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中文摘要 

 

    行動即時通訊軟體使得企業組織員工備感壓力，私人生活受到影響。本文以

台灣的航空公司為個案，從飛航組員的訊息接收來探究行動即時通訊軟體運用於

組織內部溝通之使用類型、功能和效益，也從訊息接收者的使用習慣、角色對應

的互動行為、以及管理者的角度來看訊息傳遞策略。 

 

    本研究採用質性研究的深度訪談法為主，透過與某國籍航空飛航組員的訪

談，將對話紀錄作為分析個案，並輔以參與觀察，以校正訪談資料。航空公司的

組織溝通涵蓋人員工作和生活的全面，因此皆需納入訪談中，以進行分析。 

 

    研究發現，行動即時通訊軟體的即時性雖然讓受訪者隨時接到公司訊息，然

而對於工作性質具有高度專業、高度安全考量，以及工作型態上擁有時間與空間

跨度隔閡的飛航組員而言，確有工作和特殊任務交付與執行的多重溝通功能。企

業組織文化與群組文化會影響行動即時通訊軟體在企業組織內部溝通之運用，同

時，個人使用行動即時通訊軟體的習慣，亦呈現不同的訊息處理模式，不過，僅

依靠通訊軟體的文字溝通依然有許多不足之處，仍需要透過線下溝通工具輔助，

尤其對於管理階層更是如此。本文建議，溝通管道的整合與系統單一化，將有助

於航空公司這種特殊類型組織溝通的效率與工作品質提升。 

 

 

 

關鍵詞: 行動即時通訊軟體、高可靠度組織、組織溝通、航空公司。 
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Abstract 

 

    Communication software coupled with mobile instant messaging, the employees 

in the airplane company felt more pressure and have completely changed the 

dynamics of their professional life in this respect. This study takes a Taiwanese 

international airline company as an example, to analyze the types, functions and 

benefits of the mobile instant messaging application used in internal communication 

among flight crewmembers. This research also analyzes message delivery strategy 

from the usage habits, the interactive behaviors of the message recipient, and the 

manager's perspective. 

 

    This study used an in-depth interview with flight crewmembers of a 

Taiwan-based International Airline company. The author used the records of the 

multimodal dialogue system to rate by respondents to measure their agreement on 

usability concepts of the mobile instant messages. The researcher also interviewed 

many respondents and collect data by direct observation. The internal organizational 

communication within the airlines covers the comprehensive work and life of the 

employee; therefore, it needs to be included in the interview for analysis. 

 

    The study demonstrated that the immediacy of the mobile instant messaging 

application keeps the company's message instantly by the crewmembers, which would 

form some rules of internal communication that would determine on how work-life 

reach a balance. Within this group of international flight crew members, those who 

have been on the job are highly professional, high security required, and the nature of 

their jobs such as jetlag prohibits communications, the mobile instant messaging app 
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does satisfy the needs of delivery/execution plan tasks. Use of the mobile instant 

messaging application in the workplace influenced by the cultural norms of the 

organization by setting a rule in their internal communication. At the same time, the 

habits of individuals using mobile instant messaging application also present different 

message processing patterns. Instant messaging is the multi-tasking tools of choice 

most people chatting over IM do other things at the same time. The use of IM in 

workplace is more intrusive than the use of phone, more immediate than email and 

has added advantage due to the ability to detect presence. To sum up, there are still 

many drawbacks of only relying on communication application, and still need to 

assist by offline communication tools, especially for managers. This study suggests 

that the integration of communication channels and system simplification will 

facilitate and fulfil the communication in the Airlines industry. 

 

 

Keywords: mobile instant messaging application, high-reliability organization, 

organizational communication, airlines. 
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第一章 緒論 

第一節 研究背景與研究動機 

 

    2018 年 9 月 6 日日本北海道發生規模 6.7 級大地震，造成新千歲機場關閉，

國際線與國內線航班全面停止起降。面對突發之狀況，國籍航空公司對外需於第

一時間通知旅行社及所有當日預定搭機旅客；對內則由聯合管制中心建立應變團

隊通訊群組，成員包含外派北海道的總經理、機務經理與機場經理，以及總公司

各專職單位(例如：公關、航務、空服、地服等)，期能在第一時間透過企業即時

通訊群組接獲當地最新資訊與陸續更新狀況，以利各單位據以提供及時協助，並

作後續航班規劃與人員調派等作業。因地震滯留北海道的機組人員，由正機師與

客艙經理確認同機組員平安後，除了於第一時間向直屬主管(例如：總機師)報告

之外，並自發性地建立團隊群組，在停水、停電且餘震不斷的情況下，與機場經

理保持聯繫，組員之間彼此相互照應，此外，亦持續回報當地最新情況，以讓單

位主管充分掌握現場資訊。 

 

航空公司在具有高度不確定性，不時遭遇非預期之天候、機械等因素，需要

不斷更新資訊，隨時調整飛行/航班計畫的環境中，所有應變計畫皆須按照公司

標準作業程序與溝通網路進行，以確保各項作業運行順遂。近幾年即時通訊科技

加入企業內部溝通網絡之後，各專職單位之間的橫向協調聯繫有了新的溝通管

道，24 小時輪值的空勤組員與地勤人員，亦可藉由即時通訊軟體在同一個平台

上進行非同步溝通，無形中改變了企業組織內部溝通模式。 
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壹、 組織溝通的重要性 

 

    組織溝通是人力資源管理中最為基礎和核心的環節，它關係到組織目標的實

現和組織文化的塑造。有團隊、有管理，就必然需要溝通，唯有溝通才能減輕磨

擦、化解矛盾、消除誤解、避免衝突，發揮團隊和管理的最佳效能。企業組織要

充分發揮其運作效果，端賴組織內溝通的有效進行。溝通可以提供組織成員工作

上所需的資訊，又可增進其對組織目標的共識。任何企業組織至少由三種要素所

構成，那就是：組織的目標、組織的成員及組織的溝通(轉引自黃昆輝，1988)。 

 

    「溝通」是把資訊傳遞給相關人員，企業內部溝通的目的是希望將攸關資訊

傳遞到員工手中，使員工瞭解高層執行政策、個人業務職責、與他人工作之關聯

性、非預期事項發生時所需採取之措施等。如果一個企業組織缺乏溝通，政策無

法有效傳達，則管理將趨於混亂，員工工作效率低下，未來勢必走向被市場淘汰

的命運。Simon (1976)曾說沒有溝通，即無組織。許士軍(1990)認為組織內部所

有的管理功能都必須透過溝通的過程才能運作。 

 

    Koehler (1981)認為企業目標達成之成功或失敗取決於訊息是否有效地、廣

泛地在企業成員之間分享。溝通是實現管理目標的重要工具之一，組織內部溝通

有利於企業文化氛圍的形成、部門之間的協作配合及員工共識的實現，進而形成

統一的價值觀及龐大的凝聚力。只有當員工足夠瞭解自己的企業時，他們才能與

它一條心，並為實現它的目標而努力，由此可見溝通在企業組織的重要性。 

 

    坦誠對話以及提供開放與誠實意見的作法，在傳統企業內部職場階級觀念的

影響下成效並不顯著，多數員工選擇保持低調，不願意指出明顯問題或說出任何

負面的事情。在現今即時通訊和社群媒體當道的時代，組織溝通更形重要，各種
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行動工具/介面讓使用者保持機動性，溝通方式由靜態變成動態，面對新的資訊

工具，亟需企業發揮新的溝通技巧、應變計策並維持一貫的策略。企業組織使用

即時通訊的工具與功能，讓成員彼此建立了更豐富且多面向的關係，卻也面臨更

多的問題。身為管理者，如能創造一個可以安全、自在地進行困難對話的環境，

並在組織內各個層級形成一種坦率溝通的文化，對於促進企業成員彼此溝通協作

面上將有很大的幫助。Whitehurst (2016)在《哈佛商業評論》的文章中表示如果

在組織內各個層級都能夠彼此表達讚賞，保持開放心態，去聆聽人們在說些什

麼，同時，各部門之間經常互相參與彼此的工作，如此一來，組織成員即可開始

建立強大的互信關係，從其他部門廣納意見亦容易且有效許多。如何建立並管理

一個充滿活力的意見回饋的能力，是如今企業組織溝通非常重要的課題。 

 

貳、 何謂組織溝通 

 

    現代企業面臨了快速變化與競爭激烈的外在環境，為追求組織成員的共識以

達成組織目標，組織溝通的良窳便成為一個關鍵的成功因素，「組織溝通」一詞

旨在強調組織中所發生的溝通活動與歷程(李元墩，1999)。蔡文淵 (1997)表示，

「組織溝通」是指組織內部成員基於工作需要，透過組織的聯絡管道與其他成員

相互傳遞、交換訊息，藉此建立共同協調行動或滿足需求，進而達到組織目標的

動態歷程。 

 

    企業組織中有各種不同型態的人際溝通，但組織傳播學者將大部分的注意力

皆投注在組織之「上下司溝通」上。「上下司溝通」可分為上行溝通及下行溝通，

所謂上行溝通是指職位低者向職位高者之溝通，也就是下司對上司之溝通，而下

行溝通則正好相反，是由職位高者向職位低者溝通（李秀珠，2001）。Barnard (1968)

認為，溝通在組織運作中十分重要，組織結構即是一個溝通網路，每一位管理者
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亦均屬於組織溝通網路之核心。主管對部屬上對下溝通是組織溝通中最常見的方

式之一，是對特定工作指引、給予指導或提供對屬下表現回饋的資訊，是促進對

工作的了解與對其他業務相關組織部門的理解，亦是讓同仁學習、熟悉有關企業

組織內部作業程序與實務，以完成組織理想目標等。 

 

    一般而言，企業組織政令的下達、資訊的傳達，均依循其所建立之溝通制度

及管道，以組織層級或組織部門之分工等方式進行傳遞。組織的各項業務推動都

有賴於下屬與上司彼此互動與配合，近年來，隨著組織結構的改變和權力分配的

變化，組織中的上行溝通因為組織扁平化的趨勢而逐漸增多，也讓組織溝通領域

注意到部屬的意見及聲音是否有適當的回饋，希望能夠藉由上行溝通來營造一個

比較多元、開放的組織，傳統管理階層希望部屬唯命是從的溝通方式早已不合時

宜，取而代之的是更重視領導而非管理與監督，除了關切人員的心理感受，更透

過引導方式鼓勵員工表達意見，只有開放及雙向的溝通能有效促進領導者與部屬

之間的良好互動。 

 

    過去學者探討組織溝通在下行溝通的研究領域投注甚多，溝通的成敗與否，

多偏重於以組織政策是否正確下達與部屬是否正確接收為依據，也就是說，過去

的學者多將焦點放在上司的領導方式對於組織各方面影響的討論。下屬對於主管

的上行溝通，因為在組織中和上司的溝通有時候是複雜且間接的，並不會直接的

表露出自己的想法，或者是直接的去影響上司，而是會使用許多不同的策略來影

響或和上司進行互動，因此探討組織溝通在上行溝通的研究多著重在溝通策略上

(李秀珠，2001；盧逸文，2006；李佳如，2007)。組織內的上下司溝通是一個動

態的過程，在組織的溝通互動之中，上下司雙方關係品質，實際上就是受到上司

的下行溝通影響，也就是說領導型態的影響(李佳如，2007)。Downs 與 Haezn (1977)

的研究中亦顯示，在上下司溝通滿意程度中三個最主要的項目，包括了部屬對於
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上司在工作上是否能夠傾聽、重視部屬的意見以及給予指導等。綜合以上，我們

可以初步了解，企業組織提供公平與可順暢溝通的環境，以及良好的領導行為，

皆會提升組織溝通的效果及滿意度。 

 

參、 數位科技環境下的組織溝通 

 

隨著新媒介的普及和行動裝置的發達，已經深度改變了企業和組織的溝通方

式，隨著個人傳播社會的出現，組織內出現新的「網絡社會」(network society) 

(Castells, 2000)，即時通訊也扮演重要角色，讓組織成員的聲音可以迅速向上傳

遞，組織管理階層與組織成員間之溝通型態轉為平行溝通。新媒介的導入勢必對

現存的溝通模式產生挑戰，使用何種媒介傳遞訊息，並非只是一種技術上的問題

或過程，而是會對組織溝通的效果產生重大的影響(皮世明、劉昱志，2009)。 

 

    研究者以為，建立完善的內部溝通制度及擁有良好、便利的溝通系統平台，

為達到組織內部溝通之首要條件。網路的快速發展讓溝通管道不斷地增加，從網

路世代開始的電腦中介傳播，組織成員只要有電腦和網路即可隨時進行傳送或接

收訊息(例如：電子郵件信箱)，同時，透過企業組織內部資訊網站亦可隨時隨地

查閱電子佈告欄等組織訊息。近年來在網路空間中，Web2.0 提供了即時與雙向

互動的特性，內部社交媒體 (Internal Social Media，簡稱 ISM) 提供企業員工一

個溝通平台，可以跨部門、區域彼此分享觀點及知識，個人意見旁的頭像及人名

讓員工被看見，改變了社交關係及互動(Leonardi, Huysman, & Steinfield, 2013；

轉引自 Madsen, 2016)，在行動網路與智慧型手機的普及化下，行動通訊軟體的

出現，其「即時」、「多工」等特性讓組織與組織成員之間的溝通模式亦隨之改變。 

 

    國內關於新式資訊科技與組織溝通關係的研究議題日趨增多，例如：吳紫誠
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(2009)曾探討多媒體互動即時通訊軟體 MSN 的使用，對於組織線上領導溝通所

產生的效能與影響，研究結果顯示，企業運用 MSN 進行組織溝通，溝通對象的

溝通模式偏向非正式的平行溝通，溝通內容傾向結構化，反映出上下溝通環節上

尚有待改善與突破，使用者會顧慮透過即時通訊讓主管產生監控的作用，而產生

心理壓力；當行動即時通訊軟體走進企業內部後，是否完全適用於各行各業於組

織溝通上使用?白清文(2014)以現場資訊工程師為觀察對象，探討使用行動即時

通訊軟體 LINE 進行組織溝通，其研究結果建議組織應提升團隊意識，以有效的

利用行動即時通訊軟體，強化組織內部溝通並藉此達成知識分享，提高工作生產

力；在大型組織中，團隊領導者需要與團隊內成員、上級主管、跨部門成員、甚

至其他組織的成員、顧客等，進行有效溝通協調，才能達成團隊任務。曾傳興(2014)

以某大型企業中的一個產品開發專案為研究對象，探討團隊領導者如何使用行動

即時通訊軟體 LINE 來協助團隊任務的進行，其研究反映出團隊領導者使用 

LINE 與團隊成員進行溝通時的不同考量，包括：情境、行動、目的及結果；戴

君諺(2017)則進一步探討行動即時通訊軟體 LINE，對國軍單位的溝通效能及團

隊凝聚力的影響。自智慧型手機開放在部隊使用後，多數國軍單位皆自主性成立

群組，將所屬成員納入群組中，其研究結果顯示行動即時通訊軟體之使用會正向

影響組織溝通效能與團隊凝聚力，惟國軍內部規範使用即時通訊軟體多數僅成為

單向之命令宣導管道，政策面的問題無法藉由即時管道獲得回饋，影響團隊內外

之溝通效能。除了接收上級傳達之各項宣導命令外，部隊成員亦會在群組中討論

休閒生活話題，透過群組中成員彼此交流生活資訊與對談，無形中增加了除任務

之外之互動，進而增進團隊成員彼此之間緊密程度，提高團隊凝聚力。 

 

綜合上述研究發現，即時通訊軟體的使用行為與組織及組織中的個人特徵有

顯著關係；而領導者如何善用即時通訊工具，除與個人特徵相關之外，組織成員

的團隊意識亦有顯著影響。行動即時通訊軟體是否適用於企業進行組織溝通，其
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內部規範訊息的傳遞模式、領導者的態度及使用策略、組織本身自有之團隊意識

等，均會影響組織成員的使用行為。 

 

即時通訊運用於組織溝通，其使用行為、效用、滿意度等國內學者皆有諸多

的探討，但目前尚缺少大型複合型公司網絡，如何使用即時通訊裝置，如何溝通

等之研究，尤其像航空公司這種大型企業組織，溝通訊息相當繁雜，屬「高可靠

度」組織 (Roberts et al., 1989; Rubinstein, Martin-Rios, Erhardt, Gittell, & George, 

2016)，也就是說航空公司的高專業、技術密集，以及因承載旅客而高度重視安

全與準時率之特性，在運作的安全性、專業技術、服務品質、飛航時間和空間維

度掌控上，必須特別精準，對內、對外高度依賴通訊科技做即時傳播，因此員工

使用心理為何，他們如何使用新的即時通訊科技做組織內部溝通，對組織溝通的

期望為何，皆十分重要，但這方面的研究在國內外均相當少見，因此為研究者所

欲進一步探討之處。 

 

第二節 行動通訊科技與組織溝通 

 

壹、 行動通訊科技的使用 

 

    面對新傳播科技所帶來之互動溝通方式的改變，企業組織的管理者需要選擇

更能有效支援組織溝通的媒介，來達成組織溝通一定的滿意程度，是現今組織中

一個非常重要的議題。 

 

    近年來，網際網路及智慧型手機的普及讓行動通訊軟體迅速竄紅，其以網際

網路為載體而具備超越時空限制之「即時性」特質，讓行動通訊軟體成為與他人

相互溝通傳達訊息的主要工具之一，它的群發功能及能獲得收訊者的即時回饋之
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優點，有效提升溝通成員彼此間之互動性及參與感，已成為各企業組織經常性使

用之溝通媒介之一。104 資訊科技集團曾經於 2016 年 8 月針對企業人資以及用

人主管進行調查，受訪者在平常上班時，最常使用行動裝置（包括智慧型手機或

平板電腦）的哪些功能？結果以「打電話」最多（57.8%），其次為「使用即時通

訊軟體（例如 LINE、WhatsApp、WeChat、Messenger 等）」（占 53.9%），排名第

三的是「收發 e-mail」（52.1%）。若按受訪者所屬產業，則四大產業中（電子製

造業、傳統製造業、一般服務業、知識密集服務業）的「一般服務業」因人員及

業務型態的移動性較高，企業人資及用人主管則以「使用即時通訊軟體」最多

（60.5%），比例高於「打電話」（59.6%），與其他三大產業略有差異(〈每天「行

動」2 小時，職場溝通新進化〉，104 職涯社群，2016 年 10 月 17 日)。 

 

貳、 台灣企業使用行動通訊軟體現況 

 

    行動通訊軟體為許多大型企業組織(例如：雄獅集團)解決了溝通不易的問

題，它具有的互動性、即時性及便利性的特質，讓組織成員之間有了較多的互動

關係，也蘊含了較多的情感上之交流。傳統的組織內部溝通由上而下的傳播方

式，當使用的媒介轉換成行動通訊軟體時，因為其擁有的互動特性，而降低了管

理階層與員工之間的階級差異。當階級差異被淡化時，組織成員間之互動溝通變

得頻繁，透過使用具有直接雙向互動功能的行動即時通訊軟體，不論任何階級/

職等之組織成員，皆能方便且快速地與高階長官進行問題反應及溝通，並能在群

組裡分享資訊進行交流。此外，管理階層也可以經由溝通平台達到主動發掘問

題、關懷下屬，以增進團體凝聚力、減輕工作壓力及增加所屬成員對於組織之認

同感。 

 

以台灣企業組織使用頻率較高之行動通訊軟體-LINE 為例，張家菊 (2013) 
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的研究顯示使用者在行動通訊軟體 LINE 的使用互動中，對於拉近與人的距離是

有相關的，也就是說，LINE 能有效的提高使用者的人際密合關係。隨著內外環

境因素的轉變，現在的管理階層重視傾聽下屬的聲音，領導者藉由擁有雙向互動

功能之溝通平台與團隊成員建立良性互動，當溝通的氛圍愈強時，成員愈可以自

在地表達看法與觀點，經由溝通後，組織內成員的想法及觀念較易趨於一致，除

了讓工作進行更加順暢之外，亦可以增加成員之間的向心力凝聚。 

 

    在台灣，LINE 擁有超過 1,900 萬名用戶，用 LINE 傳訊息、傳貼圖，以及撥

打語音或視訊通話都已是日常生活的一部分，經統計平均每日使用 LINE 撥打語

音通話的人數已達 840 萬，說明 LINE 已成為台灣用戶聯繫溝通的主要通訊工具

之一(LINE 新聞，2018.04.23)。依據尼爾森執行的 2017 年 LINE 使用行為研究調

查發現，有 53%用戶都自 LINE 平台上進行工作討論；每天平均開啟 LINE 31 次

以上的重度使用者，也落在 20-49 歲的工作者族群中(中時電子報，2017 年 11 月

10 日)，顯示對於通訊軟體 LINE 的高使用率與依賴性，也改變了職場的生態。 

 

    資訊科技與網際網路進步之後，隨之而來的產生了所謂的資訊安全的問題，

一般個人化的即時通訊軟體都缺乏有效的管理機制，同時也沒辦法與其他應用服

務整合，在這種狀況之下，不管是資訊外洩、誤傳訊息或是管理紛亂，都是時常

出現的狀況。 

 

    於是企業通訊軟體市場在全世界應運而生，以在台灣市佔率第一的互動資通

旗下企業協作即時通訊 team+ (team plus)為例，其特別為公部門提供專屬即時通

訊雲服務，強調辦公應用情境，利用 API 串連企業組織現有的通訊錄，並根據

單位屬性規劃不同層級與權限，不但能有效掌握員工的讀取狀態，同時也可以避

免員工在不屬於自己的群組中發言，這樣就能讓公事與私人通訊網路得以分離，
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不會有新聞上常出現的誤發或濫發事件發生(iThome 電腦報周刊，2017)。許多大

型企業均已導入 team+企業內部專用私有雲即時通訊軟體，享受量身打造的高效

率與資安(例如：群創光電、裕隆汽車、中國鋼鐵、中華航空、長榮航空…等〈取

自 team+官網〉)，行動化掌握所有專案進度追蹤控管、問題同步回報及快速解決，

達到跨團隊、跨部門及跨多國的即時溝通。 

  

    以個案國籍航空公司為例，自 2015 年以專案計畫引進業界口碑良好的 team+

作為企業即時通訊溝通工具，僅供員工業務聯繫之用，鼓勵公司內部多多運用

team+內建的企業通訊錄，以部門為單位發布企業公告，進行團隊互動及即時交

談(多人交談室)，並在 2016 年底宣導空勤組員下載並加入所屬單位之 team+ 

Group，此外，於 2017 年初通告為增加網路資訊的安全可靠性，正式停用 LINE

群組，所有非公司政策面之即時訊息公告一律將以 team+ Group 宣達，以達及時

提醒之目的。 

 

參、 行動通訊媒體特色與組織溝通 

 

    對於行動化與高彈性的企業或機構而言，即時通訊是聯繫業務及溝通的重要

基礎，特別是在現今的網路時代，工作型態改變之後，面對 24 小時待命及遠距

工作，如果沒有更精準與即時的通訊管道，往往會讓工作效率受到相當大的影

響。過往學者在研究組織溝通時多針對面對面溝通、電腦中介溝通等進行探討，

近年來資訊科技翻轉了工作模式，學者開始探討有關行動通訊軟體在企業環境內

的溝通運用。皮世明、劉昱志(2009)的研究發現，組織內的使用者是否會使用即

時通訊軟體作為溝通工具，明顯會受到其周遭的同事或是其主管對於即時通訊態

度的影響。另有研究顯示，當使用者認知即時通訊軟體的資訊豐富性、社會臨場

感，以及即時性與人際互動性等媒介的功能性越強時，所激生的互動感知對後續
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組織內使用者的使用行為、態度及黏著度有顯著的正向關係，同時，即時通訊媒

體對於組織溝通滿足、溝通效能與組織/團隊凝聚力具有顯著地正向影響關係(葉

原盛，2017；戴君諺，2017；石莉平，2013)。 

 

    基於上述，可以初步了解，行動即時通訊軟體的即時、互動及其傳遞訊息的

豐富可編輯性，能增加使用者之黏著度；在企業組織內部的溝通使用行為之頻

率，則會受到管理者及同事的態度影響，這是因為主管以及同事是上班時所接觸

的對象，也是最常聯繫與溝通的對象，當其周遭的部門同事乃至於組織層級對於

即時通訊軟體的態度與看法越為正面、越為支持即時通訊軟體的使用，則越會採

用即時通訊軟體作為溝通媒介。從傳統企業溝通 1.0 的時代，面對面你一言我一

語的溝通，到企業溝通 2.0 時代則是使用電子郵件來溝通，在智慧行動裝置普及

之後，迎接企業溝通 3.0 時代則是改用即時通訊軟體來群聊。綜合上述，研究者

以為，行動通訊軟體的群聊功能讓企業組織溝通更具備團隊協作的概念，它大幅

改變了組織溝通模式，其特點如下： 

一、 改變了傳統的溝通模式： 

即時通訊的群組功能，破除了以往雙向管道的溝通方式，大幅改變了傳統的

溝通模式。在群組之中，每個人可以即時閱讀成員所發表之言論，並且可以

直接在群組中給予回饋，達到即時的訊息交流與溝通； 

二、 提高工作生產力： 

以往企業組織內部溝通內容著重於公告周知與交辦、業務聯繫與協調等，即

時通訊軟體群組功能的使用，其擁有的即時特性除了讓知識、資訊分享迅速

傳達之外，當成員遭遇緊急事件須尋求協助，或是有工作上的問題需要解答

時，可以藉由群組溝通與討論的方式得到解決的方法； 

三、 大幅強化了群組成員之間的互動關係：  

平日僅於工作中相互聯繫、支援的組織成員，現在於非工作時間透過即時通
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訊軟體之群組功能，可以隨時知曉其他成員業務動態狀況，並於必要時提供

