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-以員工工作滿意度為中介變數 

學生：林怡香 指導教授：楊敏里博士 

 國立高雄應用科技大學 

 企業管理系副教授 

國立高雄應用科技大學企業管理系碩士班 

摘  要 

銀行業是講求專業、效率、誠信、穩健、高服務品質的行業而且處於高度競

爭的狀態，銀行要擁有競爭優勢，留住客群，得先留住優秀的人才為銀行效力。

藉由瞭解員工對組織的看法與感受，可有效地反映日常管理上之諸多問題，進一

步提出建議提供予銀行作為改善員工滿意度之參考，以提升員工對銀行之向心

力，提高銀行競爭優勢。因此本研究嘗試建構以情緒勞務、組織公平及自我效能

為前因變項探討對組織承諾的影響，再輔以員工工作滿意度作為中介變數進行研

究。主要使用問卷調查法，以 F 銀行行員為研究對象，進行實證研究。 

本研究共收回 371 份有效問卷，由研究結果可以發現情緒勞務、組織公平、

自我效能對組織承諾皆具有顯著影響；「員工工作滿意度」對情緒勞務、組織公

平、自我效能對組織承諾皆具有中介效果。因此組織想提升員工對組織承諾的強

度，透過員工工作滿意度為中介的影響，效果會較明顯。本研究建議亦試圖從情

緒勞務、組織公平與自我效能提升員工工作滿意度的方面考量，思維出改善方案。 

銀行業管理者的角度來看，建立完善的管理制度管理人才，以提升員工工作

滿意度，並重視員工對組織的承諾，讓員工願意繼續留在組織、認同組織。本研

究分析結果提供以下建議：一、支持員工並給予適時鼓勵，提供抒解情緒的管道。

二、提供員工表達意見的管道，建立公平、公正的升遷制度。三、透過在職訓練

與提供進修機會和管道提升員工的本職學能。四、透過舉辦活動方式以增進同事

情誼，期能提供銀行管理階層對人力資源管理規劃及組織決策管理之參考。 

關鍵字：情緒勞務、組織公平、自我效能、員工工作滿意度、組織承諾 
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The Relationhsip Among Emontional Labor, Organization Justice, Self-efficacy and 

Organizational Commitment of Employee—Job Satisfaction as a Mediator 

 

Student: Yi-Hsiang Lin Advisors:Dr. Min-Li Yang 

 

Institute of Department of Business Administration 

National Kaohsiung University of Applied Sciences 

 

Abstract 

Banking industry requires professionalism, efficiency, integrity, stability and high quality 

service to stay in this highly competitive industry.  Banks must firstly retain quality human 

resources to work for the bank, in turn to have a competitive advantage and retain customers. 

By understanding employees’ opinions and feeling toward the organization can effectively 

reflect many problems of the daily management, which in turn can make the 

recommendations to the bank as a reference to improve employee satisfaction, to enhance 

their loyalty to the bank, and to improve the bank’s competitiveness.  This study attempts to 

build the emotional labor, organizational justice and self-efficacy as antecedent variables on 

the effect of the organizational commitment, and using job satisfaction as a mediator. 

In this study, 371 valid questionnaires were collected, the study found that emotional 

labor, organizational justice and self-efficacy have a significant effect on organizational 

commitment; and job satisfaction has an positive effect on the emotional labor, organizational 

justice, self-efficacy and organizational commitment. Thus, if an organization wishes to 

improve the strength of organizational commitment, job satisfaction can provide a positive 

effect on it.  The study suggests that through emotional labor, organizational justice and 

self-efficacy can enhance staffs’ job satisfaction and can generate improvement means. 

From the management’s perspective, we can establish a sound management system to 

manage staffs in turns to enhance staff’s job satisfaction, and emphasis on the employee 
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commitment, so that employees are willing to remain in the organization, agree to the 

organizations.  The results of this study provide the following suggestions: 1. To support 

staffs and give timely encouragement. 2. To provide ways for employees to express their 

views and establish a fair and equitable promotion system. 3. Through on-the-job training and 

providing education opportunities to enhance their working skills. 4. Through company 

activities to promote the companionship of colleagues. 

