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稅務稽徵工作屬性對賦權與 
工作滿意關係之影響 

 

謝安田*  施淑惠**   
 

摘  要 
本研究問題是探討稅務稽徵工作屬性對賦權與工作滿意關係之影響，經由實

務現象、間接文獻之引用及邏輯之推理，發現上述關係有必要進一步釐清。 

本研究是透過問卷調查的方式，請台灣各地區之國稅局稅務從業人員幫忙填

答，依據各地區國稅局之銓審人數比例發放問卷，共寄發了 900 份問卷，回收 705

份，扣除無效問卷 36 份，有效問卷為 669 份，回收率為 74.33%。 

本研究發現： 

(1)稅務人員的賦權對工作滿意有正向影響。 

(2)角色衝突及角色模糊為賦權與工作滿意之中介變數，賦權程度越高，角色

衝突及角色模糊程度越低，工作滿意度越高。 

(3)稅務稽徵工作屬性對賦權與工作滿意關係會產生干擾的假設成立，但只改

變賦權與工作滿意之斜率並未改變兩者之正負向關係。 

 

關鍵字：賦權、工作滿意、角色壓力、角色衝突、角色模糊 
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Abstract 
 

This study empirically approaches the effect of the relationship between empower-

ment and job satisfaction. The difference of the type of tax collection job acts as a mod-

erator to affect the above relationship. The study found that through empirical phe-

nomenon, existing literature and/or logical reasoning the aforesaid relationship still 

needs to be clarified. 

This study is conducted via questionnaires survey, in which the questionnaires were 

mailed to all the Bureaus of National Tax in Taiwan. 900copies of questionnaires sent, 

705 filled questionnaires were returned to researcher and after omitting 36 incompletely 

filled questionnaires, the total responding rate is 74.33%.  

The results indicate that the effect of empowerment to job satisfaction is positive 

while role stress acts as a mediate variable between empowerment and job satisfaction.  

As the extent of empowerment gets higher, role stress is lower, resulting in higher job 

satisfaction.   

In addition, the differences in the attributes of tax collection job acting as modera-

tors to the above relationship are partially supported by the empirical data.  The moder-

ate variables only change the slope rate, but not the direction of effects.  

 

Keywords：empowerment、job satisfaction、role stress、role conflict、role 

ambiguity 



稅務稽徵工作屬性對賦權與工作滿意關係之影響 

25 

 
壹、研究背景 

 
法律條文之規範多為抽象且概括性之規範，為濟立法之窮，以求行政事務能有

效且迅速的處置及追求個案實質公平正義，法律上不可避免的授予行政機關行政裁

量權（李震山，1999）。 

法律賦予稅捐機關稽徵權（Viano and Foster, 1996)，為減少稅務人員的不當裁

量或自我膨脹職權誤觸圖利重罪，及避免稅務人員作成裁量時的焦慮或負擔，稅務

主管機關對於有行政裁量的裁罰工作及本質上具有裁量空間的認可標準，皆盡可能

的訂定工作規範，例如「稅務違章案件裁罰倍數參考表」、「稅務違章案件減免處罰

標準」、「營利事業所得稅查核準則」……等。94 年 2 月 5 日通過「行政罰法」，明

訂「違反行政法上義務應受法定最高額新臺幣三千元以下罰鍰之處罰，其情節輕微，

認以不處罰為適當者，得免予處罰」，在此之前，即有人主張「微罪不舉」，授予公

務人員適當的行政裁量權，但部分人民及公務人員卻發出反對聲浪。人民的反對是

為了避免公務人員濫權，尚可理解，但公務員反對賦權於己的行為卻是值得玩味，

是否賦權（empowerment）會帶來壓力，降低工作滿意度，因而導致部分公務員不

願享有「權力（power）」？ 

近年來稅務人員的離職率一直居高不下（約 10%），對經驗傳承及業務的順利

推展造成不良影響，稅務人員士氣的高低將影響國家財政，在台灣，賦稅收入約佔

財政收入之 76% （財政部統計處，2005），為主要財政收入來源，而財政為庶政之

母，因此了解相關管理技術對稅務人員的工作滿意之影響，以提高稽徵績效實為重

要。 

Soonhee Kim（2002）建議公共部門的領導者應改變傳統的階級結構文化為參與

式的管理及賦權，以提高工作滿意。員工有決策影響力將使工作滿意提高、角色壓

力降低（Niehoff, Enz, and Grover, 1990）。相關研究指出角色衝突會導致工作滿意之

降低（Boles, 1996），角色模糊會使得工作滿意之下降（Kohli, 1985）。因此理論上

賦權給稅務人員應該會產生工作滿意。但稅務人員面對納稅義務人希望稅負最小化

及稅務主管希望稅收最大化的兩種彼此極端衝突的期待，賦權可能使得角色賦予者

間的角色衝突加大；而稅務主管要求稅務人員「愛心辦稅」及為民服務，被賦權的
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稅務人員，對自我角色的定位可能產生更大模糊，因此稅務人員的賦權對角色壓力

