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公立醫療機構人力資源管理彈性化之研究 
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公部門為了提高人力彈性運用及控制人力成本，近年來，任用大量的契約人力處理龐大的業

務，但是運用契約人力的相關法令尚未健全，且公部門對於契約人力的相關配套措施也無法因應

現況，特別是契約人力的績效評估制度及職涯發展制度尚未建立，使得契約人力在公部門內無法

獲得公平的待遇，亦缺乏職涯發展目標，契約人力對組織的向心力及離職意願都將成為公部門人

力運用的隱憂，逐漸成為組織發展重要的阻礙。本研究將以精實醫療的精神為基礎，致力於設計

契約人力的彈性化策略，透過教育訓練及職涯發展計畫，提升契約人力對公立醫療機構的向心力，

進而展現出良好的工作績效，以達成精實醫療之中所謂以精實的經營方法，減少醫療經營上的浪

費，進一步提高人力資源的價值。 

1. 研究背景與目的 

公立醫療機構之經營管理策略受限於政府單位之法令規章，相較於其它民營醫院在經營管理

方面缺乏彈性。人力資源乃是醫院長期發展的關鍵，若無法妥善的規劃及彈性運用，將難以維持

醫院的競爭優勢。有鑑於此，為了強化醫院的競爭力，提高經營自主權及存在價值，應致力於建

立彈性化及具有市場競爭機制的人力資源管理模式，以提升人力素質。不同於過去公共部門以程

序管制、運作管制、及課責制度管理契約人力（Pollitt, 1993; Common, 2001; 蘇偉業，2007）本研

究以關係行銷的概念，提出公部門契約人力之管理機制。進一步，設計契約人員的生涯發展制度，

提供晉升機會並落實獎勵以激勵員工士氣，以利留住優秀人才，強化內部人力資源體質。公立醫

療機構之契約人力相對於機構內的公務人員，無法獲得相同的升遷機會，此狀況將打擊契約人力

的工作士氣，影響工作績效。因此如何提升契約人力對組織的向心力，「信任」及「關係承諾」扮

演關鍵的角色，此乃是關係行銷的基本精神。當契約人力願意「信任」醫院，且和醫院之間建立

非正式契約的「關係承諾」，將會提高契約人力對醫院的向心力及留任意願，進而提高工作績效。

亦即當契約人力相信基於個人優良的工作表現下，醫院會持續提供個人更多的教育訓練及工作機

會，契約人力將可提升個人的能力，同時可以獲取長期發展及升遷的機會，將有助於提升人力品

質。是故本研究以關係行銷模型為基礎，探索提升契約人力與醫院之間建立信任及關係承諾的重

要因素。進一步再設計契約人力的職涯發展路徑。 

2. 研究方法 

基於Morgan & Hunt (1994)對關係行銷提出的關鍵調節變量模型，針對公立醫療機構之契約人

力的特殊性，調整模型。在關係行銷前置變上，以「組織公平」及「職涯發展」二個變數，作為

關係行銷管理活動。茲因在公立醫療機構內之人力系統，包括常任公務人員及契約人力二種人力。

契約人力有別於一般經由考試及格的常任公務人員，不論在考試/甄選、任用/進用、俸給/薪給、考

績與獎懲/考核、升遷/升等、及退休及撫卹方面皆有所差異。特別是契約人力的薪給，低於常任公

務人員的俸給，且無升遷及升等的辦法，缺少職涯發展規劃。因此對於公立醫療機構而言，關係

行銷管理活動的核心為組織公平及職涯發展。在中介變數上，依據關係行銷之關鍵調節變量模型，

以「信任」及「關係承諾」作為關係行銷之中介變數。在關係行銷結果變數上，將原來模型上，

針對外部顧客所設的默許、離開的意願、功能性衝突及不確定性等四個因素，轉化為對內部顧客

的「組織公民行為」、「努力工作」、「避免工作破壞行為」等三個變數。由於此模型的應用對象原

為組織的外部顧客，因此透過內部行銷文獻的探討，將最終的結果變數轉化為員工績效的相關變
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數。本研究運用結構方程模式，驗證公立醫療院所之關係行銷管理活動與契約人力之工作績效的

關係。本研究以台中公立醫療機構之醫務企管室、教學研究部、及人事室的行政人力，進行抽樣，

發放問卷 107份，回收問卷 98 份，回收率為 92%。 

3. 結果與討論 

結構模式及測量模式之直接效果的標準化係數，如圖 1所示。 

 

圖 1. 結構方程模式結果 

可知關係管理活動中的職涯發展正向直接影響關係承諾，而組織公平正向間接影響關係承

諾，醫院若想要提升契約人力重視和醫院之間的長期關係，並且願意和醫院共同承擔責任時，則

應重視契約人力的職涯發展，並提供組織公平。亦即增加教育訓練及升遷制度。同時，對於契約

人力及公務人員在資訊獲取的內容及速度上，應盡量一視同仁，並且不會將過多瑣碎的雜事交付

給契約人力，以期提升契約人力對醫院的信任，進而增加關係承諾。關係承諾正向直接影響契約

人力之努力工作、避免破壞行為及組織公民行為。醫院對職涯發展及組織公平的管理模式，將會

間接正向影響契約人力之努力工作、避免破壞行為及組織公民行為。因此為了提升契約人力的工

作士氣及工作績效，醫院應重視契約人力的職涯發展及公平性。綜合上述，本研究之研究假設皆

達顯著相關，僅有信任對組織公民行為未達顯著標準，表示對於契約人力而言，僅有信任是不足

以影響其工作績效，必須藉由關係承諾，才能正向影響努力工作、避免破壞行為及組織公民行為。 
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