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中文摘要 

 

隨著全球經濟的發展，服務業已逐漸成為各國發展產業中不可或缺的要角，

我國經濟結構亦隨著世界趨勢已逐漸轉成以服務業為主。本研究從訊號理論、人

力資本理論的觀點出發，利用多元迴歸分析方法針對台灣的金融服務業以政府持

有官股之銀行（臺灣銀行、高雄銀行、第一銀行、彰化銀行、華南銀行、合作金

庫）進行實證，亦邀請台灣糖業股份有限公司為研究執行之前測，以探討企業員

工的教育程度、證書優質性、企業內部長期的人力資源管理實務投入、產業環境

對企業員工教育程度和職場效益間的關係或調節效果。問卷分為主管與員工兩部

分，成套有效問卷為：主管問卷 53 份，員工問卷 224 份。 

經由實證分析可以得到以下研究結果：一、員工教育程度與員工職場效益有

顯著的正向關係。二、證書優質性對員工教育程度與員工職場效益關係有顯著的

正向調節效果。三、證書優質性、企業長期人力資源實務投入和員工教育程度對

員工職場效益有正向的調節效果。四、當產業環變動程度大時，優質性高的證書

與員工教育程度產生替代效果。 

本研究分別從企業員工、主管來取得樣本資訊，以多源取樣的方式來驗證證

書優質性對於企業員工的職場效益及影響，亦探討員工教育程度與其職場效益間

之關係，為目前社會中對於學歷與證書之間的取代或互補議題、對企業員工職場

績效之影響等作完整的呈現亦為該領域學術研究進一分心力。 

 

關鍵字：訊號理論、人力資本理論、教育程度、證書優質性、職場效益、金融服

務業 
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Abstract 

 

As higher education common in Taiwan, the argument about the effect of education 

level and certification contribute to job performance is more and more concerned. By 

the points of Signaling theory and Humancapital theory views and using multiple 

sourcing from employees and mangers’ views, we gathered our samples mainly form 

Taiwan service industry of finance with 5 government owned banks（Bank of Taiwan, 

First Bank, Hua Nan Bank, Chang Hwa Bank, Taiwan Corporative Bank and Kaohsiung 

Bank.）and invites Taiwan Sugar Co. as our pre-test sample. We got 53 copies from 

managers and 224 copies from employees. 

In the research we define good quality certification with 3 main characteristics, the 

representative of professional technical skill, maturity and market. Then we research the 

effect and relationship of good quality certificatio, education level, business 

commitment-based HRM and Industrial envitonment to employee’s job performance.  

By using multiple regression analysis, we find out that education level with 

positive relationship to job performance, good quality certification still needs education 

level to support for good job performance, commitment-based HRM with good quality 

certification and education level are important for business operation and industry with 

high dynamism will cause substitution between education level and good quality 

certification. 

 

Keywords ： Signaling theory, Human capital theory, Education level, Quality 

certification, Job outcome, Financial services industries 
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第一章 緒論 
 

第一節  研究背景與動機 

隨著全球經濟的發展，服務業已逐漸成為各國發展產業中不可或缺的要角，

根據經濟部商業服務業e化培訓計畫的網站簡介中指出，2007年世界銀行統計，已

開發國家之國內生產毛額（GDP），有三分之二來自於服務業，從行政院主計處統

計獲知台灣2007年服務業產值占國內生產毛額（GDP）的比重約為71%，就業人口

達596萬人，2008年，台灣的服務業產值占國內生產毛額（GDP）的比重為73.2%，

整體服務業就業人數為604萬占總就業人數1040萬約58%，顯示我國經濟結構亦隨

著世界趨勢已逐漸轉成以服務業為主。 

服務業於現代社會不論是在國際或台灣經濟上皆扮演著極為重要的角色，更

被視為全球經濟發展上的重點目標，2004年11月經由行政院會議的通過，行政院

經建會推出「服務業發展綱領及行動方案」，其方案主題以「讓台灣笑得更燦爛」

（Brighten Taiwan’s SMILE）為訴求，分別表示出SMILE的意涵：發展服務業再創

台灣奇蹟、以市場觀念注入服務業、以創新提高服務業產值、以服務業增進生活

品質、以服務業創造就業機會。服務業生產的產品與製造業有著極大的不同，Skaggs

和Huffman（2003）認為其主要差異有三，第一，在於服務部門中，生產與消費是

同時發生（Mills和Moberg, 1982），這樣的觀察指出顧客在於服務生產過程中存有

互動，第二，顧客在於服務提供的生產過程中有著不同程度的參與（Mills, 1986），

第三，服務的提供通常是無形的產品（Normann, 1984），這意味著顧客所購買的將

不是產品而是生產過程（production process）。為了能夠於服務產業中獲利並滿足

顧客所需，服務品質等方面的議題已逐漸受到社會各界的重視，Liao和Chuang

（2004）發現在於給定的當地市場（in a given local market）中，競爭者數量對於

整體的顧客評分，例如：顧客服務和忠誠度上有正向的影響；Domberger和Scherr

（1989）在於英國發現到競爭與顧客服務品質呈現正相關，因而如何使企業從眾
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多競爭者中維持競爭優勢且獲利，衡量服務品質及提升服務業的專業水平成為討

論議題中的主要趨勢。 

Argote（1997）根據資源基礎觀點，員工是人力資本的寶庫（repositories），

Barney（1991）認為人力資本是一種無法被模仿的資源，其具有為企業增加利益表

現的潛力，Somaya, Williamson和Lorinkova（2008）表示當員工離開僱主到另外一

個企業時，其將帶著他們本身所擁有的人力資本離開，從人力資本的觀點而言，

組織表現的結果被認為隨著高品質（high quality）員工的增加或流失而變化，因而

企業活動的執行與競爭優勢的維持皆與專業人才具有相關性。為使台灣服務業得

以於全球市場中更具競爭力，服務業專業人才的培養與認證等作業更顯得重要，

目前我國政府已著手推動職能標準及認證制度的擬定，行政院於2006年10月通過

「2015年經濟發展願景第一階段三年衝刺計畫（2007-2009年）－產業人力套案」，

以求縮小專業人才供需的落差並提升產業競爭力，然目前台灣服務業品質與水平

的主要衡量仍以專業證書為主，其對於服務業專業人才的認證中扮演著極為重要

的角色。 

以現行證書的市場情況而言，除依據主管法規或職業訓練法、專門職業及技

術人員考試法施行細則第 2 條的規定外，服務業市場中存在著許多類型的證書及

發行、認證等制度，以流通服務產業為例，該產業中具有許多行業別及項目繁多

的證書，但以民間委託組織之證書占較大的比例，例如：中華民國物流協會（TALM）

代理的英國皇家運輸與物流學會（CILT）物流證書、臺灣全球運籌發展協會（GLCT）

自行設計及推廣的全球運籌與國際物流證書資格及專業證書（GLME）、臺灣全球

運籌發展協會（GLCT）引進的美國國際物流協會（SOLE）國際證書等，非民間

組織部份的流通服務業證書則以政府機關行政院勞委會所發行的證書為主，例

如：行政院勞委會門市服務技術士、國貿業務技術士等。目前市場中的證書種類

繁多，社會各界及許多坊間的補教業者或升學機關皆極力推廣，認為證書的持有

將有助於增添職場競爭力，在於高等教育入學門檻逐年降低的趨勢中，學歷於職
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場上所能發揮的效用逐漸的受到社會大眾、企業主管等各界的質疑，相反的，證

書的角色逐漸受到重視，甚至出現證書得以取代學歷的聲音，證書儼然成為現今

社會中在職場上需要具備的條件之一，然而對於證書的持有及其真實所能帶予企

業員工的職場效益卻較少有文獻來探討及證實，為能瞭解證書持有將對於服務業

從業人員職場效益的影響，本研究將專注於該議題進行探討。 

 

第二節  研究目的 

從訊號理論的觀點而言，Fong（2006）認為在於一般資訊取得的爭論中，人

們根據所處的環境使用情緒成為訊號或資訊，這些訊號將有助於他們針對所處的

特定環境進行思考與行動；證書的持有將使僱主能於資訊不對稱的情況中立即得

知證書持有者所具備之能力，降低僱主對於不確定性的恐懼並得以運用企業所擁

有之資源來進行合適的因應與調整，因而有許多組織認為持有證書將有助於職場

中的競爭力或正面的加分效果存在，然而以上對於證書的持有或人力素質於職場

中的表現及效益關係，於學術上還未有充足的研究資料顯示其關係被明顯且直接

的證實。為對於上述社會現象進行瞭解，本研究將從中探究教育程度、專業證書

對於持有者職場效益的影響、調節效果，企業內部人力資源管理實務的進行與優

質證書及教育程度間的關係，持有優質證書於面臨不同產業環境的情況下對員工

教育程度及員工職場效益的調節。 

當員工具備一定教育程度水平後，證書的持有亦表示出該名員工所具有之知

識及技能程度，為使員工得以瞭解職位上所需之知識與能力或是熟悉企業環境，

企業往往會對員工進行內部人力資源管理實務的推行，然而近來市場中產生證書

與教育程度得以為企業節省內部人力資源管理實務投資之聲音，Bae 和 Lawler

（2000）指出企業的策略將會對企業表現施加直接的影響，使員工教育程度與證

書及企業內部人力資源管理實務的實行彼此之間的關係為何成為企業主管非常關

心的議題，呼應 Porter（1980, 1985）的觀點，企業需要於一般的策略中作出選擇，
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避免被困於成本領導與差異化策略之間的窘境；此外，由於金融海嘯的發生造成

業界一片的不景氣，為保持職場上的競爭力，許多人選擇進修及通過檢定以持有

證書的方式來為自己增添職場的競爭優勢，然而此時持有證書的作法是否對服務

業從業人員的職場效益產生預期的正向調節至今亦無法從文獻資料中確切得知，

因而成為社會大眾好奇的議題之一。為探討上述之議題，本研究將設計並採用證

書優質性、企業內部的長期人力資源管理實務投入、產業環境等構念來對企業員

工教育程度及職場效益的調節與關係來進行分析，本研究的目的主要分述如下： 

一、員工教育程度是否影響員工職場效益？即瞭解員工教育程度與其職場效益關

係。 

二、證書優質性是否影響員工教育程度之職場效益關係？即瞭解證書優質性與教

育程度於職場效益之交互作用結果。 

三、證書優質性是否因企業內部人力資源管理實務的投入而影響員工教育程度之

職場效益的關係？即瞭解證書優質性與企業內部長期人力資源管理投入，對

教育程度於職場效益之交互作用結果。 

四、證書優質性是否因產業環境而影響員工教育程度之職場效益關係？即瞭解證

書優質性與產業環境對於教育程度於職場效益之交互作用結果。 
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第三節  章節架構 

本研究共區分為五章，第一章為緒論，主要闡述研究動機與研究目的；第二

章為文獻探討，將針對本研究中所運用的理論作出介紹並藉由文獻進行推論，建

立研究假說；第三章為研究方法，以研究架構的建立、樣本與抽樣的取得、研究

變數的衡量與各構念的介紹為主；第四章為實證分析結果，透過多元迴歸分析方

法對回收的問卷資料進行分析，探討研究假說的成立與否；第五章為結論與建議，

將研究結果予以歸納及說明，提出本研究之貢獻及研究面臨之限制，最後為本研

究之後續延伸及改善作出相關的研究建議。 

 

第一章、緒論 

主要闡述研究背景與動機、研究目的，藉此說明本研究執行之重要性及欲探

討的議題。 

第二章、文獻探討 

介紹本研究將使用之主要理論及探討研究學者對於欲探討議題所提出之相關

文獻及研究成果，以此作為推論之支持及研究假說的建立。 

第三章、研究方法 

本章主要建立本研究之研究架構並說明研究變數的衡量與構念之說明，另對

於分析方法、統計工具、抽樣與樣本進行介紹。 

第四章、實證分析結果 

採用多元迴歸分析方法來對研究樣本與問卷資料進行分析，從中驗證研究假

說的成立與否，獲知實證分析之結果。 

第五章、結論與建議 

彙整與歸納本研究之實證分析結果並提出研究中之重要發現、貢獻與研究限

制，為後續之研究者和實務界作出本研究延伸探討之建議。 
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第二章 文獻探討 

 

本章節總共包含兩節。首先，第一節主要為相關理論介紹，從訊號理論、人

力資本理論的觀點出發，分別說明證書的持有對於員工的教育程度及職場效益關

係的影響。第二節為主要假說建立，將證書優質性、企業內部長期人力資源管理

的投入、產業環境（環境變動性、市場競爭性）等構念納入分析架構中，以探討

證書的持有於各種情境下所產生的調節效果。 

 

第一節  相關理論 

2.1.1. 訊號理論 (Signaling Theory) 

訊號理論係假設當兩個個體都處於資訊不對稱的環境下時，藉由一方釋出訊

號，則可因此透露出一些相關的資訊給予另一方得知，個體將會在於接收到訊息

後開始作出因應與調整（Spence, 1973）。在於現實社會，證書的持有成為人力資源

市場中的一項訊號，證書將傳遞出持有者所具備之能力、知識、技能等，甚或由

於證書的發行單位聲譽、發行歷史、取得門檻等因素，進而透露出持有證書者之

特質亦影響人力資源市場中對於持有者的評價。證書為給予持有者於人力資源市

場中的肯定，如同Soh, Mahmood 和 Mitchell（2004）提及新產品的得獎提供給市

場訊號，影響了科技產業對於研發投資的意願，得獎的這項訊號將不僅是告知市

場上對於產品的接受度，也意味著該企業在於該項研發活動上的品質及能力；證

書的持有者因持有證書而受到人力資源市場中的肯定，其肯定如同產品得獎一

般，將此訊號傳遞給企業主管，降低他們對於市場的不確定性並影響他們對於持

有證書者的看法，也傳遞出證書的內涵及品質。 

根據Turban 和 Greening（1996）提及以訊號理論的觀點，組織的特性將提供

予申請者資訊，使之得知成為該組織中的一員時之情況，這樣的情況也說明出屬
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性與工作情況的資訊等。成為證書的持有者一員時亦代表著該持有者具備之能

力、知識、技能或特質等，該證書將成為人力資源市場中提供與企業主管關於證

書持有者之相關資訊的有利訊號，使其依此來進行合適的因應動作和調整。 

由Spence的訊號理論，當個體處在於充滿變動的環境下且需要被注意時，將會

透過方法來傳達訊息給予或提醒其他者，由於伴隨著市場的不確定性，企業主管

將無法直接的瞭解員工的能力，需要透過訊號的產生將相關的資訊傳遞而出，因

而可預見許多不同特質的訊號由一方傳遞給另一方，以降低市場中的不確定性，

故市場中證書將傳遞出持有者之能力、知識等訊號特質予以訊號接收者（例如：

企業主管），接收者將對訊號所傳遞的資訊來作出回應，後面章節將進行探究證書

優質性對於員工教育程度和職場效益關係之間的調節效果。 

 

2.1.2. 人力資本理論 (Human Capital Theory) 

Becker（1962）提出人力資本理論是源自於當在考量決定何種投資可以造成人

力資本的發展時（包括知識和技能），個人和企業將衡量近期投資所需投入的成本

與未來可回收利益的假設。依據著人力資本的成本與利益分析，Becker（1964）將

人力資本區分為兩種類型，一般的人力資本（general human capital）認為該人力資

本得以在於許多環境中仍保有其價值，特定的人力資本（specific human capital）

則是在於某些特定的環境中才存有其價值。 

人所具備的能力不論從技能或知識的角度出發，都足以顯示人力資本於組織

中的重要性。Benson, Finegold 和 Mohrman(2004)指出從人力資本觀點的角度來

看，技能被視為生產力的表徵，Grant(1996)指出知識是對企業最具有競爭性的資

產，Lepak 和 Snell(1999)指出許多組織的知識都是存在於人力資本，因此企業透

過篩選、發展及使用人力資本來創造價值，這樣的價值 Barney（1991）引用資源

基礎論的主要假設認為，企業所擁有資源的特殊性會驅使及造就企業的成果與表

現。 
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證書的持有表示該持有者或持有之企業認為近期對於該證書的投資與未來可

回收的利益相較將能造使人力資本的發展，持有者亦因為證書而具備知識、技能

等，被視為生產力或組織競爭力的表徵。往後的章節將探究持有不同種類證書對

於員工教育程度和職場績效關係之間的調節效果。 

 

