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第壹章第壹章第壹章第壹章 緒論緒論緒論緒論 

第一節第一節第一節第一節 研究背景研究背景研究背景研究背景  

壹壹壹壹、、、、搭機之需求成長搭機之需求成長搭機之需求成長搭機之需求成長 

隨著網路世界的改變，多元化的社會文化，台灣的經濟蓬勃，國民所得

隨之提高， 雙薪家庭增加，交通便利等因素， 國人漸漸由對於物質生活的

基本需求演變為對精神生活的重視，也促使國人對休閒的需求日益提高，除

了國民旅遊外，出國旅遊也成為民眾的常態。與日遽增的服務產業或國人對

需求與認知更具全球化，大家對地球村的概念愈來愈深入，出國不再是奢侈、

遙不可及的夢想，人們走訪各個國度、參與其中的特色，了解該國的文化與

特色。此時，航空公司(Airline)力相爭取更多的航線、航班，為的是給大眾

更多元的服務及旅程，因此各大航空公司採購飛機、舉辦人才招募、教育訓

練、擴編人力。 

根據觀光局統計，以 2011 年出國統計人數約有 950 萬人口，到 2016 年

約增加出國總量也提升到 1400 多萬人，也就是在六年內的出國人口成長率

竟高達 45%，請見表 1-1-1，其產業的潛力也不容忽視。 
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表 1-1-1  西元 2011~2016 年國民出國統計 

單位：人次 

首站抵達地 
100 年

2011 

101 年 

2012 

102 年 

2013 

103 年 

2014 

104 年 

2015 

105 年 

2016 

亞洲合計 8,762,214 9,367,597 10,388,937 11,095,664 12,353,288 13,539,067 

美洲合計 473,259 537,014 446,595 495,479 548,267 623,191 

歐洲合計 239,062 240,760 119,800 133,677 161,529 258,087 

大洋洲合計  101,614 89,166 97,120 116,342 118,390 157,726 

非洲合計 238 1,826 14 13 30 5,206 

其他 7,486 3,397 442 3,460 1,472 5,646 

總計 9,583,873 10,239,760 11,052,908 11,844,635 13,182,976 14,588,923 

成長率 1.79 6.84 7.94 7.16 11.30 10.66 

資料來源:中華民國交通部觀光局，2016 近六年中華民國國民出國目的地人

數統計，網址 :http://admin.taiwan.net.tw/statistics/year.aspx?no=134 

(2017.12.31) 

經觀光局旅遊調查，人們選擇旅遊的方式、已經由國內轉變為國外，除

了因為經濟條件的轉變外、有了網路的發達與影響，國人對出國的想法不再

是一件遙不可及的夢想。當然出國的因素也不會只有旅遊，也包含著經商的

可能，將版圖擴及全世界更不是現今的貿易經商才發生，而是中國的通航後，

更加速我們營運的機會點。因此，航空業者有鑒於市場的需求，則開始對營

運做大量的擴大、甚至對航線陸續爭取與增加，當然因為服務量體的增加，

形成我們的員工的需求也變多了，但是，即使有這麼大的需求量，員工的投

入度、認同度、價值觀、工作承諾，是否也隨之調整，這是我們得探討的議

題，然而，是否也因為快速擴編，讓業者也可以找到適切的員工，或是能在

短時間內培養出最具向心力的同仁，確實值得我們深入探討。 

在政府的努力及景氣復甦的前題下，航空公司的經營可稱是喜憂參半。

喜的是期盼已久的榮景就將到來，憂的是我們面臨的產業競爭，顧客的消費

習慣已經不再只是單純的運輸、或是完成旅行的目的，更是期待在藉由搭機



 

3 

的同時，留下不同的感動及良好的感受。因此，就航空公司來說，飛機設備

新穎已非決戰點，最後是否能勝出，關鍵還是在於組織文化，員工向心力或

甚至深至員工價值認知也嚴重面臨考驗。  

隨著環境等經濟條件的改變與變遷，航空業者也隨之空運市場的競爭越

來越激烈，此時，航空公司將會規劃其最佳航線，也會以市場需求為最主要

考量；因此，在取得航權時，也會積極爭取最佳機場時間帶(Slot Time)，以

達到最好的營運狀況，爾後再根據這些航班擬定班表。也因為配合市場的各

種不同可能的需求而做到全年無休。航空業者也會配合市場機制或是環境因

素，甚至是年節慶典等，都會影響營運淡旺季。當然也因為來台旅客增加了，

形成航空服務業者的人力需求提升，甚至蓬勃發展整個旅遊行業的提升，如

2016 觀光局統計來台人數，詳見表 1-1-2。 
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表 1-1-2  西元 2007~2016 歷年來台旅客統計 年別 

Year 

總計 Total 外籍旅客 Foreigners 華僑旅客 Overseas Chinese 人數 

No. of 

Visitors 

成長率 

Growth 

Rate % 

指數 

Index  

1991=10

0 

人數 

No. of 

Visitors 

成長率 

Growth 

Rate % 

占總計 百分比 

% of 

Total 

人數 

No. of 

Visitors 

成長率 

Growth 

Rate % 

占總計 百分比 

% 

of Total 

2007 3,716,063 5.58 200.38 2,988,815 4.66 80.43 727,248 9.49 19.57 

2008 3,845,187 3.47 207.34 2,962,536 -0.88 77.05 882,651 21.37 22.95 

2009 4,395,004 14.30 236.99 2,770,082 -6.50 63.03 1,624,922 84.10 36.97 

2010 5,567,277 26.67 300.20 3,235,477 16.80 58.12 2,331,800 43.50 41.88 

2011 6,087,484 9.34 328.25 3,588,727 10.92 58.95 2,498,757 7.16 41.05 

2012 7,311,470 20.11 394.25 3,831,635 6.77 52.41 3,479,835 39.26 47.59 

2013 8,016,280 9.64 432.26 4,095,599 6.89 51.09 3,920,681 12.67 48.91 

2014 9,910,204 23.63 534.39 4,687,048 14.44 47.30 5,223,156 33.22 52.70 

2015 10,439,785 5.34 562.94 4,883,047 4.18 46.77 5,556,738 6.39 53.23 

2016 10,690,279 2.40 576.45 5,703,020 16.79 53.35 4,987,259 -10.25 46.65 

資料來源：中華民國交通部觀光局，歷年旅客來台統計(1956~2015)，網址：

http://admin.taiwan.net.tw/statistics/year.aspx?no=134 (2017.12.31) 
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貳貳貳貳、、、、產業從業人員之工作要求產業從業人員之工作要求產業從業人員之工作要求產業從業人員之工作要求 

這些年來，空服員(Cabin Attendant)罷工事件後，勞方意識抬頭，空服

員臨時請假狀況、身體不適等問題頻頻增加，導致調度上比起以往更加困難，

讓每天約 50 至 100 人備援系統一直在接受挑戰，更有航空業表示，因為工

作價值認知與以往有很大的不同，所以突然請假的、對工作不滿而陳情的、

或是有家庭因素等，都將會影響人力調度，導致行政費用增高、調度成本徒

增，空服員後備支援，也是創歷年來的新高。今年一例一休上路，更讓業者

面臨更嚴峻的挑戰，在用人的謹慎、保守度而言也相對提高。 

空服員工作在高薪、自由、旅遊便利的條件下，成為許多年輕女性的憧

憬；想成為一位專業的空服員、未來要在天空翱翔走遍全世界，這更是多數

人曾經有過的夢想，甚至是期待。因為有了這個想法，從一開始就必須磨練

自己承受各式各樣嚴厲的考試與考驗，在尚未考試前還要練習一段艱深的培

訓，例如語文能力。公司要的不只是內涵、體態還包含生理上的各項嚴峻的

挑戰，都是必須符合航空公司訂定的標準。員工的投入心力、工作態度、團

隊合作的精神、危機處理都是必備的能力，當所有事務的妥善準備，才得以

練習執行任務，直到稍稍駕輕就熟，才可能獨立作業，這樣的培養期通常都

要非常久。 

在通過層層關卡的招募，航空公司依據需求錄取新進同仁後，才能進行

一段完整的培訓，而這樣的養成期，還要再經過三到六個月的實地教育訓練，

才有可能成為一名正式、專業的空服員，然而這樣的開始並不代表一切順利，

甚至已經成為一名優秀的專業人員。空服人員有公司的培養期，在光鮮亮麗

的外表包裝下，同時要能承受起飛降落所造成的身心壓力、長程飛行的時差

問題、高空幅射造成在健康上的疑慮、空中繁忙的餐飲服務且必須維持親切

的服務態度等等，皆會造成空服員在生理與心理上的壓力與負荷，繼而表現

於個人的情緒反應。Morris & Fildman(1996)表示，員工在進行人際互動時，

會做一些努力、計劃及控制的動作，以確保能夠展現出組織希望他們表現的

合宜情緒。這種為了展現出適當的情緒以創造一種雇主所希望的工作角色要
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求就是情緒勞務 Bailey(1996)。對員工來說，當一個特定的工作角色所涉入

的情緒勞務愈高時，員工可能遭遇的困擾也就愈多 (Van Maanen & 

Kunda,1989)。  

空服員的服務，本身就是一種行銷行為，或甚至可以說是公司的產品之

一。因此，服務的熟稔與服務的態度都是非常重要的關鍵因素。 員工值勤

前或是在遴選空服員時，公司都會安排一系列的團體討論、衝突設計，甚至

是個案任務的練習，但這畢竟是一個個模擬的狀況。於此，主考官會觀察應

試者是如何表達自己意見、又如何與他人意見折衷協調、或甚至一次次嚴酷

的練習，直到最後才能正式上線，通常這樣的反覆磨練與考試也要有半年的

時間，更何況是執勤中，很多同仁經常的狀況外演出與表現。 

顧客對航空公司的服務，除了飛航安全、班機準點、班機便利、餐點供

應或是臨時狀況，(班機延誤、特別需求未達標準、乘客的特殊要求、座位

滿載等)的等服務提供外，空服員所有的服務模式、工作態度也是讓顧客評

價航空公司滿意的因素或條件。Hochschild(1983)表示，最能代表航空公司

形象，與顧客接觸最多的就是空服員。因此，不論是航線、航程的遠近，顧

客停留在飛機上的時間最多，對空服員的表現印象也會最深，當空服員的舉

手投足，儀態、笑容、舉止、應對表現等，都是旅客評比的關鍵重點。因此，

空服員背負起相當大的壓力，也承攬航空公司最重要的任務表現。因此，空

服員給人的印象都是要最好的，也不能有任何的瑕疵。縱然自身擁有美麗優

雅的儀態、也藉職務之便享受旅遊的機會與優渥的薪資條件，但在付予的使

命下也必須要有專業的服務表現，才能營造一個親切、舒適並讓顧客滿意的

空中服務。  

Organ(1988)表示，任何的組織系統設計均不可能完美無缺，若只有依靠

員工的角色、公司設定的規範等，很難有效的達成組織目標，因此，必須仰

賴員工主動表現與自我的要求，才能促使組織達成任務與目標，而員工之工

作價值觀(Work Value)影響其主動性及自我要求，進而影響組織的績效表

現。 
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第二節第二節第二節第二節 研究動機研究動機研究動機研究動機 

全球化知識經濟的推波助瀾下，航空業已由交通運輸業轉型為服務業，

而服務業及觀光業的發展，對國家的經濟發展又有著密不可分的關係，航空

公司無不致力投入龐大資金，強化現代化設備與提升優質的第一線服務人員，

來提昇服務品質、增加市場競爭力。再者，藉由第一線員工在服務接觸時，

更扮演著影響顧客感受的重要角色，也就是說空服員可以在執勤的過程中，

除了完成公司交辦的任務外，更能掌握顧客對公司的滿意度或航行中給予的

支持與肯定。 

航空業的特殊性加上服務具有高度的變異性，為確保空服員在快速完成

服勤與任務時，員工的合宜服務是執勤中最被需要的一項任務，這個過程中

沒有失誤的權力，沒有等待的條件，也沒有再一次的機會，更不可能一再練

習。員工在值勤時處於最高的緊繃狀態，完成該趟任務。因此，企業也經常

會面臨空服人力運用上的高度困難；在服務品質可能出現認知差異，空服員

的執行可能與主管或公司之期待產生差異，且在服務顧客過程中免不了有各

種問題的產生，尤其難以客觀、即時評斷空中服務的優劣，因此員工之自我

要求更形重要。  

航空服務業與一般的商品銷售現場作業服務系統不同，具有高單價、高

涉入、高服務之特性，因此消費者對服務的期望值會高於一般的服務業。新

世代的員工對工作的認知可能有不同的想法，或因為成長環境、工作習慣的

關係，容易產生動搖，對企業的向心力也可能不足，甚至因為就業市場的改

變，讓新進員工對就業市場的思維可能與以往有所不同。 

以自身經驗觀察，年輕世代的同仁，有些在心態上對工作的安排無法適

應，或是不能接受隨時待命的任務，或不能接受不合理的要求，或不能同意

沒有周休二日的工作內容。然而，資深同仁的工作心態就同意這樣的工作安

排嗎？這些一方面是公司在管理制度上的課題，另一方面也受員工工作價值

觀之影響，這些都是需要探究之課題。 
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若一位空服員欠缺責任感與組織認同度，或是不夠投入，其他機組人員

將很難與之配合，也會為公司與顧客造成潛在威脅。舉凡員工因為工作時間

的安排或因受班次密集度(Frequency)以及航程長短差異之影響，而產生相當

大的服務缺口，員工主觀性的認為沒有依據班表排定工作或客觀性的認為這

樣的航程不喜歡或是太過疲累等，都會影響員工的配合與投入態度，當然也

因此影響服務品質，甚至對公司的向心力、服務的滿意度、企業的共識性等

都會有顯著的影響。例如：空服員、機組人員等，因為，彼此飛行不同航班

所產生的工時落差就非常之大，有許多短程航班(Short Haul Flight)工作非常

的短，甚至不足八小時的時間，讓員工感覺舟車勞頓、疲於奔命相當的辛苦；

亦有許多長程航班(Long Haul Flight)，也會因為旅程非常之久，中間沒有任

何航點的停留、休息等機會，讓工作的體力大大耗損，甚至工作時間遠遠超

過十七個小時，讓員工的心理感受極具挑戰，也會不斷的自我調適、自我鼓

勵或甚至是自我放棄。 

由於工作場域與勞動時間差等問題，空服員隨時都得自我調整，以延續

航班的工作能量、帶給顧客滿意的服務。有些空服員是因為工作的光環，因

為享受世界各國翱翔的機會，而選擇投入空服員工作，也因應飛行之差異，

休假方式的不同，無法享有周休二日的生活習慣，有些則可能對這份工作非

常熱愛。空服員面臨不規則的工作時間、不固定的休假安排、不確定與不定

時的上下班模式，晝夜不分的輪班制度，甚至配合全世界各國不同之時差等

適應問題，都在在挑戰員工的投入與產出，因此也對工作價值觀充滿非常嚴

厲的挑戰。有些人因為喜歡服務、喜歡接觸人群、喜歡自我挑戰、喜歡企業

文化、喜歡工作環境、喜歡這樣的產業，工作價值觀可能與工作模式與成果

有正向循環。反之，有些人誤闖叢林，進了這個產業後才覺得這一切都不是

想像中的容易，因為環境或薪資待遇而考慮去留。綜言之，透過本研究，希

望了解空服員的工作價值觀，探討工作價值觀是否影響工作的投入。 

第三節第三節第三節第三節 研究目的研究目的研究目的研究目的 

無論是資方或是勞方，彼此投入產業的信念，就是希望能夠產生對社會
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的意義與價值，當資方將員工視為資産、善待資產借力使力，必能讓企業永

