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摘要 

臺灣已成為國際觀光的重要旅遊目的地，而提升觀光產業競爭力，從產業內員工的

服務品質著手，讓顧客獲得一定程度的滿意已是研究的主流。有基於此，本研究以大高

雄幾間大飯店的員工為研究對象，發放 250 份問卷，用以探討工作壓力、工作滿意度及

離職傾向之相關研究。採用Powell 與 Dent-Micallef (1997) 所建議的交互性迴歸分析

(multiple interaction regression)，研究發現工作壓力、工作滿意度及其兩者之交互作用(干
擾效果)對離職傾向均有顯著的影響。透過整體模型(full model)的比較，本研究的結論

為：工作滿意度對離職傾向的影響最大，這意謂著弱化離職傾向的程度最高。此外主效

果中的工作壓力及干擾效果分別對離職傾向產生第二及第三的程度影響。透過此探討，

工作滿意度是離職傾向非常重要而不可被忽視的構面(construct)。此研結果究除了提供

觀光業者瞭解內部員工的工作壓力對離職傾向的影響外，員工的工作滿意度亦扮演著弱

化離職傾向非常重要的影響要素。此有助於觀光業者進一步了解員工離職傾向的相關探

討。 
 
關鍵詞：工作壓力、工作滿意度、離職傾向 
 

Abstract 
The effects of job stress and job satisfaction were studied along with their interconnected 

effects (moderation) on turnover intension in the tourism and leisure industry. While using the 
sample group, customer service employees, a multiple interaction regression approach shows 
moderation to have statistically significant main effects on turnover intension. The main 
conclusions indicate that job satisfaction makes a far more important contribution, which can 
lead to highest influence level of turnover intension. Job stress and the moderating effect 
(interaction) have the second and third most important effects on turnover intension, 
respectively. This work summarizes the specific contribution and importance of building 
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successful job satisfaction associations with employees in relation to their service quality with 
customers in the tourism and leisure service context. 

Keywords:Job Stress、 Sob Satisfaction、 Turnover Intension 
 

1. 緒論 

根據行政院主計處統計資料顯示，截至 2007 年，台灣地區服務業已佔國內生產毛

額達 72.60%。根據觀光局(2008)統計，來台旅客主要是以業務與觀光為兩大目的，其比

例分別為 23.85%與 44.76%。截至 2008 年 11 月，國際觀光旅館一共有 61 家，而一般觀

光旅館有 30 家。逐年上升的旅館家數及投資金額，顯見旅館業於觀光產業之重要性。

這亦說明觀光服務業已成為台灣主要的經濟來源之一，在經濟上其所扮演的重要性，不

但可增加國家稅收，亦可創造大量的就業機會及提升國民所得。政府未來預定將觀光產

業之規模由占 GDP 的 3.4%提升至 5%，因此整體旅館業的市場需求預期將穩定成長。

然而根據觀光局的統計數據發現，2008 年觀光旅館的平均客房住用率較 2007 年高出

1.69%為 70.80%，顯見國人在所得水準提高及周休二日休閒風氣的帶動之下，對於服務

的日漸需求導致客房住用率的成長。因此使旅館業在未來的競爭更激烈，相對的，消費

者對於服務品質的重視也日益提升。 
就觀光產業來說，Wong 與 Cheuk (2000)均認為顧客的滿意是藉由顧客與服務提供

者的接觸所產生，如果服務提供者被認為是不具服務精神時，那麼將降低顧客對服務認

知的評價。因此 Kenneth (2000)提出員工滿意度與顧客滿意度是具有顯著正相關係。而

Hallowell (1996)則以「企業欲傳遞好的服務品質給外部顧客時，必須先解決內部顧客的

需求」為基礎，提出了「沒有感到滿意的員工，就沒有感到滿意的顧客」的觀念。Hartline 
與 Ferrell (1996)對旅館業所作的研究顯示，員工對工作的滿意程度是顧客對服務品質認

