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[bookmark: _Toc327677160]摘要

本研究探討工作者面對角色壓力、工作倦怠與員工犬儒主義態度展現對組織公民行為影響，及探討不同的個人背景對多重負面心理因素與組織公民行為的差異性，希望企業能夠重視並提昇組織公民行為之展現藉以增進組織績效，並提供業界實務上應用的建議。
在本研究中以台灣北部地區企業之員工為研究對象，採用便利抽樣方式，以網路問卷及實體問卷兩種方式進行資料蒐集，共回收343份有效問卷。茲將研究結果歸納如下：

1. 角色壓力對組織公民行為有顯著的負向影響。其中「角色過度負荷」、「角色模糊」對「人際利他行為」、「堅守本份行為」、「組織公益行為」具有負向影響。
2. 工作倦怠對組織公民為有顯著的負向影響。其中「譏誚態度」、「降低專業效能」對「人際利他行為」、「堅守本份行為」，及「譏誚態度」對「組織公益行為」具有負向影響。
3. 員工犬儒主義對角色壓力與組織公民行為間關係出現部分的干擾效果。其中員工犬儒主義與「角色模糊」交互作用對「人際利他行為」具有顯著的干擾影響。
4. 員工犬儒主義對工作倦怠與組織公民為間關係不具干擾效果。
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壹、緒論
在1980年代後期許多學者逐漸開始重視關於組織公民行為議題的研究，至今發展己近30餘年。從國外學者Posdakoff and MacKenzie(1994)的研究發現，組織公民行為對組織目標的達成有重要的影響。Chattopadhyay (1999)亦指出，組織公民行為已經變成組織生存發展的關鍵因素。因此，對企業組織經營管理而言，組織公民行為扮演重要的角色，如果員工能夠主動且積極從事對組織有利的行為，則組織易於永續長存。
現代的組織重視員工的投入，當工作範圍擴大、環境變遷迅速等因素，使得員工為了完成職位應負責的任務及角色，可能由於員工角色能力不足或組織要求不一致，因此產生了工作上的壓力及負擔（Organ and Ryan, 1995）。一般而言，最深的壓力源在於工作者身上同時肩扛了太多的「角色」，當員工在工作上的角色過度負荷時，角色壓力往往因此產生。此外，過多的工作要求也會使得員工的個人時間資源短缺，產生工作上的負面情緒、身體疲憊等負面的行為（Maslach, 2001），導致工作的品質及效率降低。所以企業應重視角色壓力對組織所帶來的影響。
近年來受到全球化競爭趨勢的影響、組織環境變遷快速劇烈，工作者除了工作帶來的忙碌與緊張之外，也面臨太多的不確定性、焦慮與不安等壓力，容易產生不良症狀和障礙，持績累積就會造成情緒上的消耗，從身心醫學的角度而言，個人會出現疲倦、焦慮、壓抑、工作能力下滑等現象。社會學者稱此一現象為「工作倦怠」(Job Burnout)。
工作倦怠常被視為壓力徵狀的一種獨特型態，常與一些負面的工作狀態有關（Duquette et al,1995），所以「工作倦怠」是一種由工作引發的心理枯竭現象，這和肉體的疲倦勞累是不一樣的，而是來自於心理的疲乏，感受到理想、精力及工作目標逐漸喪失、缺乏挑戰性的工作，個人能力得不到發揮無法獲取成就感時，所產生的生理、情緒及心理耗竭的一種狀態。
由上述得知，工作倦怠屬於一種負面心理的表現，容易使人產生缺乏動機、精力，並且出現情緒及身體上耗竭的現象，這些現象形成的後果其代價是非常大的。就個人而言，長期的工作倦怠感，對個人身心健康與生活品質都會有負面的影響；對組織而言，個人工作上無法發揮應有的功能和最終離職的行為，更影響了組織的整體績效（Arie ＆ Yoram,1993）。
由於目前的職場環境具變化性，員工面對工作超時、工作量的增加與角色負荷的壓力，在身心俱疲、能量被耗盡的情形下，若對組織缺乏溝通管道或對於組織運作及政策不甚瞭解，將造成員工對組織產生一種負面態度，對組織缺乏誠信，產生退縮抗拒的心性及行為，這種心理及行為稱之為犬儒主義(Cynicism)。Wanous, Reichers, and Austin ( 1994 ) 認為員工之所以會產生犬儒的心態，乃是因為當面對組織的種種問題時，如果無法解決這些問題則可能出現犬儒主義而表現負面的反應，例如短期內可能是減少工作投入、工作不滿意、出現工作焦慮或缺席等現象，長期則可能造成員工離職，對組織績效影響甚大，所以員工犬儒主義對組織所產生的影響是值得關注的。
過去有關組織公民行為的研究，多半著墨在對組織營運及績效影響，較少研究其對員工的潛在影響（Organ & Ryan, 1995）。Bolino（2005）認為員工表現出組織公民行為並不全然抱持著促進組織績效、幫助同事的利他動機，有時可能傾向為自己的工作職位晉升而做努力，並相信表現組織公民行為會增加自己在主管眼中是組織良好成員的印象，以利於日後的晉升；其他動機也可能是員工深受周遭社會觀感的影響而讓他們傾向表現出社會期望好的行為。
就角色壓力與組織公民行為關係而言，DeConinck & Stilwell(2004);Niehoff & Moorman(1993）研究顯示角色壓力愈低，則員工對公司的承諾感愈高，也愈會積極表現出組織公民行為。Van Dyne et al.（1995）提到雖然Organ 定義組織公民行為是一種正向目的及結果的行為，但也可能在這種正向的角色外，帶來負面的結果。國內研究學者陳威菖（1997）、邱雄柱（2004）、謝淑霜（2010）研究發現員工角色壓力會負向的影響員工的組織公民行為。即當角色壓力愈大時，員工愈不會展現組織公民行為的工作行為。林琪盛（2008）研究發現當員工表現出助人行為之組織公民行為時，與角色過度負荷與工作壓力的關係不顯著。
因此角色壓力與組織公民行為兩者間的關係，並無一定論。隨著近年來角色壓力議題漸漸被提出，但探討角色負荷對組織公民行為影響的議題較少。因此本研究欲了解角色壓力是否會因工作上角色的過度負荷進而影響員工組織公民行為的展現。此為本研究之研究動機一。
「工作倦怠」(Job Burnout)與個人、組織具有相當重要的關連，許多實證研究顯示工作倦怠會對組織與個人都會帶來重大的損害，例如減少工作投入、提高離職傾向、減少生產量，最後造成組織效能的降低。(Jackson & Maslach, 1982;Leiter & Maslach, 1988; Shirom, 1989)等。過去國內學者大多探討工作倦怠的單一構面（情緒耗竭）與組織公民行為的關聯性，對於工作倦怠與組織公民行為關聯性較少著墨。當工作者超出身體或情緒上的負荷量，產生負面心理的表現時，就可能會耗弱其在組織公民行為之展現。林奕峰(2008)研究發現，以人力資源工作者為樣本，結果發現「譏誚態度」、「降低專業效能」與組織公民行為之間有顯著性低、中度負相關，但「情緒耗竭」與組織公民行為卻無顯著性關係存在。從此可知，國內外學者針對工作倦怠與組織公民行為兩者間關係的研究，尚無明確定論。因此，在本研究中將再次探討並釐清工作倦怠與組織公民行為之關係，此為本研究之研究動機二。