即時協助，如此一來，除了可以增進彼此之間的關係與聯繫感情之外，對於

組織溝通效能與團隊凝聚力亦能有正向的影響。 

 

然而即時通訊科技運用於組織溝通並非無往不利，吳紫誠(2009)的研究顯示

使用者會有讓主管產生監控的顧慮。LINE 和 Facebook 等即時社群通訊軟體，使

得工作、人際和生活的型態不斷在改變，當隨處都是辦公室時，職場的人際關係

也躍於雲端上對話。社交通訊軟體雖然帶來了便利性，卻無法將公事與私生活明

顯區隔，不少上班族回到家還得不斷接受來自上司的訊息轟炸，讓即時回覆成為

壓力，已讀不回成困擾，加班如影隨形。同時，作為單純消費型產品的 LINE，

因為無法被企業主直接管理，再加上個人使用習慣影響，始終存在著資安隱憂，

以基本的螢幕截圖為例，許多企業與高敏感單位擔心組織重要資料外洩，除了不

斷三申五令宣導禁止員工對外洩漏公司資訊，亦嘗試運用防護軟體來限制員工將

企業敏感性資訊傳送到外部網路。 

 

目前國內關於新科技與組織溝通的相關研究，主要分析對象為一般企業組織

以及學校機關團體，部分學者亦曾對國軍單位進行探討，然而卻缺乏有關航空公

司方面的研究討論，航空產業有別於一般產業，組織複雜而龐大，專業分工精細

且人數眾多，需要不同專職單位彼此溝通協作才能完成每日工作任務，因此組織

溝通在航空公司扮演著非常重要的角色，當新的資訊科技運用在航空公司，是否

能進一步協助溝通的有效進行，強化組織成員的凝聚力並進而提高工作效率，為

研究者期望進一步探究之處。 
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第三節 航空公司的組織溝通與行動通訊科技 

 

   本研究希望以航空公司為例，探討新的資訊科技運用於企業組織內部溝通的

情形，並藉以瞭解行動即時通訊軟體加入組織溝通的行列後，是否能讓一線輪班

人員彼此或與內勤人員之間實現更大程度的橫向協調，並更進一步增加組織/團

隊的凝聚力。 

 

壹、 航空公司組織與溝通特色 

 

    航空公司定義可依據民用航空法第二條第十一款之規定，「民用航空運輸業」

係指以航空器直接載運客、貨、郵件，取得報酬之事業，民用航空運輸業是法定

名稱，一般人都稱它為「航空公司」。航空運輸任務之完成不僅只是單純地將旅

客及貨物以航空器運送至目的地，還必須要其他相關作業單位之配合，完整運輸

服務的提供必須具有駕駛、維修養護人員、運具上的服務人員及運具外的服務人

員，以及許多其他業務管理與經營人員的參與，始能順利提供空運服務作業。航

空產業是典型資本密集、技術密集、經驗密集和勞力密集的高價值產業(雷震台，

2014)，無論是國際長途航空或國內點對點航線航空，所有航空公司都是組織複

雜的龐大企業，旗下員工散佈世界各處。 

 

    航空公司屬於高風險產業，只要一個差錯，造成的可能是整架飛機上百位乘

客生命的危害，組織在運作上除了需仰賴各專職單位相互協調合作之外，每位員

工都是安全飛航中重要的一分子，環境監控、資料判讀、異常通報等等，在高風

險環境下，務求能夠安全操作並維持極低的失事率，而這樣的組織通常被稱為「高

可靠度組織」(胡逵然，2004)。High reliability organizations (HROs)，所謂「高可

靠度組織」，意指在高度不確定性的環境中運行並致力於維持高度可靠性的組
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織，例如航空公司的運行管制中心(OCCs–operations control centers)企圖用多樣的

回應方式去管理環境中的不確定性，包含建立可以促進協調整合工作任務的組織

網絡(Rubinstein, Martin-Rios, Erhardt, Gittell, & George, 2016)。Roberts 等人

(1989a；轉引自胡逵然，2004)提出「高可靠度組織」與一般組織不同的特性有

下列八點： 

一、 組織異常複雜，不論是系統、部門或階層。 

二、 不同階層及單位之間均需要緊密配合，以發揮功能，在複雜系統中，很多

程序一旦啟動，必須各部門及時加以配合，才能完成。 

三、 完成不同功能之各種層級的劃分很詳細，每一層級均有各自的運作要求。 

四、 資料流通系統複雜。各部門均有決策者，須相互配合，常設置有重複的監

控系統。 

五、 功能劃分清楚，責任歸屬明確。 

六、 決定下達後，回饋立即且頻繁。由於眾多工作項目同時在進行，各部門決

策下達均需快速，且有關狀況的訊息必須立即的回饋，以確定整個系統正

確的運作。 

七、 時間壓力大。複雜的體系要正常的運作，許多工作項目均被要求在特別的

時間範圍內完成，每一部門均不得拖延，以免影響整體的運作。 

八、 同時處理多件關鍵步驟。複雜系統的運作必須各部門間的密切配合，同時

處理許多操作，且無法單獨更改任何一個步驟，因此，不容許任何一個地

方出錯，或是有錯須立刻能夠偵測出來並加以改正。 

基於上述，「高可靠度組織」具有以下四項有別於一般企業之行為特質(胡逵然，

2004)： 

一、 不斷訓練的制度設計：使所有人員清楚明白各項設備之操作、程序以及緊

急狀況時的處理方式。 

二、 權責分明：將權力與責任明確劃分給相關人員，使每個人都有一定的權責。 
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三、 彈性的訊息傳遞網路：使用多元、彈性的傳遞網路，使訊息能快速、順暢

的流通。 

四、 充足的重複監督：充分且足夠的監督機制，以即時地發掘問題所在。 

 

以中華航空公司為例，企業組織圖(詳如圖 1-1)的上半部為各專職單位，依

專業屬性不同分為六大家族：策略(企業發展室、企業安全室、公共關係室)、服

務(空服處、地勤服務處、空中用品供應處、服務品保部)、行政(財務處、行政處、

資訊管理處、法律保險處、人力資源處)、營業(客運處、貨運處)、航務(航務處、

聯合管制處、職業安全衛生部)、修護(修護工廠、機務工程處、機務品保處)；下

半部為全球各航點分公司，包含歐洲、大陸、大洋洲、日本及美洲。而要在整個

組織中促進各業務單位彼此溝通與協作順遂，每位員工皆須具備專業知識且隨時

保持資訊更新狀態，故良好的組織溝通扮演著關鍵性角色。航空公司不同於一般

企業，旗下員工散佈世界各處，因此員工在協作環境中進行互動非常重要。 

 

一般來說，很少有企業像華航能夠在全球擁有 88 處企業辦事處、一個企業

總部，再加上不同國家的員工使用的多種語言，使情況更為複雜。各專職單位工

作職責的多樣性，亦影響了溝通的效率，並非所有的員工都隨時坐在電腦前，許

多員工並未隨身攜帶任何裝置，也有員工是使用「終端設備」執行業務，而要在

整個組織中促進溝通與協作，科技扮演著關鍵角色。除了定期的教育訓練，企業

資訊網站提供包含電子郵件、資訊通告、交流園地等，讓員工依業務所需隨時進

行聯繫以及瀏覽所需資訊。 
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※資料來源：中華航空公司官網：https://www.china-airlines.com/tw/zh/about-us/index。 

圖 1- 1 中華航空公司組織圖 

https://www.china-airlines.com/tw/zh/about-us/index
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貳、 航空公司與行動通訊科技 

 

    近年來，企業員工在個人生活中，已習慣使用行動社交互動工具，於是行動

即時通訊軟體被運用在組織溝通上，在分散的工作環境中，促進了公司內勤人員

與現場員工的雙向互動，擁有進一步協作與資訊共享的機會，並建立更好的互動

關係。每日營運中通常會有問題發生，小至機械問題，大至天候因素取消航班、

預訂資訊錯亂，甚至行李遺失，無論是什麼狀況，航空公司員工必須按標準作業

程序，並且使用電子郵件與系統作業平台相互溝通，充分掌握正確資訊後才能夠

妥善處理所有狀況。 

 

    航空產業組織龐大，每一趟航班的順利起飛需要許多作業單位的配合，在有

限的時間內完成各項飛行前的準備，包含飛機的例行檢查保養、擬定飛行計畫、

製作航機裝載平衡表、客艙及貨艙安全檢查、客艙清潔、航機加水/加油/汙水排

空、貨物/行李裝載等地面作業；機場運務員負責旅客報到服務，仔細確認旅行

證件、托運/隨身行李等是否符合入出境及安檢規定；飛航組員與修護人員執行

機外及駕駛艙安全檢查，確認飛行計畫、油量等是否正確；客艙組員則進行客艙

安全檢查，檢視逃生設備並與餐服清點機上餐飲。每架航機皆由一組空、地勤人

員獨立作業，航務、航機修護、空中服務、地勤服務、貨運服務等一線單位各司

其職，相互協作，以確保各項作業依程序正確執行。 

 

    由於專業領域各不相同，因此各項工作皆制定並強調標準化的作業流程，所

有在一線作業單位服務的員工，除了需要獨力作業，更需具協調性。不同於其他

產業，為了確保航機能準時起飛，航空公司一線員工在作業上均有時間上之壓

力，因此勤務的決策權落在每一位第一線的空勤組員及輪值地勤員工身上，基於
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此，有效的溝通變得更為重要。無論是為了符合種種旅客需求，亦或是緊急事件

之處置及決策，當值員工必須可以隨時隨地擁有即時、正確的資訊來完成工作。

對於航空公司而言，組織成員的溝通滿足感愈高，可以愈有效促進成員的工作滿

足及提高工作績效，減少失誤，以提升飛航安全及旅客滿意度。 

 

    航空公司的日常航班運作，除了各專職單位分別依權責執行之外，企業組織

內部的運行管制中心(OCCs–operations control centers)則肩負起確認各單位的作

業是否準時到位，讓每一航班能夠準時順利地起飛，同時亦須持續監控航機在航

行中是否運作正常，以確認班機安全降落，以中華航空公司為例，聯合管制處飛

航管制部(詳如下附圖)即為該國籍航空負責綜理航班運作協調作業之 OCC，由管

制經理、管制助理、簽派值勤經理及機務代表組成，24 小時輪值，監控航機動

態，確保航機安全與準時。此外，航空公司經常必須面對不斷變化的環境狀況，

無論是不可抗拒的天候因素(例如颱風、大雪)，或是無法避免的意外情形(例如航

機機械故障、機場跑道關閉…等)，運行管制中心(OCCs)必須快速啟動組織溝通

網絡，依照標準作業程序 (SOPs) 與各專職單位展開橫向協調，以迅速取得相關

資訊，確保後續航班運行、旅客服務等作業順遂。整體而言，運行管制中心負責

綜理整體航班運作協調作業，並進行動態管制，力求運作順暢，以降低飛航運作

因異常狀況而肇致之不便或財務損失，保障班機準時率。 
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圖 1- 2 中華航空公司聯合管制處 

 

※取自 2016/01/01 TVBS 新聞台畫面。 

 

    綜上所述，航空公司的組織溝通模式呈現出一個動態的溝通網絡，平日各項

例行任務由各專職單位逕行溝通協調辦理，當異常狀況發生時，依據標準作業程

序，視事件的輕重程度，由各場站機場經理(輕)或運行管制中心管制經理(重)為

首主動召集相關專職單位，務必於第一時間取得正確的資訊，彙整/綜整橫向溝

通資訊來支援各專職單位同仁相互的協調合作。 

 

    行動通訊軟體的出現，改變了職場的溝通互動模式，它的群發功能及能獲得

收訊者即時回饋之特性，讓人擁有與人面對面交談相同的體驗，對於工作時間及

性質特殊的航空產業而言，行動通訊科技增進了溝通與聯繫的便利性與即時性，

改變了團隊溝通互動模式，其溝通特色如下： 

一、 增加了互動頻率。 

二、 能在第一時間反應並得到即時的回饋。 

三、 溝通模式的轉變。 

四、 溝通滿足的提升。 

在互動性高的溝通媒體之協助下，管理階層與部屬之間有了較多的互動關係。在
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全球各個航點駐留之空勤組員，以往僅能透過衛星電話或電信漫遊來聯繫，現在

利用即時通訊軟體，當需要協助或解答時，可於第一時間反應並得到即時的回

饋。同時，群組內的其他同仁亦可以加入討論、提出建議或提供經驗分享，讓原

本僅能單向垂直上對下的溝通模式，因為即時通訊群組的建立，而轉變為平行的

橫向溝通模式。 

 

管理階層的主動關懷及與部屬維持良好的互動關係是非常重要的，藉由互動

性質高的溝通媒介，企業組織管理者與輪值人員，甚至組織成員彼此之間的溝通

是否可以進一步拉近彼此之距離，達到溝通滿足並進而提升團隊成員的向心力，

為本研究所欲觀察及探討之處。 

 

第四節 研究目的 

 

    企業組織運作過程中必定會產生許多資訊，而這些資訊如何能讓組織內成員

有效接收、過濾及回饋，進而使企業組織目標達成率提升，建立暢通的溝通管道、

有效的資訊傳遞機制以及良好的溝通環境，均為實現組織內部溝通之重要條件。

內部溝通一直為企業組織持續關注的議題，其順暢與否將影響組織員工對於企

業、管理階層及工作業務的認知與瞭解，進而增加工作效率、員工滿意度等。組

織管理階層與成員以及成員彼此之間相互傳遞訊息、交換意見並藉以建立共識，

除了希望能夠有效促進成員的工作滿足，亦期望能進一步提升組織或單位團隊的

凝聚力。 

 

綜上，本研究希望以航空公司為研究對象，探討互動性高的行動通訊軟體在

企業組織內部溝通的運用，研究目的如下所列： 

一、 描繪航空公司使用哪些行動即時通訊軟體溝通，以及其溝通特色為何。 
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二、 以航空公司一線單位團隊的飛航組員為例，探討其平日如何使用行動即時通

訊軟體進行組織內部溝通，溝通內容及參與溝通的方式。 

三、 綜觀航空公司組織內部溝通使用即時行動通訊軟體的優缺點，瞭解一線單位

員工對使用即時行動通訊軟體於組織溝通有何期待，並據此提出未來改進建

議。 
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第二章 文獻檢閱 

 

本研究欲關注行動即時通訊軟體，如何協助航空企業提升與維持一線輪值人

員的團隊意識，以及各專職單位之間的橫向溝通協作，本章將進行文獻探討回顧

及變項與研究架構的說明。 

 

本章先談社群媒體發展與使用，續之以行動即時通訊軟體的介紹與定義，再

談企業組織溝通，接下來則是探討行動即時通訊軟體的採用與組織溝通之間的關

係，了解其在企業組織內部溝通的使用情形與成效，再進一步整理組織成員對於

企業內部行動即時通訊媒體的使用行為之相關文獻，最後依照前述文獻探討的內

容提出研究架構和研究問題。 

 

第一節 社群媒體與即時通訊媒體的應用 

 

    溝通需要透過媒介來傳遞，傳統的溝通媒介有面對面溝通、電話及書面文件

溝通，功能效果互有長短，視使用的時機與需要，有不同的選擇。在網際網路盛

行的環境下，網路技術改變了溝通的效率，也影響了溝通模式。隨著科技的發展，

資訊溝通管道越來越多，溝通方式可透過電腦網路中介，增加所謂的電腦中介溝

通系統(Computer-Mediated Communication System，CMC)，俗稱電子式溝通，如

電子郵件、電子布告欄等(黃素秋，2002)，對於企業組織而言，新興的電腦中介

溝通媒介所特有的電腦網路溝通特性，帶給組織溝通更多選擇的方式。透過電腦

與網路的連結，人與人的互動不必仰賴面對面接觸，卻能延伸面對面互動的特

性，一方面免除了時空隔閡的限制，另一方面也創造出獨特的溝通特性。 
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    在眾多現代化的溝通媒介中，自網際網路(Internet)概念與應用衍生而來的企

業內部網路(Intranet)是相當值得重視的一種。Intranet 乃是組織應用現有的網際

網路相關技術建構而成，用以管理組織內部的資訊(王文泰，1996；楊令儀，

2001)；其將網際網路的不分對象、不分時空和開放的溝通環境，轉換至一組織

內部加以使用，主要的目的在提供一個以共同技術標準為基礎之環境來傳播並整

合組織內部資訊 (Greer，1998，轉引自陳玉娟，2000，頁 1)。Intranet 的使用者

僅為組織內部的成員，所有的員工皆明確地為其唯一服務的對象和使用者。

Intranet 結合了 Internet 的網路連結功能和全球資訊網(World Wide Web)的多媒體

平台，創造了封閉而私有的網路連結化社群。 

 

    隨著網際網路及電腦產業科技的不斷發展，溝通的型態、方式及使用工具亦

持續地增加與改變。網路發展初期(Web 1.0)，企業及組織機構建立網站，使用者

須透過 web 連結資料，以達成資訊分享的概念，其特色是以單向的方式進行訊

息的流通；網路成長期(Web 2.0)，也稱作 social web 即社群網站，訊息的流通轉

為雙向，不再只是觀看，而是使用者能共同參與、自由地上傳資訊；到了網路整

合期(Web 3.0)，行動裝置的崛起，讓網際網路變得人性化且逐漸融入一般人的日

常生活中。科技與溝通工具的持續發展讓企業組織溝通模式亦隨之改變，從傳統

面對面溝通、電腦中介溝通(電子郵件等)、企業內部網路資訊平台，到社群媒體

與即時通訊媒體，新的傳播型態不但讓溝通的形式可以涵蓋多元的型態，包括文

字、聲音、圖像，與視訊，其溝通形式亦趨個人化，增加了互動性並與生活結合。

科技讓企業組織溝通朝向扁平化、社群化方式發展，減少內部溝通的時間和成

本，提升營運品質與速度。 
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壹、 社群媒體發展與應用 

 

    社群媒體是由一群網路使用者，透過 Web 2.0 相關網路應用技術，所形成以

興趣、創意性質內容為主的網路媒體平台。從網路發展歷史來看，最早可能被稱

作為社群媒體的便是由 Bruce 和 Abelson 於 1998 年所提出的「Open Diary」網路

社群服務，他們集合網路使用者，共同在一個網站上撰寫線上日記。近年，則是

在 My Space 與 Facebook 等社群形態的網路服務出現後，社群媒體的概念才被人

們大量提及 (Kaplan & Haenlein, 2010: 60，轉引自施伯燁，2014)。社群媒體支援

人類互動的需求，將傳統一對多(one to many)的傳播媒體，轉換成多對多(many to 

many)的社群媒體對話，與 Web1.0 網路服務相較，Web2.0 的社群媒體特點在於

平台業者本身絕大多數不產製內容，完全依靠使用者自製內容來吸引用戶互動，

因此平台業者的重點在於如何依據不同社群需求來創造平台，以吸引用戶在平台

上互動並產生內容。Van Dijck (2013)把社群媒體分為四種類型： 

一、 社會網絡網站 social network sites (SNSs)：為最主要的類別，主要是促進個

人或社群人際互動，與興趣、專業、地理位置相關，鼓勵弱連結。(例如：

Facebook、LinkedIn)。 

二、 使用者創作內容平台(user-generated content，簡稱 UGCs)：支持創作、文化

實踐、促進業餘者與專業者的內容交流(例如：YouTube、Wikipedia)。 

三、 交易與市場網站 trading and marketing sites (TMSs)：主要目的在交易產品或

賣東西，但它們也提供社群互動與連結的平台(例如：Amazon、eBay)。 

四、 遊戲網站 play and game sites (PGS)：新興文類與遊戲結合，允許使用者之間

或與遊戲互動(例如：開心農場、多人連線遊戲、手機遊戲)。 

除上述四類之外，行動社群平台也是近年興盛的重要社群媒體平台，例如

WhatsApp, LINE, WeChat。獨立電信分析機構歐文(Ovum)曾針對社群媒體對於傳

統社群的影響進行研究，發現英國近半使用者表示他們使用社群媒體的方式，已
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影響他們對於傳統電子郵件平台的使用，並且對於所有由電信公司所提供的服務

有負面影響(〈社群媒體興起 傳統通訊衰微〉，自由時報，2011/11/29)。隨著社

群媒體功能的不斷演進以及將平台擴充至手機，導致使用者使用社群媒體的頻率

增加，它改變了生活模式，將原本的弱連帶轉化成較強的連結，我的朋友、朋友

的朋友形成「我群」的關係。以 Facebook 為例，使用者能夠將現實生活中的關

係網絡移植到網路上，並透過網路上的活動，更加強化彼此的連結及互動；不僅

匯集原有人脈，並透過連結認識新朋友，產生弱連結的社會關係紐帶(孫昱涵，

2009)。社群媒體的起源與網際網路的出現息息相關，是網路人際關係彼此互動

的一種表現形式。網路社群的構成，是根源於成員間共同的互動過程，不一定要

有地理上的接近性，最重要的是成員之間心理上的接近性(吳國豪，1999) ，並

倡導使用者參與、進行資訊分享與創造。 

 

貳、 行動即時通訊軟體 

 

    即時通訊軟體(Instant Messenger, IM)發展初期﹝例如：Yahoo! Messenger 

(1998 年首次發行)、MSN Messenger (1999 年首次發行)、Skype (2003 年首次發

行)等﹞，是以電腦為基礎僅侷限於文字或語音傳遞訊息。自 2007年第一代 iPhone

智慧型手機上市，改變了人們的上網行為及生活方式，「行動上網」讓網際網路

變得隨時隨地唾手可得，更加與生活緊密結合。2009 年 WhatsApp 發行後，即時

通訊軟體從電腦裝置轉移至智慧型手機，網際網路及智慧型手機的普及讓行動通

訊軟體迅速竄紅，其主要是從年輕人的世界中廣泛地被使用，形成自然且快速之

擴散，成為電子溝通的主流。2011 年 LINE、WeChat 在亞洲地區開始盛行，其

中在台灣以 LINE 的使用頻率為最高，WeChat 則在中國擁有最多的使用者。 

 

    LINE 是由韓國 Naver 集團開發的即時通訊軟體與行動應用程式，於 2011 年
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6 月在日本由 NHN Japan 發表及開放下載，並於次年 2012 年 2 月首次於台灣推

出，使用者透過 APP 平台免費使用，可以與其他使用者傳遞文字、圖片、音訊

和影片等多媒體訊息，亦可以進行語音通話，甚至面對面互動視訊，在功能上比

起早期的即時通訊軟體更趨豐富，增加了許多促進人際互動的功能，例如多元的

交談形式(群組聊天、群組通話)、資訊分享(即時分享文件檔案)等，大幅度提升

了即時通訊軟體的社會臨場感，更有助於組織成員間的協調與合作，因此被企業

組織廣泛採用(辜令蓁，2017)。 

 

    在網路空間中，Web2.0 提供了即時與雙向互動的特性，透過網路媒介的中

介，使用者仍得以發展出類似於真實社會互動的行為模式，以維持個人的人際交

流。一項媒介豐富性的模型已被發展來解釋管理者如何選擇溝通管道，管道依傳

遞情報的能力不同而異，能力愈高代表管道豐富性愈高，這些能力是指：(1)同

時處理多重的線索；(2)促進快速的回饋；(3)非常個人化，例如：面對面談話在

管道豐富性上得分最高，因其在溝通情節中所傳達之資訊量最多，它提供了多重

資訊線索、立即的回饋，以及「當場」個人的接觸(Robbins，2004)。面對面溝通

不可否認地，由於溝通雙方共處在一個環境中互動，能最有效地產生相互認同與

情感連結，然而隨著通訊科技發展，共在的界線已然模糊，越來越多的人際互動

是經由電子媒介，例如手機、電腦等方式維持凝聚和關注。網路空間能夠建構模

擬真實社會互動的社交環境，使用者在透過不同型態的平台與他人進行互動交流

時，即便缺乏面對面的親身接觸，平台系統的預設模式或使用者個人亦採用真實

世界溝通互動的方式，將線下符合禮儀社交規範的行為模式挪至線上反覆實踐

(林意仁，2011；紀佩君，2008；陳家銘，2011)。例如 LINE 以網際網路為載體，

因此具備超越時空限制之「即時性」特質，也因為它的溝通方便、即時、安裝容

易，被帶進了工作中(Goldsborough, R., 2001)。 
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參、 即時通訊軟體應用於企業組織溝通 

 

近幾年，學者探討了有關行動通訊軟體在企業環境內的溝通運用，許多研究

發現行動通訊溝通的即時及便利性，逐漸取代了傳統電腦中介溝通(例如：電子

郵件)在企業組織之使用比例，惟行動即時通訊與電子郵件各自有其特質，並無

法相互取代，仍須依據溝通內容之時效性、溝通目的等不同的情境來選擇適宜的

溝通媒介。 

 