知的影響因素，且員工在服務接觸時的態度與行為表現會影響到顧客對服務的認知，所

以企業必須尋求有效的管理方式，以確保服務人員的態度和行為有助於服務品質的傳

遞。這也是為何服務人員在和顧客接觸的過程中其服務態度的好壞將會影響顧客對服務

的感受，進而影響到外在的服務品質。根據 Enz (2001)對旅館產業的研究，旅館業所面

臨最大的問題就是人力資源。提升旅館內部的服務品質可以說是人力資源管理的要務之

一。當員工感受到工作滿意度時，他們的幫助行為(Helping behavior)會增加，此行為增

加工作績效，並降低員工的離職率。 
如上所述，從過去服務業文獻與經驗得知，良好的服務品質是源自於服務員工的正

面工作態度(Hartline & Ferrell, 1996)。服務員工的工作滿意度是正面工作態度之一

(Hallowell, 1996)，因為服務員工能從正面的工作態度與信念中找到服務工作的價值與良

好的顧客互動關係(Yukl, 2010)。故工作滿意度對傾向離職的服務員工有一定的慰留影

響。然而服務員工的正面工作態度表現，無可避免地在服務品質期望下，產生了工作壓

力，對服務員工的身心壓力與離職傾向有增強的影響。由此職場之推論，在良好的服務

品質期望下，服務員工對職場的心理反應，除了會產生工作滿意度的同時，亦會產生工
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作壓力。由此可知，當探討服務員工的職場心理反應與離職傾向時，工作壓力與工作滿

意度的探索是必要的。由上所述，引導本研究探討服務業服務員工的工作壓力與工作滿

意度，及其兩者之交互性影響(干擾效果)對離職傾向的關係。亦即探討觀光事業服務員

工的工作壓力與工作滿意度對其離職傾向的影響關係：(1) 主效果- 服務員工的工作壓

力對其工作滿意度與離職傾向是否有正向的影響效果; 觀光事業服務員工的工作滿意度

對其離職傾向是否有正向的影響效果。(2) 干擾效果：服務員工的工作滿意度是否扮演

著干擾效果角色，能弱化工作壓力對離職傾向的影響。 
 

2. 文獻回顧、假設與理論發展 

先前惠悅企管顧問公司曾做了一項調查，58%的員工因薪資不滿而有離職傾向或意

願，48%的員工因管理制度不滿、缺乏晉升機會而離職，44%的員工因缺乏足夠的技能

訓練而離職，37%的員工因福利不好而離職，24%的員工因工作環境不滿離職，更有 23%
的員工是因為與主管或同事衝突而有離職傾向或意願。由此調查的結果，員工的工作壓

力與工作滿意度提供了員工離職的成因探討。在員工的工作壓力造成離職的成因方面，

如工作量、績效壓力和工作目標負荷、缺乏參與決策及沒有主管支持。而員工的工作滿

意度能舒緩離職的傾向與慰留，其中包含待遇因素，如員工對公司政策、獎勵、薪資、

考核、升遷是否與付出相符；自我期許因素，如員工對未來的發展及發揮能力的機會；

工作能力因素，如員工對工作的勝任程度。 
 
2.1 文獻回顧 
2.1.1 工作壓力(Job Stress) 

Larzarus 與 Folkman (1984)提出工作壓力是個人與環境互動中，受到外在環境的刺

激，所產生不平衡的現象。當員工在面對工作機會、限制或要求下，了解工作績效的結

果是很重要，但又充滿不確定性時，所處的一種動態狀況。相關的工作壓力，如工作引

起的壓力，包含工作難度、工作量及工作模糊；角色扮演引起的壓力，包含角色衝突及

角色模糊；來自情境的壓力，包含過份擁擠的影響及人手不足的影響；由環境引起的壓

力，包含極度寒冷及天災；由社會環境引起的壓力，包含人際關係、隱私權的需求及意

見不合；內心的壓力，包含理解方式及焦慮。工作壓力分成四種型態：過度的工作壓力、

過低的工作壓力、好的工作壓力及不好的工作壓力(Distress)。工作壓力可能引發嚴重的

疾病或症狀，而且當個體面對新威脅或新的工作壓力時，會與先前的工作壓力加總，因

此過度或過低的工作壓力皆不適宜。交互作用型的工作壓力模式，是指員工面對環境的

刺激與個人的反應彼此互動的結果。 
Robbins (2004)將工作壓力分為個人因素，如：家庭問題、經濟問題及個人特質；組

織因素，如：任務要求、角色要求、人際關係、組織結構及領導風格；外在環境因素，

如：經濟不確定性、政治不確定性及技術不確定性。工作壓力是個人表現和組織結構的

互動下，所產生的的挫折感、壓力感和困難感。綜合以上對工作壓力的定義與討論，工

作壓力可視為員工面對各種即將來臨或已經來臨的環境刺激，透過由主觀的認知與判
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斷，自身產生了威脅、難以負荷的感受，導致負面、消極行為或不佳的心理狀態現象。