續經營，身為員工的角色，也期許在透過雙向合作關係更為緊密，在了解企

業願景的背後，透過使命與目標達成任務。本研究希望探討航空公司空服員

的工作價值認知，經由多方人員的深入訪談，期許為航空產業實施訓練的參

考，作為航空公司的管理建議。  

故本研究之目的主要為下列兩項：  

壹、以 A 航空公司為例，了解其空服員之工作價值為何。 

貳、以 A 航空公司為例，探討管理職與非管理職空服員之工作價值有

無不同。 
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第貳章第貳章第貳章第貳章 文獻探討文獻探討文獻探討文獻探討 

第一節第一節第一節第一節 價值觀的意涵價值觀的意涵價值觀的意涵價值觀的意涵 

吳鐵雄、李坤崇、劉佑星、歐慧敏(1996)認為價值觀為個體對其所接觸

之人、特定事物、行為或目標的持久性偏好或評斷標準，此偏好或標準兼具

認知、情感、意向的參考信念，滿足個體需求和達成目標。Pennings(1970)

指出價值觀是影響個人行為的重要元素；是一種瞭解個人態度、知覺、動機

及性格的行為參考架構(frame of reference)的元素，是一種評定的標準，涉及

個人內心的信念與人生意義的追尋(黃正雄,1997)。 

Rokeach(1973)認為價值觀為個人的信念，是人格和自尊的中心，決定態

度與行為，也是決策和解決衝突的準則，其三種功能包括：以價值作為個人

或社會的標準、以價值作為解決衝突或決策的準則及以有助於達成個體或社

會適應、自衛、尋求意義以及自我實現等人類需求的滿足與表現，請見圖

2-1-1。並提出包括成就感、美感的追求、挑戰、健康、收入與財富、獨立性、

愛、道德感、歡樂、權力、安全感、自我成長以及協助他人在內的十三種價

值觀，請見圖 2-1-2，並依據目的或行為方式，分為「目的性價值」與「工

具性價值」 。 
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圖 2-1-1 價值觀之功能一 

資料來源: 本研究整理 

 

 

 

圖 2-1-2 價值觀之功能二 

資料來源: 本研究整理 
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王叢桂(1993)指出個人價值觀將反映到其工作價值，將工作價值亦分為

工作之目的價值及手段價值兩類，工作目的價值包括內在酬賞、外在酬賞、

集體利益、平安和諧、照顧家庭等五種，手段價值方面則涉及工作之原則或

道德，例如誠信、能力、寬容等。 

第二節第二節第二節第二節 工作價值觀工作價值觀工作價值觀工作價值觀 

工作價值觀是指個人對工作和與工作相關的價值偏好；也是人對工作行

為、工作方式、工作成果、工作關係等主觀價值判斷及所感受的心理因素，

當工作價值觀高的工作者，會決定高投入的工作績效與高產出的能力表現

Super (1970)。黃振恭(2008)指出工作價值觀對於個人的組織生活有三方面影

響：(1)影響個人加入或留任在某一特定組織的意願；(2)影響個人為組織努

力工作的意願及個人對組織的忠誠度；(3)工作價值觀的不同，可能造成工作

場所中產生衝突文化。 而員工與組織之間的文化適應性和價值觀的符合性

影響人員流動率和工作績效表現。 

工作價值觀為工作有關之目標影響個人內在行為或從事工作時，所選擇

工作應追求的屬性或特質，會影響個人對所從事工作之重要態度與工作動機

或行為 Super (1970)。 換言之，工作者或多或少地依工作價值觀來選擇職業

或決定工作如何投入與預期回報。 Nord, Brief , Atieh & Doherty(1988)指出

工作價值為個體所期望，認為能藉由工作實現的結果狀態，工作價值是反映

某些意識形態，經過時間和環境的變遷，其核心觀念也會由所改變。 Robbins 

(2003)認為工作價值是引領人對工作本身或某特定工作的實質意義，如薪資

報酬、勤勞、忠誠、人際關係、社會地位、自我實現等形成偏好的認知或意

向。 

Morrison, Burke & Greene(2007)提出工作是一種自我肯定與展現自我的

方式之一表示，如果能在工作中感到生命的意義，不僅增加工作者自身對工

作的投入與承諾，更能促進身心健康與幸福、快樂。Mitroff & Denton(1999)

指出工作價值的屬性包括：自我實現、組織道德、工作的樂趣、謀生、經濟
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收入、同事關係、人際交流、家庭支持功能以及社區服務。Super 提出的工

作價值包括：利他主義、美感追求、創造力、才智啟發、成就感、獨立性、

聲望、管理的權力、經濟報酬、安全感、工作環境、上司關係、同事關係、

生活方式選擇，以及工作內容之轉變，請見圖 2-2-1。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 2-2-1 工作價值之包含 

資料來源: 本研究整理 

洪瑞斌、劉兆明(2003)則將工作價值之研究分成四類：(1)與職業行為相

關的工作價值研究，視工作價值觀為選擇工作之參考架構或工作評價之標準；

(2)工作行為的價值之研究，關注工作價值觀與工作相關行為、態度、知覺的

關聯；(3)工作意義與重要性之研究，關注工作本身的意義；(4)企業倫理研

究，從應用倫理(Applied ethics)或實踐倫理(Practical ethics)的角度探討工作

行為。  

Lu & Lin(2002)研究台灣勞工指出，工作是實現個人目標與價值觀的手

段，員工工作價值與工作調整(包含工作滿意度和離職意向)是人力資源管理

的一個關鍵。余靜佳(2002)定義工作價值為個人在工作時所重視的工作條件
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或結果，及個人對工作特性的重視或偏好之信念與程度，藉以滿足各層次需

求，可引導個人行為動向，並作為選擇工作的標準。Feather & Rauter(2004)

認為工作價值是一種動力系統，隨著環境的變遷，個體的工作價值觀也會 2

調整以適應新的變化。吳曉惠(2010)指出，工作價值觀係指員工的工作態度

與觀點，員工的工作價值觀亦會影響其對組織的感受與認同。陳怡如(2015)

則說明工作價值觀是個人從事工作時，據以評斷有關工作事物、行為或目標

的持久性信念與標準，也就是個體強調本身的工作表現行為、追求個人工作

成就的目標評價。Chen(2013)則針對組織變革，強調價值觀在個人和集體層

面的重要性。 

周霞、張劍、唐中正(2010)在 80後員工工作價值觀研究的文獻中提到，

一個組織要激勵團隊成員對工作完全投入、積極付出、發揮潛能，就應滿足

他的工作價值觀。如果員工的工作業績下降，除了能力下降外，最主要的原

因就是他的某些工作價值觀不正確。價值規則是對價值觀的定義，如甲和乙

都需要成就感，但甲對於成就感的定義是當眾表揚，而乙對於成就感的定義

是對於他的完全信任，價值規則不同，滿足工作價值觀的方式、行為、管理

模式也會不一樣。瞭解所有團隊成員的工作價值觀，將每個人的工作價值觀

排序，找出價值規則，設定滿足每個員工工作價值觀的方式及管理模式。 對

於員工較多的企業，可採金字塔式的管理模式，實現工作價值觀的滿足及管

理。 

第三節工作價值與工作投入第三節工作價值與工作投入第三節工作價值與工作投入第三節工作價值與工作投入 

洪瑞斌與劉兆明(2003)認為價值觀具有層次或順序性，發展出工作價值

觀與工作投入產出之模式，請見圖 2-3-1所示，並提出工作價值觀會影響工

作態度，也有可能會影響工作動機，而工作態度或工作動機則會再影響工作

績效與工作行為。 
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圖 2-3-1 工作價值觀之因果模式圖 

資料來源: 洪瑞斌與劉兆明，「工作價值觀研究之回顧與前瞻」，2003， 

         應用心理研究應用心理研究應用心理研究應用心理研究，第 19期，頁 242。 

戚樹成(2007)指出個人投入與產生的形成受工作價值之影響，形成一種

習慣性行為，對工作的投入也漸漸的轉變成對組織的投入，形成組織之向心

力。Blood(1969)提出，員工的工作價值觀，會影響到員工本身工作投入的情

感反應，與工作投入的呈現成正相關。Locke & Henne(1986)則認為個人的工

作價值觀會影響其工作意願或目標，並進而影響其努力程度與工作表現。

Boyatzis & Skelly(1991)也發現工作價值觀的改變將會影響個人工作的投入、

留任組織及為組織努力的意願。 

根據各學者文獻所示，工作價值觀的認定會影響個人所從事的工作態度

與工作動機及工作行為，而工作動機也會與工作態度產生正相關，因此，無

論是工作動機或工作投入與態度，都將會影響工作績效與工作行為、工作方
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式、工作成果等主觀價值判斷及心理因素，請見圖 2-3-2所示。 

 

 

圖 2-3-2 工作價值觀之正相關 

資料來源: 本研究整理 
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第第第第參參參參章章章章 研究方法研究方法研究方法研究方法 

第一節第一節第一節第一節 個案簡介個案簡介個案簡介個案簡介 

1991 年 7月 1日 A 航空公司正式起飛，營運至今，機隊規模已達 70餘

架，飛航航點已遍及亞、澳、歐 2、美四大洲六十多個城市，並藉由與世界

各主要航空公司策略聯營合作，形成全球完整的客、貨運飛航網路。並與 B

航空公司合作，攜手飛航中國大陸各主要城市。 

飛航安全是 A 航空公司的核心價值，捍衛飛安是一項只有起點、沒有

終點、只有更好、沒有最好的工作，A 航空公司未來仍將繼續秉持「追求安

全、絕不妥協」的理念，繼續維持優良的飛安紀錄，以確保旅客安全、舒適

的旅程。「安全」是 A 航空公司對旅客的承諾，也是全體員工努力的首要

目標及責任。A 航空公司自開航以來，即全面推廣航空安全教育訓練，將安

全理念深植所有員工心中，同時也建置完善的「安全管理系統」，運用系統

管理的方法掌握各個作業面潛存的風險，並採取適當的防範措施，確保航機

的飛航安全。A 航空公司除了透過嚴謹的訓練、考核、管理，建立紀律嚴明

與技術精湛的飛行團隊之外，更是不斷投資與更新各項飛安的軟硬體設備。 

聯合國公開資料顯示：全球有 226個國家(含地區) 665 家航空公司，在

眾多的企業中，A 航空公司榮獲德國航空專業雜誌 - AERO International評

比為 2006 年「全球十大最安全航空公司」，與國際上以飛安著稱的澳洲航

空、芬蘭航空、國泰航空、全日空、維珍航空等齊名，亦為國內唯一入選之

國籍航空公司。A 航空自 2003 年迄今，每年皆榮獲該雜誌評定為全球十大

最安全航空公司之一，全世界安全性最高的前十名。(1111 人力銀行，2017；

長榮航空，2017) 
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第二節第二節第二節第二節 研究對象研究對象研究對象研究對象 

截至 2017 年底，A 航空公司的員工線人數為 11,296 人，包含飛航員人

數為 1,255 人、而空服員人數為 4,589 人、地勤人員為 5,452 人。本研究主

要欲探討空服員之工作價值觀，針對線上本國籍空服員進行抽様的深入焦點

訪談，並以職稱來區分訪談對象，以了解各階段人員對於工作價值觀之認定

與想法之間的差異性。 

根據國際民航組織 ICAO(International Civilization Organization,2003)所

定義的空服員為「空服員是航空組員的一部分，其在飛機上所擔任的任務是

廣泛的，除了於機上提供服務，如餐飲服務、免稅品販賣、客艙清潔及一般

的醫療協助外，尚包括乘客在緊急事件發生時的安全」。 

壹壹壹壹、、、、空服員職稱介紹空服員職稱介紹空服員職稱介紹空服員職稱介紹   

(一)事務長 (座艙長)  

每架飛機皆有一位事務長(廣泛稱為座艙長)帶領，在符合民航局法規下，

依照執勤的機型和旅客人數配置數位空服員，透過職級及職掌上的分工合作，

執行機上的服務作業，並督導該航班客艙組員之各項作業，將航空公司的服

務理念有效的傳達予顧客，並將每一個航班上發生的情事、顧客的意見、特

殊狀況的處理等業務，透過飛行報告正確地回傳予公司，以利航空公司能掌

握與顧客第一線接觸的所有資訊。  

(二)副事務長   

依照機型數量配置人數，主要負責擔任各個艙等的客艙督導，在每一趟

的執勤時能將航空公司所要求的服務手法，確實的執行並督導該艙之空服組

員執行所分配之工作職掌。  

(三)資深空服員(商務艙等)   

負責擔任商務艙等以上的客艙服務工作，並於機上廚房中進行餐飲的準

備、處理及供應服務，提供乘客餐飲、視聽娛樂及免稅品販賣等服務項目。  
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(四)一般空服員  

負責擔任經濟艙等的客艙服務工作，並於機上廚房中進行餐飲的準備、

處理及供應服務，提供乘客餐飲、視聽娛樂及免稅品販賣等服務項目。 

第第第第三三三三節節節節 研究流程研究流程研究流程研究流程 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

圖 3-3-1 研究流程圖 

資料來源: 本研究整理 

第四節第四節第四節第四節 資料蒐集資料蒐集資料蒐集資料蒐集 

本研究目的是探討空服員的工作價值觀 ；工作價值觀之研究多以量化

釐清研究動機與目的 

界定研究範圍與對象 

文獻回顧 

焦點訪談 

訪談記錄與資料分析 

結論與建議 
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方式，以特定之工作價值觀為因變項，檢驗其與其它變項(如企業認同、工

