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友善工作場所提升總務及用戶服務之淺談 

壹、前言 

「員工」一直是台水最注重的資產。12區是一個可讓員工適才適所發揮自

己長才的地方，秉持企業社會責任，雇用的員工均受到公平對待 與尊重，不會

因種族、階級、語言、思想、宗教、黨派、籍貫、性別、婚姻、容貌、五官、

身心障礙、 出生地、性傾向、年齡或以往工會會員身分而受到歧視。映尊重人

權並維持公平、健康、關懷、學習、與創新的工作環境乃是各場所每個人的責

任，擁有健康的員工，不只是樂活職場的最高宗旨，更是我們的幸福。 

工作的動力來自於愉快的生活環境，場所單位的和諧與公司的制度造就了

同仁彩色的人生。為公司的發展奉獻自己 的力量。希望在主管的帶領及 全體

同仁的共同努力下，為公司創造出更大的利益台水形象變得越來越好！ 

貳、空間環境 

壓力雖然可在短期內推動員工的工作效率，但從長遠角度而言，員工的健

康和工作滿意程度將會受到嚴重影響。根據《哈佛商業評論》報導，擁有高壓

工作環境的美國公司在健康問題方面須多支出 50% 的費用，且其每年因壓力過

大而引發的疾病（及員工因病曠工）所致的費用成本高達 5 億美元。此外，如

果員工缺乏管理，他們的犯錯機率會增加 60%，這意味著公司或需承擔巨額責

任保險索賠。因此，隨著企業開始意識到壓力因素激勵士氣的效果並不如想像

中那麼實用，高壓辦公環境時代即將終結。 

勞動部為鼓勵員工工作與生活平，有賴友善職場的營造。工作生活平衡包

括工作面、家庭面與健康面三個面向。在工作面的目標是工作自主與成就，鼓

勵靈活工作制度，支持員工得以自主安排工作與生活時間。家庭面的目標是家

庭照顧與支持，提供友善家庭的措施，協助員工兼顧工作與家庭照顧責任。而

健康面是指身心健康與安全，透過健康職場環境的營造，讓員工在身心健康狀

態下投入工作，發揮工作效率及創意，營造雙贏工作職場。 

https://hbr.org/2015/12/proof-that-positive-work-cultures-are-more-productive
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同事間友善和睦、守望相助的關係是營造積極主動企業文化的重要因素。

過往調查結果顯示，工作場所的良好社交關係不僅有助減少員工申請病假的次

數，還可促進訊息保存和紀錄存取。讓所有員工能在一個舒適環境中工作，提

升工作效率，進而達到永續經營的目標。 

友善支持的職場環境是此刻用戶服務快速變遷的關鍵，不僅在同仁工作與

生活中具有無可替代的重要性與必要性，對於同仁身心而言, 亦有其重大恴

義。已有相當多的研究指出，友善職場空間不僅不會構成場所額外的成本負

擔，反而對場所帶來一些有形及無形的利益。推動與營造職場空間，以使同仁

更樂於工作、提高其工作表現，並有助於場所用戶服務品質的提升。 

友善職場空間的措施能夠協助同仁在工作、家庭與生活中取得平衡，也協

助同仁在場所中享有自己滿意的職業生涯安排，於此更能增加同仁對於場所的

認同感與情感承諾，進而提升場所用戶的整體工作生活的服務優勢，足見友善

職場空間的實施在工作職場的重要性。 

為落實同仁工作與生活平衡，促進同仁與場所的正向回饋，進而厚植場所

用戶服務品質，積極從同仁需求的視角，提供安全、和諧的各項友善措施，維

持一個讓同仁快樂工作、享受生活的優質環境，以發揮工作服務的潛能，成為

充實、快樂、具工作價值意義的台水人。 

友善職場是指一個工作環境，在不強調個別差異的前提下，貼近同仁需

求，提供同仁所需之協助，以營造一個尊重同仁與支持同仁的工作場所，達到

促進平時工作場域的正向能量與資源。目前世界職場趨勢從員工的角度討論的

友善職場議題，大致可分為三大方向，一為生活友善，指工作場所應投入適當

的資源以促進同仁的工作及工作以外的生活平衡，包括使同仁的工作與生活上

的衝突獲得調和，降低工作中的壓力影響其家庭生活，或是生活中的困擾、需

求影響工作服務。二為工作友善，從工作條件、工作職務設計，硬體設施及工

作規範上配合不同需求的同仁，維護有利的工作環境，以提供一個全面性的同
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仁友善職場。三為對待友善，指從場所氣氛的觀點，建設一個最基本的無歧