另外，工作壓力為外在環境與個體交互作用下，所產生的心理與生理不平衡的反應，進

而影響員工的工作績效。而常見的工作壓力來源及原因，分別有人格特質、角色模糊、

組織結構、領導型態、工作負荷、人際關係、財務問題及家庭因素等。 
 
2.1.2 工作滿意度(Job satisfaction) 

工作滿意度的概念源於 Mayo (1927-1932)的霍桑實驗。工作滿意度是對工作情境的

主觀反應，是員工從工作中得到某種程度的滿足或產生某種滿意的感受，此滿足感從心

理與生理反映在工作環境中。例如員工對自身所扮演的角色與工作的表現，從情緒或感

受反應於工作時的滿意度，如升遷、工作內容、直接主管、金錢待遇、工作環境及工作

夥伴之因素(Ducharme & Martin, 2000)。Locke (1973)認為員工的工作滿意度是個人感受

到工作的滿足、實現工作的價值及個人需求達到某種程度的一致性。工作滿意度理論，

其中區分為：內容理論和程序理論兩大類。內容理論主要在說明影響工作滿足的因素激

勵理論，包括了需求層次理論、激勵保健理論(雙因子理論)及 ERG 理論等；程序理論主

要是在探討期望、需求和價值對工作特性產生滿意的過程，包括了期望理論、公平理論、

目標設定理論等。Locke (1973)發現員工工作滿意因素可分為工作事件及行為者二類，

且認為工作滿意度是工作事件與行為者互動的結果。其中工作事件包括工作本身(如：

工作價值及成就感)，工作報酬(如：薪酬、升遷及主管的讚賞)，工作環境(如：工作條

件、物質環境及社會環境)等。行為者包括行為者本身及組織內外的其他人。 
員工工作滿意度可包含工作的內在報酬、便利性、財務報酬、同事間關係、工作升

遷與發展及資源充足性。Seachore 與 Taber (1975)將工作滿意發展為前因變項及後果變

項。前因變項分為環境屬性、職業性質及個人人格特質。後果變項分個人反應、組織反

應和社會反應等。Agho, Mueller 與 Price (1993)提出員工工作滿意度涵蓋分配的公平

性、管理者支持、內部升遷機會、同事間的友誼及薪資。Amett, Laverie 與 McLan (2002)
認為工作的滿足感是員工對工作目標與期望的主觀評價，並受到員工角色定位、激勵制

度、工作環境與管理制度的影響。Price (2001)認為工作滿意度是個人對整體工作的感覺

程度，包括對其工作喜好或不喜好。Robbins (2004)指出促進工作滿意度的要素有：有挑

戰心智的工作、公平的酬勞、支付性的工作環境及升遷制度。綜合以上對工作滿意度的

定義與討論，工作滿意度可視為員工對工作感受或情感的反應，當其感受是正向的，表

示對工作滿意；若是負向的，則表示對工作不滿意。 
 
2.1.3 離職傾向(Turnover intension) 

離職一詞，意指員工和組織間的關係終止，而離職是員工在組織中，經過一段工作

時間之後，對其原有職務加以否定的結果。離職分為自願性離職(voluntary turnover)和非

自願性離職(involuntary turnover)兩類。導致自願性離職主要是因為: 組織因素如薪資、

升遷、工作挑戰性、與主管關係、更佳的工作機會; 個人因素如健康關係、退休、遷居

、深造。而非自願性離職即為被資遣或解僱(Price, 2001)。Price（2001）將離職傾向定義

為：離職前的念頭及找尋其他工作機會傾向的總體表現或態度。離職傾向指的是對離職
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的認知及態度，它源自於個體對生理與心理的需要及環境變遷的影響。離職傾向是對於