葉原盛(2017) 針對臺灣北部地區企業或機關組織於工作上有使用 LINE 之

員工進行問卷調查，該研究之驗證結果顯示企業員工使用 LINE 之溝通滿足對組

織凝聚力具有顯著正向影響關係。組織凝聚力對於組織行為和組織效能的發揮有

著重要作用，影響組織凝聚力高低的因素中包含信息的溝通、領導者和領導方式

(MBAlib 智庫百科，2013)。組織團隊中居於領導位置的管理者平日的帶領方式

非常重要，傳統企業組織權威式的單向上對下溝通管理模式，隨著內外環境因素

已然轉變，現在的管理階層重視傾聽下屬的聲音，他們鼓勵所屬勇於提出問題。

單位團隊的運作順遂，除了定期的教育訓練之外，在工作環境中，其實有很多潛

在的事物只有當事者才能發覺，如果能立即反映問題或者主動與同仁分享相關資

訊，不但可以促進與團隊成員的互動，亦能增加彼此學習之機會，減少工作失誤

並提升團隊成員的凝聚力。 

 

    對於航空公司一線輪值的員工來說，由於其工作內容及型態之特殊性，再加

上時間與空間的隔閡，讓輪值同仁對於企業組織或組織團隊之感知較易產生疏

離，除了多舉辦員工活動聯繫感情之外，提升組織內部溝通的氛圍，讓組織成員

感受到公司對員工的重視，一直以來皆是管理階層努力的目標及方向。平日裡善

用企業網站內部電子布告欄、電子郵件等傳遞重要資訊，遇到緊急事件時則用簡
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訊或電話直接聯繫，當行動即時通訊軟體普及之後，各專職單位主管依業務需求

自行建立群組，期望團隊成員能相互支援、彼此分享工作資訊，然而考量資安問

題，近期兩家國籍航空(華航、長榮)皆導入企業私有雲即時通訊軟體，其利用

API 串連企業組織現有之通訊錄，讓群組溝通不再僅限於單一部門/團隊，可以

隨時隨地依需求邀請多個平行單位一同加入群組討論，讓單位間之橫向溝通變得

更加便利，尤其當遭遇突發狀況時，可以更輕易地集合相關單位人員，以迅速排

除障礙、解決問題。以研究者任職的中華航空公司為例，因為員工眾多且分散在

全球各處，仍習慣用 Email 聯繫或電子布告欄公告週知所屬，企業資訊網亦持續

提供企業資訊予員工隨時瀏覽查詢，近年，因網路網路及行動裝置的便利性，

LINE 逐漸由各單位、部門運用在內部業務溝通，以增加團隊溝通效率，之後，

因資訊安全考量引進企業行動即時通訊軟體 team+作為正式溝通管道之一，讓企

業 1 萬餘員工可以在同一個即時通訊平台上依照部門、專案、主題非同步交流，

然而，LINE 仍在各單位、部門以非正式溝通的方式持續使用。 

 

肆、 Team+作為組織溝通工具 

 

「team+」是由台灣團隊根據本地企業及組織溝通需求量身打造，背後的開

發團隊，是在企業簡訊領域市佔率 NO.1 的互動資通。「team+」於 2011 年開始

提供台灣原生「企業即時通訊解決方案」，強調透過更開放和更有效率的溝通，

讓團隊發揮迅速反應，發揮積極合作效益。互動資通綜合過去在各產業專案所累

積的經驗，公開發布 2015 年企業即時通訊四大趨勢觀察，並據以提出相對應之

特色功能(數位時代 BNext，2014)： 

一、 企業溝通社群化： 

科技讓企業組織溝通朝向扁平化、社群化方式發展，減少內部溝通的時間和

成本，提升營運品質與速度。team+私有雲方案可以依部門、專案與功能分
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類，並提供「社群互動」、「即時交談」、「網路電話」、「檔案管理」與「工作

指派」等功能，比較能讓公事不受組織與部門的垂直及水平界限影響。 

二、 全球化讓「跨時差、非同步」溝通需求增加： 

team+可以讓企業全體員工在同一個即時通訊平台上依照部門、專案、主題

非同步交流，用預約發送時間功能，讓員工可以進行非同步溝通。 

三、 跨國及大型企業需要一對 N 推播功能： 

跨國或大型企業還是習慣用 Email 或布告欄海報向成千上萬的員工布達。然

而，國際企業常常必把重要決策即時布達所有海外員工。team+私有雲看到

這個需求，推出一對 N 的「企業公告」功能，由企業來控管機密訊息的通

知，管理員可在系統後台即時推播通知給成千、上萬的企業員工。 

四、 公私分明是最佳工作溝通模式： 

使用一般大眾型即時通訊軟體，較難聚焦主題、累積文件與知識、掌握工作

進度。team+推出計畫性溝通概念，支援預約排程與區域位置設定的「企業

公告」功能，減少員工下班生活被打擾的機會，加上工作優先順序管理，提

升工作及團隊溝通的效率。 

 

企業即時通訊軟體 Team+主推企業即時通訊、主題社群互動、工作管理、雲

端儲存共享、企業公告等五大功能，強調比 LINE 更適合企業職場工作情境，與

個人化的即時通訊軟體 LINE 不同之處在於，除了保有基本的即時通訊及網路電

話功能外，特別設計出臉書式的主題社群互動功能，可依部門、專案、主題自由

建立各類團隊群組，並附有專屬的團隊文件區及工作事項區，群組數量無上限，

而中途加入交談的成員，均可看見先前交談的內容與檔案，以快速掌握專案資

訊。此外，team+獨家推出可回報進度的「工作指派」，以及一對 N 的「企業公

告」，讓企業管理者可以發送重要推播訊息到跨團隊的使用成員，並提供「已讀/

未讀」名單顯示，以方便重要訊息傳達的追蹤(TechNews 科技新報，2014)。企
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業即時通訊軟體讓組織內部溝通可以「公私分明」，運用內建之企業通訊錄，不

同於 LINE 須事先互加好友就能將同事們自動聚在一起，甚至跨部門進行團隊互

動，提升工作及團隊溝通的便利性，亦可避免將企業機密資訊誤傳到非公司的對

象，同時減少公與私的界線不明情況。 

 

總結上述，本研究對於行動科技的定義為「隨著網際網路與智慧型手機的普

及，經由下載行動應用程式-即時通訊軟體，讓兩人或多人使用網路進行即時的

文字、語音、檔案等訊息交流之科技」。本研究將針對在台灣使用率較高之 LINE，

以及個案航空公司的企業即時通訊軟體 team+，探討該兩個行動科技軟體在一線

輪值單位的應用情形與員工使用行為之分析。 

 

第二節 企業組織溝通行為 

 

壹、 組織溝通的定義 

 

    Miller (1995)表示「組織溝通」是為了達成個人或組織的目標而產生，是一

個經由符號傳遞訊息的相互交換歷程。Greenbaum (1982)則表示「組織溝通」是

指組織內部成員在其工作職位上，為達成組織目標所發生的訊息傳送與接收；組

織溝通的目標，在運作上是透過組織的溝通網路來達成。李元墩(1999)進一步表

示「組織溝通」可視為組織成員，基於工作需要以組織為基礎，透過組織的連絡

管道，與其他成員間相互傳遞訊息、交換意見，藉以建立共識、協調行動或滿足

需求，進而達成組織目標之動態歷程。蔡燕平(2004)認為組織溝通是所有傳遞消

息、態度、觀念與意見的程序，並經由此程序，提供雙方共同瞭解與協調的基礎，

以利工作任務的達成，此程序包括有單向的傳播和雙向的互動。綜合以上學者觀

點，組織溝通是有關於組織的資訊在員工間互相流動與交換的一種過程。 
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組織溝通的意圖是為了影響訊息接收者，每一位訊息傳遞者皆期望其所傳遞

出去的信息可以得到適當的回應。Koehler (1981)認為組織溝通有四種主要功能： 

一、 資訊：提供資訊、傳遞正確訊息，便利決策。 

二、 管控：傳達命令，使成員行為有所依循，貫徹組織目標。 

三、 說服：以較柔和的說服勸導方式代替規定、管制。 

四、 整合：使成員有參與感，聯絡成員感情，增進組織向心力。 

企業組織為讓成員日常工作行為與作業有所依循，同時凝聚團隊共識，以達成組

織目標，良好的組織溝通為一項關鍵影響因素。有效的溝通是提高企業組織運行

效益的一個重要環節。溝通效果的指標，即以組織員工在其溝通環境中所知覺滿

足(satisfaction)的綜合程度來衡量之(李元墩，1999)。溝通是啟發員工工作熱情和

積極性的一個重要方式，讓其明白工作目標要求與價值，以及與整個企業發展的

關聯性，能直接給予員工自我價值滿足，進而提升工作熱忱，同時，主管亦能掌

握員工工作進展，並及時提供支持和協助，有助於組織員工的工作按照要求，及

時、高質量地完成，進而確保整個單位、部門，乃至整個企業組織的工作協調進

行。基於此，各企業組織必須要建立及維持一個良好的溝通系統，以有效及可靠

的方式傳遞與接收組織訊息，組織內頻繁且適時的訊息傳播是很重要的，有效的

組織溝通可以促進組織中各體系的相互合作，並使組織中各單位互有關聯。 

 

貳、 組織溝通的類型 

 

    以組織內部而言，幾乎所有的管理功能，沒有不需要透過溝通過程的。企業

內組織溝通常透過組織建構之溝通網絡來運作，許士軍(1990)認為在組織內，成

員間所進行的溝通，可依其所經由途徑之不同，分為正式溝通與非正式溝通兩種

系統。兩者主要內容詳述如下： 
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一、 正式溝通： 

正式溝通是組織為了達到某項目的，依據組織層級或組織部門之分工所建立

而成的溝通管道，在企業組織之中，正式溝通的管道為明確且有一定的程

序，其與組織的層級體制是相配合的，傳遞的資訊多與工作相關且正確率高

於非正式溝通(Chandler，1995)。李元墩（1999）表示正式溝通是依循著組

織職權路線（line of authority），所做有計劃之訊息流動路線，包括組織對內、

對外的公文、手冊、通知等。 

二、 非正式溝通： 

非正式的組織溝通則是較不具一定的型式且無程序與層級之分。非正式溝通

是在工作環境中自然產生的，沒有一定的方向和內容，不受層級節制的限

制，又稱為傳聞(grapevine) (陳玉娟，2000)。非正式溝通多以口頭傳遞為主，

偶爾也可能採取文字或書面路徑，最大的特色在於相較於正式溝通的途徑其

具有較大的彈性，傳遞速度也較快，在許多情形之下，來自非正式溝通之資

訊反而獲得接受者的重視，因此，在組織內部溝通中，非正式溝通一般具有

極其重要之作用，管理者必須對於這種溝通及其在管理上之涵義，有所知

曉，並能採取適當對策(許士軍，1990)。 

 

    組織中無論正式或非正式的溝通，都承載了如何執行工作、解決問題、協調

合作，激勵士氣，或是建立文化等功能，因此，如何產製和傳達訊息都是組織與

個人能否達成目標的重要因素(秦琍琍，2011)。此外，由於訊息在組織內部層級

流動方向之不同，因而可概分為下列 4 種(許士軍，1990)：    

一、 向上溝通： 

主要是指訊息由組織權力階層的下層層級傳達到上層層級之溝通方式，通常

是以正式書面或是口頭報告等方式，反應及表達其意見與建議 (許士軍，



‧
國

立
政 治

大

學
‧

N
a

t io
na l  Chengch i  U

niv

ers
i t

y

DOI:10.6814/NCCU201900920

33 
 

1990)。除此之外，越來越多的企業會採取某些措施以鼓勵向上溝通，例如

員工意見信箱、建議制度，以及例行交流研討會等。向上溝通其主要功能是

獲取有關組織基層活動的訊息，組織成員利用向上溝通，使其觀念與意見向

上表達。在一般情況下，下行傳播是屬於一種政令或措施的向下傳佈，但其

內容也經常參考上行傳播所提供的訊息，做適當的修正，所以上行傳播對下

行傳播而言，具回饋的作用(李茂政，2008)。政令或措施發布之後，可透過

上行傳播路線，測知下級對上級的態度及瞭解下行傳播的訊息的本意有多

少。如果能做好上行傳播的工作，不但可以提供所屬員工參與的機會，且可

鼓勵其發表有價值的意見。 

二、 向下溝通： 

是組織內傳統且最主要的溝通方式，通常是以命令的方式來傳達組織決定之

計畫、政策或規定 (許士軍，1990)。然而有效的向下溝通，除了傳遞組織

所欲傳遞之命令之外，更應有效的傳達管理上層之思想精神。向下溝通為上

級管理階層透過組織內各式溝通管道或媒介，將資訊和資料傳送到階層較低

的部屬，構成了下行溝通流程。向下溝通為管理主管向部屬傳達命令、宣導

組織政策、工作指示與說明、回饋員工的意見與說明組織發展願景等資訊，

為組織內部溝通最重要的溝通方式，因此其功能主要在於命令的下達、教

導、激勵與評估等。而在命令或工作指示下達時，每一階級的主管都會再將

訊息做更清楚具體的說明，並且過濾訊息，決定哪些訊息必須再往下傳遞，

而哪些訊息予以保留。在組織的向下溝通中常見的管道或媒介有會議、公

告、員工手冊、工作說明書、組織內部刊物、簡訊等等（陳彰儀，1995）。

有效的下行傳播，可使員工認識其工作價值，激發其對工作的榮譽感，減少

對訊息的曲解、誤解、掃除下級對上級的疑慮與恐懼(李茂政，2008)。 

三、 平行溝通： 

平行溝通是組織中各階層橫向的資訊流動，通常是指部門內相同階層同事間
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或是不同部門同一層級員工間的溝通。其目的多數是為了達到問題之討論與

訊息之交換。它的優點是訊息傳遞比其他正式溝通網路更為迅速和直接(陳

彰儀，1995)。Goldhaber（1979）也指出平行溝通的訊息常為協調工作、解

決問題、分享資訊、解決衝突、達成共識、發展人際關係等。因此，平行溝

通的功能在於協調及解決問題，其優點是訊息的傳遞較為直接快速，免去訊

息要先上行到達彼此的共同主管階層，再循下行管道下達所必須耗費的時

間。 

四、 斜行溝通： 

組織內不同層級的單位或人員間的溝通，亦即不同單位且職位不相同的人員

間的溝通。此種溝通方式如應用得宜，可減少因層級節制所耗費的時間，也

可簡化作業流程。 

不論是由權力上層發布訊息；或由權力下層反映或提出建議意見；甚或是相同層

級之間的溝通或討論，正式溝通在這些流程當中皆有其層級分明且程序化的流通

方向。正式溝通存在於組織體系依層級系統進行，而非正式溝通是基於人們的社

會關係，跨越組織層級，不需顧慮組織結構及權力路線(Steven，1983)。正式溝

通為整個組織溝通的骨架，是依循組織的一定程序與層級，傳遞關於組織認可之

訊息，而非正式溝通由於沒有受限於一定的溝通形式，也不受組織階級限制，因

此訊息的傳送沒有固定的方向跟內容，可以隨時隨地被傳播，因此也可能伴隨不

實的謠言(陳儀珊，2003)。謠言對組織傳播來說可能有正面的功能，尤其許多高

層人員往往能從謠言中獲得許多回饋性的資訊，但整體而言謠言所引發的負面功

能可能更大，因為在擴散過程中資訊常受到扭曲，可能損害正式資訊的可信度，

造成組織成員間的猜忌和疑慮，減低了組織工作效率和員工的士氣(李茂政，

2008)。所以企業組織宜把必要之資訊以有效正確的方式告知員工，隨時檢視傳

播網路，並建立健全的傳播系統。組織中的溝通行為有兩個重要的目的，一是提

供組織成員在工作上所需的資訊，二是培養成員們對該組織及其組織目標能產生
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有利的態度，以促進彼此間的協調，並增進工作的績效和個人的滿足感(許士軍，

1990)。 

 

    航空公司組織複雜，屬於高專業、高技術與高勞力密集的產業，各專職部門

經常需要分別或同時在規定的時間範圍內進行工作，並視業務狀況相互協作，同

時，所有一線輪值員工須配合航班 24 小時輪值，在團隊成員工作時間不一致的

情況下，各部門除定期安排訓練課程維持所屬同仁的專業知識之外，透過使用多

元、彈性的訊息傳遞網絡，將公司最新規定與重要資訊傳達予員工知悉。平日例

行任務執行均以一航班為單位，參與工作的各類職能人員以團隊的形式，各自依

作業程序值勤，並進行必要的聯繫與回報，在執行任務期間若發現異常事項亦須

按程序提報。整體來說，航空公司的組織溝通依情境而有不同的傳遞方式： 

一、 正式溝通與非正式溝通： 

日常組織目標、規定、業務資訊等事項宣達，無論是公司對整體同仁或

組織部門對所屬同仁，均依循層級奉核可後以正式通告的形式發布。在

工作中若遭遇重大異常事件，需依照程序經由公司正式管道向上提報；

一般事件則可依業務權責由值勤主管或當值員工按標準作業程序，逕行

協調相關單位處理。基於飛航安全考量，航空公司各部門各項業務皆制

定標準作業程序，無論是程序更改或新增，案例分享或工作提醒，均需

由各部門管理階層核可並發布。 

二、 上行、下行與平行溝通： 

航空公司組織龐大、員工眾多，工作時間不盡相同且散布全球各地，為

了有效管理，各項業務溝通多以正式溝通及向下溝通為主，惟為順應不

斷變化的環境狀況，亦鼓勵所有現場同仁主動向上提報。而當遭遇異常

狀況需跨部門共同解決時，組織溝通流動方向於是將轉為平行溝通，惟

重要決定仍須向上呈報獲准。 
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在行動即時通訊軟體加入企業組織溝通之後，行動載具的普及與便利性，讓組織

成員能夠更快速地接收公司所傳遞之重要訊息，同時，其特有的群組功能，讓管

理階層與所屬成員可以更快速地彼此交換意見，向上與向下溝通的界線變得模糊

而轉向平行與斜行溝通。 

 

第三節 企業組織員工溝通方式、內容與行為 

 

壹、 企業組織員工內部溝通方式 

 

網路的便利性為組織溝通帶來重大的變革，越來越多的企業組織開始使用行

動通訊軟體進行溝通，其擁有書面溝通及口語溝通之優點，不但可以保留溝通紀

錄的完整且可以獲得收訊者的即時訊息回饋。在企業組織裡傳播是依循垂直且通

常由上而下的方向行進，但是人際關係方法論並不以此為傳播流程的唯一方向，

反而大力鼓吹水平傳播的重要性。員工之間的傳播是提升生產力的重要因素，例

如道格拉斯．麥桂格主張，即使沒有管理階層的強勢引導，員工的能力仍足以優

異的表現完成任務，意味著員工之間的互動，在達成組織目標這一點上，其重要

性與由上而下的傳播無分軒輊(Miller, 1998)。傳統的組織內部溝通由上而下的傳

播方式，當使用的媒介轉換成行動通訊軟體時，因為其擁有的互動特性，同時，

人際關係組織為了滿足組織裡的社會性需求，而降低了管理階層與員工之間的階

級差異。當階層差異一旦被摧毀，傳播活動將較少受到職稱及其他正式傳播方式

的影響(Miller, 1998)。基於上述，上對下的傳播方式將逐漸轉變為平行溝通。 

 

企業組織成員越來越被視為組織中關鍵的傳播者。他們提出工作環境改善建

議、互相交換工作知識，並且在事件演變成風險前適時指出問題，對於企業組織

及員工本身皆有很大之助益。上行溝通與平行溝通可以改善企業組織的表現，甚
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至將成為其生存之關鍵(Morrison, 2011，轉引自 Madsen & Verhoeven, 2016)。溝

通是現代企業管理的本質與核心，無論是企業還是一個部門、職務，都是相對的

一個整體，常常需要相互職能的充分協作，凝聚團隊合力，使各方面工作得到互

補、互助，才能保障跨部門、跨職務任務的即時、良好完成。橫向溝通能夠簡化

作業程序，提高效率，並能夠使企業各個部門間相互了解，培養出整體觀念和合

作精神，克服本位主義傾向；亦能夠促進員工互諒互讓、培養友誼，提高工作興

趣，改善工作態度。基於上述，企業組織建立並不斷完善良性的內部橫向溝通機

制、擴展溝通平台，將是相當有利的舉措(汪靜，2014)。良好的溝通就是要實現

員工暢所欲言、積極承擔義務而不是去服從指揮。著名管理培訓專家餘世維博士

曾分析企業溝通不暢的原因為「向上溝通沒有膽，向下溝通沒有心，橫向溝通沒

有肺」，充分說明了橫向溝通時，誠心誠意與肺腑之言的重要性(汪靜，2014)。 

 

貳、 企業組織員工溝通行為 

 

    企業組織內部社交媒體與行動即時通訊軟體，提供組織成員一個可以積極參

與組織溝通的環境，然而溝通平台本身卻不具有足以鼓勵及推動員工主動分享知

識或發表意見的吸引力。 

 

    Martin, Parry & Flowers (2015)的研究發現，組織成員在企業內部社交媒體平

台的溝通行為，受到企業組織背景的影響，包含管理階層的領導風格、組織文化

以及組織溝通氣候。企業員工在使用組織內部社交媒體平台比起外部社交媒體平

台是較有策略的，往往在發表意見前總會再三思考，其接下來所發出的訊息後續

可能產生的影響。Madsen & Verhoeven (2016)曾針對丹麥銀行(Danish bank)的員

工內部溝通行為進行研究，結果顯示該銀行行員自我感知四項使用 ISM (internal 

social media)之溝通風險，包含： 
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一、 給予低質量的發文和意見的風險(Risk of providing low-quality posts and 

comments)： 

組織成員自知在 ISM 上的發言相當於與全公司同仁對話，因此，非常謹慎

地確認其發文或發言是具體的、精確的，且不會讓他人有閱讀上之誤解。在

加入評論時，亦會思考自身給予之意見是否具有價值或有獨到的見解； 

二、 傷害個人名聲的風險(Risk of harming personal reputation)： 

組織成員相當清楚在內部溝通平台上的可見性，他們擔心自己的發言會無人

支持、擔心自己成為第一位對有爭議的發文按讚、擔心不當的發言將顯示自

己的無知或是發表的內容出現錯誤資訊，因此會盡力去呈現專業且具建設性

之一面，在發表意見前會再三確認內容是否正確無誤。一般人對於人的理解

是建立在對其個人的認知上，並將連帶反映到對這個人留言的解讀，也就是

說，個人在公司的名聲將影響其他人對其發文及發表意見的感知； 

三、 違反不成文的規範和規則的風險(Risk of violating unwritten norms and 

rules)： 

組織成員通常非常清楚自己是在工作場所內發言，因此總是非常謹慎地注意

在內部社交平台上說話的語氣，絕不公開批評，尤其對自己的直屬長官； 

四、 其他同事和經理的評論和反應的風險(Risk of comments and reactions from 

other coworkers and managers)： 

內部溝通平台上之發文或評論可以發展成長時間的討論。言詞是自由的，但

在發表任何意見前，多數員工同意應該多加思索，同時明瞭不是所有人都會

贊同你的評論。任何在溝通平台上發表的言論，皆有可能引發疑問或討論，

而發表者必須為自己的言論負責，隨時準備好於適當時機給予最好的回應。 
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參、 企業組織員工溝通內容展現 

 

    經充分衡量在內部社交媒體平台上的潛在溝通風險之後，研究發現企業員工

溝通時，會出現自我審查，丹麥銀行行員在平台上發表任何意見前亦會用 7 種自

我審查(檢查)之策略，來再行確認所發布或回應其他同事發文的內容及方式為相

關且適當的(Madsen & Verhoeven, 2016)： 

一、 延遲發布訊息(postpone publishing content)： 

大多數的員工在發布訊息前總會謹慎思考，尤其當內容涉及對組織之評論

時，這樣的舉動可以幫助員工有更多的時間可以再行衡量，所發出去的意見

是否具有意義，以改述或重新定義即將發出去的訊息。 

二、 改變發文用語(phrase or frame content differently)： 

員工通常非常注意不要被自己的感覺或情緒牽著走，他們盡力表現專業並具

建設性。當發言內容關於公事或事關自我升遷時，其用字遣詞勢必將更加謹

慎且力求表達明確，以避免他人在閱讀上之誤解。 

三、 想像組織成員的回應(imagine responses from organizational members)： 

在企業組織社交媒體(ISM)發表意見或發文前，部分員工會嘗試想像其他同

事將給予什麼樣的回應，他們會儘量撰寫符合同事期待的發文、回答預期的

問題或者刻意創造一個引起大家關注的問題的討論，但仍須避免因為敘述不

清楚而引起過多的評論，反而招致管理階層之關注。 

四、 詢問他人意見(ask others for a second opinion)： 

部分員工在內部社交媒體平台上評論或發文前會先詢問同事或直屬主管的

意見，以確保自己的發言如預期，而不會在發言後因為主管的關注而必須修

改或被捲入評論的風暴中。 

五、 選擇其他平台(choose another channel)： 

在某些情況下，部分員工選擇面對面與同事對話，直接在辦公室或者利用午
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餐時間討論議題，而不願意在內部社交媒體平台上提出意見或參與討論，以