第二節  研究假說 

2.2.1. 教育程度的影響 

Becker（1964）從人力資本的觀點提出，個人所獲取的能力和知識將會在勞動

市場中被以更高的收入來回報，然而最為容易取得能力與知識的來源即為：教育。

教育在於本研究的生活之中扮演著極為重要的角色。根據教育部全國教育統計及

資訊網資料顯示，至民國 94 年台灣 15 歲以上總人口數中不識字率為 2.67%；依行

政院主計處於民國 96 年的統計，我國就業人口中教育程度為國中以下為 26.46%、

高中（職）為 35.94%、大專及以上為 37.60%。教育程度指的是一個人所擁有的學

歷證書或程度，Arkes（1999）和 Woo（1986）在於教育與薪資的研究當中發現，

學歷（graduation）是員工給予僱主的一項生產潛力訊號，Weiss（1995）指出當僱

主無法觀察到他們想得知的特質時，將主動從他們可觀察到的特徵基礎上審視有

潛力的員工，Certo（2003）認為員工的教育程度就是一個屬於這樣的特徵，它是

一個可被僱主觀察到且對於其他員工是需要耗費成本及難以模仿的訊號。因而當

處於資訊不對稱、不明朗的情況時，員工的教育程度將可提供給企業主管關於員

工潛力的訊息。Ceci（1991）,Neisser er al.,（1996）指出接受更高的教育將使得個

人擁有更為流暢（fluid）及具體化（crystallized）的理解力（intelligence），流暢的

理解力指的是工作的記憶力、原因的摘要能力、注意力、處理複雜資訊，具體化

的理解力則是指一般的知識、字彙的廣度、相關領域中的用字理解力。教育將刺

激學生心智以及理解力上的發展，使學習者得以因學習到不同階段的知識而有能

力將任務成功的完成。 
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Cappelli（2000）,Howard（1986）,Lazear（1981）,Ng, Eby, Sorensen 和 Feldman

（2005）在於勞動經濟與組織科學的文獻中，有充足的證據顯示個人的教育程度

對職場效益有正向的影響，包括薪資、陞遷、發展機會、工作轉換等，因為許多

的企業都使用教育程度為個人技能與生產力的指標，Mincer（1974）亦發現每多一

年的學校教育將會產生年收入淨值增加 11.5%。 

教育程度已可成為員工提供給企業主管參考其生產潛力的訊號，事實上教育

程度背後所包含的是員工所具備的知識、技術等能力，這些能力皆為人力資本亦

為企業中極為重要的資源，Hitt, Bierman, Shimizu 和 Kochhar（2001）指出人力資

本是包含於工作夥伴之中，在於專業的服務企業裡，他們是企業最為重要的資源。

他們的經驗為產業特殊性、企業特殊性建立有價值的知識，身為專業且提供服務

的人士通常被要求進入該領域前需要接受龐大的教育與訓練，這亦表示這些接受

過良好教育人能夠將所學習到的重要人力資本帶予企業，使企業主管得以獲知該

員工的生產潛力，因而對該員工的職場效益予以肯定。 

H1：員工的教育程度正向影響其職場效益。 

 

2.2.2. 證書優質性之調節效果 

面對高學歷趨勢的到來，證書的議題逐漸受到社會大眾的重視，人們不僅開

始注意到證書存在的重要性，對於證書能帶來的效益亦逐漸備受矚目。對於市場

中充斥的各種樣式及類型的證書，持有哪種類型證書將會對企業員工於職場中帶

來效益是職場人員時常思考的問題，本研究擬以證書優質性一詞來表示該證書於

證書市場中同時具備專業技能代表性、成熟度、市場性之特性程度，並以企業員

工的角度去探討證書優質性對其教育程度和職場效益之間的影響。以下將依序介

紹證書優質性所含括之面項：專業技能代表性、成熟度、市場性。 

2.2.2.1. 證書的專業技能代表性 

從人力資本理論的觀點而言，技能被視為賦予企業是生產力的表徵，Becker
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（1965）的觀點認為技能分為兩種，一種為一般技能(general skill)，另一種則為特

定技能(specific skill)。一般技能的能力增加得以使該員工在於所有的公司中皆能增

加其管理面上的生產力，為企業帶來效益；特定技能則是指員工所擁有的該項能

力只能在於某一公司中發揮其生產力。以一般技能為例，根據 Acemoglu 和 Pischke

（1998,1999）的觀點，一般技能的取得使員工在其他地方擁有受僱用的機會是取

決於僱主是否能夠瞭解該技能的價值；因而當員工擁有技能但無法使企業主管瞭

解該技能的價值時，其對於員工的職場效益是沒有加分效果的存在，但是假使該

技能能夠被檢定並具有證書來證明其價值時，該員工則可藉由證書的證明來將技

能的價值表現出來予企業主管得知，當企業主管瞭解該技能所帶給企業的效益

時，對於員工的職場效益將會給予較佳的評價。特定技能則以 Wilson, Strutton 和

Farris（2002）所提及的例子，銷售人員需要許多的技能去理解他們的角色以及運

用這些技能於特定的情況，從他們的研究中亦顯示擁有較高技能的銷售人員將比

擁有較低銷售技能的銷售人員表現得更為出色，因而當員工具有特定技能且能夠

被證書予以證明時，企業主管將容易的瞭解該員工的能力，進而推論出該員工於

職場的效益。此時，根據先前 H1 的假說推論，當員工持有技能代表性高的證書時，

員工所具有的技能及可能帶給企業之效益將更為容易被企業主管所瞭解及注意，

當員工的教育程度愈高將因持有技能代表性高的證書而表示出該員工不僅擁有流

暢與具體化的理解力，在於技能表現上亦較他人突出，整體而言將對其職場效益

有加分的效果。 

 

2.2.2.2. 證書的成熟度 

市場中某些證書由於其發展的歷史等因素影響而普遍為同業所熟悉，有些則

因制度於近年來未有重大改變，始終維持於穩定發展的狀態，或者在於報考的資

格上未有極為繁瑣的限制，但是這類證書仍是受行業內普遍的重視，因而稱該類

型證書具有成熟度。Fraser, Farrukh 和 Gregory（2003）提及成熟意味著過程（process）
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是足以被瞭解的，是足以被憑證與訓練所支持的，得以一貫地運用於遍及整個組

織的企劃之中，持續的被使用者監控（monitor）及被改進，因而當證書成熟度高

時即表示出該證書已經於社會或市場中經歷過許多的檢視，其最後所呈現的狀態

將是得以被瞭解及支持的，但這不表示該證書就一直維持於靜態，事實上成熟的

證書仍為動態，只是以較為穩定發展的動態呈現，經由持有者、發行單位甚至社

會大眾的檢視，持續的找尋得以改進、改善及跟上時代腳步的方向前進。在於最

終所呈現出來的特質上，Turban 和 Greening（1996）認為組織的特質將會提供予

申請者關於當其成為其中一員時所表現的資訊，Davis（1973）,Fomburn 和 Shanley

（1990）在於企業進行社會責任活動時曾提出，企業進行社會責任活動時將會產

生正面的印象並使之成為一項競爭優勢，此競爭優勢將吸引更多高素質的人力資

源到企業工作。證書具有高成熟度時亦具有給予市場正面的印象，由於受到各界

的檢視與調整後，該類型證書將逐漸的符合社會或企業的標準及需求，其所具有

的特質除了將受到行業內普遍的重視外，亦造成社會大眾更有意願報考及持有；

證書的持有者將因擁有該證書而將其內涵、能力予以具體化且嚴謹的呈現，進而

受到企業主管的肯定。此時根據先前 H1 的假說推論，當員工持有成熟度較高的證

書時，員工所具有的能力、知識以及可能帶給企業之效益將更為容易被企業主管

所瞭解及重視，當員工的教育程度愈高將因持有成熟度高的證書而表示出該員工

不僅擁有流暢與具體化的理解力，在於其能力、知識的表現上亦同該證書已通過

社會、市場各界的檢視並獲得肯定，整體而言將對其職場效益有加分的效果。 

 

2.2.2.3. 證書的市場性 

Dixit（2008）表示當產品是能夠滿足功能（function）和情感（emotional）需

求時，顧客將會再次購買。功能需求是指與產品主要表現直接相關的，情感需求

是指給予顧客對產品具高品質的滿足感受，前者在於證書中可以表示出該證書所

展現的功能例如：技能、知識等能力的具備程度是否達到持有者或企業主管的需
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求，後者在於證書中則可以表示出該證書所代表的品質是否滿足持有者或企業主

管的需求，如有達到以上需求，持有者與企業主管則會如同顧客一般，對於證書

予以肯定並有再次接受與採用之動機。以功能需求而言，其表示該證書能代表員

工具備之技能、知識之功能能夠滿足企業主管的需求；以情感需求而言，其表示

該證書所表示的技能、知識品質能夠滿足企業主管的需求，因而當下次再出現該

類型證書時，企業主管將會因先前的經驗而表示出對該類型證書的肯定；對於員

工而言，其因持有該類型證書而被企業主管肯定將成為一項訊號，使企業員工皆

對於持有該類型證書產生動機並造成該類型證書的市場性。 

因而當員工持有該類型證書時，將傳遞其所具備證書上所述之能力或知識予

主管，該證書亦因品質及功能皆滿足企業主管需求亦表示持有者的能力優於其他

員工，因而使持有此類型證書可視為該員工的榮譽，Soh, Mahmood 和 Mitchell(2004)

認為得獎提供了兩個訊號：第一、減少得獎企業對於市場的不確定性，第二、提

供給該企業的資源品質線索，這些訊號將會影響企業對於是否投入於研發投資中

的期望，進而推論當員工擁有該類型證書對於企業本身而言將會降低對於證書市

場的不確定性，對於持有該類型證書的持有者的能力或表現會有所期待。企業主

管因而對該員工的職場效益予以肯定，確保了持有該類型證書者於求職、陞遷被

優先考慮或擁有較高之薪資待遇，更是開拓了該類型證書於市場中的市場性，因

而當該類型證書得以確保求職、陞遷被優先考慮或擁有較高之薪資待遇之程度愈

高時，可稱該類型證書的市場性愈高，此時，根據先前 H1 的假說推論，當員工持

有市場性高的證書時，員工所具有的能力、知識等在於證書的功能性上皆已滿足

企業主管之需求，證書的品質性上亦滿足企業主管的情感需求，企業主管將因此

對於持有該特性證書員工之能力予以肯定，當員工的教育程度愈高將因持有市場

性高的證書而表示出該員工不僅擁有流暢與具體化的理解力，在於能力表現上亦

能滿足企業主管之需求，整體而言將對其職場效益有加分的效果。 
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依據上述所討論關於證書優質性所涵蓋之面項，當員工持有優質性高的證書

時，該證書代表具有專業技能代表性高、成熟度高、市場性高之特性，更表示持

有該證書員工所具備能力之狀況，此時，根據先前 H1 的假說推論當員工持有優質

性高的證書時，員工所具有的技能、知識之優秀程度以及可能帶給企業之效益將

更為容易被企業主管所瞭解及重視，當員工的教育程度愈高將因持有成熟度高的

證書而表示出該員工不僅擁有流暢與具體化的理解力，在於其技能、知識的程度

表現上亦通過社會與市場各界的檢視及肯定，整體而言將對其職場效益有加分的

效果。綜合以上所述，可推論出本研究的第二個假說： 

H2：當證書優質性愈高，員工教育程度會導致更高的職場效益。 

 

2.2.3. 人力資源管理實務模式之調節效果 

Hitt, Bierman, Ahimizu 和 Hochhar（2001）認為專業者透過正式學歷和工作學

習來增加知識，專業者在於提供服務前通常被要求接受廣大的知識學歷以及進入

該領域前的訓練，這些的學歷和訓練通常提供該領域中更為特定與清晰的知識。

Huselid（1995）,Wright, Dunford 和 Snell（2001）指出策略人力資源（strategic human 

resource）學者認為公司可以透過不同的人力資源管理實務來有效影響員工的互動

（interaction）、行為（behavior）和動機（motivation），因此根據文獻（Arthur, 1992; 

Tsui, Pearce, Porter 和 Hite,1995），Collins 和 Smith（2006）歸類出兩種不同類型的

人力資源管理實務：transaction-based（短期）和 commitment-based（長期）人力資

源管理實務；transaction-base 人力資源管理實務主要強調個人短期的交換關係，

commitment-base 人力資源管理實務主要強調於中性（mutual）、長期的交換關係。

對於企業而言，最為重要的議題就是如何去解決執行與選擇人力資源管理實務使

其促使組織成功，Collins 和 Smith（ 2006）根據持續成長的跡象顯示，

commitment-based（長期）人力資源管理實務與企業表現之間較 transaction-based

（短期）人力資源管理實務有正向的關係。研究學者（Arthur,1992, 1994；
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MacDuffie,1995；Youndt, Snell, Dean 和 Lepak,1996；Batt,2002；Huselid,1995）亦

發現長期的人力資源管理實務與製造廠商、服務組織與不同的企業的企業表現之

間存在著更多的正向關係，Tsui, Pearce, Porter 和 Tripoli（1997）認為雖然特定的

人力資源管理實務的運用遍及不同的研究，企業跟隨長期的方式來執行人力資源

管理實務共同地實行長期的投資於他們的員工，Arthur（1992）和 Tsui et al.（1997）

認為確切的個人人力資源管理實務創造了一個依企業與研究而異的長期環境，但

一般包括員工挑選（selection）實務的組合，專注於內部人力市場的創造以及評估

符合企業而非特殊工作的需求；報酬（compensation）實行則是專注於員工動機在

組織或群體中的表現指標；訓練計畫和表現評估則是強調長期的成長、團隊建立

和企業特殊知識的發展。本研究中採用 Arthur 和 Tsui 等學者對於人力資源實務的

執行的觀點將人力資源管理實務分為長期基礎（commitment-base）與短期基礎

（transaction-base），此外依照其執行的內容對照於訓練、挑選、報酬調整為訓練、

聘用、陞遷。從中亦瞭解長期的人力資源實務執行對於企業員工於企業的表現將

有著正向影響。Hitt, Bierman, Ahimizu 和 Hochhar（2001）表示受頂尖大學學歷的

學生通常被認為擁有較多的知識及在於學習及實體知識的累積上擁有較大的潛

力。此時，根據先前 H1 和 H2 的假說推論，持有優質性高的證書且擁有高教育程

度的員工因為擁有更為流暢（fluid）及具體化（crystallized）的理解力（intelligence），

將會被認定較其他員工有較佳的學習潛力及具備知識，當進入該領域由於已經具

備優質性高的證書所肯定之能力，因而再受到企業內部長期的人力資源實務投

資，其將對於企業的知識、技能等具充分的訓練及學習，為其整體表現帶來加分

的效果，使員工於職場上的效益更較其他人佳。綜合以上所述，可推論出本研究

的第三個假說： 

H3：當企業具備愈長期導向的人力資源管理實務模式並佐以證書優質性時，

員工教育程度會導致更高的職場效益。 
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2.2.4. 產業環境之調節效果 

環境之嚴酷性（hostility）已經被認為是影響組織和個人行為的因素之一，Dess

和 Beard(1984)將環境嚴酷定義為具有高競爭程度、極少可被開發的市場機會、極

具競爭上的不確定性的環境。Miller 和 Friesen（1983）認為嚴酷一詞指的是可運

用資源的稀少性及外部環境的競爭程度，它的不確定性代表著管理者缺乏對於競

爭者的資訊及可運用資源的程度，研究學者常用勞工稀少性、原料稀少性、價格

競爭、產品品質競爭、產品差異化等來定義嚴酷，嚴酷被視為具有兩種組成即資

源稀少性與競爭程度，根據 Covin 和 Slevin（1989）所提及，當企業處於嚴酷環境

時將會處於劣勢，因為只要不正確的一步就將使得他們的競爭地位遭遇到危險。

經由上述的觀點，本研究將以市場競爭性與環境變動性來探究在於嚴酷的產業環

境下，員工持有優質證書時對於其職場的效益將有何調節效果，之後以員工教育

程度和員工職場效益間的主關係加入員工持有優質證書的情況，探討當企業處於

該產業環境時，證書優質性將對主關係產生的調和效果展現為何。 

 

2.2.4.1. 產業環境與證書優質性對員工職場效益之調節效果 

當產業環境變動性大時意指產業環境充滿著不確定性，由於環境經常的改變

因而造成難以被預測的情況產生，因此採用 Smith 和 Davids（1992）的看法，不

確定性被定義為沒有能力去設計、計畫，每個可想像的互動變換都會發生在於一

個複雜的表現系統中，最後影響了目標的達成。不確定性會存在於組織及個人層

次的分析當中，Wall 和 Davids（1991）表示在產業中，不確定性或表示的是產品

或表現的變異將會導致昂貴的錯誤產生並干預表現及目標的達成，Herbst（1974）

在於討論變異的控制過程將系統變異定義為來自一個生產或社會過程穩定狀態的

偏差（deviation），或當偏差是在於減少生產效率的方向上造成組織目標發展速率

上的改變；有效的變異控制仰賴於組織中的每個成員所具有的知覺（perceptual）、

知識和技能極限（skill boundaries）對於事件發生的反應與動作，Davis 和 Wacker
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（1987）認為人在於一個工作職位上最為重要的角色就是去處理科技的不確定

