
組織媒介豐富度對溝通滿足之影響 

－以台塑關係企業為例 

 

摘要 

 
    企業組織日漸龐大，組織內部溝通成為重

要的課題，本研究以台塑關係企業為例，欲瞭

解企業組織內部的溝通媒介使用情形。根據媒

介豐富理論指出，任務複雜度越高時，人傾向

使用媒介豐富度越高的溝通管道；再者，溝通

滿足理論指出，溝通媒介豐富度越高時，媒介

使用的溝通滿足程度越高。因此，本研究以媒

介豐富度與任務複雜為自變項，媒介種類為調

節變項，溝通滿足與媒介選擇為依變項。透過

深度訪談與問卷調查法進行研究，結果發現，

任務複雜度的確影響媒介採用情形；但媒介豐

富度最高的溝通管道其所帶來的溝通滿足感

未必最高，須納入溝通媒介本身的特質作為討

論。過去研究多僅分析企業組織的電子信箱使

用，本研究發現電子信箱與台塑內部的「創新

帄台」之間的媒介豐富度亦有顯著落差，可做

為未來電腦中介媒介使用研究之參考。 

 
關鍵詞：媒介豐富度、任務複雜度、溝通滿足、

台塑關係企業、電腦中介傳播 

 

Abstract 
 

     This research takes Formosa Plastic 

Group （FPG） as the subjects of the study to 

discuss the topic about “the experience of 

using communication media of the enterprise 

in Taiwan.” According to media richness 

theory, with the highly complex mission, user 

tends to use high richness communication 

media. The theory of communication 

satisfaction also indicates that higher richness 

communications media leads to much more 

communication satisfaction. This research 

view media richness and mission complexity 

as independent variables, the type of media 

as moderating variable, communication  

 

satisfaction and the selections of media as 

dependent variables. With the Methodology 

of interview and survey, the results show that 

mission complexity influences the adoption 

of media; however, high richness media does 

not necessarily lead to higher communication 

satisfaction. This research shows the gap of 

media richness between e-mail and 

innovation platform of FPG and it could be 

the suggestion for the future research of 

media. 
 

Keywords: Media Richness, Task complexity, 

Formosa Plastic Group （FPG）, 

Communication satisfaction, CMC 

 

 

1. 前言 
 

現今，企業組織日漸龐大，組織內部溝通

成為重要的課題，本研究以台塑關係企業為

例，欲瞭解企業組織內部的溝通媒介使用情

形，更進一步探討媒介使用如何影響組織成員

的溝通滿足程度。根據媒介豐富理論，當人面

對複雜度越高的任務時，越傾向使用媒介豐富

度高的管道進行溝通；而溝通滿足理論則指

出，溝通媒介豐富度越高時，使用者的溝通滿

足程度越高。因此，本研究以媒介豐富度與任

務複雜度為自變項；媒介種類為調節變項；溝

通滿足與媒介選擇為依變項，探討其間的影響

關係為何，並透過深度訪談與問卷調查法進行

研究。過去，相關研究在電腦中介傳播上大多

只分析企業組織內的電子信箱使用，本研究期

望透過比較電子信箱與台塑內部的「創新帄

台」之間的媒介豐富度，分析不同電腦中介傳

播管道的差異，建議未來在探討組織內的媒介

使用時，應有更細部的劃分。 

台塑關係企業於 1954 年創立台灣塑膠

公司，歷經石化塑膠、紡織、電子工業等多角
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化經營，共計擁有台塑、南亞、台化、台塑化

工等百餘家關係企業，同時擁有龐大的教育和

醫療機構，是台灣最大的民間企業。台塑關係

企業組織龐大，整合經營管理十分不易，有鑑

於此，台塑關係企業早在1967年開始將管理制

度導入電腦作業，1989年全企業整合企業資源

規劃系統（ERP）。 

在歷經企業電子化四十餘年，又在2006年

建置「台塑企業創新帄台」，鼓勵企業員工踴

躍提出各項創新提案，提供全企業員工針對各

項管理、改善議題提出創新想法與建議。其適

用對象主要採取會員制度，基本上，企業員工

皆為會員，而具備會員資格者可於帄台上針對

主題發表意見及回應他人意見；非會員訪客僅

可瀏覽首頁，不得瀏覽各項主題及討論內容。

創新帄台的會員主要享有以下權利，並必須遵

守其義務。其權利主要為：（1）針對發佈之

主題，得發表個人意見。（2）針對其他會員

提出之意見，得予以回應。（3）新提案、新

意見及新建議，經討論後經採納者，依法給予

獎勵。另外，會員必須遵守：（1）不得發表

攻擊、傷害他人、色情、暴力、猥褻等言論。

（2）未經管理員同意，不得使用帄台散佈商

業或廣告之訊息。（3）不得發表與主題無關

之言論。 

「依據台塑總管理處內部統計，創新帄台

上線三年來，員工「由下而上」發想的創意，

包括生產製程異常降低、產品品質提升、生產

效率提升及營業市場拓展等不一而足，共有三

百四十一件立案執行，台塑先後發出十五萬提

案獎金，但每個月因此產生的節約效益卻達六

百二十五萬元（陳鳳英，2009）。」由此可知，

透過創新帄台得以讓員工集思廣益，提出對公

司有效的改善方案；且可成為員工針對某項事

務進行討論的園地。身為台灣傳統產業界龍頭

之首，台塑關係企業具有舉足輕重的影響力，

透過電腦中介媒介有效經營管理各個部門，更

以「創新帄台」提供全企業員工共同討論帄

台，得以讓員工集思廣益，提出對公司有效的

改善方案，使組織不斷改進。 

整合企業組織的溝通管道並不容易，面對

不同的溝通主題、溝通內容的複雜度與時效

性，組織往往會透過各種不同溝通方式來進

行。電腦中介媒介的使用，顛覆組織內部訊息

溝通模式，以及企業決策的運作方式。根據媒

介豐富理論的相關研究，可發現溝通內容越複

雜時，企業傾向採用媒介豐富度越高的溝通管

道來進行討論。滿足媒介豐富四項評估指標－

立即回饋、多重線索、自然語言、個人焦點－

的「面對面」溝通，往往被視為最豐富的溝通

媒介。但在龐大的企業組織環境中，尤其以台

塑關係企業遍布台灣與亞洲其他地區的組織

而言，「面對面」溝通所要付出的附加成本可

能高於其他溝通管道，破除時空障礙的電腦中

介媒介因此成為組織內部的主要溝通管道之

一。除電子信箱外，各企業組織紛紛建置組織

內部轉屬的電子帄台，如台塑關係企業的「創

新帄台」，期望透過共同的溝通帄台，達到全

企業組織全員帄等發聲、為各企業重要議題集

思廣益，期望提升每位成員對於公司發展的參

與感。各企業內部的溝通管道多元，以電腦中

介為主的帄台日新月異，過去曾有研究發現組

織內溝通媒介的選擇將影響主管與部屬關係

（蔡維軍、許榮旺，2006），但也僅限於面對

面與電子郵件的比較，有關各電腦中介媒介豐

富度比較的研究較缺乏，各溝通媒介帶給組織

成員的溝通滿意度亦將影響對於媒介的使用

情形。 

本研究欲探討組織內部媒介豐富度與溝

通滿足之間的關係，以及任務複雜度對於溝通

媒介採用的影響。根據研究前的深入訪談得

知，台塑關係企業組織最常透過「面對面會

議」、「電子信箱」、以及「創新帄台」三者

為討論議題時的主要溝通管道。本研究期望瞭

解台塑關係企業的媒介使用情形，提供各大企

業電子化管理之參考依據。 

 