避免陷入影響自我表現之風險或在不自覺中違反了組織內部不成文之規範。 

六、 收回(withdrawing)： 

如果員工沒有時間，沒有任何意見，或是沒有任何想法，他們將選擇不予在

組織內部社交媒體平台上發言，以省去後續不必要的麻煩。 

七、 只寫正面意見(write only positive comments)： 

少數員工策略性地只在組織內部社交媒體平台發表正面、積極的支持性評

論，若有牽涉到批評的情事則傾向當面跟對方說，如此一來則可免去被視為

抱怨者，以及承受為某人打破不成文規則的風險。 

基於上述，雖然 Jyske Bank 銀行內部擁有開放性的溝通環境，經訪談不同工作職

務的員工後所歸納出的 7 種在內部社交媒體發言前的自我審查策略，仍廣泛地為

該銀行組織成員所使用，他們藉此計畫性的策略調整了與自我想像觀眾預期反應

的溝通方式，斟酌該在內部社交媒體平台上說什麼、內容架構該如何安排、何時

說、以及該選用哪一種溝通平台等，各種溝通風險的重要性比重衡量以及策略選

擇取決於員工個人、工作職位與溝通主題(Madsen & Verhoeven, 2016)。 

 

    Madsen & Verhoeven (2016)的研究讓 Self-censorship 概念化，自我審查不是

只有收回(withdrew)不發這個動作，它還經歷了審議的過程，是為了感知溝通風

險所產生的策略管理。自我審查需要社交媒體技能，員工必須花時間從內部社交

媒體平台(ISM)及組織溝通的話語中觀察以獲取線索，洞察想像中的觀眾可能的

反應。多數員工認為在企業組織內部社交媒體平台上發言是需要勇氣與決心的，

他們擔心不適宜的發文或留言將浪費同事的時間、傷害個人的名聲、違反不成文

的規範、以及接收來自同事及管理者評論及回應，以上種種擔心顯示了多數人感

受到的壓力和對被孤立的恐懼，最終或許因為太多的擔心而導致員工趨於沉默。

內部社交媒體平台(ISM)內的想像受眾與外部社交媒體上的觀眾存在著很大的差
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異，在外部社交媒體上，使用者通常對他們與誰溝通有一個比較模糊的想法，相

較之下，在 ISM 上的想像觀眾較具體，因為大家同在一個企業裡，接受共同的

文化洗禮，因此，在既定的組織架構背景下，內部社交媒體比起外部(例如: 

Facebook)將更容易評估潛在的溝通風險。 

 

    企業在組織內部建立開放的溝通平台，期望能聽見員工的聲音，讓他們覺得

被邀請提出意見和建議，在此同時，如果企業組織能建立一個充滿活力的意見回

饋文化，並且讓 ISM 上員工提出之構想、問題及關心的事情可以得到妥善的處

理，員工將會感受到內部溝通平台是可以在組織中發揮作用的，他們將感覺被傾

聽、感覺是公司的一分子，並進一步提高對於組織之認同感。如果有意願發聲的

員工可以感受到內部溝通媒體的誠信、尊重與開放的對話形式，而企業組織建立

溝通平台亦旨在確保員工的聲音可以被傾聽，並能自由地表達他們的意見，則內

部社交溝通媒體的引入將可以增強/增進具建設性的員工聲音，高度自我監控的

員工將能從同事在 ISM 上的行為中獲取線索，以找出在某種情況下適合的溝通

方式，如此將幫助員工個人建立自己的發言模式及社交媒體技巧。Self-censorship

讓員工在開放的內部溝通平台討論事情時習慣保持沉默，因自我保護原因而隱藏

相關想法，在發表任何意見前總是經過 2 次思考，不斷地重新描述及建構內容，

如此一來，雖然將抑制員工的聲音，但在某些方面可以確保在企業組織內部社交

媒體平台的對話的品質，以及避免訊息超載與尷尬。綜合上述，自我審查可以抑

制員工的聲音，但相對的在 ISM 可以提高溝通的品質，員工一方面盡力維持專

業性及建設性，另一方面學習保護及促進自己的社交媒體技能。 

 

    溝通工具隨著時代的進步不斷更新，使用新資訊科技的同時，溝通內容架構

亦須配合調整。即時通訊軟體講求即時、立即回饋的特性，讓使用者實際上被迫

儘量精簡文字內容，例如 Twitter 為求訊息的簡潔性，限制使用者發文至 140 個
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字母數字(Stephens & Barrett, 2016)，有時利用各行業的專業術語，以讓訊息傳遞

更清楚、簡要，但仍難免會產生細節不足之情形，此時則需要超聯結的輔助，讓

收訊者更清楚了解所接收的訊息(Stephens & Barrett, 2016)。 

 

肆、 企業組織溝通類型與即時通訊傳播 

 

    組織內運用的溝通媒介以及組織成員在溝通媒介上進行的溝通互動行為，將

會影響組織的溝通成效，進而影響組織運作。組織溝通的有效進行有賴於適當溝

通機制與媒介的應用。雖然組織溝通必須透過傳播資訊的媒介方得以進行，但不

同的媒介有不同的溝通效果，故組織所採用的溝通媒介影響其處理資訊的能力、

組織學習的能力以及溝通的結果(項靖，2004)。當新媒體導入工作情境時，媒體

的使用類型將會有所改變。從傳統企業溝通 1.0 的時代的面對面溝通，隨著資訊

科技的發展，電腦的迅速與便利讓 internet 與 intranet 為組織溝通注入新的活力，

企業溝通 2.0 時代是使用電子郵件來溝通，除此之外，更採行企業內部網路

(intranet)，它不僅包含電子郵件類，還包含資訊公告類、資源分享類、公眾討論

類(討論園地)和群體討論類(線上聊天系統、網路會議、視訊會議)等(陳玉娟，

1999)。在智慧行動裝置普及之後，迎接企業溝通 3.0 時代則是改用即時通訊軟體

來群聊。 

 

一、 面對面與電腦中介溝通 

 

    傳統面對面溝通有時候是一對一的交談，有時是二人以上的討論，或是正式

會議，均為組織常用的溝通媒介。面對面溝通能佐以肢體語言及臉部表情，對訊

息接收與否可得到立即的回饋，因此在模糊不清或複雜的溝通情境中是最佳的溝

通媒介。隨著時代的轉變，科技的發展讓面對面溝通可以用視訊方式進行，然而



‧
國

立
政 治

大

學
‧

N
a

t io
na l  Chengch i  U

niv

ers
i t

y

DOI:10.6814/NCCU201900920

43 
 

面對面溝通對於時間和空間的依賴性，對實際溝通造成了阻隔，尤其對於全球化

的大型企業產生或多或少的影響。 

 

    網路技術改變了溝通模式與效率，相較於面對面溝通，網路溝通喪失了情感

交流的社會線索與背景情境，也降低人際互動的真實性，因而衍生了電腦中介傳

播下社會臨場感較低的困境，然而，陳燕玲(2007)的研究顯示，使用者無論是基

於理性或感性的考量，其使用動機越強烈，則所感受到的社會臨場感程度就越

高，當互動成員具備了溝通的社會臨場感，則可據以發展為信任關係，使電腦中

介傳播下的互動也具有情感往來的情境基礎，也改變了過去電腦中介傳播缺乏社

會臨場感的觀點。Walther (1996)亦認為透過電腦中介進行溝通，即便缺乏面對面

溝通的社會背景線索，當使用者擁有共同經驗，則透過網路參與仍能在受限線索

下溝通。現今，當溝通工具進一步發展成具高度互動，更加不受限於時間與地域，

且能立即回應之即時通訊軟體時，企業組織順應科技的轉變加入了新資訊科技於

組織溝通的運用上，期能更增進溝通的效率。 

 

二、 即時通訊溝通 

 

    MSN Messenger 在即時通訊軟體風行初期即被不少企業組織運用於組織溝

通上，許多學者於是紛紛開始探討其於組織內使用之情況，以及對組織溝通所產

生的影響。張鈞桓(2005)的研究顯示，即時通訊軟體 MSN Messenger 運用於組織

溝通，組織成員個人的態度、主觀規範與認知行為皆是影響即時通訊採用意圖的

重要因素，而在主觀規範方面，同儕的正面影響最大，上司則無顯著影響。企業

組織運用即時通訊軟體，溝通內容傾向單純、簡單「結構化」事項，以文字溝通

最為頻繁；若屬於複雜性、變化多的「非結構化」事項，則使用人員傾向轉換其

他媒體溝通，例如撥打電話(蔡燕平，2004)。林侑民(2006)亦在其即時通訊影響
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企業營運的研究中發現，因為即時通訊軟體的使用而讓電話及電子郵件的使用量

降低，有效減少業務溝通時間及增加工作時效性，有助於促進生產力的提升，是

工作者間溝通的快速管道，此外，即時通訊的多工功能讓組織成員可以同時處理

多項事務，進而提升工作效率(蔡燕平，2004；張鈞垣，2005）。即時通訊使用行

為與溝通滿意具有顯著的正相關(謝萬毓，2006；林侑民，2006)，然而，組織運

用即時通訊軟體於平行溝通的情形較頻繁，上行或下行溝通的情形則較不佳，多

數員工認為與上司溝通會產生較大之壓力，而主管則是因為普遍不使用即時通訊

軟體，因此向下溝通在企業組織運用情形較少(蔡燕平，2004；張鈞垣，2005；

謝萬毓，2006)。另一方面，即時通訊軟體的即時性，對於傳言的散播速度是很

快的，因此如何利用此傳播管道的速度，增加正面傳言，提高組織良好溝通，減

少負面傳言的產生、降低員工的焦慮，成為管理者另一個重要議題(蔡燕平，

2004)。基於上述，可以初步了解，即時通訊軟體運用於組織溝通初期，企業組

織成員普遍接受度高，惟僅頻繁運用在平行溝通，其即時、多工的特性，確實有

效幫助提升員工工作效率。 

 

隨著行動網路越來越方便，LINE、WhatsApp 等智慧型手機上的即時通訊服

務夾擊桌上型電腦通訊，MSN Messenger 的通訊功能相對式微，在社交上的意義

也被 Facebook 取代。行動即時通訊軟體 LINE 之功能更加多元化，其群聊功能

大幅改變了企業組織的溝通方式。行動即時通訊軟體在職場上的應用，不只代表

了資訊可被隨時更新和即時參與的便利性，也促使企業組織必須面對嶄新的溝通

工具與應用情境。組織和管理者在使用新型態的溝通工具進行工作管理和溝通

時，應避免將傳統的溝通模式和觀念套用到新溝通工具上。組織內使用者是否會

使用即時通訊軟體作為溝通工具，明顯會受到周遭同事或主管對於即時通訊態度

的影響，若使用者其部門同事乃至組織層級對於即時通訊軟體的態度與看法越傾

向支持、認同即時通訊軟體的使用，會讓使用者傾向在組織內使用即時通訊軟體
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(劉昱志，2007；劉佳珊，2008）。蔡金田、董德佑(2017) 在其研究中建議應成立

團隊群組，除了可以即時地將公務訊息傳達給每位單位同仁，以提昇並強化組織

溝通效率之外，更應藉由行動即時通訊軟體增強上行溝通及下行溝通之互動，不

僅可以增進同仁間的情感交流，亦可強化組織向心力，發揮溝通的正向影響效

果。而組織內上下司的溝通互動，實際上就是受到上司的下行溝通影響(李佳如，

2007)，因此，在團隊群組內組織和管理者應主動關懷員工、傾聽部屬之意見並

引導、鼓勵部屬表達想法。白清文(2014)亦在其研究中建議企業組織應提升團隊

意識，並加以有效的利用行動即時通訊軟體，以強化組織內部溝通並藉此達成知

識分享，提高工作生產力。曾傳興(2014)、陳詩盈(2015)與戴君諺(2017)的研究結

果發現，行動即時通訊軟體 LINE 之使用會正向影響組織溝通效能與團隊凝聚

力。然而，當組織成員工作壓力愈大時，LINE 的應用反而會削弱組織溝通效能(陳

詩盈，2015)，行動通訊軟體之「即時」特性讓員工備感壓力，因此，組織和管

理者應該保留回覆時間的彈性。基於上述，以智慧型手機為載具之行動即時通訊

軟體運用於組織溝通，除了持續協助提升員工工作效率之外，其行動性以及群聊

功能，有效增強了組織溝通效能及團隊凝聚力，惟其即時之特性仍對組織成員造

成無形的職場壓力與資訊焦慮問題，此外，如何能夠促進向上及向下溝通之互

動，在組織內部形成一個可以自在地、坦率溝通的文化，是如今企業組織與管理

團隊持續思考的重要課題。 

 

    在工作中運用即時通訊軟體的特性是，能夠透過簡單的互動與對方快速交換

訊息或問題，作為協調雙方意見的工具。以短暫快速與多重任務處理的互動方式

來討論許多工作議題(陳玉芬，2016)。然而，個人化的即時通訊軟體缺乏有效的

訊息管理機制，扁平化、社群化、無國界等特點讓企業內部溝通「公私不分」，

資訊外洩等安全問題讓大多數企業相當憂心，不少企業於是紛紛引進企業專屬行

動即時通訊軟體。周韋辰(2017)曾研究探討企業行動即時通訊軟體 team+之使用
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滿意度與工作效益，研究發現使用滿意度以管理職員工高於非管理職員工，員工

對於企業所提供的企業專屬行動即時通訊軟體，較為注重資訊的內容，內容也包

含單向的企業對員工的傳遞資訊，而其中技術單位較為經常性的透過企業行動即

時通訊軟體與內部同事溝通，具備高支持度與滿意度。雖然許多大型企業為解決

部門間溝通不易的問題，並同時考量資訊安全的因素，而引進企業專有的組織內

部即時通訊系統作為正式溝通管道之一，但其主要為工作上的資訊交流，相較之

下，LINE 於組織中的運用則可視為一個非正式的溝通管道，其中也蘊含較多情

感上之交流(辜令蓁，2017)。 

 

    即時通訊軟體確實讓訊息的交換更加容易，但從媒介理論的角度來說，即

時，甚至是即刻的傳遞、交換訊息，這是 LINE、Skype、WhatsApp 等即時通訊

軟體都具有的最大優點，但是我們也不應忽略這些即時通訊軟體可能都具有的一

些缺點，特別是當我們想要做的是「溝通」，而不只是交換訊息而已(曹家榮，

2016)： 

(一) 多數的即時通訊軟體都是以「時間序列」的方式呈現對話，手機、電腦螢幕

上會依照傳訊的時間先後由上而下排列雙方或各方的訊息。在只有兩個人對

話狀態時，不會造成太大的問題，但是當場景轉移至多人群組對話時，這樣

的序列排列就會隨著人數變多而導致畫面的混亂。 

(二) 不同於面對面溝通，在 LINE、WhatsApp 上的交談，都是要在「說完了」才

會傳送出去，也就是說，不論在螢幕上輸入多少文字，在按下「enter」之前，

對方是看不到的。這不僅意味著即時通訊軟體對於說話者來說有著時間上的

壓力；同時，在訊息尚未完成傳送前的等待空白也更容易被其他人「插話」，

進而影響話語的可理解性。 

如果將面對面溝通、電話交談與即時通訊三者進行排列比較，可以發現這是資訊

含量由多至少的一個排列。在面對面溝通場景中，我們不僅可以聽到聲音，還可
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以捕捉身體姿態透露出來的訊息；電話交談雖然看不見人，但至少語調、聲線還

是傳達了字面之外的資訊；但當使用以文字對話為主的即時通訊軟體時，既沒有

肢體言語也沒有語調的補充資訊，同時，每個人在用語上的習慣以及對於某些概

念意義的理解不盡然相同，再加上語言本身是具有脈絡性的，因此，企業員工如

何理解組織成員間的傳播訊息，無可避免地將受到企業文化價值體系影響，其關

鍵是學習並了解企業組織日常工作中所建立起來的結構性訊息。 

 

伍、 航空公司的組織溝通 

 

    航空公司提供旅客及貨物空運服務，以高度精密之航空器(Aircraft)執行空中

運輸，飛航安全為首要條件，因此公司組織分工劃分精細，完整的運輸服務需要

由航機駕駛員、維修養護員、空中服務人員及地面服務人員等共同參與，配合公

司全球營運航網，各專職能人 24 小時輪值各自作業並相互協調合作，在規定的

時間範圍內安全操作以維持極低的失誤率，因此航空產業的組織成員結構有別於

一般產業，一線輪值人員佔員工總數很大的比例。空勤組員(飛航組員、客艙組

員)須隨勤務至全球各個場站城市駐留，移動性高；在第一線服務的地勤員工(機

場運務員、航機修護員、裝載人員等)雖然移動性低，然而其值勤時間採 24 小時

排班輪值，班表之人員配置採隨機安排，管理者很難在統一的時間內將所有人聚

集在一起。對於上述上班時間不固定、沒有固定辦公座位的空勤組員與輪值地勤

員工，其特殊的工作性質及工作場域和其他產業員工不同，與公司的連結及管理

階層的溝通有一定的限制，也因時間及地域隔閡的關係，容易產生鴻溝 (陳維

華、顏建賢，2014)。由於航空產業一線輪值工作有時是需要配合突發的環境情

境變化做及時的應變處置，因此，各專職部門制定標準作業規範和程序，建立安

全回報機制，讓員工遵循，同時，每年定期提供教育訓練，並使用多元、彈性的

訊息傳遞網絡。公司政策宣達、資訊的傳遞，務須妥善選擇、運用適宜的溝通媒
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介及相對應之溝通模式，以期能快速且正確地傳達予每位員工知悉，俾利彼此協

作無礙及工作運作順遂。重大異常事件則務須依規定進行提報，同時，亦鼓勵全

體員工對於工作環境中潛在的安全危害，或者對於作業程序、業務資訊有疑慮

時，能主動透過任一公司的管道反映，讓管理階層及內勤人員能知曉線上作業狀

況，以配合調整作業規則、提供協助以及提供經驗分享予團隊成員。 

 

    雖然企業組織提供多樣的溝通網絡讓員工可以隨時查詢、接收組織資訊，或

是給予反饋，然而空勤組員及一線輪值地勤的工作型態，讓其對於公司政令宣達

及資訊傳遞的接收速度，比起一般朝九晚五的正常班員工，其訊息接收並非立即

且直接的，一方面是因為輪班人員之工作性質無須天天收/發 email，另一方面則

是因為上下班時間不固定且須配合公司 24 小時輪值，亦因任務班表採隨機安

排，每次執勤共事的同仁皆不相同，成員間見面機會少，導致彼此資訊的交流相

對地較不頻繁，因此，輪值人員通常在團隊甚至組織之向心力的凝聚上，需要仰

賴管理階層以及行政人員的支援，持續不斷地透過適宜的溝通媒介及相對應之溝

通模式，來提升單位溝通氣候，讓同仁能明顯感受到單位內部的溝通氛圍。以全

球廉價航空龍頭西南航空為例，其傳奇性的經營方式，使其成為今天美國乘客服

務評等最高、最賺錢的大型航空公司，許多學者與航空業管理者紛紛探究其成功

原因。 

 

    戴國良(2006)在其著作《組織行為學：全方位理論架構與企業案例實戰》中，

曾簡述美國西南航空公司對員工的溝通模式：利用內部刊物讓員工取得他們所需

要的資訊；溝通、溝通、再溝通，不斷將公司宗旨、策略、遠見、價值、哲學反

覆告訴員工；同時，簡化溝通層級。西南航空特有的企業文化精神反應在其組織

結構上，不但將權力下放到各個層級的組織架構之下，並以功能導向做部門化分

工，且隨處可見非正式化的協調機制，在西南航空裡，員工總是能夠本著服務的
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精神，站在對方的立場考量，其所依據的是習以為常的慣例和公司共享的價值

觀，各種非正式的交流管道使公司內部的訊息得以迅速傳遞、問題得以直接回

應。西南航空建立了強大的”關係”機制，當員工通過知識共用瞭解了自己的工作

如何與其他任務發生關聯時，就可以在工作中與整體流程保持協調一致，從僅僅

將本職工作做到最好升級為與整體工作流程相協調的全局性協同(〈解密美國西

南航空公司的成功因素〉，2014)。基於上述，西南航空透過各種資訊管道不斷地

將企業與工作訊息傳遞給員工，同時，各個部門與層級的權利與責任均明確劃

分，當員工遭遇問題時可以快速地得到回應，此外，透過內部知識共享，讓各專

職單位協同合作更加順暢。組織員工在一個資訊充斥的環境裡，被無形中形成地

一種企業文化影響，學習並了解組織溝通的結構性訊息。 

 

    企業管理專家孫英陸(2015)在其《員工管理與人才培育》一書中提及：「意

見交流，是人與人溝通的主要目的，也是經營管理上的一個過程。無論是在工作

管理上，或是在員工的培育和管理方面，都要通過意見交流，因為它關係到一個

組織目標的實現和文化的形塑」。Schall (1983)亦說明組織文化與溝通之關係，其

認為文化是透過社會互動而被創造、維持、傳遞與改變，而有社會互動的活動則

是基於訊息交換與意義指定，意即基於溝通。組織溝通是有關於組織的資訊在員

工間互相流動與交換的一種過程，透過溝通在組織內形成一種文化氛圍進而使員

工產生認同感，企業文化決定著員工的行為特徵、溝通方式與溝通風格。企業組

織可以透過文化影響成員，形成成員於組織中行為、規範的準則，並引導員工朝

向和組織期許的方向學習。組織文化對員工行為形成一定的影響，因為組織文化

是一種價值、符號、語言，是組織成員與組織互動的規範，良好的組織文化可以

驅使員工產生動力，以達到組織要求之目標(羅喬文、陳淑娟、郭仕堯，2010)，

因此，員工對組織文化認同度愈高，愈易於融入組織中，在市場競爭激烈的環境

下將更願意為組織奉獻心力。航空公司由於組織龐大、員工眾多，以研究者任職
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之國籍航空為例，至 2019 年 03 月 31 日止國內外員工人數合計為 12,245，配合

班機營運需求，一線單位輪值人員超過全體員工半數以上，因此組織內部重要事

項傳達大多採垂直、上對下的溝通方式進行：重要通知事項以發布正式電子通告

週知；緊急聯絡事項以手機簡訊通知；一般事項以電子郵件寄送；業務案例分享

則利用部內月刊詳述事件經過並提供處置建議等，以方便輪值的同仁隨時更新業

務相關資訊，俾利工作順遂，減少作業疏失。此外，平日裡也鼓勵同仁多多瀏覽

企業資訊網站或公司官方 Facebook 粉絲專頁，了解公司近期動態(包含最新推廣

業務、員工活動等)，以增加輪值員工之參與感及對公司的向心力而不至於產生

疏離。 

 

    完整的空中運輸服務需要各專職單位的共同參與始能順利進行，因此，航空

企業非常重視組織內部的橫向溝通聯繫，以研究者服務的國籍航空公司為例，除

了每個月固定召開業務協調會議，針對彼此業務合作缺失進行檢討、改善，並周

知所屬配合作業之外，亦鼓勵各單位地勤員工定期職務輪調，培訓員工擔任各種

角色，經歷的單位越多，越能理解各專職單位實際的作業面，在平日例行勤務與

協作單位同仁間的互動將變得更為順暢，此外，當遭遇突發事件時，可以用更周

延的思慮及判斷完成任務。運行管制中心的管制團隊，每日持續及有效地管控航

班運作狀況，他們擁有充足的專業知識及充分理解各專職單位的作業程序，並且

反應快速，能在有限的時間內透過橫向協調聯繫，即時解決任何突發狀況。航空

公司擁有預先制定決策模式的結構化溝通網絡，同時，制定多項標準作業程序

(SOPs)適用於各式特殊情況，在多變的環境中，力求各權責單位能快速回報遭遇

事件情況、事件處理進度狀況等，以利決策團隊據以擬定妥善的應變計畫，快速

下達指令予相關單位配合執行後續。 

 

    運行管制中心強調橫向溝通，以往僅能以打電話或召開視訊會議的方式聯
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繫，傳統的溝通工具在某些程度上限制了參與者的行動及人數，在行動即時通訊

科技加入企業組織正式的溝通管道之後，藉由行動即時通訊軟體，管制長可於異

常狀況發生的第一時間建立群組，邀請各專職單位管理者加入，各單位亦可以再

進一步邀請當值同仁或主管，如此一來，所有現場資訊可以快速回應至運行管制

中心彙整，任何意見或建議可以立即提出討論，有效縮短了作業時間。除此之外，

平日因工作時間不同而很少碰面的組織成員們，亦有了一個溝通平台可以彼此相

互交流。 

 

    以西南航空的「關係模式」為例，這個模式帶給航空公司管理改進諸多有益

的啟示，因為建立了強大的「關係」機制，其員工才會加強而不是排斥彼此間的

聯繫，從而使他們能更有效地與他人相互協調，西南航空良好的「協同模式」讓

組織內部的「目標一致、知識共用、相互尊重」的「關係」會促進在組織運作過

程中的統籌協調(解密美國西南航空公司的成功因素，2014 年 12 月 16 日)。為什

麼「關係模式」會在航空公司管理方面發揮顯性作用?在對時間有嚴格限制、具

高度不確定性，需要不斷更新資訊，隨時調整計畫，以及工作任務相互依賴的環

境中，「關係模式」可以提升績效，例如，在航班準備起飛期間，參與航班起飛

工作的 12 種職能人員在各項任務之間進行資訊回饋、相互溝通，同時針對來源

各異的不確定性因素，及時更新資訊，調整計畫，「關係模式」可以調動埋藏於

組織各級主體-人內在的工作積極性，以集體認同感的形式表現出來(解密美國西

南航空公司的成功因素，2014 年 12 月 16 日)。 

 

