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休閒餐旅組織之人機協作與服務創新價值共創— 以社會學習理論為基礎  

摘要 

近年價值共創(Value Co-Creation, VCC)的研究議題在休閒觀光餐旅管理實務

界及學術界皆受到相當大關注。服務主導邏輯(Service-Dominant Logic, S-D logic)

強調企業的經營必須與消費者一同共創價值。S-D logic的基本命題是組織、市場

和社會皆根本地關注服務上的交換，意即其會為了任一方的利益而進行能力(知

識及技術)的應用，換言之，S-D logic 重視生產者和消費者、其他供應者及價值

鏈協作者間，在不斷的互動過程中產生價值共創。據此，本研究目的係建構一理

論模式，藉由量化研究進行統計驗證。本研究結果不僅有益深化價值共創之研究

脈絡且注入新的發現及思維，藉此提供顯著理論貢獻。就對實務預期貢獻上，本

研究結果除可與餐旅管理實務進行對話，相關實務機制亦有討論。 

  



1. 緒論 

近年來，價值共創(Value Co-Creation, VCC)的議題在餐旅暨服務管理實務界

及學術界皆受到相當大關注。服務主導邏輯(Service-Dominant Logic, S-D logic)強

調企業的經營必須與消費者一同共創價值 (Bordian, Gil-Saura, & Šerić, 2023; 

Carvalho & Alves, 2023; Liu, Zeng, He, & Li, 2022; Lusch, Vargo, & Tanniru, 2010; 

Vargo & Lusch, 2016; Vargo, Maglio, & Akaka, 2008)。S-D logic的基本命題是組織、

市場和社會皆根本地關注服務上的交換，意即其會為了任一方的利益而進行能力

(知識及技術)的應用，換言之，S-D logic重視生產者和消費者、其他供應者及價

值鏈協作者間，在不斷的互動過程中產生價值共創。據此，企業良好績效不只有

賴內部完善的管理流程與妥當的溝通，更不可缺乏的是企業與外部利益關係人，

特別是與顧客建立一套完善的溝通系統。因此顧客在與廠商的關係交換過程中扮

演積極的參與者和合作夥伴的角色，其更在涉入廠商整體的服務-價值鏈的過程

中產生VCC(Yi & Gong, 2013)，此也彰顯顧客的體驗在此過程中具有獨特的價值

與意涵(Lee, Hsiao & Chen, 2017; Prahalad & Ramaswamy, 2004)。 

而過去VCC相關研究多聚焦以顧客角度進行演繹或統計驗證並歸納，除了

Lee et al. (2017)指出聚焦於以員工角度來探討VCC的研究鮮少外，本研究更發現

立基於正向組織心理行為角度以切入旅館VCC之相關研究更是缺乏。另外，covid-

19後疫情時代開始迄今，台灣餐旅業特別是旅館業房務及餐廳部門面臨嚴重缺工

窘境，在此困境下，該產業之基層員工是否在其工作上依自身個體正向心理狀態

使提供更理想的服務行為以解決顧客問題?甚至，在業者處在一個對於資訊科技

更趨仰賴的時代趨勢之際，此又將如何影響業者在投入服務創新以至於影響VCC

之程度?基於上述產業所面臨的種種重要問題，組織領導者如何基於社會學習理

論所強調的個體認知、行為、及環境因素交互作用而影響員工且進一步提高VCC，

其關係脈絡實有進一步深刻探究與驗證之必要。據此，本研究擬基於正向組織行

為角度切入探討領導與VCC，預期在填補此研究缺口後，盼可為後疫情之旅館

VCC的研究議題建構新的對話與溝通的契機。 

整體而言，本研究在正向組織行為研究洪流中，擬根據社會學習理論探討旅

館組織領導行為與價值共創的關係脈絡，於此脈絡中，將建構一個整合謙遜領導、

工作繁華、及價值共創之理論模式，同時將利社會動機納為調節變數。其結果將

有益深化價值共創之研究脈絡且注入新的學術發現及思維；實務上，本研究結果



除可與餐旅管理實務進行溝通與對話外，相關措施包括領導行為訓練與、提升員

工工作繁華具體訓練方案等亦將被探討。 

 

2.文獻探討 

2.1 領導謙遜與工作繁華 

根據社會學習理論(social learning theory)的論述，社會學習理論主張人類行為往

往受到個體認知、行為、環境因素、以及上述三者彼此交互作用影響所致 

(Bandura, 1977)，其中，觀察學習(observational learning)、自我效能(self-efficacy)

及自我調節(self-regulation)在引發人的行為中扮演相當重要角色。因此，個體外

的因素如領導者行為或特質，往往使得追隨者在與領導者互動過程中可能會因為

觀察學習或仿效，認知及態度受其影響後進而改善工作行為。然而一個新的領導

議題—「領導謙遜」(Leader humility)，近年方在領導相關研究中開始受到關注。

「謙遜領導」則被定義為一種社會脈絡中的人際特徵(interpersonal characteristic)，

其具有三項特質，包括：願意嚴謹地審視自己 (a willingness to view oneself 

accurately)、可欣賞他人的優點與貢獻 (an appreciation of others’ strengths and 

contributions)、以及可教性/或是對新想法和反饋的開放(teachability, or openness to 

new ideas and feedback) (Owens, Johnson, & Mitchell, 2013)。 

 