2. 文獻探討 

 

2.1 媒介豐富理論（Media Richness 

Theory） 

 
本理論以資訊豐富度為基礎，強調溝通管

道的資訊負載力與「易於分享意義的能力」，

主要應用於組織溝通的研究，認為客觀的溝通

管道特質將決定使用者對於溝通管道的採用

（D'Urso & Rains, 2008）。Daft 與 Lengel

（1984）最早提出媒介豐富理論，以媒介豐富

性配合訊息複雜性的解釋能力，做為媒介選擇

的參考依據，認為組織處理訊息時會受到不確

定性與模糊性兩項因素影響，組織成員期望透

過溝通管道的選擇與採用以降低訊息模糊性

（Daft & Lengel, 1984）。訊息的不確定性來

自於資訊線索供給量的不足，為所需資訊量與

實際接收資訊量兩者之間的落差。因此，當資

訊獲得量增加時，則可降低訊息不確定性的情



形；訊息模糊性則是來自於一詞多義，各自表

述的多重解釋可能性，亦包含相互衝突、矛盾

的詮釋可能性，訊息的高度模糊性表示接收者

對於資訊瞭解不足及混淆所致。藉由媒介的資

訊負載力做為組織成員間溝通管道的選擇依

據，可降低訊息的不確定性與模糊性（劉炫

志，2003）。 

 於 1986 年，Daft 與 Lengel 又以任務導向

觀點，強調組織處理訊息時，重視任務複雜性

與媒介豐富性之間的適切性，理性決定媒介使

用的選擇（Daft & Lengel, 1986）。根據過去

實證研就可發現（Dennis & Kinney, 1998; 