    綜觀目前國內有關航空公司組織溝通之研究十分缺乏，而國外的相關研究則

多數探討航空公司的危機處理，例如 Cowden & Sellnow (2002)曾研究西北航空利

用廣告作為組織危機溝通之一種形式之探討；Haruta & Hallahan (2003)則是比較

日本與美國兩家航空公司發生嚴重空難之後，在文化差異的影響下，其各別的危
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機溝通計畫。航空產業因為環境中不可抗拒之變化因素太多，再加上時間的壓

力，經常需要快速進行危機處理，惟所有應變處置得宜的前提，除了平日訓練有

素之外，所有員工彼此之間良好的溝通協作為一大關鍵重點。 

 

    綜上所述，航空產業的高專業、技術密集、時間與空間跨度，以及因承載旅

客而高度重視安全與準時率之特性，讓各類專職人員在規範的時間範圍內，依照

標準程序作業與運用結構化的溝通網絡。既定的溝通模式形成航空公司獨特的溝

通文化，然而既有的通訊工具在一線團隊內往往僅淪為單向傳播的管道，或僅限

於在工作環境當下與管理者或共事者彼此聯繫使用。同時，航空公司屬於「高可

靠度組織」，經常面對環境變化做各式因應處置，各專職團隊成員因工作特性無

法隨時在電腦前接收訊息，管理階層與內勤人員需藉由多種訊息管道，不斷提醒

所屬同仁應注意事項，惟傳統溝通工具一對多或一對一的傳遞方式，讓成員彼此

之互動僅限於單一對象。行動通訊科技運用於航空公司組織溝通，讓輪值團隊有

了一個專屬的溝通平台，讓團隊成員可以相互交流與互動，提供資訊分享與回

饋。本研究欲探討即時、互動性強的行動通訊軟體之使用，對於航空公司與其一

線單位員工而言產生什麼樣助益，有何優、缺點，提供予航空相關產業參考。 

 

第四節 研究問題 

 

    企業內部溝通運行的關鍵，主要仍在於溝通的滲透力，進而提升員工工作效

益。根據以上對企業組織溝通行為與行動即時通訊軟體的文獻整理，行動即時通

訊軟體確實為企業組織內部溝通帶來了大幅度的改變，有效提升工作效率及員工

溝通滿足，並增強了組織內管理階層與員工之溝通互動。企業組織在即時通訊群

組裡的訊息傳遞與溝通類型區分為：公告周知與交辦、聯絡與協調、緊急與請求

協助、溝通與討論、分享與聯繫感情以及聊天抒發與傾聽，惟群組成員在發言時
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仍會因彼此親疏、職務關係等而有所調整，多正向看待但不主動。每一位員工都

有一套自己的自我審查策略，何時應該發言、何時應選擇沉默，發言的用字遣詞

亦經過再三斟酌，最終目的是希望自己得以維持一個職場專業形象，避免被同儕

孤立或在背後被耳語，亦不期望影響爾後的升遷。 

 

    行動即時通訊軟體之功能非常多元，也在不同的層面上影響人際關係。在溝

通與人際關係的面向，學者多以企業或者學校為研究對象，而”航空公司”與一般

企業團體在工作性質與溝通模式上有很大之不同，除了各專職單位自成一個團隊

之外，單位與單位之間亦須相互協作形成一個更大的團隊，以利每一航班運行順

遂。一線輪值單位人數眾多，各個專職團隊成員均接受同樣的專業訓練，執行相

同的工作，每個人值勤時間與負責的航班不盡相同，需依照班表安排相互配合，

因此與同一位同事共事與互動的頻率相對較少，而每一位團隊成員看似獨立作業

卻能相互支援。一個航班通常由多個專業團隊依序或同時作業，而航空公司在同

一個時間區段內，亦經常有數個航班同時在進行準備工作，專職能人各自按業務

權責依標準程序執行，因工作場域在停機坪、飛機上或機場航廈內，須運用專門

之制式工具進行溝通。航機起飛前準備作業嚴格注重及要求安全、確實與準時，

所有人員在遇到突發狀況或完成工作時須立即回報相關單位，同一時間，運行管

控中心(OCC)需密切關注每一個航班各單位的作業進度，並依其回報之工作資訊

進行監控並隨時提供必要的協助。綜上所述，航空一線專職單位在動態的工作環

境中溝通協作，為配合工作場域的特殊性除了面對面溝通之外，需使用專業、制

式的溝通工具(例如：無線電)，若在室內辦公區域則搭配使用桌上型電話進行溝

通，個人手機為上述通訊工具無法使用的情況下之備用工具。 

 

    對於空勤組員或一線輪值人員而言，因為其工作性質的特殊性，執行勤務以

外的時間才是接收公司訊息的時候。企業資訊網站、電子郵件、手機簡訊等提供
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員工各項企業資訊、最新作業規則、重要事項通知或提醒等，除了手機簡訊之外，

上述之資訊管道皆須仰賴員工個人自發性地主動瀏覽，基於此，單位主管與內勤

人員須不斷適時提醒作息不一致的輪值同仁，務必養成習慣隨時檢視。在行動即

時通訊加入組織溝通後，原本僅為單純訊息接收者的一線員工，瞬間擁有一個共

通的平台可以與其他同仁進行非同步溝通，增加了彼此互動的機會。 

 

航空產業屬於高可靠度組織，管理階層總是不斷利用各種通訊管道，期望所

屬同仁不會漏掉任何重要訊息，然而輪值與經常往返國內外的工作型態所產生之

時間與地域跨度，讓其在人員掌控、團隊帶動上需要花費較多的心力。網路的普

及與資訊科技的發達，讓現代人總習慣性地隨時瀏覽手機，行動即時通訊軟體的

「已讀」顯示，幫助管理者知曉訊息傳遞狀態，同時，「群聊」功能讓工作資訊

傳遞、分享與交流更加快速，對於航空產業的動態溝通環境無形中更進一步增進

了溝通效率。 

 

    本研究期望了解航空公司運用行動即時通訊軟體的使用情形，在分散的工作

環境中，如何促進公司內勤人員與一線單位員工，以及輪值團隊成員彼此之間的

雙向互動，以擁有進一步協作與資訊共享的機會，並建立更好的互動關係，讓現

場資訊可以迅速傳遞，相關人員可進行回饋、相互溝通。研究問題如下列： 

研究問題一：航空公司一線單位員工如何使用行動即時通訊媒體? 

研究問題二：行動即時通訊軟體的溝通方式，如何影響航空公司一線單位員 

工參與討論? 

研究問題三：航空公司一線單位員工如何使用行動即時通訊軟體執行工作、 

解決問題、產製和傳達訊息? 

研究問題四：航空公司一線單位的管理者認為即時溝通對管理的意涵為何? 

其因應策略為何? 



‧
國

立
政 治

大

學
‧

N
a

t io
na l  Chengch i  U

niv

ers
i t

y

DOI:10.6814/NCCU201900920

55 
 

第三章 研究方法 

 

    本研究關注行動資訊科技運用於航空公司內部組織溝通，在一線單位團隊群

組中，團隊成員彼此如何互動、溝通。行動即時通訊軟體讓企業組織管理者與所

屬員工可以在同一溝通平台上，隨時隨地進行意見交流，然而，如前文所述，受

到傳統企業內部職場階級觀念的影響，組織成員多數習慣保持低調、沉默；同時，

組織團隊中居於領導位置的管理者平日的帶領方式，亦會對單位溝通氛圍產生影

響，進而左右所屬成員積極參與溝通的想法。研究者將採用質性研究的深度訪談

法並輔以參與觀察，以校正訪談資料。 

 

第一節 質化方法 

 

    質化研究，是奠基在研究者的親身經歷，屬於第一手觀察資料，通常是藉由

深度訪談（in-depth interview）、焦點團體座談（Focus Group）、田野調查（field 

work）等方式取得，這也使得質化研究可被運用在較缺乏二手研究資料的初探研

究上(易先勇、李佩璇，2012)。質化重視的是對現象的深入解釋，偏重微觀角度，

質性研究的本質，就是一種「雙重詮釋」的過程－從受訪者、被觀察者之角度給

予的詮釋，又再經過研究者的二度詮釋(易先勇、李佩璇，2012)。國內航空產業

組織內部溝通的研究資料甚少，尤其與行動即時通訊科技相關之研究更是缺乏。

組織溝通行為因職業特性而有所不同，因此需要實際進入場域或者透過熟悉產業

特性的「當職者」，才能知曉箇中奧妙。 

 

    本研究旨在了解航空公司一線單位輪值員工，在企業組織內部行動即時通訊

軟體群組內之溝通行為。由於航空公司一線輪值員工其工作性質具獨立性，且因
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排班制以及空勤組員需要飛往國外，在時間及地域上與公司內勤員工皆有隔閡，

同時，每日航班運行難免遭遇臨時之天候或人為因素的突發狀況，在此情況下，

當值的員工除了依照標準作業程序回報業務相關單位，尋求支援以協助其排除異

常狀況之外，如何有效運用行動即時通訊軟體，立即與單位主管取得聯繫，詳細

報告現場狀況並隨時更新相關資訊，以讓單位管理者與內勤同仁在知悉後能儘速

回傳必要訊息，以及視情況準備應變計畫。此外，一線單位員工平日在單位團隊

群組內之溝通行為，其參與度(何時發言、如何發言)，其發言的方式(用語、內容

等)，以及其溝通的策略(自我感知風險與自我審查)，皆是本研究關切的面向。 

 

壹、 深度訪談 

 

    本研究將採用深度訪談法(In-depth Interview)，深度訪談依據原先規劃的程

度，亦可分成三種型式(Patton, 2002；Wimmer & Dominick, 2006)： 

一、 非正式的會話訪談(conversation interview) 

開放式無結構性的訪談，如同日常生活的閒聊，在雙方互動的過程中，讓問

題自然顯現。 

二、 半結構式訪談(semi-structured interview) 

由訪談者擬定題綱，以引導受訪者侃侃而談，實際訪談內容並不只有訪談大

綱，其陳述目的是在有限時間內，盡量就雙方對議題所能擴展的範圍而定。 

三、 結構性訪談(structured interview) 

亦稱為標準化訪談，在訪談前，所有的問題都被列出，其用字遣詞需要多方

斟酌，再於訪談中依照一定的順序提出。 

研究者將採半結構式訪談法，半結構性訪談提供研究者設計問題，以及訪談時較

佳彈性。在訪談之前，先對受訪者說明研究主題、重點和研究目的之後，再以提

綱為藍本，讓受訪者依其經驗作聊天式對談，訪談時間為一小時，過程徵得受訪
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者同意，進行全程錄音，除此之外，並強調訪談資料將以匿名方式處理，以數字

編碼受訪者，於訪談結束後，由研究者繕打逐字稿做成紀錄。 

 

貳、 參與觀察法 

 

    「參與觀察」是從觀察中發掘一些值得深入探討的現象，在進而找出規律

性。觀察者分為兩種：一者為客觀的觀察者(objective observer)；另一為參與觀察

者(participant observer) (Lindemann, 1924，轉引自胡逵然，2004)。前者指觀察者

透過訪談，由外在研究文化；後者則指觀察者透過實地觀察，由內部研究文化(嚴

祥鸞，1996)。參與觀察法(Participant Observation)，就是研究者深入到所研究對

象的生活背景中，在實際參與研究對象日常社會生活的過程中所進行的觀察

(MBAlib 智庫百科，2008)。什麼時候適合使用「參與觀察法」? 假如研究是希

望明白一個環境的活動與互動，任何一個組織或團體都有一些基本假設

(assumptions)存在，這些假設乃為反映該組織的特殊文化基礎，組織中的成員通

常受到這些習以為常的假設影響，因此觀察者不能完全倚賴組織成員的看法和觀

點，必須藉由參與觀察法，由現象觀察進而探索其來龍去脈(胡逵然，2004)。鑑

於此，本研究將以深入訪談為主、參與觀察為輔，研究者藉由加入目標研究對象

之團隊即時通訊群組，觀察群組成員日常互動情形，經由所觀察到的現象與研究

訪談對象所講述的看法和觀點進行對照，以嘗試了解研究對象自身因受到組織文

化影響，習以為常而不易自我察覺之溝通行為。 

 

第二節 研究對象 

 

    航空公司一線單位輪值人員包含：飛航組員、客艙組員、機場運務員、裝載

管制員等，空勤組員與一線輪值地勤人員不同於非輪班的內勤員工，一趟飛航任
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務或當日輪值工作順利結束後，除非工作未完成或出現缺失需要當值同仁說明或

協助事件調查，通常下班後不會帶任何工作回家，主管也不需要特別找你，因為

同樣的工作業務當班的輪值同仁可以立即處理。而在執行任務以外的休息時間，

輪班同仁能夠依個人意願瀏覽公司傳遞之資訊，或是在部門/團隊群組內與同事

互動。企業資訊傳遞、空勤組員/輪班人員之間訊息的交流皆須仰賴組織內有效

之溝通管道，以讓任務順遂，現場資訊亦得以回傳至直屬單位內勤人員，做後續

改善或案例分享，行動通訊媒體運用於組織內部溝通，讓成員間增加了能夠及時

與團隊或個人聯繫的管道，進一步加速了溝通的進行。 

 

    研究者任職於國籍航空公司飛航業務單位，考量在地利之便的情況下，能迅

速取得合適的樣本進行研究，而呈現忠實的結果，因此本研究將以質性研究深度

訪談的方式，邀請飛航組員來做為深度訪談對象，對不同職等、職務的飛航組員，

在企業組織內部行動即時通訊群組內之溝通行為進行剖析。針對機師的發言、互

動、回應方式，進行深度瞭解，從平日到遭遇突發狀況時，探討其如何使用行動

即時通訊軟體進行溝通，進而整理分析機師職業之溝通特色，其優缺點分別為

何，並據此提出未來改進建議。 

 

壹、 目標研究對象背景說明 

 

    依據民航局航空器作業管理規則第二條規則用詞：飛航組員是指於飛航時在

航空器內負責航空器相關作業且具有證照之工作人員。本研究目標對象國籍航空

公司「飛航組員」依據年資、飛行經歷及個人表現，依照職務高低排列其職稱分

別為：正機師、巡航駕駛員及副機師。在正機師當中遴選優異者，透過訓練及考

驗合格後擔任管理職務，依職務高低排列分別為：總機師(乙名)、助理總機師(2-3

名)、檢定機師及教師機師。飛航組員的工作性質屬於高專業技術類別，每年須
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接受複訓、模擬機考驗及實機考察，均為確保每位飛航組員之飛行操作技術達到

安全標準。由於每一次的複訓或考驗/查核關係到未來是否能繼續飛行工作，而

管理職機師同時擔任考驗官，因此在飛行員當中是具權威性的。此外，每一趟的

航班任務依照民航局航空器作業管理規則第二條規則用詞，航空器飛航時，標準

飛航組員應包括正駕駛員及副駕駛員各一員，因此在駕駛艙的工作環境裡，是有

所謂的階級觀念的。 

 

    另依據民航局航空器作業管理規則第二條規則用詞：機長是指由航空器所有

人或使用人指派，於飛航時指揮並負航空器作業及安全責任之駕駛員。飛航組員

肩負著全機旅客及機組員之飛航安全，除了飛行操作之外，客艙內之緊急事務，

若空服員無法解決時，則需由機長做最後判斷並處置。飛航組員之日常工作時程

須配合預先安排好之班表進行，依飛行時數之長短由 2-4 位組員共同執行飛航任

務、相互協作。在各個國外航點駐留期間，組員彼此及與當地機場經理之間須保

持聯繫管道暢通，當因不可預期之天候或人為因素須調整回程班機時間，或者個

人遭遇緊急事件時，可以方便取得聯繫並獲得及時的協助。以 2018 年 9 月 6 日

日本北海道遭遇 6.7 級強震導致機場關閉之事件為例，滯留當地的機組員，主動

建立行動通訊群組，彼此聯繫相互照應，並於第一時間向直屬主管回報現場狀

況，以利總公司相關單位辦理後續航機與人員調度等事宜。 

 

貳、 目標訪談對象選擇 

 

    個案航空公司擁有波因公司 B744、B777、B738 及空中巴士 A330、A350 等

5 機隊，機隊各自獨立管理，由一位總機師與數位助理總機師(依機隊人數多寡而

異)，研究者因職務曾隸屬於機隊辦公室協助飛航組員紀律與飛行操作管理，故

本研究將以飛航組員為深度訪談邀約對象。至 2018 年 9 月止，各機隊即時通訊
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群組內之人數約計 200-300 多人，依研究者平日觀察機隊之行動即時通訊群組內

之溝通情形，發言頻率較高者除了管理職機師之外，通常以正機師居多數，部分

機師則是在遭遇緊急/臨時狀況時才會在群組發聲，資淺的機師則幾乎不發聲。

為了解飛航組員對於公司即時通訊平台之認知，以及如何與群組內成員互動與回

應，計畫邀請訪談對象涵蓋空勤管理職機師與一般飛航組員： 

一、 管理職： 

總機師、助理總機師、檢定機師與教師機師各 1 位，共計 4 位代表管理階層。 

二、 一般飛航組員： 

平常會發言的飛航組員計 3 位(包含正機師、巡航駕駛員與副機師)；平常較

少或不曾發言的飛航組員計 4 位(包含正機師、巡航駕駛員與副機師)，共計

7 位。 

研究者企圖從管理階層與一般飛航組員不同層級的訪問者身上，發掘其對於行動

即時科技運用於企業組織內部溝通的想法。另外，考量研究者本身屬於管理之幕

僚單位，為避免訪談對象因心存戒心而不願表達心中真實的想法，因此將選擇熟

稔之機師進行訪談。 

 

參、 分析單位 

 

    深度訪談為本研究蒐集資料的方法，主要目的是了解研究對象的主觀經驗和

內心的感想。訪談者藉著面對面言語的交換，引發受訪者提供他對某項事務的意

見與想法，收集其所有可能的反應，因此，為了得到更多不一樣的回答，需要針

對不同類型的訪談對象，對個人差異深入觀察。本研究的分析單位為「一個飛航

組員團隊」。 
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第三節 訪談內容與步驟 

 

    質化研究方法的步驟，首先要由下往上，從現象中發問，將經驗性的事實概

念化，並從幾組不同的概念中凝聚為研究者所關注的問題意識；再由上往下，從

問題意識以及重要概念中拉出操作化的指標，設計成問題組合，以進行資料蒐集

(易先勇、李佩璇，2012)。 

 

    Murphy (2001)表示組織文化的展現有四個特點：組織文化的展現不是獨

白，而是共同建構的對話；組織文化的展現在歷史上是受到限制的，因為它們嵌

入過去的現實共建中；組織文化的展現是情境相對與變量的，過去的經驗並非唯

一的意義資源；組織文化的展現是被政治驅動的。組織成員在組織文化的影響

下，在面對日常工作或遭遇緊急/突發狀況時，會慣性地依照固定的程序或設定

的規則進行。而高可靠性組織的成員面對相似的工作情境時，則知道如何在日常

工作中維持彈性，以及當面對緊急事件時應該如何應變(Murphy, 2001)。綜合上

述，企業組織員工受到企業文化影響，讓其產生儀式性的工作方式與溝通行為，

然工作情境會跟隨著時代轉變以及不同的管理階層權力展現各異，故組織成員的

行為展現上將因此而調整。 

 

    本研究採半結構式的深度訪談法，依照研究目的與問題，對 11 位飛航組員

進行訪談。個案航空公司目前以企業即時通訊軟體 team+作為正式之內部溝通管

道，由於大部分飛航組員感覺 team+太過正式，僅當作業務上之資訊接收工具，

基於此，機隊仍維持 LINE 群組之使用作為一個非正式的溝通管道，以讓飛航組

員能有一個溝通平台可以自由地進行交流，故本研究將同時探討企業即時通訊軟

體 team+以及 LINE。訪談大綱分四大層面： 
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一、 使用層面： 

了解管理職與一般飛航組員平日使用行動即時通訊軟體之情形，如何使用、

何時使用、使用頻率為何?此外，在公務與私事之間如何做區隔? 

二、 認知層面： 

了解管理職與一般飛航組員對於行動即時通訊軟體運用於組織內部溝通，對

其個人業務產生什麼樣的影響?在其認知中，新通訊科技在組織溝通中扮演

什麼角色? 

三、 溝通行為層面： 

了解管理職與一般飛航組員在平日例行飛航任務，以及當遭遇突發狀況時，

如何使用行動即時通訊軟體進行溝通，使用時機、溝通對象、溝通的內容分

別為何?正式溝通管道 team+與非正式溝通管道 LINE 之間如何分工?嘗試觀

察管理職與一般飛航組員在其主觀的溝通行為上，是否有相似的儀式性的思

考模式存在，而這樣的思考行為在何種情況下會做調整? 

四、 溝通策略層面： 

了解管理職與一般飛航組員，對於機隊在企業即時通訊軟體 team+與 LINE

所建立之團隊群組，其如何與群組內成員進行互動與回應，在什麼樣的情境

下會參與發言或討論?在發言、加入討論之前會有什麼樣的考量?在決定發言

或評論前，如何斟酌用字遣詞? 

 

研究問題 訪談題目 

RQ1： 

如何使用行動即時通

訊軟體 

1. 平日使用行動即時通訊軟體溝通之對象有哪些? 

2. 平日使用行動即時通訊軟體之頻率為何? 

3. 何時或在什麼樣的情況下會使用行動即時通訊軟

體? 

4. 你會逐條瀏覽即時通訊群組內之訊息嗎?如否，請說
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明原因為何? 

RQ2： 

即時通訊軟體的溝通

方式如何影響參與討

論 

5. 平日會使用企業即時通訊 team+與 LINE 的哪些功

能(文字、聲音、圖像…等)進行溝通? 

6. 你認為企業即時通訊 team+與 LINE 在公司的溝通

管道中分別扮演什麼樣的角色?提供了什麼樣的資

訊? 

7. 你偏好使用正式(team+)或非正式(LINE)溝通管道

進行溝通呢?請說明原因為何? 

8. 承上題，team+與 LINE 兩個通訊群組內的溝通互動

方式(對上/對下/平行溝通)有不同之處嗎? 

9. 續承上題，什麼樣的溝通互動方式會增加你參與互

動的意願呢? 

RQ3： 

行動即時通訊軟體的

溝通型態與內容 

10. 企業即時通訊 team+與行動即時通訊 LINE 在使用

上你會如何分工呢? 

11. 行動即時通訊軟體如何與既有之溝通工具搭配使

用? 

12. 你認為企業即時通訊 team+與行動即時通訊 LINE

群組的建立，對於例行工作、解決問題、與同事的

溝通協調，以及團隊向心力的凝聚上是否有幫助呢? 

13. 你平日會主動在公司的行動通訊群組內發言嗎? 

-如會，在發言前是否總是會先行思考? 

-如不會，請說明原因。 

14. 承上題，在機隊通訊群組發言或加入討論時，在發

表任何意見或建議前，是否會不斷地重新描述及建

構內容? 
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RQ4： 

管理者對溝通的認

知；行動即時通訊軟

體對管理的幫助 

問題 15-19 僅詢問管理職機師： 

15. 您對於目前 team+ 與 LINE 的團隊通訊群組的溝通

模式有什麼想法? 

16. 承上題，請描述一下您所觀察到群組內飛航組員主

動發言，以及參與討論的互動情形。 

17. 續承上題，您覺得什麼樣原因影響了飛航組員使用

行動即時通訊軟體的意願? 

18. 您所管理之飛航組員平日會提供什麼樣的資訊回

饋? 

19. 您會鼓勵所屬在通訊群組內發言嗎? 

20. 公司宣導開放使用行動即時通訊軟體之後，對於飛

航任務之執行、與主管及同事之間的互動，產生了

什麼樣的改變? 

21. 你認為使用 team+ 跟 LINE 在工作溝通上各有什麼

不足之處?對於公司用即時通訊軟體管理的整體建

議為何? 

