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與「工作規範」這兩個主要部份：其中的「工作說明」這一部份，主要在於說明

職位的工作性質內容，描述重點在於「事」的部份；而「工作規範」這一部份，

主要在於說明擔任該職位所需之個人特質屬性，描述重點在於「人」的部份。一

般而言，一份工作說明書的製作並無任何標準格式，也無特定的規定與限制，只

要能夠適用於組織，並能代表該職位的職掌範圍與人員任用條件即可。實務應用

上，一份理想的工作說明書，除了必須包含上述的「工作說明」與「工作規範」

兩大部份之外，通常會依企業組織的不同運用考量，還包含了「職位職別」、「職

位摘要」、「組織關係」、「績效標準」等部份。 

    通常來說，企業組織建置工作說明書的目的，大多是為了要進行職位評價之

用，也就是要做為評價不同職位敘薪等級參考之用。但是因為不同行業之差異性

與企業組織各自需求目的的不同，不同企業組織的工作說明書之運用範圍也不盡

相同，因此製作工作說明書的格式與其包含的部份也就不同。在此建議讀者，在

參考不同公司的工作說明書格式時，不宜完全照抄，應根據本公司現有的狀況與

需求目的，選擇適合本公司運用的工作說明書格式，如有必要可斟酌修改或重新

設計為適用的格式。以下作者提供了一些常見的工作說明書格式參考範例，讀者

可自行參考運用。 

(一) 職位識別 

此部份用於說明本職位之基本資料，參考格式如下所示： 

職位名稱  職 位 代 碼  

隸屬部門  部 門 代 碼  

直屬主管  職 位 等 級  

職位摘要  

(二) 組織關係 

此部份用於說明本職位在組織中之位置，參考格式如下所示： 

上級

組織 

 

平行

組織 

 

下級

組織 

 

 

 

  

（本職位）
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(三) 工作規範 

此部份用於說明擔任本職位所需之人員基本條件，參考格式如下所示： 

學歷 
□不拘  □高中(職)  □專科  □大學  □研究所  □研究所以上 

相關科系：                                                   

經歷 
□不滿 1年 □ 1～3 年 □3～5年 □5～7年 □7～9年 □10 年以上 

相關領域：                                                   

語言

能力 

 

相關

技能 
  

專業

資格 
 

(四) 工作職掌 

此部份用於說明本職位之關鍵工作內涵，參考格式如下所示： 

 

 

 

(五) 工作任務(或工作項目) 

此部份用於說明本職位之工作範圍內涵，參考格式如下所示： 

序 工  作  項  目 
評 等 

重要性 難度 頻度 

  
    

  
    

     

  
    

  
    

(六) 職能需求 

此部份用於說明擔任本職位需具備之相關職能，參考格式如下所示： 

項
次 

職  能  項  目 
等  級 

0 1 2 3 4 5 
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4.完整構句型式為：〈動詞〉+〈受詞〉+〈不定詞〉+〈不定詞的受詞〉。 

    工作說明書的導入實務，一般會先選出組織內的幾個標竿職位(或關鍵職位)，

並以這些選出來的標竿職位為核心，建置為工作說明書的標準模式，然後再以對

照、類比與複製等方式，推導到組織的其他職位上，從而全面建立起組織的工作

說明書體系，以建全組織人力資源管理之基石。 

 