Andersson (1996)的研究，認為員工犬儒主義是由於心理契約違反而導致員工對特定對象產生負向感受的態度，像是輕視、挫折、或絕望。Reichers, Wanous and Austin (1997)發現，組織中員工的犬儒主義，對其工作滿意和組織認同是呈現負向關係，且對組織充滿抱怨的反應。Abraham (2000)也指出，員工犬儒主義對工作不滿意，和對組織產生疏離感是呈現正相關，並也發現其對組織公民行為與組織認同呈負向關係。
因此，一旦員工對組織產生負向的態度時，員工認為組織不會達到他們的期望，而同時伴隨著失望、幻滅、或生氣等情緒，或冷眼旁觀組織的一切事物，對任何有關的人事物均漠不關心、產生退卻想法，短期內可能是減少工作投入、不滿意、產生工作焦慮或工作缺席現象，長期就可能造成員工離職，影響員工的工作績效，造成組織負面的衝擊。國內有關犬儒主義的研究，在近幾年才開始興起，但鮮少從犬儒的角度來討論員工的角色與組織行為的關係，亦即當員工形成犬儒的心理是否會更加深之前因角色壓力對組織公民行為的影響，因此本研究欲彌補先前相關研究的不足，擬以員工犬儒主義為干擾變項，研究員工角色壓力與組織公民行為的關係。此為本研究動機三。
過去研究研究工作倦怠與組織公民行為的關係亦較少加入員工犬儒主義進行探討，基於本研究動機二，本研究欲彌補先前相關研究的不足，擬以員工犬儒主義為干擾變項，研究員工工作倦怠與組織公民行為的關係。 即欲了解當員工形成這種犬儒的心理是否會更加深之前因工作倦怠對組織公民行為的影響，此為本研究動機四。
貳、文獻探討與假說
一.組織公民行為
Smith, Organ and Near (1983) 首先提出「組織公民行為」一詞，有關組織公民行為的探討，許多學者嘗試由不同角度切入，不過在實質內涵上則大致類似。 
Smith et al. (1983)認為組織公民行為係「沒有明確的敘述，但是被組織所要求的行為」，舉凡守時、幫助其他員工、志願去做工作外的行為等。Katz and Kahn (1978)認為組織公民行為乃為員工執行創新及超越角色描述的自發性活動，例如：協助同事、提供建議、自我充實、營造有利組織的外在環境等超越其工作角色並對組織目標有貢獻的行為。
Bateman and Organ（1983）認為組織公民行為是指「未有正式工作說明書，但是為組織所需要的」，也就是此種行為不是員工與組織約定內的角色內行為，而是一種超越員工應盡本分的角色外行為； Robbins (2001)定義組織公民行為為員工在正式工作要求之外，所從事有助於提升組織效能的無條件自願付出行為。而國內學者林淑姬（1992）則認為，將組織公民行為定義為未包含於員工之基本要求的自發性行為；而此行為對組織目標具有正面積極的貢獻或可避免負面之影響。Katz and Kahn (1978)、Podsakoff, Ahearne, and MacKenzie(1997)、Graham(1995)認為，當員工產生自主性創新行為或一些自發性的行為時，有利於組織適應環境的變動、幫助組織效能之提升，且是組織的成功因素。
綜合上述，學者們對組織公民行為之定義，可歸納出組織公民行為特性為：是組織成員的一種外顯的自發性行為，此行為未受組織的明文規定且不受組織獎懲制度的規範，有助於增進組織效能與效率和組織內其他成員的。
(一).組織公民行為構面衡量
組織公民行為的議題是越來越受到注目，組織公民行為的分類方式，隨著各年代學者的認知皆有所差異，從早期的單一構面到現今的多重構面，Bateman and Organ（1983）的研究對「公民行為」的內涵並未加以分類，而是以一個整體、綜合性的概念來衡量，屬於單一構面。
其後Smith、Organ and Near（1983）指出組織公民行為是一種多構面的概念，並發展出「利他主義」（altruism）與「一般順從行為」（generalized compliance）兩個構面來衡量；利他主義是指員工能夠主動協助他人，其對象包括主管、同事及顧客等。一般順從行為指的是員工在工作的角色行為上，能夠廣泛且普遍地配合組織要求，克盡職守且能自動自發地超越組織要求標準，展現好公民的特質。
Ｗilliams and Anderson(1991) 的研究將組織公民行為分為「人際利他」、「組織公益行為」、「堅守本份行為」三個構面。人際利他行為是指員工在工作上，對同事有直接幫助，而能間接對組織有貢獻的行為表現；組織公益行為是指員工在工作崗位上，能顧及對組織有益的行為表現；堅守本份行為是指員工堅守崗位，以完成角色內之工作行為表現。
Graham（1991）以哲學及政治學中對公民義務的觀點提出了順從、忠誠、參與三個構面。其中順從是指尊重組織秩序和制度，尊重合理、合法權威並遵守法律；忠誠是指對於組織與領導者的忠貞認同，超越個人、工作團體與部門的本位利益；參與是指成員保持瞭解會影響團體的資訊，並與其他成員交換意見，對團體自我統治的過程有所貢獻。其後尚有Podsakoff, MacKenzie, Paine and Bachrach(2000)整合過去學者所提到的組織公民行為的建構，並提出七個構面，分別是：助人行為、運動家精神、組織忠誠、自動自發、組織順從、公民美徳、自我成長。
綜觀國內學者，林淑姬(1992)參考學者Organ(1988)與Podaskoff 等人(1990)的研究，在本國企業組織中蒐集資料，重新建構了組織公民行為的子變項，而發展出了六個構面，分別是：認同組織、協助同事、不生事爭利、公私分明、敬業守法與自我充實。林鉦棽、蕭淑月、何慧清(2005)以信任與關係，檢驗組織公民行為與知識分享行為的關係，將組織公民行為定義為「組織公益行為」、「人際利他行為」、「堅守本份行為」。
因此，根據上述文獻探討中得知組織公民行為所包含的構面強調對同事的利他與協助行為、對組織整體的利益及職場外有助益的行為。本研究認為由國內學者林鉦棽（1999）將Williams and Anderson（1991）兩位學者的分類發展成之三個構面（人際利他行為、組織公益行為、堅守本份行為）最具涵括其他構面的能力，故本研究之組織公民行為變項將採用此三項構面，以進行研究。