實際離職行為具有明顯的預測力，亦即離職傾向是離職行為真正發生最主要的認知前兆

。影響員工離職的因素有：甄選過程有問題、雇用程式不適當、員工對工作機會或薪資

不滿意或管理方式有問題四項主因。 
離職原因，分為外在和內在原因。外在原因為失業率、新的工作機會；內在原因為

薪資、福利、監督品質、工作條件、同事品質及整體的工作滿意度等。Gaertner (1999)
提出工作滿足和組織承諾皆為影響員工離職的決定與否。在衡量的項目中薪資、同事支

持、工作例行化、角色衝突、工作負荷等因素對工作滿足有直接的影響，而升遷的機會、

主管支持和工作分配的公平性對組織承諾有直接的影響，亦同時影響工作滿足。當員工

對工作不滿足，下一個步驟是有離職念頭，也就是說，員工在工作不滿足、離職念頭、

尋找其他工作傾向與找到其他工作可能性之總和表現(Brashear, Manolis & Brooks, 
2005)。Brashear, et al. (2005) 指出越有工作經驗的員工，越有不同層次的工作態度及工

作去留考量。綜合以上對員工離職傾向的定義與討論，離職傾向意指欲發生離職前的行

為，且為個人對離職所做的一連串評估衡量，也是另尋覓其他工作機會的傾向強度。工

作滿足和組織承諾是影響員工離職與否的重要因素。 
 
2.2 假設與理論發展 
2.2.1 工作壓力與離職傾向的關係 

工作壓力意指當員工與工作環境中的人、事、物互動時，經評估後具有資源競爭性，

如工作績效與薪資的關係，因而產生心理負擔狀態(Benoliel, McCorkle, Georgiadou, 
Denton, ＆ Spitzer, 1990)。例如當員工面對工作績效的期望下，產生的刺激負面感受，

如沮喪、緊張、挫折及憤怒等，常常影響工作的進行。過去文獻認為工作壓力源自工作

相關的因素，改變個人生理、心理狀態，這對離職傾向的研究有高度的預測力(Ellenbecker, 
2004)。在職場上，員工的角色期望、工作績效要求及環境與經濟的變遷因素，皆有可

能造成的工作壓力，身心傾向離職的念頭，而且認為離開後所找到的工作，壓力會較低

(Shaw, 1999)。工作壓力也可被視為是對於各種即將來臨或已經來臨的環境刺激，經由

主觀的認知與判斷，產生了威脅的感受，因而導致負面與消極行為，使得身心俱疲或職

業倦怠感，因此產生離職傾向的意圖。 
這也就是為何當 Zangaro 與  Soeken (2007)針對工作滿意度進行統合分析

(meta-analysis)研究時，結果發現工作壓力和工作滿意度呈負相關，亦即工作壓力越大

者，其工作滿意度越低。這是因為工作滿意度與工作壓力感受呈負相關，而工作壓力使

得留任意願降低，換言之，員工的工作壓力提升個人離開職場的意願。Hopkins (1997) 提
出工作壓力增加工作緊張感，並產生較高的工作負荷，使負面的心理情緒反應於工作

上。工作壓力包括了缺席、人際關係不良、高轉業率、工作效率低、士氣低落、意外事

件高發生率、對工作不滿等。由此可知，一旦工作壓力累積到一定的程度時，此壓力對

員工的心理及生理必定造成負擔，使員工對工作產生不滿的情緒，相對的離職傾向也就

提高。因此，本研究提出以下的假設： 
H1a：員工的工作壓力對離職傾向成正相關。 
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2.2.2 工作滿意度與離職傾向的關係 
Spector (1997)提出員工有較高的工作滿意度，是因為員工感受到公平的對待與尊