性，例如機械的損壞、不平常的產品需求、中斷的事件（disruptive events）以及過

程中包含價值的衡量等等。 

當企業環境的變動性高時，許多是事物將無法確切的掌握，因而造成了不確

定性的產生，為了減少不確定性可能造成的衝擊，企業需要有效的控制變異的狀

況，為能處理及掌控該狀況其需要仰賴企業中的人力資本，藉由人才的知識、技

能等能力去對環境中所可能發生之事件與變動進行控制及處理並降低不確定性。

當企業員工持有優質證書時，其代表該員工具有的知識、技能等能力皆達到一定

水平並予以肯定；在於產業環境變動性高時，企業需要人力資本的投入以求降低

不確定性，此時的證書優質性將為員工的知識與技能作出保證並成為一項訊號，

該訊號得使企業主管瞭解該員工的能力並期待員工能夠運用能力來為企業降低不

確定性，員工因此而受到企業主管的重視，為其整體表現帶來加分的效果，使其

於職場效益更較其他人佳。綜合以上所述，可推論出本研究的第四個假說： 

H4：當產業環境變動性愈高，擁有愈優質之證書會導致更高的職場效益。 

 

當企業所處的產業環境是市場競爭性高時，意味著企業時常面臨著市場競爭

者繁多、新產品或新服務容易被模仿、價格戰等情況，競爭的環境將對於市場相

關的表現產生影響。以 Day 和 Wensley（1988）以及 Kohli 和 Jaworski（1990）的

研究為基礎，競爭環境對於市場方向（market orientation）上有兩個主要的可能調

和影響，第一、競爭的環境將會影響市場相關表現的強度，第二、Day 和 Wensley

（1988）認為在於一重要市場方向上，競爭環境（競爭者的數量和力量）將影響

專注於情報產生活動（intelligence generation activity）（例如相對於競爭者的分析反

而較著重於顧客的分析，反之亦然）的必要性，這意味著在於高成長的市場中，

相較於提供競爭者相關的資訊，執行及產生顧客相關的資訊將有更多的利益會被

實現，因為企業在於產生市場情報的資源有限，顧客與競爭者的監視兩者之間必
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須取捨。 

不論企業最後選擇的蒐集及獲得競爭者或顧客的相關資訊，顯然的，企業需

要在於該方面的人才，擁有該項資源才有能力對於各種資訊蒐集活動來進行，此

時企業主管將會開始思考所需要的人才及具備之能力，知識與技能對於企業而言

將是於競爭激烈的市場中極為重要的資源，這些資源皆含於人力資源中，因而使

人才成為重要的因子，然而對於企業內部眾多人才的情況下，企業主管仍需要有

資訊的提供才能夠做出人才的選擇及評判的標準，此時證書將成為一項極為有用

的訊號。當員工持有優質性高的證書時，其將表示具備的能力皆已受到一定水平

的肯定，企業主管容易發現到該人才及在於短時間之內瞭解該名員工所具備之技

能、知識，因而對持有優質性高的證書的員工產生期待，願意指派其進行較其他

員工更為具挑戰性或者是給予更多其他機會的嘗試，員工將獲得企業主管的重

視，為其整體表現帶來加分的效果，使其於職場效益更較其他人佳。綜合以上所

述，可推論出本研究的第五個假說： 

H5：當產業市場競爭性愈高，擁有愈優質之證書會導致更高的職場效益。 

 

2.2.4.2. 產業環境與證書優質性對主關係之調節效果 

產業環境變動性高時不確定性將會增加，例如競爭方式、技術和服務方式的

改變、政府法令的限制等等，Dyer 和 Ross（2008）認為在於高度變動的環境中，

複雜的計畫比起只是注意環境及當機會來臨予以回應來得沒有效率，Brown（1969）

指出當企業環境變得更為異質（heterogeneity）時，它將帶予企業更多的限制，企

業需要更多元的功能性技能和部門去回應，因而當環境變動愈來愈大時，將使組

織中愈來愈多的突發事件發生，導致企業高度的分權（decentralization）處於變異

與動態的環境，邊界單位（boundary units）將更期待進行功能性的差異化以因應

環境中相關的因素，每個營運（operating）都如同分權化的單位（decentralized unit）

以監視及回應部門中的改變。Lang, Calantone 和 Gudmundson（1997）表示資訊找
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尋的行為與察覺機會和威脅有直接相關性，企業面臨到對於未來難以預測時，極

需能夠控制及掌握的資訊存在，此時如有人才能為此需求貢獻將為企業帶來不少

的效益，為能使不確定性降低，對於資訊分析及蒐集能力就顯得極為重要，此時，

根據先前 H1 的假說，教育程度愈高的員工表示其擁有更為流暢及具體化的能力，

這樣的能力將能夠為企業帶來效益並將成果反應在於員工的職場效益上，此時在

於眾多的人才之中，企業主管該如何的在於急迫的情況中選擇合適的人才將需仰

賴於訊號等資訊的提供，此時持有優質性高的證書的員工將除了因本身的教育程

度再提供出有效的訊息給予企業主管參考，其於企業內部人才的競爭優勢立即顯

現，企業主管將因為優質證書所帶來的訊息而對於該名員工進行更為深層的考量

及評估，將為該名員工於職場上帶來比其他員工更多的表現機會，因此推論當企

業所處的產業環境變動大時將帶來極大的不確定性，為克服不確定性所帶來對企

業的影響，企業主管將會找尋合適的人才投入該事務的處理，持有優質性高的證

書且教育程度高的員工將於此時容易受到企業主管的注意，對其職場的績效與表

現有加分的效果存在，成果更較其他人佳。綜合以上所述，可推論出本研究的第

六個假說： 

H6：當產業環境變動性愈高且佐以優質性證書，員工教育程度會導致更高的

職場效益。 

 

產業環境中的市場競爭性高時，企業將面臨著產品或服務的模仿、產品或服

務的相似度極高、市場中競爭者眾多等等的情況，為能從競爭的環境中求生存，

可依照資源基礎論的觀點為企業找尋具有價值、稀少性、不易被模仿、不可替代

的核心資源及能力，此時人力資本即為企業重要的資源，Helfat 和 Peteraf（2003）

認為資源是資產或投入去生產，其使企業能夠擁有、控制、取得，Hunt（1997）

認為其能給予企業空間去增加其效率和有效性，Barney（1991）指出其有能力開創

機會與沖抵（neutralize）威脅，因此企業可以從內部人才中找尋最為合適的人選
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來為當前的狀況進行處理，免於從外界尋找所需耗費的搜尋成本及時間更可以防

止外界競爭者的阻擾。面臨合適人選的挑選時，企業主管將會考量該項任務所需

要的技能與知識等情況，教育程度較高的員工將因此而受到關注，根據先前 H1 的

假說，教育程度高將代表著該名員工的生產潛力較其他者高，其學習與理解能力

亦會較其他者佳，然而在於眾多教育程度高的員工之中又該如何進行評估及挑選

又將是企業主管面臨的考驗，此時如能提供有效的訊息給予企業主管參考將降低

企業主管與企業於處理該項事務的交易成本，證書優質性恰如一項有利的訊號得

以將持有者所具備之知識、技能等能力予以確切肯定的傳達給企業主管得知，企

業主管得以利用此訊息對於該名持有優質性高的證書且教育程度高的員工進行更

為深層的考量及評估，因而使得持有優質性高的證書的員工較其他員工更為容易

的受到企業主管的注意，因而對其職場的績效與表現有加分的效果存在。綜合以

上所述，可推論出本研究的第七個假說： 

H7：當產業市場競爭性愈高且佐以優質性證書，員工教育程度會導致更高的

職場效益。 
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第三章 研究設計與方法 
 

學歷對於國家人才品質的關鍵性不容置疑，然隨著產業發展趨於知識密集，

致使專業證書扮演基礎知識與實務需求重要的媒介與橋樑，因此，專業證書對於

個人的實質效益，不僅可擴增就業的機會，促進晉升、薪資的調幅，然實務上，

面對證書品質混亂的市場，證書具有顯著差異的效果。專業證書對於企業或個人

效益的影響，至今仍未有清楚定論，證書是否均足以代表產業所需之技能與專業

知識？持有證書者是否均能為企業與個人帶來正面之效益？為能清楚地解析證書

制度對於企業效益的影響，本章以事後觀點，以員工之學歷與工作表現之關係為

基軸，探討專業證書於各種情境之下，其所扮演的調節效果。 

 

第一節  研究架構 

本研究係著重於個人層次之分析。由於許多研究顯示證書本身對於員工職場

效益之直接影響並非十分顯著，爰本研究之實證調查由「學歷與工作表現」之關

係上出發，探討證書於不同的情境之下所產生的額外效果。 

Datta, Guthrie 和 Wright（2005）表示，最近企業的資源基礎觀點亦將權變觀

點（contingency perspective）具體化，在於這個觀點，組織的資源可以是企業產生

價值的廣度和允許企業於競爭環境中勝利的持續性競爭優勢來源，如同 Barney

（1995）曾經提及的企業資源在於獨立狀態時將無法產生價值，唯有當它們開拓

機會及抵消威脅時才具有價值，這意味著適配（fit）是賦予於資源基礎觀點；因而

當企業資源貢獻較多或較少價值皆仰賴於企業的競爭環境而定。為探究企業資源

帶來與發揮的價值，本研究從企業資源：員工，進行瞭解其因證書的持有而產生

的職場效益，另選擇以證書優質性為調和變數來探究其與教育程度之適配性及對

職場效益之調節效果，此外將以企業所處之內外部環境來探究其對員工教育程度
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與職場效益之適配程度、交互作用影響，因而本研究以人力資源管理長期投資之

導向程度及產業環境分別代表企業內外部環境對主關係影響之調和變數。 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

職場

效益 

教育

程度 

證書優質性 證書優質性*人力資源管理投資的長期導向程度 

證書優質性*產業環境 

H1 

H2 H3 

H6, H7 

H4, H5 

營業部門 工作年資 性別 

圖 3.1：本研究架構  

註：1.證書優質性為同時具備專業技能之代表性、成熟度、市場性三種特徵與樣態的證書。 

2.職場效益定義：由企業主管衡量填寫員工問卷的員工職場效益，衡量內容包括員工的創意、

員工的生產力及員工的職場價值。 

 

 

 

圖 3.1 為證書個人效益之分析架構，除員工的教育程度與職場效益之關係由假

說一呈現，研究中亦勾勒出證書優質性如何調節學歷對於職場效益的關係，該部

分將由假說二呈現；本研究將外部環境與企業內部環境的因素納入探討之中：(1)

針對長期人力資源投資的企業（表該公司之聘用、訓練、陞遷機制均著重個人長

期對於企業的貢獻與企業文化速配度）之下，證書之優質性對於學歷於職場效益

間的關係，該部分將由假說三呈現，(2)於高競爭/高不確定性的產業環境之下，一

項證書優質性對於學歷於職場效益間的關係又有何調節效果，該部分將由假說
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四、五、六、七呈現。 

 

第二節  抽樣方法 

3.2.1 研究對象及樣本來源 

本研究採用發放問卷方式來執行。以具有政府持股之金融服務業的員工與其

主管為問卷發放的對象，主因是金融服務業為國內專業證書制度發展極為成熟的

產業之一。行政院金融監督管理委員會於民國 94 年發佈之「金融相關證照檢討報

告」，顯示銀行、證券暨期貨、保險市場相關測驗、證書、執照達一百六十餘種。

透過該產業的調查與研究，得以從中獲知專業證書帶給企業員工的職場效益為

何。此外由於該產業的證書制度極為普遍，因而在於調查過程中亦會較於容易蒐

集與獲取相關資訊。 

參與本研究的業者為：臺灣銀行、第一銀行(官股比例 22.05%，2008)、華南

銀行(官股比例 28%，2008)、彰化銀行(官股比例 15.95%，2008)、合作金庫(官股

比例 39.14%，2008)、高雄銀行(官股比例 46.45%，2008)共六家。此外本次究亦同

時邀請台糖公司為研究問卷執行之前測。以上七家企業基本介紹參考資料如下： 

表 3.1：銀行企業基本資料 

公司名稱 員工人數 官股比例(%) ROE(%) 

臺灣銀行 7745(2008/3) 100% 4.04%(2008/3) 

第一銀行 7176 22.05% 6.87% 

華南銀行 7230 28% 10.06% 

彰化銀行 6537 15.96% 5.98% 

合作金庫 9061 39.14% 7.18% 

高雄銀行 940 46.45% -9.88% 

台灣糖業股份有限公司 4213 100% -- 

資料來源：台灣經濟新報(TEJ)、公開資訊觀測站，2008 年。 
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3.2.2 問卷發放與回收情形 

為了避免單一問卷填達者所可能造成的共同方法變異（CMV, Common Method 

Variance, Podsakoff, & Organ, 1986），因此分別設計主管問卷與員工問卷，使得所

收集之資料非來自同一答卷者。其中，員工問卷部分則是希望瞭解員工對於所屬

工作領域內專業證書之看法，以及企業內部環境因素；主管問卷部分主要是希望

瞭解該企業所處的外部環境特性、企業內部環境因素、以及主管對於該員工在工

作上之績效表現的評核。 

在於問卷的發放方式上，由於本研究主要係瞭解員工專業資格證書對於其教

育程度與工作績效表現上之關係，亦關注企業外部環境與企業內部人力資源管理

實務的屬性，與其分別與證書優質性搭配後，對主關係（教育程度與績效表現）

的調節效果。因而在於研究中，將整個問卷的發放過程分成細分為兩個階段： 

 第一階段為先請企業主管隨機選定 3 至 5 位員工部屬填寫員工問卷，員

工問卷內容主要分為個人基本資料、對專業證書之看法、公司內部的人

力資源管理制度等三大部分。 

 第二階段為請主管填寫主管問卷，主管問卷包括個人基本資料、外部環

境特性、公司內部的人力資源管理制度、員工績效評估四大部分，然而

員工績效評估部分需要企業主管分別根據每位已填員工問卷者其工作績

效表現來進行對應填寫。爰每組員工、主管問卷均需正確配對後由本研

究人員取回。 

研究問卷調查的執行於 2009 年 3 月下旬開始以電話連絡方式詢問及邀請具政

府持股之金融服務業者與台糖公司參與本次的研究。期間與企業的人力資源管理

部門或人事處進行更近一步的相關聯繫及說明，在於取得企業單位之同意後隨即

將紙本問卷以郵遞或實際送達方式進行發放與調查作業，問卷全體於 5 月上旬完

成回收作業。全體的主管問卷和員工問卷在扣除填答不完整和無法配對之無效問
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卷後，成套的有效主管問卷為 53 份，員工問卷為 224 份。各企業回收詳細情況如

下表 3.2 所示： 

 

表 3.2：本研究樣本回收情形 

回收卷數 所佔比例% 公司名稱 

員工數量 主管數量 員工 主管 

臺灣銀行 15 4 6.7% 7.5% 

第一銀行 46 10 20.5% 18.9% 

華南銀行 35 8 15.6% 15.1% 

彰化銀行 44 10 19.6% 18.9% 

合作金庫 9 3 4% 5.7% 

高雄銀行 39 9 17.4% 17% 

台灣糖業股份有限公司 36 9 16.1% 17% 

總計 224 53 100% 100% 

 

3.2.3 樣本基本資料 

本研究將所蒐集到的樣本區分為員工與主管兩部分，分別依照問卷上第一部

分：個人基本資料中所填寫的單位性質、工作年資、教育程度、是否持有證書等

基本資料依序計算、加總，最後以表格方式呈現如下： 
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表 3.3：樣本單位性質分佈情況 

次數 百分比 ％ 累計百分比 ％ 單位性質 

員工 主管 員工 主管 員工 主管 

營業部門 86 19 38.4 35.8 38.4 35.8 

行政部門 112 27 50.0 50.9 88.4 86.8 

幕僚人員 26 7 11.6 13.2 100.0 100.0 

總計 224 53 100% 100%  

 

從統計資料中可以得知在於所蒐集到的員工問卷 224 份當中，以任職於行政

部門的員工人數最多，共 112 人(50%)，營業部門次之，幕僚人員則最少。來自於

主管問卷方面回收統計後的結果亦與員工問卷相似，以任職於行政部門的主管人

數最多，共 27 人(50.9%)，營業部門次之，幕僚人員最少。 

 

表 3.4：樣本工作年資分佈 

次數 百分比 ％ 累計百分比 ％ 員工工作年資 

員工 主管 員工 主管 員工 主管 

5 年以下 31 0 13.8 0 13.8 0 

6~10 年 73 0 32.6 0 46.4 0 

11~15 年 39 4 17.4 7.5 63.8 7.5 

15~20 年 57 12 25.4 22.6 89.3 30.2 

20 年以上 24 37 10.7 69.8 100.0 100.0 

總計 224 53 100% 100%  

 