二.角色壓力
許多研究常引用Kahn等人(1964)的觀點，認為角色壓力係指當外來環境或個體內在因素，對個體的角色期望太多或不一致時，使個體對於其角色的扮演與角色任務的達成，產生心理與生理上之負擔。所以角色壓力是個人知覺其所扮演的角色與他人或自我期望之符合程度，所獲致之內在與外在壓力情形（吳敏綺，2001；黃建安，2004）。
Masters（2002）認為角色壓力是指所扮演的角色在情緒或是心理上直接引起壓力的反應。另外，由於角色壓力乃個人知覺外在環境與內在認知不符時而造成不平衡的結果，所以角色壓力也牽涉到個體的思想、觀點或認知的過程等主觀因素（何雪真，2002）。魏國贈（2008）認為角色扮演者，面對內、外部成員對其角色期望不明確、過多、不一致；或個體內在因素、知覺無法適當扮演多重角色行為時，所產生之行為及心理負擔，就是一種角色壓力。
綜合上述定義，本研究認為角色壓力係指角色扮演者因外部因素（能力、期望不一致）的干擾或內部心理（對角色覺知）的認知，而對角色行為的要求無法表現適當或達成期望，致身心上產生的心理壓力。
(一)角色壓力的衡量
綜觀國內外研究角色壓力之各學者對角色壓力的分類，大多描繪角色壓力的範圍包含角色模糊、角色衝突及角色過度負荷（Kahn et al., 1964；陳瑞成，1998；；莊媜夙，1999；林瑞錫，2001；韓繼成，2002；何雪貞，2002；魏國贈，2008）。因此本研究亦將角色壓力之構面採用多位學者的衡量構面，區分為角色模糊、角色衝突與角色過度負荷：
1.角色模糊（Role Ambiguity）角色模糊是指個人缺乏明確的資訊，對於自身的職責、權限以及自身價值不清楚，無法獲知清楚的角色期望或面對角色期望的不一致之情況，以致影響個人的決策能力，因而無法達到組織的目標。
2.角色衝突（Role Conflict）每個工作者在面對不同工作對象時會扮演多個角色任務，如果無法同時達成不同工作對象對角色的期望與要求，則容易產生角色衝突。
3.角色過度負荷（Role Overload）
Kahn et al (1964 )認為角色賦予者施予角色接受者過高的期望，使得角色接受者無法達到角色賦予者的要求時，便會產生角色過度負荷。並分成質的角色負荷與量的角色負荷兩方面，質的角色負荷，亦即角色要求太高，超過個人能力、技術及知識範圍，而使其無法達成；量的角色負荷，亦即指角色要求過多，使角色扮演者無法在規定的時間內完成工作要求或因資源限制、能力不足而無法做到。
綜合上述可發現，角色模糊係指角色扮演者缺乏明確性的角色工作內容、期望行為以及職責或從屬關係，致造成無所適從的負面反應。角色衝突則係個體同時扮演多重角色，無法同時兼顧不同角色規範與符合角色期望，引起心理緊張或心理矛盾分歧現象。而角色負荷係指角色扮演者無法在時間內完成被要求過多的角色行為與任務承擔，以致超過身心所能負荷的程度。

三.角色壓力與組織公民行為的關係
關於角色壓力的研究，數量均頗為豐碩。有的研究引發角色壓力的來源；有的研究角色壓力產生的影響結果。Brief, Schuler, and Van Sell (1981)認為角色衝突和角色模糊是造成工作效率降低、增加心理緊張及離職傾向等因素的原因。
潘富仁（2003）的研究發現角色模糊及角色衝突對任務績效有顯著的影響，但角色負荷（質）與角色負荷（量）對任務績效則沒有顯著的影響。張玉蓮（2004）發現角色模糊與工作績效呈負相關，角色模糊度愈高，績效表現愈差；但角色衝突和工作績效卻有正向關係，角色衝突愈高，績效表現愈好。
邱信憲（1994）針對台灣積體電路製造公司的員工研究認為角色負荷、角色模糊與離職傾向有顯著相關。陳國勝(2005) 以國際觀光旅館廚務人員研究發現角色壓力分別對工作滿足，組織承諾及離職傾向有顯著影響。綜合上述可知，大部份研究結果都顯示角色壓力對員工行為會產生不良的影響。
從認知理論可知一個人的心理會影響其行為，謝淑霜（2010）指出主計人員角色壓力與雙軌組織承諾呈顯著負相關、角色壓力與組織公民行為部分呈顯著負相關。但是，林琪盛（2008）研究則指出當員工表現出助人行為之組織公民行為時，與角色過度負荷與工作壓力的關係不顯著、角色壓力雖對組織公民行為兩者為負向關係，惟其子構面與組織公民行為的表現的關係並無一定論。鑑於公民行為的形成對組織有益，因此，值得繼續探討角色壓力與組織公民行為兩者間的關係。基於本研究動機，成立本研究假說1: 
    H1： 員工的角色壓力對組織公民行為有負向的關係。
H1-1：員工的角色模糊程度愈高，愈不願意展現組織公民行為。
H1-2：員工的角色衝突愈多，愈不願意展現組織公民行為。
H1-3：員工的角色過度負荷愈大，愈不願意展現組織公民行為。