作績效等)間之關聯。然而本研究一方面希望了解空服員之工作價值觀為何，

未刻意設定欲檢測之工作價值觀內涵；另一方面亦未設定欲檢驗與其它變項

之關聯，而是希望了解在不同職稱空服員之工作價值觀有無差異。因此，本

研究以質性個案研究為主要研究方法，以訪談為主要資料蒐集方法。    

壹壹壹壹、、、、訪談對象與抽樣方法訪談對象與抽樣方法訪談對象與抽樣方法訪談對象與抽樣方法 

A 航空公司至 2017 年 12月止，線上空服員人力高達 4589 人包含本國

籍、外籍及留停的人數，訪談對象的選定則以線上本國籍的空服員為主要對

象。在抽樣方法上，空服員在每次服勤皆是臨時之組合，一個超長程航班之

空服員包括事務長 (座艙長)1 人，副事務長、事務長職代與助理事務長共 7

人，以及一般空服員 6 人等，共 15 人，請見圖 3-4-1 所示。超長程航班來

回之間有較長時間之休息空檔，研究者可在該停留休息時段進行訪談，其它

時間則很難碰到空服員，因此研究者主要將利用服勤長程航線在外站停留的

早餐時間，以便利性抽樣訪談空服員。 

 

 

 

 

 

 

圖 3-4-1 波音 777機型超長程服勤人力分配圖 

資料來源: 本研究整理 
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貳貳貳貳、、、、資料蒐集方式資料蒐集方式資料蒐集方式資料蒐集方式 

本研究將採質性研究，以焦點團體訪談的方式來蒐集資料，焦點團體訪

談法就是將質性研究，經過深度訪談法套用至小團體的過程。透過此方法，

研究生可以比深度訪談法更能一次性得到大量語言與非語言資料。研究者也

可以透過參與過程，得到不同背景的成員們多元差異的觀點，以及不同成員

最後產生的團體共識。同時透過此訪談法的團體是由非正式的團體成員組成，

研究生的任務在於要求參與受訪者提供意見與想法，該團體成員是由八至十

二不等人數所組成，研究生受過團體動力負責引導受訪者針對議題互相討論，

用意與目標在於刺激受訪者的觀點，表達感覺、態度與想法，從團體互動中

得到受訪者們的主觀經驗與意見。 

John, Loken, Kim &Monga(2006)發展出品牌概念地圖(Brand Concept 

Mapping)之用於品牌概念之資料蒐集方法。此資料蒐集方法也可加以轉換之

後，應用在對蒐集創業者需求共識(黃櫻花，2017)或員工對組織文化(林湘雅，

2015)之概念。 

John等(2006)所發展之概念調查方法可概分為五個階段(如圖 3-4-2)。在

初步聯想階段，讓受訪者對於品牌概念或所欲了解之概念，自由發想若干數

目之概念屬性，可採用概念地圖方式或排重要順序方式呈現。在發展工具階

段，將前階段之資料匯整成下階段訪談使用之工具，例如包含 15至 25個之

可供選擇與排列順序之品牌概念屬性或所欲了解之概念清單。在概念表達階

段，透過合適之抽樣，讓受訪者使用前階段所發展之工具進行作答與質性說

明，作答方法可以是以研究所提供之概念清單為主，畫出其心中之概念地圖，

或是挑選出其認為最符合與否之概念。在概念評價階段，則由受訪者將概念

間之關聯強度或是概念之重要程度予以評價，受訪者並可對其所表達與評價

之概念作說明。在概念分析階段則是研究者將前述階段所蒐集之資料匯整並

開始分析，如圖 3-4-2所示。 
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圖 3-4-2 概念聯想之資料收集方法 

資料來源: 本研究整理 

本研究之資料方式亦分五個階段：第一個階段為初步聯想階段，以蒐集

發想內容為主，預先徵選 30 位空服員，以個人訪談方式，請他們針對題目：

這份空服員的工作，對妳而言，有哪些價值？妳期許從這份工作中獲得到什

麼？隨意發想，每位説出大約三至五個心中的概念想法，如此約將產生 90

至 150 個概念。第二個階段是發展工具階段，以前階段產生之 90 至 150 個

概念為基礎，歸納出相似的工作價值概念，預計歸納成 11 項，將成為第三

階段的操作工具。 

第三與第四階段是概念表達與評價階段，將以焦點團體訪談方式進行。

利用長程航班在外站休息的時間，邀請 8~12 位空服員(包括資深與一般空服

員)進行焦點團體訪談。利用先前整理的 11 項工作價值概念(字卡)，請受訪

者就 11項字卡，依據各自心中工作價值觀重要性選擇 5個最符合的並排序，

並說明為何如此選擇與排序，在自由而沒有壓力的情況下表達出自己的工作

價值觀。預計一次焦點團體訪談為時約一至兩小時，每位受訪者之選擇與排

序將資料拍照，而訪談也將在受訪者的同意下錄音並轉逐字稿，研究者並記

錄每位受訪者的年資和職稱資料作為後續分析之用。 

焦點團體訪談預計利用四次長程航班時間進行四場，最後一個階段是資

料分析階段，將所蒐集之資料進行分析。將按職稱整理出對應之工作價值主

要概念，並比較其間有無差異。 

研究者在企業內的組織中，擔任事務長的一職，對於工作性質也相當熟
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悉，工作內容有別於一般之辦公室文化，因為任務的不同與合作班表的交錯

性，同一個組合的合作機會很低，因此彼此間應不會因為利害關係而影響訪

談資料之真實性。 
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第第第第肆肆肆肆章章章章 訪談記錄與資料分析訪談記錄與資料分析訪談記錄與資料分析訪談記錄與資料分析 

第一節第一節第一節第一節 訪談敘述及訪談敘述及訪談敘述及訪談敘述及資料彙整資料彙整資料彙整資料彙整 

本研究依據 A 航空公司空服員的工作職稱，探究員工工作價值觀的差

異。初步訪談以及內容說明如下： 

首先將訪談後再歸納出受訪者的層級與職稱，在 A 航空公司空服員的

受訪者當中，職稱分為四個階層，分別是一般空服員(CABIN ATTENDANT ，

簡稱 CA)其工作內容是執行豪華經濟艙/經濟艙等之客艙服務作業與負責廚

房餐飲準備、處理及供應之作業。助理事務長(ASSISTANT PURSER，簡稱

AP)其工作內容是執行皇璽桂冠艙/桂冠艙/商務艙等之客艙服務作業以及負

責廚房餐飲準備處理及供應之作業。副事務長(DUTY PURSER，簡稱 DP)

具備客艙督導(CLASS LEADER)資格，客艙督導(CLASS LEADER)執行客艙

服務作業，並督導該艙組員執行所分配之工作職掌。以及最高階層的空服員

為事務長，也就是一般稱為座艙長 (CHIEF PURSER，簡稱 CP)，執行機上

服務作業並負責督導該航班客艙組員之各項作業維持適當之紀錄，同時扮演

航班中各部門之主要溝通協調者，與客艙作業流程及突發狀況處理之掌控者。

A 公司之空服員共四個職務層級之分，如表 4-1-1所示。 
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表 4-1-1  空服員職稱與工作內容 

類別 職稱 英文全文 簡稱 簡要工作說明 

非管理職 一般 

空服員 

CABIN  

ATTENDANT

CA 執行豪華經濟艙/經濟艙等之客艙

服務作業與負責廚房餐飲準

備、，處理及供應之作業。 

非管理織 

(儲備幹部) 

助理 

事務長 

ASSISTANT  

PURSER 

AP 執行皇璽桂冠艙/桂冠艙/商務艙

等之客艙服務作業以及負責廚房

餐飲準備處理及供應之作業。 

 

 

 

管理職 

副事務長 DUTY  

PURSER 

DP 具備客艙導(CLASS LEADER)

資格，執行客艙服務作業並督

導該艙組員執行所分配之工

作。 

事務長  CHIEF  

PURSER 

CP 執行機上服務作業並負責督導

該航班客艙組員之各項作業維

持適當之紀錄，同時扮演航班

中各部門之主要溝通協調者，

與客艙作業流程及突發狀況處

理之掌控者。 

資料來源：本研究整理 

研究生依據每一次執勤外站空檔休息時間，作為訪談的開始，隨機便利

抽樣選擇訪談對象，沒有設定職稱高低、或是因為找尋個人對象之喜好。第

一次的初步訪談共有二十位受訪者，職稱為一般空服員(簡稱 CA) 訪談人數

有六位，受訪者在訪談過程中，諮詢對工作價值觀上有的價值或是看法，該

區間的受訪者認為該工作最重要的是以待遇為主要訴求，多數在經濟的考量

下選擇是最關鍵的因素，原因是因為多數人在剛畢業後，投入職場能有較理

想又被稱羨的工作並不多，因此，收入會是很重要的參考因素。其次仍有對
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工作充滿願景，在工作價值認定上，認為該工作可以享受自我成長的機會，

以及因為達成任務與職務之所需，所獲得的肯定，而感到喜悅。 

其次歸納的受訪對象者是，職稱有助理事務長(ASSISTANT PURSER簡

稱 AP) 受訪人數約有四位，該群組對工作價值觀上的看法，多數仍以收入

為主要的意義，驅使工作的主要動力。對工作價值觀、個人提升自我能力、

與增廣見聞列為很重要的驅使力，甚至也會有部分的 AP 在工作中認為，可

以為顧客帶來安定與專業的服務，甚至找到自我的價值，感到個人在執行一

項非常有意義的行為，甚至可以在這其中，找到自我被肯定的需要。 

副事務長(DUTY PURSER，簡稱 DP)受訪人數約七位，這區間的研究對

象的工作價值觀已經與一般空服員 CA 或是助理空服員 AP 有很大的不同，

這些受訪者中，對收入的看法也較沒有那麼大的關切度，反而在對自我的工

作價值觀上，著重在實現自我的理想，以及助人、或追求自我成長等，在工

作中找到成就需求，與被需要的重要感。對工作的認定關鍵就找成就感與價

值感，以及自我實現與自我肯定的關鍵，而事務長(CHIEF PURSER，簡稱

CP) 受訪人數約三位，受訪中發現，對工作價值觀的看法與出發重點，較不

同於一般同仁的是事務長 CP 對企業肩負起重責大任，對個人的目的性需求，

就不會以個人訴求為主要依據，反而呈現的是整個航班與團隊合作的成敗為

主要考量，同時，該職務又需要具備領導與管理的能力，還需要負責飛安危

機處理或顧客抱怨處理，且兼具公司因政策上的改變，協助組織間的溝通與

協調，因此，該職務中員工對工作價值的認定上，就不會完全以個人為出發

點，反而會以公司的重要性發展或大環境的市場來決定或界定自我的工作價

值。以下針對職級以及相對應的工作價值觀做下列整理如表 4-1-2。 
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表 4-1-2  第一次初步訪談 職稱以及相對應的工作價值觀 

職稱 人數 工作價值觀 

一般空 服 員

CA 

 

六位 待遇、經濟、被稱羨、充滿願景，自我成長、獲得

的肯定、感到喜悅、休假彈性、世界大透過工作增

長見聞、不用重新學習、享受工作等約十一項。 

助理 事 務 長

AP 

 

四位 收入、提升自我能力、增竹廣見聞、為顧客帶來安

定、專業的服務、找到自我的價值、有意義的行為，

找到自我、被肯定的需要、自由自在的工作環境和

生活模式、像家的感覺、互相照顧、喜歡服務性工

作等約有十三項。 

副事務長 

DP 

 

七位 

 

實現自我理想、助人、追求自我成長、成就需求、

與被需要感、成就感、價值感，自我實現、自我肯

定、喜歡服務性工作、有免費機票、團隊合作、犧

牲奉獻、擺渡他人、等退休、安逸、航空業福利優

於其他航業等約有十七項。 

事務長 

CP 

三位 創造經濟來源、樂於工作、被乘客需要、擺渡人、

安全、管理嚴格、人生重心、增廣見聞、生活自

由、員工福利、工作穩定等約有十一項。 

資料來源：本研究整理 

壹壹壹壹、、、、第一階段訪談第一階段訪談第一階段訪談第一階段訪談 

根據第一次二十位受訪談者的初步訪談後得知，受訪者對工作價值觀的

認定，有很不一樣的看法，如果將資料做詳盡的整理，約有二十項的工作價

值觀列入探討。其內容涵蓋有的項目是：經濟、自我成長、福利、抗壓性磨

練、被需要的利他主義、安全、工作成就讓生活有意義需求、待人接物、廣
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納交友機會、樂於工作、人生重心、增廣見聞、肯定自我、工作成就感、犧

牲奉獻、擺渡他人、實現自我的理想、個人專業、聲望以及最後一項的旅行。 

基於每個人對工作價值觀之定義有不一樣的見解，因此，研究生在做第

二階段的深度訪談前，就將二十項的工作價值觀加以整理，試著探討是否有

其他的問題沒有勾勒的議題，故進行第二次的初步訪談；根據這些項目，讓

受訪者在有限的範圍下，持續發想可能的工作價值觀，讓受訪者沒有壓力與

條件的詢問下，獲得關鍵性的問題探討，探討的問題有兩項，分別是第一項

議題，空服員對您有哪些價值？以及第二項議題，您期許這份工作中獲得甚

麼？再藉由一次次的訪談與資料整理，將這兩項內容再做系統性的歸納，而

歸納的重點。 

本研究以職稱作為歸納依據，期許獲得，受訪者是否會因為職稱的關係

而影響工作價值觀的不同。首先，以一般空服員簡稱 CA 作為訪談分類，受

訪者人數約有十位，受訪議題環繞在一、空服員的工作對您而言，有哪些價

值，受訪者對問題的回答，以經濟、薪水比同學較高較穩定、經濟獨立、人

際關係的建立、學習和乘客、學姊的應對進退及待人處事 、開拓視野、提

升社會地位、可以獲得自我肯定，公司的福利措施優於其他行業、讓家人及

自己的生活更有品質、可以帶家人出去玩、在工作中可以有更多的學習、時

間自由、經濟有效運用例如在世界各地能找到更好的產品給自己、享受生活、

工作穩定、外語能力的提升、不會把工作帶回家庭、主婦自由時間增加、大

眾認同、增廣見聞等約有二十一項之多。以及第二個問題，期許從這份工作

中獲得甚麼價值，訪談資料蒐集後得知，受訪者對這個問題的看法是，希望

可以從中獲得：成就感、獲得來自客人的肯定、經濟獨立與穩定、圓融、容

忍度、情緒管理更好、獨立的性格、更有耐心、視野的寬闊、待人接物的能

力提升、學習不同的價值觀、世界觀、語文能力的提升、了解各個國情與文

化、帶家人走訪世界、享受生活、存款與管理的技能、容易與陌生人交談、

管理知識約有十九種回答內容。 

其次，以助理事務長，簡稱 AP 作為訪談分類，受訪人數約有十位，受
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訪議題環繞在一、空服員的工作對您而言，有哪些價值，受訪者對問題的回