從統計資料中可以得知填卷員工的工作年資分佈比例以 6~10 年最多

(32.6%)，15~20 年次之(25.4%)。此外從主管的分析資料中可以得知主管們的工作
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年資都分佈於 11 年以上，10 年以下為零，其中又以 20 年以上居多(69.8%)，15~20

年者次之(22.6%)。 

 

表 3.5：樣本教育程度分佈 

次數 百分比 ％ 累計百分比 ％ 員工教育程度 

員工 主管 員工 主管 員工 主管 

高中(職)以下 8 1 3.6 1.9 3.6 1.9 

大專/大學(院)校 160 37 71.4 69.8 75.0 71.7 

研究所 56 15 25.0 28.3 100.0 100.0 

總計 224 53 100% 100%  

 

從統計資料中可以得知填卷的員工與主管在於教育程度的分佈上大多數為大

專/大學(院)校以上，分別達 96.4%及 98.1%，從中亦顯示出追求更高學歷之情勢。 

 

表 3.6：樣本持有證書分佈 

次數 百分比 ％ 累計百分比 ％ 是否具有證書？ 

員工 主管 員工 主管 員工 主管 

無 92 6 41.1 11.3 41.1 11.3 

有 132 47 58.9 88.7 100.0% 100.0% 

總計 224 53 100% 100%  

從統計資料中顯示，填卷員工與主管持有證書之比例為多數，分別為 58.9%與

88.7%。雖然填卷員工中持有或無持有證書人數之比例相差較小，但是在於主管方

面則有極明顯的差異。 
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第三節  變數衡量 

從研究架構中來看，主要的研究變數有：員工職場效益（應變數）、教育程度

（自變數）、證書優質性（調和變數）、證書優質性*長期性人力資源投資（調和變

數）、證書優質性*產業環境變動性（調和變數），本小節將以應變數、自變數、調

和變數之形式對各個研究變數進行介紹。此外本研究中的員工問卷與主管問卷全

以李克特五點尺度量表進行衡量，請填卷者從「非常不同意」、「不同意」、「沒意

見」、「同意」到「非常同意」分別給予 1 到 5 分的方式表示。 

3.3.1. 應變數：員工職場效益 

本研究之應變數為員工職場效益。由於本研究為個人層次之問卷調查，為了

避免回應者的情感偏誤（bias of affectivity），應變數的衡量來自於主管問卷第四部

份（員工績效評估）。該部分為主管用於衡量填寫員工問卷的員工的職場效益，衡

量的內容包括員工的創意、員工的生產力及員工的職場價值。本部分之衡量問項

內容主要參考 Delaney 和 Huselid（1996）於探討人力資源管理實務對組織表現之

影響對於組織表現衡量之方法，例如：市場表現、組織表現的衡量標準等（例如：

生產、發展能力），此外亦參考 Amstrong, Flood, Guthrie, Liu, Maccurtain 和 Mkamwa

（2008）於研究中所採用對員工生產力、創新力的衡量並延申出相關問項。員工

的創意主要想得知該名員工於職場上的創意表現；員工的生產力則是衡量該名員

工於職場上的生產效率；員工的職場價值則是衡量該名員工在於職場上未來所擁

有的發展機會，引用 Wagner（1994）所提出的員工參與系統，Osterman（1987）

於衡量內部勞動市場優先提供機會給予企業內部員工之情況，以此延伸出相關問

項，故應變數的衡量涵括主管問卷第四部份全部共八個題項。相關衡量問項內容，

如下表 3.7 所示： 
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表 3.7：應變數（員工職場效益）衡量問項 

員工創意衡量問項 

在同僚中有較佳之創意。 

員工生產力衡量問項 

在同僚中具備更專業的之知識與技能 

相對於同僚，更能有效率地完成工作。 

在過去三年內較同僚獲得較佳的考績。 

員工職場價值衡量問項 

未來三年在公司內應該會有更多被調高待遇的機會 

未來三年在公司內應該會有更多被賦予更重要工作的機會。 

未來三年在公司內應該會有較多的陞遷機會。 

在就業市場中應該有較佳機會找到其他的工作。 

 

3.3.2. 自變數：教育程度 

本研究以答卷員工的教育程度為自變數。Mincer（1988）曾經提及從人力資本

的研究中顯示學歷（education）將會增加員工的技能以及未來賺錢（earning）的潛

力（potential）；而 Arkes（1990）和 Woo（1986）認為教育程度（graduation）是

工作者給予僱主的一項生產力之訊號。本研究延伸此一觀點，員工擁有較高之教

育程度亦是給予主管一項生產潛力的訊號，告知該名員工所擁有的生產潛力及未

來的發展性，致使主管在於衡量該員工職場效益時，將因為該名員工教育程度的

因素而予以相對的肯定。故本研究採用員工問卷第一部分（個人基本資料中的教

育程度）為主要的自變數。由填卷者回答其教育程度為：高中（職）以下、大專/

大學（院）校或研究所。 

 

3.3.3. 調和變數 

(1) 證書優質性 

市場中的證書種類眾多，為使研究得以順利進行，以員工問卷第二部分：對

專業證書之看法的內容問項，將同時具備以下三種特性樣態：專業技能之代表性、
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成熟度、市場性的證書定義為證書優質性，當證書於前述三種特性樣態顯示程度

愈高表示證書優質性愈高；在於進行證書優質性題項設計時，本研究採用 Wiley

（1992）對於人力資源證書研究時所分析的題目，例如：為什麼參與者會尋求這

張證書？什麼樣的方式會造成及鼓勵員工準備該證書的考試？獲取該證書對於工

作陞遷會帶來什麼效益？將這些題意延伸為本研究探討的方向，以此設計出持有

優質性愈高之證書對於教育程度與員工職場效益間主關係的相關問項，例如：取

得該證書是因為能夠反映出專業所需知識、能力，該證書行業中備受重視、保障

加薪或陞遷等，共十一個題項。 

證書優質性所需具備的三種特性樣態其解釋說明為：證書專業技能代表性一

詞是說明該類證書具有涵蓋特定專業領域的知識與技能之功能，因而得以確保持

有該證書的員工擁有能力去執行特定的活動等。證書成熟度一詞是指證書的發展

成熟度，其主要關注於該類證書於市場中為同業所熟悉和重視的程度、報考資格

制度近來的變化、獲取率等議題上。證書市場性一詞是指證書的認同程度，專於

探討該類證書於市場中被肯定程度及其價值存在，使持有者得以被確保薪資待遇

或工作機會被優先考慮等的議題上。其問卷相關問項內容，如下表 3.8 所示： 

 

表 3.8：調和變數（證書優質性）衡量問項 

證書專業技能代表性衡量問項 

可充分反映出特定專業領域內所需的知識與技能。 

可確保行業內特定功能性活動（如銷售、設計、服務）得以被正確、有效率地執行。

可代表特定產品所需的知識與技能。 

證書成熟度衡量問項 

係為產業內已行之有年（如五年以上）之證書，普變為同業所熟悉。 

報考資格相當寬鬆（如不限定相關科系背景、不要求年資、年齡）。 

該證書制度（如考試科目及相關認證規定）近三年內未有任何改變。 

在行業內絕大多數執業人員均已具備該項證書。 

行業內普遍對於該證書非常重視。 

競爭非常激烈，致使獲取比率相當低（如在 5%內）。 

證書市場性衡量問項 
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得以確保求職或陞遷時被優先考慮（其他條件不變下）。 

得以確保較高之薪資待遇（其他條件不變下）。 

 

(2) 企業內部環境因素：人力資源管理實務投資的長期導向程度 

Collins(2006) 提 出 企 業 中 的 策 略 性 人 力 資 源 管 理 實 務 分 為 兩 種 ：

commitment-based 與 transaction-based。其中，commitment-based 人力資源管理實

務（HRM）依文獻資料指的是中性（mutual）、長期交換的關係（long-term exchange 

relationships）；transaction-based 人力資源管理實務（HRM）依文獻資料強調的是

個人短期的交換關係（individual short-term exchange relationships）。本研究以員工

與主管問卷中的第三部分：公司的人力資源管理實務制度來衡量調節變數中的人

力資源管理實務。研究中採用 Collins（2006）所提出的觀點將人力資源管理實務

區分為 Commitment 與 Transaction 兩部分，分別為 Commitment 人力資源管理實務

與 Transaction 人力資源管理實務，在此分別稱之為長期導向的人力資源管理實務

與短期導向的人力資源管理實務。此外為探討企業內部對於人力資源管理實務的

長期或短期投入導向偏重程度，將長期導向的人力資源管理實務（Commitment）

除以短期導向的人力資源管理實務（Transaction）而得一新變數，該新變數以人力

資源管理實務稱之。 

本研究將所有人力資源管理實務的題項區分為長期導向與短期導向，此外根

據 Ahman 及 Schroeder（2003）將人力資源管理實務區分為聘用、激勵、訓練等構

面來分析，本研究亦引用其觀點於問卷設計中，因而員工與主管問卷中的人力資

源管理實務題項主要涵蓋了企業內部對於員工的訓練、聘僱選擇、績效評估等相

關問題，共三十七個題項。以訓練而言，學者們（Bartel, 1994; Knoke & Kalleberg, 

1994; Russell, Terborg, & Powers, 1985）認為投資於訓練會對企業表現產生利益，

其為企業以長期或短期導向的觀點來看待或考量員工訓練的執行，例如：員工訓

練為短期或長期成本。以聘用選擇的角度來看，學者們（Becker 和 Huselid, 1992; 

Schmidt, Hunter, McKenzie 和 Muldrow, 1979）指出人員的挑選與企業表現為正相
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關，企業以長期或短期導向的角度來進行員工聘用的考量，採用 Osterman（1987）

對於企業職缺與內部勞動市場之機會的衡量觀點，例如：當企業內部有職缺產生

時，企業內部員工轉任或陞遷之程度，用以衡量企業對於員工聘用的長短期導向

情況，企業對於內部人力資源市場的考量與培育，企業平時推行的訓練及選擇導

向亦可從此處延伸，瞭解企業對於員工能力的培養與訓練、聘用等標準。以績效

評估而言，其為企業以長期或短期導向的態度來對因員工的績效表現而提供的薪

資或福利的考量，採用 Delaney 和 Huselid（1996）認為人力資源管理實務系統可

從許多地方影響員工的動機層次，組織對於達到特定目標之員工會實行動機報酬

系統或價值費用來回饋、獎勵，使員工得以更為認真、努力的工作，因而本研究

設計的問項內容延伸例如：員工的福利、陞遷機會、起薪水平等，此外在於強調

企業效率方面，由於企業中有時對於工作的輪調執行未必皆能順利進行，本研究

採用 Levine（1995）的觀點，鼓勵資訊分享的重要性並對其作出延伸，使員工瞭

解到自己缺乏之處能夠透過方法來補足或加強己身之能力。其問卷相關問項內

容，如下表 3.9 所示： 

 

表 3.9：調和變數（人力資源管理實務投資的長期導向程度）衡量問項 

長期導向的訓練 

投入相當多的資源來進行員工的訓練與發展。 

新進人員需接受職前訓練，以瞭解公司的價值與文化。 

給予員工不同的學習機會，得以在未來勝任其他的工作。 

重視第二專長訓練，因此必要時員工能快速熟悉並遞補不同的職缺。 

員工訓練的方式與同業非常相似。 

提供員工建立客戶關係的相關訓練。 

短期導向的訓練 

提供員工針對目前職務所需的技能，而非一般性的知識。 

認為員工訓練屬於短期成本，而非長期投資。 

認為獲得專業證書或技能檢定應該是員工提升生產力必要的資格。 

長期導向的聘用 

當有職缺時，公司內員工可以優先轉任或陞遷。 

當有職缺時，具有較高學歷者將被優先考慮任用。 
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甄選員工會採用非常嚴謹的方法（如筆試、性向測驗、面談等）。 

應徵者是否有推薦人對是否僱用之決定極為重要。 

陞遷方式主要以年資為基礎。 

員工的進用方式與同業間非常相似。 

對於員工的績效評估是以員工創造的價值為準。 

對於員工的績效評估是以員工對公司法令之遵從程度為準。 

本公司通常不使用裁員的方式來調整人力規模。 

短期導向的聘用 

員工通常會期望能被持續僱用。 

當有職缺時，具有專業證書者將被優先考慮任用。 

所有職務均有正式的工作說明書，規範其義務與責任。 

僱用員工時，主要考慮應徵者既有的技能能否立即勝任該職位，而不考慮他們的潛能。

本公司對於員工的績效評估是以員工是否達到可衡量的目標為準。 

長期導向的陞遷 

本公司較國內同業，提供明顯較高的薪資與福利。 

年資是決定員工的薪資報酬的重要依據。 

員工的績效考評方式與同業間非常相似。 

公司內部有準備相關證書考試的讀書會。 

公司會補助通過證書考試員工的訓練或考試費用。 

公司非常支持與鼓勵員工獲得專業證書。 

短期導向的陞遷 

本公司對同一性質工作，但不同績效表現員工的薪資報酬會儘量拉大。 

相較同等職位，具專業證書的員工起薪較高。 

本公司員工的薪資報酬是以員工的績效為主，而非以職位為主。 

相較同等職位，具專業證書的員工的陞遷或加薪機會較高。 

員工的薪資報酬中，績效獎金（薪金以外的報酬）佔相當大的比例。 

本公司員工的薪資報酬與員工個人或團隊的績效評估有密切關係。 

公司的人員流動率很高。 

未具證書之員工在公司內是不具競爭力的（如失去陞遷、加薪機會、或優先被資遣）。

 

(3) 產業環境 

根 Aguinis, Michaelis 和 Jones（2005）之實證研究指出不同產業具有不同的市

場特性及競爭強度，故產業別的差異將顯著的影響證書對於企業效益的影響。為

探討架構中產業環境因素的加入的對於教育程度與員工職場效益關係的調節效
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果，本研究以主管問卷第二部分：外部環境特性為衡量產業環境之題項，將其中

的題項依不同特性區分為兩種型態：環境變動性、市場競爭度。此外本研究將產

業環境的衡量設計為以各企業為單位，故該部分的題項由各企業主管填寫完畢

後，依其企業名稱予以加總、平均計算，其最後的數值即為該企業對於產業環境

之觀點。 

本研究參考 Wan 和 Hoskisson（2003）對母國環境、企業多角化策略及表現研

究的要素來延伸於產業環境之探討，以法規、社會、人才、優勢等延伸設計出相

關問項，更可從企業所採行的動作與反應中獲知、瞭解市場競爭情況。環境變動

性一詞主要衡量的是產業環境的不確定性，不確定性指企業所處的產業環境是否

經常的在改變，例如：政府法規的改變、企業間競爭方式的改變等。市場競爭度

一詞則主要衡量產業環境的競爭度，其為企業所處的產業環境是否充滿著極高的

競爭程度，例如：同業之間所提供的服務、產品是否極為相似等。產業環境變動

性與市場競爭性共九個題項，其問卷相關問項內容，如下表 3.10 所示： 

 

表 3.10：調和變數（產業環境：環境變動性、市場競爭性）衡量問項 

環境變動性 

政府法規經常在改變。 

企業間競爭的方式經常在改變。 

市場上經常出現新的競爭者。 

客戶之需求（量與內涵）是可以被掌握的。 

市場上所需要的技術或服務提供方式經常在變化，難以預測。 

市場競爭性 

同業所提供之產品或服務非常相似。 

任何新產品或新服務都會很快地被模仿。 

有相當的競爭是來自於國外業者。 

同業間經常訴求價格上之競爭。 
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3.3.4. 控制變數 

本研究所採用的控制變數來自於員工問卷中的性別、工作年資、營業部門；

其中年齡分為五個級距：未滿 20 歲、20~39 歲、30~39 歲、40~49 歲、50 歲以上；

工作年資分為五個級距：5 年以下、6~10 年、11~15 年、15~20 年、20 年以上。相

關的敘述統計內容可見前述的樣本基本資料部分。 
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第四章 實證結果與分析 

第一節  變數相關性檢驗 

為呈現研究之實證結果，本節將採多元迴歸分析方法，以驗證分析架構中，

各調和變數對於教育程度與員工職場效益關係的調節效果。在於使用多元迴歸分

析方法的探討中，為避免共線性而影響計算、統計數據、結果解釋的精確性並導

致迴歸係數預估值嚴重受扭曲，本研究將對變數進行相關性檢驗。在於整個實證

分析的過程中，本研究採用的控制變數包含員工問卷中的性別、工作年資、營業

部門。實證分析步驟為：(1)檢驗教育程度與員工職場效益之間的主關係；(2)篩選

具有專業證書之樣本分析：證書優質性、企業內部環境因素(人力資源投資的長期

導向程度)、產業環境（環境變動性、市場競爭性）等來驗證彼此之間對主關係的

調節效果。本研究中各變數之相關係數表整理如下表 4.1 所示。 

第二節  多元迴歸分析 

本研究實證分析部分一開始將對優質性的證書與員工職場效益之關係並無十

分顯著之結果進行驗證。為了能夠明確的判斷優質證書的持有是否與員工職場效

益有直接的影響關係，該模型以多元迴歸分析方法來進行。以員工問卷第二部分

中對專業證書之看法問項依前述變數衡量方式予以分類，並以其中問項：「你是否

已經具備上述的優質證書資格？」，來判定該名填卷員工是否持有該優質性的證

書，以「0」、「1」分別表示「無」、「有」。之後針對持有優質性的證書樣本進行分

析。本部分之績效衡量以主管問卷第四部份：員工績效評估的員工職場效益為應

變數，控制變數則為性別、工作年資、教育程度。 
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表 4.1：變數相關係數表 

N=224 Mean Std. 