四.工作倦怠
工作倦怠研究起先是用來廣泛描述從事人際工作的人員，因長年精力耗損以致工作熱忱減退，進而產生對其服務對象(人)漠不關心，以及對工作抱持負面態度的現象(Maslach & Jackson, 1981)。而這種現象往往會直接或間接影響到專業人員功能的發揮以及個人身心的健康。諸多學者認為工作倦怠乃是個體在身心俱疲的情況下，對其工作服務產生厭倦、逃避、退縮、冷漠的現象(Brouwers, Evers, & Tomic,1999 ; Maslach & Jackson, 1984)。所以工作倦怠為一種身體上、情緒上與心理上的疲憊感（Emma & Sarah, 2006）。因此，在長期之下對人際與工作壓力所產生的反應，可以視為心理負向感受與工作壓力結果之延伸。
賴姿璇（2004）認為工作倦怠是工作者在從事工作與其工作環境的交互作用下，由於個人期許與實際工作成果之落差，而帶給工作者於生理、心理和情緒上的負面影響，不但使其呈現消極、喪失熱忱之現象。
綜合以上工作倦怠的定義，強調職業倦怠所產生生理和情緒耗竭的症狀，在長期時間之下，對職業造成深遠的影響。
(一)工作倦怠的構面衡量：
    Maslach（1981）並針對工作倦怠的定義和內涵，發展出MBI-HSS量表(The Maslach Burnout Inventory-Human Services Survey)，作為衡量工作倦怠的工具，共有三個構面：(1)情緒耗竭；(2)無人情味；(3)降低個人成就感。Leiter &Maslach（1996）進一步將MBI-HSS量表的概念延展至一般企業，形成MBI-GS 量表(Maslach Burnout Inventory-General Survey）且該量表同樣包含與MBI-HSS的三個構面：1. 情緒耗竭(exhaustion)係指工作疲倦程度，亦即工作資源耗盡，導致個人能量的喪失，而產生的身心疲倦，致使無法應付工作要求的狀況；2. 譏誚態度(cynicism)意指個體反映於工作上的漠不關心、冷漠的程度或反應個體企圖自工作上孤立自己以為對抗耗竭需求的方法，對工作本身的態度和工作上接觸的個人較無關；3. 降低專業效能(professional efficacy)係指個體對於自己的工作缺乏自信以及成就感，甚至會去批評自己的工作。
MBI-GS 量表由原來著重於個人與個人之間的關係，調整為著重於個人與工作間之關係，且這個量表已被證實是跨國家(cross-nationally)且跨職業(across occupations)皆適用。故本研究採用此種量表以衡量工作倦怠。

五.工作倦怠與組織公民行為的關係
在工作倦怠的相關研究發現，大部分與一些負面的工作狀態有關，例如：對被服務者經常的動怒、在工作上的退縮、曠職、離職、低生產力、工作不滿意，以及低的創造力、低組織承諾等（Duquette et al,1995；Leiter and Maslach1988）。
Parasuraman and Alutto (1984) 提出角色扮演是工作倦怠的前因之一，工作滿意度低落、轉職意願增加及工作績效下降是工作倦怠會造成的部份結果。林瑋（2007）對國際觀光旅館宴會廳員工的工作壓力、工作倦怠對於其離職傾向之影響的探討指出，員工的工作壓力與其工作倦怠為顯著正相關，且員工的工作倦怠與其離職傾向為顯著正相關。蕭評瀚(2010) 研究發現社會賦閒對於工作滿意度和工作倦怠具有顯著的影響力，組織因社會賦閒程度的升高而造成員工的滿意度降低，對組織產生抱怨，工作上態度不佳，失去工作動機，曠職率和離職率可能因而提高的情形。
綜合以上所述，當工作倦怠的反應出現時，當事人可能會發現自己無法適應工作的要求，以致無法面對工作，鑑於組織公民行為的形成對組織有益，員工工作倦怠是否會影響其形成，基於研究動機成立本研究假說2:
H2：員工的工作倦怠對組織公民行為有負向的關係。
H2-1：個人情緒耗竭愈高，其組織公民行為的展現愈少。 
H2-2：個人譏誚態度愈高，其組織公民行為的展現愈少。 
H2-3：降低個人專業效能愈多，其組織公民行為的展現愈少。 