 

 

Key Words ： Emontional Labor 、 Organization Justice 、 Self-efficacy 、 Organizational 

Commitment of Employee、Job Satisfaction 
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第一章  緒論 

本章主要分成三節，主要說明研究背景與動機、研究目的及研究流程。第

一節說明本研究相關的背景與引發的動機，第二節說明本研究之研究目的，最後

第三節說明本研究之研究流程。 

第一節    研究背景與動機 

在過去幾十年內，科技及人力資源的結構快速變動，在地球村的趨勢下，使

得組織在管理時，面臨前所未有的挑戰。金融業隨著時代的潮流，邁向自由化與

國際化，面對全球性激烈競爭的同時，企業必須體認在愈仰賴專業知識與服務的

產業愈需要重視企業內部的員工，因為擁有優秀的員工即是企業核心競爭力的關

鍵因素之一。 

自 1930 年代之行為科學興起之後，有學者提出「人是組織中最重要的資產」

的概念，管理學家也愈來愈重視組織中關於員工的問題。組織中的員工能在工作

中感受到自身的價值及有發揮所長的機會，將會使員工感到滿足，並對組織感到

認同、對工作本身產生更高的興趣，進而願意留在組織中為組織效力。身處於競

爭激烈的金融產業，站在管理者的角度，重視員工的組織承諾亦有助於組織績效

的達成。有滿意的員工才有滿意的顧客，提昇員工的滿意度，留住優秀的人才，

讓優秀的人留在銀行為其奮鬥，拓展版圖，實已成為銀行是否能夠脫穎而出，擊

敗競爭對手的關鍵因素。因此，對於影響員工滿意度的前因變數便成為本研究的

焦點。 

企業在管理員工的同時，情緒勞務的議題在組織中亦不容忽視，因為員工情

緒勞務若負荷過重而導致情緒管理不當，做出傷害自己又傷害企業的行為，企業

反而必須付出更高的代價。對提供優質且以服務至上的金融業而言，情緒勞務也

是員工工作內容的一部份，銀行員工屬於高情緒勞務工作者，在面對工作任務的

執行，或是與顧客互動過程中，往往會產生各種情緒經驗。因此，情緒勞務對銀

行員來說，可以說是銀行從業人員的基本要求之一。以長工時與高工作壓力外加
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高道德標準的金融產業，再者，針對情緒勞務的研究多以教師與客服人員為研究

對象，本研究試圖了解銀行員工之情緒勞務對其工作滿意度的關係，並釐清情緒

勞務是否會透過工作滿意度進而影響員工對組織承諾的程度，此為本研究動機之

一。 

組織的分配公平、程序公平及互動公平所對應出的組織公平也是影響員工工

作滿意的因子之一，當組織的員工在工作中感受公平的知覺後，會減少因組織不

公平所產生的內在衝突，本研究將探討組織公平與工作滿意度的關係為何，及組

織公平是否會透過工作滿意度影響員工的組織承諾，此為本研究動機之二。 

員工的自我效能，係指一個人相信自己具有完成其任務或工作的知識、技能

與能力的信念。所以員工自我效能會影響其工作表現及工作績效。當員工有了優

異的工作表現與績效時，理當也會提高其工作滿意度，而在提高工作滿意度後對

組織的認同與向心力也會提高，也就是說會進一步提升員工對組織承諾的強度。

過去對自我效能之研究多以醫療人員或教師為研究對象，本研究則針對銀行員之

自我效能對員工滿意度進行探討，同時進一步了解自我效能是否會透過員工工作

滿意度影響員工之組織承諾。此為本研究動機之三。 

目前雖已有許多先進對銀行業員工滿意度或組織承諾做過深入的探討及研

究，由於影響員工滿意度及組織承諾的前因變項很多，如針對銀行業工作特性、

主管領導行為影響員工滿意度及組織承諾(謝秦強，2005)；銀行組織氣候與員工

人格特質透過直接或間接效果對員工滿意度及組織承諾產生影響(許清鈞，

2004)；以銀行員組織行為前置因素做探討(陳見來，2008；李光裕，2009)。但針

對銀行員工的情緒勞務與自我效能等前因變數之探討則較顯不足，因此本研究將

探討員工的情緒勞務、自我效能、組織公平、組織承諾與員工工作滿意度等變數

間之關係，此為本研究動機之四。 

基於上述的背景介紹與動機，本研究將透過文獻探討與實證研究深入探討相

關問題，希望能藉此研究，提供銀行管理階層對人力資源管理規劃及組織決策管

理之參考，以提升銀行本身之競爭力。 
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第二節    研究目的 

