，日本的工作

文化則大為不同，大部分員工從剛出社會到退休，往往都是在同一家公司工作，

這與台灣的企業文化差異顯著。 

因此，要提升員工的工作熱情，首先必須讓員工認同工作的意義。在生命
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禮儀行業，這不僅是一個服務業，它更是一項莊嚴且重視心靈層面的工作。員

工會投入工作，是因為他們相信自己所做的事情不僅重要，而且富有價值。當

他們感覺到自己在做一件有意義的事情時，也會對自己的努力感到自豪。因此，

透過前輩們的工作分享與實際幫助，可以讓新進員工更快速地熟悉職場環境，

並認同工作內容，建立起強烈的工作認同感。同時，適度的表揚和獎勳也能讓

員工有機會證明自己的工作能力，進一步提升工作動力。此外，生命禮儀行業

往往採取師徒制的學習模式，由資深員工擔任導師，給予新人指導和支持。這

不僅能幫助新員工快速融入企業，還能讓資深員工發揮更多潛力，同時通過提

供適當的福利來增強其工作的滿意度與忠誠度。這樣的做法能夠達到雙贏，不

僅有助於企業的穩定運營，也能提升員工的整體滿意度與工作熱情。 

(三)未來研究建議 

本研究主要探討生命禮儀行業中內部服務品質、職業投入與工作滿意度三

者之間的關聯性，但仍有許多其他相關變項與因子值得進一步研究。特別是生

命禮儀行業採用師徒制學習模式，因此，主管的領導風格與方式無疑會影響員

工的職業投入與滿意度，建議未來的研究可以從領導統御的角度進行深入探討。

此外，本研究主要通過網路問卷進行資料收集，無法進行區域或集團內部的比

較研究。未來研究者可考慮將臺灣生命禮儀行業按照區域（如北、中、南、東、

離島）或集團（如龍巖、金寶山、仁本、正安等集團）進行內部比較，這樣可

以獲得更具代表性與實際應用價值的研究結果。 
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