六.犬儒主義
犬儒主義（Cynicism）的概念源自於古希臘，反應一種基本的人性哲學，代表一群憤世嫉俗的人所擁有行爲乖張、不信任他人的共同特性。犬儒主義至今尚未有一般較通用的定義 ( Andersson, 1996；Qian & Daniels, 2008；Turner & Valentineet , 2001)，且有著相當多樣化的型態( Abraham, 2000；Andersson, 1996；Dean et al., 1998 )。根據學者Dean（1998）的研究，將犬儒主義區分為五種形式：
(一) 人格特質犬儒主義 ( Personality Cynicism )： 
人格犬儒主義是所有犬儒主義的型態中，與生俱來的人格特質，會對個體的行為產生負面的觀感，其特徵為憤世嫉俗地藐視他人以及人際關係薄弱， 且認為對他人帶有強烈的不信任感。
(二) 社會犬儒主義 ( Societal/Institutional Cynicism )： 
社會犬儒主義的特點，即是對社會和經濟環境的疏遠，且對未來感到失望，故只能短視地利用工作和機會謀私利，導致工作投入有限無法吃苦耐勞。此外也會忌妒同事、嘲諷他們的成就，並把成功歸因是運氣所致。
(三) 員工犬儒主義 ( Employee Cynicism )： 
此研究概念是由Andersson(1996)所發展的，認為員工犬儒主義是由於心理契約違反而導致員工對特定對象有負向感受的態度產生，像是輕視、挫折、或絕望。因此將員工犬儒主義定義為員工感受到不公平時，對於組織、主管或組織中的他人的負向態度。
(四) 組織變革犬儒主義 ( Organizational Change Cynicism )： 
組織變革犬儒主義起因在於組織變革的失敗經驗，所引發對未來成功的悲觀想法和認為改革者都是怠惰、不稱職，使人們產生改革無用論的態度。
(五) 職業犬儒主義 ( Work Cynicism )： 
社會工作者在面臨高度的工作要求且低度的資源支持的情況下，容易產生挫折，這種對工作的挫折與未獲滿足的期望在服務顧客時表現出職業犬儒態度。特點在於對外界事物反應麻木及缺乏關心。
Andersson ( 1996 ) 與Andersson and Bateman (1997)指出，在組織科學中，犬儒主義被視為一種會對組織產生負面效應的員工態度。Dean Jr, Brandes and Dhwardka (1998)將犬儒主義放在組織場域中探討，將犬儒主義定義為員工對管理與組織的負向態度，員工認為組織的管理永遠不會達到他們的期望，而同時伴隨著失望、幻滅、或生氣等情緒。梁素君（2002）對的定義為一種對組織極端負面的態度，包含三個結構性面向。第一，組織會因為利益而犧牲公平誠實與真誠原則，隱藏真正的動機，致犬儒者不願意相信組織的說法。其次，犬儒輕視、嫌惡組織，竊喜於違背組織標準。第三，犬儒者對於組織有蔑視、嘲諷、批評的行為，往往對組織的未來表達悲觀的預測。
綜合上述學者定義，本研究將犬儒主義定義為員工犬儒主義，即員工在工作中對組織或主管的決策與誠信，產生了不信任與懷疑，而開始對於組織產生悲觀與評判的態度。
七.員工犬儒主義與組織公民行為的關係
Andersson and Bateman（1997）研究指出當受試者對於組織有犬儒主義的態度時，他們就會減少展現組織公民行為，且不願意順從管理者的管理要求。Brandes、Dharwadkar and Dean（1998)認為一個有員工犬儒主義的個體在相信組織缺乏誠信時，不可能表現出超越組織的正式要求。若從社會交換理論觀點而言，當員工認為組織缺乏誠信且自私自利，不管員工利益時，員工不可能會展現有利組織的組織公民行為。
江亭儒（2003）研究指出員工犬儒主義與組織公民行為的預測上，其研究結果並不顯著，而且員工犬儒主義對組織支持知覺與組織公民行為的中介效果不存在。表示當員工發展出犬儒主義時，並不會影響其組織公民行為的表現。而且Brandes等人認為員工犬儒主義者針對的目標是組織，然而有些組織公民行為涉及的是幫助同事等利他行為，幫助同事與懷疑組織誠信、與針對組織的負向態度無直接關係。
但是鄭欣怡（2010）以犬儒主義對政治知覺與離職傾向具有顯著的中介效果，根據研究分析其原因為組織政治知覺與犬儒主義都是質疑工作環境中他人的動機，均包含以他人自利或缺乏誠信為前提，故組織政治知覺會經由犬儒主義負面態度深深影響到組織成員產生離職傾向的行為。
綜觀國內的研究學者多半研究犬儒主義的中介為效果，結果並不一致，而且鮮少探討員工犬儒主義的干擾效果，亦未有一致研究結果。因此，本研究欲了解員工產生犬儒主義時是否會和其角色壓力，工作倦怠，產生交互作用而影響組織公民行為的行成，因此提出了以下假說： 
H3：員工犬儒主義對角色壓力與組織公民行為的關係有顯著的干擾效果。當員工犬儒主義愈高，角色壓力對組織公民行為的影響較強，反之則弱。
H4：員工犬儒主義對工作倦怠與組織公民行為的關係有顯著的干擾效果。當組員工犬儒主義愈高，工作倦怠對組織公民行為的影響較強，反之則弱。
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本研究採取便利抽樣及問卷調查法，透過網路發送問卷作答方式進行。再根據受試者填答內容以SPSS17.0進行統計分析。
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本研究綜合前章文獻後發現，角色壓力、工作倦怠與員工犬儒主義以及組織公民行為間存有密切關係，故以角色壓力、工作倦怠為自變項，員工犬儒主義為干擾變項，探討對組織公民行為之影響。本研究的架構如下：
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二.各變項操作型定義
  (一)角色壓力的操作型定義與衡量
本研究採用Kahn(1964)等人之觀點，將角色壓力分角色模糊、角色衝突、角色過度負荷三種做為本研究對角色壓力的定義。除採用潘富仁(2003)引用Rizzo,House and Lirtzman(1970)發展出來的量表，其構面分成角色衝突及角色模糊。另外再加上Ivancerich and Matteson（1980）所設計之角色負荷量表，集合兩者所編製的角色壓力量表，合計19題。
  (二)工作倦怠的操作型定義與衡量
本研究依據Maslach、Jackson and Leiter學者(1996)設計出MBI-GS量表發展的三個構面:1.情緒耗竭、2.譏誚態度、3.降低專業效能，做為本研究對工作倦怠的定義及量表，作為本測量員工對其工作倦怠感受之程度，合計16題。。
  (三)犬儒主義的操作型定義與衡量
本研究所採用之犬儒主義定義為Dean et al. ( 1998 )學者的概念而來，將犬儒主義定義為員工犬儒主義，係員工在工作中對組織或主管的決策與誠信，產生了不信任與懷疑，而開始對於組織產生悲觀與評判的態度。並採用徐嘉君（2009）引用員工犬儒主義之定義與文獻回顧，綜合並修改Atwater, Waldman, Atwater, and Cartier ( 2000 ) and Bedeian ( 2007 ) 所發展之犬儒主義量表並適當的予以語意修飾，以適用本研究問卷，合計12題。
  (四)組織公民行為的操作型定義與衡量
本研究將組織公民行為定義係由國內學者林鉦棽（1999）將Williams and Anderson（1991）兩位學者的分類發展成之三個構面:1.人際利他行為、2.組織公益行為、3.堅守本份行為）。並採用呂宜樺（2007）引用Williams and Anderson(1991) 所編制的組織公民行為問卷為測量量表，並適當的予以語意修飾，以適用本研究問卷，合計21題。
肆.資料分析
本研究以台灣北部地區企業的員工為研究對象，採實體問卷及網路問卷兩種方式進行，以便利抽樣的方式為之，透過親自發放書面問卷、郵寄網路問卷的方式進行調查。網路問卷收集87份，並發出300份實體問卷，共收集274份，扣除填答不全或隨意填答紙本問卷18份，所以有效紙本問卷共256份，總計有效問卷343份，回收率達80.70%，
 一.資料樣本分析
依據回依據回收的有效問卷，進行受訪者個人基本資料之敍述性統計分析， 
1. 性別：回收樣本中受訪者男性172人（佔有效樣本數的50.1﹪）、女性171人（佔有效樣本數的49.9﹪）。
2. 年齡：回收樣本中受訪者年齡分布大部份集中在36~40歲91人(佔有效樣本數的46.5%)、其次為31-35歲80人(佔有效樣本數的23.3%)。
3. 教育程度：回收樣本中受訪者的教育程度來看，以大學學歷者175人(佔有效樣本數的51%)為教育程度中最多的一組、依次為專科學歷76人(佔有效樣本數的22.2%)。
4. 婚姻狀況：回收樣本受訪者婚姻狀況分析，已婚者168人(佔有效樣本數的49﹪)，依次為未婚166人(佔有效樣本數的48.4%)；
5. 服務部門：回收樣本中受訪者的服務部門，以其他85人(佔有效樣本數的25.8%)居多，主要為客服技術維修部門及物流運輸部門；其次以行政管理部門80人(佔有效樣本數的23.3%)、研究發展部門75人(佔有效樣本數的21.9%)。
7. 階層職級：回收樣本中受訪者的階層職級分佈情形，以基層人員佔大多數（235人，佔有效樣本數的68.5﹪），依次為基層主管38人(佔有效樣本數的11.1%)；
8. 現職服務年資：回收樣本中受訪者的年資分布比率情形，以「1年以上~3年」76人(佔有效樣本數的22.2%)、其次以「3年以上~5年」者48人及「5年以上~7年」者48人(各佔有效樣本數的14%)；
9. 公司員工人數規模：回收樣本中受訪者的公司規模以50人以下者96人(佔有效樣本數的28%)及公司規模201~500人以下者94人(佔有效樣本數的27.4%)居多。
[bookmark: _Toc327677183]二.量表信效度檢驗分析
 (一.)「角色壓力」構面
    原題目為19題，經因素分析後刪除因素負荷量值小於0.5之題號第A-11題(0.420)後共萃取三個因素，且其信度達0.862、0.854、0.840，可謂有良好之信度。分別命名為【角色過度負荷】、【角色衝突】及【角色模糊】三個變項。
 (二).工作倦怠」構面
    題目為13題，經因素分析後共萃取三個因素，且其信度達0.903、0.731、0.712，可謂有良好之信度。分別命名為【情緒耗竭】、【譏誚態度】及【降低專業效能】三個變項。 
 (三).犬儒主義構面
    題目為10題，經因素分析後刪除因素負荷量值小於0.5之題號後，共萃取一個因素，且其信度達0.889，可謂有良好之信度。命名為【員工犬儒主義】變項，
 (四).「組織公民行為」構面
[bookmark: _Toc327677186]     原題目為19題，經因素分析後刪除因素負荷量值小於0.5之題號第後，共萃取三個因素，且其信度達0.892、0.824、0.730，可謂有良好之信度。分別命名為【人際利他行為】、【堅守本份行為】及【組織公益行為】三個變項，