重。工作滿意包含工作興趣、工作期待、工作量、福利、工作發展等五項重要因素，組

織中越多的員工對工作感到滿意，其工作效率越高(Robbins, 2004)。較高的員工工作滿

意度，在工作時，工作情緒及態度會比工作滿意度較低的人更具有工作的績效與工作的

穩定性(Chambers, 1999)。若員工若對工作不滿意，將會導致離職意願的增加，因為員人

感受不到工作的滿足感，感覺不到工作本身所存在的價值，因而造成在人力資源管理上

的不穩定。這也是為何 Ellenbecker (2004)在研究中指出工作滿意度會影響員工留任意願

及離職傾向。推究其因，工作滿意度是組織成員對工作情境的評估，此情境的評估包含

工作本身、上司、同事、薪資及工作升遷，而在此個人因素、工作環境及工作層面的主

觀感受與認知氛圍下，決定了員工繼續留任或離開職場。 
工作滿意度相關的因素很多，如在工作中與同事間的相處、公司的福利及升遷機會

等因素。過去相關研究提出: 工作壓力越高，滿意度越低(Healy ＆ Mckay, 2000)；工作

滿意度越高，專業承諾越高(Lopopolo, 2002)；工作滿意度會影響留任意願(Irvine ＆ 
Evans, 1995)。工作滿意代表員工的工作喜好度，當工作滿意程度越大，員工必定會盡全

力的完成工作任務，投入較多的心血。相對的當員工對工作產生不滿的情緒時，就可能

有曠職、遲到、早退等念頭，若外部有更好的工作機會時，離職的念頭便產生。這提供

了 Robbins (2004)研究結果的解讀：離職傾向的最大影響變因素是工作滿意，由此可知，

工作滿意是離職傾向的前因變項。因此，本研究提出以下假設： 
H1b：員工的工作滿意度對離職傾向成負相關。 

 
2.2.3 工作滿意度為干擾角色的扮演 

過去研究顯示工作壓力與離職傾向之間呈顯著正相關，工作壓力愈高，離職傾向愈

高，例如：施蕙華、曾麗娟 (2003)針對九百五十位職業軍官進行研究(r =.46，p<.01)。
此外針對過去對工作壓力與離職傾向的研究，施蕙華、曾麗娟(2003，p.39)於發表的文

章中，提供對此不同的研究結果(如相關係數 r 值)，舉例來說：針對台北市民營公車駕

駛員的工作壓力與離職傾向之相關性研究(r =.39，p<.01)、針對醫師人員的工作壓力與

離職傾向之相關性探討(r =.44，p<.01)、針對新竹地區高科技廠商研發與工程技術人員

的工作壓力與離職傾向之相關性研究(r =.31，p<.01)、針對空服員的工作壓力與離職傾

向之相關性研究(r =.51，p<.01)。過去的文獻針對工作壓力與離職傾向有不同的研究結

果(如相關係數 r 值)，由此建議工作壓力與離職傾向間必有干擾變數的存在。在工作壓

力與離職傾向關係中，工作滿意度存在著扮演干擾的角色。透過過去文獻的整理，工作

壓力與工作滿意是彼此會相互影響，例如工作壓力與工作滿意是彼此相互影響(Healy ＆ 
Mckay, 2000)，而工作壓力愈高，工作滿意愈低的相關研究有: Wong 與 Cheuk (2000)於
香港幼稚園校長的研究(r=-.31，p＜.01)。 

當員工面對工作環境中的工作回饋(rewards)，如：薪資與獎金、福利、升遷、訓練

與發展、上司領導、同仁合作、組織制度、及公平的工時與工作量時，公平的酬勞、良

善的升遷制度與良好的社交關係皆能使員工產生工作滿意度。然而在此同時，當員工在
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爭取工作薪資、福利、升遷及嘗試與上司和同事建立更好的社交關係時，員工便產生了

工作壓力。這是因為當員工對這些相關的工作有回饋的期望與需求時，工作績效便是考

核及評鑑工作回饋的依據，員工為了爭取更佳的績效壓力，工作壓力便隨之增加和累

積。Hopkins (1997)在研究中發現，某些職業的工作壓力會增加工作緊張、影響心理健

康及較低的工作滿意度。過高的工作壓力形成較低的工作滿意度，而當員工以較低的工

作滿意度從事於工作與任務時，本身對工作價值與職場環境的評估就會較低，因此任務

的執行率及工作的績效便不高(Saleh & Desai, 1990)。依此而論，此時員工的工作壓力亦

形成，因為低的工作滿意度使工作的執行率與績效無法表現顯著。由此推論工作壓力與

工作滿意度是互為影響(Healy & Mckay, 2000)。這也是為何當工作負荷量過大時，會產

生員工對工作環境的負面心理反應，如厭煩、憤怒、坐立難安、無精打采、暴躁及情緒

低落等，此負面的工作感受使得工作壓力與工作滿意度彼此影響。由上所述，在職場上

員工的工作壓力是會導致較高的離職傾向，然而當員工有較高的工作滿意時，則會弱化

工作壓力對離職傾向的效果。因此，本研究提出以下的假設： 
H2：員工的工作滿意度扮演著干擾角色，弱化工作壓力對離職傾向的效果 

 