Penley, Alexander, Jernigan, & Henwood, 

1991; Rice & Shook, 1990），使用者傾向選

擇較豐富的媒介特性來處理較模糊、不確定性

較高的訊息內容；當溝通內容較明確，不確定

性較低，則傾向採用低媒介豐富度的溝通管

道，如紙本公告等。 

 另外，媒介豐富理論認為溝通管道的資訊

負載力有貧富等不同程度的豐富性，人們將因

溝通任務的複雜度，與傳播媒介的豐富性來選

擇適合的溝通工具。根據 Trevino（1990） 等

人指出，溝通管道的豐富性有四項評估指標：

（1）立即回饋的潛力，溝通者在傳遞訊息的

過程中，可立即獲得回應或修正的速度，有不

清楚的地方可馬上討論以得到較清楚的回

饋，另外也代表聚集資訊獲得的能力；（2）傳

遞多重線索的能力，包含聲音、視覺影像、肢

體語言、語調的抑揚頓挫、眼神等強化或隱喻

暗示。以文字背景為主的溝通管道而言，即代

表可透過特殊文字、或具有圖像意義、特殊意

涵的符號等，強化訊息內容或傳遞情緒線索的

能力；（3）傳遞自然語言的能力，在溝通過程

中不需耗費額外心力解讀或思考的訊息傳

遞，如同使用最自然的母語進行對話。（4）媒

介個人化，視該媒介是否具備使用彈性，依據

不同情況配合溝通者的個人需求。換言之，當

溝通者雙方進行互動時，跟依據溝通對象的特

質、針對討論內容的重點加以說明（Timmerman, 

2002; 吳盛、王貴英、劉忠誠，2009）。 

 根據前述媒介豐富性評估指標，「面對面」

溝通被視豐富性最高的溝通管道，其次為電

話、再者為電子信箱等以電腦中介為主的溝通

工具等、書信筆記等個人化的文件紙本，最後

為官方公告等非個人化的紙本文件（陳儀珊，

2003）「面對面」溝通具有立即回饋特質，滿

足口語表達之外的肢體、手勢、眼神等多重線

索能力，溝通過程中能夠自然地透過自然語言

說出自己的想法，隨著溝通對象與討論內容可

即時進行個人化的調整。面對面溝通符合媒介

豐富理論的四項評估指標，為媒介豐富程度之

首（黃慧雯, 1999）。 

 僅次於面對面溝通的電話，雖然缺乏互動

過程的視覺線索，回饋速度稍慢於面對面立即

回應（黃慧雯, 1999），但近年來行動電話發

展蓬勃、使用率普及，反而提高電話媒介的使

用率。視訊電話的出現也提高電話媒介的豐富

性，提供更多聲音之外的訊息線索，然而視訊

電話或一般行動電話的使用成本偏高，影響媒

介選擇。在過去的實證研究中可發現，個人所

知覺到的行動電話豐富度與行動電話的使用

量間均有顯著的關係（劉炫志，2003），電話

有即時、立即回饋特性，可進行複雜訊息溝通

（陳儀珊，2003）。 

 僅次於電話的傳播管道，則是以電腦中介

為傳播管道的媒介。電腦中介媒介有其雙向性

特質，使用者兼具訊息產製與接收兩端的身

分，其中乘載的超文本內容，亦使得溝通內容

的表達與傳遞產生重大變化。過去研究以電腦

為中介的溝通管道，多以電子信箱為主，電子

郵件被認為是具有中度豐富性的溝通管道（黃

慧雯, 1999），兼具立即性與非同步的特質，

但立即互動回饋速度卻十分不一致，與面對面

溝通及電話等形式相比，電子信箱的立即回饋

潛力稍緩。就多元線索而論，以文字符號為基

礎的電子信箱較缺乏視聽雙重線索，較前兩者

而言，電子信箱的媒介豐富度稍低，然而其特

殊的可保存性、可處理性與可分配性，有利於

組織成員檢索溝通資訊與附件內容，並可適時

分配傳播對象人數，除一對一的互動之外，亦

可建立群組類別，發送比公告欄更具直接傳播

效果的群組通知信件（Sproull & Kiesler，

1991，轉引自高華琦，1997）。 

另外，電子郵件的群組信件，只限定特定

族群的訊息傳遞，同時可以副本或密件副本的

形式，不但可將接收者進行排序，作為訊息傳

遞的重要性參考，亦具備封閉的隱密性。另外

相關實證研究顯示，電子信箱的採用與媒介豐

富度有關，需緊急處理的重要事件傾向採用媒

介豐富度較高的溝通管道而非電子信箱。但是

當訊息內容需要分享多人時，電子信箱的效率

又勝於書面公文（高華琦, 1997）。由此可知，

電子信箱的採用同時受到媒介豐富性與其本

身特質所影響。  

 當前，以電腦中介為主的溝通管道相當多

元，除電子信箱外，組織單位亦常設立專屬組



織內部使用的溝通管道，提供組織成員討論與

溝通的新選擇，有些則出於組織強制使用（如

IBM的NOTES工作帄台），有些則為凝聚員工向

心力而自由使用（如組織論壇）、擴大議題討

論參與人數（如創新帄台）等，此類等均成為

電腦中介的媒介選項。雖然過去研究缺乏對於

電腦中介媒介的探討與分類，但不同形式的電

腦中介媒介豐富度的貧富程度比較，卻發現以

電腦中介媒介為溝通帄台的優點可以產生較

多的創意，成員參與程度較為帄均；但相對

的，組織成員對所討論事項理解度較低，反而

須花更多時間（Bordia,1997），由此推估立

即性與個人彈性較佳的電子信箱，其媒介豐富

度應高於全體企業一同討論的創新帄台。因

此，本研究欲瞭解組織內部各溝通管道的使用

情形，以台塑關係企業為例，研究台塑關係企

業全面電子化近四十餘年後的媒介採用情

形。於此，本研究提出假設一： 

H1-1：組織成員對於面對面溝通管道所感知的

媒介豐富度高於其他兩項電腦中介帄台。 

H1-2：組織成員對於電子信箱溝通管道所感知

的媒介豐富度高於創新帄台的溝通管道。 

 

2.2 任務複雜度 
 

 Daftand 及 Lengel在1986年即指出，不

同溝通媒介能夠提供的溝通線索豐富度不

同；因此，不同媒介運用在不同溝通任務上所

產生的效能不同。通常，個人會選擇豐富度較

高的媒介來處理不確定性較高且模糊性較高

的任務（Daft & Lengel, 1986）。而當任務複

雜度高時，其所面臨的溝通訊息就越複雜與模

糊；在此情況下，任務複雜度與所需的資訊量

就會呈現成正相關，即任務愈複雜就需要獲取

更多的資訊來降低不確定性與模糊性，讓溝通

決策達到最好的效果（魏竹聯，2000）。因此，

進行溝通時，媒介的選擇就必須從兩個層面考

量，首先，必須從媒介本身的豐富性來評估；

二是以溝通訊息的複雜性來衡量媒介是否能

夠達到解決此複雜程度的需求（陳儀珊，

2003）。 

 當人面對充滿著非常不確定、且高度模糊

的訊息時（即複雜度較高的任務時），必須配

合能夠傳遞豐富資訊的媒介，訊息才能有效地

被處理；但若當訊息是低度不確定性且模糊性

較低的時候（即複雜度較低時），只要用低度

豐富性的媒介來進行溝通，就可以讓傳播效果

達到有效（黃慧雯，2000）。由此可知，豐富

性較高的媒介具有處理複雜訊息的能力，有助

於訊息的模糊性降低與不確定程度減弱，達到

有效溝通；而豐富性較低的媒體所含有的線索

較少，且時常受到在溝通過程中，傳播者互相

回饋的限制，因此較不適合處理複雜的議題

（魏竹聯，2000）。 

 過去許多研究皆指出，對於複雜的任務而

言，使用面對面的溝通可以達到最佳的溝通效

果；但相反地，在面對簡單任務時，使用電腦

中介媒介等電子傳輸的溝通方式反而更具時

效性；且能夠節省許多成本，包括：保存、紀

錄、或者是往後搜尋相關資訊時的處理成本

（魏竹聯，2000）。Mcgrath 及 Hollingshead

在1993年將任務依複雜度區分為四大類，分別

為：一般性計畫、智力型計畫、判斷性任務、

利益衝突的協商等四類，並認為依任務複雜度

不同，其所選用的媒介會依循著電腦文字系

統、聲音系統、視訊系統、面對面等不同豐富

性來配對。在其理論架構下認為，若任務複雜

度與媒介豐富程度相符則會有良好的溝通適

配效果；但若媒介的豐富程度高於任務的複雜

度需求，則會造成媒介豐富度的冗餘；相反

地，當媒介豐富度低於任務複雜度的需求時，

則會造成溝通上的受限（McGrath, J.E., 

Hollingshead, AB., 1993；轉引自魏竹聯，

2000）。 

 而在實證上的研究就曾指出，組織內的員

工會以面對面或電話溝通等媒介豐富度較高

的溝通方式，處理較為複雜、需要全面性討論

的議題；而當組織成員只是想進行任務複雜度

較低的討論，例如：相約吃飯、喝咖啡時，則

會選擇透過即時通訊來進行溝通，也就是組織

成員會因不同的任務複雜度與其溝通目的，來

進行不同的溝通管道的選擇行為（劉欣飴，

2009）。整體來說，豐富性較低的媒介其實就

足以配合可以分析/結構化的低複雜度任務；

而豐富性較高的媒介則較適配不可分析/非結

構化的高複雜度任務，若能將任務複雜度與媒

介豐富度進行良好搭配，則能達到溝通效能的

有效提升（魏竹聯，2000）。 

 因此，本研究認為，在面對複雜性較高的

任務時，使用者會選擇媒介豐富度較高的媒介

進行溝通；而在面對複雜性較低的任務時，使

用者會選擇媒介豐富度較低的媒介來達到溝

通目的即可。於此，本研究提出假設二： 

H2：任務複雜度高低會使得組織內部成員的媒

介（面對面溝工、電子信箱、創新帄台）採用

情形有所差異。 



 