 三.驗證假說
  (一)、角色壓力對組織公民行為之迴歸分析
   1. 角色壓力對組織公民行為的影響
經由前述相關分析結果，可得知角色壓力對組織公民行為具有顯著負向影響(β= -0.263，p<0.001)，且對組織公民行為達到顯著解釋力(R2 = 0.069，F = 25.387，p<0.001)，表示員工的角色壓力愈大，愈無法表現出組織公民行為。
2. 角色壓力子構面對組織公民行為的影響
為能探求出更明確的解釋角色壓力構面對組織公民行為的影響，將角色壓力子構面「角色過度負荷」、「角色衝突」與「角色模糊」對組織公民行為進行迴歸分析。資料分析結果可得知角色壓力之「角色過度負荷」與「角色模糊」對組織公民行為具有顯著負向影響(β= -0.118、-0.322，p<0.01)，且對組織公民行為達到顯著解釋力(R2 = 0.220，F = 31.907，p<0.001)，顯示「角色過度負荷」或「角色模糊」程度愈高，員工愈無法展現表現出組織公民行為。
由上述之分析結果，驗證本研究假設：
H1：員工的角色壓力對組織公民行為有負向的關係，獲得支持。
H1-1：員工的角色模糊程度愈高，愈不願意展現組織公民行為。獲得支持。
H1-2：員工的角色衝突愈多，愈不願意展現組織公民行為。未獲得支持。
H1-3：員工的角色過度負荷愈大，愈不願意展現組織公民行為。獲得支持。
(二)、工作倦怠對組織公民行為之迴歸分析
1. 工作倦怠對組織公民行為的影響
經由分析結果可得知工作倦怠對組織公民行為具有顯著負向影響(β= -0.395，p<0.001)，且對組織公民行為達到顯著解釋力(R2 = 0.156，F = 62.975，p<0.001)，表示員工若產生的工作倦怠愈大對組織公民行為有負向的關係。
2. 工作倦怠子構面對組織公民行為的影響
為能探求出更明確的解釋工作倦怠子構面對組織公民行為的影響，將工作倦怠三個構面「情緒耗竭」、「譏誚態度」與「降低專業效能」對組織公民行為進行迴歸分析。資料分析結果可得知工作倦怠之「譏誚態度」與「降低專業效能」對組織公民行為具有顯著負向影響(β= -0.126、-0.166，p<0.001)，且對組織公民行為達到顯著解釋力(R2 = 0.193，F = 27.055，p<0.001)，顯示出受訪者產生「譏誚態度」或「降低專業效能」程度愈高，其展現組織公民行為的程度就愈低。
由上述之分析結果，驗證本研究假設：
H2：員工的工作倦怠對組織公民行為有負向的關係，獲得支持。
H2-1：情緒耗竭與組織公民行為之間具有負向關係。亦即個人情緒耗竭愈高，其組織公民行為的展現愈少，未獲得支持。 
H2-2：譏誚態度與組織公民行為之間具有負向關係。亦即個人譏誚態度愈高，其組織公民行為的展現愈少，獲得支持。
H2-3：降低專業效能與組織公民行為之間具有負向關係。亦即降低個人專業效能愈多，其組織公民行為的展現愈少，獲得支持。 
(三)、員工犬儒主義對角色壓力與組織公民行為關係之干擾效果探討
因人口統計變項與組織公民行為在年齡（r=0.220，p<0.05）、婚姻狀況(r=0.156，p<0.05)、階層職級(r=0.158，p<0.05)及服務年資(r=0.152，p<0.05)有顯著相關。
故將「年齡」、「婚姻」、「階層職級」以及「服務年資」等個人特徵放入迴歸模式作為控制變數，加入了角色壓力與員工犬儒主義為自變項，再經由兩者之交互作用進行階層迴歸分析，以了解整體對組織公民行為的影響。 
1.員工犬儒主義對角色壓力子構面與組織公民行為關係之干擾影響：
由表4-1 階層迴歸模式三分析結果顯示，員工犬儒主義對於角色壓力構面與組織公民行為之間呈現顯著負向影響，其β 值分別為-0.256，達顯著水準(p﹤0.05)，然而在模式四中，加入角色壓力各構面與員工犬儒主義交互作用之後，其β 值為-0.081(P>0.05)、0.084(P>0.05)、0.129(P<0.05)，僅角色模糊構面達到顯著水準。整體迴歸式達到顯著水準（F=13.151，p<0.05）由上述結果得知員工犬儒主義會強化干擾角色壓力子構面「角色模糊」對織公民行為的負向影響。因為只有一個角色壓力子變項受到員工犬儒主義干擾其對組織公民行為的影響，因此，本研究假說3:
H3：員工犬儒主義對角色壓力與組織公民行為的關係有顯著的干擾效果。當員工犬儒主義愈高，角色壓力對組織公民行為影響較強，反之則弱。本假設部分得到支持。
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表4-1角色壓力(各構面)與員工犬儒主義對組織公民行為之迴歸分析
	       依  變  數
自    統 
變        計
數           量
	組織公民行為

	
	模型一
	模型二
	模型三
	模型四

	控制變數
	
	
	
	

	年齡
	0.175* 
	0.098 
	0.112 
	0.103 

	婚姻
	0.047 
	0.010 
	-0.005 
	-0.013 

	階層職級
	0.106 
	0.070 
	0.016 
	0.026 

	服務年資
	-0.014 
	-0.021 
	0.004 
	-0.002 

	自變數
	
	
	
	

	角色過度負荷
	
	-0.189** 
	-0.153* 
	-0.169* 

	角色衝突
	
	0.100 
	0.161* 
	0.164* 

	角色模糊
	
	-0.388*** 
	-0.326*** 
	-0.353*** 

	干擾變數
	
	
	
	

	員工犬儒主義
	
	
	-0.256***
	-0.259***

	交互作用變項
	
	
	
	

	角色過度負荷x員工犬儒主義
	
	
	
	-0.081 

	角色衝突x員工犬儒主義
	
	
	
