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摘要 

本研究以台灣國際觀光旅館為研究對象，探討員工之情緒勞務、工作滿意度與工

作績效之關聯性，並探討心理資本是否會對情緒勞務與工作滿意度以及工作滿意度與

工作績效之間的調節效果。採便利抽樣方式進行問卷調查，受測對象為工作滿一年以

上之正式員工。總共發出配對問卷 550 份，回收有效問卷 396 份。研究結果顯示：員

工情緒勞務及子構面表層演出及深層演出越高，則工作滿意度與工作績效會越高；員

工工作滿意度越高，則工作績效表現也會越高；研究也發現員工心理資本較高時，情

緒勞務及子構面表層及深層演出與工作滿意度之間及工作滿意度與工作績效之間的

關係將越強。實證結果期能提供國際觀光旅館管理部門作為管理員工之參考依據。  

關鍵字：心理資本、情緒勞務、工作滿意度、工作績效  

ABSTRACT 

This research aimed to explore the relationships among employees’ emotional labor, 

job satisfaction and job performance in the international tourist hotels of Taiwan. The 

moderating effect of psychological capital on the relationship between emotional labor and 

job satisfaction, and the relationship between job satisfaction and job performance were also 

examined. Questionnaire surveys with convenience sampling were applied for data 

collection. Structured questionnaire were distributed to approximately 550 employees who 

had worked more than one year in the participating hotels. In total, 396 valid data was 

collected. The results showed that: (1) when employees had more emotional labor (i .e. 

surface acting and deep acting), they had better job satisfaction and job performance; (2) 

when employees had better job satisfaction, they had better job performance; (3) employees’ 

psychological capital moderated the effect between emotional labor (i.e. surface acting and 

deep acting) and job satisfaction, as well as the relationships between job satisfaction and 

job performance. This empirical result would provide the practical strategies for the 

international tourist hotel’s management team to manage employees in the future.  

Keywords: Psychological Capital, Emotional Labor, Job Satisfaction, Job Performance  
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 壹、緒論  

臺灣位於亞太地理位置中心，是重要交通運籌樞紐，觀光資源多元且豐富，是我

國最具發展潛力的產業之一（周永暉、歐陽忻憶、陳冠竹，2018）。根據交通部觀光局

統計資料顯示，近十年來，國際及國內觀光人數都有明顯上升，來臺旅客從 2009 年的

439.6 萬人次上升至 2019 年的 1,186.4 萬人次（交通部觀光局，2020）。但自從新型冠

狀病毒（COVID-19）在 2020 年於全球大肆傳播，來台旅客人數 2020 年遽降為 137.8

萬人次，比前一年同期 1,186.4 萬人次衰退 88.39%（交通部統計查詢網，2021）。在政

府政策以及民間共同努力之下，觀光餐旅產業已成為國家及地方經濟發展的重要角

色，除了旅客的特別需求及偏好之外，觀光發展通常對於國際與國內總體環境的變化

具有高程度的敏感性，例如氣候的變遷、天然災害、重大意外事件、重要政策及經濟

成長等都會影響到國家整體經濟的變化（交通部觀光局，2020）。臺灣也正因國際觀光

客以及國人境內旅遊的發展潛能與願景，近年來不斷增加旅館數量，根據交通部觀光

局發展觀光條例第 2 條之定義，觀光旅館可分為國際觀光旅館（ international tourist 

hotel）與一般觀光旅館（standard tourist hotel），現今臺灣地區觀光旅館發展趨勢，呈

現正成長趨勢。目前臺灣境內國際觀光旅館總數有 77 家，而正在籌備中的國際觀光

旅館達 14 家，總投資金額達 264 億台幣（交通部觀光局，2020）。由此可見國際觀光

旅館的市場逐漸成長，以及臺灣觀光旅遊相關服務產業未來的發展性及重要性，因此，

本研究以臺灣地區國際觀光旅館一線員工為主要研究對象，探討旅館一線員工對本研

究議題的整體感受程度。 

在旅館業中，第一線服務人員代表企業的首要形象，直接與顧客接觸，顧客的滿

意度及忠誠度將會影響旅館的發展，因此他們是最重要的一環。由於其工作特性需要

與顧客面對面接觸，員工的任何表情、態度及情緒，很容易就影響到顧客的感受，同

時影響顧客對服務的滿意程度以及忠誠度。服務人員為了滿足組織的要求，努力與客

戶保持良好的關係，在互動中需要進行情緒勞務，公開展示某些情感（符合組織要求

的情感），同時隱藏其他情感（個人與組織所要求不相符的情感），即需要付出大量努

力來管理自己的情緒（莫申江、施俊琦，2017），其中表層及深層演出是員工在情緒勞

務過程中可衡量的及具體的外在表現形式。員工在工作中使用的不同情緒勞務策略對

其身心適應以及工作滿意度與工作績效有不同影響（王海雯、張淑華，2018）。Barlow 

and Maul（2000）指出，當顧客接受企業組織的產品和服務時，所得到的感覺會影響

顧客再度光臨或一去不回頭的念頭。顧客會因為好的感覺而持續有消費的行為，也會

因為服務人員的失誤或不當表現，失去顧客的信賴。這樣損失的不只是一位顧客，還

包括企業的形象。因此，第一線員工的情緒勞務表現關係著企業整體性的形象以及營
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運的績效。影響工作績效因素甚多，而工作滿意度與工作績效對企業的影響，具有舉