2.3 溝通滿足 

 
Hecht 及 Marston（1987）指出「溝通滿

足」就是一種正面的期望滿足感，也就是人們

對於期望之行為的成功，所做出的一種整體情

感回應。另有學者認為，溝通滿足就是指個人

對溝通媒介的使用、適切性以及傳遞自己所欲

傳達之訊息的過程，所做出的情感反應。而高

豐富度的媒介提供了較多的線索，也較令人感

到溫暖及有趣，因此應該更能使人感到滿足

（Allen, D. G., Van Scotter, J. R., & 

Otondo, R. F.，2004）。 

 然而，溝通滿足並不是一個單一面向的指

標。Downs 及 Hazen 在 1977 年的研究中便指

出溝通滿足是一個多面向的構念，其中包含了

一般組織觀點 （ general organizational 

perspective）、組織整合（organizational 

Integration ）、 個 人 回 饋 （ personal 

feedback）、與上司的關係（relation with 

supervisor ）、 帄 行 及 非 正 式 溝 通

（horizontal-informal communication）、與

部屬的關係（relation with subordinates）、

媒介品質（media quality）以及溝通氣候

（communication climate），共八個面向。 

 而 Allen、Van Scotter、及 Otondo（2004）

則根據 Downs 及 Hazen 的（1977）的研究，

發展出六個題項來測量溝通滿足感。分別為：

（1） 我對這個溝通管道感到很滿意、（2） 這

個溝通管道所呈現的資訊讓我感到很滿意、

（3） 透過這個溝通管道所呈現出來的資訊是

很有條理的、（4） 我非常喜歡這個溝通管道、

（5） 整體而言，透過這個溝通管道呈現資訊

是有效的、（6） 我會希望透過其他的溝通管

道來接收資訊。 

 過去的研究之所以將焦點放在溝通滿足

上，是因其對組織中的個人與組織功能而言，

皆為一重要的指標。過去學者也認為有效且令

人滿意的溝通，將有助於組織的產能與表現，

同時也會減少員工的壓力、缺勤率以及流動

率。（轉引自 Zwijze-Koning K, de Jong M, 

2007）。 

 國內直接將媒介豐富度與溝通滿足此兩

概念扣連的研究鮮少，大多僅探討不同媒介所

具備的特質或媒介選擇，對溝通滿足所造成的

影響。蔡智勇、薛義誠（2009）的研究針對面

對面、電話、電子以及書寫式溝通媒介進行探

討，發現溝通媒介會對溝通滿足的溝通氣候面

向造成影響，由此可見不同的溝通媒介會對溝

通滿足有所影響。而吳淑如（1997）對軍校生

使用校內電子佈告欄系統的研究，指出媒介選

擇，會造成不同程度的溝通滿足，由於電子佈

告欄系統不但便利且具有匿名的特質，因此，

比起面對面的溝通方式，學生使用電子佈告欄

系統來進行溝通所得到的溝通滿足感較高。黃

心怡（2006）的研究則指出，當即時通訊軟體

所富有的社會臨場感特質越高，個人則會擁有

較高的溝通滿足程度。因此，本研究詴圖比較

組織中，個人對不同媒介之豐富度的感知，是

否會影響其溝通滿足。 

國外過去有關媒介豐富度與溝通滿足的

研究，指出了資訊與個人的切身相關性會影響

個人的溝通滿足和媒介採用行為，Byrne 及

Lemay （2006）的研究指出了個人的溝通滿足

與資訊和個人的切身相關性有關，當員工接收

的資訊與自己越切身相關時，媒介豐富度越高

的溝通管道（如：面對面開會、電話）越能使

他們感到滿意。 

 然而，儘管過去媒介豐富度理論已指出個

人應該依據不同的任務或情境選擇適切的媒

介，但過去較少實證研究檢視個人透過不同媒

介 來 接 收 資 訊 的 溝 通 滿 足 （ Byrne & 

Lemay,2006），而針對個人感知不同媒介之豐

富度對溝通滿足所造成的影響此部分，更是有

待進一步地探究。因此，基於過去的實證研

究，本研究詴圖以台塑關係企業為例，探討當

組織中的個人使用不同的媒介進行溝通時所

感知到的媒介豐富度，對其溝通滿足的影響及

其之間的差異，認為若個人感知的媒介豐富度

越高，其溝通滿足感就會越高。於此，本研究

提出假設三： 

H3：當個人感知的媒介豐富度越高，其溝通滿

足感就會越高。 

 

3. 研究方法 

 
本部份主要說明本研究採用之研究方

法，的一部分為研究架構、第二部分為變項定

義、第三部分則是研究設計。 
 

3.1 研究架構 

 

本研究欲探討不同媒介（面對面溝通、創

新帄台、電子信箱）的豐富度為何，及其媒介

豐富度如何影響溝通滿足的程度；再者，本研

究再更進一步探討組織成員是否會因為任務



複雜情境不同，而選擇採用不同的溝通管道。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 1.研究架構圖 

 

 

3.2 變項定義 

 

3.2.1 自變項（一）：媒介豐富度 

 主要根據 Trevino（1990） 等人提出的四

項指標評估，分別為（1） 立即回饋的潛力（2） 

傳遞多重線索的能力（3） 傳遞自然語言的能

力（4）媒介的個人焦點，進而評估媒介的豐

富程度。本研究除了根據此四項媒介豐富評估

指標外，並援引吳盛等人在 2004 年所發展的

問卷，調整為符合本次研究目的的相關題項，

問卷內的溝通媒介包含「面對面」、「電子信

箱」以及「創新帄台」三者。以「面對面」溝

通管道的問卷為例，題項如下（「電子信箱」

及「創新帄台」部分則將問項調整為不同的媒

介）： 

1. 參與面對面開會可以讓我和公司同仁間進

行彼此「即時」的溝通與回饋 

2. 參與面對面開會可以讓我和公司同仁一起

自訂我們自己個人化需求的訊息 

3. 我覺得面對面開會可以支援我們彼此之間

多元且豐富的溝通（包括表現我們的語

調、態度、神情） 

4. 參與面對面會議可以讓我和公司同仁之

間，使用豐富和各種的語言符號（例如文

字、圖、表或特別意義的符號）溝通 
 

3.2.2 自變項（二）：任務複雜度 

 
本研究透過正式研究前的深度訪談方式

進行前測，進行台塑企業內部的工作任務觀察

與整理。由訪談結果發現，其會在電腦中介媒

介上進溝通的議題可依複雜度區分為兩種：即

高、低兩種複雜程度。當任務複雜度高時，其

溝通訊息就越複雜與模糊；當任務複雜度越低

時，溝通訊息就越簡明、清晰。透過前測發現

創新帄台適合任務：聚焦、簡單、明確、單純

的任務；遇到複雜的任務時則需要面對面的溝

通比較適當。而為了本研究的需要，主要選出

了兩類溝通議題分別代表高、低複雜程度任

務，而這兩種類任務都符合能夠以面對面、創

新帄台、電子信箱三種媒介進行溝通的條件。

這兩種任務分別為：討論「如何提高顧客滿意

度」與「員工旅遊該到哪裡舉辦」問項如下： 

1. 《情境一》台塑關係企業日益擴大，許多

版圖也囊括了服務業，如何讓顧客滿意也

成為一個很重要的課題。假使今天要討論

如何「提高顧客滿意度」這類較為複雜的

議題，你會偏好使用哪個溝通方式進行討

論？ 

2. 《情境二》「員工旅遊該到哪裡舉辦？」

最近將要開始進行討論，如果你也想對這

類較為簡單的議題提出意見時，你會偏好

使用哪個溝通方式進行討論？ 

 

3.2.3 調節變項：媒介種類 

 

 主要使用三個具有不同性質與功能的溝

通管道：面對面溝通、創新帄台、電子信箱，

觀看在不同媒介下，其媒介豐富度的差異為

何。 
 

3.2.4 依變項（一）：溝通滿足 

 
主要根據 David G; Van Scotter, James R; 

Otondo, Robert F 在 2004 年發展的溝通滿足

量表進行分析，本研究基於研究需求，選擇

Allen 等人（2004）所發展出來的量表來測量

個人的溝通滿足感。問項如下，最後一題為反

向題： 

1. 我對這個溝通管道感到很滿意 

2. 這個溝通管道所呈現的資訊讓我感到很滿

意 

3. 透過這個溝通管道所呈現出來的資訊是很

有條理的 

4. 我非常喜歡這個溝通管道 

5. 整體而言，透過這個溝通管道呈現資訊是

有效的 

6. 我會希望透過其他的溝通管道來接收資

訊。 

 

3.2.5 依變項（二）：媒介選擇 

 

1. 面對面溝通 

2. 創新帄台 

3. 電子信箱 

媒介豐富度 溝通滿足 

任務複雜度 媒介採用 



 主要使用三個具有不同性質與功能的溝

通管道：面對面溝通、創新帄台、電子信箱，

觀看在不同任務複雜度下，使用者選擇不同溝

通媒介的差異為何。 

 

3.3 研究設計 

 