	0.084 

	角色模糊x員工犬儒主義
	
	
	
	0.129** 

	R2
	0.060 
	0.235 
	0.285 
	0.304 

	△R2
	0.060 
	0.175 
	0.049 
	0.020 

	F
	5.417*** 
	14.727*** 
	16.603*** 
	13.151*** 


註：顯著水準*表p<0.05；**表p<0.01；***表p<0.001
(四)、員工犬儒主義對工作倦怠與組織公民行為關係之干擾效果探討
1.員工犬儒主義對工作倦怠子構面與組織公民行為關係之干擾影響：
為了能明確驗證員工犬儒主義對工作倦怠子構面「情緒耗竭」、「譏誚態度」與「降低專業效能」與組織公民行為間的干擾效果，以進行階層迴歸分析，得到結果如表4-2所示。
由表4-2階層迴歸模式三分析結果顯示，員工犬儒主義對於工作倦怠構面「情緒耗竭」、「譏誚態度」與「降低專業效能」與組織公民行為之間僅「譏誚態度」與「降低專業效能」呈顯著負向影響，其β 值分別為-0.190，達顯著水準(p﹤0.05)，然而在模式四中，加入工作倦怠各構面與員工犬儒主義交互作用之後，其β 值為0.052(P>0.05)、0.058(P>0.05)、0.057(P>0.05)，未達顯著水準。由上述結果得知，員工犬儒主義在工作倦怠構面「情緒耗竭」、「譏誚態度」與「降低專業效能」與組織公民行為的影響，不具干擾的作用。表示工作倦怠對組織公民行為已產生直接負向影響，但員工產生的犬儒主義只會直接影響其組織公民行為的產生，員工的犬儒主義並不會和員工的工作倦怠產生交互作用，而因此影響其組織公民行為。
[bookmark: _Toc327683004]表4-2工作倦怠(各構面)與員工犬儒主義對組織公民行為之迴歸分析
	       依  變  數
自    統 
變        計
數           量
	組織公民行為

	
	模型一
	模型二
	模型三
	模型四

	控制變數
	
	
	
	

	年齡
	0.175*
	0.113 
	0.132 
	0.139* 

	婚姻
	0.047 
	0.034 
	0.024 
	0.017 

	階層職級
	0.106 
	0.007 
	-0.008 
	-0.005 

	服務年資
	-0.014 
	0.031 
	0.039 
	0.015 

	自變數
	
	
	
	

	情緒耗竭
	
	-0.085 
	-0.016 
	-0.020 

	譏誚態度
	
	-0.201***
	-0.135*
	-0.150*

	降低專業效能
	
	-0.244***
	-0.223*** 
	-0.237*** 

	干擾變數
	
	
	
	

	員工犬儒主義
	
	
	-0.190**
	-0.191**

	交互作用變項
	
	
	
	

	情緒耗竭x員工犬儒主義
	
	
	
	0.052 

	譏誚態度x員工犬儒主義
	
	
	
	0.058 

	降低專業效能x員工犬儒主義
	
	
	
	0.057 

	R2
	0.060 
	0.217 
	0.237 
	0.255 

	△R2
	0.060 
	0.157 
	0.020 
	0.018 

	F
	5.417***
	13.267***
	12.970***
	10.294***


註：顯著水準*表p<0.05；**表p<0.01；***表p<0.001
因此，本研究假說4：
H4：員工犬儒主義對工作倦怠與組織公民行為的關係有顯著的干擾效果。當員工犬儒主義愈高，工作倦怠對組織公民行為影響較強，反之則弱。未獲得支持。

伍.結論與建議
經整合本章節資料分析結果，提出本研究假說驗證彙整，如表4-3所示。
[bookmark: _Toc327683006]表5-1 研究假說驗證彙整表
	假設內容
	研究結果