3. 研究方法 

3.1 樣本 
本研究選擇大高雄各觀光旅館及大飯店等十家的員工為對象(華王、國賓、尊龍、

中信、漢王洲際、金典、圓山、福華、漢來、寒軒國際) 。本研究在問卷正式發放前，

進行前測問卷(40 份)及專家訪談(10 位)，以了解問卷所使用的題目及內容是否清楚。採

隨機抽樣方式，正式問卷共發放 250 份，日期為 2010 年 9 月份至同年的 12 月份，共回

收 235 份。經刪除無效問卷，有效問卷數為 218 份。此次資料蒐集目的是期望可運於本

研究的建立理論與分析上，並經由本研究結果提供觀光產業了解員工工作壓力、滿意度

與離職傾之關係。 
 
3.2.1 工作壓力量表 

工作壓力分為生理、心理及行為。此研究探討的工作壓力以心理層面為主。過去研

究已有量表用來測量工作壓力，例如Simons 與 Gaher (2005)的壓力容忍度量表，採單

一構面共8題，用來測量員工壓力容忍度；Beehr & Newman (1978)所編製的工作壓力量

表，有焦慮、疲勞、憂鬱、低自尊、不滿足等五個構面。因為Simons 與 Gaher (2005)
採單一構面量表，而Beehr & Newman (1978)所編製的工作壓力量表中包含工作滿意度因

素(本研究已有探討工作滿意度之變項)，所以本研究採用Blau (1994)對工作壓力之相關

研究，考量工作壓力涵蓋外部工作壓力(如：工作量、績效壓力和工作目標負荷)和內部

工作壓力(包括：工作缺乏參與決策、沒有主管支持、工作轉換後健康優勢和緊張)。參

考Blau (1994)對此議題之研究，本研究的工作壓力量表共發展為4個因素及17個題項。

此工作壓力量表的4個因素分別為「工作份量」、「精神層面」、「疲倦程度」及「工

作期待」等。 
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「工作分量」因素是探討員工對工作壓力的感受及承受程度；「精神層面」因素是探討

員工對工作壓力所導致的情緒反應程度；「疲倦程度」因素是探討員工對工作負荷量所

影響的工作怠倦程度；「工作期待」因素是探討員工對公司的未來願景及目前工作的前

景感到有信心程度。採李克特(Likert)五點計分法，由受測者勾選「非常同意」、「同意」、

「沒意見」、「不同意」、「非常不同意」，等五種答案分別給予 5～1 分。透過 SPSS
統計軟體工具的分析，此量表的信度 Cronbach α 係數值為.886。運用因素分析(A principal 
component factor analysis with varimax solution)提出以下信、效度檢驗，如: 本研究量表

KMO值為.831，Bartlett球形考驗的 χ2值為891.147，雙尾檢定P-Value<.01，整體Eigenvalue
大於 1，此構面四個因素，所累積解釋變異量為 64.164%(如表 1 所示)。 

表 1 工作壓力 
工作份量 
我常有很多做不完的工作 
我的工作經常要以很短的時間去完成 
我常感到我的工作負荷量在大量增加中 
我的工作經常讓我的休息時間減少 
我的工作份量經常比其他同仁重 
我的工作需經常加班使我感到厭煩 

Loading 
.703 
.485 
.696 
.694 
.766 
.691 

精神層面 
下班後常因工作上之壓力而睡不著 
我最近容易因為工作壓力而憤怒不安 
我會因為工作調派感到壓力變大 
我的工作使我覺得坐立難安或神經過敏 
因為工作上的問題，常使我晚上難以入眠 
我發現要自己工作時，需早起是十分困難 