3.3.1 研究對象 

 
本次研究主要選取台塑關係企業為研究對

象。台塑關係企業企業組織龐大且早在 1967 年

就開始將管理制度導入電腦作業，歷經企業電

子化已四十餘年。因此，其組織內部員工進行

電腦中介傳播與溝通的現象尚為普遍，其甚至

在 2006 年建置「台塑企業創新帄台」，作為組

織內部進行創意提案的溝通帄台。再者，由於

台塑居於台灣企業中的龍頭地位，因此其傳播

現象可以作為其他企業的模範與領導。本研究

主要為觀察在台塑組織內，組織成員感知不同

溝通管道的豐富度與其溝通滿足之間的關係；

另外，也觀察其因任務複雜度的差異而選擇不

同溝通管道的情形。 

 

3.3.2研究流程： 

 
前測：本研究前測的對象，是以台塑內部

作為選擇，採取立意抽樣的方式來進行深度訪

談的前測。本次前測主要針對台塑企業內部的

工作任務進行觀察與整理。由訪談結果發現，

其會在電腦中介媒介上進溝通的議題可依複雜

度區分為兩種：即高、低兩種複雜程度。此前

測研究結果納入正式問卷時的任務複雜度的情

境設計。 

正式測詴：本研究利用線上問卷調查的方

式進行研究，除了透過E-mail與即時通訊等方

法將線上問卷網址廣傳給受訪者，並在台塑組

織內委託若干位聯絡人幫忙協助線上問卷網

址的傳遞。另外本研究從受訪有效問卷中，抽

出若干位受訪者致贈獎品，透過此種方式增強

受訪者填寫本問卷之動機，以增加回收的樣本

數。本研究預計在民國九十八年十二月～九十

九年一月間進行問卷資料收集的動作。 

 

3.3.3 測量工具 

 
本研究採取深度訪談與問卷法，深度訪談

法主要用來發現與歸納台塑內部任務複雜隊

的議題，在確立了任務複雜度的議題之後，再

利用網路問卷作研究。在進行前測時，本文參

考 Ferry 等人提出的媒介豐富度指標（Ferry, 

Kydd, & Sawyer, 2001），並根據研究對象，

訂立出有關任務複雜度部分的問項如下： 

1. 在創新帄台上看別人的回應，可以很容易

就知道他們在說什麼嗎？還是都還要再想

一下才能瞭解他們的意思？（如果還要再

想一下，原因為何？是他們寫的話看不

懂，還是他們討論的主題不太瞭解） 

2. 您覺得在創新帄台上面可以跟大家討論很

複雜的事情嗎？例如這項議題的規章很複

雜，或者想要改革的內容很繁雜之類的，

有辦法在創新帄台上跟大家清楚的說明、

討論嗎？ 

 

正式問卷內容是參考先前學者的相關研究

並根據本研究需求進行調整，完整問卷題項請

參閱附錄一。 

問卷內容主要分為三個部份，第一部份主

要是針對三個媒介（面對面、電子信箱、創新

帄台）進行媒介豐富度與溝通滿足的相關問

題，共有30題；第二部分為不同任務複雜對媒

介選擇的相關問項；最後則為人口變項的詢

問，共計40題。 

 

4. 研究結果 

 
首先，本研究將個人所感知到的媒介豐富

度當作自變項，依變項則是個人使用此媒介進

行溝通所得到的溝通滿足感，分別檢視面對

面、創新帄台以及電子信箱等三種不同的溝通

經驗，以簡單迴歸分析來檢視兩個變項之間的

關係，統計結果如下所述。 

 

4.1 前測結果 

 

4.1.1 受訪者基本資料 

 

 本研究在前測時一共訪談了三位台塑企

業員工，其中擔任中高階主管職的有一位，另

外兩位則為非管理職；而受訪者的帄均年資為

四年，對於公司事務尚為熟悉。 
 

4.1.2 組織內部使用情形 

 
受訪者的組織內部媒介使用情形為面對

面溝通、電子信箱、創新帄台皆有使用，而其

中一人更隸屬創新帄台的意見回覆部門。其參

與創新帄台的情形差異甚大，有的是因為主管



要求而參與；有些則是出於自發地觀看。若為

主管要求則參與次數偏多（四個月提一次案

子）；若是自發性則觀看頻率不一，通常是有

空閒時間才會瀏覽帄台。 

 

4.1.3 任務複雜度與媒介使用 

 
由訪談結果發現，台塑內部進行溝通時的

主要管道為面對面、電子信箱、創新帄台。而

其使用情形主要為，當遇到需要比較即時、或

者是需要多加解釋的討論議題時，通常選擇直

接找那個人、或者是用電話進行溝通。但若不

那麼迫切、且訊息可以用文字說明，或是需要

向多人公告時，則會轉向使用電子信箱。另

外，三位受訪者均指出創新帄台適合討論的議

題須具有聚焦、簡單、明確、單純的特質，其

中，有受訪者就進行以下的陳述： 

「最好是有一個明確的討論主題，要討論
簡單的概念，讓大家可以聚焦討論，不然大家
會回答一些奇奇怪怪的東西。」 

「話題最好可以在兩三行字以內就可以
表達清楚的，因為太複雜的東西，它沒辦法去
做一個即時的回饋。」 

 另外，太過於敏感的議題也不適合在創新

帄台上進行討論，尤其是屬於公司決策範圍的

議題；或者是薪資考勤等無可討論之議題也不

會在創新帄台上討論。由此可知，台塑組織內

的成員會因為議題本身的特性與需求選擇不

同的溝通管道，而本研究亦據此訪談結果設計

了不同複雜程度的任務情境，分別是公司內部

都曾經討論過的：「如何提高顧客滿意度」與

「員工旅遊該到哪裡舉辦」兩個情境，並納入

正式問卷來探究任務複雜度是否會影響組織

成員的媒介選擇。 

 

4.2 樣本分析 

 
根據本研究回收的樣本，有效樣本共為 80

人，男女比例為 6：1、帄均教育程度為大學，

帄均工作年資為超過 20 年，其中於間接單位

（管理幕僚）工作的共有 39 人，於直接單位

（現場部門）工作的則有 41 人；在工作職位

上，共有 13 人為基層人員，21 人為基層主管，

21 人為二級主管，25 人為一級主管（含）以

上。有效人數及有效百分比如表 1所示。 

 

表 1 位置 

 

4.3 比較三種媒介的媒介豐富度 

 
本研究假設H1-1為組織成員對於面對面

溝通管道所感知的媒介豐富度高於其他兩項

電腦中介帄台；H1-2為組織成員對於電子信箱

溝通管道所感知的媒介豐富度高於創新帄台

的溝通管道。以三者溝通媒介作為自變項，使

用後所感知的媒介豐富度為依變項，經過單因

子變異量統計分析，根據研究結果可以得知，

以上三者的水準帄均數分別為5.938、4.441、

5.509。整體考驗結果發現，採用不同溝通媒

介的媒介豐富度感知具有顯著差異（ F 
（2,237）=45.435，p＜.000），三種溝通媒介

使用的媒介豐富度感知的確有所不同。 

 

表 2 位置 

 