	H1
	員工的角色壓力對組織公民行為有負向的關係。
	獲得支持

	
	H1-1
	員工的角色模糊程度愈高，愈不願意展現組織公民行為。
	獲得支持

	
	H1-2
	員工的角色衝突愈多，愈不願意展現組織公民行為。
	未獲得支持

	
	H1-3
	員工的角色過度負荷愈大，愈不願意展現組織公民行為。
	獲得支持

	H2
	員工的工作倦怠對組織公民行為有負向的關係。
	獲得支持

	
	H2-1
	個人情緒耗竭愈高，其組織公民行為的展現愈少。
	未獲得支持

	
	H2-2
	個人譏誚態度愈高，其組織公民行為的展現愈少。
	獲得支持

	
	H2-3
	降低個人專業效能愈多，其組織公民行為的展現愈少。
	獲得支持

	H3
	員工犬儒主義對角色壓力與組織公民行為的關係有顯著的干擾效果。當員工犬儒主義愈高，角色壓力對組織公民行為影響較強，反之則弱。
	部分獲得支持

	
H4
	員工犬儒主義對工作倦怠與組織公民行為的關係有顯著的干擾效果。當員工犬儒主義愈高，工作倦怠對組織公民行為影響較強，反之則弱。
	未獲得支持


一.研究結論
  本研究結果分析如下:
 (一)、角色壓力與組織公民行為的影響
本研究結果顯示角色壓力對組織公民行為有顯著的負向影響。若進一步探討角色壓力的三個因素構面「角色過度負荷」、「角色衝突」、「角色模糊」對組織公民行為的影響，發現只有「角色過度負荷」和「角色模糊」對員工組織公民行為具有負向影響，而「角色衝突」與組織公民行為各構面無顯著相關。表示員工在面對所需擔任的職務角色無法達到期望或要求，在對於角色缺乏明確規範時容易產生角色模糊，導致員工感受到沉重的工作壓力而不知所措，所以角色過度負荷與角色模糊程度愈高，愈不願意展現在工作崗位上的利他行為（例：幫助同事）、並減少對組織產生貢獻與角色內的的行為表現。此研究結果證實了過去學者邱雄柱（2004）主張角色模糊是構成角色壓力且顯著負向影響組織承諾與組織公民行為，但角色衝突則不具顯著影響性，以及陳威菖(1997)研究發現角色模糊對堅守本份行為、人際利他行為及組織公民行為都有顯著負相關的結果是具有一致性。
 (二)、工作倦怠與組織公民行為的影響
本研究結果顯示工作倦怠對組織公民行為有顯著的負向影響。若進一步探討工作倦怠的三個因素構面「情緒耗竭」、「譏誚態度」、「降低專業效能」對組織公民行為的影響，研究結果顯示「譏誚態度」、「降低專業效能」對組織公民行為的「人際利他行為」、「堅守本份行為」，有顯著的負向相關，而「情緒耗竭」與組織公民行為各構面無顯著相關。表示當員工因長期的工作壓力而感到身心疲憊，產生譏誚態度或降低專業效能的程度愈高，對工作產生冷漠、孤立自己或個人對工作期許與實際工作成果產生落差時，會使其毫無心力再去理會工作本身以外的利他行為及減少角色內的工作行為表現。此研究結果證實了過去學者林奕峰(2008)研究發現「譏誚態度」、「降低專業效能」對組織公民行為有顯著的負相關的結果是具有一致性。
  (三)、員工犬儒主義對角色壓力與組織公民行為關係的干擾效果
本研究由迴歸分析結果驗證顯示，員工犬儒主義對角色壓力與組織公民行為之間的影響關係並無顯著的干擾影響。若進一步探討角色壓力的三個因素構面「角色過度負荷」、「角色衝突」、「角色模糊」對組織公民行為的影響，研究結果顯示只有員工犬儒主義與「角色模糊」交互作用對「組織公民行為」有顯著強化的干擾影響，而員工犬儒主義並不會和「角色過度負荷」、「角色衝突」產生交互作用，來產生對與組織公民行為各的影響。表示當員工在導致員工對角色缺乏明確規範時，容易產生角色模糊，而感受到沉重的工作壓力，加上在工作中對組織或主管的決策與誠信，產生了不信任與懷疑、退縮的心理，因此愈難展現在工作崗位上的利他行為的表現（例：幫助同事）。此研究結果可提供於後續研究者進一步研究。
 (四)、員工犬儒主義對工作倦怠與組織公民行為關係的干擾效果
本研究探討工作倦怠的三個因素構面「情緒耗竭」、「譏誚態度」與「降低專業效能」對組織公民行為具有負向影響外，近一步研究探討工作倦怠的三個因素構面「情緒耗竭」、「譏誚態度」與「降低專業效能」是否與員工犬儒主義交互作用對「組織公民行為」產生顯著的強化影響，研究結果顯示員工犬儒主義並不會和「情緒耗竭」、「譏誚態度」及「降低專業效能」產生交互作用對其組織公民行為產生影響。表示當員工因長期的工作壓力感到身心疲憊，久而久之對工作的努力成果亦日漸失去信心，較不易產生組織公民行為。員工在工作中對組織或主管的決策與誠信，產生了不信任與懷疑、退縮時，也愈難在工作崗位上展現組織公民行為。工作倦怠、員工犬儒主義分別對組織公民行為產生負向影響，但是兩者並不會產生交互作用影響工作者的組織公民行為。

二.管理意涵與建議
本研究期以更了解員工犬儒主義對於角色壓力、工作倦怠與組織公民行為的關係，對於管理實務的發展上提供本研究對學術的貢獻與管理上的適當建議。
  (一)、避免角色壓力產生的對策
由於本研究發現角色過度負荷及角色模糊對組織公民行為產生負向影響，因此管理員工的工作負荷及角色模糊變得比較重要。例如採取以下對策會減少對組織公民行為的影響(一)、訂立明確的工作說明書（工作項目、工作權責、所執行的職務、績效標準），使員工明確了解應該扮演的角色、瞭解本身職責與職權，使工作有良好的規劃並有明確的目標，降低角色模糊。(二)、因應全球競爭的挑戰，企業主應對員工長期不斷施以教育訓練，內容應包括專業分工、作業執行、溝通方式及績效考核，以提昇專業素養，適應組織快速的變遷。(三)、管理者應重視員工的心理衛生層面，定期或不定期舉辦心靈或情緒管理的課程，建立管道使員工適時取得專業諮詢的服務與資源，轉換或釋放有害的情緒。
  (二)、避免工作倦怠產生的對策
由於本研究發現員工工作倦怠會對組織公民行為產生負向影響，因此減少員工工作倦怠是一重要任務。例如1、企業應增加員工在工作上的自主性，或加強工作輪調與豐富化，並提供紓解工作壓力的方法，以降低工作倦怠感。2、容易產生職業倦怠的職位，透過職位設計的或訓練課程以充實及提昇其技能與職能，避免額外的工作性質與其原先的工作職能有落差，而無法展現出原有的工作績效。3、透過不同激勵工具的交互使用，建立良好的工作績效回饋機制，將有限資源集中在提升員工專業效能上，激發員工的工作熱誠與組織的忠誠度，帶動員工的組織公民行為展現，提升本身的績效，使得組織運作因而更有效率。
  (三)、員工犬儒主義的研究定位
由於本研究試圖驗證員工犬儒主義是否會和角色壓力、工作倦怠產生交互作用而強化影響組織公民行為的產生，研究結果只發現角色模糊會和員工的犬儒主義產生交互作用，而減弱了組織公民行為。其他的驗證並未獲得支持。這種結果和一些學者主張員工犬儒直接影響組織公民行為的主張一致。本研究的結果並不支持員工犬儒為干擾變數。這種結果更能釐清員工犬儒主義在組織行為理論的研究角色。
 三.研究限制及未來研究建議
本研究在實證分析的過程中，雖力求能合乎社會科學研究方法的嚴謹性與完整，希能真實反應本研究所欲探討之問題與答案，並根據前述的研究限制與問題，本研究提出一些建議，以供未來研究者參考之用。
   (一)、 選取不同的變項加以研究
與組織公民行為的研究中有關文獻，大多探討工作態度與行為的因素，如「轉換型領導行為」、「工作動機」、「工作滿足」、「組織信任」、「組織承諾」，而在本研究中僅就角色壓力、工作倦怠之個人心理層面態度等變項探討員工犬儒主義與組織公民行為的關係研究，並未納入其他變項討論，建議後續研究者可就上述變項或從不同角度發展較完整的個人與組織環境模型，可深入探討與員工犬儒主義、組織公民行為之間的關係。
   (二)、 問卷施測的限制
由於本研究所使用部份資料的收集方式為問卷，所可能產生在問卷施測過程中，部份填答者會因為某些較具敏感性的題目未依本意或實際狀況填寫，故在作答時有可能會有防衛或過度高估態度的心理反應，以致無法瞭解其對問題的真實感受，此為本研究無法避免與控制的。
   (三)、 問卷施測的心理反應
由於本研究中角色壓力、工作倦怠、員工犬儒主義與組織公民行為，屬於心理及負面的感受，要經由一段時間的觀察才能衡量出來，而本研究在同一時間點以問卷調查員工的角色壓力、工作倦怠、員工犬儒主義與組織公民行為，屬於橫斷面的研究，因此可能導致變項間影響關係有所誤差，故建議後續研究可由縱斷面進行，以釐清變項間之因果關係，可使研究更加完整。
   (四)、 研究區域
本研究回收樣本以居住北部地區為主，但中南部文化與北部不同，所以建議後續研究可納入中南部的族群或是針對國際化企業兩岸三地的工作者為研究對象。
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