及與工作滿意的影響不明，有待實証。 

 

貳、研究問題與目的 
 

文獻指出賦權與工作滿意成正相關（Thomas and Velthouse, 1990），角色壓力與

工作滿意成負相關（O’Driscoll and Beehr, 2000），但由於稅務機關與一般營利組織

特性有所不同，因此賦權給稅務稽徵工作者對工作滿意及角色壓力的影響為何尚待

實證。茲就稅務機關與一般營利組織之不同處分列如下： 

一、目標與產出限制不同 

稅務機關為一公組織氣候異於私部門，目標及產出限制較多（Banfield, 1975），

亦與私部門的經濟、利潤導向（Meyer, 1979, as cited in Rainey, 1983）有所不同。 

二、驅避風險、不易被激勵 

稅務機關為一公部門組織，管理型態與報酬制度不同於營利組織（Rainey, 

1983），公部門對於員工的招募及選用程序有高度的正式化，薪資水準通常決定於

職級與年資（Denhardt, 1995），員工有特別績效，難以給予薪酬或升遷獎勵，績效

不彰時亦難以調職或免職，以致於影響激勵效果。另公組織的員工，往往較謹慎

小心、驅避風險（Rainey, 1999），因此對於權利的好惡可能與一般營利組織員工有

所不同。 

三、提供非自願性、強制性的服務 

稅務人員服務的對象是納稅義務人，與營利組織之顧客特質不一樣（Becktt, 

2000; Swiss, 1992; Viano and Foster, 1996），且納稅義務人是在法律的規定下接受非

自願性的服務，不滿意的納稅義務人在市場上並無其他替代組織可供選擇(Pegnato, 

1997)，使得服務者與被服務者的互動關係與一般營利組織不同。 
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四、顧客有免費享用意圖 

公共財具無敵對性及排他性，因此無法適用市場價格機能，只能採用共同報償

方式收取稅款，人民不論是否支付稅款，皆能享有公共財的，容易產生免費享用（free 

rider）問題（Rosen, 2002），而一般營利組織所面對的消費者，是使用者付費，若不

支付價格即無法享有私有財的效用，因此追求的是消費者剩餘而非免費享用。由於

稽徵機關與營利組織面臨服務對象的意圖不同，因此所面臨的角色傳遞者的壓力亦

不同。 

由於稅務機關與營利組織之目標不同且產出限制較多；員工傾向驅避風險、不

易被激勵，因此員工被賦權後是否如同營利組織的員工一樣可以增加工作滿意，為

本研究的之問題一。 

稽徵機關提供非自願性的服務，收取無法適用價格機能的公共財的財源，面對

的顧客常有免費享用的心態，因此稅務人員被賦權後可能會因缺乏明確的遵循而導

致角色模糊；缺少制式之條文規定以杜絕納稅義務人無理之要求使得角色衝突增

加；及增加作成決策的角色負荷，因此賦權是否透過角色壓力影響工作滿意為本研

究之問題二。 

本研究之問題三為不同稽徵工作屬性是否影響賦權的效能，對賦權與角色壓

力、工作滿意關係產生干擾效果。 

根據以上的研究問題，本研究之目的為： 

一、探討稅務人員的賦權對工作滿意的影響。 

二、探討角色壓力是否為賦權與工作滿意的中介變數。 

三、探討稽徵工作屬性對賦權與角色壓力、工作滿意的關係是否產生干擾。 

依據研究問題及目的，提出本研究架構如圖 1，此一觀念性架構的量表，賦權

指員工對上司賦權行為的知覺，採用 Spreitzer (1995)所發展的賦權知覺量表。相關

研究指出性別、年齡、婚姻等與工作滿意有關（Ivancevich and Matteson, 1980），因

此以稅務人員的人口統計變數為控制變數純化（purify）分析所得之結果，並在研

究架構中納入稅務人員角色衝突及角色模糊為中介變數，以工作屬性為干擾變數，

以進一步釐清稅務人員的賦權與工作滿意度之關係。 

 



中國行政  中華民國九十七年三月  第 79 期 

28 

角色壓力

角色衝突
角色模糊

稅務稽徵工作屬性

有形產出
無形服務

工作滿意賦權

年齡
性別
年資
職級

假設2

假設1

假設3

假設4

 

圖 1   本研究之觀念性架構 

 
 

