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摘 要 

服務業具有勞力密集的特性，如員工未能對其工作保有興趣及熱忱，或是員

工因為個人特質不適合從事此性質之工作、無法克服其工作壓力時，很可能造成

極高的員工流動率，此將導致企業必頇重新花費招募、甄選及訓練新進員工進而

造成人事管理成本的增加，進而增加企業之營運成本。因此對主管而言，如何提

高人員的工作滿意度已是迫切並亟需解決的管理問題。緣此，本研究將職業認同、

問題導向、情緒導向做為前因變數，情緒耗竭為中介變數，工作滿意度為依變數，

並將自我監控做為干擾變數，進行探討變數間之關係。本研究以台灣某電信公司

位於高雄之電話客戶服務中心的第一線客戶服務人員為研究對象，共發放問卷

300 份，有效回收問卷為 250 份，有效回收率達 83.3%。 

在本研究在各個變數間之迴歸分析結果中發現：(1) 情緒耗竭對工作滿意度

具有負向影響。(2) 職業認同負向影響情緒耗竭。(3) 問題導向的調適策略會負向

影響情緒耗竭。其次，探討情緒耗竭的中介效果發現：(1) 情緒耗竭在職業認同

與工作滿意度之間具有中介效果。(2) 情緒耗竭在問題導向調適策略與工作滿意

度之間具有中介效果。(3) 情緒耗竭在情緒導向調適策略與工作滿意度之間具有

中介效果。最後探討自我監控的干擾效果發現：(1) 自我監控會干擾情緒耗竭對

工作滿意度的影響。(2) 自我監控會干擾職業認同對情緒耗竭的影響。 

關鍵字：工作滿意度、職業認同、問題導向、情緒導向、情緒耗竭、調適策略
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ABSTRACT 

 

Service industry has the property, if the employees cannot maintain the interest and 

passion on their job or their personal characteristics do not suitable for the job, it may cause 

the high employee turnover rate and leads the company cost extra budget to do the enlist, 

selection, and training, again. Thus, it becomes an important manage issue for directors to 

improve the job satisfaction of employee. According to the issue, the relationship of variables 

are investigated and set as follow in the study. For career identity, problem-focused, and 

emotion-focused are set as antecedent variable, emotion exhaustion is set as mediator variable, 

job satisfaction is set as dependent variable, and self-monitoring is set as moderator variable. 

A telecommunications custom service front line staffs of the Kaohsiung Telecommunications 

Company in Taiwan are investigated in this study, there were 300 questionnaires grand, 250 

ones with recycling effective and the rate of effective recycling rate is 83.3%. 

 

The conclusion via regressive analysis of the relationship between variables in the study 

implies: (1) Emotion exhaustion results job satisfaction in negative influence. (2) Career 

identity leads emotion exhaustion to negative influence. (3) Problem-focused adjusted 

strategy leads emotion exhaustion to negative influence. Moreover, via investigate the 

mediating effect of emotion exhaustion, concludes (1) Emotion exhaustion has mediating 

effect between career identity and job-satisfaction. (2) Emotion exhaustion has mediating 

effect between problem-focused adjusted strategy and job satisfaction. (3) Emotion 

exhaustion has mediating effect between emotion-focused and job satisfaction. Eventually, by 

investigating the moderated effect of self-monitoring concludes (1) Self-monitoring will 

interrupt the effecting between emotion exhaustion and job satisfaction. (2) Self-monitoring 

will interrupt the effecting between career identify and emotion exhaustion. 

Keywords: job satisfaction, career identify, problem-focused, emotion-focused, emotion 

exhaustion 
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第一章 緒論 

 

第一節 研究動機 

 

    企業為了能生存下去以及更有競爭力，現代企業皆已將顧客服務視為員工必

頇具備的重要才能（Goleman 2001）。也尌是說顧客滿意才是企業經營的根本，

如果沒有顧客的滿意，企業將很難永續經營，然而許多研究證實「唯有滿意的員

工，才有滿意的顧客」，1994年美國一家顧問公司針對25,000名員工所做的調查，

發現改善員工績效的最重要關鍵，在於提高員工的工作滿意度，Griffin( 2000)也

指出：員工的工作滿意度與生產力、工作士氣有正相關，而與離職率等有負相關。

也因此工作滿意度的調查研究已成為許多企業中重要的評價標準，因為工作滿意

除了說明員工工作後愉悅或是正向的情緒態度之外，企業的管理者更可以以透過

這些滿意度的指標來瞭解企業組織經營管理中所存在的問題（陳穎峰、林豪傑、

周士強，2008），並藉以提出措施予以改善、避免員工離職傾向的發生，影響組

織的安定。 

 

這種現象對服務業尤其困擾，因服務業具有勞力密集(labor-intensive)的特性，

例如：遊樂區、航空業、旅遊服務、旅館、餐廳及本研究將探討的電話客服等相

關行業均有大量的人力資源需求，如果這些員工未能對其工作保有興趣及熱忱，

或是員工因為個人特質不適合從事此性質之工作、無法克服其工作壓力時，很可

能造成極高的員工流動率，此將導致企業必頇重新花費招募、甄選及訓練新進員

工進而造成人事管理成本的增加，進而增加企業之營運成本。因此對服務業主管

而言，如何提高員工工作滿意度已是人力資源主管迫切需要解決的管理問題。 

 

