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自我導向學習、人格特質、創造力與工作績效關聯性之研究－以

中華電信公司的業務經理為例 

學生：陳銘正                                指導教授：黃義俊 博士 

 

國立高雄應用科技大學企業管理系碩士在職專班 

摘 要 

我國電信業務自從 2005 年自由化以來，各家電信業者競爭越來越激烈，近

幾年更是興貣市場爭奪戰，搶奪客戶之情形已日趨白熱化，其中以企業客戶為

甚，因此服務企業客戶之業務經理的工作績效變得非常重要，優質的業務經理養

成需要全方位，尤其是創造力之養成。本研究主要目的在於調查業務經理的自我

導向學習、人格特質、創造力對於工作績效之關係，以中華電信公司服務企業客

戶之業務經理為調查對象，問卷共計發放 370 份，剔除無效問卷之後共獲有效問

卷 293 份。 

本研究運用敘述統計分析、信效度分析、因素分析、獨立樣本 t 檢定、單因

子變異數分析、結構方程模式分析（structural equation model, SEM）等統計方法。

經分析發現四項有顯著的正向影響：自我導向學習對創造力、人格特質對創造

力、人格特質對工作績效、創造力對工作績效。 

公司企業要有好的績效，依據本研究發現，提供建議電信業者如下：1.應該

設計整套適合業務經理的學習訓練課程，做好企業客戶服務，2.遴選業務經理時

要考慮其人格特質是否適合服務企業客戶，3.應該極為重視業務經理實務的創造

力，透過訓練課程的學習、人格特質養成等，以提升業務經理的個人創造力。 

關鍵字：工作績效、創造力、自我導向學習、人格特質 
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ABSTRACT 

The telecommunication companies’ competition has become fiercer since our 

country’s telecommunication industry liberalized in 2005. Market competition is 

thriving in recent years. Competing for customers has reached fever pitch, especially 

for enterprise customers. Business manager’s job performance has become very 

important. An excellent business manager needs all aspects’ cultivation, especially 

cultivating the creativity. The main purpose of the research is to survey the 

relationship among business managers’ self- directed learning, personality traits and 

creativity to the job performance. The object of the survey is Chunghwa 

Telecommunication company’s business managers who service enterprise clients.  

The research uses descriptive statistics analysis, reliability and validity analysis, 

factors analysis, independent sample T test, one way ANOVA and structural equation 

model. The research’s results indicate that four items have prominent positive 

influence: self-directed learning and personality traits on creativity, moreover, 

personality traits on job performance, as well as creativity on job performance. 

If enterprise wants to make good performance, according to the research’s 
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discovery, the following measures are suggested to the Telecommunication Company, 

1. Design a whole learning training course suited for business manager to provide 

good service to Enterprise customers. 

2. When choosing a business manger, whether one’s personality traits is suitable for 

servicing enterprise customers should be considered. 

3. Put much emphasis on business manager’s practical creativity and cultivating 

personality traits etc. via learning training course to enhance business manager’s 

personal creativity. 

Key Words: Job performance, Creativity, Self-Directed Learning, Personality Traits. 
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第一章  緒 論 