Deviation

1 2 3 4 5 6 7 8 

1.員工職場效益 28.853 4.868         

2.性別 0.49 0.501 0.022        

3.工作年資 12.480 6.717 -0.077 -0.148       

4.營業部門 0.380 0.487 0.047 -0.096 0.124      

5.教育程度 2.210 0.491 0.141 -0.029 -0.303 -0.083     

6.證書優質性 18.938 16.138 0.030 0.043 0.137 0.029 0.033    

7.人力資源管理實務 1.524 0.103 0.024 -0.117 0.144 -0.096 0.023 -0.133   

8.環境變動性 11.179 1.142 -0.236 -0.061 0.329 0.342 -0.289 -0.142 -0.099  

9.市場競爭性 16.239 0.169 0.064 -0.085 0.204 -0.059 -0.038 0.169 -0.028 0.127 

註：粗體表示顯著水準小於 5％。
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從多元迴歸分析中得知優質性的證書持有之係數為正（β=0.031, R2=0.005, 

t=0.452）但未達顯著水準，造成研究模型建立主關係之結果十分薄弱。其與 Cheers

雜誌針對一千大人事主管進行調查發現不少企業在於徵選儲備幹部或是其他專業

要求較高等職位時，經常以碩士學歷為主要基準，經訪談的結果，企業在於考量

員工職場效益時確實會以教育程度為門檻，因而決定改採前述之研究架構：員工

教育程度與其職場效益之關係來進行研究。 

本研究以階層式多元迴歸模型分階段測試主變數之效果與調節變數之效果。

實證模型之迴歸結果詳見表 4.2 所示。 

 

（1）員工教育程度與其職場效益之關係 

本研究以員工問卷第一部分：個人基本資料中的教育程度為自變數。教育程

度項目中分為：高中(職)以下、大專/大學(院)校、研究所三級，由於不同層級的

學習亦表示出該員工的教育程度及因學歷而可獲得基礎知識、邏輯分析與問題解

決能力等，因而依教育程度分別予以 1、2、3 分表示。員工職場效益的衡量上，

以主管問卷第四部份「員工績效表現」為應變數，以此來衡量教育程度與員工職

場效益之間的關係。從 Model 1 之多元迴歸分析得知，教育程度之係數為正（β

=0.135, P<0.1），即教育程度會與員工職場效益之間產生顯著的正向效果，意即員

工的教育程度愈高其工作上的績效表現愈佳。 

Mincer（1998）提及從人力資本的研究中顯示學歷將會增加員工的技能以及

未來賺錢的潛力；Arkes（1990）和 Woo（1986）認為教育程度是工作者給予僱主

一項生產力的訊號；本研究的 Model 1 實證分析結果亦與文獻之觀點相互呼應，

以 104 人力銀行的調查為例，碩士學歷對職場有加分作用，碩士生的訓練對於職

場上的幫助最具優勢的部分在於邏輯思考能力、執行與解決問題能力，以及獨立

作業能力，因而使主管對其工作上的績效表現上給予相對的肯定。 
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表 4.2：多元迴歸分析模型表 

Model 1 Model 2 Model 3 Model 4 Model 5 Model 6 Model 7   

  β t β t β t β t β t β t β t 

教育程度 .135 1.917� .140 1.985* .140 1.967� .082 1.175 .133 1.889� .064 0.908 0.134 1.899� 

證書類型 證書優質性   .035 .524 .039 .571     -.053 -.754 0.016 0.236 

企業內部環境因素 企業內部長期的人力資源管理實務     .029 .418         

環境變動性       -.264 -3.534***   -.275 -3.630***   

市場競爭性         .089 1.298   0.086 1.239 

證書優質性*教育程度   .114 1.701�           

證書優質性*環境變動性       .028 .420       

證書優質性*市場競爭性         -.007 -.105     

證書優質性*教育程度*人力資源管理實務     .094 1.374         

證書優質性*教育程度*環境變動性           -.  118 -1.706�   

企業環境 

證書優質性*教育程度*市場競爭性             -0.044 -0.660 

Adjusted R2 .008 .013 .006 .056 .007 .064 0.004 

註：a.控制變數為：性別、工作年資、營業部門。應變數為：員工職場效益。b. N=224    � P<0.1, * P<0.05, ** P<0.01, ***P<0.001 

c.本研究因採多源取樣（multiple sourcing）方式將提高實證研究之顯著門檻，故因果關係呈現會比一般單一來源取樣為低。 

資料來源：本研究整理 
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（2）證書優質性與教育程度對職場效益之交互作用 

 

本研究為探討持有證書優質性對於主關係的影響，本研究將證書優質性定義

為同時具備主要三種特徵與樣態：專業技能代表性、成熟度、市場性，藉此來探

討其於員工教育程度與員工職場效益間主關係的調節效果。 

為了能夠明確的判斷證書的持有對員工所帶來的效益，本研究以員工問卷第

二部分中的問項：你是否已經具備上述的證書資格，來判定該名填卷員工是否持

有該證書，以「0」、「1」分別表示「無」、「有」。之後，為了彰顯持有證書優質性

高帶給員工的職場效益及瞭解優質證書於不同情境之下的效果，本研究以「0」表

示未持有優質性的證書者其對於該優質證書的影響力參與。此外為瞭解教育程度

與證書優質性之間的相互影響關係，將教育程度與證書優質性相乘獲得新的變數

為：證書優質性*教育程度。此時可運用這些變數來探討其對於員工教育程度與員

工職場效益之關係。在於探討證書優質性對於員工教育程度與員工職場效益關係

前，本研究將對於證書優質性所具備的特徵與樣態先進行介紹。 

由於市場上證書種類繁多，某些證書得以證明持有者所具備之技能，因而稱

這類型的證書具有專業技能代表性，其能充分反映出特定專業領域內所需的知識

與技能，亦可確保行業內特定功能性活動得以被正確、有效率地執行，因而使持

有該證書的員工被企業認為是具有技能且能增加企業生產力、效益。 

Becker（1965）的觀點認為技能分為兩種，一種為一般技能（general skill）另

一種則為特定技能（specific skill），一般技能的能力增加得以使該員工在於所有的

公司中皆能增加其管理面上的生產力，為企業帶來效益；特定技能則是指員工所

擁有的該項能力只能在於某一公司中發揮其生產力。以澳洲技能檢定為例，由於

其課程大綱、訓練教材皆與產業界合作，得以充分依時勢調整的內容，因而能夠

掌握市場的變遷，使學員取得證書後得以立即符合社會就業趨勢並獲得澳洲社會

各界認同。 

市場中某些證書由於其發展的歷史等因素影響普遍為同業所熟悉，有些則制

度於近年來未有改變或者在於報考的資格上未有繁瑣的限制，但是這類證書仍是

受行業內普遍的重視，因而稱該類型證書具有成熟度。 

Turban 和 Greening（1996）認為組織的特質將會提供予申請者關於當其成為

其中一員時所表現的資訊，Davis（1973）,Fomburn 和 Shanley（1990）在於企業
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進行社會責任活動時曾提出，企業進行社會責任活動時將會產生正面的印象並成

為一項競爭優勢，此競爭優勢進而吸引更多高素質的人力資源到企業工作。成熟

的證書亦具有給予市場正面的印象，除了受到行業內普遍的重視亦造成人們有意

願報考及持有，以表示自己亦擁有該證書所代表之內涵，進而受到主管的肯定。

以 Carrier 就業情報（2002/9/3）所報導的訊息為例，愈來愈多公司要求應徵者提出

英語檢定成績或者參與內部英語測驗，甚至員工的陞遷和考績也將英語進修列為

評量項目之一，英語檢定市場因全民英檢的加入而更顯得熱鬧，某些本土的投信

業者因為被外商買下，員工為了保住工作而激起英語的學習熱潮，企業也提供資

源支持；例子中更可明顯感受到員工持有具成熟度的證書時，其與教育程度將對

員工職場效益產生正向顯著的調節效果。 

市場中某些證書將能夠確保持有者於求職或陞遷時得以被優先考慮，或者得

以擁有較高的薪資待遇，因而稱這類證書具有市場性。 

員工持有該類證書將傳遞已具備證書之能力或知識給主管，該證書亦確保持

有者的能力優於其他員工，因而獲得此類型證書可視為員工的榮譽，Soh, Mahmood

和 Mitchell（2004）認為得獎提供了兩個訊號：第一、減少得獎企業對於市場的不

確定性，第二、提供給該企業的資源品質線索，這些訊號將會影響企業對於是否

投入於研發投資中的期望，進而推論當員工擁有該類型證書對於企業本身而言將

會降低對於證書市場的不確定性，對於持有該類型證書的持有者的能力或表現會

有所期待。因而認為持有該類型證書將對於員工教育程度與員工職場效益之間有

著正相關。 

由文化大學推廣部發佈的報告中，以資訊服務業之專業證書為例，具備「評

估」等級 CCNA 證書的職場新鮮人平均起薪可達新台幣 3.5~4 萬水準，擁有「專

業」等級 CCNP 證書薪資可保持新台幣 5~6 萬元以上，考取「專家」級 CCIE 證書

者更有百萬年薪的身價。因而目前教育程度偏向大專/大學(院)校以上的趨勢，能

夠再持有具市場性高的證書將會對員工職場效益上有更佳的表現。 

依據上述所討論的證書優質性的特徵與樣態，現在將其整合成一個新的變

數：證書優質性，藉此來探討證書優質性對教育程度與員工職場效益之間的關係

有何影響。此時可運用教育程度、證書優質性、證書優質性*教育程度，以多元迴

歸分析探討之。 
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從多元迴歸分析 Model 2 得知，教育程度與員工職場效益間為顯著的正向效果

（β=0.140, P<0.05），證書優質性對員工職場效益的影響則為不顯著的正向效果

（β=0.035），但證書優質性與教育程度對員工職場效益間產生顯著且正向的調節

效果（β=0.114, P<0.1），表達出持有證書的優質性愈高的員工，教育程度愈高，

主管對於其職場效益肯定愈佳。 

由以上對於證書優質性的探討亦得知只持有優質性高的證書時，證書對於員

工的職場效益並無顯著的正向影響，但是當優質性高的證書與教育程度相互搭配

時，教育程度愈高愈能彰顯優質性高的證書對於員工職場效益的調節效果。本研

究之員工教育程度與證書優質性關係呈現如下表 4.3 所示。將員工教育程度以大專

/大學（院）校為界分為兩群，分別表示員工教育程度的情況，證書優質性則以問

卷填答之得分結果平均依序分為三群（依照問卷填答得分數依序分為：0-14、

15-28、29-42），分別表示證書優質性低至高的情況。 

 

表 4.3：教育程度與證書優質性交叉表 

證書優質性  

低 中 高 總人數 

高中（職）以下 5 0 3 8 

大專/大學（院）校以

上 

87 26 103 216 

教育程度 

總人數 92 26 106 224 

 

（3）證書優質性與企業內部長期的人力資源管理實務投入對學歷於職場效益之交

互作用 

經由實證分析已經得知優質性高的證書對教育程度與員工職場效益間的主關

係有顯著的正向調節效果存在，但企業內部對於人力資源管理實務之方式可能也

會影響員工之專業性及與組織之適配程度。為深入瞭解企業內部人力資源管理實

務與優質證書及教育程度三者對於員工職場績效的調和關係，本研究將人力資源

管理實務與證書優質性及教育程度三者相乘獲得一新的變數：證書優質性*人力資

源管理實務*教育程度。此時將可運用：教育程度、證書優質性、人力資源管理實

務、證書優質性*人力資源管理實務*教育程度，探討其對員工職場效益之關係。 
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經由迴歸分析 Model 3 得知，教育程度與員工職場效益依然產生顯著正向效果

（β=0.140, P<0.1），證書優質性對員工職場效益產生不顯著的正向效果（β

=0.039），人力資源管理實務對員工職場效益為不顯著的正向關係（β=0.029），證

書優質性和人力資源管理實務與教育程度對員工職場效益產生不顯著的正向調節

效果（β=0.094）。雖然經由實證分析結果得知證書優質性、人力資源管理實務、

證書優質性和人力資源管理實務與教育程度皆對員工職場效益產生不顯著的正向

效果，其可能的原因是本研究於蒐集資料時專注於金融服務產業，導致樣本的同

質性太高而造成這樣的結果。雖於此部分的實證分析中獲知證書優質性與企業內

部長期的人力資源管理實務投入對學歷於職場效益之交互作用為不顯著但其結果

仍為正向影響，透過學術文獻的研究表示得知對於企業內部長期的人力資源管理

實務仍採正面肯定的態度，從本研究的實證分析中亦瞭解到員工的職場效益不能

只有單方面的靠自己或者是靠政府，因為這樣的努力是不夠的，企業內部的長期

投入對於員工職場效益上仍有其正向的影響力，企業對於人力資源管理實務的投

資仍是不可或缺的。 

Hitt, Bierman, Ahimizu 和 Hochhar（2001）認為專業者透過正式學歷和工作學

習來增加知識，專業者在於提供服務前通常被要求接受廣大的知識學歷以及進入

該領域前的訓練，這些的學歷和訓練通常提供該領域中更為特定的清晰的知識。

受頂尖大學學歷的學生通常被認為擁有較多的知識及在於學習及實體知識的累積

上擁有較大的潛力。因而推論當擁有高教育程度的員工因為持有證書，將會被認

定較其他人有較佳的學習潛力及具備知識，進入該領域再受到企業內部的特定知

識訓練及學習，將為整體表現帶來加分的效果，使其更容易進入該領域中的專業

上，表現也會比其他人較佳。 

從工研院的《人才資本》雜誌 2006 年五月號的寶僑家品 P&G 為例，其非常

重視所有員工訓練，其皆透過內部主管來進行與主導，因為他們相信：「只有從 P&G

出身的人，才能最了解 P&G 的企業文化與價值觀、企業目的與策略」，因而其內

部訓練課程亦包含了 Coporate Training, Funcional Training 與 On the Job Coaching。

此外，寶僑家品 P&G 亦發現安排「Culture Navigator」的行程，讓外派的員工有機

會先了解當地人的價值觀與思考模式，將有助於外派經理人的工作表現。上述的

例子更可以說明企業對於人力資源管理實務的長期投入是不可或缺的，寶僑家品

P&G 的投入與用心亦被《Fortune》雜誌列為「CEO 製造機」的第一名企業。 
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（4）證書優質性於產業環境變動性、市場競爭性下之調和作用 

環境之嚴酷性（hostility）已經被認為是影響組織和個人行為的因素之一，Dess

和 Beard（1984）將環境嚴酷定義為具有高競爭程度、極少可被開發的市場機會、

極具競爭上的不確定性的環境。根據 Covin 和 Slevin（1989）所提及，當企業處於

嚴酷環境時將會處於劣勢，因為只要不正確的一步就將使得他們的競爭地位遭遇

到危險。經由上述的觀點，本研究將以環境變動性與市場競爭性為例來探究在於

嚴酷的產業環境下，員工持有證書對教育程度與員工職場效益之調節效果。 

（a）環境變動程度、市場競爭程度與員工績效之關係 

為探究產業環境對持有優質性高的證書的員工對教育程度與員工職場效益之

調和效果，本研究以主管問卷第二部分：外部環境特性為產業環境變數的來源，

針對每一企業主管填答的結果將相關題項予以加總平均，獲得以每家企業為單位

的產業特性，其中又分為：環境變動性、市場競爭性兩大變數。 

為了釐清環境變動性與證書優質性對主關係的調節效果，將證書優質性乘以

環境變動性得一新的變數：證書優質性*環境變動性。此時可運用：教育程度、環

境變動性、證書優質性*環境變動性以多元迴歸分析探討之。 

從 Model 4 的多元迴歸分析得知，教育程度與員工職場效益有著不顯著的正向

效果（β=0.082），環境變動性與員工職場效益則產生顯著的正向效果（β=-0.264, 

P<0.001），證書優質性和環境變動性對教育程度與員工職場效益產生不顯著的正向

調節效果（β=0.028）。然而在於模型中仍可得知當產業環境變動性愈大時，其對

於員工的績效表現負向影響愈大，當員工持有優質性高的證書時，產業環境變動

愈性大，對於員工的職場效益表現關係仍將有著正向的調節。 

引述國家文官培訓所 Training and Development Fashion 第 63 期中以日本為

例，在於環境變動劇烈的時代中，日本產業界大多依照政府規定在勞動省轄下循

序漸進，階段性發展訓練學校、師資專科學校與短期大學等，自行辦理訓練機構，

對訓練課程、教材、師資及教學設施等發展的水準很高，在社會普遍重視實力及

技能的前提下，產業所發的證書，仍為勞動省、產業界、社會大眾及個人所肯定，

對勞工參與訓練有其正面與積極的激勵作用。雖然在於實證分析的結果上，證書

和環境變動性對教育程度與員工績效表現產生不顯著的正向調節效果，但是在於

現實社會中仍需對於該觀點有所重視。 
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為了瞭解市場競爭性與證書之間對主關係的調和效果，將證書優質性乘以市