參、文獻與研究假設 
 

本節針對本研究主要變數，包括賦權、工作滿意、角色壓力既有文獻作一簡要

回顧，以建構本研究之假設。  

一、賦權與工作滿意 

賦權（empowerment）的觀念來自於參與管理（participative management）及員

工投入（employee involvement）（Spreitzer and Kizilos and Nason,1997）。參與管理的

理論主張管理者與員工分享決策權力可以增進員工的績效與工作滿意（Miller and 

Monge, 1986）。 

賦權的策略就是讓員工自由，免於指令、政策、命令的嚴格限制，對自己的意
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見、決策及行動負責（Colzon, 1987, as cited in Ugboro and Obeng, 2000）。在賦權的

過程中，當個人感受到被賦權，會產生行為（Conger and Kanungo, 1988）及態度上

的改變（Spreitzer, 1995），因此賦權是讓被賦權者感到使能夠（enabled）的激勵方

法（Corsun and Enz, 1999）。賦權是合法的給予權威，增進能力，與工作滿意成正相

關（Thomas and Velthouse, 1990）。賦權讓員工可以控制工作如何進行及產出品質。

員工擁有工作自主（task autonomy）與認同（identity），對工作滿意有正向影響（Ugboro 

and Obeng, 2000）。由於賦權是內在工作激勵因素，因此賦權會產生動機及工作滿意

（Thomas and Velthose, 1990）。 

假設 1：稅務人員的賦權與工作滿意度成正相關。 

二、稽徵工作屬性對賦權與工作滿意關係之影響 

稅務人員服務的對象是納稅義務人，與營利組織之顧客特質不一樣（Becktt, 

2000; Swiss, 1992; Viano and Foster, 1996），且稅務稽徵工作與醫院及監獄所提供的

服務一樣，被提供服務者都是不情願的，因此要令顧客滿意很難（Viano and Foster, 

1996）。稅務稽徵工作是在法律的強制規定下而提供服務，與一般營利組織之顧客

自願接受服務不同，非自願性的服務對象及公共服務的壟斷會影響基層人員與服務

對象的互動品質（Lipsky, 1980）。文獻指出不同的工作性質會影響工作滿意（Fournet 

等人，1966），因此推論稅務稽徵工作屬性將對賦權與工作滿意有干擾效果。 

假設 2：稅務人員的賦權與工作滿意之關係，會受到稅務稽徵工作屬性干擾。 

三、賦權與角色壓力及角色壓力與工作滿意關係 

根據賦權對工作滿意關係會受到工作屬性干擾，為進一步了解如何干擾，本研

究提出角色壓力來探討，本研究之角色壓力包括角色衝突及角色模糊。 

角色衝突是個體對其角色行為難以選擇，以至於在心理產生混亂、緊張、敵視

及不確定的感覺（Woodward, 1972, 引述自顏昌華，2003）。當員工必須滿足兩種以

上不相容的期望行為時，會產生角色衝突（Boles, Johnston, and Hair, 1997）。角色衝

突係指個人經常被要求扮演與自己價值系統不一致的角色或同時扮演兩種以上相互

衝突的角色，角色衝突與工作滿意呈負相關（House, 1972；Bateman & Strasser, 1983；

Schuler, et. al, 1977）。 
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Kahn（1964）對角色模糊所下之定義為：(1)角色期望的資訊不明確；(2)完成角