22. 你認為線上和線下溝通的差別在那裡？各有什麼優

缺點。 

表 3- 1 訪談問題 

 

第四節 研究執行 

 

壹、 研究資料收集 

 

    本研究以深度訪談為研究方法，並透過面訪與全程錄音方式收集訪談語音資
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料，訪談後由研究者將錄音紀錄的訪談內容謄打為逐字稿後，接著進入資料編碼

與分析階段。為保護受訪者的身分，所收集資料僅供本研究使用，並將姓名資料

以匿名方式處理，為方便讀者參照，依照訪談者職位與受訪之先後順序，分別將

逐字稿件按照英文大寫字母的方式依序編號，如需引述某一受訪者的意見，皆以

受訪者 ABC 等之代號表示。研究者閱讀所有的逐字稿並逐段檢視訪談內容，挑

選符合訪談問題之相關論述加以明確標示，以利後續對於資料分析的比較與引述

之用。 

 

    研究者於 2018 年 12 月 17 日至 2019 年 01 月 08 日進行研究資料收集，總計

訪談 11 名受訪者，訪談歷時為 28 分鐘至 55 分鐘不等。在受訪者背景方面，計

有 4 名管理職機師、2 名正機師、3 名巡航駕駛員、2 名副機師，年資在 5 年到

24 年之間。性別部分，包括男性 9 名與女性 2 名，與國內飛航組員男女比例狀

態大致相符。按照職務與訪談時間由先至後順序，本研究受訪名單詳見表 3-2。 

 

編號 性別 
年資 

(註 1) 
訪談日期 訪談地點 訪談形式 訪談歷時 

A 男 18 年 9 個月 2018/12/17 員工餐廳 面訪 30 分鐘 

B 男 22 年 5 個月 2018/12/24 員工餐廳 面訪 42 分鐘 

C 男 24 年 7 個月 2018/12/26 員工餐廳 面訪 42 分鐘 

D 男 16 年 11 個月 2019/01/08 員工餐廳 面訪 55 分鐘 

E 女 11 年 4 個月 2018/12/28 員工餐廳 面訪 34 分鐘 

F 男 24 年 7 個月 2019/01/03 員工餐廳 面訪 46 分鐘 

G 男 8 年 5 個月 2018/12/24 員工餐廳 面訪 28 分鐘 

H 男 12 年 2 個月 2018/12/28 員工餐廳 面訪 50 分鐘 

I 男 5 年 9 個月 2019/01/07 員工餐廳 面訪 43 分鐘 
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J 女 6 年 11 個月 2018/12/21 員工餐廳 面訪 45 分鐘 

K 男 8 年 7 個月 2019/01/02 員工餐廳 面訪 38 分鐘 

註 1：受訪者年資計算至 2019 年 1 月止。 

資料來源：研究者整理 

表 3- 2 本研究受訪者一覽表(依職務與受訪時間順序) 

 

貳、 研究倫理與信度 

 

    考量顧及研究倫理與信度，研究者在進行深度訪談前，承諾受訪者所有訪談

資料會以匿名方式處理，凡有涉及個案航空公司業務執行或勞資爭議等之企業機

密與敏感內容文字，均不會出現在論文內文當中，據此取得受訪者信任，使其願

意分享真實的行動通訊軟體使用親身經驗。由於本研究僅以個案航空公司之飛航

組員為研究對象，故受訪者擁有相同的工作歷程且彼此互為同儕，所提供的具體

經驗資料能供研究者事後進行比對，以更加確認本研究資料之真實性。 

 

參、 訪談資料編碼與整理 

 

    研究者將 11 名受訪者的訪談內容謄打為逐字稿，此為本研究主要採用的分

析資料。本研究以「樣板分析法(template analysis)」進行資料分析，此分析方法

主要是運用分析大綱作為分析文本資料的依據，將資料進行概念化的分類，並反

覆檢視文本，修訂分析大綱，以完成最終類目編碼，接著進入詮釋階段，將文本

放置於詮釋架構內(胡幼慧、姚美華，1996；潘淑滿，2003)。 

 

    研究者以訪談大綱為分析架構，並將四個研究問題作為分析架構的主幹，依

此順序進行研究資料編碼與分析類目之安排，其步驟如下： 
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一、 研究者將 11 名受訪者訪談內容全部打成逐字稿，依照經驗發生時序，將逐

字稿分類成「個人平日使用行動即時通訊軟體的習慣」、「行動即時通訊軟體

在企業組織內部溝通之運用情形」、「企業員工使用行動即時通訊軟體進行組

織內部溝通之現況」以及「從管理者的角度看行動即時通訊軟體之助益與提

出未來建議」四類。 

二、 將受訪者所陳述的經驗依照時序分類後，在每個類別中歸納出現頻率及次數

較高的共通主題，並循此建構主要分析類目。 

三、 在不同的分析類目中，研究者再將受訪者之具體經驗轉換成抽象的編碼，並

在編碼過程中按實際資料內容不斷調整分析項目。 

經上述步驟完成編碼及分析類目分類後，擬定研究資料分析架構表如表 3-3。 

 

 

研究問題 次議題 

RQ1： 

如何使用行動即時通訊軟體 

1. 使用行動即時通訊軟體溝通的對象。 

2. 使用行動即時通訊軟體的時機。 

3. 瀏覽即時通訊資訊的方式與習慣。 

RQ2： 

即時通訊軟體的溝通方式如何

影響參與討論 

1. team+與 LINE 在功能使用上的分別。 

2. team+與 LINE 在組織內部溝通的功能與

角色。 

3. team+與 LINE 在組織內部的溝通模式。 

4. 組織員工在 team+與 LINE 群組內的參與

方式。 

RQ3： 

行動即時通訊軟體的溝通型態

與內容 

1. 組織員工使用 team+與 LINE 的考量。 

2. team+與 LINE 跟企業組織既有溝通工具

的分工方式。 
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3. team+與 LINE 對組織員工的助益。 

4. 組織員工在 team+與 LINE 上的溝通內容

展現。 

RQ4： 

管理者對溝通的認知；行動即

時通訊軟體對管理的幫助 

1. 管理者使用行動即時通訊軟體的溝通模

式與考量。 

2. 行動即時通訊軟體對管理的助益。 

3. team+與 LINE 運用於組織內部溝通的期

待與建議。 

4. 線上與線下溝通的差異。 

表 3- 3 本研究問題與次議題 
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第四章 資料分析 

 

    本研究目的是在了解行動即時通訊軟體如何運用於航空企業組織內部溝

通，從文獻資料中我們知道，即時通訊工具在企業組織內部溝通的使用情形與成

效、組織成員在即時通訊群組的溝通行為與內容展現、以及航空公司特殊的產業

特性與溝通情境。從訪談資料中也知道飛航組員因飛行工作特性而產生之空間與

時間跨度，影響其訊息接收的方式，因工作性質與安全高度相關，管理者在訊息

傳遞上也涉及策略的運用，期望所屬組員能有效接收，並能進而給予反饋，同時，

藉由團隊共同的溝通平台能儘量拉近彼此的距離，增加群體互動與資訊共享。 

 

    本章節將逐一從航空公司的組織溝通情境與工具、行動通訊軟體運用於個案

航空組織溝通現況、飛航組員使用行動即時通訊軟體的習慣/群組角色對應與互

動行為、以及從管理者的角度看訊息傳遞策略與行動通訊軟體之助益等面向，透

過資料分析進行闡述，以了解行動即時通訊科技如何協助航空公司一線單位的組

織內部溝通。 

 

第一節 航空產業溝通情境與工具 

 

    Roberts 等人(1989a；轉引自胡逵然，2004)提出航空公司屬於「高可靠度組

織」，與一般組織特性不同，航空公司組織異常複雜，完成不同運作之各單位功

能劃分清楚且需要緊密配合，在特別的時間範圍內同時處理許多操作，因此除了

仰賴平日不斷訓練的標準作業程序制度，彈性且多元的訊息傳遞網路，讓身處於

動態工作環境中的航空一線員工能安全、穩妥地進行工作。 
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    陳玉娟(1999)在研究中曾提及，在企業溝通 2.0 時代是使用電子郵件來溝

通，除此之外，更採行企業內部網路(intranet)，它不僅包含電子郵件類，還包含

資訊公告類、資源分享類、公眾討論類(討論園地)和群體討論類(線上聊天系統、

網路會議、視訊會議)等。個案航空公司員工人數眾多(至 2019 年 03 月 31 日止

國內外員工人數合計為 12,245)，企業資訊網站為公司統一之組織資訊入口，包

含全員電子信箱、資訊公告、電子布告欄、企業園地、文件手冊、各類資訊系統

路徑等，除了管制的品質文件類需透過公司內網(intranet)，在網路許可的環境下

組織成員可以隨時查閱企業資訊。在智慧行動裝置普及後，迎接企業溝通 3.0 時

代則是改用即時通訊軟體來群聊。個案國籍航空公司於 2015 年因應資訊安全考

量，引進企業即時通訊軟體 team+做為全公司內部正式溝通工具之一，在 team+

出現之前，已有部分單位使用一般通訊軟體 LINE 建立群組。 

 

    本研究訪談分析對象-飛航組員，負責操控航空器(aircraft)載運旅客及貨物至

目的地，工作執行分為「空中」與「地面」兩部分。起飛前準備階段，飛航組員

透過面對面或無線電等與客艙組員、航機修護、航機簽派、機坪管制等人員進行

工作溝通，當航機起飛後，在高空中僅能透過機載通訊裝備(例如：無線電、衛

星電話等)進行溝通。當結束飛行任務之後才是接收公司訊息的時候，飛航組員

因工作性質需要往來全球各個航點，時間、地域的跨度再加上需各自按班表值

勤，所以飛航管理部門建立了一套訊息傳遞模式：將專業溝通經由電子郵件群

發，並同時發布於企業資訊網站上，以每周通告、每月機隊月訊等固定方式，讓

組員養成習慣閱讀重要提醒；臨時提醒事項以手機簡訊或行動通訊軟體發送；行

政事務交代則以電子郵件或行動通訊群組周知。為了不讓飛航組員遺漏任何重要

資訊，管理階層及內勤人員運用各種溝通管道傳遞，並不斷適時提醒閱讀。傳統

的溝通工具(例如：電子郵件、電話簡訊等)僅限於單向傳遞，行動即時通訊軟體

的運用，增加了組織成員之間的互動參與感知，而影響即時通訊科技加入組織內
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部溝通產生之效應，不單只是飛航組員個人的使用習慣，還涉及企業組織的溝通

資訊處理、群組溝通互動的行為、以及管理者的溝通策略。以下幾節將以上述幾

個面向進行資料分析。 

 

第二節 手機不離身的時代 

 

    現代社會科技發達，網路的蓬勃發展，使得大眾對於使用通訊軟體(例如： 

Telegram、Facebook、LINE)來進行溝通已逐漸習以為常，甚至已經成為越來越

多人對外溝通的主要管道。根據尼爾森執行的 2017 年 LINE 使用行為研究調查

發現，LINE 已成為用戶的重要資訊管道，再忙都想打開 LINE 看看：80%表示

看到 LINE 未讀訊息，雖然有點忙還是會「忍不住點開看」、76％聽到 LINE 的聲

音就有查看手機的衝動、54% LINE 用戶每天開啟 LINE 10 次以上(上報 UP 

MEDIA，2017)。 

 

    本研究 11 名受訪者皆在同一家國籍航空公司擔任飛航組員，年齡約在 30 歲

到 62 歲之間。往往因飛航任務需飛往世界各地，生活作息時間與家人、朋友以

及公司同事都不相同，面對面見面的機會比較少，平日裡無論是與家人、朋友聯

絡感情，或是工作上的聯繫，大部分均仰賴手機，而擁有即時與便利優點的行動

即時通訊軟體，在網路狀況許可的環境下，更是他們經常性使用之溝通工具之一。 

 

    因為 LINE 不用電話費嘛(受訪者 G)。 

 

    LINE 現在幾乎取代了以前電話的功能，尤其很好用的地方是，如果你不確

定對方是不是方便接你的電話，通常就會發一個訊息過去，他如果有回覆，代表

現在是 available；如果當時已讀但沒有回，你就知道他現在可能在忙別的事情不
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方便；或者他一直未讀，你就知道他根本沒開機、沒上網(受訪者 C)。 

 

    現在其實人與人之間的溝通工具，通訊軟體是比較方便的，因為有時候你不

一定第一時間找得到那個人，你打電話他不見得在，不見得能接電話，或者是說

他那個位置不能接收到訊號的時候，其實用通訊軟體可以先把你的意圖 PO 上去

跟他講，然後等他有空的時候看到，第一時間就會回答你(受訪者 B)。 

 

壹、 企業即時通訊軟體 team+與通訊軟體 LINE 的異同 

 

    個案國籍航空公司於 2015 年因應資訊安全考量，引進企業即時通訊軟體

team+做為全公司內部正式溝通工具之一。在 team+出現之前，各機隊已使用一

般通訊軟體 LINE 建立群組，做為機隊訊息發布以及飛航組員工作聯繫之用，在

team+正式宣導使用之後，各機隊仍保留 LINE 群組，讓組員有一個工作分享平

台。 

一、 兩種即時通訊軟體如何建立組織群組 

1. Team+： 

Team+連結企業組織自有之通訊錄，清楚標明單位部門、職稱、姓名，

機隊主管可以輕易地利用通訊錄找到自己的組員，並依據需求建立團

隊，成立專屬的交談室，例如受訪者 D 即表示：「我在 team+將機隊所

屬組員分成 3 個團隊：正機師、巡航駕駛員與副機師、外籍機師，這樣

比較方便做訊息的管理」。 

2. LINE： 

LINE 須由好友邀請才能加入團隊，故機隊群組建立之初，是以一個拉

一個的方式逐步加入。然而 LINE 畢竟是私人通訊社交軟體，許多人以

英文名字、綽號作為使用者名稱，甚至沒有使用個人照片，在無法分辨
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誰是誰的情況下，機隊主管只好請每一個人在聊天室內報上姓名及員工

號，以確認其確實是該機隊之組員，並以截圖方式存放在群組記事本

內，方便日後查詢。「其實關於資安，LINE 有一個缺點就是很多人都會

用英文名字，不然就是用綽號，甚至一個代號(例如：K)。記得當初機

隊 LINE 群組建立的時候，發現一大堆人，你根本不知道這個人是誰，

所以我要大家自己出來說你是誰，你必須要 identify 自己的身分，至少

要讓我知道你是不是我們機隊的組員，如果他根本是個外人，不曉得怎

麼樣加進來了，我們機隊的一切動態都被他掌握了，萬一是什麼水果日

報的記者怎麼辦(受訪者 C)」。 

二、 兩種即時通訊軟體的介面差異 

Team+是針對企業所專門設計之即時通訊軟體，與 LINE 最大的不同是其連

結企業自有之通訊錄，重要通知訊息可以一對 N 的方式傳送給全公司所有

單位部門同仁知悉，亦可以跨單位組成團隊交談室進行業務交流與召開視訊

會議。個案航空公司的 team+「團隊互動」功能相當於 Facebook 的主題式

留言，重要宣達與提醒通告以貼文方式呈現，不僅方便日後查詢，也沒有洗

版的問題，同時，team+的群組交談室也與 LINE 群組擁有相同的功能，受

訪者 F 提及「我們 CA (captain)有在 team+自己成立一個換班群組，那個很

方便，所有組員都在裡面，名字都有顯示出來，誰跟誰換班一看就知道」。 

三、 兩種即時通訊軟體在不同裝置的使用 

Team+與 LINE 都只能在一個裝置上下載使用(電腦除外)，個案國籍航空公

司給每位飛航組員配發 iPad 作為公務使用，所有飛航手冊及通告等都建置

在 iPad 上。由於下載 team+須同意接受隱私權授權，依據深度訪談結果，管

理職機師因為職務的關係，必須保持通訊管道的暢通，同時，隨時掌握與協

助所屬組員的突發狀況，因此在手機上同時下載 team+與 LINE 是必須的，

而 7 位非管理職機師中僅 1 位將 team+下載在手機上，其餘接下載在公發的
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iPad 上，據受訪者說明公司內 8 成以上的組員都是如此。LINE 則因為平日

私人溝通使用頻繁，所以都是下載在手機上的。「我是把 team+裝在 iPad 上，

因為我覺得手機是屬於比較私領域的東西，與工作相關的統一安裝在公司發

的 iPad 上比較理想，基本上，每一趟飛行任務前，我都會固定更新 iPad 上

的飛航手冊，仔細閱讀隔日要去的機場的場站資訊，同時也會瀏覽 team+，

上飛機前也會再檢視一遍，這是我的習慣(受訪者 E)」。 

 

貳、 行動即時通訊軟體的使用習慣 

 

一、 如何使用行動即時通訊軟體 

 

    飛航組員平日於公於私是如何使用行動即時通訊軟體，歸納深入訪談結果，

受訪人使用方式如下： 

(一) 公務使用 

1. 管理職機師： 

總機師是必須要對機隊負責並承擔所有責任的人，因此需要非常密

切的掌握機隊的動態，協助組員解決問題，以及擔任公司管理高層

與同仁間的溝通橋樑，副總機師為輔助及代理的角色，協助總機師

處理機隊事務，教師機師負責線上飛航組員與未完訓之試用正/副

機師的帶飛工作，檢定機師則負責各項飛行考驗任務。上述管理職

機師在飛行任務以外的時間，皆需要隨時留意手機訊息通知，同

時，彼此亦建立了通訊群組，無論是相互交流線上組員的訓練或考

驗情況，或是總機師與副總機師每日透過群組聯繫交接異常狀況，

皆在確保機隊運作順遂。  
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我經常會注意手機，看看長官是否有事情交辦，或是組員是否有事情要聯絡

我，也會留意機隊 LINE 群組的留言(訪談者 D)。 

 

    因為職務之故需要 24 小時待命處理突發狀況，我會隨時留意手機的狀態。

基本上我們幾個坐辦公室的彼此都會隨時保持聯繫(訪談者 A)。 

 

    我跟兩位副總機師習慣每天晚上固定交接，說明一下機隊當日的情況，有沒

有什麼特別的事情，這樣無論那天是誰當班，任何事情都可以很快接手處理(訪

談者 B)。 

 

2. 非管理職機師： 

根據深度訪談的結果，7 位受訪者均會定時檢視是否有公司傳送之

重要通知，也會留意機隊群組內的留言。在需要與機隊主管聯繫

時，基於正式性與通話品質的穩定性，主要還是會選擇使用電信通

話；在與同事聯繫時，如果有對方的 LINE，則以 LINE 聯繫，反

之則使用 team+。 

 

    我每天都固定早上起床或睡前看一下手機，公司的 team+是我唯一有開啟訊

息通知提醒功能的 APP，因為傳遞的都是重要的通知或提醒。如果需要與總機師

或機隊聯絡的話，我會直接打電話，有時間的話就會直接去辦公室，面對面說話

比較清楚也比較禮貌(受訪者 H)。 

 

(二) 私人使用 

1. 聯繫對象與加入群組的類型 

行動即時通訊軟體即時與彈性的溝通特性，讓人與人之間的溝通方
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式隨之產生改變。現代人生活忙碌，相約見面聚會變成一種奢侈，

通訊軟體的群組功能讓大家能在線上群聚互動，聯絡感情。11 位

受訪者表示平日裡會使用通訊軟體跟家人、朋友與私交比較好的同

事聯繫，也加入不少群組例如：研究所/大學/高中同學的群組、公

司同梯的群組、愛車群組、麻吉同事群組，還有家裡親戚們的群組…

等。部分受訪者認為平日裡因為飛行工作，已經減少了不少跟家人

的相處時間，同時，也想好好利用在國內休息的時間處理一些重要

的事情，甚至想好好放鬆一下，但是每天難免會有不少來自四面八

方的訊息，不管是公司在工作方面的重要提醒，或是親朋好友的關

心，在人際交際上也有需要顧及之處，因此，他們會自訂一套溝通

規則，例如安排一個固定的時間來逐一瀏覽訊息。 

 

    我跟我太太的作息時間不一樣，我必須配合班表時早時晚，有時候一個長班

就好幾天都在國外，所以我們講好了，起床第一件事就是先看一下手機，家裡有

什麼重要的事情馬上就可以知道，也可以互相交代一些事情(受訪者 F)。 

 

平常基本上是把臉書訊息接收、LINE 訊息通知等會讓人分心的提醒功能關

閉，因為不想被打擾，想把時間花在好好與家人相處，或者好好讀一本書。手機

網路功能其實也是關閉的，只有在需要使用的時候才打開。如果真的有很重要、

很緊急的事情，一般人會直接打電話聯絡，所以如果對方傳了訊息，你未讀或未

回應，而對方並沒有再追來電話，就表示事情並不重要。基本上，我每天都固定

早上起床或睡前看一下手機(受訪者 H)。 

 

我是不喜歡用手機的人，我不喜歡一直低頭滑手機，我看人家一直低頭滑手

機也覺得討厭，我會跟身邊的人說你可不可以把手機放下來，I’m right here，這
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是一種禮貌。所以自己要去做時間規劃，什麼時間該做什麼事，我基本上固定一

段時間會看一下手機，然後平常不是任務待命時間，我不會把手機的訊息通知聲

音打開(受訪者 J)。 

 

有了通訊軟體真的方便很多，像我們機隊的班，常常不是很早，就是很晚，

有事要聯絡很怕打擾到對方或是他的家人，這時候就傳一個訊息過去，他 ok 的

話就會跟你聯絡。群組也是很方便，有時候約見面不用一個一個聯繫，在群組拋

個訊息就好(受訪者 G)。 

 

2. 使用哪些功能 

11 位受訪者最常使用的功能就是「語音通話」與「文字訊息」，在

網路順暢的環境下，LINE 的語音通話基本上已經取代了一般電信

通話，最主要的原因是免計費。然而現代人經常性使用電腦文字輸

入，太倚賴自動選字的功能，以至於常常於文字訊息出現錯別字，

或者得倚靠注音輸入，靠印象來搜尋正確的文字，受訪者 C 表示：

「現在人拿筆寫字的機會越來越少，對於文字的熟悉度其實是在退

化的，所以我都是使用手寫功能輸入文字，趁機 refresh 寫字」。另

外，「貼圖」也是受訪者普遍經常性使用的，受訪者 F 提及：「當初

LINE 會受到大家的關注跟喜愛，一開始的原因就是因為貼圖」，受

訪者 D 也表示：「私人溝通的時候我很常使用貼圖，雖然只是很簡

單的一個貼圖，但往往可以很傳神地表達你的情緒跟想法，不需要

太多文字」。除此之外，「照片傳送」與「截圖」兩種功能亦是受訪

者很喜歡使用的功能，很多時候當文字無法充分說明的時候，「照

片」與「截圖」是很好的輔助工具。而「語音輸入」是受訪者最不

喜歡使用的功能，受訪者 G 說：「我不會使用語音輸入代替傳統的
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打字，怪怪的，好像跟空氣講話，不習慣」，受訪者 J 則表示：「我

比較少用語音，因為我用 LINE 通常都是真的有事情要問，如果用

語音的話，我看不出來那段對話是什麼，一定要點開來聽，有文字

留下來的話，我可以大概知道哪一個時間點說了什麼話，或者是討

論了什麼事情」。 

 

(三) 公務與私人使用的異同 

綜合上述，並依據深度訪談與研究者平日觀察的結果，管理職機師由於

職務之故，需要隨時掌握機隊之動態，以及提供所屬組員必要的協助，

故手機 24 小時都在待機狀態，team+與 LINE 兩種即時通訊軟體也均下

載在手機上，不會關閉通知鈴聲或震動功能，且不時皆會檢視手機，以

防止漏掉公務或所屬組員之任何重要的訊息。在公務的使用上，由於其

管理者的身分，因此在通訊軟體上的發言，儘量在必要的時候以精簡之

發言方式為之，並視需要佐以圖片輔助說明，故亦有管理職機師為了方

便檢閱、編輯與傳送圖檔資訊而選擇將 team+下載於 iPad 上。在私人使

用方面，由於管理職機師之公務與私人訊息同在一個載具上，因此其使

用習慣屬於公私並用，惟當私人聯繫時，「LINE 語音通話」、「文字訊

息」、「貼圖」的使用較頻繁，在文字的使用上亦較輕鬆。 

 

    沒有特殊事件，原則上我不會在機隊的 LINE 通訊群組中發言，避免同仁對

真正重要的訊息反而輕忽以對，於通訊群組發言時會盡量以必要精簡之發言方式

為之，方便同仁快速掌握資訊(受訪者 A)。 

 

team+只能選擇安裝在一個 device 上，就是如果你裝在手機上，iPad 就沒有，

現在慢慢都有些老花，iPad 螢幕大看字比較輕鬆，除此之外就是我要寫什麼東西
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比較方便，還有就是我很多飛行操作手冊都在 iPad 裡面，常常有些人來問我一

些問題，我必須要去 manual 上面找到他要問的問題答案，然後把它截圖下來傳

給對方，那時候在 iPad 上會比較好用，所以我是把 team+裝在 iPad 上(受訪者 C)。 

 

非管理職機師的 team+絕大多數是裝在公司發放的 iPad 上，LINE 因為

是平日習慣使用的通訊軟體，且家人、好友與私交比較好的同事均互為

LINE 好友，故下載在手機上，便於隨時聯繫。公務使用方面，主要皆

以接收訊息為主，當需要聯絡事情時，向上對管理階層基於正式與禮貌

性多數使用電話聯繫，必要時則直接面對面請教或報告。當與不熟識之

公司同事溝通時使用 team+，有互加 LINE 好友的同事則以 LINE 聯繫。

私人使用方面，「LINE 語音通話」、「貼圖」的使用頻繁，文字訊息傳遞

也經常為之。由於正式的通訊軟體 team+與非正式的 LINE 分別在不同

載具上，因此公與私的使用上是較為分明的。 

 

    我儘量避免在私人的手機上使用公司的通訊軟體，手機裡面有太多私人的東

西，我的銀行卡號、email address、password…等等，那如果今天公司要透過 team+

來監控，我要同意它的監控的話，那我覺得是違反隱私權(受訪者 J)。 

 

二、 小結 

 