Spreitzer, Sutcliffe, Dutton, Sonenshein 與 Grant (2005)等學者基於 SDT透過應用

社會鑲嵌模型對工作繁華進行了一項全面的探索性研究，認為工作繁華係個體在

工作中感受到活力(Vitality)與學習(Learning)之意識。活力指的是對於擁有可用能

量的一種感覺(Nix, Ryan, Manly, & Deci, 1999)，Niessen, Sonnentag, 與 Sach (2012)

認為情感的(affective)活力(vitality)意思同於 synonymously 或 vigor，是對能量與

生命力的主觀感受(Peterson & Seligman, 2004; Ryan & Frederick, 1997; Shirom, 

2003)；而認知的(cognitive)學習(learning)，則是指個體想獲取、及應用知識與技

術的一種認知，換言之，個體可因為獲得新知識與新技能而不斷成長，且因此更

具專業與優勢。因此，Porath, Spreitzer, Gibson 與 Garnett, (2012)整合繁華相關定

義並歸納後提出，活力與學習兩構面個在個體成長心理歷程中，涵蓋了情感與認

知的本質。 

因此員工通常在團隊和工作單位等緊密連接的工作環境中工作，一個基於信任、



尊重和決策自主的環境對於促進員工的自我決定和積極性至關重要，這也進一步

影響了員工的工作繁榮(Goh, Eva, Kiazad, Jack, De Cieri, & Spreitzer, 2021)。總此，

謙遜領導者不僅嚴以律己且能善用賢才並接納建言，據此可正面提高餐旅員工在

工作時其充滿生命力、熱情及興奮的感受，且增加創新行為(Hunsaker, 2020)，在

學習與活力獲得提升之際，工作繁華自然而生。據此，本研究提出假設 H1：領導

謙遜與工作繁華具有顯著正向關係。 

H1：領導謙遜與工作繁華具有顯著正向關係 

 

2.2 工作繁華與價值共創 

近年受 COVID-19疫情等外部因素影響而使旅館與旅遊業營運環境更趨動盪，旅

館組織也為了因應此環境變化而不斷提出新穎的創新商品或服務流程，產業內部

競爭已愈趨劇烈，因此旅館與旅遊服務供應者應該更讓顧客參與價值創造過程以

提供消費者之客製化體驗(Lei, Wang, & Law, 2019; Mohammadi, Yazdani, Jami Pour, 

& Soltani, 2021)。 

 

共同創造的概念指的是企業與其客戶在價值網絡中的互動過程中所產生的價值

創造行為(Prahalad & Ramaswamy, 2004)。所以在服務主導邏輯(S-D Logic)的方法

論框架下，Vargo與 Lusch(2011)提出，價值共創乃源於供應商、客戶及其他參與

者活動的交織與互動。如同 S-D logic 強調，價值的形成不是單一參與者所獨立

創造，而是多方共同作用的產物，呈現了一個更為動態和互動的價值創造過程，

強調了各方在價值共創過程中的積極作用與相互影響。相關研究進一步強化了

「價值在情境中」這一概念，暗示著共創的價值實質上源自於不同情境特定資源

的融合。具體來說，每位參與者，無論是客戶、供應商還是其他相關方均將其他

參與者提出的價值主張與自身特定情境中的資源相結合(Vargo, Lusch, Akaka, & 

He, 2010; Chandler & Vargo, 2011; Skalen, Gummerus, Koskull, & Magnusson, 2015; 

Carvalho, Díaz-Méndez, Quero-Gervilla, & Saren, 2023)。 

 

由於餐旅業競爭的不確定性，特別在組織外部環境產生高度動盪與不可預測性之

際，創新不僅被視為事業單位發展的重要因素，更可為旅館組織提供競爭優勢

(Blomstervik & Olsen, 2022; Baradarani & Kilic, 2018; Hoang et al., 2022; Tajeddini 



et al., 2020)。就工作繁華所涵蓋的學習及活力而言，根據 Argyris & Schon(1978)

提出的單迴圈學習與雙迴圈學習理論，不僅單迴圈學習(改善問題)可增進個體學

習行為，雙迴圈學習更會針對既有規範或模式提出挑戰，且發展創新的運作模式，

藉此提高工作績效。當員工在工作中感受到充沛的活力時，他們將擁有更多的精

力和動力去從事創新行為(Liu, Xu, & Zhang, 2020)及價值共創行為。據此，本研

究提出假設 H2：工作繁華與價值共創具有顯著正向關係。 

H2：工作繁華與價值共創具有顯著正向關係 

 