色期望的方法不明確；(3)角色行為的後果不明確。因此當人們對自己的角色不明瞭

會產生角色模糊（Steers, 1994）。因此角色模糊係指個人對於角色的行為、績效水準、

工作目標等期望不明瞭，角色模糊會帶給員工壓力讓員工喪失信心及降低工作滿意

（Schermehorn, Hunt & Osborn, 1994；Singh, 1993）。Rizzo, et al.（1970）之研究發

現角色模糊與工作滿意之相關性較角色衝突更具顯著性。。 

賦權與工作自主程度愈高，角色壓力愈低（Singh, 2000），Wetzels and Ruyter and 

Bloemer（2000）指出賦權與角色模糊呈負相關，在 Hartline and Ferrell（1996）的

研究發現賦權給服務人員，員工在各種角色需求中求取平衡困擾會增加角色衝突，

降低工作滿意度，Chebat and Kollias（2000）以銀行行員為實証對象發現賦權會降

低角色模糊、角色衝突而增加工作滿意度，因此推論假設 3。 

假設 3：角色壓力會中介賦權與工作滿意之關係。 

假設 3-1：角色衝突會中介賦權與工作滿意之關係。 

假設 3-2：角色模糊會中介賦權與工作滿意之關係。 

四、稽徵工作屬性對賦權與角色壓力關係之影響 

(一)賦權與角色衝突： 

賦權使得員工工作有彈性可以降低角色衝突(Wetzels et.al.,2000)，但在 Hartline 

and Ferrell（1996）的研究發現賦權給服務人員會增加角色衝突，原因為服務人員夾

在企業與顧客之間，尋找最佳途徑以滿足其多重角色時，常產生角色混淆以致產生

角色衝突。提供無形服務的稅務工作者其主管與納稅務義務人對其角色期望是一致

的，皆期待最有效率的服務，因此被賦權後，讓員工可以選擇最佳的服務方式，因

應客戶需求因此可以減少角色衝突。。 

負責有形產出的稅務人員，核定納稅義務人稅額多寡時涉及價值判斷，容易引

發衝突。上級主管基於稽徵績效，希望有較高的稅收徵績，而納稅義務人則希望稅

繳得越少越好，因此賦權範圍越大，不同角色期望者間的衝突可能越大。由此推論

得出假設 4-1。 
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(二)賦權與角色模糊 

有關工作責任及任務的定義不清楚會產生角色模糊（Leight, Lucas and 

Woodman, 1988），Abraham（1997）指出在決策的開端，必須整合、探索問題，以

便產生新的觀念及解決方法，此時會產生角色模糊。大部分的研究指出賦權給與顧

客接觸的櫃檯員工，員工自我判斷及自主性提高會減少角色模糊，惟 Hartline and 

Ferrell（1996）的研究發現因賦權有較少的標準及程序可供員工遵循會增加不確定

性，因此賦權與角色模糊成正相關。 

從事有形稅負產出者的稅務人員，被賦權後可供遵循的標準及程序較少，會增

加不確定性，稅務人員究應扮演愛心辦稅服務納稅義務人的公僕，抑或為稅收績效

國家財政嚴格把關，恐將產生角色模糊，而從事無形服務工作的稅務人員，由於其

工作上所扮演的角色為單一性，因此被賦權後對角色模糊的影響將與有形產出者不

同，由此得出假設 4-2。 

假設 4：稅務人員賦權與角色壓力之關係會受到稅務稽徵工作屬性干擾。 

假設 4-1：稅務人員賦權與角色衝突之關係會受到稅務稽徵工作屬性干擾。 

假設 4-2：稅務人員賦權與角色模糊之關係會受到稅務稽徵工作屬性干擾。 

 
肆、研究變數的操作性定義 

 
本研究之變數包括：獨立變數－賦權；依變數－工作滿意；干擾變數－稽徵工

作屬性；中介變數－角色模糊、角色衝突、控制變數－職級、年齡、年資、性別。

茲將本研究變數之操作性定義分敘如下： 

一、賦權： 

(一)操作性定義 

賦權探討的角度，可分為結構賦權（discretionary empowerment）及心理賦權

（psychological empowerment）。結構賦權是描述工作情境，將責任下放，增加員

工決策的權力（Wall, Cordery, and Clegg, 2002），而心理賦權是描述員工的情緒反
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應（Laschinger, 1996）。由於先前研究指出知覺到自我控制、自我效能，比給予判

斷及自主對工作行為的影響更大（Spreitzer, 1995; Arnold et al., 2000），因此本研究

採用認知的賦權定義。 

(二)衡量工具 

Spreitzer（1995）所發展的賦權知覺量是最常被採用的量表。因此以此量表為

衡量工作，該量表，共 12 題分四個構面，(1)工作意義：以員工信念及標準判斷工

作目標或目的的價值。(2)工作能力：是自我效能（self-efficacy），個人相信可以達

成任務要求的能力。(3)自我決策：控制自己工作的感覺，是工作行為及程序的自主。

(4)影響力：可以影響工作上的決策、行政及工作操作結果的程度。以李克特五點尺

度來衡量。得分越高表示稅務人員感受到的賦權程度越高。 

二、工作滿意度 

(一)操作性定義： 

對於工作本身與環境特性（包括組織特性、群體特性、職務特性）的綜合感覺

所引起的滿意程度。 

(二)衡量工具 

本研究對稅務人員的滿意度以 Weiss 等人於 1967 年所發展的「明尼蘇達問卷」

的短式問卷，包括內在滿意、外在滿意及環境滿意三個構面（Weiss, Dawis & England, 

1967），共計 20 題。因該量表包含較廣的概念，且不受工作性質或組織性質之限制，

故採用。以李克特五點尺度來衡量。得分越高表示稅務人員感受到的工作滿意程度

越高。 

三、角色衝突 

(一)操作性定義 

本研究角色衝突定義為員工角色期望間不相容或不一致的程度。 
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(二)衡量工具 