根據前節之研究背景與動機介紹，本研究針對銀行從業人員的情緒勞務、組

織公平與自我效能對員工工作滿意與組織承諾的影響進行探討。故綜合以上所

述，本研究擬定下列之研究目的。 

一、依據參考文獻而建構符合本研究範圍之問卷。 

二、探討情緒勞務與員工工作滿意度之關係。 

三、探討情緒勞務與組織承諾之關係。 

四、探討組織公平與員工工作滿意度之關係。 

五、探討組織公平與組織承諾之關係。 

六、探討自我效能與員工工作滿意度之關係。 

七、探討自我效能與組織承諾的關係。 

八、探討情緒勞務、組織公平、自我效能是否會透過員工工作滿意度之中介效果，

而間接影響組織承諾。 
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第三節    研究流程 

本研究流程如圖 1-3-1 所示，首先確定研究方向，再依據研究動機與研究目

的蒐集與本研究欲探討議題之相關文獻，進行整理、分析、歸納，藉以確立研究

架構與研究假說；依據研究架構與參考專家意見編製問卷，問卷回收後剔除無效

問卷，再針對各項統計結果來進行分析、探討並作成研究結論與建議。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 1-3-1  本研究流程圖 

研究方向 

研究動機 

文獻蒐集與探討 

1. 情緒勞務 

2. 組織公平 

3. 自我效能 

4. 員工工作滿意度 

5. 組織承諾 

確立研究架構與假說 

研究目的 

資料整理與分析 

問卷設計 

結論與建議 

參考專家意見 

參考文獻 

問卷發放與回收 
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附    錄 

「情緒勞務、組織公平與自我效能對組織承諾之關聯性研究」問卷調查 

 

親愛的同事們，您好： 

我是高雄應用科技大學企管研究所研究生，目前正在進行員工工作滿度度與組織承諾的研究。感謝

您在百忙之中撥冗填答此份問卷，這是一份學術性研究之問卷，希望藉此研究瞭解本行行員是否會因為

情緒勞務、組織公平與自我效能之因素，進而影響員工之員工工作滿意度與組織承諾。 

本問卷以不記名方式進行，請儘量以您個人實際感受及看法來填寫，您所提供的寶貴資料，純屬學

術性研究分析之用，絕不對外公開，或提供予任何與本研究無關之其他用途，敬請放心填答。 

本問卷共分為六大部份，由衷地感謝您在百忙之中所給予的協助與支持，您寶貴的意見將對本研究

有很大的幫助，懇請您真實填答，謹致上十二萬分的謝意！ 

敬祝  身體健康、萬事如意 

國立高雄應用科技大學企業管理研究所 
指導教授：楊敏里 博士 
研 究 生：林怡香 敬上 
e-mail：2098335107@cc.kuas.edu.tw 
聯絡電話：0953956680 

 

 

 

 

 

 

 

【第一部份】情緒勞務 

本部份是有關員工情緒勞務之問項，請就您實際的感受填

答，在適當的位置勾選，並請逐項填答，謝謝！ 

非

常

同

意

同

意

有

點

同

意

有
點
不
同
意

不

同

意

非
常
不
同
意

1.當我與顧客接觸時，會主動向顧客打招呼，讓顧客覺得來這裡是受歡迎

及受到尊重的。 6 5 4 3 2 1 

2.工作時，我必須利用表情、態度、語調或行為來營造一種讓顧客感到安

心信賴的氣氛。 6 5 4 3 2 1 

3.當我面對顧客時，我的臉上會時時保持親切的笑容。 6 5 4 3 2 1 
4.從事此份工作至今，公司曾明白告知我服務態度與笑容是公司招來顧客

的重要資產。 6 5 4 3 2 1 

5.工作時，公司會要求我不讓私人感情影響到對顧客的態度。 6 5 4 3 2 1 

6.公司會希望我每天能夠保持愉快的心情來創造工作場所愉悅的氣氛。 6 5 4 3 2 1 
7.工作時，公司會要求我必須表現出特定的行為或臉部表情來傳達公司所

欲傳遞的服務形象。 6 5 4 3 2 1 

【請您在填答問卷前，先瞭解以下說明】 

※情緒勞務：員工為符合組織的規範與要求，對個人的內外在情緒表現出的偽裝與管理。 
※組織公平：員工主觀認知，將本身所投入與獲得之報酬與他人比較，用來判斷是否受到組織公平的對待。

※自我效能：員工為達成組織交付的任務，相信自己有能力完成行動方案的信念。 
※員工滿意度：員工對工作所具有的知覺或情感性的反應。 

※組織承諾：員工對組織目標與價值觀認同，並願意為組織付出努力，具有渴望維持組織成員的意願。
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本部份是有關員工情緒勞務之問項，請就您實際的感受填