綜觀上述受訪者描述自身之行動即時通訊軟體之使用習慣與方式，研究者初

步發現，飛航組員因為工作型態的獨特性，且因飛航涉及安全，故管理階層隨時

都在準備接收來自各方(高階主管、所屬組員、其他業務往來之平行單位)的訊

息，同時，也隨時準備好傳遞即時訊息予相關單位與人員，屬於一對多的溝通類

型。非管理職機師在工作上之溝通窗口較為單純，除接收來自管理階層傳遞之重



‧
國

立
政 治

大

學
‧

N
a

t io
na l  Chengch i  U

niv

ers
i t

y

DOI:10.6814/NCCU201900920

80 
 

要訊息之外，遭遇任何突發狀況時，在飛機上/高空中以機載裝備(無線電、衛星

電話)聯繫業管單位(例如：航空公司的聯管中心、機場塔台等)，在地面上則以通

訊軟體或電話通報總機師與提交事件報告。平日工作疑問與經驗分享，可直接與

管理階層聯繫或在機隊 LINE 群組內提出。 

 

飛航組員生活作息時間不固定，在高空中無法使用通訊軟體，同時有時飛去

國外一待就是好幾天，再加上各國時差的原因，以及網路穩定狀態的影響，讓即

時通訊軟體變得不是那麼「即時」，然而卻是最好的溝通工具，需要溝通時不用

特別相互配合作息時間，僅需將所需傳達之資訊先行送出，當對方的環境狀況允

許時，自然會接收到訊息，也就是說雙方處理訊息的時間是有彈性的。此外，有

別於傳統電話，若對方沒有留言，也不知道對方的意圖或事情的輕重時，需要一

一回覆，通訊軟體則可以留下文字紀錄，收訊者可以先行知道對方的意圖，再決

定是否回覆或何時回覆。再者，亦不同於 email 電子郵件，人人不會隨時坐在電

腦前面，但是現代人手機卻是隨身攜帶的，可以隨時接收通訊軟體的訊息，因此，

訊息接收者可以自行選擇要即時回覆、延遲回覆或者在某個固定時間一起回覆。

通訊軟體的群組功能讓在不同國家、不同時區的一個團隊，可以在同一個溝通平

台，非同步交流與互動。 

 

綜合上述，飛航組員使用行動即時通訊軟體之模式與特色為：1.一對多：所

有使用者都有自主思考與行動的能力；2.能夠接收到/知道即時的訊息；3.增加與

家人或公司同事的參與及互動；4.可以彈性處理訊息；5.公務與私人訊息可以分

開處理。 
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參、 即時訊息處理方式 

 

現代人手機不離身，網路的普及與便利，再加上通訊軟體多樣化的溝通功能

且不計費，大多數人使用行動即時通訊軟體溝通已習以為常。隨著社群媒體的使

用頻率增加，讓大家能輕易地透過搜尋功能互加好友，甚至建立聊天群組，不用

相約見面即可群聚在同一個溝通平台上，不知不覺中，每一個人的手機裡面幾乎

都會有無數個 LINE 群組，當各個群組互動越來越頻繁時，訊息量也隨之增加。

一般通勤族每天手機上不定時都會收到不少訊息，更不難想像飛航組員一趟十幾

個小時的飛行任務落地後，打開手機的訊息量會有多少。 

 

飛航組員因工作場域的特殊性，在高空中執行飛航任務時，僅能以機載的通

訊設備(例如：無線電、衛星電話…等)與其聯繫，若非與所值勤的航班有關之緊

急事件，則平日裡公司所傳遞的訊息皆須在結束飛行任務後才能閱讀。由於飛航

任務須經常性面對不斷變化的環境狀況，無論是天候變化、全球各航點場站資訊

更新、班表任務異動…等，公司各單位不定時皆會有資訊傳遞，再加上組員在個

人的私領域也有自己的生活圈，面對大量的訊息通知，各受訪者均有一套自己的

訊息處理方式。 

 

一、 處理方式 

 

依據深度訪談結果，飛航組員面對大量的通知訊息，其處理方式如下述： 

(一) 多元的訊息檢視方式 

面對大量的即時訊息，受訪者依個人的判斷來決定「全部看」、「部分看」

或「全不看」，同時看訊息也可再細分成「仔細看」、「快速瀏覽」或「僅

看前面幾條」。 
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    每天睡前會花半小時時間瀏覽公司發的訊息。公司以外的群組，基本上大部

分都是貼圖或者都在閒聊，所以我不會看，都是直接點掉(受訪者 H)。 

 

    每個群組我都會先看前面幾條是在討論什麼，再決定要不要全部看完(受訪

者 J)。 

 

(二) 如何判斷訊息的重要性 

依據受訪者的說明，其判斷訊息的重要性類別，按照檢視訊息之優先順

序列舉如後：緊急事件聯繫(公或私)、team+公司重要公告/提醒、家人/

朋友/同事私訊、機隊 LINE 群組、親朋好友/同學會/社團類群組、廣告

類群組等。緊急通知以及公司 team+的公告訊息是一定要看的，而家人

/朋友/同事等之私訊，通常一定是有事找你，所以也會看。機隊 LINE

群組是與工作相關的經驗提問與分享，基本上不會有人在上面聊天，會

耐心看完。而親朋好友/同學會/社團類群組，這些群組的內容通常都是

八卦聊天居多，因此大多數受訪者均是快速滑過，甚至是直接點掉不

看。廣告類群組屬於比較擾人的訊息，原則上是直接關閉通知提醒，或

者封鎖。 

 

    群組太多，基本上是看不完的，我通常就撿重要的看，例如：有一些群組是

廣告的就不用看。有些是社團的，比如說愛車子就會有一個愛車社團，這種就稍

為會看一下，但不會很仔細的看，就是瀏覽過去而已。然後機隊群組一定會看(受

訪者 G)。 

 

    群組留言我不會一條一條看。有些群組當初參加是因為礙於人情，比如說大
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學同學開同學會，然後當場就成立了一個群組，那時候你不可能說我不要參加，

可是參加之後我發現有些人是每天都在那邊早安、午安、晚安，然後他吃了什麼

東西，每天在那邊播報，老實說我覺得那個是擾人的，所以久而久之那些群組我

都會直接點掉。如果有一些人平常沒有重大事情是不會發布訊息的，他的東西我

就一定會看(受訪者 C)。 

 

    有時候一落地，各群組一大堆，像我同學有個群組，大部分人已經退休，所

以他們沒事就是一堆，你只要飛一天下來一打開那個同學群組，最少都有幾十

篇，通常那個我就點過去了。機隊的群組就一定要逐條看，因為那個是有責任的。

那種純聊天或八卦的，就是可看可不看，但是比較重要的像機隊這種一定要看(受

訪者 B)。 

 

(三) 訊息的性質 

一般人如果單純使用通訊軟體聯繫事情的話，文字與貼圖是最常收到的

訊息性質。飛航組員的工作內容屬於高專業性，所以很多時候在描述一

個突發事件，或是討論有關航機操作、機場進場程序等，光用文字是無

法清楚說明的，因此時常需要附上照片、航機操作手冊截圖、機場圖等

作為輔助。其他一些比較輕鬆的群組，則會出現影音資訊。 

 

有些資訊用寫的講不清楚，像我們有時候講說飛到哪個機場，那個機場地面

哪個地方施工，你說 B between NC 跟 WC 中間，不見得很清楚，因為那是一個

印象一個字，但是如果你有把機場圖 PO 上去，字再配上那個圖，一看就看懂了

(受訪者 B)。 

 

    我們家親戚有建一個群組，裡面最常 PO 東西的就是我舅舅，他退休了時間
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比較多，每天從早上就開始傳，通常一天下來有幾十個訊息，訊息的性質包含問

候的長輩圖、健康資訊、網路笑話、搞笑影片…等，真的很佩服他哪來這麼多資

訊可以分享。我媽媽、阿姨他們拿來殺時間，都很認真在看，有時候還會禮貌性

回傳分享。幾天下來群組訊息可以達到 100 以上，我實在沒時間一一看，通常就

是點掉，把數字消掉(受訪者 E)。 

 

二、 小結 

 

綜合以上，11 位受訪者均有各自一套的訊息處理方式，也都有一套自己的

判斷標準。緊急事情與親友、同事一對一的私訊，都會立即閱讀並回應。Team+

與機隊 LINE 群組上的訊息都會逐條檢視，其他群組原則上不會詳細閱讀，僅稍

微瀏覽。通訊群組內通常成員人數多，因此有時候一個話題提出來，後面人開始

接話到最後難免離題，因此，受訪者通常在正式的內容看完後，接下來的對話就

直接省略不看了。行動即時通訊軟體為溝通帶來便利，但太多的資訊也會讓人煩

心，透過訊息判斷，以及有效的訊息處理方式，讓工作與生活可以分開，為現代

人共通的課題。 

 

第三節 行動通訊軟體運用於組織溝通 

 

壹、 組織溝通的類型與使用訊息 

 

    個案國籍航空公司飛航組員之組織溝通，目前普遍採用「電子郵件」、「資訊

公告」與「即時通訊軟體群體討論」等三種溝通類型。飛航組員須隨著飛航任務

往來世界各地，飛航首重飛安，為了不讓組員漏失任何重要訊息，以及讓組員在

遭遇問題時能獲得立即的協助，同時，藉由溝通氛圍的提升能進而加深組員的團
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隊意識與歸屬感，行動即時通訊軟體的即時與互動功能，再加上現代人手機不離

身，且習慣性地隨時都會滑一下手機，因此，上述三種溝通類型中，「即時通訊

軟體」已取代傳統的電話、簡訊及 email 躍升為公司與管理階層傳遞重要訊息的

首要工具，「電子郵件」與「資訊公告」則為輔助工具。 

 

    我覺得目前公司資訊傳遞的管道很充足，甚至有點溝通太足了。每周有機隊

通告，每個月有機隊月訊，這些每月每周都會固定出現在我的電子郵件裡面，同

時也會放在企業資訊網站上供查閱。之前一直有一個機隊 LINE 群組，現在又多

了一個 team+ (受訪者 E)。 

 

    蔡燕平(2004)曾在研究中表示企業組織運用即時通訊軟體，溝通內容傾向單

純、簡單「結構化」事項，以文字溝通最為頻繁；若屬於複雜性、變化多的「非

結構化」事項，則使用人員傾向轉換其他媒體溝通，例如撥打電話。 

 

    現在原則上公務宣達或重要事情提醒都是使用 team+，文字內容務求簡潔、

清楚。其實在 LINE 群組發布訊息，也儘量以必要精簡的發言方式為主，有時候

視需要提供一些圖來輔助，因為太長篇大論怕會影響閱讀的效果。有時候組員提

報的資訊太過簡短或說不清楚，基本上我就直接打電話問他了，一方面是怕占版

面，而且直接說會比較清楚事情的原貌，如果是重大的事件，就必須要請他來辦

公室面談了(受訪者 D)。 

 

貳、 兩種即時通訊軟體在組織溝通之功能 

 

    行動通訊軟體加入組織內部溝通，其目的是希望組織成員能收到即時的重要

訊息，同時亦希望同仁遇到任何事情能立即反映。以研究者的觀察，個案國籍航



‧
國

立
政 治

大

學
‧

N
a

t io
na l  Chengch i  U

niv

ers
i t

y

DOI:10.6814/NCCU201900920

86 
 

空公司一開始即設定好的使用規則，在飛航團隊間已成為一種特定的溝通文化，

在飛航組員的認知當中 team+是做公務宣達，LINE 則是組員間突發狀況通報或

工作討論的平台，也就是說，team+是單向上對下傳遞即時的重要資訊，LINE 則

是可以有互動的平行溝通。兩種即時通訊軟體在組織溝通之功能如下： 

(一) Team+： 

在機師所屬單位航務處宣導使用 team+之初，將 team+定位為僅做即時

的公司政策宣達或重要事項提醒之溝通工具，各機隊主管無須在交談室

內回覆組員問題。 

(二) LINE： 

機隊群組在 team+使用之前即已建立，一開始的目的也是公司政策宣

導，以及提供予組員狀況反應之用。team+正式使用之後，LINE 群組仍

持續運作，作為組員突發狀況通報，以及組員之間工作討論、經驗分享

以及訊息傳遞使用。 

 

    team+連結企業組織自有之通訊錄，讓員工可以很方便地根據單位找到需要

聯繫的人。受訪者 J 表示：「我覺得 team+跟 LINE 其實是相同的東西，只是 team+

是針對公司內部的人，要找公司內部的人用 team+比較找得到」。為了有效區分

team+與 LINE 在組織內部溝通的定位，讓兩種通訊軟體做一個有效的區隔，個

案航空公司飛航單位主管希望 team+以重要資訊傳遞為主。受訪者 A 提到：「對

於 team+的運用是希望管理階層僅作公務宣達，不要在 team+裡面回覆組員的問

題」。 

 

team+基本上就是公司重要宣導事項都在上面，組員是一定要看的；LINE 的

話嚴格講起來是沒有強制性，LINE 的溝通比較雜項一點(受訪者 B)。 
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    team+與 LINE 目前在組織溝通的角色上是截然不同的，team+是正式的、官

方的，團隊交談室所有發布的內容僅限於公務宣達與即時重要訊息提醒，不會有

任何的互動與交談，是嚴謹的溝通管道；LINE 是非正式的、半官方的，群組裡

面發布的內容範圍比較多元，但仍僅以與工作相關的事項為主，是有互動與討論

的，屬於比較輕鬆、自由的溝通平台。 

 

參、 兩種即時通訊軟體能否解決問題 

 

    team+與 LINE 兩個即時通訊軟體在組織內部溝通的功能性上有很明顯的區

隔。team+傳遞即時性的重大資訊，飛航組員執行飛航任務前是一定要看的，因

為唯有在任務前仔細確認所有飛航資訊之正確性，才能確保飛航安全。機隊 LINE

群組的確有達到非重大事件之提醒、工作經驗分享，以及協助解決問題之功能，

惟仍須視問題的類型而定。 

 

    team+就是一個資訊傳遞，而且就是很官方的資訊傳遞的平台，像我看到的，

team+上面會發佈的都是比較大的事情，可是比如說昨天有一架飛機在某個機場

發生了某某事情；或是像上次在法蘭克福機場有組員去吃早餐，把行李、航行包

就放在櫃檯旁邊，回來的時候航行包被偷了，錢包、所有證件都不見了。遇到上

面這些事情，總機師會請大家要小心注意或留意個人的財務，這就是很即時的發

布在 LINE 上面(受訪者 F)。 

 

    team+主要為傳遞即時性的重大資訊，每日出發及回來的航班眾多，在天候、

場站、機件異常等不可抗拒因素正常的情況下，飛航組員只要按程序操作、守規

定，原則上航機皆能順利起降，比起機隊 LINE 群組，team+的訊息量是比較少

的，受訪者 G 表示：「重大事件資訊其實同樣也會出現在每周通告及月訊裡，與
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team+在某種程度上內容是重複的，雖然說即時性較高，但在大多數組員皆下載

在 iPad 的情況下，其實也沒有那麼即時了」，相較於 team+，機隊的 LINE 群組

因為下載在手機上且是可以發言互動的，所以訊息量是比較多的，機隊主管與組

員即時的工作資訊分享，確實可以達到提醒的目的，然而並非每一件事皆適合在

群組內提出，故很多時候組員皆使用 team+或 LINE 私訊。 

 

    我平時不太會主動在機隊群組裡面發言，因為比如說我丟了一個問題，有一

個人跟我講的答案是 A，另外一個人跟我講的是 B，然後再有一個人講的是 C，

我到最後還是要聽職位最大的那個人講答案，那我為什麼不直接去找他(受訪者

J)。 

 

肆、 小結 

 

    行動即時通訊運用於組織內部溝通，對於航空公司的飛航組員而言，通訊軟

體特有的群聊功能，的確為其在訊息接收與傳遞方面帶來助益。管理職機師可以

迅速地將重要訊息傳遞出去，飛航組員在網路環境允許的狀態下亦可以立即接收

資訊，同時，透過共同的溝通平台可以彼此互動、交換資訊。然而，team+由於

官方色彩太重，在組員的接受度上出現正反兩極的評價，但就是因為 team+的正

式性，組員在因為公事的原因需要聯絡的時候，基於資安考量還是會選擇使用

team+。LINE 群組是比較有互動的，是否可以在無形中增加團隊的凝聚力，受訪

者的意見亦呈現兩極化。 

 

    team+很少被組員拿來溝通使用，我覺得也許跟擔心被公司 monitor 有關，

所以多數組員是裝在 iPad 上而不是手機，也影響了使用率(受訪者 D)。 
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    team+很好，有下載在手機上且沒有關閉訊息通知提醒。公司的 team+僅傳

遞即時的重要通知或提醒，由於訊息不是很頻繁且沒有其他組員回應或發言，因

此覺得這種單向的即時重要訊息傳遞管道有達到其存在的目的，在公司既有的溝

通工具中有其獨特的定位。個人對 team+接受度高，覺得很好；LINE 則是有互

動，可以討論(受訪者 H)。 

 

    team+比較正式，我沒有看過有人在 team+上聊天，所有在 team+上面出現的

都是機隊發布的訊息；LINE 比較輕鬆一點，就算是機隊主管發布訊息，底下至

少會有人傳個貼圖，或者說句：我知道了，謝謝。我覺得這是好事，就像有人不

想被打擾，不想看大家聊天。我知道 team+出現的訊息一定跟工作有關，就一定

會看(受訪者 K)。 

 

    機隊群組裡面還是有部分不熟識的人，我不會因為對方在群組裡面說了話就

忽然認識他了，與其說團隊的凝聚力，其實我覺得是一種感覺，就是對方提供一

個資訊我覺得很有用，下一次我也會想提供有用的資訊跟大家分享(受訪者 I)。 

 

第四節 企業員工使用即時通訊軟體之內部溝通現況 

 

行動即時通訊軟體成為組織內部溝通工具之後，組織成員之間的溝通方式亦

隨之改變。飛航組員工作時間早早晚晚，時常在國外還有時差問題，有時候就算

人在國內，也因為休時的考量，管理階層與組員面對面溝通實屬不易，在訊息的

傳達上為求時效，通訊軟體確實有相當大的幫助。 

 

每個人要每天面對面那是不太可能，所以我們也只好用這些軟體去聯絡，發

email 還沒有 LINE 或 team+那麼快，是非常即時、有效的，尤其在做訊息的傳達，
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以前是不可能的，光打電話就找半天，然後發個 email 半天也沒收，簡訊如果不

在國內或者訊號不良也收不到，現在人都養成習慣了，三不五時就看一下手機，

就算把聲音關掉還是會定時去瀏覽(受訪者 B)。 

 

壹、 工作上的溝通 

 

一、 工作當下的溝通 

飛航組員的工作執行分為 2 部分，簡單的說就是「地面」與「空中」。在機

坪執行機外檢查與駕駛艙內執行起飛前檢查，如發現任何問題，立即請現場

的修護人員協助處理，受訪者 D 表示：「在起飛前檢查發現任何問題需要向

機隊辦公室提報時，如果有照片是比較理想的，這會讓我們比較清楚現場狀

況，惟禁止當下立即傳送至機隊群組分享，以免資訊外流」。在起飛前各項

檢查工作結束並確認合乎安全標準後，即可與修護同仁完成簽放作業後準備

起飛。在高空中巡航階段，飛航組員僅能透過機載通訊裝備(例如：無線電、

衛星電話等)進行溝通。 

二、 專業溝通 

team+僅傳遞 technical issue 重要通知或提醒。機隊通告(fleet notice)、機隊月

訊包含了經過機隊整理確認的所有案例分享。 

三、 行政事務交代 

機隊的 LINE 群組通常會有一些比較行政類的事物分享，例如接車位置更

改、外站旅館臨時更換等，甚至還會有在駕駛艙撿到東西的失物招領等。 
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貳、 主要與輔助溝通方式 

 

    受訪者 A 表示：「即時通訊軟體可以多種形式溝通及傳遞訊息，既有之

email、電話、簡訊等溝通工具已漸漸成為備用」。即時通訊軟體獨特的溝通特性

可以快速連結在全球各地之組員，對於講求應變時效的航空產業而言，的確有很

大的助益，惟重大事件，僅單靠通訊軟體是無法明確表達的，面對龐大及繁複的

資訊量，仍須仰賴傳統的面對面、email 或電話來輔助。 

 

參、 線下溝通工具的使用 

 

    在無法面對面溝通的情況下，打電話或線上通話成了第二種選擇，然而有時

總有無法用言語表達清楚之情況。 

 

    我個人是比較喜歡使用 email 的，通訊軟體一條一條訊息的傳遞，有時候你

還在打字，對方已經傳了別的文字，這會讓我無法好好地經過思索再回應。用

email 就不同了，我可以仔細閱讀對方來意之後再好好地回覆，而且比較沒有時

間壓力(受訪者 I)。 

 

另外，也有受訪者表示，他會依據不同的對象及狀況來選擇使用的溝通工具。 

 

    如果是跟地勤同仁聯絡的話，我還是會用 email，因為他們上班第一件事，

一定是先看 email，而且形式上比較正式也可以留下紀錄查詢(受訪者 J)。 

 

    如果我有事要找機隊的話，基本上我喜歡打電話，而且是傳統的電信通話，

通話品質比較穩定，尤其是在講重要事情的時候，當然，直接面對面更好更正式、
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更有禮貌，我可以更清楚地表達我的問題(受訪者 H)。 

 

肆、 組織員工的溝通行為 

 

    Madsen & Verhoeven (2016)曾針對丹麥銀行(Danish Bank)的員工內部溝通行

為進行研究，結果顯示該銀行行員在使用 ISM (internal social media)前會自我感

知溝通風險，同時在發言前會出現自我審查機制。依據深度訪談的結果，個案國

籍航空公司飛航組員在機隊群組內的溝通行為，亦有相類似的情況。 

 

    各機隊的 LINE 群組是管理階層希望保留的一個工作資訊分享平台，研究者

在其中觀察發現，會在群組裡面發言的人，通常除了總機師、副總機師、飛航訓

練組長等管理職，其他會發言的都是比較資深的、有份量的組員，或者是平日個

性比較活潑的，剛完訓的資淺副機師一向都是沉默的。 

 

    是有這種現象，機隊 LINE 群組裡面會主動發言的就是那些人，少數的那些

人，大部分人是沉默的，像那種剛完訓的通常就是潛水，純粹潛水(受訪者 D)。 

 

    飛航組員在機隊 LINE 群組內通常沉默的占多數，受訪者 C 認為應該與兩個

原因有關，第一個是個人的角色，第二個是猶豫自己的問題是否適合於群組內提

出。 

 

    我個人覺得第一個原因就是大家覺得自己的角色，比如說有人覺得自己是小

咖最好不要隨便開口，還是存在這種我聽就好了，不要開口。第二個原因就是我

現在有個想法，有個議題，有個疑問，不見得是別人想聽想參與的，我確實也不

應該在群組內說，會在上面講的話，應該是我覺得這件事情應該要讓大家都知
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道，才去群組上面講(受訪者 C)。 

 

    大多數的飛航組員對於在機隊 LINE 群組裡面發言還是會有顧慮的，尤其是

有關飛行技術操作面的相關問題。 

 

    我基本上不會在群組內發言，因為不想被大家評論，而且我也不覺得大家你

一言我一句討論出來的東西是有公信力的，有問題我會直接去問總機師或其他管

理職(受訪者 H)。 

 

    我很少發言，有發言過僅有的兩三次，是因為那時候我是 FSA (flight standard 

airman)，有一個操作程序上面的疑慮，大家看法都很分歧，找不到一個共識，

像這種情形總機師會請 FSA 給大家一個統一的解釋，那個時候我會跟大家做解

釋，但是次數不多。我自己不會主動，因為我覺得那是機隊主管的權責，所以我

如果真的看見某些事情，我會跟機隊主管反映。我認為一個機隊的主管，他應該

是組員唯一的有公信力的窗口，也就是說有什麼事情，應該是透過機隊主管來發

布，其他人如果上來發表，那都只是他個人的想法、個人的意見，那東西不一定

正確，更不能拿來當作說今後就這樣吧，唯一有權力跟大家說今後我們就怎麼

做，那個 official authority 只有總機師有，我的看法是這樣(受訪者 C)。 

 

    目前機隊 LINE 群組內組員參與互動普遍呈現「真的有問題求解」及「敢說

話求表現」等兩極化的之情況，且各機隊都有類似的情形。 

 

    其實會拋問題的就那些人，他們覺得我就是拋這個議題讓其他人看看我多神

勇，我都敢講這個話，讓其他學弟看，讓他們覺得這個學長厲害，這個問題都敢

講，都敢跟辦公室嗆聲，類似這樣，在群組發言就有這種心態。其實大部分人都
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潛水，也有真的把問題 PO 出來的，真正的有問題想解決的人，這種就不錯，所

以也是有兩極，前面那種就是 show off，你看我敢發聲跟機隊講。像我們機隊這

種 200 多人的群組，說真的大家都潛水，真的有問題的也許就直接私訊(受訪者

B)。 

 

伍、 組織員工的溝通形式 

 

    據研究者的觀察，在機隊群組裡一般公事類的資訊分享是比較多的，例如：

今天某位組員飛某機場發現程序修改了，落地後就會在群組內分享提醒大家一

下，某機場某程序跟以往不一樣了，下一班組員就會特別留意。有些組員也會提

出一些操作手冊或航圖上的疑問，有時也會有一些失物招領，例如：我昨天飛什

麼班，在哪一架飛機的駕駛艙內撿到一支眼鏡或一個水壺，是哪一位教官掉的，

請與我聯絡。基本上，只要有人提出問題，群組內都會有人回應。 

 