Rizzo, House 和 Lirtzman（1970）對角色衝突的定義及衡量是過去行銷及組織

研究最為廣泛採用的（Bedeian and Armenakis,1981；Behrman and Perreault, 1984；

Hampton et al.,1986），因此本研究採用 Rizzo, House, and LirtzamanS（1970）所發

展之量表，原量表共計 8 題，經修改為 10 題，前測後刪除 1 題，正式問卷為 9 題，

以李克特五點尺度量來衡量，得分越高表示稅務人員感受到的角色衝突程度越高。 

四、角色模糊： 

(一)操作性定義 

本研究角色模糊定義為個人受到不一致角色期待或是對於工作績效水準與達成

目標的方法缺乏認識的現象。 

(二)衡量工具 

Rizzo, House 和 Lirtzman（1970）對角色模糊的定義及衡量是過去行銷及組織

研究最為廣泛採用的（Bedeian and Armenakis,1981；Behrman and Perreault, 1984；

Hampton et al.,1986），因此本研究採用 Rizzo, House, and LirtzamanS（1970）所發

展之量表，共計 6 題，以李克特五點尺度量來衡量，得分越高表示稅務人員感受到

的角色模糊程度越高。 

五、稽徵工作屬性界定 

服務中心及服務課之稅務人員為從事諮詢服務、企劃科為稅務行政之規劃、收

發工作為從事公文登記、收發，其工作不涉及納稅人之稅負核定，定義無形服務提

供者。而從事審查及徵收等實際審查及核定納稅義務人稅負工作歸類為有形產出工

作，等與稅負無直接關係者為提供無形服務者。  

六、控制變數 

服務年資長者會學習如何減輕壓力故列為控制變數，相關研究就指出性別、年



中國行政  中華民國九十七年三月  第 79 期 

34 

齡、職位與工作滿意有關（Ivanceich & Matteson,1980）因此亦加以控制。 

 

伍  資料收集方法與樣本結構 
 

本節說明本研究實證分析所使用之資料方法、來源及其特徵，分別敘述如下： 

一、資料收集方法 

本研究所分析之資料為初級資料，收集方式為無記名方式之留置問卷，以財政

部之五區國稅局稅務人員為抽樣母體。其原因乃稅捐稽徵處之稽徵稅目皆為底冊

稅，被賦權及裁量空間小，且以九十四年為例，國稅佔我國稅收之約 76%（財政部

統計處，2005），抽樣對象不包含會計、人事、監察及政風等行政單位人員，約聘雇

人員、技工、工友及工讀生等亦不在施測範圍。以 95%之信心水準及 4%之可容忍

誤差計算，所需樣本數為 600 人，經考量預計回收率 70%及廢卷等因素，正式問卷

共計發放 900 份，本研究本研究調查之進行歷時 4 月，資料之收集過程如下： 

(一)前測問卷之發放： 

前測問卷發放 120 份，回收 95 份，扣除無效問卷 5 份，有效問卷為 90 份，經

修改後發放正式問卷。 

(二)正式問卷之發放： 

以問卷發放時各地國稅局經銓審的實際人數為基礎比例分配，進行問卷調查。

委由各地區國稅局、稽徵所及分局主管協助發放，由本研究人員親自收回。正式問

卷共計回收 705 份，扣除無效問卷 36 份，有效問卷為 669 份，回收率為 74.33%。 

二、研究資料之樣本人口統計變數分布 

有效問卷數與各地國稅局人數比例相當，各約為問卷發放時經銓審人數之

10%，樣本之地區、年齡及職位分布如表 1 至表 3。 
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表 1  台灣地區樣本之地區分布 