本章共分為四節：第一節闡述研究背景；第二節為研究動機；第三節為研究

目的；第四節為研究流程。 

第一節 研究背景 

在快速變動及激烈競爭的環境中，優勝劣敗，適者生存是不變的法則。自從

電信業務自由化，及市場開放以來，各家電信業者面臨競爭情況越來越激烈，中

華電信於 2005 年 8 月 12 日民營化以後，更要面對多家競爭業者爭奪電信市場之

挑戰，各家業者搶奪中華電信既有企業客戶固網及行動電話市場情況日越嚴重，

其中最具威脅性的是台灣大哥大及遠傳電信業者的夾攻，例如：2010 年初台灣大

哥大併購有線電視經營業者--凱擘公司；遠傳電信 2009 年 6 月 16 日舉行股東會，

順利通過中國移動入股提案。其他重要的威脅還有來自於採用低價策略的 VoIP

業者、Cable 業者、行動電話業者之競爭，例如，威寶展開網路大升級，準備將

3G 全面升級為 3.5G；威達超舜積極推展其視訊、語音，數據，WiMAX（行動無

線）等四合一的數位匯流服務等等。由此可知中華電信時刻面臨一定程度的衝擊

及競爭局面是難免的，因此為了達到企業永續經營的目的，中華電信公司必頇不

斷在技術、產品及服務方面持續創新，以提升競爭力與經營績效，來創造更好的

價值。 

中華電信公司有視於經營方法必頇隨著環境之變動而調整，因此重視組織的

創新、員工創新，於 2008 年開始積極提倡並全面推廣員工創新活動，以後每年

舉辦創新活動比賽，對於員工創新提案內容不限領域，凡行銷、服務、行政、管

理、技術、工法、流程、新事業、新產品/新業務及其他有益於客戶服務或協助公
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司提升經營價值之具體創新構想者，都在鼓勵之列。於 2009 年成立「中華電信

創新網」建立公司創新運作機制，以激發員工創新能力並鼓勵員工互動交流形成

合作團隊及精煉創新方案，以期能提倡公司成長動能並創造豐盛利潤，增裕營收。 

因為電信業務營收大部分來自大、中、小企業客戶，企業客戶是中華電信、

遠傳及台灣大等電信三雄的主戰場，每年僅在企業客戶的行動電話市場規模就約

有三、四百億元，因此，中華電信為了鞏固營收及創造商機，自從 1996 年以來

就設置專案經理(於 2010 年更名為業務經理)，專門為企業客戶服務。中華電信業

務經理貢獻所產生的價值，為企業本身帶來的利潤有時是非常龐大的，其影響市

場的趨勢變化也往往為電信市場帶來衝擊，由此可知業務經理的素質將會大大影

響整個組織的層面，直接受衝擊的就是營收，所以業務經理的個人工作績效是關

鍵所在，就如張曉慧與李君如(2006)所提出：「工作績效(Job performance)係指一

個人對工作貢獻之價值、工作之品質或數量，簡言之，即是員工的生產力。」，

而工作績效和創造力之關係是本研究主要探討的議題。 

創造力強調的是在個人或團體層次上，組織成員所產出的想法、產品或生產

程序是否具有創造力；而組織創新則是指在團體或組織層次上，組織對這些具有

創造性想法點子所採納與實際執行方案，因而對組織所造成的變革（Amabile, 

1988,1996）。由此可知公司要有好的創新就必頇培養員工個人之創造力，尤其對

中華電信公司的業務經理來說創造力之養成是非常重要的。雖然中華電信感受到

經營環境之激烈變化，因應世界潮流及各行業提倡創新的腳步，於近幾年來對於

創新的投入不遺餘力，並特別成立創新部門來研發執行及因應。但是欠缺對於員

工創造力方面的運作機制及擬定策略，這就是本研究要提出研究之原因所在，希

望本研究結果能提供給中華電信公司高層作為有價值之參考。 
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第二節 研究動機 