場競爭性得一新的變數：證書優質性*市場競爭性。此時可運用：教育程度、市場

競爭性、證書優質性*市場競爭性，以多元迴歸分析來探討其對於教育程度與員工

職場效益間主關係的影響。 

從 Model 5 的多元迴歸分析得知，教育程度對員工職場效益產生顯著且正向的

效果（β=0.133, P<0.1），市場競爭性對員工職場效益產生不顯著的正向效果（β

=0.089），證書優質性和市場競爭性對教育程度與員工職場效益的主關係產生不顯

著的負向調節效果（β=-0.007）。在於 Model 5 中得知當產業市場競爭性愈大時，

其對於員工的績效表現正向影響愈大，然而當員工持有優質性高的證書時，產業

市場競爭性愈大，對於員工的職場效益表現關係則產生負向的調節。其可能的原

因為市場競爭性極高造成企業為維持優勢而必須快速的因應所需，盡一切可能的

進行及試驗可行的方法，因而造成即使持有優質證書仍無法彰顯出證書能帶給持

有者之效益，被認為只具備證書所表示之能力而缺乏應對市場中所需之能力彈

性。D’Aveni（1994）主張在於高度競爭的環境中，企業的表現將會是一連串競爭

活動的結果，Grimm 和 Smith（1997）、O’Driscoll 和 Rizzo（1985）主張當企業持

續的增加競爭活動，企業將會以活動、程序、知識等形式來創造出內部組織的資

產使競爭活動得以進行，維持及加強 know-how 需要持續的採行競爭行動，它將會

產生動態學習，透過反覆試驗（trial and error）而得知哪些組合的活動可行而哪些

不可行。由於需要大量的嘗試因而對於人才的需求在於迫切的情況下，持有優質

證書亦將無法彰顯其效益，甚至會使主管對於持有者之能力有僵化的錯誤認知。 

由Model 4與Model 5的多元迴歸分析可以得知當企業所處的環境變動性大或

者是市場競爭性強烈時，代表該產業環境是嚴酷的，模型中的變數：證書優質性*

產業變動性（β=0.028, t=0.420）、證書優質性*市場競爭性（β=-0.007, t=-0.105）

對員工職場效益分別為不顯著的正向及負向調節效果且 t 檢定中的 t 值低，當 t 檢

定中的 t 值超過 1.96 表示 t 檢定達到 95%的信心水準，隨著 t 值愈低表示信心水準

愈低，Model 4、Model 5 的 t 值顯示出員工的職場效益與證書優質性*環境變動性、

證書優質性*市場競爭性的關係十分薄弱。 
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（b）環境變動程度劇烈、高市場競爭程度，證書優質性對教育程度於職場效益之

交互作用  

得知企業所處的產業環境愈為環境變動程度劇烈或市場競爭程度高時，持有

優質性高的證書對員工的職場效益關係十分薄弱，此時將再加入教育程度來探究

其將對員工職場效益產生什麼樣調節效果。 

為能深入的瞭解環境變動性與證書優質性及教育程度間對員工職場效益的調

節效果，將變數中的環境變動性乘上證書優質性與教育程度，獲得一新的交互作

用變數：環境變動性*證書優質性*教育程度。此時可運用：教育程度、證書優質

性、環境變動性、環境變動性*證書優質性*教育程度，以多元迴歸分析來探討其

對於教育程度與員工職場效益間主關係的調節效果。 

由 Model 6 的多元迴歸分析得知，教育程度與員工職場效益為不顯著的正向關

係（β=0.064），證書優質性對於員工職場效益則為不顯著的負向關係（β

=-0.053），環境變動性對員工職場效益則產生顯著的負向效果（β=-0.275, 

P<0.001），環境變動性和證書優質性與教育程度對員工職場效益為顯著的負向調節

效果（β=-0.118, P<0.1）。根據實證分析所得到的環境變動性和證書優質性與教育

程度對員工職場效益為顯著的負向調節效果，當處於環境變動性較大的情況下，

持有優質性高的證書的員工將不需要擁有較高的教育程度一樣也可以達成對工作

較佳的績效表現，此亦顯示教育程度與優質性高的證書之間具有替代性。 

產業環境的變動性極大亦表示其不確定程度極高，在於這樣的產業環境中，

持有優質證書將能降低企業對於所需人才找尋的不確定性以及搜尋成本，更可因

優質證書的持有而認為持有者之能力已有一定之水平，畢竟在於變動性極大的產

業環境中要將員工的能力量化來評斷是不容易的事情，優質證書的持有恰能表示

該持有人之能力。以 PMP（Project Management Professional,專案管理師）為例，

其雖為非 IT 產業類型的證書但卻一直是 IT 產業中熱門的證書，主因是 IT 產業環

境瞬息萬變，為能夠使企業得以掌握環境變動及降低不確定性，專案管理成為該

產業中極為重要的能力之一，教育程度無法直接的表示員工所具備之專案管理能

力，因而當員工持有 PMP 證書時，其能力足以立刻被企業主管所得知並委派任務

與執行，擁有整合資源的能力使持有該證書對教育程度產生了替代效果。 

為能深入的瞭解市場競爭性與證書優質性及教育程度間對員工職場效益的調

節效果，將變數中的市場競爭性乘上證書優質性與教育程度，獲得一新的交互作
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用變數：市場競爭性*證書優質性*教育程度。此時可運用：教育程度、證書優質

性、市場競爭性、市場競爭性性*證書優質性*教育程度，以多元迴歸分析來探討

其對於教育程度與員工職場效益間主關係的調節效果。 

由 Model 7 的多元迴歸分析得知，教育程度與員工職場效益為顯著的正向關係

（β=0.134, P<0.05），證書優質性對於員工職場效益為不顯著的正向關係（β

=0.016），市場競爭性對員工的職場效益則產生不顯著的正向效果（β=0.086），但

是市場競爭性和證書優質性與教育程度對員工職場效益為不顯著的負向調節效果

（β=-0.044, t=-0.660）。根據實證分析所得到的市場競爭性和證書優質性與教育程

度對員工職場效益為不顯著的負向調節效果，雖然其 t 值偏低顯示信心水準偏低，

其與與員工職場效益關係薄弱，但是從 Model 7 中仍可得知當在市場競爭性較大的

情況下，持有優質性高的證書的員工將不需要擁有較高的教育程度一樣也可以達

成對工作較佳的績效表現，此亦顯示教育程度與優質性高的證書之間具有替代性。 

在於金融服務業中，持有優質性高的證書往往代表該名員工所具有之能力，

因而在於極為競爭的市場環境中，優質性高的證書的持有可立即表示員工所擁有

之知識與技能，教育程度則無法如優質性高的證書一般直接且顯明的表示員工於

該產業中所需具備之能力，因而持有優質性高的證書將減少企業主管的評估與判

斷時間及成本，使其於競爭市場中對教育程度具有替代效果的產生，以理財專員

為例，基於交叉銷售的需要，企業通常會要求理專需要具備信託、理財規劃人員、

人身保險、投資型保單、產險等五張證書，因而使得企業為於市場競爭的環境中

得以生存，對於理財專員的需求條件就不以教育程度為主要的職場績效與表現評

定依據，反而以前述證書的持有與否成為該企業員工於職場上所能獲得效益之機

會與成長空間，此外企業與顧客講求的是投資績效的表現，因而具有證書亦表示

該員工對該領域之知識與技能較只有教育程度員工更為熟悉，為爭取更大的市場

機會，企業亦更為注重證書的持有並造成證書與教育程度的替代效果產生。 

 

證書效益之多元迴歸分析之研究架構，如圖 4.1 彙整所示。 
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圖 4.1：證書效益之迴歸分析結果 

×
長期的人力資

源管理措施
× 

證書優質性 × 證書優質性 × 證書優質性 ×

員工職場效益 

證書優質性 
證書優質性 證書優質性 市場競爭性 

-0.044 

+0.086+0.016
+0.029+0.039

+0.094 

+0.035 

教育程度 

環境變動性 

+0.028 -0.264*** 

市場競爭性 環境變動性 

-0.118† -0.275*** 

-0.053 
-0.007 +0.089 

+0.114† 

+0.135† 

註：a.控制變數為：性別、工作年資、營業部門。應變數為：員工職場效益。 b. N=224    † P<0.1, * P<0.05, ** P<0.01, ***P<0.001 
c:實線為本研究之假設。資料來源：本研究整理 
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第三節  研究假說驗證結果整理 

本研究利用多元迴歸分析進行個人層級之研究，先從「教育程度對員工職場

效益」的主關係出發，然後再探討證書優質性、企業內部環境、外部環境對主關

係之調節效果。首先，研究檢驗證書優質性對學歷於職場效益間的調節效果；而

後，再進一步討論證書之優質性與企業的人力資源管理模式如何共同改變員工教

育程度之職場效益；最後，則針對證書之優質性與環境的特性如何共同改變員工

教育程度之職場效益。 

經由實證分析得知在於學歷普及化的環境之中，追求更高學歷已成為現代社

會潮流之一，但是為了在職場中能獲得更多的發展機會及良好的績效表現，站在

資源基礎的觀點上，只有學歷是無法於眾多競爭者中脫穎而出。為了能夠使自身

得以於職場中保有優勢，持有專業證書儼然成為趨勢之一，根據實證分析結果可

得知，當員工持有優質性高的證書並與教育程度相互搭配，對於員工職場效益會

產生顯著正向的加分效果，但專業證書是否在所有情境下均能產生同樣之效果

呢？本研究的實證分析結果亦簡單表示如下： 

（1） 員工的教育程度和員工於職場上的效益為顯著的正向影響，當員工的教育

程度愈高，其在職場上的效益愈佳。 

（2） 證書與學歷之間存在著互補性，當員工持有優質性愈高之證書（具有市場

性、成熟度、專業技能代表性的證書）時，其可促進學歷對職場效益的效

果（正向調節效果）。 

（3） 證書優質性之正向調節效果仍需要企業內部長期導向的人力資源管理措

施。雖未達統計上顯著水準，二者相互搭配的情況下，仍可提升員工對於

企業的貢獻。證書的效果不能只有檢定過程之嚴謹，企業內部對人力資源

管理的長期投入對於員工職場效益上仍有其正向的調節效果，因而企業對

於人力資源管理實務的投資仍是不可或缺的。 

（4） 在變動性愈高之產業環境中，證書之優質性出現與學歷之替代性；亦即當
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產業環境變化幅度劇烈時，持有優質性高的證書的員工不必然需要較高的

教育程度依然可在工作的績效表現產生較佳的結果。 

本研究之實證分析採用多元迴歸分析方法對第二章之研究假說進行驗證，其

驗證結果整理如下表 4.4 所示。 

表 4.4：研究假說驗證結果整理 

 研究假說 結果 

假說 1 員工教育程度正向影響其職場效益。 支持 

假說 2 當證書優質性愈高，員工教育程度會導致更高的職場效益。 支持 

假說 3 當企業具備愈長期導向的人力資源管理實務模式並佐以優質

性證書時，員工教育程度會導致更高的職場效益。 

不支持 

假說 4 當產業環境變動性愈高，擁有愈優質之證書會導致更高的職場

效益。 

不支持 

假說 5 當產業市場競爭性愈高，擁有愈優質之證書會導致更高的職場

效益。 

不支持 

假說 6 當產業環境變動性愈高且佐以優質性證書，員工教育程度會導

致更高的職場效益。 

不支持 

假說 7 當產業市場競爭性愈高且佐以優質性證書，員工教育程度會導

致更高的職場效益。 

不支持 
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第五章 結論與建議 
 

承續前四章的討論與實證分析，本章將區分為三節來闡述本研究對於專業證

書對服務業從業人員之職場效益的影響、結論與建議。首先，本研究將再第一節

討論實證分析結果，簡略說明造成實證分析結果。其次，第二節則是要說明本研

究的研究貢獻。最後，在第三節則提出本研究之研究限制及針對後續研究者及實

務運用上提出建議。 

 

第一節  研究結論 

一、員工教育程度正向顯著影響職場效益。 

經由本研究的實證分析結果得知員工的教育程度和員工職場效益有顯著的正

向影響，此結果與 Arkes（1999）和 Woo（1986）以及 Ceci（1991）和 Neisser er al.,

（1996）等學者的研究相符。員工在學校中學習到的知識隨著教育程度的升高而

更為精深，透過教育與學習的過程，使人在於事物的認知及處理上、理解力與具

體化能力逐漸的成熟及強化，致使教育程度愈高的員工所具備對於知識、技能的

理解能力、具體化能力較教育程度較低者佳，進而造成在於職場的效益較為出色。 

Kaufman（1990）,Trusty 和 Niles,（2004）認為當個人擁有較好的理解力時，

其較有可能上大學並留在校園當中接受教育與學習，然而缺乏或理解力較差的人

則可能從這樣的環境中被除去，因而教育會對學生的心智產生刺激與發展並鼓勵

他們的理解力形成及成長，舉例來說，研究學者（Howard, 1986, Kuncel, Hezlett

和 Ones, 2004）發現上大學者的 IQ 得分較沒有上大學者高，Ceci（1991）認為接

受更多教育的人較能擁有更多、更深及更善於分析的知識，Oh 和 Shin（2003）

以及 Taylor 和 Thompson（1976）認為受過較多年教育的員工較不會忽略安全說明

而增加顧客或同事的危險。 

從上述學者們的研究及分析結果，更可闡明員工教育程度對其職場效益的影



 

 51

響，教育程度較高的員工其本身在於智能等方面就具有一定程度之優勢，接受教

育將使得他們的能力發展更為成熟，得以在於職場上發揮效益。接受較多教育的

員工其學習到更多、更深及更善於分析的知識，當這些能力發揮再於職場上時，

他們較其他員工更能瞭解顧客與企業所需，得以更為準確的提更產品及服務來滿

足顧客與企業，本研究所採用的樣本來自於具政府持股之金融服務業，其早期人

員聘用多以招考等方式進行，造成證書的持有與否並非為主要的聘用關鍵或門

檻，反而對於教育程度等外顯資格十分重視，導致本研究呈現出員工教育程度正

向影響其職場效益；然而教育程度較高的員工於學習過程中將接受到更多的知

識、技能等資訊，因而對於事務的處理及判斷上較有更多的資源足以支持，在於

任務的執行上亦會有較多層面及透徹的考量，對於企業或客戶端的需求皆較能妥

善的規劃及滿足，造成企業主管和客戶能認同其能力及肯定職場效益。 

二、證書優質性正向顯著調節員工教育程度之職場效益。 

經由本研究對證書優質性的定義與透過實證分析的結果，本研究得知持有優

質性高的證書與員工教育程度對其職場效益有顯著的正向調節效果。本研究將證

書優質性定義為同時具有專業技能代表性、成熟度、市場性三種特徵及樣態的證

書，技能一詞從人力資源的角度而言被視為賦予企業生產力的象徵，證書的專業

技能代表性展現的即為持有該證書之員工具有的技能以及該證書所能表示之技能

程度與狀態；成熟度則如同 Fraser, Farrukh 和 Gregory（2003）提及的，成熟意味

著過程（process）是足以被瞭解，是足以被憑證與訓練所支持的，因而得以一貫

地被運用並遍及整個組織的企劃之中，持續的被使用者監控（monitor）與被改進，

造成該證書得以被行業所重視，證書成熟度展現的即為該持有員工具有之知識或

技能能否因證書的認證過程、運用、因應改變等能力受肯定的程度及狀態；市場

性指的是產品於市場中是否能滿足顧客所需，一旦能滿足顧客需求即能造成與強

化顧客再次接受該產品的動機進而產生「確保」的效用，因而證書市場性指的是

該證書所傳遞的訊息能否滿足企業主管的需求及對於持有證書員工的能力予以肯
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定，如能達成前述之標準則能強化企業主管再次採用持有該證之員工人選，對於