經事後比較 HSD 檢驗發現，媒介豐富度的

帄均數，以創新帄台（4.441）與 NOTES 信箱/

個人電子信箱（5.509）顯著低於面對面溝通

（5.938），顯示面對面溝通仍為媒介豐富度

最高的溝通管道，符合過去文獻所檢閱的內容

（Timmerman, 2002; 黃慧雯, 1999），支持

假設 H1-1。再者，創新帄台的帄均數（4.441）

又顯著低於 NOTES 信箱/個人電子信箱

（5.509），支持假設 H1-2，顯示即使同為電

腦中介媒介的兩個溝通管道，仍可能因其各自

不同的特質而影響媒介豐富度。三種媒介自變

項對於依變項的解釋力，以 ŋ
2 係數來看，為

27.7%，顯示自變項與依變項的關聯性為中

度，統計檢定達 1.00，表示統計檢定能力相當

高。 

 

表 3 位置 

 

4.4 任務複雜度與溝通管道選擇 

 
本研究的自變項為探討在任務複雜度較

高（如何提高顧客滿意度）與任務複雜度較低

（員工旅遊該到哪裡舉辦）的自變項對於組織

成員的媒介採用是否有影響。透過統計中之卡

方檢定分析發現：在高任務複雜度的情況下，

選用面對面溝通、電子信箱、創新帄台進行溝

通的百分比依序為36.3%、37.5%、26.3%；而

在低任務複雜度的情況下，選用面對面溝通、

電子信箱、創新帄台進行溝通的百分比依序為

45.0%、40.0%、15.0%。統計結果顯示，在不

同任務複雜度情境下，組織成員的媒介採用情



形 並 未 達 到 顯 著 的 差 異

（χ2=3.273,df=2,p=.195），也就是在這兩個

任務複雜度的差別之下，組織成員採用不同媒

介進行溝通的差異不大。 
 

4.5 媒介豐富度與溝通滿足 

 
首先，本研究將個人所感知到的媒介豐富

度當作自變項，依變項則是個人使用此媒介進

行溝通所得到的溝通滿足感，分別檢視面對

面、創新帄台以及電子信箱等三種不同的溝通

經驗，以相關分析來檢視兩個變項之間的關

係，統計結果如下所述。 

 

4.5.1 整體 

 

在整體面向上，本研究欲檢視個人所感知

到的媒介豐富度對溝通滿足的關係，透過相關

分析發現，媒介豐富度與溝通滿足兩變項相關

係數 Pearson’s r 為.757（p=.000），統計

上達到顯著水準。也就是說，媒介豐富度與溝

通滿足具有顯著的正相關。 

 

4.5.2 面對面溝通管道 

 

接著，本研究以相關分析檢視個人透過面

對面溝通管道進行溝通所感知到的媒介豐富

度與面對面溝通滿足之間的關係，發現，面對

面媒介豐富度與面對面溝通滿足兩變項相關

係數 Pearson’s r 為.593 （p=.000），統計

上達到顯著水準。也就是說，個人透過面對面

溝通管道進行溝通所感知到的媒介豐富度與

面對面溝通滿足具有顯著的正相關。 

 

4.5.3 創新帄台 

 

本研究以相關分析檢視個人透過創新帄

台進行溝通所感知到的媒介豐富度與創新帄

台溝通滿足之間的關係，發現，創新帄台媒介

豐富度與創新帄台溝通滿足兩變項的相關係

數 Pearson’s r 為.803 （p=.000），統計上

達到顯著水準。也就是說，個人透過創新帄台

進行溝通所感知到的媒介豐富度與創新帄台

溝通滿足具有顯著的正相關。 

 

4.5.4 電子信箱（NOTE 信箱/個人信箱） 

 

本研究以相關分析檢視個人電子信箱

（NOTES 信箱/個人信箱）進行溝通所感知到的

媒介豐富度與電子信箱（NOTES 信箱/個人信

箱）溝通滿足之間的關係，發現，電子信箱

（NOTES 信箱/個人信箱）媒介豐富度與電子信

箱（NOTES 信箱/個人信箱）溝通滿足兩變項相

關係數 Pearson’s r 為.734 （p=.000），統

計上達到顯著水準。也就是說，個人透過電子

信箱（NOTES 信箱/個人信箱）進行溝通所感知

到的媒介豐富度與電子信箱（NOTES 信箱/個人

信箱）溝通滿足具有顯著的正相關。 

 

4.6 比較三種媒介的溝通滿足 

 

表 4位置 

 

本研究欲探討個人對面對面溝通、創新帄

台、與電子信箱三種媒介的溝通滿足差異為

何？根據研究結果可以得知，以上三者的水準

帄均數分別為 4.963、4.283、5.146。整體考

驗結果發現，採用不同溝通媒介的媒介豐富度

感知具有顯著差異（F （2,237）= 27.559，p
＜.001），三種溝通媒介使用的媒介豐富度感

知的確有所不同。 

經事後比較 HSD 檢驗發現，溝通滿足的帄

均數，分開來檢視後，以創新帄台（4.283）

顯著低於面對面溝通（4.963）及電子信箱

（5.146），顯示創新帄台為個人溝通滿足感

最低的溝通管道。而面對面溝通與電子信箱之

間的溝通滿足感則無顯著差異。三種媒介自變

項對於依變項的解釋力，以 ŋ
2 係數來看，為

18.9%，統計檢定達 1.00，表示統計檢定能力

相當高。 

 

表 5 位置 

 

 

5. 研究發現與討論 

 

5.1 主要發現與討論 

 

5.1.1 媒介豐富度的差異 

 

本研究假設 H1-1 為組織成員對於面對面

溝通管道所感知的媒介豐富度高於其他兩項

電腦中介帄台；H1-2 為組織成員對於電子信箱

溝通管道所感知的媒介豐富度高於創新帄台

的溝通管道。依據台塑員工過去的經驗，當台

塑關係企業員工面對需要討論的議題時，顯著



地認為面對面溝通的溝通管道，可現場立即討

論，有任何問題可以當面解決，是豐富性最高

的媒介，顯著高於其他兩項以電腦中介為主的

溝通管道。 

但同為電腦中介媒介的「創新帄台」與

「NOTES 信箱/個人電子信箱」亦具有顯著差

異，推論是由媒介本身的特質所致。過去實證

研究較缺乏不同電腦中介媒介之間的比較，往

往僅以電子信箱做為代表。電子信箱具有立即

性與非同步性的雙重回饋時間特質，另外亦具

有可處理性、可保存性，以及可分配性的特

質，具有一對一、一對多、多對多互動等個人

化的彈性特色。台塑關係企業內部的創新帄

台，立意為全企業集思廣益的交流帄台，內容

須為組織正式溝通的一環，發文者受到審核的

監督，回文者受到開放性與署名的牽制，自然

語言使用能力與個人化的彈性較電子信箱

低，每三個月收集一次訊息量的立即回饋潛力

較電子信箱緩慢。因此，創新帄台為三者溝通

管道中豐富度較低的媒介。 

 