Amabile(1996)提出創造力的定義為「創造力強調的是在個人或團體層次上，

組織成員所產出的想法、產品或生產程序是否具有創造力；而組織創新則是指在

團體或組織層次上，組織對這些具有創造性想法點子所採納與實際執行方案，因

而對組織所造成的變革。」；Amabile and colleagues(1996)提出所有創新出來的事

務，都是經由有創造力的思考開始的；Amabile(1997)認為創造力與創新二者的關

係是彼此互動、相互影響的。由過去許多的研究文獻可以看到研究有關創新對於

工作績效的關係；而陳穎峰、黃義俊、葉葦伶(2008)提出研究結果證明組織學習、

組織創造力對於組織績效有顯著正向影響。但目前沒有學者作過創造力對於工作

績效之影響，因此本研究要探討業務經理的創造力對於工作績效之影響。 

鄧運林(2000)對於自我導向學習定義為「自我導向學習是指學習者自行選擇

學習方法與有效地將周遭人、事、物等學習資源，持續不斷進行學習活動，使其

成為可用資源，以致發揮最大學習效果。」。Knowles（1998）在成人教育學中

提到的：「成人對於他們想要知道的事能準備去學習，以有效積極應付現實生活

上的問題。」，因此企業對於員工的學習來提昇人力素質，進而改善工作績效是

必頇即刻並持續進行的，也是知識社會中的必然趨勢。 

自我導向學習對於創造力及工作績效之影響方面，值得深入而加以瞭解的為

公司員工、業務服務人員、業務經理之自我導向學習對於創造力之正面的影響，

以利提升其工作績效及整體優勢，以前有學者研究組織學習對組織績效之間的關

係，例如洪麗花、胡書偉、李政達(2010)研究結果指出組織學習與組織績效有顯

著的正向影響；有研究組織學習與組織創新之間的關係，例如吳桂林(2004)研究

結果指出組織學習與組織創新有顯著的正向影響。惟沒有探討個人自我導向學習
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對於創造力及工作績效之影響，而本研究就自我導向學習對於創造力及工作績效

之影響作實證研究，以期能將此方面的研究結果運用於職場實務中，供企業客戶

員工自我學習動能以及企業客戶為員工作訓練學習計畫之參考。 

Gareth and Charles(2000)提出所謂人格特質，即包含管理者在內，所有的組

織成員均具影響自我思考、感覺和行為的長期表現，而這種特質就是人格特質 

(Personality traits)。人才一向被認為可提高企業競爭優勢，決定市場價值，為了

提高工作績效及利潤之成長，企業必頇延攬優秀的人才來幫助企業的永續經營，

因此企業遴選員工除了產品技術以外，另一個考量就是人格特質，人格特質是用

來表示一個人的思考模式、感情表達和行為特性之一般總為，用來區辦自己與他

人的一種獨特性質，因此業務經理的人格特質對於創造力及工作績效之影響程

度，也是本研究要深入探討的。 

第三節 研究目的 

綜合學者在自我導向學習、人格特質、創造力和工作績效方面之相關研究，

Sternberg and Lubart（1995）則認為人格特質與環境會產生互動，這也使得創造

力可以經由後天的學習加以培養；(Barron and Harrington, 1981, Davis, 1989, 

Martindale, 1989)的研究從資訊人員的工作特性、創造力人格特質與工作滿足之相

關性研究調查個人特徵，發現興趣廣泛、直覺、對模糊的容忍、自信等核心人格

特質，確實在不同的領域都與創造力有正向相關；鄭復源(2010)以研發導向為主的

公司員工為研究對象，研究結果發現自我導向學習與工作績效有顯著正向相關。由

此可知，研發人員人格特質會影響創造力，進而導致研發成效的工作效率的變化。 

鑑於組織內成員業務經理個人創造力、自我導向學習、人格特質及工作績效

對組織之重要性，而且由以上的學者之研究結果引發本研究想探討其間之關係，
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期望本研究結果能夠在學術上及實務上提供實質的貢獻： 

故本研究希望藉由文獻探討及實證研究了解下列五項： 

(一)自我導向學習對於創造力之關係。 

(二)自我導向學習對於工作績效之關係。 

(三)人格特質對於創造力之關係。 

(四)人格特質對於工作績效之關係。 

(五)創造力對於工作績效之關係。 

第四節 研究流程 

本研究依據研究背景與動機來確立研究目的，並針對研究主題進行相關文獻

的蒐集與探討，以建立研究架構、假說與問卷。之後，選擇合適的統計方法來對

回收之問卷資料進行分析與驗證，最後提出本研究的結論與建議。本研究流程如

圖 1-1 所示： 
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依據研究背景與動機來確立研究目的

相關文獻收集與整理

建立研究架構與假說

問卷設計與前測

問卷調查與資料回收

資料整理與統計分析

建立結論與提出建議
 

圖 1-1  本研究流程圖 

資料來源：本研究整理 
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