視、足夠的正向社會支持並兼備包容多元差異的關懷氛圍，建構正向的場所文

化。 

本公司已透過許多友善職場政策的推動與執行，如彈性工時、家庭照顧

假、育嬰假等，協助員工在工作、家庭與生活之中取得平衡，這些都是友善職

場政策的措施與體現性平法的重要工具與進步政策。 

而總務工作的具體表現就是服務，服務主要對象為場所同仁；服務範圍直

接或間接地涵括了工作中的食、衣、住、行、育、樂等事項；服務內涵主要以

顧客導向、同理關懷的精神，透過即時、週延與專業等方法，來滿足同仁在工

作與生活的實際需求；服務的目的則為將場所營造為一個全人化之生活與工作

環境，讓各類人員皆能適得其所，長其所應長，俾作為公司提升競爭力與永續

發展的重要根基。 

總務工作有其專業性與多樣性，而且屬於支援服務單位，面對各類性格同

仁，相對的也增加其複雜的程度，因此, 總務的作為需要有不同的因應與改

變。總務的工作目標從訂定與執行計劃，到運用各項資源、善用與有效管理經

費，並做好溝通與協調，藉由提昇服務品質，全力建構優質的辦公環境。 

參、措施與作法 

 人類的大腦就好比一部「有機」機器，如要長期維持高水準表現，則需要

定期充電、管理內裡的儲存資料，並維護其記憶體。因此，很多全球企業都明

白，如要提高工作效率，除了要為辦公室裝備先進科技用品外，還需營造一個

積極主動的工作環境，以滿足員工的人體工學需求。 

為營造同仁高度幸福感，共創本所工作大幸福的目標下，除了真正落實各項

政策與措施的執行外，更應從同仁的視角推動更貼近同仁需求的友善職場措施，

情形如下： 

一、工作面 
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 營造激發同仁知能工作環境，以同仁角度提供全面服務如印表機及影印機的

動線分佈及碳粉備用補充隨手可得縮短怠機時程以利提高工作效率。 

二、環境面 

 將茶水處擺設心靈小語供同仁補充心靈能量，並鼓勵同仁分享好文互相交流。

為了令大家達到最佳工作效率，場所必須提供開放、開誠佈公，且壓力適當的工

作環境。只有在舒適的工作環境中，員工才能盡情發揮創意，並與同事及管理團

隊建立友好關係。員工亦需在工作期間定期休息，即使在休息期間翻翻報紙或聽

聽播客也好，以求達到勞逸結合的效果。 

三、家庭面 

 用心關懷、職家平衡，協助同仁兼顧工作與家庭，遇有需要幫助者予以轉請

人事單位幫忙處理，充分發揮事前防範及時關懷的功效，有功同仁職家平衡，進

而提升整體生活品質，增進對公司的向心力與凝聚力。 

四、健康面 

 以全方位的健康文化，促進員工身心健康，適時協助同仁包括心理、法律、

財務、醫療與組織及管理等相關服務。除溫馨問候及提供身心健康資訊，並鼓勵

參加公司各單位和利用民間資源所舉辦的活動及所提供食、住、樂等特約優惠措

施，提升同仁整體生活品質與工作士氣，營造互動良好文化。 

 積極倡導同仁正當休閒活動，並利用場所地理之便，利用飯後午休之餘，漫

步於綠意盎然的公共設施，為午後工作注入清新的精神外，並提醒同仁在努力工

作的同時，也要保持健康的身心，利用短短的飯後午休舒緩筋骨，讓大家重視健

康自主管理，達到樂活好健康。 

 當然，無論工作環境多麼的積極向上，人的身體和大腦總有極限。過去的

研究結果發現，如果員工集中工作 52 分鐘，然後休息 17 分鐘（最好是暫時

離開電腦螢幕），其工作效率將有所改善。DeskTime 工作效率應用程式的研究

結果亦指出，員工如遵循此工作模式，其工作效率可高出 10%。同樣地，康乃

https://www.theatlantic.com/business/archive/2014/09/science-tells-you-how-many-minutes-should-you-take-a-break-for-work-17/380369/
https://desktime.com/
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爾大學 1999 年的一項研究也預示了這一情況，研究結果顯示收到休息提示的

員工與其他員工相比，前者的工作效率比後者高出 13%。 

 在總務方面可定位為支援場所服務的最佳推手；建構場所經營的引航舵手與

關懷照顧生活與權利的守護者。其作為如下: 