足輕重的地位，當員工工作滿意度較低時，將無法提升自身的工作績效（彭于萍，

2015）。因此，探討國際觀光旅館一線員工如何運用情緒勞務的展現，進而提升員工的

工作滿意度，並增加員工工作績效的表現，此為本研究問題之一。  

近年來正向的心靈價值受到人力資源管理者的重視，這種無法直接觀察之能力被

稱為所謂的心理資本（Psychological Capital），它包含：自我效能、樂觀、希望、復原

力四個構面（Luthans, Luthans, & Luthans, 2004）。Luthans, Avolio, Avey, and Norman

（2007）認為心理資本對員工的工作態度存在正向影響，員工對工作抱持正面認知，

能轉化至人內心，進而提高情緒勞務。在不同的職業類別中，不論是專業人員或工作

者的心理資本高低與工作滿意度之間呈現出相關的正向關係，即當心理資本越趨正向

時，員工工作滿意度越高（王孟軒、張家銘、黃秀卿、楊孟華，2015）。因此，由以上

論述可發現心理資本與情緒勞務具有關聯性，且心理資本亦對員工工作滿意度有影

響，因而認為透過心理資本的強化，會對員工的情緒勞務與工作滿意度產生影響。工

作績效是影響組織盈利能力的一個非常重要的因素（Bevan, 2012）。旅館的一線員工

在高壓的工作環境中，須具備較強的抗壓性來面對職場的挫折，才能以不屈不撓的精

神努力奮鬥。近年關於心理資本和工作績效的相關研究逐漸增加（Luthans, Avolio, 

Walumbwa, & Li, 2005）。研究發現心理資本對工作績效具有正向影響力，員工具備越

高的心理資本，越能引發較高的工作滿意度去處理具有挑戰性的任務，進而提高工作

績效（Peterson, Luthans, Avolio, Walumbwa, & Zhang, 2011）。具備正向心理資本的員

工更能成功達成目標和任務，即使在實現目標的過程中遇到阻礙，員工也會藉由改變

方法加以克服，進而提高工作績效（Cooper, 1993）。因此，本研究欲探討國際觀光旅

館之一線員工心理資本的調節是否會對情緒勞務與工作滿意度及工作滿意度與工作

績效之間產生調節效果為本研究問題之二。  

國際觀光旅館業以往的研究中，大多數的研究聚焦在外部行銷，以營利為目的，

著力於顧客行為的研究與探討，若企業想永續經營，重視一線員工的情緒勞務狀態是

關鍵之一，在以往的研究中大多都以單一的員工情緒勞務作為研究，旅館業較少以一

線員工之情緒勞務、工作滿意度、工作績效與心理資本來探討各構面之間的相關性，

研究對象也都在於教育業、公家機關與醫療業等等為主（Cheung, Tang, & Tang, 2011；

趙連順，2015），較少以國際觀光旅館為研究範圍，而針對一線員工以配對方式的研究

案例更為稀少，因此，本研究對情緒勞務、工作滿意度、工作績效與心理資本的構念

關係的整合、釐清與驗證，以及心理資本的調節效果的實證，是本研究的主要重點與

研究貢獻。從單獨個體細節加以組織整合為旅館的團體部門。最後根據問卷反饋出的

測試結果，提供給國際觀光旅館管理部門的相關建議。希冀本研究不僅能在理論概念
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與實證研究文獻有所貢獻，更能對旅館經營管理及營運上有所助益。 

貳、文獻探討與回顧 

一、 情緒勞務（Emotional Labor） 

Hochschild（1975）首先發展出情緒工作（emotional work）的概念，並在其 1979

年出版之著作中，將情緒工作界定為「個人試圖去改變情緒、感覺之程度或品質所採

取之行動」。Grandey and Gabriel（2015）認為情緒勞務是由情緒需求、內部情緒調節

和情緒表現構成的。當個體認識到適當的情緒（即情緒需求）時，他們就會進行內部

情緒調節策略的調整（即情緒調節），然後表達這些情緒（即情緒表現）。Xanthopoulou, 

Bakker, Oerlemans, and Koszucka（2018）認為情緒勞務亦是情緒的管理，通過服務過

程中的情境需求來發展一種社會需要的表現。本研究將參 Hochschild（1983）之研究

將情緒勞務定義為：員工為完成目標而調整情緒感受與情緒表現的歷程，即工作的過

程中，為符合社會對其既有的印象，適當做出情緒的調節並付出之努力。同時參考其

研究構面，將旅館一線員工情緒勞務界定出表層演出及深層演出兩個構面。當旅館一

線員工在與顧客互動時壓抑自己內心真實的感受，為滿足顧客要求而表現出組織所要

求的行為即為表層演出（Zhang, Zhou, Zhan, Liu, & Zhang, 2018）。Hwang et al. （2019）

以旅館前檯員工為例，認為表層演出是前檯員工為顧客辦理入住服務時，若遇到不配

合的顧客，會調整自己的面部表情以達到規範，但內心感受不會發生改變。因此本研

究將表層演出定義為：員工藉由外在情緒表達，例如改變聲調、面部表情或身體姿勢

等，來符合組織的規範。在進行深層演出時，旅館員工會試圖修改自己的感受，以符

合所需的表現規則（Lu et al., 2019）。Hwang et al.（2019）以旅館前檯員工為例認為深

層演出是前檯員工在為顧客辦理業務時，若顧客不予配合，甚至是刁難，員工仍可以

保持積極的心態，調節內心的感受使內在情感與組織要求相匹配。因此本研究將深層

演出定義為：員工自身努力去做調整他們的內心感受來配適組織的規範。  

二、 工作滿意度（Job Satisfaction） 

Hoppock（1935）首先提出工作滿意度的概念，所謂工作滿意度是指員工對工作情

境的主觀感受，也就是員工從工作中得到某種程度的滿足感或是產生某種滿意的感

受。許順旺、嚴雯聖、卓明志、楊雯如與簡嘉惠（2021）將工作滿意度定義為員工對

所處工作環境及工作本身的一種情緒、知覺或評價上的整體反應。Prosen（2015）認
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為作滿意度是多面的，表達了工作者對工作環境及工作本身所抱持的態度與感受。

Nyirenda and Mukwato（2016）認為工作滿意度是個人喜歡工作或樂在其中的程度。本

研究參考 Weimann, Knabe, and Schöb（2015）將工作滿意度定義為：員工在工作過程

中對於工作本身及其有關方面有正向感知的心理狀態，它是衡量員工感受的一個指

標。 

三、 情緒勞務與工作滿意度之關聯性  

Wharton（1993）根據 Hochschild（1983）的論點進一步提出情緒勞務的看法，認

為服務業與情緒勞務有著密不可分的聯繫，員工代表組織對顧客進行服務，而服務業

的主要利潤來自顧客的滿意度，在這樣的情況下員工必須按照組織的規範表現出特定

的情緒，來影響顧客正面的情緒，進而達成工作目標及員工的工作滿意感。同時

Wharton（1993）也運用數個職業類別之樣本發現，情緒勞務與工作滿意度之間存在顯

著正向之關聯。Morris and Feldman（1996）之研究亦發現，情緒勞務之頻次與工作滿

意度呈現正向之關係。許順旺、張姮燕、巫幸澐與許中駿（2015）的研究認為國際觀

光旅館客務部門第一線員工的情緒勞務在旅館工作準則的規範下，已成為工作的一部

分，因此員工在面對面服務顧客的時候，容易偽裝自己情緒以完成工作，而一旦員工

能偽裝情緒以維持專業形象並提供優質服務，便可在工作上獲得良好的績效及工作滿

意感。在表層演出和深層演出的研究中，Chen et al.（2012）針對旅館服務員的研究顯

示，深層演出對工作滿意度具有正向影響。趙連順（2015）對基層員警主管的情緒勞

務與工作滿意進行研究，發現情緒勞務中的表層演出和深層演出均對工作滿意具有顯

著的正向影響。Jeung, Kim, and Chang（2018）指出雖然情緒勞務為現代社會的工作壓

力源，但是可以透過組織行為矯正來增強員工的能力，達成組織期望績效。綜合上述

論點，本研究認為旅館第一線員工以感同身受的方式對待顧客，符合組織的期待進而

增加工作滿意感，在工作壓力較大的情況下會以深層演出緩解內心的負荷，表層演出

雖會造成員工內心感受與情緒表達的衝突，但是卻能較好地展現出組織所需要的服務

效果，因此提出以下假說：  

H1：旅館一線員工之情緒勞務對工作滿意度有顯著的正向影響。  

H1-1：旅館一線員工之表層演出對工作滿意度有顯著的正向影響。  

H1-2：旅館一線員工之深層演出對工作滿意度有顯著的正向影響。  
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四、 工作績效（Job Performance） 