答，以時間自由且彈性、增廣見聞走訪世界、快速存款、福利好可以與家人

同遊、讓家人及自己的生活更有品質、工作多變化、無其他相關工作的壓力、

個人聲望高、自我挑戰的能力、看到更多元的人事、工作內容富有彈性、圓

融的人際互動、收入優於他行業、自我肯定、參與不同型態的顧客旅程、滿

足自我成就感、與人互動的應對進退磨錬、可以看到形形色色的客人等約有

十八種價值。以及第二個問題，期許從這份工作中獲得甚麼價值，訪談資料

蒐集後得知，受訪者對這個問題的看法是，希望可以從中獲得：經濟的提升、

人的互動、自我肯定、成就感、圓融的人際關係、了解各國民情與文化、視

野更廣、提升語文能力、經濟穩定可以置產、帶領家人一同雲遊四海、團隊

合作的經驗、提升生活水平、更多元的思考能力、利他主義的付出心態、尊

重每一個不同的個體與差異化、問題解決的能力、結交多國人種之朋友、更

多服務技巧、更多元思考的能力等，約有十九種類型。 

再其次的受訪對象是副事務長，簡稱 DP，作為訪談分類，受訪人數約

有六位，受訪議題環繞在一、空服員的工作對您而言，有哪些價值，受訪者

對問題的回答，以工作之便出國旅遊、接觸更多人際互動的機會、自我調配

時間管理、穩定的收入、服務人群、了解各國文化、分攤家計、保持良好的

身心發展、自我挑戰的能力等九項價值。以及第二個問題，期許從這份工作

中獲得甚麼價值，訪談資料蒐集後得知，受訪者對這個問題的看法是，希望

可以從中獲得：工作的成就感、人際互動良好、可學習更多元的人事、較高

的薪資與福利、藉由工作釋放壓力、廣納員工之建言、學習更多元的應對能

力、學會更多國語言能力、廣納多國的朋友、環遊世界的機會等約有十項類

型。 

最後受訪對象是事務長，簡稱 CP，作為訪談分類，受訪人數約有四位，

受訪議題環繞在一、空服員的工作對您而言，有哪些價值，受訪者對問題的

回答是，自我實現、擁有好的福利可以帶家人出遊、認識更多國家的朋友、

擁有連續休假的機會、穩定的收入、增廣見聞、下班後不需要再處理周而復
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始的代辦事件、利他主義給予他人更多的幸福與快樂、名聲優、可以廣結多

國朋友、工作成就感、自我實現的能力、維繫家人關係、工作兼具旅遊的樂

趣、開拓人生事業等十五項價值。以及第二個問題，期許從這份工作中獲得

甚麼價值，訪談資料蒐集後得知，受訪者對這個問題的看法是，希望可以從

中獲得成長的機會、認識更多領域的朋友、彈性的工時、優渥的薪資福利、

幫助他人的成就感、個人成就感、學習和諧的人際關係、存款的條件比較快

速、時間可以靈活運用、學習更多元的世界觀、獲得他人肯定、能到各國見

識風景和人文等約有十二項內容。 

針對第一個問題，請問空服員的工作，對您而言有哪些價值，且綜合上

項四個階層不同職級，對象約有三十位受訪者，將內容作一致性的整理，去

除可能差異性不大或是雷同的文字，再次整理出二十六種內容，內容分別是

可以認識更多人、可以實現小時候的願望，開拓人生事業、為人服務的成就

感、經濟收入穩定、可以環遊世界，了解各國的文化、增廣見聞、大眾認可、

時間彈性、讓家人及自己的生活更有品質、成為他人走向世界的橋樑、省下

舶來品的費用、自我肯定、社會化、對台灣的勞工環境，對工時而言相對守

法、不斷學習與成長、服務、一次性任務不用把工作帶回家更不會加班、工

作多變性優於一般性乏味的工作性質、便宜機票、挑戰不可預期的應變能力、

基本外語溝通能力、較無壓力、附加價值高等二十六項內容。再將下表依職

稱將受訪者的受訪內容整理，如表 4-1-3所示。 
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表 4-1-3  第二次訪談 空服員的工作對您而言，有哪些價值工作價值 

(續後頁) 

類別 職稱 受訪

人數 

工作價值觀 

非管理職 

 

 

 

 

 

 

空服員 

簡稱 CA 

十位 經濟、薪水比同學高穩定、經濟獨立、人

際關係的建立、學習和乘客、學姊應對進

退(待人處事) 、開拓視野、提升社會地

位、獲得自我肯定，公司福利措施優於其

他行業、家人及自己生活更有品質、帶家

人出去玩、工作中可有更多的學習、時間

自由、經濟有效運用(世界各地找到更好產

品)、享受生活、工作穩定、外語能力提升、

不會把工作帶回家、自由時間增加、大眾

認同、增廣見聞等約有二十一項之多。 

非管理職 

(儲備幹

部) 

助理事務

長 

簡稱 AP 

十位 時間自由且彈性、增廣見聞走訪世界、快

速存款、福利好可以與家人同遊、讓家人

及自己的生活更有品質、工作多變化、無

其他相關工作的壓力、個人聲望高、自我

挑戰的能力、看到更多元的人事、工作內

容富有彈性、圓融的人際互動、收入優於

他行業、自我肯定、參與不同型態的顧客

旅程、滿足自我成就感、與人互動的應對

進退磨錬、可以看到形形色色的客人等約

有十八種價值。 
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表 4-1-3  第二次訪談 空服員的工作對您而言，有哪些價值工作價值 

(接前頁) 

類別 職稱 受 訪

人數 

工作價值觀 

 

 

 

 

 

 

管理職 

副事務長 

簡稱 DP 

六位 以工作之便出國旅遊、接觸更多人際互動

的機會、自我調配時間管理、穩定的收

入、服務人群、了解各國文化、分攤家計、

保持良好的身心發展、自我挑戰的能力等

九項價值。 

事務長 

簡稱 CP 

四位 自我實現、擁有好的福利帶家人出遊、認

識更多國家的朋友、擁有連續休假的機

會、穩定的收入、增廣見聞、下班後不需

要再處理周而復始的代辦事件、利他主義

給予他人更多的幸福與快樂、名聲優、可

以廣結多國朋友、工作成就感、自我實現

的能力、維繫家人關係、工作兼具旅遊的

樂趣、開拓人生事業等十五項價值。 

資料來源：本研究整理 

再針對第二題的內容，向受訪者詢問，您期許從這份工作中獲得到甚麼？

由三十位的受訪者回答後，且再次整理去除雷同的內容後得知，約有二十八

項內容，分別是：個人成就感、工作受中帶來的成就感、再忙碌家庭生活中，

可藉由工作釋放壓力、和乘客的應對進退能更進步、容易與陌生人交談、管

理知識、把握當下、在工作中更有耐心、更社會化圓融些、進步，成就感受

到工作學習、替他人著想或復出的心態、豐富人生閱歷、工作上相互合作經

驗、生活的歷練、彈性上班與休假、期許公司愈來愈好，廣納員工意見、提

高生活品質、烹飪技巧、生活多變，多采多姿，相較於一般久座辦公室的上
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班族、自我照顧與獨立能力、更加自由掌控自己的生活與情緒、管理方式、

獨立解決問題的能力、無業績壓力、適應能力、刻苦耐勞的容忍力以及生活

常識與情緒控制能力等二十八項之多。以下再針對受訪者的訪談內容依階級

年資做內容上的整理，詳見表 4-1-4所示。 

表 4-1-4  第二次訪談 期許從這份工作中獲得甚麼價值(續後頁)  

類別 職稱 受訪人數 獲得工作價值觀 

 

 

非管理職 

一般 

空服員 

簡稱 CA 

十位 成就感、獲得來自客人肯定、經濟獨

立穩定、圓融、容忍度、情緒管理好、

獨立性格、有耐心、視野寬闊、待人

接物能力提升、學習不同價值觀、世

界觀、語文能力提升、了解各個國情

文化、帶家人走訪世界、享受生活、

存款與管理技能、容易與陌生人交

談、管理知識約有十九種回答內容。 

 

 

非管理職 

(儲備 

幹部) 

助理 

事務長 

簡稱 AP 

十位 經濟提升、人的互動、自我肯定、成

就感、圓融人際關係、了解各國民情

與文化、視野更廣、提升語文能力、

經濟穩定置產、帶家人雲遊四海、團

隊合作的經驗、提升生活水平、更多

元的思考能力、利他主義的付出心

態、尊重每一個不同的個體與差異

化、問題解決能力、結交多國人種朋

友、更多服務技巧、更多元思考能力

等，約有十九種類型。 

 

表 4-1-4  第二次訪談 期許從這份工作中獲得甚麼價值 (接前頁) 
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類別 職稱 受訪人數 獲得工作價值觀 
 

 

 

 

 

 

管理職 

副 

事務長 

簡稱 DP 

六位 工作的成就感、人際互動良好、可學

習更多元的人事、較高的薪資與福

利、藉由工作釋放壓力、廣納員工之

建言、學習更多元的應對能力、學會

更多國語言能力、廣納多國的朋友、

環遊世界的機會等約有十項類型。 

事務長 

簡稱 CP 

四位 成長的機會、認識更多領域的朋友、

彈性的工時、優渥的薪資福利、幫助

他人的成就感、個人成就感、學習和

諧的人際關係、存款的條件比較快

速、時間可以靈活運用、學習更多元

的世界觀、獲得他人肯定、能到各國

見識風景和人文等約有十二項內容。 

資料來源：本研究整理 

綜觀上項兩個提問，得知受訪者對工作價值觀的想法，再表達的陳述性

有很不一樣的說法，但經過說明與訪談後，最終得知的結果相似性很高。經

訪談後得知，有些人認為空服員工作價值，並非每一個人都獲得滿足或是擁

有自我的價值認知，甚至有些人期許從這份工作中獲得成就，但是，這樣的

提問，也許有些受訪者認為，早已獲得而非期許願望。因此，研究生再次進

行資料整理，將有範圍的內容提問下，整理出可能的共同性，因此，最後在

兩個提問下，得知有高達一百多種的回答內容，經研究生再次整理出問題的

相似性與出現的次數，作有系統的整合，所得的內容是：經濟(收入)、增廣

見聞(旅遊)、增加人脈(人際互動)、學習成長、自我實現(成就感)、生活自由、

工作專業、勞動環境、名聲(社會觀感)、利他(助人)、員工福利，共有十一

項屬性，見表 4-1-5所示。 
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表 4-1-5  工作價值觀的十一項屬性 

經濟(收入) 自我實現(成就感) 名聲(社會觀感) 

增廣見聞(旅遊) 生活自由 利他(助人) 

增加人際(人際互動) 工作專業 員工福利 

學習成長 勞動環境  

資料來源：本研究整理 

上項資料的整理是將問題回答的內容找出一致性的答案，所做出的整理，

讓受訪者問題的回答可以更加聚焦，以避免混淆性的內容或是文字說明，將

兩項提問的內容找出共同性、相似性，並做更有系統地整理，以避免可能是

同一個屬性或是同一類型的回答，多一些不一樣的想法，進而讓工作價值觀

的觀點不會失去焦點。有如人生有不同的階段，而在工作的閱歷上，也會因

為職稱的不同，每階段都會有不同的想法跟需求，在滿足了基本的經濟需求

後，在職場上的人員會依據像馬斯洛的需求理論一樣，去追尋下一個階段如

自我成長、自我實現等。 

貳貳貳貳、、、、第二階段焦點訪談依據第二階段焦點訪談依據第二階段焦點訪談依據第二階段焦點訪談依據 

第二階段的訪談運用焦點團體的訪談，在更小的範圍下進行，工作價值

觀的提問與字卡的排序，找尋工作價值觀的重要依序，讓受訪者做有系統的

排列。並在排列後針對每一個受訪者開始進行深度訪問，訪問內容會依據個

人對工作價值觀的看法進行溝通，再藉由每一次的溝通找出共通性。 

研究生根據第一階段的兩次訪談所歸納出工作價值觀之十一項相關屬

性內容，採字卡排序的方式進行探討，用意在於避免受訪者擔憂可能產生的

防禦與傷害，因此，讓受訪者在沒有壓力下，依序進行重要性之排列，再根

據排序結果進行訪談。  

以下依照受訪者所陳述的內容當中出現的次數多寡來說明其內容如

下： 
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編號第一號的工作價值觀的屬性為增廣見聞(旅遊)，在受訪者的陳述中

出現了 48 次，主要的內容為能到各國見識風景、人文、累積去不同國家的

經驗,增加生活閱歷、使自己擁有看見世界的不同而思考、藉工作時仍有旅

遊機會,各國走走看看、眼界廣。 

編號第二號的工作價值觀的屬性為經濟(收入)，在受訪者的陳述中出現

了 40 次，主要的內容為已婚婦女仍可有一份穩定的工作、經濟收入穏定、

較高的薪水(以台灣來說)、存到錢買房子、社會競爭下的中上收入、經濟獨

立。 

編號第三號的工作價值觀的屬性為增加人脈(人際互動)，在受訪者的陳

述中出現了 31 次，主要的內容為可認識更多人、認識人脈、與人互動的應

對進退磨錬、可以看到形形色色的客人、人際、人群間的友好關係互動、更

社會化,圓滑、待人處事、真切與人互動,感受自我。 

編號第四號的工作價值觀的屬性為生活自由，在受訪者的陳述中出現了

21 次，主要的內容為讓家人及自己的生活更有品質、在忙碌家庭生活中,可

藉由工作釋放壓力、把握當下、可安排自己時間規劃自己想做的事情、生活

多變,多彩多姿(比起上班族久坐辦公室)、提高生活品質、享受生活、時間自

由。 

編號第五號的工作價值觀的屬性為學習成長，在受訪者的陳述中出現了

18 次，主要的內容為應對進退能更進步、服務技巧、多元思考的能力、工

作中有耐心、進步,成就感(工作學習)、豐富人生閱歷、工作上相互合作經驗、

不斷學習與成長、每一趟不同的經驗能化為成就感或成長的挫折、生活的歷

練、烹飪技巧。 

編號第六號的工作價值觀的屬性為自我實現(成就感)，在受訪者的陳述

中出現了 12 次，主要的內容為開拓人生事業、自我實現(從小的願望)、個人

及工作上的成就感、自我肯定。 

編號第七號的工作價值觀的屬性為勞動環境，在受訪者的陳述中出現了
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5 次，主要的內容為工作多變性優於一塵乏味、每次都很新奇的工作環境、

較無(業績)壓力、管理方式、(台灣勞工環境而言)相對守法,工時而言、期許

公司越來越好,廣納員工建議。 

編號第八號的工作價值觀的屬性為工作專業，在受訪者的陳述中出現了

4 次，主要的內容為語文能力提升、希望可以學會多種語言(打招呼用語)、

管理知識、專業度、語言及應對進退的態度。 

編號第九號的工作價值觀的屬性為名聲(社會觀感)，在受訪者的陳述中

出現了 4 次，主要的內容為大眾認同、職業種類社會觀感佳、社會地位、對

大眾感覺光鮮亮麗、為人服務的成就感。 

編號第十號的工作價值觀的屬性為利他(助人)，在受訪者的陳述中出現

了 4 次，主要的內容為成為他人走向世界的橋樑、服務、帶給人們開心幸福

感、替他人著想或付出的心態。 

編號第十一號的工作價值觀的屬性為員工福利，在受訪者的陳述中出現

了 4 次，主要的內容為便宜機票、機票優惠、附加價值高、可帶自己及家人

旅行，請見表 4-1-6所示。 
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表 4-1-6  工作價值觀的屬性及排序(續後頁) 