    我覺得群組內的互動還是跟人有關，比如說因為我跟你比較熟，你發了一個

言，我就會想回阿，甚至在上面跟你開個玩笑。如果說是完全不認識或不熟的人，

我通常不會去回應，除非是他提的問題，我知道如何處理，而剛好又沒有其他人

回答，我就會回應(受訪者 G)。 

 

    機隊群組在某種程度上似乎產生一種默契，飛航組員僅會在上面談論公事，

比較技術面的、爭議性較高的則傾向私下請教機隊主管，若總機師覺得有必要提

供予全機隊參考學習，就會另行發布。 

 

    其實曾經在機隊群組裡面有人提出過希望大家儘量談公事就好，通訊軟體最

大的缺點就是會洗版，不過其實也不會真的有人在上面聊天，因為全機隊都在
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看，所以頂多就是貼圖比較多一些。我們機隊組員私下還成立了一個外站生活群

組，大家會把各站美食、交通、網路卡等好康優惠分享出來，那個就很輕鬆，很

熱絡(受訪者 K)。 

 

    我覺得默契是有的，機隊群組僅單純做工作資訊分享是很好的，如果群組裡

面太多不必要的資訊，不是所有人都需要知道的，久而久之，大家對真正重要的

訊息反而輕忽了。公事以外的事有需要可以另創一個群組，像我們正機師就在

team+上建了一個換班群組，有換班需求的就到上面詢問，也不會有人在上面閒

聊(受訪者 F)。 

 

陸、 小結 

 

    各機隊成立即時通訊群組，最早的目的是公務宣導，以及提供給組員一個工

作反映與分享的平台。team+開始使用之後，公司政策宣導及機隊重大事件提醒

僅在 team+上發布，LINE 群組則持續保留給組員當作工作資訊交流之用。雖然

各機隊擁有一個開放的溝通平台，然而機隊 LINE 群組仍屬於一個半官方的溝通

管道，大部分的組員沉默的居多，真的有問題多傾向私下去找管理階層詢問，而

不願意在群組內提出供人評論，同時，技術專業的正確性與公信力也是一個考量

重點。 

 

    自行動即時通訊軟體加入企業組織內部溝通之後，對於飛航組員的例行工

作、問題解決、與管理階層及同事的溝通協調，以及團隊向心力的凝聚上，受訪

者原則上各持正、反面態度。 

 

    即時通訊系統可以達到快速傳達訊息與解決問題之目的，確實是有幫助(受
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訪者 A)。 

 

    以目前的機隊 LINE 群組來說，彼此之間聯絡感情方面倒還好，良性影響是

有的，比如說昨天有教官在群組提出問題，他會刺激妳去想我有沒有考慮過這個

問題，於是妳會跟著想去翻書，想去讀書精進自己，儘量讓自己的 mindset 跟其

他人是 synchronize (受訪者 J)。 

 

第五節 從管理者的角度看行動即時通訊軟體之助益 

 

行動即時通訊軟體運用在組織內部溝通，對於管理者來說的確帶來了相當的

助益，尤其對於航空產業而言，以往要聯繫組員總是得先查班表看人在哪裡，什

麼時後落地，現今僅需先傳個訊息過去說明意圖，等對方一有網路即可立即回覆。 

 

現在的組員都很習慣使用通訊軟體了，尤其是年輕一代的組員，有事情找機

隊都直接使用 team+或 LINE。只有少數的老教官，他們還是習慣打電話，或是

直接利用飛行任務前後的時間來辦公室一趟，直接面對面溝通(受訪者 D)。 

 

壹、 新舊媒體的使用 

 

    飛航首重安全，一直以來個案國籍航空公司藉由使用不同的溝通管道，不斷

地宣導與提醒，期望組員能對前車之鑑、他山之石謹記在心，也希望組員能隨時

保持資訊更新狀態，無論是不定時發布即時重大訊息的 team+，或是透過 email

每周五固定發布的機隊通告，以及每個月固定出版的機隊月訊，都期望組員能仔

細閱讀。 
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貳、 溝通互動的幫助 

 

    總機師的角色一直是站在協助組員的立場，希望所屬組員有任何問題，隨時

都可以來機隊辦公室討論。在還沒有通訊群組前，每當組員來機隊反映事情，在

經過事件的調查、處理再 email 回覆可能已經過了一個禮拜。現在機隊有一個共

同的溝通平台，組員有問題提出來，只要有任何一個機隊主管在線，都可以立刻

協助處理。 

 

    因為職務之故需要待命處理突發狀況，因此手機是 24 小時不關機。身為機

隊主管，以協助單位同仁解決問題，並擔任管理階層與工作基層之溝通橋梁為

主，故有組員提問題要立即回應協助解決(受訪者 A)。 

 

    經營一個群組要能及時反應，別人提的問題你要立即反應，並且把答案找出

來，把解決方案找出來然後回上去，讓大家覺得說他在那個地方發言是有效的，

這個非常重要。如果他發了言，半天也沒人回應，辦公室沒有任何人回應，那他

會有什麼想法?他會覺得說反正在這個群組裡面講了也沒有任何改變，那以後我

就不發言啦，因為我講的沒有用。所以經營通訊群組要能立即反應且有效率，要

能把問題解決，就算沒有辦法解決也要跟他解釋，因為這個事情業管是哪個單

位，我們詢問過，那他們的狀況是這樣，所以目前不太可能有很大的改善，就是

你要把所有狀況理解後給他一個回覆(受訪者 B)。 

 

    機隊群組是一個工作經驗分享的平台，機隊主管都非常鼓勵所屬組員勇於提

出問題，積極參與互動。管理階層都會在群組內回覆，提供協助，群組內也總會

有一些熱心的組員，知道答案的都會幫忙回答，一起翻書找答案，共同討論，甚

至幫忙帶動群體互動。 
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    飛航就是要安全，如果發現什麼事情是影響飛安的，影響航務操作的，你即

時提出來可以幫助到同事，我覺得這是很好的互相學習的事(受訪者 D)。 

 

    就我的觀察，有時候一個組員提出問題，一時沒有人回答，像 captain 許有

時會跳出來說，這個問題我也好想知道答案是什麼喔。我覺得這也是一種帶動群

組互動氛圍方法，有這樣活潑、熱心的組員幫忙也是很好的現象。(受訪者 D)。 

 

參、 通訊軟體的溝通問題 

 

    通訊群組最大的缺點就是會有訊息堆疊的情形，尤其各機隊群組人數均超過

200 人，當你一段時間沒有檢視，剛好訊息量又不少的時候，很多人大多選擇直

接點掉不看，因此機隊主管多宣導群組內的發言需僅針對工作有關事務，如此一

來，當有通知訊息出現的時候，組員會認為裡面的內容是對自己有幫助的，而願

意打開檢視。 

 

    當總機師需要非常密切的掌握機隊的動態，所以每當 LINE 上面出現訊息通

知，我就會立刻想要知道發生什麼事情。我會希望大家充分使用，但是還是希望

大家有一個分寸，開開玩笑什麼的，適可而止，不要太過分。我會覺得大家要

friendly，但是這還是機隊的群組，希望大家 focus 在工作上頭，如果要聊天，私

下去聊就好(受訪者 B)。 

 

肆、 上對下的溝通問題 

 

    每個人的個性不同，無論是機隊的管理階層或是所屬組員，各機隊群組的互
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動氛圍難免會有差異，然而機隊主管均樂於協助單位同仁解決問題、擔任溝通橋

樑的本意是一致的。 

 

    其實每個機隊氛圍跟總機師也是有關係啦，你要比較好溝通人家才敢講，如

果平常你看起來硬梆梆的，那人家也懶得跟你講。每個機隊有每個機隊的特色(受

訪者 B)。 

 

    機隊群組建立的目的是希望能創造一個可以安全、自在地進行困難對話的互

動溝通平台，能讓組員彼此聯絡感情，並進而凝聚團隊向心力。管理階層的主動

關懷及與部屬維持良好的互動關係是非常重要的。然而機隊 LINE 群組在聯絡感

情與向心力的凝聚上，以目前的使用現況來看，滿意度是持平的。 

 

    我覺得組員聯絡感情的效果有限，你在上面寫了一個新年快樂，是寫給所有

人，我不認識你還是不認識你，我也不覺得你這個新年快樂是說給我聽的。但是，

你不能說它完全沒有意義，有時候就是整個機隊團隊的氣氛，只是我個人認為效

果不大(受訪者 B)。 

 

    向心力不能說沒有，舉例來說有人在外面出了點事情，然後他回報，其他人

也會覺得這東西對大家很有幫助，所以未來他發現一些什麼，也同樣會回報。像

我覺得機隊有一個很好的地方，就是之前有開航新的場站，前面一兩批飛去的人

就會把一些機場的特性，甚至連住宿、交通、生活上的事情跟大家分享，那時候

我會覺得這個平台是有幫助的(受訪者 B)。 
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伍、 兩種軟體在管理上使用的問題 

 

    個案國籍航空公司目前使用兩種行動即時通訊軟體：team+、LINE。但是由

於 team+一開始即設定了一個官方正式宣達平台的規則，導致飛航組員在使用上

僅有純粹收訊息，大大限制了 team+在功能上的多元性；反觀 LINE，由於是大

家已經很熟悉、很習慣使用的溝通工具，在組織溝通方面反而有時比起 team+發

揮了更多的功能、更即時。 

 

    目前個案國籍航空公司尚未真正強制飛航組員百分之百下載 team+，「我們

有時候發現 team+沒有達到百分之百閱讀，所以重要的宣導會同時 PO 在 LINE

上提醒」(受訪者 B)。team+軟體下載須接受隱私權授權，所以有些組員是排斥的，

他們擔心被公司 monitor，所以很多組員只願意裝在公司發的 iPad 上，甚至有少

數組員是拒絕下載的，所以也有受訪者表示其實在某些時候 LINE 反而比 team+

更即時。 

 

    我觀察我們機隊 team+群組自宣導使用之後，其實各群組(正機師、巡航駕駛

員及副機師、外籍機師等三個群組)在各個宣導項目的閱讀達成率還不錯，基本

上都有 70-80% (受訪者 D)。 

 

    team+就是一個資訊傳遞，而且就是很官方的資訊傳遞的平台，我覺得沒有

發揮什麼功能。team+的使用頻率其實不高，因為我們重大的 technical issue 並不

多。每周五固定發布的機隊通告，有時候反而變成是政策宣導。我們還有一個全

員信箱，機隊月訊其實還是全員信箱裡面收到，不是在 team+裡面收到，所以我

感覺他的角色定位有點模糊。team+感覺上有點想當成組員間的 LINE。全員信箱

還是一個正式發布訊息的管道，包括薪資單都還在裡面，但是 team+現在看起
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來，多了一個這個東西，你說它跟全員信箱重複，是的，它跟 LINE 重複，是的，

可是它沒有取代 LINE，也沒有取代全員信箱(受訪者 C)。 

 

    組員之間聯絡用 team+的也是有，但是那個比較慢，慢慢的人數有增加，因

為 team+可以跟外單位的人聯絡，LINE 就不行，team+可以直接找到你想要聯絡

的公司其他單位的人，不過那個談的還是公事，team+基本上就是公、官方。LINE

就比較自由、隨興。目前沒有其他辦法可以改變這個觀念，就算想改，短時間也

沒有辦法。理想的話就是希望大家兩邊都用得很開心，你不要認為 team+裡面就

是講官方的東西，要慢慢讓大家接受，覺得好用，大家就會開始用(受訪者 B)。 

 

陸、 電腦中介傳播看不到的喜怒哀樂 

 

    通訊軟體的即時性，雖然達到可以一對多快速傳遞緊急、重大訊息之目的，

且現代人手機不離身的習慣，也讓管理者能迅速與組員取得聯繫。然而，飛航涉

及安全，有時候文字與語音無法達到完整的溝通，因此需要面對面來了解事情的

原貌。 

 

    有沒有面對面感覺真的不一樣，應該是說面對面你可以感覺那個人，你跟他

溝通時他理解的程度，他的表情，他對這件事喜歡還是不喜歡，那個是當下就看

出來的，可是行動通訊軟體看不到，就寫字而已，看不到喜怒哀樂，寫字可以寫

假仙的，不是真實他想要講的，如果你跟他面對面，他一答那個表情，你馬上就

知道啦，我覺得差異在這。但是反過來講，面對面很難，所以目前用行動通訊軟

體聯絡還是最好，面對面是針對那個重大的事情，才真的要把人找來面對面(受

訪者 B)。 
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柒、 小結 

 

    綜合受訪者經驗可知，行動即時通訊軟體運用於組織內部溝通，其在即時公

務宣達、工作資訊分享，以及管理者與組員、組員與組員、組員與外單位同仁溝

通聯繫上，確實達到即時資訊傳遞之目的。惟個案航空公司既有的溝通管道很

多，為擔心組員漏掉重要訊息，因此訊息有重複性傳送之現象。team+的角色定

位由於一開始就設限，所以能發揮的空間有限，再加上同時有其他例如全員信箱

等之溝通管道，讓 team+的普及度及使用率變低。如何能把現有的溝通管道做一

個整合，使其單一化，組員可以更方便地接收訊息，為個案國籍航空公司接下來

應該進一步思考之議題。另外，關於 LINE 的使用，雖然因為資安考量，個案航

空司希望以 team+取代，然而由於大家已習慣使用，因此短時間內研究者相信，

並沒有辦法阻止組員用 LINE，因為那是個人的選擇，個人的私領域的事情，各

機隊總機師一旦把機隊 LINE 群組關掉，大家私底下一定還是會自己組起來，那

只是從檯面變檯下，而檯面下的東西，最後恐怕會變得走樣了，變得無法管控，

大家在上面想說什麼，公司無法限制，因為那變成是私人的領域了。 
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第五章 結論與建議 

 

第一節 研究發現與討論 

 

    本研究藉由探討航空公司工作者如何使用即時通訊科技加入企業內部溝通

網絡，以理解各專職單位之間的縱向與橫向協調聯繫如何發展新的溝通管道和方

式，尤其是航空公司通常有 24 小時輪值的空勤組員與地勤人員，他們如何藉由

即時通訊軟體在同一個平台上進行非同步溝通，是否在企業組織內部溝通更有效

率，又有哪些問題值得這類高可靠度組織注意。 

     

    誠如 Roberts 等人(1989a；轉引自胡逵然，2004)提出，航空公司屬於「高可

靠度組織」，也與一般組織有八點不同的特性，其中功能劃分清楚，決定下達後

回饋立即且頻繁，時間壓力大等，都可以在深度訪談中印證。另外，也如 Roberts

等人(1989)觀察，本研究除了分析航空公司工作人員的組織溝通模式，更重要的

是什麼內容是他們最可能傳遞給其他人的，因為這可能影響到飛航工作的正常流

程和突發狀況處理，甚至決定哪些內容應該優先溝通處理，才能確保飛航安全和

最好的服務。以下為本研究重要發現： 

 

壹、 個人平日使用行動即時通訊軟體的習慣，呈現不同的訊息處理模

式 

 

    飛航組員工作的特性，一個月中有半個月以上的時間需往返國內外各地，配
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合航班調整作息的結果，常常讓他們日常生活作息與家人、朋友不同調。依據每

一個人不同的個性、家庭狀態、交友情形等，各自發展出不同的溝通模式。 

 

    受訪者中，有家中有幼兒的，在休假的日子裡，不喜歡被打擾，總是把網路

關閉，就不會受到通訊軟體的干擾，可以用整個下午的時間，好好地陪小女兒玩

積木。另外一位受訪者，太太的工作也相當忙碌，常常彼此見面說不到幾句話又

匆匆出門，因此約定好起床第一件事就是看手機，家裡發生了什麼事情，彼此有

什麼需要交代的話，都透過通訊軟體來傳遞。 

 

    公司的各項資訊傳遞是很頻繁的，例如：每個月的任務班表並不是排定了就

不會改變的，機型更改、組員臨時請假、天候因素造成的航班調整等，都會讓班

表跟著調整；飛航涉及飛安，所有友航的重大事件、公司的異常事件、各機場飛

航程序更改等，都需要週知組員；此外，凡與組員權益有關的各項福利與行政類

的資訊，也須讓組員知悉。以上所有來自公司的訊息，飛航組員在飛行以外的時

間，均需要自行接收與消化。 

 

    除了工作、家庭，飛航組員也有自己的朋友圈。但是管理職機師須 24 小時

待命處理異常狀況，還必須面對上級長官以及自己所屬組員，再加上家人與朋

友，訊息量之龐大可想而知，因此，面對大量的訊息通知，如何做好時間調配、

如何判斷訊息的處理先後順序等，彈性地處理所有通知訊息，需有自己的一套處

理原則，但仍以工作優先，家庭和私人其次。 

 

貳、 行動即時通訊軟體的組織溝通使用，受到組織文化影響 

 

    航空產業講求快速與安全，尤其與飛航安全有關之事項，務須於第一時間通



‧
國

立
政 治

大

學
‧

N
a

t io
na l  Chengch i  U

niv

ers
i t

y

DOI:10.6814/NCCU201900920

105 
 

知到相關人員。現代人手機不離身，行動即時通訊軟體目前已幾乎完全取代傳統

的電話、簡訊，管理階層可以快速聯繫到組員，所有重要訊息也可以讓收訊者在

可以接收訊息的環境狀態下，立即收到通知。 

 

    個案航空公司擁有將近 1,500 名飛航組員，雖然期望創造一個開放、安全，

可以暢所欲言的溝通環境，以拉近管理階層與基層組員彼此的距離，以凝聚向心

力、增加團隊共識。然而，在人數眾多的情況下，仍須訂定基本使用規則，以維

護溝通平台的秩序，避免產生爭議與極端的發言，影響其他組員的發言意願，同

時，同一時間太多的資訊量，亦會造成離題或模糊焦點的情況，讓組員對於真正

重要的訊息反而輕忽以對。 

 

    基於上述，個案國籍航空公司航務單位規範企業即時通訊軟體 team+僅能發

布公司公務政策宣達，以及重大事件之提醒通知，並要求機隊主管不得於 team+

交談區進行回覆。各機隊的 LINE 群組，則可以讓機隊主管自行管理，鼓勵組員

多多參與互動，惟亦宣導群組內之討論與分享僅限於與工作相關的事務。 

 

    在所有受訪者的使用觀念與習慣裡，team+就是官方上對下宣達重要事項之

正式溝通管道，機隊 LINE 群組則是屬於半正式的溝通管道，是可以有互動的，

比較輕鬆的。無形之中，上述觀念已成為一種企業溝通文化，大家已經很習慣這

樣的溝通模式，所以很自然地，在使用 team+與 LINE 這兩種行動即時通訊軟體

時，可以輕易地將公與私的訊息分開處理。惟 team+太官方的色彩，因為隱私權

授權的原因，有少數組員拒絕下載安裝，有下載的組員也絕大多數安裝在 iPad

上，由於 iPad 並非隨身攜帶，也通常是組員在執行任務的前一晚，準備隔日飛

行任務資料時才會打開使用之裝置，因此 team+的即時性受到影響，同時也限制

了 team+的功能使用。 
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參、 企業員工使用行動即時通訊軟體進行組織內部溝通，受到群組文

化影響 

 

    個案國籍航空公司雖然開放使用行動即時通訊軟體進行溝通，然而溝通平台

本身並未吸引企業員工參與互動。多數受訪者表示不會主動在群組內發言或參與

討論，其原因包含不喜歡被人討論、不覺得討論出來的東西具有公信力等，直接

私下找機隊主管詢問的人占多數，一方面是可以獲得具公信力的直接回覆，另一

方面認為如果今天自己提的問題/議題是值得分享週知的，那麼由機隊主管發布

是最理想的。 

 

    最資淺的員工在團隊裡永遠是最沉默的一群人，這在任何企業組織裡似乎是

恆久不變的。而會在團隊內發言的，除了主管以外，通常都是比較資深的、具資

歷的，再來就是個性比較活潑的，這些人基本上都是負責熱絡互動氛圍的。依研

究者的觀察，群組內還有一種互動狀況是，公司規定白紙黑字寫出必須要報告

的、沒有爭議性的例行任務/異常狀況、行政類的資訊(例如：駕駛艙遺失物招領)

等，當值的飛航組員無論資深資淺都會主動在群組內分享。群組中，大家頂多對

提出資訊的組員說聲謝謝、傳個貼圖按讚，或是分享自己的經驗或建議，沒有人

會聊與工作無關的政治或八卦。據受訪者表示，大家如果私下要討論什麼輕鬆的

事，都自己去另組群組了，像那些資淺的副機師，梯數前後比較接近的就有一個

群組，平常除了討論飛行操作之外，大概就是分享跟某教官飛行要注意什麼之類

的事情。 
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肆、 管理者認為行動即時通訊軟體助益很多，也重視線下溝通 

 

    以管理者的角度來看行動即時通訊軟體運用於組織內部溝通，在訊息傳遞與

聯繫組員方面的確是有助益的。飛航組員常需配合飛行任務到全球各外站，以往

利用電話、簡訊、email 等各種方式來聯絡，常常不知道對方到底收到訊息沒有，

使用通訊軟體就很方便，可以知道是否已讀。Team+也是同樣的，從管理後台可

以知道誰已讀、誰未讀，但唯一無法判斷的是對方是否真的有讀，還是只是點開

而已，這時候也只能相信組員。 

 

    有些時候只靠通訊軟體的文字溝通，其實還是有很多不足之處，光憑文字是

無法判斷整個事情的全貌，這時候須仰賴電話來做輔助，然而有時候光憑聲音也

無法判斷對方說的是真是假，如果是重大的事情的話，基本上還是得面對面來釐

清。 

 

    個案國籍航空公司溝通管道/工具很多，有受訪者反映有資訊過於充足的情

形，亦有管理職表示應該將溝通管道單一化，也就是說應該做整合，在資訊太充

足的狀況下，有系統化的溝通管道，對於訊息的接收的效果也是有很大的幫助。 

 

第二節 研究限制與建議 

 

壹、 研究方法 

 

    本研究為質性研究，以深度訪談為研究方法，企圖理解行動即時通訊軟體運

用於企業組織內部溝通的情形。在執行研究過程中發現，運用 team+與 LINE 於
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組織內部溝通在個案國籍航空公司雖然已經實行至少 2 年，本次受訪對象所屬的

航務單位近一年才開始宣導使用 team+，然而並非強制性下載且已明確規範使用

規則，因此在 team+這個專門為企業量身打造的軟體上，研究者能討論著墨的地

方並不多。 

 

    本研究嘗試研究關於飛航組員在通訊群組內的參與互動，由於受訪者受到企

業文化的影響，溝通互動在潛移默化下形成一種固定的模式，因此在探討受訪

者，其在群組中發言前之自我風險感知，以及自我審查內容展現上的策略與想法

時，較難詢問出較深層的內心想法，使得後續分析略有不足。 

 

貳、 理論限制 

 

    理論限制部分，本研究主要回顧傳統企業溝通理論和組織傳播理論，檢視航

空公司工作人員使用即時通訊軟體的動機與分享行為，然而航空公司組織複雜，

屬於高專業、高技術與高勞力密集的產業，各專職部門經常需要分別或同時在規

定的時間範圍內進行工作，並視業務狀況相互協作，同時，所有一線輪值員工須

配合航班 24 小時輪值，在團隊成員工作時間不一致的情況下，各部門除定期安

排訓練課程維持所屬同仁的專業知識之外，透過使用多元、彈性的訊息傳遞網

絡，將公司最新規定與重要資訊傳達予員工知悉。因此網路時代航空公司工作人

員的角色與溝通型態產生改變，可能需要新的理論探討工作人員不同溝通方式，

甚至可能有個別或一對多與不同社會網絡的互動關係，本研究僅探討個人的即時

資訊處理與分享行為，而未論及社群與社群間的互動，有所限制。本研究也發現，

對於身處於不同社群的使用者而言，即使是同一次工作，會因為身處不同社群網

絡、親疏關係，而對個別工作者產生不同的影響，是為未來探討其他類似航空公

司的組織內部社群傳播必須考量的因素。 
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參、 未來研究建議 

 

    如上所述，team+在航務單位並非強制性須下載安裝，且已硬性規定使用規

範。而據研究者所知，個案國籍航空公司的空服單位是規定所有空服員必須下載

安裝的，故研究者認為，如果將同樣工作型態須隨著班表任務往返國內外之空服

員，列入研究訪談對象，是值得繼續發展下去的方向。 

 

    第二，個案國籍航空公司並非唯一使用 team+作為企業組織內部溝通的航空

公司，研究者認為，如果將另一家航空公司使用 team+的模式加入比較，應為另

一個可發展之研究方向。 

 

    第三，本研究只訪問了一家國籍航空公司的受訪者，雖然這家公司規模龐

大，但或許和純商業經營的航空公司不太一樣，未來還可以訪問其他本國和國際

航空公司的工作者，以增加這類研究的代表性。另外，也可以進行問卷調查，且

及於航管人員，將可更全面地了解航空產業在組織傳播和即時通訊方面各類溝通

類型的學理與實務應用。 
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