工作績效是組織中有關升遷、資遣、獎懲、考核以及調薪等管理措施的依據，亦

具有滿足員工自我需求與實現的功能，做出更好的工作績效往往是員工回報組織的常

見方式。陳彥呈、柯澍馨、陳欣怡與陳玉蕙（2020）認為員工在工作時所付出的價值

或程度與在工作中產出的數量或品質，可稱為工作績效或員工生產力。Jackson and 

Frame（2018）認為工作績效代表員工從事的工作的行為，並且工作績效不是單一的一

個結構，它可以通過不同的類型和方法去完成最終的任務。何婕、林弘昌（2020）認

為工作績效指個人在作業時所付出的努力與價值，即成員的生產力。本研究將工作績

效定義為：員工完成與組織目標相關任務的程度以及員工於其任務活動之外，對組織

效能有貢獻的其他活動所表現的熟練度，包含質與量的行為表現是員工對組織可觀

察、刻度化或測量之貢獻。  

五、 工作滿意度與工作績效之關聯性  

許多企業組織開始有員工即是顧客的觀念，深知有滿意的員工才會創造滿意的顧

客，而滿意的顧客能轉而強化員工對工作的滿意度，進而發展出較佳的工作表現，影

響企業的收益（彭于萍，2012）。De Gieter, Hofmans, and Bakker（2018）對 116 名船

員進行了調查，並利用結構方程模型對所得數據進行分析。結果顯示船員的工作滿意

度與工作績效之間存在相關的關係。Kwak, Anderson, Leigh, and Bonifield（2019）針

對 890 位銷售人員進行調查，研究結果顯示，對於使用不同宏觀適應性銷售策略的銷

售人員，銷售業績和與工作相關的收入（包括工作投入、努力程度和工作滿意度）有

相關的直接和間接影響，當員工在工作中有工作滿意度感、受到信任時，他們也會投

桃報李，對組織予以適當地回報，進而提升其個人工作績效。綜合上述文獻本研究提

出以下假說： 

H2：旅館一線員工之工作滿意度對工作績效表現有顯著的正向影響。  

六、 情緒勞務與工作績效之關聯性  

情緒勞務創造一個公開可見的面部和身體顯示，達到組織的要求，進而正向影響

他們的工作滿意度和工作績效（Hochschild, 1983）。Adelmann（1995）發現銀行行員

的適當的情緒勞務與工作滿意度呈顯著的正向關係，認為正面的情感表達會有更高的

服務績效。Kim, Hur, Moon, and Jun（2017）探討航空公司空服員的情緒勞務與工作績

效之間的關係－以同事關係、組織支持為調節變項，研究結果顯示情緒勞務與工作績



214 商管科技季刊 第二十五卷 第二期 民國一一三年 

 
 

 

效存在顯著的正向關性。Chi and Wang（2018）以旅館房務部人員為受測對象，研究

表明深層演出與表層演出均會正向影響服務績效，但深層演出的影響力多於表層演

出，當員工被要求這樣做的時候，會表現出特別的情緒來影響顧客，他們情感的表達

可以看做是他們服務性能的一部分，深層表演被認為是促進服務性能，因它被認為是

真誠的情感表達，深層表演可能還包括試圖理解客戶的視角，這增加了情緒表達的積

極和真誠，使客戶的需求得到滿足。綜合上述國內、外文獻，本研究提出以下假說： 

H3：旅館一線員工之情緒勞務對工作績效表現有顯著的正向影響。  

H3-1：旅館一線員工之表層演出對工作績效表現有顯著的正向影響。  

H3-2：旅館一線員工之深層演出對工作績效表現有顯著的正向影響。  

七、 心理資本（Psychology Capital） 

心理資本在餐旅業中已儼然成為一個重要的議題，Luthans and Youssef（2007）認

為心理資本如同組織無形的資產，且對組織具有深遠的影響。Luthans and Youssef

（2017）認為心理資本是個人正面的心理發展之狀態，其具體內容之表現包含：自我

效能、樂觀、希望及韌性。Bakker, Lyons, and Conlon（2017）認為心理資本主要重視

個人心理層面的，並且努力展現其個人好的或積極的一面，使得自己能克服挫折，度

過生命中困難的時刻。現今旅館業工作人員也面臨很多工作挑戰，既要時刻保持高效

優質的服務態度，又要定期進行旅館內部系統培訓，豐富自身知識儲備，精進服務水

準。因此心理資本將會是旅館工作人員面對各種困難與挑戰時必備的精神力量，當旅

館工作人員擁有此資本時，他們會用更正面及更積極的態度完成任務，進而提高工作

績效。因此，本研究將心理資本定義為：無論遇到什麼樣的挑戰和變化，都會抱持正

向的心態，努力實現成功與榮耀。  

八、 心理資本對「情緒勞務與工作滿意度」之調節效果  

Luthans, Avey, Clapp-Smith, and Li（2008）認為心理資本對員工的工作態度存在

正向影響，員工對工作抱持正面認知，能轉化至人內心，使情緒勞務負荷不再成為負

擔。旅館一線服務人員如能將正向心理資本注入到表層及深層演出當中，將績效態度

轉化為主動行為，若遇到客訴問題積極尋找問題歸因（樂觀），秉承著盡心為顧客服務

的理念，繼續為客人服務（復原力）。受到客人表揚時，情緒勞務負荷就會降低，進而

增加工作滿意度。Cheung, Tang, and Tang（2011）探討心理資本對情緒勞務、工作倦

怠和工作滿意度的調節作用，研究結果顯示，心理資本調節了情緒勞務與工作滿意之
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間的關係。其中深層演出與工作滿意度之間的正向關聯性，在心理資本越趨正向的測

試者中得到進一步強化，而在心理資本越趨負向的參與者中則沒有較高的工作滿意

度。Hsieh, Hsieh, and Huang（2016）針對臺灣 315 位汽車公司的員工，進行研究情緒

勞務、工作滿意度和心理資本的調節之複雜關係，研究指出不同形式的情緒勞務與工

作滿意度有不同的關係模式，且心理資本對於情緒勞務的表層與深層演出有著正向的

調節作用，並提高了員工的工作滿意度。綜上所述，發現員工心理資本對於情緒勞務

的表層及深層演出與工作滿意度之間有著正向的調節作用。因此提出以下假說：  

H4：心理資本會對旅館一線員工之情緒勞務與工作滿意度之間產生調節效果。  

H4-1：心理資本會對旅館一線員工之表層演出與工作滿意度之間產生調節效果。  

H4-2：心理資本會對旅館一線員工之深層演出與工作滿意度之間產生調節效果。  

九、 心理資本對「工作滿意度與工作績效」之調節效果  

王孟軒、張家銘、黃秀卿與楊孟華（2015）的研究發現心理資本中的樂觀、復原

力、希望及自我效能四個構面均對工作滿意有顯著的正向影響。黃麗鴻、黃芳銘（2012）

探討國小教師的心理資本、工作滿意度與組織公民行為之相關研究，結果發現心理資

本對工作滿意具有較強的顯著影響關係。Durrah, Al-Tobasi, A’aqoulah, and Ahmad

（2016）以費城大學教師為個案，探究心理資本對工作績效的影響，結果發現心理資

本的兩個構面希望及復原力對工作績效有顯著的正向影響。Nafei（2015）以教學醫院

員工為研究對象，結果顯示：心理資本中的四個構面：希望、復原力、樂觀及自我效

能對員工態度及工作績效均呈現高度的正向影響關係。Tang, Shao, and Chen（2019）

指出渴望創新並提供新穎產品和服務的公司需要在員工中培養積極的心理資本，並證

明心理資本會對於員工工作滿意度產生正面影響。Alshebami（2021）於研究中以希望、

自我效能、樂觀和韌性為變項，評估心理資本是否透過工作滿意度和創新意願的中介

作用影響員工的整體創新行為，得出心理資本是推動員工績效進步並改善其在工作場

所的整體績效和態度的重要因素，心理資本對員工的工作滿意度有正面影響。綜上所

述，本研究認為員工心理資本出現正負向高低程度不同時，將會使得員工工作滿意度

對於工作績效的影響效果出現落差。因此本研究推論當員工心理資本越正向時，員工

工作滿意度對於工作績效的影響也越強。因此提出以下假設：  

H5：心理資本會對旅館一線員工之工作滿意度與工作績效之間產生調節效果。 
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參、研究方法 