編號 工作價值觀的屬性 次數 內容 

1 增廣見聞(旅遊) 48 能到各國見識風景、人文、累積去不

同國家的經驗,增加生活閱歷、使自

己擁有看見世界的不同而思考、藉工

作時仍有旅遊機會,各國走走看看、

眼界廣。 

2 經濟(收入) 40 已婚婦女仍可有一份穩定的工作、經

濟收入穏定、較高的薪水(以台灣來

說)、存到錢買房子、社會競爭下的

中上收入、經濟獨立。 

3 增加人脈 

(人際互動) 

31 可認識更多人、認識人脈、與人互動

的應對進退磨錬、可以看到形形色色

的客人、人際、人群間的友好關係互

動、更社會化、圓滑、待人處事、真

切與人互動、感受自我。 

4 生活自由 21 讓家人及自己的生活更有品質、在忙

碌家庭生活中 ,可藉由工作釋放壓

力、把握當下、可安排自己時間規劃

自己想做的事情、享受生活、生活多

變、多彩多姿(比起上班族久坐辦公

室)、提高生活品質、享受生活、時

間自由。 
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表 4-1-6 工作價值觀的屬性及排序 (續後頁) 

編號 工作價值觀的屬性 次數 內容  
5 學習成長 18 應對進退能更進步、服務技巧、多元

思考的能力、工作中有耐心、進步,

成就感(工作學習)、豐富人生閱歷、

工作上相互合作經驗、不斷學習與成

長、每一趟不同的經驗能化為成就感

或成長的挫折、生活的歷練、烹飪技

巧。 

6 自我實現(成就感) 12 開拓人生事業、自我實現(從小的願

望)、個人及工作上的成就感、自我

肯定。 

7 勞動環境 5 工作多變性優於一塵乏味、每次都很

新奇的工作環境、較無(業績)壓力、

管理方式、(台灣勞工環境而言)相對

守法,工時而言、期許公司越來越好,

廣納員工建議。 

8 工作專業 4 語文能力提升、希望可以學會多種語

言(打招呼用語)、管理知識、專業

度、語言及應對進退的態度。 

9 名聲(社會觀感) 4 大眾認同、職業種類社會觀感佳、社

會地位、對大眾感覺光鮮亮麗、為人

服務的成就感。 
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表 4-1-6  工作價值觀的屬性及排序 (接前頁) 

編號 工作價值觀的屬性 次數 內容 
 

10 利他(助人) 4 成為他人走向世界的橋樑、服務、帶

給人們開心幸福感、替他人著想或付

出的心態。 

11 員工福利 4 機票優惠、附加價值高、可帶自己及

家人旅行。 

資料來源：本研究整理 
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參參參參、、、、焦點訪談工具焦點訪談工具焦點訪談工具焦點訪談工具 

為能讓團體成員在客觀與自由之環境下進行焦點團體訪談，研究生運用

第一階段訪談後所得知的結果，且將內容做一次整理，將工作價值觀做有系

統地歸納整理出十一張卡片，將該卡片列為本工作價值觀焦點訪談工具，內

容分別是一、經濟(收入)、二、增廣見聞(旅遊)、三、增加人脈(人際互動)、

四、學習成長、五、自我實現(成就感)、六、生活自由、七、工作專業、八、

勞動環境、九、名聲(社會觀感)、十、利他(助人)、十一、員工福利等共十

一項字卡。在焦點團體中，給予每一位受訪者一套工作價值觀訪談工具，受

訪者根據這十一項內容，做出個人對工作價值觀之判斷依據，並依序找出個

人認為最重要的五項與最不重要的三項工作價值觀。 

每一次的受訪者有八到十二位，在受訪團體中，設定每一團體都盡可能

有每一職階的人員在其中，如此一來，研究生即能夠在受訪者中，找出共同

可能的最適價值，以避免可能產生都是一般空服員或全部都是管理職的空服

員。此外，因應訪談地點與時間受限，在每一組的成員裡，不可能一次的受

訪中，都能擁有全部都是同一職級的受訪者，因此，在選擇受訪者上，都以

四個職務階級的各找出一至兩位受訪者，接受深度焦點訪談。 

以下為受訪者的受訪工具，每場焦點團體的每一位皆會準備一套，此研

究設定每場焦點團體訪談有八到十二位，因此每場將準備十二位套訪談工

具，每套訪談工具均有 11 張字卡，每 1 張字卡代表 1 項工作價值觀屬性、

一枝筆、口紅膠以及一份可放上所選取字卡的 A4紙張問卷，如圖 4-1-1 與圖

4-1-3所示。 

受訪者從十一張字卡中，選岀五張最重視的工作價值。依個人所認知的

工作價值觀，在焦點訪談問卷上，如圖 4-1-2 所示，依重要依序排序在左邊

方格裡;1表示最重視, 2表示第二重視…, 5表示第五項重視。其次的是請依

不重要性，選出 3張對您而言，最不重視的工作價值，並依序放在右邊格子

裡;1 表示最不重視的, 2 表示第二不重視的,3 表示第三不重視的的工作價值
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觀，並黏貼在下列表格中。所有的受訪者都完成這選擇字卡並黏貼之後，研

究者請受訪者分享自己的為何那樣選擇與排序的原因。  

 

經濟(收入) 增廣見聞(旅遊) 增加人脈(人際互動) 

學習成長 自我實現(成就感) 生活自由 

工作專業 勞動環境 名聲(社會觀感) 

利他(助人) 員工福利   

圖 4-1-1 十一張字卡 

資料來源：本研究整理 

 

姓名:_______________ 職稱:_______年資:_______訪談日:2018/   / 

最重要的工作價值觀 最不重要的工作價值觀 

1  1  

2  2  

3  3  

4    

5    

圖 4-1-2 焦點訪談問卷 

資料來源：本研究整理 
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在進行研究前，研究生會先完成在焦點團體中會使用到的訪談工具。每

場焦點團體的每一位皆會準備一套，此研究設定每場焦點團體訪談有八到十

二位，因此每場將準備十二位套訪談工具，每套訪談工具均有 11 張字卡，

每 1張字卡代表 1項工作價值觀屬性、一枝筆、口紅膠以及一份可放上所選

取字卡的 A4紙張問卷，請見圖 4-1-3所示。 

圖 4-1-3 焦點訪談操作工具 

資料來源：本研究整理 
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肆肆肆肆、、、、焦點團體焦點團體焦點團體焦點團體受受受受訪訪訪訪者者者者 

本研究之焦點團體一共做了四場，參與成員皆為 A 航空公司線上台籍

空服員(不含外籍、育嬰留停、留職停薪)，共 44 位。這 44 位受訪者依管理

職、非管理職(儲備幹部)、非管理職等三類來劃分職稱，以 A、B、C 作編

號，A係指非管理職之空服員共 16 位，編號為 A1~A16，B係指儲備幹部之

空服員(助理事務長)共 14 位，編號為 B1~B14，C係指管理職之空服員(副事

務長及事務長)共 14 位，編號為 C1~C14。訪談日期分別為 107 年的 3月 18、

19日、107 年的 4 月 22、23日(如表 4-1-4-1)，共進行四次的訪談。每一焦

點團體的人數為八~十二人，共計四十四位參與本研究之焦點團體訪談，每

場的訪談時間約為一至兩小時左右，如表 4-1-7所示。 

表 4-1-7  焦點訪談受訪者編號說明 

組別 A B C 

職能 非管理職 非管理職(儲備) 管理職 

職稱 
空服員 CA 助理事務長 AP 

副事務長 DP 

事務長 CP 

訪 談

人數 
16 位 14 位 14 位 

編號 A1~A16 B1~B14 C1~C14 

資料來源：本研究整理 

經本研究整理，個人試想是否是因為職稱的差異，將影響工作價值觀的

不同，因此資料整理，依據職稱的不同找出可能的差異，內容如下： 

首先以空服員的工作價值觀之屬性做整理，本研究整理出十六位空服員，

針對空服員的工作價值觀探討，最重要的五項工作價值觀之屬性，依序分別

為，經濟(收入)、增廣見聞(旅遊)、學習成長、員工福利、增廣見聞(人際互

動)、自我實現(成就感)六項，以及是最不重要的三項工作價值觀之屬性為增



 

45 

加人脈(人際互動) 、工作專業、名聲(社會觀感)、學習成長等四項。其表格

整理如表 4-1-8所示。 

表 4-1-8  最重要工作價值觀之屬性依次數方式-空服員(CA) 

序 

 

空服員 CA(A 組)16 位  工作價值觀之屬性 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 合計 

1 經濟(收入) 1 1 1 

  

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14 

2 增廣見聞(旅遊) 1 

 

1 1 

 

1 1 1 1 1 

 

1 1 1 1 1 13 

3 

增加人脈 

(人際互動) 

1 1 1 1 

 

1 

   

1 1 

  

1 

 

1 9 

4 學習成長 

 

1 1 1 1 

  

1 1 

 

1 1 1 

  

1 10 

5 自我實現(成就感) 1 1 

  

1 

  

1 1 

 

1 1 

   

1 8 

6 生活自由 

 

1 

   

1 1 

  

1 

    

1 

 

5 

7 工作專業    1 1   1   1  1    5 

8 勞動環境     1  1  1      1  4 

9 名聲(社會觀感)                 0 

10 利他(助人)     1         1   2 

11 員工福利 1  1 1  1 1   1  1 1 1 1  10 

資料來源：本研究整理 
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表 4-1-9  最不重要工作價值觀之屬性依次數方式-空服員(CA) 

序 

 

空服員 CA(A 組)16 位  工作價值觀之屬性 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 合計 

1 經濟(收入) 

    

1 

           

1 

2 增廣見聞(旅遊) 

 

1 

        

1 

     

2 

3 增加人脈(人際互動) 

      

1 1 1 

   

1 

 

1 

 

5 

4 學習成長 

     

1 1 

      

1 1 

 

4 

5 自我實現(成就感) 

   

1 

 

1 1 

  

1 

  

1 

   

5 

6 生活自由 

  

1 

 

1 

  

1 1 

 

1 

  

1 

  

6 

7 工作專業 1 1 

         

1 

   

1 4 

8 勞動環境 

 

1 

 

1 

 

1 

   

1 1 1 1 

  

1 8 

9 名聲(社會觀感) 1 

 

1 

      

1 

   

1 1 

 

5 

10 利他(助人) 1 

 

1 1 

   

1 1 

  

1 

   

1 7 

11 員工福利 

    

1 

           

1 

資料來源：本研究整理 

其次探討的職稱是助理事務長(AP)，本研究整理出十四位助理事務長，

針對助理事務長的工作價值觀探討，最重要的三項工作價值觀之屬性，依序

分別為，經濟(收入)、增廣見聞(旅遊)、自我實現(成就感)、學習成長、員工

福利等四項，以及是最不重要的三項工作價值觀之屬性為利他(助人)、增加

人脈(人際互動) 、工作專業、名聲(社會觀感)等四項。其表格整理如下表

4-1-10。 
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表 4-1-10 最重要工作價值觀之屬性依次數方式-助理事務長(AP) 

序 

 

助理事務長(AP) B 組 14 位  工作價值觀之屬性 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 合計 

1 經濟(收入) 1 1 1 1 1 1 1 11 1 1  1 1 1 13 

2 增廣見聞(旅遊) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1  1 1 13 

3 增加人脈(人際互動)    1  1   1      3 

4 學習成長  1 1 1 1     1  1 1 1 8 

5 自我實現(成就感) 1 1 1  1 1 1 1 1 1 1  1 1 12 

6 生活自由      1 1 1     1   4 

7 工作專業           1 1    2 

8 勞動環境 1  1        1     3 

9 名聲(社會觀感)           1     1 

10 利他(助人)    1        1  1 3 

11 員工福利 1 1   1  1 1 1 1  1    8 

資料來源：本研究整理 
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表 4-1-11 最不重要工作價值觀之屬性依次數方式-助理事務長(AP) 

序 

 

助理事務長(AP) B 組 14 位  工作價值觀之屬性 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 合計 

1 經濟(收入) 

              

0 

2 增廣見聞(旅遊) 

           

1 

  

1 

3 

增加人脈 

(人際互動)  

1 1 

    

1 

 

1 1 

 

1 1 7 

4 學習成長 1 

     

1 1 

  

1 

   

4 

5 自我實現(成就感) 

   

1 

       

1 

  

2 

6 生活自由 1 

        

1 

    

2 

7 工作專業 

  

1 1 1 

  

1 1 

    

1 6 

8 勞動環境 

 

1 

 

1 1 1 

  

1 

     

5 

9 名聲(社會觀感) 

     

1 1 

 

1 

  

1 1 1 6 

10 利他(助人) 1 1 1 

 

1 1 1 

  

1 

  

1 

 

8 

11 員工福利 

          

1 

   

1 

資料來源：本研究整理 

再其次探討的職稱是副事務長(DP)，本研究整理出八位副事務長，針對

副事務長的工作價值觀探討，最重要的三項工作價值觀之屬性，依序分別為，

經濟(收入)、增廣見聞(旅遊)、自我實現(成就感)等三項，以及是最不重要的

三項工作價值觀之屬性為利他(助人)、學習成長、增加人脈(人際互動)等三

項。其表格整理如表 4-1-12。 
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表 4-1-12 最重要工作價值觀之屬性依次數方式-副事務長(DP) 

序 

 

副事務長 DP(C 組) 8 位 

 

工作價值觀之屬性 1 2 3 4 5 6 7 8 合計 

1 經濟(收入) 1 1 1 1 1 1 

 

1 7 

2 增廣見聞(旅遊) 1 1 1 

 

1 1 1 1 6 

3 

增加人脈 

(人際互動) 

1 

      

1 2 

4 學習成長 

      

1 

 

1 

5 自我實現(成就感) 1 1 

 

1 

 

1 1 

 

5 

6 生活自由 

  

1 1 1 1 

  

4 

7 工作專業 

     

1 1 1 3 

8 勞動環境 

 

1 1 

 

1 1 1 1 6 

9 名聲(社會觀感) 

   

1 1 

   

2 

10 利他(助人) 

        

0 

11 員工福利 1 1 1 1 

    

4 

資料來源：本研究整理 
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表 4-1-13 最不重要工作價值觀之屬性依次數方式-副事務長(DP) 

序 副事務長 DP(C 組) 8 位 工作價值觀之屬性 1 2 3 4 5 6 7 8 合計 

1 經濟(收入) 

      

1 

 

1 

2 增廣見聞(旅遊) 

   

1 

 

1 

  

2 

3 增加人脈(人際互動) 

  

1 1 1 

   