答，在適當的位置勾選，並請逐項填答，謝謝！ 

非

常

同

意 

同

意 

有

點

同

意 

有
點
不
同
意 

不

同

意 

非
常
不
同
意 

8.當顧客無理的要求，而我無法滿足或必須拒絕他們的要求時，公司會要

求我仍應保持親切和善的態度。 6 5 4 3 2 1 

9. 當場面變得難以控制時，公司會希望我在採取所有必要的措施來預防不

幸的發生時，仍能維持和善、親切的態度。 6 5 4 3 2 1 

10.服務的過程中，即使明知顧客是無理的，公司仍會要求我站在顧客的立

場為顧客設想。 6 5 4 3 2 1 

11.執行任務時，即使自己當時情緒狀態不佳，仍應盡力克服以帶給顧客較

佳的服務感受。 6 5 4 3 2 1 

12.在工作時，公司會要求我根據顧客量的多寡或工作場所的氣氛做出不同

的情緒回應，使顧客有較佳的服務感受。 6 5 4 3 2 1 

13.在面對不同的顧客時，公司會要求我做出不同的情緒表達。 6 5 4 3 2 1 

14.公司會要求我對不同階層的顧客做出不同的情緒反應。 6 5 4 3 2 1 

15.公司會要求我在執行工作時表達超過一種以上不同的情緒狀態。 6 5 4 3 2 1 

16.我的工作必須與顧客直接面對面或在電話上以聲音接觸。 6 5 4 3 2 1 

17.整體而言，我在工作中與同一位顧客接觸的時間是相當長的。 6 5 4 3 2 1 

18.整體而言，我在工作中與不同顧客的接觸頻率是相當多的。 6 5 4 3 2 1 

 

【第二部份】知覺組織公平 

本部份是有關組織公平之問項，請就您實際的感受填答，

在適當的位置勾選，並請逐項填答，謝謝！ 

非

常

同

意 

同

意 

有

點

同

意 

有
點
不
同
意 

不

同

意 

非
常
不
同
意 

1.就我的目前的職位而言，我認為我的工作負荷是合理的。 6 5 4 3 2 1 

2.對於我的職位而言，我認為我的薪資報酬是合理的。 6 5 4 3 2 1 

3.我認為我在工作上所負擔的責任是合理的。 6 5 4 3 2 1 

4.整體而言，我認為我從工作上所得到的奬酬是合理的。 6 5 4 3 2 1 

5.我覺得主管會用公正公平的方式制訂工作決策。 6 5 4 3 2 1 

6.我覺得主管在制定工作決策前會先聆聽員工的意見。 6 5 4 3 2 1 

7.若員工要求，主管會清楚的說明決策內容並提供其他的資訊供員工參考。 6 5 4 3 2 1 

8.我覺得主管所制訂的工作決策均適用於會受到影響的員工。 6 5 4 3 2 1 

9.我覺得主管允許員工對所制訂的工作決策提出質疑或不同的想法。 6 5 4 3 2 1 

10.我覺得主管在制訂與我有關的工作決策時會對我表示尊重。 6 5 4 3 2 1 

11.我覺得主管在制訂與我有關的工作決策時會以坦誠的方式與我溝通。 6 5 4 3 2 1 

12.我覺得主管在制訂與我有關的工作決策時會考慮我的權益。 6 5 4 3 2 1 

13.我覺得主管在制訂與我有關的工作決策時會與我討論決策的內容。 6 5 4 3 2 1 

14.我覺得主管在制訂與我有關的工作決策時會對我提供足夠的理由。 6 5 4 3 2 1 

15.我覺得主管對任何與我有關的工作決策都能做清楚的解釋。 6 5 4 3 2 1 
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【第三部份】自我效能 

本部份是有關自我效能之問項，請就您實際的感受填答，

在適當的位置勾選，並請逐項填答，謝謝！ 

非

常

同

意 

同

意 

有

點

同

意 

有
點
不
同
意 

不

同

意 
非
常
不
同
意 

1.我相信我可以達成主管交付給我的任務。 6 5 4 3 2 1 

2.我相信我可以面臨工作上帶來的極大的壓力。 6 5 4 3 2 1 

3.我相信我可以找到解決問題的方法。 6 5 4 3 2 1 

4.我相信我可以快速反應職場的變化。 6 5 4 3 2 1 

5.我有能力可以處理在面臨極大壓力時的情況。 6 5 4 3 2 1 

6.我有良好的人際溝通能力。 6 5 4 3 2 1 

7.我有規劃工作流程的能力。 6 5 4 3 2 1 

8.我有掌握組織資源的能力。 6 5 4 3 2 1 

9.我有工作必備的基本技能。 6 5 4 3 2 1 

 