五、工作項目或任務之排序方式 

    一般而言，工作說明書的任務(或工作項目)發展出來之後，必須對這些任務

或工作項目進行排序的工作，排序的方式通常是對每一項任務或工作項目進行不

同量尺的評量，常見的有三項評量量尺：頻率(frequency)、難度(difficulty)與重

要性(importance)。從各項任務(或工作項目)在此三項量尺所得量數的乘積便能

求得該項任務或工作項目在某一職位工作說明書上的排序順序。值得注意的是，

此三項量尺的尺度等級與標準定義，可由公司內部的在職主管或外部專家共同討

論擬定之，只要是公司用人單位主管與任職者對評量量尺的尺度與標準定義有共

識即可。 

六、工作說明之內容範例 

(一）營業區經理  

職掌： 督導和管理營業責任區域內各營業據點之營運績效，以達成責任區域之

管理績效要求與營業目標。 

任務： 1. 組織、督導與管理營業責任區域內各營業據點，訓練與激勵各營業據

點工作人員，以確保各營業據點人員能夠勝任工作並達成要求之營業

目標。 
2. 建置並導入必要的作業標準與管理流程，以確保責任區域內各營業據

點日常運作效能的穩定與可靠。 
3. 監測責任區域內各營業據點的營業狀況，採行必要的防禦與補強措

施，以協助各營運據點達成營業目標。 
4. 遵守公司制定的相關財務政策與行政規範，督導和管控責任區域各營

運據點之預算編列、執行與控制，以確保責任區內營運狀況的穩健。

5. 行銷和推廣公司品牌與產品服務，持續經營並維持重要客戶團體的顧

客關係，以確保各營業據點的知名度與來客量的穩定與發展。 
6. 調查並監測責任區內競爭對手的營業狀況，以確保責任區內各營運據

點，能持續保持良好的競爭優勢。 

(二）營業店長  

職掌： 督導和管理責任營業據點之總體服務品質的穩定，以確保顧客的持續滿

意，並達成責任營業目標。 
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任務： 1. 督導和管理責任營業據點，依據營業狀況安排工作班次並分派工作任