一、建立智慧與經驗兼具的總務知識庫，總務作業流程說明書與經驗分享對

於知識管理之於總務工作的發展性能有效的傳承與分享，並利用電腦操作及儲存

的便利性，建立一套可為公司文化及人員接受並使用的總務知識庫及資訊庫。 

二、總務人員對於學習型組織的建立有其先天的優勢，利用公司完善的設備

及專業的人力資源即能協助場所建立一個處處能學習的空間環境，讓總務從業工

作人員都能樂於學習、勤於服務。 

三、前瞻審視當前及未來的主觀與客觀環境，精進總務服務。總務工作應能

在法令許可的範圍加以彈性調整且能因應外在環境及任務的變動。總務工作的服

務範圍與內容亦應加深其服務的廣度與深度，透過工作價值觀的重塑及工作導向

的激勵、獎懲來提升總務人員的人力資本、專業職能及職業認知，奠定總務工作

績效。 

四、時效性、正確性的工作流程應隨時再檢視與不斷修正來提高總務工作

效率、彈性與張力。總務工作細瑣繁雜，職務再設計及工作分析應持續與時俱

進熟稔及型塑事務性責任文化。 

五、走出去、站出來的走動處理精神，一本行動處理精神建立場所即時服務

系統。總務工作能做得好的基本要求便是要走出去、站出來，走出去瞭解場所的

總務環境，站出來感受同仁的聲音；以走動處理的精神與態度來展現總務工作的

專業與服務無所不在，以行動處理的方法與步驟來證明總明工作對完成任務的效

率與決心。 

  

https://www.zdic.net/hant/%E8%88%87%E6%99%82%E4%BF%B1%E9%80%B2
https://www.zdic.net/hant/%E8%88%87%E6%99%82%E4%BF%B1%E9%80%B2
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肆、結論 

總務顧名思義便是總管事務，亦即所有大小事，只要沒人管的，通通都要

管。其任務應要以摸索戰競的精神態度，發展最快速、有效的方法，解決各式

疑難雜症。總務工作是蘊含著許多人的心力、智力與創意的，雖然很多時侯總

務工作都是扮演著螺絲釘的角色，但卻總是密切攸關到大家的生活與權利。 

12區重視人才的養成教育與健全員工福利，積極為員工塑造一個兼顧工作

與生活的優質環境，以發揮台水人的特質與才華。不僅於職場大放異彩，並開

創幸福完美的人生。應鼓勵員工於工作勤務之中，持續維持健康的生活習慣，

若於公司場所內以不影響他人及工作，自行安排並利用短暫休息時間進行健康

操等活動，甩掉各種煩悶因子，調和身心能量、學習與壓力健康共處。除提升

快樂能量，亦望進一步內化提升同仁職場熱情。充實自己培養興趣也有助益身

心健康發展。開放的企業文化可促進員工間的積極討論，從而激發其創意和創

新精神。展現這種企業文化的例子包括在開會時提供團隊研討環節，讓員工各

抒己見，令他們不用擔心會有任何不良後果。無論是尋求協助、查詢任務細

節，亦或與管理層討論問題，員工應能感到舒適自在。 

各所相關人員及同仁應秉持著取之社會、用之社會、回饋社會的信念， 對

於企業社會責任、建立健康樂活工作環境等議題不遺餘力，都能將之落實於職

場及生活之中，隨時紓壓解勞、提昇自我免疫力。總務人員的妥適幫忙，其實

可以適時減少勞資間的爭議及避免社會成本的浪費。 

12區一向視員工為公司最大的資產，因此為給予員工全方位照護，首先各

場所應營造健康工作環境， 定期進行工作現場作業觀察，以改善工作環境及避

免髒亂病蟲發生；並重視同仁身心照顧與溝通，以瞭解同仁真正需要與傾聽其

心聲；並加強宣導預防勝於治療觀念，使同仁自行透過完善健康管理，以提升

健康管理； 唯有同仁身心健康才能為公司提供更好工作態度，間接也提昇公司

競爭力。 
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 本於從心出發做到對人的關懷服務，營造貼近同仁需求的友善職場環境，

除了落實平等政策外，透過各項友善家庭政策，協助同仁平衡工作與家庭的雙

重壓力，讓每位同仁在不斷提升自己的效率、共同朝實踐台水願景目標前進

時，可以大大提升對場所認同與付出，也透過場所及同仁相互尊重的概念，讓

友善職場文化，為同仁塑造安心的工作環境。 
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https://www.regus.hk/work-hongkong/zh-hk/workplace-psychology-improve-productivity/
https://www.regus.hk/work-hongkong/zh-hk/workplace-psychology-improve-productivity/


10 
 

研究報告未抄襲切結書 
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