一、 研究架構 

本研究是以情緒勞務（表層演出、深層演出）為預測變項，員工工作滿意度與工

作績效為結果變項，探討三者之間是否有顯著的關聯性，並以心理資本為調節變項探

討是否會對「情緒勞務與工作滿意度」及「工作滿意度與工作績效」之間產生調節效

果，如圖 1 所示。 

二、 研究對象與抽樣方法  

本研究問卷以台灣地區所屬之國際觀光旅館工作滿一年以上之正式員工為受測

對象，根據交通部觀光局 2021 年 1 月的統計資料顯示，台灣地區之國際觀光旅館共

77 家為研究母體，採便利抽樣（convenience sampling）方式進行問卷發放，為避免員

工對自己工作績效的知覺程度，進行自評可能造成同源偏差（common method variance, 

CMV），而影響後續研究結果，因此採用來源隔離法及時間隔離法（彭台光、高月慈、

林鉦棽，2006），進行配對樣本間之施測。研究者首先與國際觀光旅館接洽，請有意願

協助之主管進行相關問卷發放，將顏色各異的五份問卷，由主管交給工作滿一年以上

之正式員工自行填答完後，彌封後交予主管。員工施測兩週後，再請主管依問卷顏色

分別填答五位員工之工作績效，以直線配對的方式由主管填答。若主管或員工任一方

填答不完全，即視為無效樣本，一併剔除該配對樣本。本研究共發出主管及員工問卷

各 550 份，回收有效配對問卷 396 份，有效回收率為 72%。本研究總計有 44 間飯店

參與，分佈於北北基、桃竹苗、中彰投、雲嘉南、高屏與宜花東及離島共六個地區（參

表 1）。 

三、 研究工具與問卷設計  

本研究採用 SPSS 25.0 與 AMOS 24.0 統計繪圖軟體進行資料分析，所使用問卷為

已發表過之期刊論文之結構式問卷（structure questionnaire），並針對旅館員工之適切

性加以修正而成。受測者以「非常不同意」至「非常同意」之六點量表填答。  
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圖 1 研究架構圖 

表 1 研究問卷發放地區及數量  

地區及家數 發放家數 
發放數量 回收有效數量 

主管 員工 主管 員工 

北北基地區    (29) 15 40 200 39 152 

桃竹苗地區    (9) 5 14 70 13 48 

中彰投地區    (8) 5 14 70 14 50 

雲嘉南地區    (6) 4 12 60 11 42 

高屏地區      (10) 6 13 65 11 45 

宜花東及離島  (15) 9 17 85 16 59 

總計          (77) 44 110 550 104 396 

  

心理資本 

H4 

情緒勞務 

★表層演出 

★深層演出 

H1 
H2 

H3 
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情緒勞務量表係參考羅妙虹、陳建志與謝秉蓉（2018）所編製之量表，其量表分

為兩個構面，分別為表層演出 5 題，其 Cronbach’s α 值為 0.87，題例如「我在與顧客

互動時即使我的內在情緒不是如此，仍會表現出應有的態度」；深層演出為 4 題，其

Cronbach’s α 值為 0.87，題例如「工作中遇到挫折時，我會努力調適自己的內在感受，

並站在顧客的立場為顧客服務」。工作滿意度量表採用 Salem, Baddar, and AL-Mugatt

（2016）所編制的量表，其量表分為兩個構面，分別為內在滿意 10 題，其 Cronbach’s 

α 值為 0.87，題例如「在工作上我有機會提出我自己的看法」；外在滿意 7 題，其

Cronbach’s α 值為 0.95，題例如「我很喜歡我和同事之間的相處模式」。工作績效量表

採用張姮燕、許順旺、吳紀美與陳冠霖（2017）之工作績效量表修訂而成，其量表分

為兩個構面，分別為任務績效 9 題，其 Cronbach’s α 值為 0.94，題例如「該員工對他

的工作及執行方法非常瞭解」；脈絡績效 7 題，其 Cronbach’s α 值為 0.92，題例如「該

員工經常會學習與工作有關的新知識及新技巧」。心理資本量表採用 Luthans, Avolio, 

Avey, and Norman（2007）所編製量表，其量表分為四個構面，分別為希望 6 題，其

Cronbach’s α 值為 0.87，題例如「當我在工作上遇到瓶頸時，我總是認為一定有可以

解決之方法」；復原力 6 題，其 Cronbach’s α 值為 0.83，題例如「當我在工作中遇到挫

折時，我能很快從中恢復並繼續朝目標前進」；樂觀 6 題，其 Cronbach’s α 值為 0.77，

題例如「面對工作中的不確定感，我通常樂觀看待」；自我效能 6 題，其 Cronbach’s α

值為 0.92，題例如「我有信心分析旅館工作中的長期問題，並找到解決方案」，心理資

本量表共計二十四題，整體量表 Cronbach’s α 值為 0.93。 

肆、研究結果 

一、 樣本資料描述性分析 

本研究將樣本描述性資料彙理如表 2 所示。 

  



楊雯如．許順旺．齊飛：心理資本對旅館一線員工的情緒勞務、工作滿意度與績效之調節 219 

效果研究－以國際觀光旅館為例 

 

 