2.3 利社會動機在工作繁華與價值共創間之調節角色 

在過去二十年間，學術界對創新行為的研究逐漸深化。Scott & Bruce(1994)借

鑑 Kanter(1988)的過程觀點，將個體創新行為的起源定義為源於對問題的認識和

創意的生成。根據 Lee, Hsiao, & Chen (2017)的研究，他們認為內在動機和創造性

自我效能感等先天因素對於員工的創造力有顯著影響。這些因素不僅直接促進了

員工的創新能力，還進一步推動了服務創新的實現。 

Jeong & Alhanaee(2020)認為，利他動機既可以是自我決定的內在動機，也可

以是義務驅動的外在動機。這種內在動機與利他動機的結合可能導向社會創新，

有助於將個人的內在動機引導至創造力的兩種主要機制。Tsachouridi & 

Nikandrou(2020)則認為，利社會動機與組織公民行為和支持行為呈正相關，指出

對組織有利社會關懷的員工會積極行動以促進組織利益，因此這可提供職場上具

有學習及活力的繁華員工(thriving employee)在提出新穎服務方式或問題解決方

案時上的成效(Gip, Khoa, Guchait, Fernando Garcia, & Pasamehmetoglu, 2022)，進

而提高價值共創。因此，本研究認為具有高度利社會動機的員工可能表現出更強

的支持組織意願，從而展現較高的價值共創行為。據此，本研究提出研究假設 H3: 

當員工利社會動機越高時，工作繁華影響價值共創的正面效果將更為提高；反之，

當員工利社會動機越低時，工作繁華影響價值共創的正面效果將隨之降低。本研

究架構圖如圖 1所示。 

H3: 當員工利社會動機越高時，工作繁華影響價值共創的正面效果將更為提高；

反之，當員工利社會動機越低時，工作繁華影響價值共創的正面效果將隨之

降低 
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圖 1. 研究架構圖 

 

 

3. 研究方法 

3.1抽樣 

台灣餐旅消費市場之服務傳遞過程除具知識密集特性外，餐旅業員工若提供

的服務行為更具主動性，將有助提高價值共創，其也將使廠商提供的商品或服務

更具市場競爭力。據此，本研究以 2024 年臺灣行政院交通部觀光局觀光統計資

料中經星級旅館評鑑為四星級以上之飯店為主要對象，利用立意抽樣方式針對飯

店第一線服務員工進行問卷施測。本研究總計蒐集 85 筆有效樣本，有效回收率

為 72 %。 

3.2衡量工具 

領導謙遜衡量採用Owens et al. (2013)所發展之具有信效度之領導謙遜量表，

該量表具有願意嚴謹地審視自己(a willingness to view oneself accurately)、可欣賞

他人的優點與貢獻(an appreciation of others’strengths and contributions)、以及可教

性/或是對新想法和反饋的開放(teachability, or openness to new ideas and feedback)

等三構面，每個構面各有 3個題項；工作繁華引用 Porath et al. (2012)編製之工

作活力旺盛量表，其涵蓋學習(learning)與活力(vitality)，各構面分別以 5 個題項

衡量，此量表總計有 10 個題項；利社會動機引用 Grant (2008)發展之具有良好

信度與效度的利社會動機量表，該量表具有 4個題項；最後，價值共創量表引用 

Xu, Tang, & Guo (2023)所建構的價值共創行為量表(value co-creation behavior 

scale)，主要構面為「豐富的資訊溝通(Informative communication)」及「服務調適



(Service adaptation)」，兩構面分別有 4 個題項。 

4. 分析 

謙遜領導對於前線酒店員工的價值共創具有顯著的直接影響（B = .392, t = 

4.261, p < .001）。結果顯示，謙遜領導透過員工在工作中的繁榮（認知）間接促

進了價值共創，並顯示出顯著的中介效應（間接效應 = 0.55, SE = 0.07, 95% CI 

[0.40, 0.67]）。此外，親社會動機在工作繁榮與價值共創之間的關係中扮演了調節

角色。 

 

5. 結論與建議 

本研究的發現對於領導力與服務業中的價值共創文獻提供了重要貢獻。具體

來說，結果顯示領導者謙遜對員工在工作中的繁榮具有正向影響，進而促進價值

共創行為。此外，親社會動機在這一關係中扮演了調節角色，當員工表現出較高

的親社會動機時，繁榮感對價值共創的影響會得到增強。這表明，具有謙遜的領

導者，並鼓勵支持性、基於信任的環境，能夠促進員工之間的更高參與與合作，

從而提升服務過程中的價值共創。 

根據研究結果，對於酒店管理者與領導者可提出幾項實務建議。首先，組織

應該投資於領導力發展計劃，強調謙遜與對回饋的開放態度，因為這些特質對員

工的投入與創新有顯著貢獻。其次，培養一個鼓勵積極服務行為的工作環境，例

如提供員工學習與成長的機會，可以進一步提升工作中的繁榮感，並促進價值共

創。最後，管理者應該認識到親社會動機的重要性，並考慮培養員工這一特質的

策略，例如獎勳幫助他人的行為，或將個人角色與親社會目標對齊，這可能進一

步加強繁榮與價值共創之間的聯繫。 
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