3 

4 學習成長 1 1 

 

1 1 1 

  

5 

5 自我實現(成就感) 

  

1 

    

1 2 

6 生活自由 

      

1 

 

1 

7 工作專業 1 1 

      

2 

8 勞動環境 

        

0 

9 名聲(社會觀感) 

        

0 

10 利他(助人) 1 1 1 

 

1 1 1 1 7 

11 員工福利 

       

1 1 

資料來源：本研究整理 

最後探討的職稱是事務長(CP)，本研究整理出六位事務長，針對副事務

長的工作價值觀探討，最重要的三項工作價值觀之屬性，依序分別為，經濟

(收入)、增廣見聞(旅遊)、自我實現(成就感)、生活自由、等四項，以及是最

不重要的三項工作價值觀之屬性為利他(助人)、工作專業、名聲(社會觀感)、

經濟(收入)、生活自由等五項。其表格整理如表 4-1-14。 
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表 4-1-14 最重要工作價值觀之屬性依次數方式-事務長(CP) 

序 

 

事務長 CP 6 位 

 

工作價值觀之屬性 1 2 3 4 5 6 合計 

1 經濟(收入) 1 1 1 1 

  

4 

2 增廣見聞(旅遊) 1 

  

1 1 1 4 

3 

增加人脈 

(人際互動) 

1 1 

  

1 

 

3 

4 學習成長 

   

1 

  

1 

5 自我實現(成就感) 

 

1 1 

 

1 1 4 

16 生活自由 

   

1 

 

1 2 

7 工作專業 1 

 

1 

   

2 

8 勞動環境 

 

1 1 

 

1 1 4 

9 名聲(社會觀感) 

  

1 

  

1 2 

10 利他(助人) 

 

1 

    

1 

11 員工福利 1 

  

1 1 

 

3 

資料來源：本研究整理 
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表 4-1-15 最不重要工作價值觀之屬性依次數方式-事務長(CP)  

序

 

事務長 CP 6 位 工作價值觀之屬性 1 2 3 4 5 6 合計 

1 經濟(收入) 

    

1 1 2 

22 增廣見聞(旅遊) 

      

0 

30 

增加人脈 

(人際互動)   

1 

   

1 

4 學習成長 

      

0 

5 自我實現(成就感) 1 

     

1 

6 生活自由 

 

1 1 

   

2 

7 工作專業 

 

1 

 

1 1 1 4 

8 勞動環境 1 

     

1 

9 名聲(社會觀感) 

 

1 

 

1 

  

2 

10 利他(助人) 1 

 

1 1 1 1 5 

11 員工福利 

      

0 

資料來源：本研究整理 

經由上項四個職階整理出的內容，再分出非管理職、非管理職(儲備幹

部)以及管理職之職等區分，依受訪者對工作價值觀之屬性次數與對該屬性

重要分數依序統計其內容，用意在看出各職能別對工作價值觀的最重要與最

不重要的看法以及整體的統計結果，內容如表 4-1-16及表 4-1-17所示。 
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職稱工作價值觀之屬性 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 合計 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 合計 1 2 3 4 5 6 7 8 小計 1 2 3 4 5 6 小計 合計
1 經濟(收入) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13 1 1 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 4 11 38

2 增廣見聞(旅遊) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13 1 1 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 10 36

3 增加人脈(人際互動) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 1 1 1 3 1 1 2 1 1 1 3 5 17

4 學習成長 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1 1 1 1 2 20

5 自我實現(成就感) 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 4 9 29

6 生活自由 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 2 6 15

7 工作專業 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 1 3 1 1 2 5 12

8 勞動環境 1 1 1 1 4 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 10 17

9 名聲(社會觀感) 0 1 1 1 1 2 1 1 2 4 5

10 利他(助人) 1 1 2 1 1 1 3 0 1 1 1 6

11 員工福利 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1 1 1 1 4 1 1 1 3 7 25職稱工作價值觀之屬性 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 合計 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 合計 1 2 3 4 5 6 7 8 小計 1 2 3 4 5 6 小計 合計
1 經濟(收入) 3 3 5 5 5 4 4 4 2 2 5 5 5 2 54 5 5 2 3 3 3 5 2 3 5 5 3 4 48 5 5 4 5 5 3 4 31 5 5 4 4 18 49 151

2 增廣見聞(旅遊) 5 4 1 4 3 3 3 1 1 4 4 4 3 40 4 3 5 4 5 4 2 3 5 1 2 4 5 47 3 4 3 3 4 1 18 4 5 3 1 13 31 118

3 增加人脈(人際互動) 4 1 2 5 3 2 1 2 1 21 2 5 4 11 1 2 3 2 2 4 8 11 43

4 學習成長 2 1 4 3 2 1 4 4 2 5 28 1 4 5 1 3 4 1 1 20 1 1 2 2 3 51

5 自我實現(成就感) 2 5 2 5 5 5 5 4 33 2 2 3 4 2 3 5 2 4 3 5 3 38 2 3 3 2 3 13 1 3 5 5 14 27 98

6 生活自由 4 2 2 3 3 14 1 4 4 2 11 2 4 4 1 11 3 3 6 17 42

7 工作專業 2 1 1 3 1 8 5 1 6 5 5 3 13 1 1 2 15 29

8 勞動環境 5 1 2 1 9 1 1 4 6 1 1 2 4 2 5 15 3 5 2 4 14 29 44

9 名聲(社會觀感) 0 1 1 1 1 2 2 2 4 6 7

10 利他(助人) 4 1 5 1 2 2 5 0 4 4 4 14

11 員工福利 1 3 3 1 4 5 3 3 3 2 28 3 4 2 1 1 1 2 3 17 4 2 5 2 13 3 1 1 5 18 63

非管理職 AP(B組)14位 管理職DP(C組)8位+CP(C組)6位

A航空公司空服員"最重要的"工作價值觀之屬性次數彙整表-依職稱

A航空公司空服員"最重要的"工作價值觀之屬性分數彙整表-依職稱序

序

總計

總計非管理職 CA(A組)16位 非管理職 AP(B組)14位 管理職DP(C組)8位+CP(C組)6位

非管理職 CA(A組)16位

表 4-1-16 空服員最重要的工作價值觀之屬性次數及分數彙整表 

資料來源:本研究整理 
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職稱工作價值觀之屬性 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 合計 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 合計 1 2 3 4 5 6 7 8 小計 1 2 3 4 5 6 小計 合計
1 經濟(收入) 1 1 0 1 1 1 1 2 3 4

2 增廣見聞(旅遊) 1 1 2 1 1 1 1 2 0 2 5

3 增加人脈(人際互動) 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 1 7 1 1 1 3 1 1 4 16

4 學習成長 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 5 0 5 13

5 自我實現(成就感) 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 2 1 1 3 10

6 生活自由 1 1 1 1 1 1 6 1 1 2 1 1 1 1 2 3 11

7 工作專業 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 6 1 1 2 1 1 1 1 4 6 16

8 勞動環境 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1 1 1 1 1 5 0 1 1 1 14

9 名聲(社會觀感) 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 6 0 1 1 2 2 13

10 利他(助人) 1 1 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1 1 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 5 12 27

11 員工福利 1 1 1 1 1 1 0 1 3職稱工作價值觀之屬性 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 合計 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 合計 1 2 3 4 5 6 7 8 小計 1 2 3 4 5 6 小計 合計
1 經濟(收入) 1 1 0 1 1 3 1 4 5 6

2 增廣見聞(旅遊) 1 2 3 3 3 1 1 2 0 2 8

3 增加人脈(人際互動) 2 2 2 1 2 9 1 1 1 2 3 1 1 10 2 3 3 8 2 2 10 29

4 學習成長 3 1 1 1 6 2 2 2 2 8 1 3 2 2 3 11 0 11 25

5 自我實現(成就感) 3 1 3 2 2 11 2 1 3 3 1 4 3 3 7 21

6 生活自由 1 2 1 1 3 2 10 1 1 2 2 2 2 1 3 5 17

7 工作專業 2 3 2 1 8 2 1 1 3 1 2 10 2 2 4 3 2 1 1 7 11 29

8 勞動環境 2 1 2 3 1 1 3 2 15 2 3 2 1 3 11 0 2 2 2 28

9 名聲(社會觀感) 3 2 1 3 3 12 3 1 2 2 3 3 14 0 1 1 2 2 28

10 利他(助人) 1 3 2 3 3 3 3 18 3 3 3 3 2 3 3 2 22 3 1 1 1 2 3 2 13 1 3 3 2 3 12 25 65

11 員工福利 3 3 1 1 3 3 0 3 7

非管理職 CA(A組)16位 非管理職 AP(B組)14位 管理職DP(C組)8位+CP(C組)6位

A航空公司空服員"最不重要的"工作價值觀之屬性次數彙整表-依職稱

序

序 總計
A航空公司空服員"最不重要的"工作價值觀之屬性分數彙整表-依職稱 總計

管理職DP(C組)8位+CP(C組)6位非管理職 CA(A組)16位 非管理職 AP(B組)14位職稱工作價值觀之屬性 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 合計 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 合計 1 2 3 4 5 6 7 8 小計 1 2 3 4 5 6 小計 合計
1 經濟(收入) 1 1 0 1 1 1 1 2 3 4

2 增廣見聞(旅遊) 1 1 2 1 1 1 1 2 0 2 5

3 增加人脈(人際互動) 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 1 7 1 1 1 3 1 1 4 16

4 學習成長 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 5 0 5 13

5 自我實現(成就感) 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 2 1 1 3 10

6 生活自由 1 1 1 1 1 1 6 1 1 2 1 1 1 1 2 3 11

7 工作專業 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 6 1 1 2 1 1 1 1 4 6 16

8 勞動環境 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1 1 1 1 1 5 0 1 1 1 14

9 名聲(社會觀感) 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 6 0 1 1 2 2 13

10 利他(助人) 1 1 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 1 1 1 8 1 1 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 5 12 27

11 員工福利 1 1 1 1 1 1 0 1 3職稱工作價值觀之屬性 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 合計 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 合計 1 2 3 4 5 6 7 8 小計 1 2 3 4 5 6 小計 合計
1 經濟(收入) 1 1 0 1 1 3 1 4 5 6

2 增廣見聞(旅遊) 1 2 3 3 3 1 1 2 0 2 8

3 增加人脈(人際互動) 2 2 2 1 2 9 1 1 1 2 3 1 1 10 2 3 3 8 2 2 10 29

4 學習成長 3 1 1 1 6 2 2 2 2 8 1 3 2 2 3 11 0 11 25

5 自我實現(成就感) 3 1 3 2 2 11 2 1 3 3 1 4 3 3 7 21

6 生活自由 1 2 1 1 3 2 10 1 1 2 2 2 2 1 3 5 17

7 工作專業 2 3 2 1 8 2 1 1 3 1 2 10 2 2 4 3 2 1 1 7 11 29

8 勞動環境 2 1 2 3 1 1 3 2 15 2 3 2 1 3 11 0 2 2 2 28

9 名聲(社會觀感) 3 2 1 3 3 12 3 1 2 2 3 3 14 0 1 1 2 2 28

10 利他(助人) 1 3 2 3 3 3 3 18 3 3 3 3 2 3 3 2 22 3 1 1 1 2 3 2 13 1 3 3 2 3 12 25 65

11 員工福利 3 3 1 1 3 3 0 3 7

非管理職 CA(A組)16位 非管理職 AP(B組)14位 管理職DP(C組)8位+CP(C組)6位

A航空公司空服員"最不重要的"工作價值觀之屬性次數彙整表-依職稱

序

序 總計
A航空公司空服員"最不重要的"工作價值觀之屬性分數彙整表-依職稱 總計

管理職DP(C組)8位+CP(C組)6位非管理職 CA(A組)16位 非管理職 AP(B組)14位表 4-1-17 空服員最不重要的工作價值觀之屬性次數及分數彙整表 

資料來源:本研究整理
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第二節第二節第二節第二節 工作價值觀之屬性工作價值觀之屬性工作價值觀之屬性工作價值觀之屬性 (最重要的最重要的最重要的最重要的) 依職稱依職稱依職稱依職稱 

各職稱之工作價值觀依據 A(非管理職)、B(儲備幹部)、C(管理職)三組

找到最重要的屬性，依序為經濟、增廣見聞(旅遊)、自我實現(成就感)等三

項，同時在依據訪談出現的次數與重要性的分數，如表 4-2-1 資料整理。 

表 4-2-1  最重要的工作價值觀之屬性依序整理 

  

最重要的工作價值觀之屬性 

次數統計 分數統計 

A B C 合計 A B C 合計 

經濟(收入) 14 13 11 38 54 48 49 151 

增廣見聞(旅遊) 13 13 10 36 40 47 31 117 

自我實現(成就感) 8 12 9 28 33 38 27 96 

資料來源：本研究整理 

資料內容，研究生在經過四組共計四十四位及每位依序選出五張最能代

表之工作價值觀屬性小卡的訪談操作中，四十四位受訪成員全數都各選出五

章認為最能代表的卡片，也因此屬於最能代表的卡片屬性共出現的次數為

220 次。 

壹壹壹壹、、、、經濟經濟經濟經濟(收入收入收入收入) 

本研究經訪談內容逐一下列說明，在眾多的受訪者表示，目前最關鍵工

作價值就是要有生存的能力，也唯有經濟才能解決生活的需求，因此，藉由

本次的受訪詢問與結果，才能得到工作價值觀最重要的因素，在本行業中是

以經濟為最主要的屬性。如表 4-2-2，經濟(收入)是最重要的工作價值觀屬性

排序整理。 

 

表 4-2-2  最重要的工作價值觀之屬性依序整理排序一 
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  最重管理要的工作價值觀之屬性 排序第一 

  次數統計 分數統計 

經濟(收入) 

A B C 合計 A B C 合計 

14 13 11 39 54 48 49 151 

資料來源：本研究整理 

以下是工作價值觀中最為重要的屬性，項目為：經濟(收入)的關鍵因素，

訪談者陳述如下： 

A14 耿君，年資兩年，職稱空服員(CA)。受訪者對工作價值觀的看法較

為務實，工作對她而言就是以經濟為最大考量重點，當然有了穩定的收入，

又可以兼具旅遊伴隨著自己可以的增廣見聞，就是最大價值。 

B14 蔡君，年資五年，職稱助理事務長(AP)。受訪者表示對工作價值觀

的認知上，覺得該工作可以增廣見聞又可以擁有經濟收入的穩定條件，所以

對最重要性的看法。 

B10 劉君，年資四年，職稱助理事務長(AP）。劉君表示經濟收入是最

重要的工作價值觀，有了穩定的收入，才能夠在工作中自我實現、學習成長，

追求更自由的人生和豐富人生的閲歷，同時藉由工作的福利，讓家人有更多

旅遊機會環遊世界。 

C5 邱君，年資十年，職稱副事務長(DP)。對受訪者來說經濟的穩定可

以讓個人感到安全感，而且生活有充滿著喜悅與自由，這是讓受訪者感到最

到的成就。 

C1 孫君，年資五年，職稱副事務長(DP）。孫君個人覺得第一份工作賺

錢最重要，有錢之後就可以完成很多事，所以對她來說"賺錢"是重要的工作

價值觀，雖然飛得很累但薪水算不錯，可以環遊世界了解各個國家的文化，

在和乘客的互動中，增加應對的進步，也可以藉由工作認識各個國家的朋

友。 
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C9 方君，年資十年，職稱事務長(CP）。方君選擇"待遇"為最重要的工