 
.747 
.831 
.609 
.527 
.767 
.783 

疲倦程度 
工作時我會覺得軟弱無力或無精打采 
工作時我覺得脾氣比平常暴躁 

 
.843 
.751 

工作期待 
我對公司的未來充滿希望 
我對於目前工作前景感到有信心 
我沒有換工作的意念 

 
.718 
.729 
.730 

整體α=.886；累積解釋變量(%) = 64.164；KMO=.831；Bartlettχ2=89
1.147**；整體 Eigenvalue >1； **顯著水準= .000 
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3.2.2 工作滿意度量表 
Weiss, Davis, England 與  Lofqurist (1967) 的「明尼蘇達滿意度問卷」 (Minnesota 
Satisfaction Questionnaire，簡稱 MSQ)是衡量工作滿意度的量表。MSQ 的特點在於衡量

工作滿意度的整體性與構面皆，已大量應用於研究中(Ang & Soh, 1997)。問卷共有 20 
題，內容主要針對描述工作環境中，對各因素感到滿意的程度，量表分為兩大部份：內

在滿意(intrinsic satisfaction)及外在滿意(extrinsic satisfaction)，兩者計分之合即為整體滿

意度(general satisfaction)。內在滿意是測量員工本身較能控制之因素，例如個人潛力發

展、個人尊嚴的重視、自我概念的提升等；外在滿意是測量員工無法控制的因素，例如

財務補償、相關人員稱讚、工作條件改善、地位的提升等，這些因素的達成即代表員工

的工作滿意度。然而 Purani 與 Sahadev (2008)的工作滿意度研究，涵蓋較廣，其中包含：

主管與同事的關係、福利與待遇的滿意度、工作意義及職能發展等。依此本研究的工作

滿意度量表共發展為 3 個因素及 15 個題項。 
此工作壓力量表的 3 個因素分別為「公司待遇」、「自我期許」、「工作能力」等。

「公司待遇」因素指的是員工對公司政策、獎勵、薪資、考核、升遷是否與付出相符；

「自我期許」因素是對服務工作的滿意度、未來的發展以及發揮能力的機會；「工作能

力」因素是對工作的勝任程度。採李克特(Likert)五點計分法，由受測者勾選「非常同意」、

「同意」、「沒意見」、「不同意」、「非常不同意」，等五種答案分別給予 5～1 分。

透過 SPSS 統計軟體工具的分析，此量表的信度 Cronbach α 係數值為.907。運用因素分

析(A principal component factor analysis with varimax solution) 提出以下信、效度檢驗，

如: 本研究量表 KMO 值為.858，Bartlett 球形考驗的 χ2 值為 917.047，雙尾檢定

P-Value<.01，整體 Eigenvalue 大於 1，此構面三個因素，所累積解釋變異量為 64.712﹪(如
表 2 所示)。 

表 2 工作滿意度 
公司待遇 
您對於您的主管對待部屬的方式，是否滿意 
您對於您的主管做決定的能力，是否滿意 
您對於目前公司執行政策的方法，是否滿意 
您對於目前公司獲得的獎勵與薪資感到滿意 
您對於目前公司的升遷考核感到滿意 
您認為您在目前公司工作上得到合理的待遇 
在目前公司裡只要努力工作，都能有升遷的機會 
與其他行業相比，我對目前公司的升遷待遇制度感到滿意 
您對於目前的薪資所得與自己實際付出的工作量相比感到滿意 

Loading 
.628 
.710 
.682 
.789 
.787 
.813 
.622 
.743 
.757 

自我期許 
您對於目前工作能替他人服務的機會，是否滿意 
您對於目前這個工作對您未來發展的幫助程度，是否滿意 
您對於目前這個工作賦與您獨自發揮能力的機會是否滿意 

 
.691 
.814 
.697 

工作能力  
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您對於在工作中能指導他人做事的機會，是否滿意 
您對於以您的能力和技術擔任現在的工作，是否滿意 
您對於以您的努力工作，獲得升遷的機會，是否滿意 

.725 

.810 

.704 
整體 α=.907；累積解釋變量(%) = 64.712；KMO=.858；Bartlettχ2=917.047**； 
整體 Eigenvalue >1； **顯著水準= .000 