員工的職場效益產生「確保」的效用並產生該證書的市場性。 

優質性高的證書將高度具備上述之特徵與樣態，然而經過實證分析獲知並非

員工單獨持有優質性高的證書即能為其職場效益帶來顯著的正向影響，優質性高

的證書仍需要有教育程度的支持才能彰顯該員工的能力，這樣的結果顯示優質性

高的證書與教育程度之間存在著互補關係，員工教育程度較高將表示其職場效益

會較教育程度較低者佳，然而為在職場中得以脫穎而出受到主管的青睞與建立差

異化等競爭優勢時，教育程度高的員工搭配優質性高的證書時將因此更容易受到

企業主管的注意，由優質性高的證書所傳遞的訊息將使企業主管對於該員工之能

力更為肯定，因而得知優質性高的證書與員工教育程度將對員工的職場效益產生

顯著的正向影響。 

三、證書優質性與長期人力資源管理實務搭配，正向調節員工教育程度之職場效

益。 

經由本研究的實證分析結果得知企業內部長期的人力資源管理實務投資對持

有優質性高的證書及員工教育程度對其職場效益產生正向的調節效果，此結果雖

然未達統計上的顯著水準，其可能原因為本研究之樣本同質性太高，需要更多元

的樣本例如：民營、外資，如此才有機會足以能夠支持且反應出真實市場環境，

但本研究之結果仍與 Huselid（1995）,Wright, Dunford 和 Snell（2001）等策略人力

資源學者的研究相符，企業可以透過不同的人力資源實務來有效影響員工的互動

（interaction）、行為（behavior）和動機（motivation），藉由人力資源實務的投入

與對員工的影響來為企業表現帶來效益。 

本研究中的人力資源管理實務主要專注於企業內部長期投入的探討，分別針

對企業對員工的訓練、聘用、陞遷三方面來進行調查與分析。長短期的人力資管

理源實務投入將影響企業的運作與成功，以 Collins 和 Smith（2006）對於持續成

長企業的觀察，長期的人力資源管理實務投入帶給企業的效益將比短期來得多，
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因而本研究對於企業人力資源管理實務的探討方向分別為：人力資源管理實務的

訓練主要探討員工長期的成長、團隊建立和企業特殊知識的發展；人力資源管理

實務的聘用主要探討企業內部人力資源市場的創造以及評估是否符合企業而非特

殊工作的需求；人力資源實務的陞遷主要探討員工動機在組織或群體中的表現指

標。 

藉由上述學者們的研究得以確定企業內部長期的人力資源管理實務投入對於

企業發展是有正面的影響存在，雖然與證書優質性及員工教育程度相互搭配後對

於員工的職場效益調節效果未達統計上的顯著水準，但其正向的結果也表示出企

業內部人力資源管理實務的長期投入對於員工職場效益仍為正向影響亦間接影響

企業整體的表現與發展，因而企業對於內部長期的人力資源管理實務投入仍是不

可或缺，當員工進入企業後企業仍需對於人才的培育投入心力來經營，使合適的

人才得以將教育中所學習到的與證書優質性所能代表的及企業內部所訓練的三者

融合並用，呈現企業營運中最為所需之能力，為企業帶來效益。 

四、環境變動性高時，證書優質性負向顯著調節員工教育程度之職場效益。 

在於探討產業環境、證書優質性與員工教育程度對員工職場效益的交互作用

前，本研究亦先探討產業環境與證書優質性對於員工職場效益的效果，雖然從分

析的結果中獲知產業環境變動性大時，員工持有優質證書對於其職場效益有正向

的效果，當產業環境市場競爭性大時，員工持有優質證書對於其職場效益則存在

著負向的調節，然而以上的分析皆未達統計上的顯著水準且數值十分薄弱。 

當產業環境與證書優質性及教育程度相互搭配後，其對於員工職場效益的影

響，經由實證分析得知在於產業環境變動性高時，證書優質性與員工教育程度之

間將產生顯著的替代效果。然而當產業環境市場競爭性高時，證書優質性與員工

教育程度之間則因未達統計上之顯著水準且數值薄弱。但是這樣的結果亦表示當

產業環境變動性大時，持有優質性高的證書的員工不需要較高的教育程度依然可

在職場效益上產生較佳之結果。從 Herbst（1974）以及 Day 和 Wensley（1988）的
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研究中得知在於產業環境變動性大時企業所感受到的不確定性亦愈大，此時企業

所需要進行的是減少不確定感以求企業運作的順利，為減少及掌握不確定感，企

業將逐漸重視對於該方面人才的需求，對於該類型人才的需求亦更為強烈的顯

現，因而造成持有優質性高的證書員工得以被企業主管重視並從同僚中脫穎而出。 

 

第二節  研究貢獻 

一、以新興國家之服務業從業人員為探討之對象。 

在於研究的過程之中發現到多數的先進國家對於專業證書不論在於體制或實

行上都已發展十分成熟且健全，甚至規劃出國家層級的資歷架構使國家人才得以

於學術學習、實務學習上的經驗相互流通與轉換，例如：歐洲資歷架構（European 

Qualifications Framework for lifelong learning, EQF）、澳洲資歷架構（Australian 

Qualifications Framework, AQF），另有針對專業能力進行認證的國家系統，例如：

新加坡國家能力認證系統（National Skills Recognition System, NSRS）。從中可以得

知世界先進各國對於專業人才、專業證書、認證等程序的重視；在於全球經濟活

動中，對於世界各國而言，服務業多已占極為重要之地位，對於新興國家來說，

由於經濟正為興起，對於服務業的發展需更為重視，由於產業中有許多的發展及

制度等建立都尚未成熟，為能使國家日後發展得以更為穩定與健全，服務業專業

人才的培養是重要的，專業證書的推行與規劃更在其中扮演著極為重要的角色。 

本研究以台灣的服務業從業人員為探討之對象，突顯出專業證書於新興國家

的服務業中之重要性，可為其他新興國家之經驗參考。世界經濟的發展，亞洲已

逐漸成為各界之焦點，亞洲國家之經濟隨之興起，新興國家亦於此逐漸嶄露頭角

成為全球經濟發展上不可忽視的一環力量，此時以台灣的服務業從業人員為例並

探討專業證書之效益，不僅可作其他新興國家之經驗參考，其亦提供資訊予我國

對於專業證書之職場效益的瞭解與認識。 
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二、瞭解證書優質性、教育程度對企業員工的職場效益的調節效果、影響。 

縱使市場中對於教育程度和員工職場效益間的關係持不同的看法，但是經由

本研究的實證分析結果獲知在於金融服務業中，員工的教育程度對於其職場的效

益間存有顯著的正向影響，顯示員工教育程度的重要性及影響力於職場中仍有其

影響力存在且不可忽視。在於講求高學歷的社會風氣助長下，市場中高學歷的員

工比率已逐年攀升，為求己身於職場中的競爭優勢，證書的重要性亦逐年增加，

坊間補教業者更強烈宣傳證書於職場上所帶來的效益，但是這些結果至今仍無太

多文獻對於該議題進行探討與證實。 

本研究藉此對於台灣的金融服務業從業人員進行調查與研究，從中獲知在於

不同的產業環境、企業內部長期的人力資源管理的投入等情況與證書優質性、員

工教育程度相互搭配下，對於員工教育程度和員工職場效益關係間的調節效果及

影響，從中更明確的得知在於現今的社會中，雖然極力倡導與推廣持有證書的重

要性，但是經由實證分析結果得知持有優質性高的證書的企業員工仍需要教育程

度的支持才能彰顯其能力並獲得企業主管於職場上的肯定，除非企業所處的產業

環境是極不穩定，此時證書優質性與員工教育程度之間將有有替代效果的產生；

對於企業內部長期的人力資源管理實務投入方面，企業不可因為員工已具備一定

的教育程度及持有證書而忽略對於員工人力資源管理實務投入，因為其彼此間就

長期而言仍存在著互補的關係。 

三、瞭解訊號理論觀點、人力資本理論觀點的侷限性 

從本研就中瞭解到訊號觀點對證書優質性於產業環境變動性高時的侷限性，

在於產業環境變動性高的情況下，證書優質性與員工教育程度之間產生替代效

果，證書的訊號無法彰顯出來；另外，本研究亦瞭解到人力資本理論觀點對證書

優質性、人力資源管理實務對員工教育程度之職場效益的侷限性，這樣的結果可

能是樣本的同質性太高所致，可於日後研究採行更多不同業別來進行，然而此次

研究的結果亦使我們得知在於高度同質性的行業中，人力資本理論觀點將無法完
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全的彰顯出它原先具有之效力。 

四、多源取樣（Multiple sourcing） 

為了避免共同方法變異可能造成的統計誤差，本研究針對企業主管及員工分

別設計問卷，以蒐集不同變數的樣本資訊，填答與實證分析過程中不僅需要耗費

極多的時間說明問卷設計方法之原因並大幅提高問卷回收的困難度，對於統計方

法上達顯著門檻的難度也提高許多。以員工職場效益為例，其評核者為企業主管；

產業環境的狀況由企業主管負責評估，不過由於各企業對於產業環境的感受有其

異質性存在，因而本研究不採取將各企業所面臨的產業環境狀態全面統一，反而

由各同企業之主管對於自身企業所處之產業環境進行評核，爾後予以加總平均計

算而得各企業所面臨之產業環境狀況；企業內部長期的人力資源管理投入因其牽

涉到員工與企業主管對於公司投入資源的感受，故在於計算時是同時將員工與企

業主管的觀點共同納入並與以加總平均計算求得。 

 

第三節  研究限制與建議 

一、研究限制 

1.樣本的選取限制。 

本研究是以具政府持股的金融服務業為主要的研究調查對象，期間亦邀請台

糖公司參與為該研究的前測，但是就整體樣本數產業來源的分配比率上仍有極大

的落差存在，這樣的結果將造成整體分析結果仍是以金融服務業所調查之呈現結

果為主，多少造成與現實情況中（包含公營、民營、外資等金融服務業）的一些

落差，因早期公營之金融服務業是以招考方式進行人員的聘用，證書的持有並非

主要的篩選關鍵及門檻，反而對於教育程度等外顯資格十分重視，然為反應真實

社會與市場情況，後續研究得考量擴大將公營、民營、外資等金融服務業皆納入

研究範圍中。 

在於問卷的回收方面，由於本研究採取的是多源取樣的問卷資料蒐集，因而
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造成當初與各企業人力資源部門溝通和講解時耗費極大之時間、精神，當問卷正

式執行時亦造成填答者部分填答上的困擾，這些狀況都將影響問卷回收的品質，

此外由於各企業主管皆十分忙碌於工作之中或企業內部文書行政等程序的複雜，

因而造成部份企業的成功回卷數偏低，這樣的結果將與企業實際員工比例及抽樣

比例上造成落差，對於調查結果的代表意義亦有偏頗。 

2.實證方法選擇的限制。 

從本研究的研究架構中可以清楚得知其雖名為個人層次之調查，但是整體而

言卻仍包含著個人（例如：優質證書）與組織的層級（例如：產業環境、員工職

場效益）觀點，儘以一般線性模式的多元迴歸分析方法進行研究將造成因違反研

究結果上的一些 OLS 中對於樣本呈常態分配之假設，無法客觀的處理分析結果並

造成缺憾，期盼之後採用不需常態分配之假設的分析方法，以客觀的方式來處理

高階變數對於低階變數之影響，降低研究中因遺漏重要解釋變項而造成估計的誤

差與變數獨立性的結果。 

 

二、研究建議 

1.對後續研究者的建議  

（1）從不同端點納入不同變數來進行相關研究及衡量。 

服務業與其他產業最大的差別在於顧客的體驗與參與，Porter（1980）表示，

就如同價格，品質是企業競爭策略上重要的一個構面（dimension），因而在於探討

專業證書對服務業從業人員之職場效益的探討可於日後將顧客滿意度等服務品質

衡量項目納入，試著從不同的角度（例如：顧客端），來看待專業證書與服務業從

業人員之職場效益的表現。此外本研究亦可從產業中的行業來進行相關主題的探

討，例如：企業聘僱決策的實行考量因素、政府法規中的服務業類別（例如：航

空業、鐵路運輸等），從中瞭解不同行業背景中對於專業證書與從業人員之職場效

益影響。 
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（2） 現實產業環境上的考量。 

在於本研究的實證分析結果中本研究獲知有些假說並無成立或未達統計上的

顯著水準，除可能是因為本研究採多源取樣方式進行提高實證研究之顯著門檻

外，根據文獻的探討及實證分析的結果本研究推論其可能是現實環境因素造成的

結果。 

金融服務業在於全球經濟市場中總是扮演著極為重要的角色，其成長與否將

會影響整體經濟市場的表現，在於全球金融海嘯前，金融服務業縱使成熟仍維持

穩定成長的跡象，藉由創新的服務與產品的推出，使金融服務業得以持續的成長

並引領經濟市場的潮流再向前邁進。然而近年來金融海嘯的發生，造成全球許多

金融服務業中的企業受到影響甚至倒閉，更使金融服務業的產值及成長較已往遜

色許多，衰退的情況一直不斷的發生；在於這樣的情況中，將打破本研究對於原

先金融服務業的看法與觀點，進而造成推論與實證結果上的差異。 

以產業環境而言，雖初步推論得知證書優質性對於員工職場效益有著正向的

影響，但是將員工教育程度納入考量之後，產業環境變動程度大時，員工教育程

度與證書優質性之間的替代效果逐漸顯現，間接表示當企業面臨到產業環境變動

程度大時，其企業主管對於人力資本的考量將不同於原先的標準，可能會為了達

到某種目標而作出教育程度與證書優質性交換（trade-off）的決定，其中可能造成

的因素就值得後續研究者來持續探討。 

（3） 樣本的選取方式。 

就如先前所述，本研究的樣本主要來源為政府持股之金融服務業，為求對服

務業的全面性了解，本研究極需涵括其他行業的樣本來投入研究中，因而後續研

究者得以考慮納入更多不同類型的服務業公司參與研究。另外，對於樣本數的抽

樣比率亦需要注意，可針對各企業的總員工人數設置問卷發放與回收比率標準，

以防止樣本來源比率不一並影響最終的分析結果。 



 

 59

（4） 研究變數衡量與分析模型的選擇。 

在於本研究中為了彰顯持有證書優質性對於員工教育程度和員工職場效益間

關係的影響，本研究對於未持有優質性證書的員工於研究變數處理上亦納入了考

量，使持有優質性證書的員工能夠充分顯現優質證書的影響力，對於沒有優質證

書的員工則以「0」來表示其因為未持有優質性的證書而對於該優質證書的影響力

參與，不過對於後續研究者而言，當其研究樣本數量足夠時，其可嘗試將未持有

優質性的證書的員工其優質證書的影響力去除改以「missing value」來處理，以彰

顯統計顯著水準，專注於持有優質性的證書對於員工教育程度和員工職場效益關

係的影響。 

本研究採用多元迴歸模型及多源取樣的方式來進行實證分析，然而多元迴歸

模型在於處理研究變數時忽略了不同層級蒐集資訊時所可能產生的誤差，因而建

議後續研究者可以考慮採用其他模型或階層線性模式分析（HLM）來進行研究，

探討研究變數獨立性的結果。在於多源取樣的執行中，達統計顯著水準的困難度

將因此提升不少，建議後續研究者思考如何進行實證分析的操作以使整體的資料

來源適當且分析結果能達統計顯著水準。 

 

2. 對於實務界的建議 

（1） 對於長期人力資源管理實務的實行不可忽略。 

本研究的實證結果顯示，企業內部的人力資源管理與證書優質性之間對於員

工教育程度及職場效益的關係影響雖為正向但未達統計顯著水準，企業內部長期

的人力資源管理實務仍需進行且不可忽視其重要性。證書優質性與教育程度固有

其效益存在，但是當企業需長久維持競爭優勢時，人才的培育將是極為重要的關

鍵，透過長期的人力資源實務投資，不僅是建立起企業與員工之間的深厚關係，

更使企業與員工之間所建立的專屬性關係更為強化，達到其他競爭對手也無法提

供同原企業一般之資源予以員工。 
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Rousseau（1995）表示藉著執行高投資於員工，commitment-based 的人力資源