作價值觀，是因為賺錢能夠提升生活品質，並且實現兒時夢想，可以藉由工

作帶自己及家人旅行，建立世界觀，增廣見聞提升競爭力。 

貳貳貳貳、、、、增廣見聞增廣見聞增廣見聞增廣見聞(旅遊旅遊旅遊旅遊) 

本研究經訪談內容逐一下列說明，第二項重要的工作價值觀屬性，在眾

多的受訪者表示，目前最關鍵工作價值就在有生存能力之餘，其次的就是希

望藉由工作之便，提升自我的視野，透過行萬里路不如讀萬卷書的概念，繼

續提升自我價值，因此，旅遊所帶來的知識增長與所學，才會是第二項重要

的工作價值觀因素。如表 4-2-3，增廣見聞是最重要的工作價值觀屬性依序

整理。 

表 4-2-3  最重要的工作價值觀之屬性依序整理排序二 

  最重要的工作價值觀之屬性 排序第二 

  次數統計 分數統計 

增廣見聞(旅遊) 

A B C 合計 A B C 合計 

13 13 10 36 40 47 31 117 

資料來源：本研究整理 

以下是工作價值觀中最為重要的屬性，項目為：增廣見聞(旅遊)的關鍵

因素，訪談者陳述如下： 

A12周君，年資一年又八個月，職稱空服員(CA）。周君覺得有意義的

人生，把握當下更有價值更能享受人生，賺錢存錢的同時，又能藉此工作拓

展視野、交朋友和旅遊，學習做人處事應對進退得宜的技巧。 

B9呂君，年資四年，職稱助理事務長(AP）。呂君表示空服員工作優點

與令人稱羨嚮往的地方，就是能夠藉由邊工作邊世界旅行，有兩全其美的享

受人生，選擇這份工作發揮飛行給予的好處，在工作中與人互動應對進退上

的磨練，同時世界走可增廣見聞，收入為社會競爭下的中上收入水準，此外，
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航空公司給予員工的福利，例如機票優惠…等等。 

C12練君，年資十四年，職稱務務長(CP)。受訪者表示多年來對工作可

以獲得的增廣見聞，享受到的旅遊是非常難得的，而且也能兼具經濟收入的

穩定，對工作價值觀感到最不重要的是利他的部分，因為受訪者認為，助人

可以藉由其他管道，而不需要在工作岡位中給予。 

參參參參、、、、自我實現自我實現自我實現自我實現(成就感成就感成就感成就感) 

本研究經訪談內容逐一下列說明，第三項重要的工作價值觀屬性為自我

實現（成就感），在眾多的受訪者表示，除了有生存能力的能力外，其次的

就是希望藉由工作之便，提升自我價值讓自己的所學所聞可以獲得進步，再

其次的是，將經濟給穩固後，自我的成就需求也可以同時兼顧，當然受訪者

的成就需求，因人而異，因此，才將第三項重要的工作價值觀自我實現（成

就感）因素，列為第三重要的關鍵因素。如表 4-2-4，自我實現(成就感)是最

重要的工作價值觀屬性依序整理。 

表 4-2-4  最重要的工作價值觀之屬性依序整理排序三 

  最重要的工作價值觀之屬性 排序第三 

  次數統計 分數統計 

自我實現(成就感) 

A B C 合計 A B C 合計 

8 12 9 28 33 38 27 96 

資料來源：本研究整理 

以下是工作價值觀中最為重要的屬性，項目為：自我實現的關鍵因素，

訪談者陳述如下： 

A8 黃君，年資一年又兩個月，職稱空服員(CA)。黃君在工作中獲得的

成就感，會讓人感到自我肯定，學習和乘客、學姐的應對進退與待人處事，

短時間內走過各大城市的博物館、美術館以增廣見聞，同時便宜的機票可以

帶家人出遊。 
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B8 嚴君，年資四年，職稱助理事務長(AP)。嚴君求學時，便將空服員

當成首要目標，參加的社團及畢業後從事的行業，都希望能和這份工作相關，

是人生目標之一，所以對她來說實現自己理想是非常重要的工作價值觀，每

天工作對象不盡相同，個人態度及工作手法更有彈性，工作時間較彈性可充

分安排自己的時間，藉由工作可以看到形形色色的客人，比一般人有更多機

會到世界遊歷，獲得更寬廣的世界觀和開闊的思想，同時存到錢買房子，讓

家人有遊歷世界的機會。 

B13伍君，年資五年，職稱助理事務長(AP)。受訪者對工作的需求，是

在職場中可以找到成就感又可以實現自我的能力，當然伴隨著自我增廣見聞

與享有經濟基礎的條件下，而感到工作富有的價值。 

C14 杜君，年資二十三年，職稱事務長(CP)。杜君希望生活是有變化、

多樣的，可以經常到各地體驗不同的生活，精彩自己的人生，所以讓生活有

意義對我她說是最重要的工作價值觀，選擇這份工作是我從小的願望，可以

自我實現，利用工作之便可以照顧家庭，聯繫在國外親友的情感，工作之餘

享受購物旅遊的樂趣，在工作之中獲得他人的肯定，認識更多不同領域的朋

友，彈性的上班時間及休假以及高薪都是我認為很重要的工作價值觀 

第三第三第三第三節節節節 工作價值觀工作價值觀工作價值觀工作價值觀(最不重要的最不重要的最不重要的最不重要的) 

經本研究整理工作價值觀的呈現，受訪者普遍對該議題的說明較不深入，

原因是因為受訪者對工作的投入與價值，重點都放在比較重要的工作價值觀

認定，而最不重要的工作價值觀，僅以利他為最多的看法，原因是因為，該

工作內容本來就屬於服務且利於他人的工作，因此，沒有必要另外提出該問

題，作為該屬性的重要價值觀之說明。 

資料內容，研究生在第二階段經過四次焦點團體訪談共計四十四位及每

位依序選出，三張字卡最能代表之工作價值觀屬性小字卡的訪談操作中，四

十四位受訪成員全數都各選出三張認為最能代表的卡片，也因此屬於最能代

表的卡片屬性共出現的次數為 132 次。 
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訪談後分為 A 組非管理職與 B 組非管理職(儲備幹部)以及 C 組管理職

共三組四十四位焦點團體成員，在十一項的工作價值觀屬性中，分別經過次

數與分數的統計整理後，分出最不重要的工作價值觀之屬性整理，並依據重

要性依序細分非管理職與非管理職(儲備幹部)及管理職之內容。如表 4-3-1 

表 4-3-1  空服員最不重要的工作價值觀之屬性整理結果 

  

“最不重要的"工作價值觀之屬性整理結果 

次數統計 分數統計 

A B C 合計 A B C 合計 

利他(助人) 7 8 12 27 18 22 25 65 

增加人脈(人際互動) 5 7 4 16 9 10 10 29 

工作專業 4 6 6 16 8 10 11 28 

資料來源：本研究整理 

從上表內容顯示，最不重要的工作價值觀之屬性整理結果，依次數的高

低看來，C 組(管理職)的利他出現最多次，其次才是 B 組(儲備幹部)及 A 組(非

管理職)。C 組(管理職)對利他的看法，主要認為工作性質本身就是利他的目

的。此外，增加人脈的資料，顯示，A、B 組受訪者認為，合作的必要最好

還是能有些許的人際互動來協助工作的達成，因此相較於資深的 C 組人員看

來，還是覺得增加人脈有此必要性。而對整體受訪者的訪談後得知，工作專

業的不重要性而言，C 組人員認為已經擁有相當的工作專業能力，而在 A、

B 組的組員所表現的是需要再提升，雖然是最不重要的工作價值觀，仍然有

繼續努力的必要性。 

第一項的利他(助人)，在本研究中顯現最不重要且特別提出原因的受訪

者有，A15 王君，職稱空服員(CA)年資兩年、C7 溫君，職稱副事務長(DP)

年資二十二年、C6 高君，職稱副事務長(DP)年資十八年等人，普遍在工作

價值觀中，王君等認為最不重要的屬性是以利他（助人）為主，原因仍以工

作本身就屬於助人的工作，因此，在此部分沒有特別強調。 
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第二項增加人脈(人際互動)內容一致顯示認為次不重要，受訪者有，A16

陳君，職稱空服員(CA)年資三年、B11花君，職稱助理事務長(AP)年資約四

年、C11 陳君，職稱事務長(CP)年資約十二年等人，對本議題的看法是該工

作內容本身就要認識的人與服務別人為最主要的目的，相形之下增加人脈

(人際互動)本身是工作的項目之一，重要性也是工作的需求，因此，以本研

究之工作價值觀重要屬性看來，會認定不是最為關鍵的重要依據。 

第三項工作專業內容，受訪者 A13 李君，職稱空服員(CA)年資兩年、

B12、楊君，職稱助理事務長(AP)年資約五年、B2 陳君，職稱助理事務長(AP)

年資約兩年，之訪談後得知，企業本身的作業流程、工作標準化以及教育訓

練或是傳承等因素，都已經做得非常的好，因此，工作專業性內容就顯得不

是如此般的重要。除非是語文能力的專業度，這樣的依據，也在職前訓練或

是在就學當下就已經具備的條件，因此，工作的專業需求就不會在本研究中

呈現出重要性。 

第四節第四節第四節第四節 不同職級的工作價值觀比較不同職級的工作價值觀比較不同職級的工作價值觀比較不同職級的工作價值觀比較 

根據不同職級找出最重要的工作價值觀之屬性，得知非管理職的空服員

(CA)對最重要的工作價值觀依序為：經濟(收入)、增廣見聞(旅遊)、自我實

現；以及儲備幹部的助理事務長(AP)對最重要的工作價值觀依序為：經濟(收

入)、增廣見聞(旅遊)、自我實現，與空服員的受訪結果一致，其次的是管理

職副事務長(DP)與事務長(CP)，在前兩項經濟(收入)、增廣見聞(旅遊)仍然一

致，最後的差異才是勞動環境的差別，如表 4-4-1。 
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表 4-4-1  最重要工作價值觀屬性之異同-依各職稱屬性排序比較 

最重要工作價值觀之屬性                      

非管理職  

空服員(CA) 

非管理職儲備幹部 

助理事務長(AP) 

管理職 

副事務長(DP) 

事務長(CP) 

屬性 次

數 

分

數 

屬性 次

數 

分

數 

屬性 次

數 

分

數 

經濟(收入) 14 54 經濟(收入) 13 48 經濟(收入) 11 49 

增廣見聞(旅遊) 13 40 增廣見聞(旅遊) 13 47 增廣見聞(旅遊) 10 31 

自我實現 8 33 自我實現 12 38 勞動環境 10 29 

資料來源：本研究整理 

根據如表 4-4-1 所示，最重要工作價值觀屬性之異同-依各職稱屬性排序

比較得知，依據職級的屬性看出，基層同仁也就是非管理職的員工，對經濟

的需求很高，對增廣見聞的學習也高。資料呈現雖然各職級都是以經濟、增

廣見聞為最重要的依序，但在第三重要性的選擇上，非管理職的空服員，就

會認為自我實現可以達到個人的工作價值，此時，管理職的副事務長與事務

長，對勞動環境的需求與期許就會希望，擁有一個比較穩定與安全的工作環

境，也就是如果擁有安全的工作條件才能享有各種工作的可能。 
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表 4-4-2  最不重要工作價值觀屬性之異同-依各職稱屬性排序比較 

最不重要工作價值觀屬性 

非管理職  

空服員(CA) 

非管理職儲備幹部 

助理事務長(AP) 

管理職  

副事務長(DP) 

事務長(CP) 

屬性 次

數 

分

數 

屬性 次

數 

分

數 

屬性 次

數 

分

數 

利他(助人) 7 18 利他(助人) 8 22 利他(助人) 12 25 

勞動環境 8 15 名聲(社會觀感) 6 14 工作專業 6 11 

名聲(社會觀感) 5 12 勞動環境 6 11 學習成長 5 11 

資料來源：本研究整理 

根據表 4-4-2 得知，最不重要工作價值觀屬性之異同依職稱屬性排序比

較得知，非管理職的空服員，認為勞動環境這個部分最不重要，其次是利他

(助人)、與名聲(社會觀感)。經深度訪談後，詢問受訪者為何感到該部分最

不重要，其原因是因為，受訪者覺得已經在職場上了就沒有名聲的需求，反

倒期望可以擁有內部晉升的機會，而創造更高的肯定與價值。此外，經由一

段淬鍊後，受訪者在職場上已有一段工作經歷與磨練，對於工作的利他性覺

得不是最重要，除了本身服務性質的工作外，個人期許有了良好的經濟條件，

才可以對外做更多的利他性服務，例如捐款或是其他相關的目的。因此，在

本研究的受訪者認為，該工作的工作價值觀並非以利他最重要之關鍵因素。 
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第第第第伍伍伍伍章章章章 研究結論與建議研究結論與建議研究結論與建議研究結論與建議 

本研究依據 A 航空公司空服員的職稱，整理工作價值觀看法的認知次

數及認知分數，並依各最重要性與最不重要的三項屬性分析與訪談其內容，

屬性為經濟（收入）、増廣見聞（旅遊）、增加人脈（人際互動）、學習成

長、自我實現（成就感）、生活自由、工作專業、勞動環境、名聲（社會觀

感）、利他（助人）和員工福利等十一項，工作價值觀整理與統計該資料，

首先依據出現的次數多寡整理，再以出現的優先順序排序分數，期間經過四

次的深度訪談，分別共找了線上空服員四十四位不分年資及不分職稱訪談，

並為每位受訪者準備了一份訪談問卷及工作價值觀的屬性字卡有十一種選

項，說明問題選擇方式，再由受訪者依序選出最重要與最不重要的三種工作

價值觀，便進行黏貼，最後再蒐集得知的四十四份資料，依據重要性進行分

類和整理如表 5-1-1 最重要工作價值觀屬性之異同-依各職稱屬性排序比較

以及表 5-1-2 最不重要工作價值觀屬性之異同-依各職稱屬性排序比較。 
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表 5-1-1  最重要工作價值觀屬性之異同-依各職稱屬性排序比較 

最重要工作價值觀之屬性 

非管理職 

空服員(CA) 

非管理職儲備幹部 

助理事務長(AP) 

管理職 副事務長 

(DP)、事務長(CP) 