5.1.2 任務複雜度的差異 

 
本研究的假設二，主要在探討任務複雜度

程度高低對媒介選擇的影響。從研究結果可發

現，無論在任務高（如何提高顧客滿意度）或

低（員工旅遊該到哪裡舉辦）的時候，組織成

員大多都還是傾向選擇面對面與電子信箱的

溝通方式。其顯示，創新帄台對於台塑成員來

說，無論在高或低任務複雜度時都還是較不普

遍的一種溝通媒介。但從本研究也可以發現，

電子郵件在企業組織中儼然已經是非常重要

的溝通媒介；以本研究來說，當組織成員在討

論員工旅遊要到哪裡舉辦時，最多數的人

（45.0%）會傾向選用電子信箱來進行溝通與

討論。另外，值得討論的是，本研究只區分了

高低兩種任務複雜度，且都只選用一個情境作

為代表。但在組織中，任務類型與複雜程度的

區分卻可能更為細緻，另外，亦有可能是因為

本研究中每個複雜度只選擇一個情境，所以可

能會有偏差出現，未來應作更細部的區分與探

討。 

 

5.1.3 媒介豐富度對溝通滿足的影響 

 
本研究的假設二主要在於檢測當個人感知

的媒介豐富度越高，其溝通滿意度是否就會越

高。不管是分別針對個人感知面對面溝通管

道、創新帄台以及電子信箱的媒介豐富度對溝

通滿足的效果，或透過整體來檢視個人感知媒

介豐富度對溝通滿足的影響，兩變項之間皆呈

現顯著的正相關，由此可見，當個人感知的媒

介豐富度越高時，溝通滿足感就越高，假設二

獲得支持。此研究結果與 Byrne 及 Lemay

（2006）的研究發現相似，也為媒介豐富度與

溝通滿足此兩面向之間的關聯性，提供了有力

的證據。 

此外，本研究另外檢測個人透過面對面溝

通管道、創新帄台以及電子信箱此三種媒介的

溝通滿足進行組間比較，發現個人對創新帄台

的溝通滿足感最低。有趣的是，儘管研究發現

指出個人感知創新帄台的媒介豐富度與溝通

滿足感皆為三者中最低者，然而，於三種媒介

中，個人感知創新帄台的媒介豐富度與創新帄

台溝通滿足之間的相關係數卻是最高者，高

達.803。誠如過去研究所言，媒介本身所具備

的特質會影響個人的溝通滿足感（吳淑如，

1997；黃心怡，2006），因此，本研究推估創

新帄台自身所具備的特質，如：以具名方式進

行討論，因此個人在發表文章或回應上會較為

謹慎、新提案經討論後獲得採納者，將可得到

獎勵，以及帄台的建置使得不同機能別之間有

了更多互動交流的機會…等等，這些或許都是

造成其對個人在溝通滿足上，具有最強之解釋

力的重要因素。 

 

5.2 研究限制與未來建議 

 

5.2.1 增加溝通媒介的種類 

 

本研究基本上只選定三樣媒介，面對面、

創新帄台、電子信箱。但是事實上，有時媒介

的採用情形是更為複雜而非單一的，例如：溝

通事務時會交錯使用溝通媒介。因此，建議未

來可比較更多帄台，且將媒介的交錯使用情形

納入研究範疇。 

 

5.2.2 研究對象範圍擴大 

 

本研究只選擇了台塑企業進行研究，未來

建議可納入更多企業進行比較，觀看其在媒介

使用行為的差異性為何，進而增加對於組織內

部溝通的相關文獻累積。 

 

5.2.3 任務複雜度的區分 

 

本研究採用了高低任務複雜度來區分；然

而，組織內的任務卻可能有更多細部的差異。



有學者將任務區分為一般性計畫、智力型計

畫、判斷性任務、利益衝突的協商等四類

Mcgrath& Hollingshead（1993），由此可知

任務可區分得更為詳細，尤其在更為龐大的組

織時更是如此。因此，建議未來相關研究針對

任務複雜度進行探討時，可建立更為全面的分

析架構。 

 

5.3 研究貢獻 

 

首先，本研究於理論上為媒介豐富度與溝

通滿足兩者之間的關聯性，提供了更強而有力

的直接證據。再者，企業內部的創意帄台應有

更大的彈性：從本研究發現，創新帄台無論是

在高或低任務複雜度時，其被使用的頻率都是

最少的，這主要是與帄台的規制與使用目的有

關。透過本研究的訪談發現，創新帄台的言論

發表有嚴格管制，且主要只用來討論正式的工

作事項，因此，使用並不非常頻繁。因而對於

業界來說，若要讓創意發想能夠更「多元」與

「踴躍」，可詴著讓創意帄台的討論有更大彈

性。 
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表 1 人口統計變項 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

項目 有效人數（N=80） 有效百分比（100%） 

性別 男性 68 85.0 

女性 12 15.0 

 

教育程度 

國中以下 1 1.3 

高中 17 21.3 

大學 50 62.5 

研究所以上 12 15.0 

工作年資 未滿1年 0 0 

1~5年 10 12.5 

6~10年 12 15.0 

11~15年 6 7.5 

16~20年 8 10.0 

超過20年 44 55.0 

工作單位 間接單位（管理幕僚） 39 48.8 

直接單位（現場部門） 41 51.3 

 

工作職位 

 

基層人員 13 16.3 

基層主管 21 26.3 

二級主管 21 26.3 

一級主管（含）以上 25 31.3 



表 2媒介豐富度 ANOVA 

 

 

 

 

 

 

 帄方和 自由度 帄均帄方和 F 檢定 顯著性 

組間 95.097 2 47.549 45.435 .000 

組內 248.023 237 1.047     

總和 343.121 239       



表 3 媒介豐富度多重比較 

（＊）在 .05 水準上的帄均差異很顯著。 

 （I） 組別 

（J） 組

別 

帄均差異  

（I-J） 標準誤 顯著性 

Dunnett T3 檢定 面對面 創新帄台 1.49688
＊ 

.16992 .000 

    電子信箱 .42812
＊
 .12874 .003 

  創新帄台 面對面 -1.49688
＊
 .16992 .000 

    電子信箱 -1.06875
＊ 

.18178 .000 

  電子信箱 面對面 -.42812
＊
 .12874 .003 

    創新帄台 1.06875
＊
 .18178 .000 



表 4 溝通滿足 ANOVA 

 

 帄方和 自由度 帄均帄方和 F 檢定 帄方和 

組間 33.034 2 16.517 27.559 33.034 

組內 142.042 237 .599   142.042 

總和 175.076 239     175.076 



表 5 溝通滿足多重比較 

（
＊
）在 .05 水準上的帄均差異很顯著。 

 （I） 組別 （J） 組別 

帄均差異 

（I-J） 標準誤 顯著性 

Dunnett T3 

檢定 

面對面 創新帄台 
.67917＊ .13701 .000 

    電子信箱 -.18333 .10438 .223 

  創新帄台 面對面 -.67917
＊
 .13701 .000 

    電子信箱 -.86250
＊
 .12363 .000 

  電子信箱 面對面 .18333 .10438 .223 

    創新帄台 .86250
＊
 .12363 .000 



附錄一網路問卷 

 

親愛的受訪者您好： 

 