     1935 年Hoppock 發表工作滿意度（Job satisfaction）後，員工工作滿意度便
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一直是熱衷討論的議題。池文海（2008）認為工作滿意度是指工作者面對環境因

素時，其在心理或生理上所產生的主觀感受與滿足。邱如玫（2007）指出當員工

在長期情緒勞務工作環境當中將容易形成情緒勞務負荷形成「情緒失調」的情況

發生，長期情緒失調結果與過重之情緒勞務負荷將會造成員工「情緒耗竭」。陳

玉華（2003）則指出情緒耗竭的程度愈高，工作滿意度愈低。可見情緒耗竭對工

作滿意度的影響甚鉅。探討情緒耗竭的自變項的研究很多，有些學者從職業認同

的角度切入，例如葉嘉修（2008）的研究發現情緒耗竭的程度可因員工本身對職

業的認同程度而獲得舒緩，也尌是說職業認同可有效抑制情緒工作者情緒耗竭的

程度。有些學者則從調適策略的角度切入，例如張如意（2006）的研究發現當員

工受到因為偽裝真正情緒而產生的壓力時，可能會自主的發展出調適策略使其情

緒耗竭程度獲得舒緩，也尌是說調適策略可有效抑制情緒工作者情緒耗竭的程度。

然而我們可以發現一些現象，例如情緒耗竭太嚴重時，不論職業認同再高或是選

擇積極面對的調適策略也沒有舒緩情緒耗竭的效果，因此本研究認為還有探討的

空間。另外當員工發生情緒耗竭的現象時不僅會對員工身心健康造成危害，也會

影響工作表現及組織運作，進而造成員工及組織生產力的降低，但若員工具高職

業認同，又或是員工採取的是積極面對的調適策略時，例如：培養積極樂觀的人

生態度、正當休閒與嗜好來調節身心與舒緩壓力時，應該可以有效的降低情緒耗

竭之情形產生，故本研究以情緒耗竭為中介變項，並探討其對職業認同及調適策

略與工作滿意度之間是否具中介效果。 

 

    更重要地本研究欲探討個人能夠順應情境而調整自我表現的能力，對個人在

工作表現上的影響。 Lennox 與 Wolfe(1984)透過統計分析指出，自我監控應該

包含兩個部分，一是「調整自我呈現的能力」，另一是「對他人表達行為的敏感

度」。陳敦生（1995）研究發現自我監控力愈高的高情緒勞務工作者，其工作績

效較低自我監控者為佳。由此亦可推論當員工順應情境而調整自我表現的能力越

高也尌是高自我監控能力，則該情境對員工造成之負面影響應該會減低，可見自
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我監控應為正向特徵。羅人林（2003）指出：自我監控能力愈高時，情緒勞務負

荷愈高，則以病患為主之顧客導向行為愈低，羅人林將其結果解釋為：高度情緒

自覺能力可能會使高情緒勞務工作者更容易感受工作中的情緒負荷與失調狀況，

而引發情緒耗竭的可能，使得工作滿意度與績效降低。吳宗佑（2006）在探討難

應付客戶對情緒勞動的影響以自我監控為干擾變數時發現，自我監控與對他人的

敏感度的效用是不存在的，兩位學者的說法似乎是相反的，因此本研究想重新驗

證看看自我監控是否為一正向特徵。 

 

    基於上述自我監控能力對於職業認同度、調適策略與情緒耗竭程度間之關係

是否具有干擾效果？本研究將把自我監控視為一干擾變數，探討上述的關係是否

增強，例如：自我監控會干擾職業認同對情緒耗竭的影響，明確的說在高自我監

控下，職業認同對情緒耗竭的負向影響會較低自我監控者更小。相信若能釐清上

述各變數之間的關係，或許可協助服務業人力資源管理在選材階段更能適切的選

擇較具服務業特性之員工，例如：高職業認同、高自我監控、問題導向的調適策

略傾向者，最終可對整體組織之經營績效做出正面貢獻。 

 

第二節 研究目的 

 

    總結而言，本研究欲探討可調節情緒耗竭的前因與後果，職業認同是否會影

響情緒耗竭，採用不同的調適策略是否會影響情緒耗竭，以及情緒耗竭與工作滿

意度的關係，自我監控是否會干擾職業認同、調適策略對情緒耗竭，以及情緒耗

竭對工作滿意度的影響，情緒耗竭對電話客戶服務人員的職業認同與調適策略是

否具有中介效果。 

 

一、 探討情緒耗竭對工作滿意度之影響性？ 
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二、 探討職業認同對情緒耗竭之影響性？ 

三、 探討不同調適策略分別對情緒耗竭之影響性？ 

四、 探討自我監控如何干擾職業認同與調適策略對情緒耗竭之影響，以及自我

監控如何干擾情緒耗竭對工作滿意度之影響？ 

五、 探討情緒耗竭在職業認同及調適策略與工作滿意度中是否具中介效果？ 

 

第三節  研究流程 

在研究動機的激發下，確定了本研究的目的、研究範圍與研究對象，接著蒐

集、探討相關的文獻後，建立研究架構。本研究流程如圖 1-1 所示，分述準備階

段、實施階段、完成階段如下： 
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圖 1-1  本研究流程圖 

確立研究主題 

相關文獻探討 

研究架構與假設 

編製問卷初稿 

問卷預詴與編製正式問卷 

正式問卷施測 

問卷回收與資料分析 

結論與建議 

準

備

階

段 

實
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