務。 
2. 監督營業店主要設施、設備與工具的使用與保養狀況，以確保日常使

用與運作的正常。 
3. 依據公司制定的工作安全與衛生規範，督導相關工作人員遵守，以維

持服務品質的水準。 
4. 管理與維持營業店前台服務工作與廚房後台生產工作的協調一致，以

確保客戶滿意的服務品質。 
5. 保持與維護營業店內部與外部環境的安全、整潔與衛生，以提供來店

顧客舒適安全的消費環境。 
6. 監督營業店原物料或資材的保存與使用狀況，以確保沒有異常問題的

發生。 
7. 執行與主持班前會，檢查當班服務人員之服裝儀容，傳達當班之服務

要求並糾正服務異常問題。 
8. 監測營業店工作人員之職能落差，實施必要的在職訓練，以確保服務

品質的穩定。 
9. 定期檢討營業店內各分工區之工作規範與作業流程，以利持續改善並

提升整體服務品質。 
10. 處理營業店發生之客訴事件，並主動向區經理彙報處理過程與結

果，與可能衍生之風險事項。 

(三）資訊管理  

職掌： 制定公司資訊系統的發展與管理政策，建置與導入公司營運所需之相關

資訊系統，督導與管理資訊系統的正常運作，以確保能夠滿足公司短期

營運目標與中長期策略發展目標之所需。 

任務： 1. 擬定公司營運與發展所需資訊管理政策，以因應公司發展之短、中、

長期營業目標之所需。 

2. 發展與建置公司營業環境內必要之資訊系統架構，以滿足  人員之資

訊系統之各項軟體與硬體需求。 

3. 維護與保持日用資訊系統的穩定與可靠，以確保人員的工作效率不致

因系統問題而受影響。 

4. 提供必要的諮詢與協助，以確保資訊系統的使用人員都能夠正確的使

用。 

5. 遴選合格的資訊協力廠商，並維持特定之合作關係，以確保公司資訊

系統的妥善運作與持續更新。 

6. 主動監測公司資訊系統的使用狀況，提供必要性的預防保護措施，以

維持各項資訊系統的作業順暢與穩定。 

7. 評估公司營運之未來發展需求，編列合宜之預算，以因應   未來系

統擴充與增設之所需。 
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(四）財務會計  

職掌： 制定公司財務會計之帳務管理政策，發展與導入會計帳務之作業標準與

系統程序，在不違反相關法規的限制條件下，維持會計帳務管理之有效

運作。 

任務： 1. 督導與管理公司會計帳務相關之會計行政業務，以確保公司日常行

政事務運作的順暢。 

2. 監督與管理公司日常之會計帳務作業，以確保今日帳今日畢的落實

運作。 

3. 維持精確可靠的會計立帳與帳務記錄作業，以確保公司會計總帳的有

效管理。 

4. 協助公司進行年度費用預算的編列作業，並根據預算編列結果產出年

度現金流量預估報表，提供給經營管理團隊，以利行政決策參考之用。

5. 根據公司會計管理制度的規範標準，管理公司日常行政事務的費用支

出。 

6. 定期產出部門別或專案別的收支管理報表，以協助部門或專案管理人

進行有效的預算管控。 

7. 協助導入公司財務會計帳務的電腦化作業，以利會計帳務作業效率的

提升。 

8. 提供各營業單位與管理單位財務會計相關的諮詢與建議，以確保相關

主管能夠理解並掌握財務會計報表之內涵。 

 

 (五）採購管理 

職掌： 督導與管控公司中央採購功能之正常運作，以確保每項採購部品的 成本

價格均具有市場競爭力，且其品質水準能夠符合公司的標準。 

任務： 1. 協助制訂公司之集中採購政策並配套發展相關管理辦法與作業標

準，以確保公司能有效利用採購議價能力，做為提升競爭力之手段。

2. 遴選合格供應商，並以合約方式與其洽談有利我方之商業  條款，以

保障公司之商業利益。 

3. 發展與建置採購相關之標準作業程序，以確保採購部門功能之健全發

展與績效展現。 

4. 查核所有供應商合約之執行狀況，以確保其履約之品質與  效能，如

有必要應依我方之新需求條件，重新修訂。 

5. 依既定預算項目與金額，監督與管控每項請購與採購作業，以確保採

購效能的有效運作。 

6. 主動查驗集中採購政策，相關作業與配合供應商之可能問題與缺失，

以利持續改善事業之採購系統。 

7. 監控公司各需求部門的請購作業，以確保各項請購需求的安排與執

行，均能以最有利的條件，符合公司之總體利益。 

8. 主動彙報於請購與採購作業中所發生的各項問題，以確保  請購單位

了解其潛在影響和可能之衝擊。 
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(六）倉儲管理 

職掌： 管理公司之倉儲作業，以確保公司營所需之各項原物料品項或資材 部品

之貯存充足無缺。 

任務： 1. 保持主要原物料與相關部品之安全庫存水位，以正常供應日常營業

與生產所需之數量。 

2. 管控原物料、部品與設備器材之領用、發料、退庫與換料等出庫作業。

3. 管控原物料、部品與設備器材之驗收入庫作業，以確認入庫品項之數

量與規格符合到貨品項。 

4. 定期盤點庫存品項數量，以確保目前原物料與相關部品的庫存量，能

充足供應營運與生產所需。 

5. 與各需求單位保持暢通之溝通，以確認庫存品項、庫存數量、以及倉

儲相關之作業流程均能滿足其日常作業之需求。 

6. 管理與維持整潔、安全與高效能的倉儲作業環境。 

(七）維修管理 

職掌： 督導與管理公司各項生產設備與工作設施運作的穩定與可靠，以確保公

司營運活動的持續順暢。 

任務： 1. 擬定良好的維護保養方案與完善的作業程序，以確保公司營運相關

設備與設施的日常使用，皆能順暢與穩定的運作。 

2. 監控各項維護保養個案的實施現況，以確保執行過程與結果產出，符

合相關的品質標準。 

3. 根據公司的工作環境安全與衛生相關政策，評估公司現況需求，與設

備和設施之相關保修廠商，簽訂定期維護合約，以維持公司設備和設

施之妥善率。 

4. 發展、建置與導入公司營業設施與工作設備之保修標準作業程序，以

確保維修部門功能的健全發展與績效展現。 

5. 依據制定的保修作業程序標準，忠實記錄每項保修個案的實施過程 

(包括費用支出)，並留下完整的過程紀錄文件。 

6. 提供設備與設施使用單位主管與使用者必要的技術諮詢，以協助其建

立設備與設施的正確使用概念與基本保養知識。 

7. 協助公司編列合宜的年度設備與設施保修預算，以確保公司營運設施

與工作設備的妥善率，符合要求標準。 

 

 

 