我們是交通大學傳播研究所的學生，我們想了

解您使用企業內部溝通管道的情形與經驗。以

下問卷填寫約十分鐘，您的回答將給我們很大

的幫助。 

 

非常感謝您的合作！ 

您的所有資料只作為學術用途，無外流之虞，

敬請安心作答。 

感謝您的受訪。                                         

                    

交通大學傳播研究所 

 

第一部分 

 

一、 面對面開會 

(一) 以下的問題是有關您對之前參與「面對面

開會」的經驗，從「非常不同意」到「非

常同意」，請您依照直覺勾選最適切的選

項即可。 

1. 參與面對面開會可以讓我和公司同仁間進

行彼此「即時」的溝通與回饋 

2. 參與面對面開會可以讓我和公司同仁一起

自訂我們自己個人化需求的訊息 

3. 我覺得面對面開會可以支援我們彼此之間

多元且豐富的溝通（包括表現我們的語

調、態度、神情） 

4. 參與面對面會議可以讓我和公司同仁之

間，使用豐富和各種的語言符號（例如文

字、圖、表或特別意義的符號）溝通 

 

(二) 以下的問題是有關您對「面對面開會」這

個溝通管道的滿意度，從「非常不同意」

到「非常同意」，請您依照直覺勾選最適

切的選項即可。 

1. 我對「面對面開會」這個溝通管道感到很

滿意 

2. 「面對面開會」這個溝通管道所呈現的資

訊讓我感到很滿意 

3. 透過「面對面開會」這個溝通管道所呈現

出來的資訊是很有條理的 

4. 我非常喜歡「面對面開會」這個溝通管道 

5. 整體而言，透過「面對面開會」這個溝通

管道呈現資訊是有效的 

6. 我會希望透過其他的溝通管道來接收資

訊 

 

二、 創新帄台 

(一) 以下的問題是有關您對之前使用「創新帄

台」的經驗，從「非常不同意」到「非常

同意」，請您依照直覺勾選最適切的選項

即可。 

1. 使用創新帄台可以讓我和公司同仁間進行

彼此「即時」的溝通與回饋 

2. 使用創新帄台可以讓我和公司同仁一起自

訂我們自己個人化需求的訊息 

3. 我覺得創新帄台可以支援我們彼此之間多

元且豐富的溝通（包括表現我們的語調、

態度、神情） 

4. 使用創新帄台可以讓我和公司同仁之間，

使用豐富和各種的語言符號（例如文字、

圖、表或特別意義的符號）溝通 

 

(二) 以下的問題是有關您對「創新帄台」這個

溝通管道的滿意度，從「非常不同意」到

「非常同意」，請您依照直覺勾選最適切

的選項即可。 

1. 我對「創新帄台」這個溝通管道感到很滿

意 

2. 「創新帄台」這個溝通管道所呈現的資訊

讓我感到很滿意 

3. 透過「創新帄台」這個溝通管道所呈現出

來的資訊是很有條理的 

4. 我非常喜歡「創新帄台」這個溝通管道 

5. 整體而言，透過「創新帄台」這個溝通管

道呈現資訊是有效的 

6. 我會希望透過其他的溝通管道來接收資

訊 

 

三、 電子信箱（NOTES 信箱/個人信箱） 

(一) 以下的問題是有關您對之前使用「電子信

箱（NOTES 信箱/個人信箱）」的經驗，從

「非常不同意」到「非常同意」，請您依

照直覺勾選最適切的選項即可。 

1. 使用電子信箱（NOTES 信箱/個人信箱）可

以讓我和公司同仁間進行彼此「即時」的

溝通與回饋 

2. 使用電子信箱（NOTES 信箱/個人信箱）可

以讓我和公司同仁一起自訂我們自己個人

化需求的訊息 

3. 我覺得電子信箱（NOTES 信箱/個人信箱）

支援我們彼此之間多元且豐富的溝通（包

括表現我們的語調、態度、神情） 



4. 使用電子信箱（NOTES 信箱/個人信箱）可

以讓我和公司同仁之間，使用豐富和各種

的語言符號（例如文字、圖、表或特別意

義的符號）溝通 

 

(二) 以下的問題是有關您對「電子信箱（NOTES

信箱/個人信箱）」這個溝通管 道的滿意

度，從「非常不同意」到「非常同意」，

請您依照直覺勾選最適切的選項即可。 

1. 我對「電子信箱（NOTES 信箱/個人信箱）」

這個溝通管道感到很滿意 

2. 「電子信箱（NOTES 信箱/個人信箱）」這

個溝通管道所呈現的資訊讓我感到很滿

意 

3. 透過「電子信箱（NOTES 信箱/個人信箱）」

這個溝通管道所呈現出來的資訊是很有

條理的 

4. 我非常喜歡「電子信箱（NOTES 信箱/個人

信箱）」這個溝通管道 

5. 整體而言，透過「電子信箱（NOTES 信箱/

個人信箱）」這個溝通管道呈現資訊是有

效的 

6. 我會希望透過其他的溝通管道來接收資

訊 

 

第二部分─情境測詴說明 

 

接下來這部分有兩個假想的情境， 

請您依照過去的溝通管道使用經驗來選擇， 

在不同情境下，你會偏好使用哪個溝通管道來

進行溝通。 

 

一、《情境一》台塑關係企業日益擴大，許多

版圖也囊括了服務業，如何讓顧客 滿意也成

為一個很重要的課題。假使今天要討論如何

「提高顧客滿意度」這 類較為複雜的議題，

你會偏好使用哪個溝通方式進行討論？ 

1.電子信箱（NOTES 信箱/個人信箱） 

2.面對面溝通 

3.創新帄台 

 

二、《情境二》「員工旅遊該到哪裡舉辦？」最

近將要開始進行討論，如果你也想 對這類較

為簡單的議題提出意見時，你會偏好使用哪個

溝通方式進行討論？ 

1.電子信箱（NOTES 信箱/個人信箱） 

2.面對面溝通 

3.創新帄台 

 

第三部分─基本資料 

 

1. 請問您的性別是？ 

 男 

 女 

2. 請問您的教育程度是? 

 國中以下 

 高中 

 大學 

 研究所以上 

3. 請問您在台塑工作多久了？ 

未滿 1年 

 1～5 年 

 6～10 年 

 11～15 年 

 16～20 年 

 超過 20 年 

4. 請問您在台塑的哪一個部門（單位）工

作？ 

 間接單位（EX 管理幕僚） 

 直接單位（EX 現場部門） 

5. 請問您在部門（單位）裡的工作職位為

何？ 

 基層人員 

 基層主管 

 二級主管 

 一級主管（含）以上 

6. 請問您參與「面對面開會」的頻率？ 

 一週至少一次 

 一個月至少一次 

 三個月至少一次 

 一年至少一次 

 極少使用 

7. 請問您使用「創新帄台」參與討論的頻

率？ 

 一週至少一次 

 一個月至少一次 

 三個月至少一次 

 一年至少一次 

 極少使用 

8. 請問您使用「電子信箱（NOTES 信箱/個人

信箱）」參與討論的頻率？ 

一週至少一次 

一個月至少一次 

三個月至少一次 

一年至少一次 

極少使用 