有效問卷 
地    區 銓審人數 

次數 百分比 

台北市國稅局 1528 154 23.02% 

台灣省北區國稅局 1554 146 21.82% 

台灣省中區國稅局 1353 149 22.27% 

台灣省南區國稅局 1369 141 21.08% 

高雄市國稅局 778 79 11.81% 
 

表 2 樣本之年齡分布 

地區 次數 百分比 

不滿 25 歲 18 2.8% 

25 歲－未滿 30 歲 71 10.61% 

30 歲－未滿 35 歲 138 20.63% 

35 歲－未滿 40 歲 156 23.32% 

40 歲－未滿 45 歲 146 21.82% 

45 歲－未滿 50 歲 80 11.96% 

50 歲－未滿 55 歲 45 6.73% 

55 歲以上 15 2.24% 
 

表 3 樣本之職位分布 

職級： 次數 百分比 

四職等以下  79 11.81% 

稅務員 471 70.40% 

股長 50 7.47% 

審核員或課長 49 7.33% 

稽核以上 20 2.99% 
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陸、資料分析 

一、信效度分析 

研究變數的信度及效度檢測，係以預試問卷進行分析。信度是測量結果的內部

一致性，用以觀察問卷設計之優劣及在同一構念下不同問項間的一致性。本研究採

用最普遍的量測類型，以 Cronbach α為衡量工具。Cronbach α值至少應有 0.7 以

上，若為 0.7-0.98 之間，則是具有高度的一致性。效度是反應量表是否真的有衡量

到欲測量的事物的真實狀況。本研究進行項目分析，刪除不具鑑別力之題項，而統

計其餘題項所能解釋的累積變異量，來檢核量表的建構效度，採用 Kerlinger（1986）

所提出之建議以個別項目和總分之相關係數，進行效標關聯效度之檢定，保留之題

項個別項目和總分相關係數皆大於 0.5，顯示效標關聯效度良好，又因素負荷小於

0.5 之題項亦經刪除，代表建構效度亦佳 

本研究之五個變數經項目分析後，刪除及保留題項及經項目分析後之累積解釋

變異量及 Cronbach’s α值列如表 4。 

 
表 4  本研究採間接測量之研究變數累積變異量及信度 

構念 原量表題項 保留題項 Cronbach’s α 累積變異量 

賦權 15 12 0.8935 82.124% 

工作滿意 20 15 0.8963 58.117% 

角色衝突 10 9 0.8159 49.61% 

角色模糊 6 6 0.8089 54.552% 

二、賦權與工作滿意關係分析 

本研究建立路徑分析模式，估計賦權對工作滿意的影響。圖 1 的模式中，除了

檢驗賦權與工作滿意的關係外，另納入本研究的四個控制變數，這四個控制變數為

性別、年齡、職級、年資。加入控制變數前賦權對工作滿意的影響係數為 0.758（p

＝0.001），加入控制變數後賦權對工作滿意的影響係數為 0.738（p=0.001），仍為顯
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著且因果關係亦成立。加入控制變數前後模式如表 5，NFI 及 CFI 均大於 0.9，RMR

為 0.046，RMSEA＝0.048 均小於 0.5 表示殘差條件不錯，算是不錯的配適。 

 
表 5  加入控制變數前後模式比較 

 加入控制變數前 加入控制變數後 

賦權對工作滿意之影響 0.758*** 0.738*** 

CMIN/DF(模式配適總指標) 2.779 2.523 

GFI(配適指標) 0.954 0.950 

NFI(增值配適總指標) 0.930 0.920 

RMSEA(趨近誤差均方根) 0.055 0.048 

RMR(標準化殘差均方根) 0.029 0.046 

 

工作滿意

賦權

性別

年資

年齡

職級

0.738***

0.059***

0.018

-0.002

-0.010

***p＜0.001；**p＜0.01；*p＜0.05；＋p＜0.10 

 
圖 2  加入控制變數後之路徑分析 
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由本節之分析顯示，假設一受到支持：稅務人員的賦權與工作滿意呈現正相

關，當稅務人員感到被賦權程度越高，則工作滿意度越高，反之，當稅務人員感到

不被賦權時，則工作滿意度會降低。 

三、稽徵工作屬性之干擾分析 

將樣本按稽徵工作屬性切割為「有形產出」及「無形服務」，估計賦權對工作滿

意影響，其統計模式結果如圖 3。由圖 3 的估計結果可知，賦權對工作滿意的影響，

有形產出群組為 0.707（p=.000），無形服務群組為 0.500（p=.000），以參數間之差

檢定統計量為 2.852，達顯著水準，因此賦權對工作滿意之影響有形產出大於無形服

務樣本，另模式配適，GFI＝0.840，AGFI＝0.821，模式配適佳。  
 

工作滿意

賦權

性別

年資

年齡

職級

0.707***

0.500***

0.098***

0.046***

0.058

-0.0410.047

-0.001

-0.015

-0.007

***p＜0.001；**p＜0.01；*p＜0.05；＋p＜0.10 

上半部數字為有形產出 下半部數字為無形服務

(1.543)

(0.047)

(-0.866)

(1.678)

(2.852)

 
圖 3  路徑分析：干擾效果 
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四、角色壓力於賦權與工作滿意之中介效果 