管理實務將增加員工的動機去對行為和支持企業的策略所需的企業特殊知識作出

貢獻，這樣的結果將使企業於長期的情況下逐漸建立起自身與其他競爭者之差異

化，更於市場中保持著自身的競爭優勢，然而人力資源管理實務的投入仍然需要

企業中各單位的協調與配合，員工才能在其中盡情學習並展現較好的績效與表

現，對於企業整體而言將帶來正向的效益與回饋，因而在此鼓勵企業對於內部人

力資源管理實務的長期投資並展現企業愛才、惜才行動的落實，除了留住好的員

工外，更為企業建立長久的競爭優勢。 

（2） 正視證書優質性的重要性。 

從本研究中得知持有優質證書將對企業與員工帶來效益。證書於人力資源市

場中是一項能提供訊號給企業的要角，然而面對市場中種類眾多證書時，證書優

質性成為極需重視的問題，企業得以從優質證書與否來對持有者之能力進行快速

的判斷其所能為企業帶來之效益，持有者更可從中瞭解證書對己身職場效益的調

節效果，證書優質性不佳將無法為企業或持有的員工帶來效益；實務界需瞭解證

書優質性的重要性，從中瞭解到市場中哪些證書是符合優質條件且能帶來正面效

益，使證書得成為明確、有利且值得參考的訊號。 
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附錄：研究問卷 

主管問卷 

敬愛的主管，您好！ 

為促進我國服務產業之發展，行政院經建會刻正進行「服務業發展綱領」之修正。其中，

擬藉由專業證書制度，增進服務業人力供給的素質，亦可降低企業求才之搜尋成本，加速求

職者與業者之媒合。惟服務業人力證書制度行之多年，成效未明。 

本問卷希望了解  貴公司員工在所屬工作領域內持有專業證書之情形，以及員工主管對

於該員工在工作上之績效表現。問卷資料將作為政府未來是否及如何在服務業證書制度著力

之重要參考。由於  貴公司為國內金融服務業內領導企業之一，您的填答對本研究之結果具

重要的影響，懇請撥冗協助本研究取得正確的資訊，俾使政府能援此訂定出有益於產業發展

之政策措施。 

請您先隨機選定 3~5 位部屬填寫員工問卷，再針對該部屬的現況填寫主管問卷。本研究

最後僅提供整體分析結果予政府機關，絕不會將任何個別公司之資料外洩，請放心填答。 

感謝  您對國內服務業證書制度發展的協助。 

 
 

問卷填寫說明： 

1. 證照一詞涵蓋了「證書」與「執照」，本研究關注於「非法定、然其足以表彰

或代表專業能力」的證書或技能檢定、認證。而專業證書的目的在於衡量能

力，代表對特定性質工作的熟練，然個人未持有該專業證書仍可以從事該行

業之相關工作，例如：全民英檢、技術士、特許財務分析師（CFA）等非屬

法律規定執業所必要之技能或專業資格。 

2. 本研究主要係了解員工之專業資格與工作表現上之關係，本研究也關注外部

環境與公司內人力資源管理方式對其之影響。問卷分成二階段，第一階段先

請您隨機選定 3~5 位部屬填寫員工問卷。第二階段再請您填寫主管問卷（包

括分別根據每位答卷員工的績效表現）。感謝您的協助。如有任何疑問，請不

吝聯絡。 

 

 第一部分：個人基本資料 

所屬單位性質：□營業部門  □行政部門  □幕僚人員 

性別：□男  □女                      
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年齡：□未滿 20 歲  □20~29 歲  □30~39 歲  □40~49 歲  □50 歲以上 

教育程度：□高中(職)以下  □大專/大學(院)校  □研究所 

工作年資：□5年以下  □6-10 年  □11-15 年  □15-20 年  □20 年以上 

擔任主管職年資：□5年以下  □6-10 年  □11-15 年  □15-20 年  □20 年以上 

在公司內的年資：□5年以下  □6-10 年  □11-15 年  □15-20 年  □20 年以上 

您是否具備至少一張以上之專業證書或技能檢定證書：□是  □否 

 

 第二部分：外部環境特性 

 

請就  貴公司所處之產業環境回答以下之問題： 

 

 

非 不 沒 同 非
常          常
不 同 意 
同          同

意 意 見 意 意

1.客戶之需求（量與內涵）是可以被掌握的。 □ □ □ □ □

2.市場上所需要的技術或服務提供方式經常在變化，難以被預測。 □ □ □ □ □

3.政府之法規經常在改變。 □ □ □ □ □

4.企業間競爭的方式經常在改變。 □ □ □ □ □

5.同業所提供之產品或服務非常相似。 □ □ □ □ □

6.市場上經常出現新的競爭者。 □ □ □ □ □

7.任何新產品或新服務都會很快地被模仿。 □ □ □ □ □

8.有相當的競爭是來自於國外業者。 □ □ □ □ □

9.同業間經常訴求價格上之競爭。 □ □ □ □ □

 

 第三部分：人力資源管理情形 

請就  貴公司內部人力資源管理之情況回答以下之問題： 

 

 

貴公司… 

非 不 沒 同 非
常          常
不 同 意 
同          同

意 意 見 意 意

1.投入相當多的資源來進行員工的訓練與發展。 □ □ □ □ □

2.提供員工建立客戶關係的相關訓練。 □ □ □ □ □

3.新進人員須接受職前訓練，以了解公司的價值與文化。 □ □ □ □ □

4.提供員工針對目前職務所需的技能，而非一般性的知識。 □ □ □ □ □

5.給予員工不同的學習機會，得以在未來勝任其他的工作。 □ □ □ □ □

6.認為員工訓練屬於短期成本，而非長期投資。 □ □ □ □ □

7.重視第二專長訓練，因此必要時員工能快速熟悉並遞補不同的職缺。 □ □ □ □ □

8.認為獲得專業證書或技能檢定應該是員工提升生產力必要的資格。 □ □ □ □ □

9.員工訓練的方式與同業非常相似。 □ □ □ □ □

10.員工通常會期望能被持續僱用。 □ □ □ □ □

11.當有職缺產生時，公司內員工可以優先轉任或陞遷。 □ □ □ □ □
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12.當有職缺時，具有專業證書者將被優先考慮任用。 □ □ □ □ □

13.當有職缺時，具有較高學歷者將被優先考慮任用 □ □ □ □ □

14.所有的職務均有正式的工作說明書，規範其義務與責任。 □ □ □ □ □

15.如果公司需要，員工會被要求接受不同性質的工作。 □ □ □ □ □

16.甄選員工會採用非常嚴謹的方法（如筆試、性向測試、面談等）。 □ □ □ □ □

17.僱用員工時，主要考慮應徵者既有的技能能否立即勝任該職位，而不考慮

他們的潛能。 

□ □ □ □ □

18.應徵者是否有推薦人對是否僱用之決定極為重要。 □ □ □ □ □

19.陞遷方式主要以年資為基礎。 □ □ □ □ □

20.本公司通常不使用裁員的方式來調整人力規模。 □ □ □ □ □

21.員工的進用方式與同業間非常相似。 □ □ □ □ □

22.對於員工的績效評估是以員工創造的價值為準。 □ □ □ □ □

23.對於員工的績效評估是以員工對公司法令之遵從程度為準。 □ □ □ □ □

24.本公司對於員工的績效評估是以員工是否達到可衡量的目標為準。 □ □ □ □ □

25.本公司較國內同業，提供明顯較高的薪資與福利。 □ □ □ □ □

26.本公司對同一性質工作，但不同績效表現員工的薪資報酬會儘量拉大。 □ □ □ □ □

27.相較同等職位，具專業證書的員工起薪較高 □ □ □ □ □

28.本公司員工的薪資報酬是以員工的績效為主，而非以職位為主。 □ □ □ □ □

29.相較同等職位，具專業證書員工的陞遷或加薪機會較高。 □ □ □ □ □

30.本公司員工的薪資報酬與員工個人或團隊的績效評估有緊密關係。 □ □ □ □ □

31.年資是決定員工的薪資報酬的重要依據。 □ □ □ □ □

32.員工的薪資報酬中，績效獎金（薪金以外的報酬）佔相當大的比例。 □ □ □ □ □

33.員工的績效考評方式與同業間非常相似。 □ □ □ □ □

34.公司會補助通過證書考試員工的訓練或考試費用。 □ □ □ □ □

35.公司內部有準備相關證書考試的讀書會。 □ □ □ □ □

36.公司非常支持與鼓勵員工獲得專業證書。 □ □ □ □ □

37.公司的人員流動率很高。 □ □ □ □ □

38.未具證書之員工在公司內是不具競爭力的 (如失去陞遷、加薪機會、或優先

被資遣)。 

□ □ □ □ □
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 第四部分：員工績效評估 

請務必根據每位答卷員工，確實配對填寫其績效表現。 

 

 

該名員工… 

非 不 沒 同 非
常          常
不 同 意 
同          同

意 意 見 意 意

1. 在同僚中具備更專業的知識與技能。 □ □ □ □ □

2. 在同僚中有較佳之創意。 □ □ □ □ □

3. 相對於同僚，更能有效率地完成工作。 □ □ □ □ □

4. 在過去三年內較同僚獲得較佳的考績。 □ □ □ □ □

5. 未來三年在公司內應該會有更多被調高待遇的機會。 □ □ □ □ □

6. 未來三年在公司內應該會有更多被賦予更重要工作的機會。 □ □ □ □ □

7. 未來三年在公司內應該會有較多的陞遷機會。 □ □ □ □ □

8. 在就業市場中應該有較佳機會找到其他的工作。 □ □ □ □ □
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員工問卷 

敬啟者，您好： 

為促進我國服務產業之發展，行政院經建會刻正進行「服務業發展綱領」之

修正。其中，擬藉由專業證書制度，增進服務業人力供給的素質，亦可降低企業

求才之搜尋成本，加速求職者與業者之媒合。惟服務業證書制度行之多年，成效

未明。本問卷希望了解您對於所屬工作領域內專業證書之看法，以及  貴公司組

織氛圍及人力資源管理情形。調查所得資料將作為政府未來是否及如何在服務業

證書制度著力之重要參考。本研究最後僅提供整體分析結果予政府機關，絕不會

將任何個別填答人或公司之資料外洩，請放心作答。 

由於  貴公司為國內金融服務業內領導企業之一，您的填答對本研究之結果

具重要的影響，以下問卷約需 5~10 分鐘填寫，懇請  您撥冗填寫。 

感謝  您對國內服務業證書制度發展的協助。 

 

問卷填寫說明 

1. 證照一詞涵蓋了「證書」與「執照」，本研究關注於「非法定、然其足以表彰

或代表專業能力」的證書或技能檢定、認證。而專業證書的目的在於衡量能

力，代表對特定性質工作的熟練，然個人未持有該專業證書仍可以從事該行

業之相關工作，例如全民英檢、技術士、特許財務分析師（CFA）等非屬法

律規定執業所必要之技能或專業資格。 

2. 本研究問卷包含了三個部分：個人基本資料、證書類型、人力資源管理現況。

僅需時五分鐘填寫。如有任何疑問，請不吝聯絡。 

 

 第一部分：個人基本資料 

所屬單位性質：□營業部門  □行政部門  □幕僚人員 

性別：□男  □女                      

年齡：□未滿 20 歲  □20~29 歲  □30~39 歲  □40~49 歲  □50 歲以上 

教育程度：□高中(職)以下  □大專/大學(院)校  □研究所 

工作年資：□5年以下  □6-10 年  □11-15 年  □15-20 年  □20 年以上 

在公司內的年資：□5年以下  □6-10 年  □11-15 年  □15-20 年  □20 年以上 
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 第二部分：對專業人力證書之看法 

請就您工作領域內最重要的一項專業人力證書回答以下之問題： 

【如果工作領域內專業人力證書不只一項，請就您認為最主要或最普遍的一項

回答】 

該項專業人力證書… 

非 不 沒 同 非
常          常
不 同 意 
同          同

意 意 見 意 意

1.可充分反映出特定專業領域內所需的知識與技能。 □ □ □ □ □

2.可確保行業內特定功能性活動（如銷售、設計、服務）得以被正確、有效率

地執行。 

□ □ □ □ □

3.得以確保求職或陞遷時被優先考慮（其他條件不變下）。 □ □ □ □ □

4.得以確保較高之薪資待遇（其他條件不變下）。 □ □ □ □ □

5.係為產業內已行之有年（如五年以上）之證書，普遍為同業所熟悉 □ □ □ □ □

6.可代表特定產品所需的知識與技能。 □ □ □ □ □

7.僅代表專業領域工作被執行之最低標準。 □ □ □ □ □

8.報考資格相當寬鬆（如不限定相關科系背景、不要求年資、年齡）。 □ □ □ □ □

9.競爭非常激烈，致使獲取比率相當低（如在 5%內）。 □ □ □ □ □

10.該認證制度已行之有年（如五年以上）。 □ □ □ □ □

11.該認證制度（如考試科目及相關認證規定）近三年內未有任何改變。 □ □ □ □ □

12.在行業內絕大多數執業人員均已具備該項證書。 □ □ □ □ □

13.行業內普遍對於該項證書非常重視。 □ □ □ □ □

14.行業內對於該項證書之重視係最近三年內才出現。 □ □ □ □ □

15.您是否已經具備上述的證書資格                 □是  □否 

16.如上題為「否」，您是否已在準備該項認證考試？  □是  □否 

 

 第三部分：公司的人力資源管理制度 

請就  貴公司內部人力資源管理之情況回答以下之問題： 

 

 

貴公司… 

非 不 沒 同 非
常          常
不 同 意 
同          同

意 意 見 意 意

1.投入相當多的資源來進行員工的訓練與發展。 □ □ □ □ □

2.提供員工建立客戶關係的相關訓練。 □ □ □ □ □

3.新進人員須接受職前訓練，以了解公司的價值與文化。 □ □ □ □ □

4.提供員工針對目前職務所需的技能，而非一般性的知識。 □ □ □ □ □

5.給予員工不同的學習機會，得以在未來勝任其他的工作。 □ □ □ □ □

6.認為員工訓練屬於短期成本，而非長期投資。 □ □ □ □ □

7.重視第二專長訓練，因此必要時員工能快速熟悉並遞補不同的職缺。 □ □ □ □ □

8.認為獲得專業證書或技能檢定應該是員工提升生產力必要的資格。 □ □ □ □ □

9.員工訓練的方式與同業非常相似。 □ □ □ □ □
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10.員工通常會期望能被持續僱用。 □ □ □ □ □

11.當有職缺產生時，公司內員工可以優先轉任或陞遷。 □ □ □ □ □

12.當有職缺時，具有專業證書者將被優先考慮任用。 □ □ □ □ □

13.當有職缺時，具有較高學歷者將被優先考慮任用 □ □ □ □ □

14.所有的職務均有正式的工作說明書，規範其義務與責任。 □ □ □ □ □

15.如果公司需要，員工會被要求接受不同性質的工作。 □ □ □ □ □

16.甄選員工會採用非常嚴謹的方法（如筆試、性向測試、面談等）。 □ □ □ □ □

17.僱用員工時，主要考慮應徵者既有的技能能否立即勝任該職位，而不考慮

他們的潛能。 

□ □ □ □ □

18.應徵者是否有推薦人對是否僱用之決定極為重要。 □ □ □ □ □

19.陞遷方式主要以年資為基礎。 □ □ □ □ □

20.本公司通常不使用裁員的方式來調整人力規模。 □ □ □ □ □

21.員工的進用方式與同業間非常相似。 □ □ □ □ □

22.對於員工的績效評估是以員工創造的價值為準。 □ □ □ □ □

23.對於員工的績效評估是以員工對公司法令之遵從程度為準。 □ □ □ □ □

24.本公司對於員工的績效評估是以員工是否達到可衡量的目標為準。 □ □ □ □ □

25.本公司較國內同業，提供明顯較高的薪資與福利。 □ □ □ □ □

26.本公司對同一性質工作，但不同績效表現員工的薪資報酬會儘量拉大。 □ □ □ □ □

27.相較同等職位，具專業證書的員工起薪較高 □ □ □ □ □

28.本公司員工的薪資報酬是以員工的績效為主，而非以職位為主。 □ □ □ □ □

29.相較同等職位，具專業證書員工的陞遷或加薪機會較高。 □ □ □ □ □

30.本公司員工的薪資報酬與員工個人或團隊的績效評估有緊密關係。 □ □ □ □ □

31.年資是決定員工的薪資報酬的重要依據。 □ □ □ □ □

32.員工的薪資報酬中，績效獎金（薪金以外的報酬）佔相當大的比例。 □ □ □ □ □

33.員工的績效考評方式與同業間非常相似。 □ □ □ □ □

34.公司會補助通過證書考試員工的訓練或考試費用。 □ □ □ □ □

35.公司內部有準備相關證書考試的讀書會。 □ □ □ □ □

36.公司非常支持與鼓勵員工獲得專業證書。 □ □ □ □ □

37.公司的人員流動率很高。 □ □ □ □ □

38.未具證書之員工在公司內是不具競爭力的 (如失去陞遷、加薪機會、或優先

被資遣)。 

□ □ □ □ □

 

問卷在此結束，非常感謝您的支持與協助！ 
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