表 2 員工個人背景資料（N＝396） 

 個人背景變項 人數 百分比（%） 

性別 
男 138 34.8 

女 258 65.2 

年齡 

18 歲以下 15 3.8 

19-25 歲 134 33.8 
26-32 歲 149 37.6 

33-39 歲 48 12.1 
40-50 歲 39 9.8 

51 歲以上 11 2.8 

婚姻狀況 

已婚 79 19.9 

未婚 311 78.5 

其他 6 1.5 

教育程度 

國中（含以下） 2 0.5 

高中（職） 52 13.1 

專科 54 13.6 

技術學院、大學 269 67.9 

研究所以上 19 4.8 

平均月薪 

25,000 元以下 73 18.4 

25,001~35,000 元 227 57.3 

35,001~45,000 元 73 18.4 

45,001~55,000 元 16 4.0 

55,001~75,000 元 7 1.8 

飯店年資 

1 年以上，未滿 2 年 177 44.7 

2-6 年（2 年以上，未滿 6 年） 149 37.6 

6-10 年（6 年以上，未滿 10 年） 40 10.8 

10-20 年（10 年以上，未滿 20 年） 19 4.1 

20 年以上 11 2.8 

餐旅服務年資 

1 年以上，未滿 2 年 105 26.5 

2-6 年（2 年以上，未滿 6 年） 155 39.1 

6-10 年（6 年以上，未滿 10 年） 80 20.2 

10-20 年（10 年以上，未滿 20 年） 30 7.6 

20 年以上 26 6.6 

職級 

基層員工 232 58.6 

領班（組長） 66 16.7 

主任（副主任）、總領班  68 17.2 

副理（副主廚） 19 4.8 

經理（主廚） 10 2.5 

協理、總監、行政主廚（含以上） 1 0.3 

任職部門 

餐飲部門 221 55.8 

客務部門 159 40.4 

休閒部門 16 4.0 

註：本研究整理 
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二、 整體問卷之信度分析  

在檢測結構模型之前，本研究先檢驗其可靠性與有效性分析。可靠度分析一般採

用 Cronbach’s α 係數與組合信度（composite reliability, CR）兩指標來進行評估。本研

究各量表之 Cronbach’s α 值介於 0.903 至 0.937 之間，數值皆達到 0.70 以上，表示本

研究信度值高（Nunnally, 1978），所使用之量表皆具可靠性。而構面的組合信度值介

於 0843 至 0.951 之間（如表 2），CR 值皆達到 0.60 以上之門檻（Bagozzi & Yi, 1988），

表示本研究具有良好之組合信度。藉由比較萃取的平均變異抽取量（average variance 

extracted, AVE），一般認為潛在變項之 AVE 須達 0.50 以上（Fornell & Larcker, 1981），

而本研究之平均變異抽取量介於 0.514 至 0.642 之間（如表 2），各變項之 AVE 均達到

0.50 以上，表示具有聚合效度。 

三、 模式配適度之檢驗  

於評鑑模式配適度之前，為驗證理論模式是否與觀察資料配適，研究者應整體考

量 SEM 所提供的重要相關統計指標（ Jöreskog & Sörbom, 1996），檢查違犯估計

（offending estimates）來檢驗估計係數是否超出可接受之範圍（吳明隆、涂金堂，2014），

由於卡方值容易受到樣本數大小的影響，因此在檢驗模式之配適度，採用相對不易受

樣本數影響之卡方自由度比（χ2 / df）及其餘之配適度指標進行檢驗，本研究以 Amos 

24.0 統計繪圖軟體，進行驗證性因素分析以衡量資料之配適度，本研究整體模式其配

適度為：χ2 / df 為 2.207、卡方 p 值＜0.005、GFI 為 0.910、AGFI 為 0.905、IFI 為 0.979、

CFI 為 0.979、RMR 為 0.045 及 RMSEA 為 0.039。由於理想適配度指標，χ2 / df 宜介

於 1 至 3 之間，GFI、AGFI、IFI、CFI 宜大於 0.90，RMR 及 RMSEA 宜小於 0.05，因

此，本研究整體模式之配適度大致上良好。  

四、 變項之間的相關分析  

本研究各變項之相關分析（如表 3）所示，情緒勞務與工作滿意度呈現顯著的正

相關（r＝0.631，p＜0.001），而其兩個子構面表層演出（r＝0.563，p＜0.001）、深層演

出（r＝0.545，p＜0.001）分別與工作滿意度呈現顯著的正相關；工作滿意度與工作績

效呈現顯著的正相關（r＝0.588，p＜0.001）；情緒勞務與工作績效呈現顯著的正相關

（r＝0.633，p＜0.001）；而其兩個子構面表層演出（r＝0.557，p＜0.001）、深層演出

（r＝0.554，p＜0.001）分別與工作績效呈現顯著的正相關。  
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表 3 研究變項之平均數、標準差、AVE、CR 與相關係數 

 平均數 標準差  AVE CR 1 2 3 4 5 

1.情緒勞務 4.781 0.665 0.611 0.934 (0.937)     

2.表層演出 4.880 0.694 0.642 0.843 0.863*** (0.937)    

3.深層演出 4.767 0.752 0.618 0.866 0.890*** 0.537*** (0.919)   

4.工作滿意 4.670 0.786 0.514 0.943 0.631*** 0.563*** 0.545*** (0.903)  

5.工作績效 4.710 0.574 0.550 0.951 0.633*** 0.557*** 0.554*** 0.588*** (0.953) 

註：1.***p＜0.001；2.括號為信度值；3.AVE：平均變異抽取量、CR：組合信度；4.N＝396 

五、 控制共同方法變異與控制變數  

本研究為降低共同方法變異之影響，研究構面進行信效度檢測，並考量 SEM 所

提供的重要相關統計指標（ Jöreskog & Sörbom, 1996），檢查違犯估計（offending 

estimates）來檢驗估計係數是否超出可接受之範圍（吳明隆、涂金堂，2014）。此外，

本研究依據 Podsakoff, Mackenzie, Lee, and Podsakoff（2003）之建議，進行共同方法

變異檢測，使用 Harman（1967）單一因數檢定法來檢測研究中的整體變異量是否多由

單一因數解釋，經過因素分析驗證後，整體資料由單一因數之解釋變異量為 37%，顯

示整體問卷題項並非由單一因數解釋，因此，未有共同方法變異之疑慮。另為避免架

構變數間的因果關係受其他變數之影響，因此本研究將人口統計變數中立化，此中立

變數稱為控制變數。以單因子變異數分析檢測不同個人背景（性別、年齡、婚姻狀況、

教育程度、職級、任職單位、平均月薪、任職飯店年資與餐旅服務總年資）之受測樣

本對於情緒勞務、工作滿意度、績效與心理資本是否具有顯著差異性，惟年齡、目前

任職飯店的年資及職級具顯著差異性，因此將其納為本研究中之控制變數。  

六、 情緒勞務對工作滿意度與工作績效之影響效果分析  

完成模式配適度檢定後，即可檢視變項間的因果關係，圖 2 及圖 3 是依據本研究

假設 1 至假設 3 建構而成，首先針對假設 1、2 及 3 進行統計分析驗證，檢測各主構

面之間的因果關係路徑。接著，為了更進一步了解情緒勞務下子構面表層及深層演出

分別和工作滿意度以及工作績效間的個別關係，為避免問項題數不對等及可能造成卡

方值過高的情況，本研究將情緒勞務下表層及深層演出兩個子構面，以觀察變項平均

數總和方式分別與工作滿意度及工作績效，進行路徑分析驗證假設 1-1 及 1-2 與 3-1

及 3-2，以了解情緒勞務之子構面對於工作滿意度及工作績效之間個別影響程度。最

後將圖 2 與圖 3 之結果彙整如表 3。 
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由表 4 可知員工情緒勞務與工作滿意度的路徑係數達顯著水準（β＝0.631，p＜