 

【第四部份】員工工作滿意度 

本部份是有關員工工作滿意度之問項，請就您實際的感受

填答，在適當的位置勾選，並請逐項填答，謝謝！ 

非

常

同

意

同

意

有

點

同

意

有
點
不
同
意

不

同

意

非
常
不
同
意

1.我的專業知識與技能與目前的工作相符合。 6 5 4 3 2 1 

2.我對完成工作後得到的認可的程度感到滿意。 6 5 4 3 2 1 

3.我具備完成工作的相關能力。 6 5 4 3 2 1 

4.我有機會便與同事建立密切友誼。 6 5 4 3 2 1 

5.我對與同事間的相處情形感到滿意。 6 5 4 3 2 1 

6.同事在我工作應付不來時會互相支援。 6 5 4 3 2 1 

7.我對直屬上司作決定的能力感到滿意。 6 5 4 3 2 1 

8.我對上司領導屬下的方式感到滿意。 6 5 4 3 2 1 

9.我對上司與部屬互動的關係感到滿意。 6 5 4 3 2 1 

10.我對上司處理員工抱怨的態度感到滿意。 6 5 4 3 2 1 

11.我覺得這個工作所提供的工作穩定性令我感到滿意。 6 5 4 3 2 1 

12.整體而言從事這個工作本身，對我來說令我感到滿意。 6 5 4 3 2 1 

13.我對目前工作的忙碌程度感到滿意。 6 5 4 3 2 1 

14.我對於目前公司升遷考核方式感到滿意。 6 5 4 3 2 1 

15.我對工作所獲得的待遇感到滿意。 6 5 4 3 2 1 
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【第五部份】組織承諾 

本部份是有關組織承諾之問項，請就您實際的感受填答，

在適當的位置勾選，並請逐項填答，謝謝！ 

非

常

同

意 

同

意 

有

點

同

意 

有
點
不
同
意 

不

同

意 
非
常
不
同
意 

1.我發現我個人的價值觀和銀行的價值觀非常相似。 6 5 4 3 2 1 

2.在我能選擇服務的所有企業中，銀行是個相當理想的工作場所。  6 5 4 3 2 1 

3.我覺得繼續留在本銀行服務，是一件正確的事。 6 5 4 3 2 1 

4.在本銀行努力工作讓我覺得很有前途。 6 5 4 3 2 1 

5.我願意為服務的銀行效勞。 6 5 4 3 2 1 

6.我覺得我有責任替銀行賣力工作。 6 5 4 3 2 1 

7.我願意將我的工作經驗，傳授給新進員工。 6 5 4 3 2 1 

8.銀行工作對我個人的工作成就與生涯發展來說，意義非凡。 6 5 4 3 2 1 

9.我對本銀行有很高的忠誠度。 6 5 4 3 2 1 

10.我對本銀行有很強烈的歸屬感。 6 5 4 3 2 1 

11.我以身為本銀行的一份子為榮。 6 5 4 3 2 1 

12.我會關心銀行未來的發展動向。 6 5 4 3 2 1 

13.我很樂意留在本銀行服務。 6 5 4 3 2 1 

 

 

【第六部份】個人基本資料 

※下列基本資料，僅作為學術分析之用，此資料將完全保密，請您放心填答。 

1.性別 □(1)男 □(2)女  

2.年齡 □(1)30 歲(含)以下 □(2)31-40 歲 □(3)41-50 歲 

 □(4)51-60 歲 □(5)61 歲以上  

3.婚姻 □(1)己婚 □(2)未婚 □(3)其他 

4.學歷 □(1)高中職(含)以下 □(2)專科 □(3)大學院校 

 □(4)研究所(含)以上   

5.職位 □(1)經理 □(2)副理、副主管 □(3)專員 

 □(4)辦事員(含以下)   

6.服務年資 □(1)5 年(含)以下 □(2)6-10 年 □(3)11-15 年 

 □(4)15 年(含)以上   

7.工作性質 □(1)企金業務 □(2)消費金融 □(3)外匯部門 

 □(4)營管部門 □(5)理財部門  

 

本問卷到此結束，再次感謝您撥冗填寫此份問卷。 

最後，請您檢視本份問卷有無漏答之處，再一次感謝您的協助！ 