為瞭解為何稅務稽徵工作屬性會對賦權與工作滿意之關係造成干擾，針對干擾

的過程，本研究以角色壓力為中介變數，以釐清稅務稽徵屬性為何有干擾作用。以

下為以不同的角色壓力為中介模型的估計及檢定結果。 

(一)角色衝突於賦權與工作滿意之中介效果 

各組賦權與角色衝突皆呈負相關，角色衝突與工作滿意皆呈負相關，假設 3-1

「角色衝突為賦權與工作滿意之中介變數」獲得支持。 

經由路徑分析，發現有形產出及無形服務賦權對角色衝突的影響，以參數間

之差的檢定統計量為2.503，角色衝突對工作滿意之影響，以參數間之差的檢定統

計量為4.584在95%的水準下，有顯著差異，代表賦權對角色衝突及角色衝突對工

作滿意之影響有形產出大於無形服務。假設4-1「稅務人員賦權與角色衝突之關係

會受到稽徵工作屬性干擾」獲得支持。另依據表6之模式配適度，GFI＝0.827，AGFI

＝0.801，模式配適良好。 
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工作滿意

授權

性別

年資

年齡

職級

角色衝突

0.064
0.010-0.001

-0.011

-0.040

0.003

0.102***

0.066*

-0.503***

-0.273***

-0.760***

-0.247**

上半部數字為有形產出,下半部數字為無形服務
括弧內數字為參數差檢定統計量

(2.503)

(4.584)

(0.469)

(-0.097)

(1.737)

(-0.985)

 
圖 4  路徑分析－工作屬性角色衝突之中介模式 

 

表 6  工作屬性線性結構模式配適指標 

指標名稱 以角色衝突 
為中介模式值 

以角色模糊 
為中介模式值 

CMIN/DF（模式配適總指標） 2.671 2.099 

GFI（配適指標） 0.827 0.829 

AGFI（經調整配適指標） 0.801 0.802 

RMSEA（趨近誤差均方根） 0.039 0.041 

RMR（標準化殘差均方根） 0.079 0.072 

(二)角色模糊於賦權與工作滿意之中介效果 

各組賦權與角色模糊皆呈負相關，角色模糊與工作滿意皆呈負相關，假設 3-2
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「角色模糊為賦權與工作滿意之中介變數」獲得支持。  

工作滿意

賦權

性別

年資

年齡

職級

角色模糊

0.060
0.010-0.012

-0.003

-0.041*

0.010

0.091***

0.068***

-0.883***

-0.541***

-0.649***

-0.291***

上半部數字為有形產出,下半部數字為無形服務
括弧內數字為參數差檢定統計量

(2.907)

(4.282)

(0.944)

(-0.555)

(1.821)

(-0.629)

 

圖 5  路徑分析－工作屬性角色模糊之中介模式 

 
如圖5，經由路徑分析，發現有形產出及無形服務賦權對角色模糊的影響，以參

數間之差的檢定統計量為2.097，角色模糊對工作滿意之影響，以參數間之差的檢定

統計量為4.282，在95%的水準下，有顯著差異，代表賦權對角色模糊及角色模糊對

工作滿意之影響，有形產出大於無形服務。假設4-2「稅務人員賦權與角色模糊之關

係會受到稽徵工作屬性干擾」獲得支持。另依據表7之模式配適度，GFI＝0.829，

AGFI＝0.802，模式配適尚佳。 

 
柒、結論與研究結果 

 
本研究動機源於觀察實務現象，有部分公務人員反對立法授與行政裁量，因
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此經由問卷調查，實証賦權與工作滿意關係在稅務工作者是否仍成立，又依據文