0.001），顯示旅館員工之情緒勞務對工作滿意度有顯著正向影響，亦即旅館一線員工

之情緒勞務越高，則工作滿意度會越高，因此，假設 1 獲得支持；表層演出與工作滿

意度的路徑係數達顯著水準（β＝0.338，p＜0.001），顯示旅館員工之表層演出對工作

滿意度有顯著正向影響，亦即旅館一線員工之表層演出越高，則工作滿意度會越高，

因此，假設 1-1 獲得支持；深層演出與工作滿意度的路徑係數達顯著水準（β＝0.301，

p＜0.001），顯示旅館員工之深層演出對工作滿意度有顯著的正向影響，亦即旅館一線

員工的深層演出越高，則工作滿意度會越高，因此，假設 1-2 獲得支持。員工工作滿

意度與工作績效的路徑係數達顯著水準（β＝0.734，p＜0.001），顯示旅館員工之工作

滿意度對工作績效有顯著的正向影響，亦即旅館一線員工的工作滿意度越高，則工作

績效表現會越好，因此，假設 2 獲得支持。員工情緒勞務與工作績效的路徑係數達顯

著水準（β＝0.394，p＜0.01），顯示旅館員工之情緒勞務對工作績效有顯著的正向影

響，亦即旅館一線員工情緒勞務越高，則工作績效表現會越好，因此，假設 3 獲得支

持；表層及深層演出的路徑係數皆達顯著水準（β＝0.167，p＜0.001；β＝0.205，p＜

0.001），顯示出旅館員工之表層及深層演出對工作績效有顯著的正向影響，亦即旅館

一線員工表層與深層演出越高時，員工的工作績效表現就越好。因此，假設 3-1 與 3-

2 獲得支持。 

七、 調節效果之驗證 

本研究使用階層迴歸探討員工心理資本對於「情緒勞務與工作滿意度」及「工作

滿意度與績效」的調節效果。過去學者提到若將變項減去平均數，能使兩組變項之間

的相關性減低，也可以消滅至低度水準，而減輕自變項之間的共線性威脅（Cohen, West, 

& Aiken, 2014）。因此本研究先將變項減去平均數再進行資料分析。調節效果分析共分

為三個階段進行：第一階段放入控制變項（年齡、目前任職飯店的年資、職級）對工

作滿意度與績效分別進行迴歸分析；第二階段加入主要效果（情緒勞務與心理資本平

減）對於工作滿意度以及（工作滿意度與心理資本平減）對於績效進行分析；第三階

段除保留上述控制變項與主要效果外，另加入情緒勞務與心理資本之相乘積項及工作

滿意度與心理資本之相乘積項，以檢視員工心理資本是否對「情緒勞務與工作滿意度」

及「工作滿意度與績效」之間產生調節效果。  
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圖 2 情緒勞務、工作滿意度與工作績效之因果關係路徑圖（SEM） 

 

圖 3 觀察變數間之因果關係路徑圖（SEM） 

表 4 情緒勞務、工作滿意度與工作績效之路徑分析  

假設  路徑  估計值  檢定結果  

H1 情緒勞務→工作滿意度  0.631*** 成立  

H1-1 表層演出→工作滿意度  0.338*** 成立  

H1-2 深層演出→工作滿意度  0.301*** 成立  

H2 工作滿意度→工作績效  0.734*** 成立  

H3 情緒勞務→工作績效  0.394*** 成立  

H3-1 表層演出→工作績效  0.167** 成立  

H3-2 深層演出→工作績效  0.205*** 成立  

  

0.568*** 

0.205*** 

0.167** 

0.301*** 

0.338*** 

深層演出 

表層演出 

工作滿意度 工作績效 
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0.394*** 

0.734*** 
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(一) 員工心理資本對於「情緒勞務與工作滿意度」之調節效果  

由表 5 的迴歸模式 M2 與 M3 可知，在加入「情緒勞務×心理資本」乘積項後，解

釋變異量（R2）為 0.427 提高至 0.431，解釋變異量改變值（△R2）為 0.004，p＜0.05，

且「情緒勞務×心理資本」之迴歸係數達顯著水準（β＝0.068，p＜0.05），顯示員工心

理資本對於「情緒勞務與工作滿意度」之關係具有調節效果。並由圖 4 可發現員工較

高的心理資本時，會強化情緒勞務與工作滿意度之效果；比較兩條線之斜率後發現，

員工較高的心理資本時相對於較低的心理資本時更能強化「情緒勞務與工作滿意度」

之效果，因此假設 4 獲得支持。 

(二) 員工心理資本對於「表層演出與工作滿意度」之調節效果  

由表 5 的迴歸模式 M4 與 M5 可知，在加入「表層演出×心理資本」乘積項後，解

釋變異量（R2）為 0.345 提高至 0.358，解釋變異量改變值（△R2）為 0.013，p＜0.01，

且「表層演出×心理資本」之迴歸係數達顯著水準（β＝0.141，p＜0.01），顯示員工心

理資本對於「表層演出與工作滿意度」之關係具有調節效果。並由圖 5 可發現員工較

高的心理資本時，會強化表層演出與工作滿意度之效果；比較兩條線之斜率後發現，

員工較高的心理資本時相對於較低的心理資本時更能強化「表層演出與工作滿意度」

之效果，因此假設 4-1 獲得支持。 

(三) 員工心理資本對於「深層演出與工作滿意度」之調節效果  

由表 5 的迴歸模式 M6 與 M7 可知，在加入「深層演出×心理資本」乘積項後，解

釋變異量（R2）為 0.345 提高至 0.352，解釋變異量改變值（△R2）為 0.006，p＜0.05，

且「深層演出×心理資本」之迴歸係數達顯著水準（β＝0.100，p＜0.01），顯示員工心

理資本對於「深層演出與工作滿意度」之關係具有調節效果。並由圖 6 可發現員工較

高的心理資本時，會強化深層演出與工作滿意度之效果；比較兩條線之斜率後發現，

員工較高的心理資本時相對於較低的心理資本時更能強化「深層演出與工作滿意度」

之效果，因此假設 4-2 獲得支持。 
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圖 4 心理資本對情緒勞務與工作滿意度之階層迴歸分析  

 

圖 5 心理資本對表層演出與工作滿意度之階層迴歸分析  
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圖 6 心理資本對深層演出與工作滿意度之階層迴歸分析  

表 5 心理資本對「情緒勞務與工作滿意度」之階層迴歸分析  

變項名稱  工作滿意度  

 M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 

步驟 1：控制變項  

年齡  0.098* 0.072* 0.070* 0.067* 0.064* 0.089* 0.085* 

目前飯店年資  0.113* 0.130** 0.131** 0.041* 0.037* 0.039* 0.044* 

職級  0.064* 0.046* 0.013 0.038* 0.007 0.035* 0.037* 

步驟 2：主要效果  

情緒勞務   0.602*** 0.583***     

表層演出     0.532*** 0.510***   

深層演出       0.519*** 0.502*** 

心理資本   0.158** 0.164** 0.157*** 0.168*** 0.205*** 0.208*** 

步驟 3：調節效果  

情緒勞務× 

心理資本  
  0.068*     

表層演出× 

心理資本  
    0.141**   

深層演出× 

心理資本  
      0.100** 

R
2
 0.010 0.427*** 0.431*** 0.345*** 0.358*** 0.345*** 0.352*** 

△R
2
 0.010 0.417*** 0.004* 0.335*** 0.013** 0.335*** 0.006* 

調整後的 R
2
 0.002 0.419*** 0.422*** 0.337*** 0.348*** 0.337*** 0.342*** 

F 值 4.307* 58.018*** 49.075*** 41.084*** 36.142*** 41.112*** 35.163*** 

註：1.*p＜0.5；**p＜0.01；***p＜0.001；2.N＝396 
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(四) 員工心理資本對於「工作滿意度與績效」之調節效果  