屬性 次

數 

分

數 

屬性 次

數 

分

數 

屬性 次

數 

分

數 

經濟(收入) 14 54 經濟(收入) 13 48 經濟(收入) 11 49 

增廣見聞(旅遊) 13 40 增廣見聞(旅遊) 13 47 增廣見聞(旅遊) 10 31 

自我實現 8 33 自我實現 12 38 勞動環境 10 29 

資料來源：本研究整理 

表 5-1-2  最不重要工作價值觀屬性之異同-依各職稱屬性排序比較 

最不重要工作價值觀屬性 

非管理職 

空服員(CA) 

非管理職儲備幹部 

助理事務長(AP) 

管理職 副事務長

(DP)、事務長(CP) 

屬性 次

數 

分

數 

屬性 次

數 

分

數 

屬性 次

數 

分

數 

利他(助人) 7 18 利他(助人) 8 22 利他(助人) 12 25 

勞動環境 8 15 名聲(社會觀感) 6 14 工作專業 6 11 

名聲(社會觀感) 5 12 勞動環境 6 11 學習成長 5 11 

資料來源：本研究整理 
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第一節第一節第一節第一節 經濟經濟經濟經濟與與與與增廣見聞增廣見聞增廣見聞增廣見聞－－－－工作價值相似程度高工作價值相似程度高工作價值相似程度高工作價值相似程度高 

依據職稱做分析：分為非管理職 A 組，職稱 CA(空服員)有十六位、與

非管理職(儲備幹部)B 組，職稱 AP(助理事務長)共有十四位，以及管理職 C

組，職稱 DP(副事務長) 

表 5-1-3  最重要工作價值觀屬性之異同-依各職稱屬性排序比較 

最重要工作價值觀之屬性 

非管理職 

空服員(CA) 

非管理職儲備幹部 

助理事務長(AP) 

管理職 副事務長 

(DP)、事務長(CP) 

屬性 次

數 

分

數 

屬性 次

數 

分

數 

屬性 次

數 

分

數 

經濟(收入) 14 54 經濟(收入) 13 48 經濟(收入) 11 49 

增廣見聞(旅遊) 13 40 增廣見聞(旅遊) 13 47 增廣見聞(旅遊) 10 31 

資料來源：本研究整理 

如表 5-1-3 所示，四十四位受訪者中，依管理職與非管理職工作價值觀，

所呈現出來最重要的工作價值觀之屬性結果得知，無論是訪談出現的次數或

是依據重要性的分數，受訪者一致認為最重視的工作價值觀為經濟（收入），

其次是增廣見聞(旅遊)。如表 5-1-3 最重要的工作價值觀之屬性整理結果。

整理結果，經深度訪談得知受訪者認為，唯有經濟的支撐才能協助家庭的經

濟支出，完成些許的任務，因此工作最重要的價值觀才以經濟(收入)為最高

依循，其次也因為行業屬性，受訪者認為工作本身所帶來的價值，是因為職

工福利讓自己可以增廣見聞，不斷的透過旅遊來提升自我學習與成長。 

第二節第二節第二節第二節 自我實現自我實現自我實現自我實現(成就感成就感成就感成就感)的重要性的重要性的重要性的重要性  

對非管理職和非管理職(儲備幹部)，自我實現(成就感)的工作價值觀屬
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性為第三重要，而對管理職的副事務長與事務長而言，自我實現(成就感)雖

重要，但勞動環境的分數表現上也比自我實現(成就感)更為重要(分數 29)，

高於自我實現(成就感)，顯然管理職對勞動環境的重視程度較高，如表 5-2-1

所示，而對非管理職和非管理職(儲備幹部)，較重視的是自我實現(成就感)，

對勞動環境的注重較不明顯。 

表 5-2-1  最重要工作價值觀屬性之異同-依各職稱屬性排序比較 

最重要工作價值觀之屬性 

非管理職 

空服員(CA) 

非管理職儲備幹部 

助理事務長(AP) 

管理職 副事務長 

(DP)、事務長(CP) 

屬性 次

數 

分

數 

屬性 次

數 

分

數 

屬性 次

數 

分

數 

自我實現 8 33 自我實現 12 38 勞動環境 10 29 

資料來源：本研究整理 
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第三節第三節第三節第三節 利他與名聲利他與名聲利他與名聲利他與名聲(社會觀感社會觀感社會觀感社會觀感)－－－－非工作主要價值考量非工作主要價值考量非工作主要價值考量非工作主要價值考量 

管理職和非管理職的受訪者對工作價值觀的看法都是以利他(助人)，為

最不重要的工作價值關屬性，其次最不重要工作價值觀屬性依序為勞動環境

與名聲(社會觀感)，此外，對管理職的副事務長(DP)與事務長(CP)而言，工

作專業及學習成長則才會是最不重要的工作價值觀。如表 5-3-1 所示。 

表 5-3-1  最不重要工作價值觀屬性之異同-依各職稱屬性排序比較 

最不重要工作價值觀屬性 

非管理職 

空服員(CA) 

非管理職儲備幹部 

助理事務長(AP) 

管理職 副事務長

(DP)、事務長(CP) 

屬性 次

數 

分

數 

屬性 次

數 

分

數 

屬性 次

數 

分

數 

利他(助人) 7 18 利他(助人) 8 22 利他(助人) 12 25 

勞動環境 8 15 名聲(社會觀感) 6 14 工作專業 6 11 

名聲(社會觀感) 5 12 勞動環境 6 11 學習成長 5 11 

資料來源：本研究整理 

除表 5-3-1 的呈現外，從非管理職工作價值觀的前三項看來，多數非管

理職的受訪者認為，個人本身都已經在執行利他(助人)的任務，因此，以本

訪談看來，利他(助人)就顯得相當不被重視，其次的兩項結論得知，非管理

職在選擇該行業前就考量最安全的企業做決定，因此，勞動環境的重要性也

不會是非管理職所在乎的重要因素，甚至名聲(社會觀感)，受訪者認為，既

然已經選擇了該工作屬性，因此，是否有好的名聲，這也不會影響個人的工

作價值觀認知。 

其次探討的是副事務長(DP)以及事務長(CP)的管理職，在最不重要的工
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作價值觀認定上，已經遠遠相差於非管理者，因為受訪者表示，對長期的發

展，工作專業與學習成長已經出現瓶頸，甚至認為所以的工作都已經駕輕就

熟，期待自己可以提升自我，無論是線上工作的專業領域或是工作以外的學

習與進步都是管理職迫不及待的需要。甚至受訪者在深度訪談後得知，如果

可以提升自我後，不僅是個人工作上的成就，更是自我成長的一大步。 

第四節第四節第四節第四節 對企業的建議對企業的建議對企業的建議對企業的建議 

在 A 航空公司之空服員的眾多訪談者中，得知員工對企業的投入有其

正面的影響，至 2018 年四月底為止，線上有 4813名空服員，十年以上的空

服員卻僅佔三分之一甚至更少，然而該群組在這行業跨過十個年頭，組織內

的工作早已駕輕就熟，對公司的願景、目標、管理與文化都有相當高的認同

感和向心力，甚至願意配合公司的政策和規範，對於工作價值觀或是未來發

展，較無太多的個人意見和想法，同時，大環境不穩定且各方面的經濟條件

都趨於風險的可能性下，人人自危甚至尋求一個可以穩定又可以有發展性的

工作，遠遠高於市場多變情況，寧可選擇一個較有安全感的企業做為長期發

展。 

壹壹壹壹、、、、在職教育之訓在職教育之訓在職教育之訓在職教育之訓練練練練 

根據受訪的結果，無論是管理職或是非管理職的工作價值觀，屬性結果

差異性並不會差異過大，此乃是因為工作本身流程、內容非常清楚明確，而

且企業的訓練也相當完整也非常充實，因此，從教育訓練角度建議專注在工

作內容本身，讓多數的非管理職同仁可以在最快的時間內熟悉環境，以及工

作內容。其次的是，如果可以藉由自我的提升，讓管理職感到長期的安全感，

則應該有更多的自我學習或成長課程，讓管理職認為不會因為時間的久遠而

感動沒有安全感。 

依據行業屬性受訪者雖有十年以上的經驗，但在封閉的工作環境下學習

與成長，雖頂著外界羨慕的眼光，但也難以調整適切的替代性工作，或甚至

經濟(收入)相仿的職務。因此，受訪者在不同的企業文化與工作屬性下，著
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實讓員工有著深切的期盼，盼望自己可以更好，企業可以更加成長與茁壯，

不僅讓員工可以受到肯定與認同，更期盼員工彼此能有積極的學習動力與渴

望。除了針對員工的意見表達能多加溝通，也期許問題的陳述可以更多元或

全方位，避免因為某些政策，而影響工作價值認知，如此，將可能延伸更多

問題。 

貳貳貳貳、、、、經濟誘因經濟誘因經濟誘因經濟誘因 

在本次的深度訪談結果，經濟（收入）是全體空服員最在意的工作價值

觀，可以深切的感受到同仁有相當高的經濟壓力，對企業也充滿著希望與期

待，甚至在未來的生涯規劃，都將以企業的永續經營為主要的考量。縱然訪

談後普遍都認為工作價值觀的看法都在經濟的穩定。但是，這有可能是因為

受訪者多數的年資較低，甚至職稱也偏於基層同仁，也有可能是在提問的過

程中，受訪者會考量先有經濟的條件才能考量到更多的現實面問題，這也形

同馬斯洛理論。 

参参参参、、、、自我實現與學習成長自我實現與學習成長自我實現與學習成長自我實現與學習成長 

員工福利也是重要價值關鍵，這也將是學習成長與達到自我實現的重要

因素，空服員更期許能夠透過工作之便增廣見聞和學習成長，甚至公司也提

供員工更多元的課程，讓員工不僅是工作岡位上的成就，更能夠透過多元的

學習，達到長期經營企業的關鍵。企業若能夠建立一些成長課程，不論是在

外站服勤的時間或是企業內部外部，都可以相互合作與成長的機會，讓空服

員可以持續精進學習與成長，提升自我的價值並獲得肯定，甚至在工作專業

度可以提升，這是受訪者樂於接受的進步機會，或是其他相關性福利也可以

深入家庭，貼心的關懷員工，達到真正的幸福企業，讓員工能夠以公司為家、

為公司奮鬥、甚至視為終身職，有向心力的員工、公司邁向國際，響譽全球

的五星級服務航空公司，將近在呎尺！ 

第五節第五節第五節第五節 研究限制研究限制研究限制研究限制 

個人做深度訪談後得知，受訪者的工作價值認知因人而異，甚至每個人
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表達出來的工作價值觀，也會因為年資和職稱略有不同，有些人一開始就表

示經濟非常的重要，甚至沒有經濟的基礎，就沒有工作的動力，當然也有些

夥伴，經由溝通後得知有些人認為，如果可以在沒有經濟的壓力下，多一些

人群的照顧與協助，也是非常可能的結果。但透過一次次訪談人數的增加後，

卻會因為量大而稀釋了個別工作價值觀的比重，所呈現出來的結果，會形成

大部分的人最重要的工作價值觀是以經濟（收入）為主要的工作價值觀，最

不重要的工作價值觀則是利他（助人），由此可知，人數多寡會呈現不同的

結果。 

本研究整理後得知，在本次焦點訪談時，如果可以以單一族群的受訪者

接受訪談，例如非管理職或是管理職的族群其中之一成為本次的單一的受訪

對象，則將可能得知的結果會有不一樣的分析內容，原因有可能是單一個群

體的工作價值觀會比較一致，也就是可能針對非管理職的同仁與非管理職的

同仁對工作價值觀的重要與不重要的看法，就可能看出差異。因為本研究針

對本次的受訪者調查，以非管理職人數約 70%，而管理職的受訪人數約佔

30%，研究結果就容易被非管理職的人數給平均結果。雖然本研究人數等同

於官方網站，線上空服員非管理職空服員 CA 人數占 42%、助理事務長 AP

人數占 28%、副事務長 DP 人數佔 20%、事務長 CP 人數佔 10%。但是，畢

竟希望能夠看出工作價值觀的看法，因此，對受訪者的選擇上可以再進一步

的 縮 小 範 圍 。 資 料 來 源 ： 長 榮 航 空 ， 網 址 ：

http://www.evaair.com/zh-tw/company-profile/(20171231) 

另外，針對對象的選擇上，管理職的副事務長 DP 與事務長 CP，對公

司的要求也較不高，但對自我成長的期許與向心力都較高，因此，對工作價

值觀的看法也會有所不同。雖然研究生未設定受訪對象，因此在地點的選擇

上，盡可能選擇較輕鬆的外站休息飯店作為對象的選擇依據，換言之，如果

考量對象人數的多寡，或是單一對象的選擇，也許就要以各種可能的地點作

為訪談依據，否則，人數上與地點都將會受到限制。 

其次在訪談的問題中，有可能會有時間上的限制，因為受訪者可能會考
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量受訪時的問題或時間可能帶來的壓力，因此，在時間與地點的安排上，可

以在更輕鬆或是對象可以更聚焦，讓提問的內容與結果可以更加深入，也可

以讓受訪者在訪談後可以感受備受支持，甚至可能在受訪後，尋求企業的認

同或是獲得更多的進步。 

第六節第六節第六節第六節 後續研究建議後續研究建議後續研究建議後續研究建議 

建議後續研究者能將問題縮小範圍，可能針對某一區間年資或某一職稱

做深度訪談，提升研究的深度和價值，本次受訪者的對象，雖然單純的以 A

公司作對象上的篩選，但是，對於本研究的結果看來範圍還是偏大，如果可

以將對象的選擇在縮小範圍，則訪談後的結果可能可以更加聚焦。 

其次的是工作價值觀的重要性屬性分析，建議可以將工作本身所帶來的

必要性先做刪除，也許對研究結果就會有不一樣的看法。因為受訪者對工作

而言本來就是以經濟(收入)為主要的設定，也雷同馬斯洛所提人類需求五層

次理論，因此，如果先移除可能的經濟需求屬性，或再將工作本身具備的條

件屬性給移除，也就是增廣見聞(旅遊)的議題給移除，則，後續的研究結果

就有可能改變。 

最後的部分是最不重要的工作價值屬性結論，也建議將工作的基本條件

利他(助人)先屏除，則結果也將會有所不同，例如，醫生最重要的工作價值

觀如果設定救人，那基本結果就會佔據一個結論，因此，如果將利他(助人)

的條件先提出，把這個議題以外的內容，作深入的探討，則有可能的結果也

將會因為，訪談的深度，看出不一樣的結果。 

本研究訪談的結果又加上有數據性的探討，經本研究發現，如果可以針

對十一個屬性問出每一種價值認知與重要性關鍵，做更深入的訪談，猶如魚

骨圖的做法，讓受訪者可以再對每一個屬性，說明工作價值的重要差異，因

此，最後得知的結果也會給企業或是學界帶來很不一樣的突破與研究價值。 
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