獻及邏輯推論假設，稽徵工作屬性會對賦權與工作滿意關係產生干擾，本研究結

果如下： 

一、賦權對工作滿意成正相關： 

文獻指出賦權與工作滿意成正相關（Laschinger and Spence,1996；Davis and 

Wilson,2000；Laschichinger 等人 ,2001；  Thomas & Velthouse，1990；Davis & 

Wilson,2000），學者指出當服務的傳遞涉及關係管理而不是單純的成果交易(simply 

performing a transaction)時賦權是被大量推薦的（Bowen and Lawler,1992），本研究

結果發現稅務稽徵工作不論屬於無形服務者或有形產出，賦權皆可以提高工作滿

意，此乃因稅務稽徵工作屬有形產出者仍需直接面對納稅義務人，所以其提供的不

是單純成果（稅負核定）交易，尚包括關係管理（為民服務及徵納關係），而賦權

讓稅務人員在工作上較有自主權及影響力，在服務傳遞過程中會有正面的情緒，與

納稅義務人的互動會較好，因此可以增加工作滿意。 

二、稅務稽徵工作屬性對賦權與工作滿意關係的干擾效果存在 

由圖3的路徑分析的路徑分析，賦權對工作滿意的影響，有形產出與無形服務有

顯著差異，有形產出賦權對工作滿意的影響β值為0.707（p=.000），無形服務群組

為0.500（p=.000），以參數間之差檢定統計量為2.852，達顯著水準，因此賦權對工

作滿意之影響，無形服務顯著大於有形產出，也就是說對無形服務工作者賦權比對

有形產出工作者賦權更能增加工作滿意度。 

賦權是權力的授予，但被賦權者要承擔所分派的工作責任（Ford and Fottler, 

1995），屬有形產出的稅務工作其所生產者為無對價關係之產出，屬共同報償的「納

稅義務」，被服務者通常有被剝奪的感受，對生產者的監督與苛責勝於一般個別報

酬的商品製造者，加上非自願的服務對象，及公共服務的壟斷性，影響服務人員與

服務對象的互動品質（Lipsky, 1980）。而無形服務的提供者，其工作為法令諮詢等

無損被服務者的權力的純粹服務行為，民眾主動尋求諮詢服務的機會大，被賦權後

較不會增加責任、不必害怕犯錯的指責與批評（Nelson, 1994），此或許為賦權對無

形服務工作者的工作滿意度影響甚於有形產出者之原因。 
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三、角色壓力為賦權與工作滿意的中介變數 

不論有形產出或無形服務工作者，皆會因賦權而減少角色衝突及角色模糊，角

色衝突及角色模糊越低，工作滿意越高。這與先前倡導微罪不舉及賦權與稅務人員

稅務違章裁量權時，報載部分人員的反對及恐慌不同，經分析其可能原因為： 

(一)不喜歡被賦權為少數現象；稅務人員被授與權力後，因可以掌控的範圍變

大，會降低角色壓力，增加徵納和諧關係，進而增加工作滿意，至於懼怕

權力帶來責任的應屬少數。 

(二)工作標準化之結果：財政部就稅務裁罰倍數已訂有「稅務違章倍數裁罰參考

表」，對於查核的認定標準訂有「營利事業所得稅查核準則」、「不合常

規移轉定價查核準則」及各種作業要點、處理程序等讓稅務人員有所依循。

此如同麥當勞的賦權，只是讓員工扮演顧問的角色，其服務及品質都是高

度標準化，客戶只是在既定的架構下做選擇，故賦權不會產生如 Chebat 和 

Kollias (2000）所指賦權將破壞分工傳遞的操作功能，因此權力所衍生的責

任擔憂問題小於賦權產生的工作意義的正面影響。 

 
捌、研究建議  

  
本研究指出稅務人員之賦權對角色壓力有負向影響，對工作滿意有正向影響，

由本研究結果提出理論與實務的意涵與建議及後續研究建議如下。 

一、理論與實務的意涵與建議 

(一)充分賦權增加員工工作滿意度 

國稅局的稅務人員為服務或產出傳遞過程的第一線員工，授予適當的權限，員

工與納稅義務人的互動中，擁有自我決策權力及控制自己工作，可以提高內在報酬

的滿足，而擁有影響力，扮演主管的部分角色，因此可以降低角色衝突、角色模糊。

本研究建議應給予稅務人員適當的行政裁量權，降低繁文縟節、官樣文章，以增加

行政效率及稅務人員的工作滿意度。 
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(二)採行必要的配套措施以避免賦權產生反功能 

Lipsky（1980）指出基層官僚人員本身握有政策末端的裁量權，憑藉其業務執

行上的相對「自主性」，有時會擺脫組織的羈束與控制，因此在國稅單位實施賦權

制度提升工作士氣的同時為確保行政效率與品質度，應併行工作標準化程序，以避

免賦權產生脫序之反功能。 

(三)賦權稅務人員時應注意績效的控管  

企業要建立賦權的環境時不可忽略相關的措施－尤其對於革新及傑出績效應予

以鼓勵（Lin ,2002），在稅務裁罰獎金取消後，依據官等年資決定稅務人員薪資，

無法因績效優異給予財務報酬，而升等晉級又由於編制偏低而困難重重，例如同為

財政部下的二級單位，國有財產局的單位主管為 11 職等之組長，但國稅局的一級主

管為 9 職等科長，升遷管道狹隘，因此要強化賦權功能尚需體制改革的配合。Zeithanl

等人（1990，引述自 Nieosen and Pedersen, 2003），指出賦權可能創造了員工與顧

客的友善關係卻喪失了利潤，因此稅務機關採行賦權政策時亦因注意績效的控管與

獎勵，否則在現行升遷無望，而績效與薪資無關的情況下，稅務人員被賦權後恐有

部分人員為了討好納稅義務人，而不願積極捍衛公理正義，打擊不法逃漏。 

二、後續研究建議 

由於國稅局的有形產出工作者其工作內容除產出稅負外尚肩負與納稅義務人的

關係管理，未來可以嘗試尋找單純提供產出不涉及關係管理的工作與對照單純提供

服務的工作，了解賦權與工作滿意的關係是否有所不同。 
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