由表 6 的迴歸模式 M2 與 M3 可知，在加入「工作滿意度×心理資本」乘積項後，

解釋變異量（R2）為 0.417 提高至 0.431，解釋變異量改變值（△R2）為 0.014，p＜

0.01，且「工作滿意度×心理資本」之迴歸係數達顯著水準（β＝0.156，p＜0.001），顯

示員工心理資本對於「工作滿意度與績效」之關係具有調節效果。並由圖 7 可發現員

工較高的心理資本時，會強化工作滿意度與績效之效果；比較兩條線之斜率後發現，

員工較高的心理資本時相對於較低的心理資本時，更能強化「工作滿意度與績效」之

效果，因此假設 5 獲得支持。 

伍、結論與建議 

一、 結論與管理意涵 

(一) 適當的情緒勞務會提高員工的工作滿意度  

實證結果顯示：情緒勞務對工作滿意度有顯著的正向影響，亦即一線員工情緒勞

務越高，則工作滿意度也會越高，此結果呼應了 Chen et al.（2012）的研究，旅館員工

情緒勞務與工作滿意度具有顯著正向影響，表層演出及深層演出皆可以調節員工工作

的狀態，進而帶來積極的情緒，從而激發了員工的工作滿意度，員工內心真實情緒與

組織要求相一致時，員工在服務顧客時都會給予高品質的服務，這是一種積極的情緒

表達，工作滿意度也會因此提高。此結果在實務管理上的意涵是：適當的情緒勞務會

提高員工的工作滿意度，因此，旅館可以積極開發一線員工的情緒勞務自我管理能力，

除了對員工職業技能的培訓，旅館還可以增加員工情緒勞務技巧的培訓，倡導管理自

己的情緒，從而減少員工的負面情緒，以提高員工的工作滿意度。  
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圖 7 心理資本對工作滿意度與績效之迴歸分析  

表 6 心理資本對於工作滿意度與工作績效之階層迴歸分析  

變項名稱  
工作績效  

M1 M2 M3 

步驟 1：控制變項  

年齡 0.052* 0.031* 0.012 

目前任職飯店年資 0.107** 0.083* 0.068* 

職級 -0.023 0.016* 0.025* 

步驟 2：主要效果  

工作滿意度   0.518*** 0.515*** 

心理資本   0.254*** 0.268*** 

步驟 3：干擾效果  

工作滿意度×心理資本    0.156*** 

R2 0.018 0.417*** 0.431*** 

△R2 0.018 0.399*** 0.014** 

調整後的 R2 0.010 0.709*** 0.722*** 

F 值 2.392* 55.737*** 49.110*** 

註：1.*p＜0.5；**p＜0.01；***p＜0.001；2. N＝396 
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(二) 提高員工表層的演出，可以藉由如何舒壓調節員工的情緒  

實證結果顯示：情緒勞務之表層演出對工作滿意度有顯著的正向影響，亦即一線

員工表層演出的效果越好，則工作滿意度也會越高。此結果呼應了趙連順（2015）的

研究，其研究中指出員工若能通過管理和控制自身情緒來服務需要幫助的顧客，達到

顧客的要求後，顧客良好的回饋會提高員工的工作滿意度。此結果在實務管理上的意

涵：旅館在重視培訓一線員工技能的同時也應該重視一線員工平時的服務儀表，因此

可以聘請專業的儀態老師、禮儀老師對一線員工進行指導，提高員工的表層演出能力，

也可以在聘請專業瑜伽老師，教導員工如何舒壓調節自身情緒。  

(三) 提高員工深層的演出，可適當引導並協助員工的情緒管理  

實證結果顯示：情緒勞務之深層演出對工作滿意度有顯著的正向影響，亦即一線

員工深層演出的效果越好，則工作滿意度也會越高。此結果呼應了 Chen et al.（2012）

的研究，其研究認為旅館員工通過深層演出可以發自內心感知顧客的需求，對事物的

看法會更加積極主動，促進情緒的良性發展進而快樂工作，可提高一線員工的工作滿

意度。此結果在實務管理上的意涵：旅館應對一線員工的情緒勞務多加關注，尤其大

廳櫃檯的一線員工存在值夜班的情況，客房部門主管排班時，須給予夜班員工有休息

的時間，並給予員工更多的工作彈性及情緒調節，同時在工作過程中適當引導並協助

一線員工的情緒管理，以提高員工的工作滿意度。  

(四) 提高員工福利待遇將可增加員工工作上的滿意度，進而提升自身的工作績效  

研究結果顯示：工作滿意度對工作績效具有顯著的正向影響，亦即員工的工作滿

意度越高，則工作績效表現也會越高，此結果呼應了 Kwak, Anderson, Leigh, and 

Bonifield（2019）的研究。該研究提到企業員工尤其是一線員工工作滿意度越高，創

造的工作績效就越高，員工以正向的態度在工作中充分發揮其才能，更能為企業創造

更多價值。此結果在實務管理上的意涵：旅館可通過提高員工福利待遇，增加團建活

動，將能提高員工的凝聚力，同時也可以為員工進行職涯規劃，明確晉升管道，增加

員工的工作滿意度與工作的積極性，不僅員工自身的工作績效能得到提升，旅館業績

也才會隨之成長，達到正向循環之效果。  
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(五) 將情緒勞務列入績效考核重點，配合薪酬待遇的調整以激勵員工績效表現  

研究結果顯示：情緒勞務對工作績效具有顯著的正向影響，亦即員工情緒勞務越

高，則工作績效表現也會越高。此結果呼應了 Chi and Wang（2018）的研究，其研究

表明，一線員工為顧客服務的過程中，必須展現出自己正向及合宜的情緒狀態，會帶

來較高的績效表現。因此一線員工可將情緒勞務視為不同的績效策略，與工作上的人

際互動，以淺層演出配合組織流程控制，以深層演出達成社會利益。此結果在實務管

理上的意涵：旅館業一線員工良好服務，付出情緒勞務來滿足顧客休閒紓壓及獲得良

好感受，情緒勞務可被視為一種無形商品或專業服務，因此旅館可藉此評估一線員工

在情緒勞務上的表現，將其列入績效考核重點，配合薪酬待遇調整，以激勵員工提升

其工作績效。 

(六) 強化表層演出的能力以增強工作績效的表現  

實證結果顯示：情緒勞務之表層演出對工作績效有顯著的正向影響。亦即一線員

工表層演出的效果越好，則工作績效也會越好，此結果呼應了 Kim, Hur, Moon, and Jun 

（2017）的研究。表層演出的提高會使一線員工認為其服務更具有價值，可強化表層

演出的能力以增強工作績效的表現。此結果在實務管理上的意涵：旅館一線員工的情

感表達可以看作是一種常態性的服務工作，因此旅館的培訓人員除了注重員工技能培

養的同時，也應注意員工對待顧客時所展現的舉止儀態，當員工的舉止儀態、動作表

情得到系統化的培訓後，所表現出的情緒，將可提高顧客在被服務時的滿意度，同時

員工通過面部情緒肢體動作的改變，使自身之服務得到顧客的讚賞和組織的肯定，其

績效表現也會更好。  

(七) 進行深層演出的工作策略，增強員工工作績效的表現  

實證結果顯示：情緒勞務之深層演出對工作績效表現有顯著的正向影響，亦即一

線員工深層演出的效果越好，則工作績效表現也會越高，此結果呼應 Chi and Wang 

（2018）對酒店一線員工的研究，深層演出可以促進服務性能，因為它產生被認為是

真誠的情感表達，深層的表演可能還包括試圖理解顧客的視角，可增加情緒表達的積

極性和真誠，使顧客的需求得到滿足，員工得到認可，其工作績效也會有所提高。此

結果在實務管理上的意涵：旅館可以設計相關人際關係課程，將有助於製造情緒勞務，

專業訓練亦可減輕組織對情緒勞務的影響，具有較高的工作自主性，一方面能進行深

層演出之工作策略，增強員工工作績效的表現。  
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(八) 培養員工心理資本的提升，將可強化情緒勞務與工作滿意度之效果  

