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摘 要

非營利組織在台灣仍屬發展階段，而其相關之工作服務是需要由人來加以完成，因此非營利組織內部的營運管理更顯重要

，組織為因應環境變動同時適時運用組織內部之資源，需要管理者經由適時之溝通將兩者相互配合，在非以營利為目的的

情況下，組織內多數成員大多屬於志願性工作者，與專職人員之參與目的不同，因此管理者如何帶動這些不同類型之成員

，一起工作完成任務，有效的達到組織目標，端賴其是否能在既有之組織體系下，讓組織成員信服進而達到溝通品質，所

以非營利組織在溝通品質之研究就有其必要性；人是組織的重要因素，同時需賦予工作上之特殊意義使其對組織使命產生

共識與強烈之向心力，那麼讓接收者認同溝通，溝通品質之提升相形重要。 本研究針對兩個社會團體，經由深入訪談法進

行組織內各類成員之訪談，再者以個案研究，從工作內容及特殊事件之溝通來看影響溝通品質之相關內容探討，了解非營

利組織當中影響溝通品質好壞之因素，同時從這兩個組織當中了解目前非營利組織之內部溝通品質情況，看看不同類型之

成員在溝通上是否存在著差異。 研究分析發現，組織之結構特性會對其成員在工作溝通時影響溝通技巧之運用因素，同時

組織溝通氣氛的營造與溝通品質的提升間亦存在著相輔相成之關聯性。而在溝通媒介的選擇上，面對面的溝通方式是最常

被運用在組織成員之互動溝通上。在非營利組織的溝通過程中，不同的組織工作特性與組織成員特性會影響溝通品質是否

產生缺口。當溝通之一方對溝通內容產生誤解或遺漏時，會在溝通時造成溝通品質缺口。當組織成員對工作內容的涉入程

度及擁有的相關知識高時，會引發雙方溝通時之溝通品質缺口；反之則較易達到溝通目的。

關鍵詞 : 非營利組織 ; 組織溝通 ; 溝通品質 ; 質化研究
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