研究結果顯示：心理資本對情緒勞務與工作滿意度之間產生調節效果，亦即當員

工心理資本程度越高時，會強化一線員工之情緒勞務與工作滿意度之效果。此結果呼

應 Hsieh, Hsieh, and Huang（2016）的研究，其研究認為基於資源保存理論模式，心理

資本是可利用的重要資源，它會進一步強化情緒勞務與工作滿意之間的關係。此結果

在實務管理上的意涵：旅館應為一線員工開設情緒管理和正向心理培養的課程，亦可

定期邀請心理專業人員提供員工免費諮詢服務，讓一線員工在正向心理資本的能力有

所提升，將可增強員工情緒勞務與工作滿意度的正向效果。在表層演出方面結果顯示：

心理資本對表層演出與工作滿意度之間產生調節效果。當員工心理資本程度越高時，

會強化一線員工之表層演出與工作滿意度之效果。此結果呼應 Luthans et al.（2008）

的研究，旅館一線服務人員將較高的心理資本注入到表層演出當中，將積極態度轉化

為主動行為，若遇到客訴問題積極尋找問題歸因，可通過改善一線員工的面部表情和

肢體動作加強其對顧客的感染力。此結果在實務管理上的意涵：旅館應建立更為完善

的員工關懷制度，如舉辦舒壓課程供員工參與，使員工可以適時調節情緒、轉換心情，

同時定期安排培訓師對一線員工進行心理資本課程的培訓，掌握員工溝通的心理並能

與顧客產生共鳴。在深層演出方面結果顯示：心理資本對深層演出與工作滿意度間產

生調節效果。亦即當員工心理資本程度越高時會強化一線員工的深層演出與工作滿意

度之效果。此結果呼應 Hsieh, Hsieh, and Huang（2016）的研究，心理資本較高的員工

採用深層演出時，使內心情緒與外在表現保持一致，從而更可以提高工作中的滿足感。

此結果在實務管理上的意涵：旅館可以定期舉辦員工心理資本的內訓課程，通過服務

業中的經典個案、心理劇、自由聯想等多元化課程模式，增強員工的心理資本使其具

備更多的心理能量，進而更好地投入到工作當中來服務顧客，並肯定自己。  

(九) 心理資本較佳的員工會將困境、不確定性、衝突與失敗等不利因素轉換成正面動力 

研究結果顯示：心理資本對工作滿意度與工作績效之間產生干擾效果。當員工心

理資本程度越高時會強化一線員工之工作滿意度與工作績效之效果；相對的，當員工

心理資本程度較低時會減弱一線員工之工作滿意度與工作績效之效果。此研究結果同

王孟軒、張家銘、黃秀卿與楊孟華（2015）及 Nafei（2015）的結論相呼應。他們認為

擁有心理資本較高員工，對於工作及同事之間的人際關係上呈現較滿意的心境，甚至

對於上級長官待人接物及處事的態度較為圓融，這不僅對自身工作有正面的助益，且

相對地提升自我工作崗位上的滿意度。在職場具有心理資本程度較高的員工，會具備

高度的自信心投入到工作中，願意付出努力追求更高的工作績效。心理資本較佳的員

工，也會將困境、不確定性、衝突與失敗等不利因素轉換成正面動力。此結果在實務

管理上的意涵：旅館一線員工是旅館運營的重要一環，因此旅館應注意對員工心理資
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本的整體開發，從而提高員工的工作滿意度與績效表現；與此同時，主管應多關注一

線員工的心理狀態及心理資本的提升，經由對員工培訓後，並進行分析與總結考察員

工在復原力、樂觀、希望以及自我效能方面是否有顯著的提升。同時可以鼓勵員工面

對面溝通，促進培訓知識在日常生活與工作中的運用。  

二、 研究貢獻與建議 

(一) 發現心理資本的調節效果 

研究結果顯示心理資本會對「情緒勞務與工作滿意度」、「工作滿意度與工作績效」

之間產生調節效果，亦即心理資本增強表層演出、深層演出與工作滿意度及工作滿意

度與工作績效的正向效果，以上研究發現有助於後續研究者之推論與發展。  

(二) 情緒勞務是一線員工工作的重要技巧  

研究結果顯示：情緒勞務對工作滿意度及工作績效均有顯著的正向影響，旅館一

線部門主管應強調員工對顧客之間關懷關係的建立，員工運用表層演出，通過溫柔親

切面部表情及關懷熱情的肢體動作，為顧客提供優質的服務；運用深層演出從內心感

知自身對服務業的熱忱，如此在得到顧客良好回饋的同時，一線員工在工作上也會更

加有動力。同時，情緒勞務隱匿於人力資源管理的範疇當中，主管可以下發情緒勞務

問卷，並加以解析，讓一線員工可以初步瞭解自身情緒勞務的程度，並有助於日後工

作中調整情緒狀態。  

(三) 積極運用表層演出產生的正向效果  

研究結果顯示：表層演出對工作滿意度與工作績效均有顯著的正向影響，而以往

的研究中表層演出對工作滿意度與工作績效表現影響較為微弱。因此旅館在注重培養

一線員工深層演出的同時，其表層演出為工作滿意度和績效表現的正向影響同樣不容

忽視。故建議旅館聘請專業禮儀老師、彩妝老師為一線員工免費開設禮儀課程、彩妝

課程。使一線員工樂意通過學習表層演出，為自身的工作助力。這樣既增加了員工對

企業的認同感，也增加了員工的工作滿意度，有助於員工運用表層演出提高其工作滿

意度與工作績效表現。  
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(四) 重視員工心理資本教育  

研究結果顯示：一線員工擁有較高的心理資本時，會強化情緒勞務與工作滿意度

以及工作滿意度與工作績效之間的正向效果。心理資本可以為旅館創造不可估量的價

值，當代旅館想永續發展，必須重視旅館一線員工的心理資本教育。故旅館在重視財

務資本和社會資本的同時，應積極開發及挖掘一線員工的心理資本，一線員工較長且

不規律的工作時間，往往會面臨更大的工作挑戰。較高的心理資本是提高一線員工工

作滿意度，增強績效表現以及降低各方面壓力的重要途徑，旅館在內訓中也可開發提

高心理資本的相關課程，將可持續提升一線員工的心理資本水準。  

(五) 採用多元的評量方式，解決答題的偏誤  

本研究量表除了工作績效表現是直屬主管評核員工配對分析外，其餘情緒勞務、

工作滿意度與心理資本之量表均為員工自陳量表，可能會產生同源偏差，因此建議未

來的研究者，可在員工自陳量表之外，輔以更多元的評量方式，來取得較客觀的分析

資料，同時可藉由不同的評量方式，解決受測者以自我評估方式的不客觀，而造成符

合社會期待性答題的偏誤。  

三、 研究限制 

本研究是以工作滿一年以上之國際觀光旅館一線員工為對象，僅透過對一線部門

的員工進行便利抽樣，未能針對台灣地區各國際觀光旅館之規模大小，進行等比例施

測，容易導致抽樣範圍受限，此為研究限制之一；其次，正式發放問卷時正逢新型冠

狀病毒（COVID-19）流行期間，研究者無法逐一為受測者進行解說，僅以受測者自身

理解的方式進行填答，此情況可能會影響研究結果之真實性，此為限制之二；另外，

心理資本量表採用國外學者問卷加以改編，雖然經過研究團隊及專家效度的檢驗，修

改出符合國際觀光旅館員工的問卷，但在文化理解或價值觀念上仍會出現些許差異，

此為研究限制之三。  
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