 
3.2.2 離職傾向 

黃光國 (1983)的離職傾向量表，採單一構面共 7 題，用來測量員工離職傾向。黃光

國提出員工的離職傾向除了離開現有的組織機構外，亦可能有部門間或是職務上的調

動，而這些都算是離職傾向的範疇。因為黃光國僅採單一構面量表，且原有量表將離職

傾向設計為離開組織機構及離開工作職務，所以本研究採用 Jenkins (1993)對離職傾向之

相關研究，考量離職傾向為離開現有公司。本研究的離職傾向涵蓋 2 個因素及 9 個題項。

此離職傾向量表的 2 個因素分別為「離職意願」、「工作評估」。「離職意願」因素是

探討員工對工作機會與及離開公司的考量；「工作評估」因素是探討員工對工作保障及

工作獲得的珍惜。例如：“在過去的幾個月，我認真想過尋找新的工作”、“目前，我積

極尋找其他工作”、“我打算離開組織在不久的將來”等。 
採李克特(Likert)五點計分法，由受測者勾選「非常同意」、「同意」、「沒意見」、

「不同意」、「非常不同意」，等五種答案分別給予 5～1 分。透過 SPSS 統計軟體工具

的分析，此量表的信度 Cronbach α 係數值為.777。運用因素分析(A principal component 
factor analysis with varimax solution) 提出以下信、效度檢驗，如: 本研究量表 KMO 值

為.766，Bartlett 球形考驗的 χ2 值為 377.602，雙尾檢定 P-Value<.01，整體 Eigenvalue
大於 1，此構面的兩個因素，所累積解釋變異量為 60.793﹪(如表 3 所示)。 

表 3 離職傾向 
離職意願 
如果有機會您會離開目前的公司 
您有想到別公司服務 
您有考慮要離開目前的公司 
您常有離開目前單位的念頭 
您會考慮到離家較近的飯店服務 
您會因別家公司提供比較好的工作機會而離職 
最近您曾經找過其他的工作機會 

Loading 
.781 
.802 
.688 
.465 
.574 
.777 
.634 

工作評估 
您覺得在目前公司工作很有保障 
您很珍惜目前的工作 

 
.722 
.843 

整體 α=.777；累積解釋變量(%) = 60.793；KMO=.766；Bartlettχ2=377.602**； 
整體 Eigenvalue >1； **顯著水準= .000  
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4. 實證分析 

表 4 中之相關係數表提供本研究分析用；最高和最低的平均值分別為工作能力(M＝

3.39)及工作評估(M＝2.50)。最高和最低的標準偏差值分別為工作期待(S.D＝.82)和工作

能力(S.D＝.61)。最高和最低的相關係數(r)分別為疲倦程度及精神層面(r=.61，p＜.01)
和工作能力及自我期許(r=.32，p＜.01)。為測變數間是否產生的同源偏差(Single source 
bias)議題，採用 Newbert (2008)所建議的 Harman 單因子測試法(One-factor Test)，來檢測

兩個或兩個以上的構念是否存在著高度的相關性，以釐清在 CMV(Common Method 
Variance)中提及的同源偏差。本研究採用此方法，在未轉軸的情況下，基於特徵值大於

1 與累積解釋變量為 71.084%下對所有的題項進行因素分析(Unrotated factor analysis)。
其第一個因素(Fist factor)對解釋變量占 24.175%(小於 50%)，故建議此同源偏差性偏差

(Single Source Bias)的考量不影響迴歸分析所貢獻的結論。此外，依據 Powell 與 
Dent-Micallef (1997)所建議的交互性統計迴歸分析(Multiple Interaction Regression)，來測

試三個自變數的交互性是否會對應變數產生共線性(Collinearity)議題。回歸測試的結果

獲得三個變數的相關係數值是 1.04 以下(VIF<10)，因此建議排除共線性之考量因素。 

表 4 整體相關係數表 
工作壓力 工作滿意度 離職傾向  平均

數 
標準

差 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
1 工作分量 3.18 .64 1  .52  .31  .19 -.16 -.04 -.01  .08  .21

2 精神層面 2.79 .71 1  .61  .32 -.28 -.12 -.19  .24  .26

3 疲倦程度 2.65 .78 1  .35 -.17 -.19 -.22  .29  .36

4 工作期待 3.11 .82 1 -.01 -.03 -.15 .01  .15

5 公司待遇 2.93 .74 1  .59  .33 -.53 -.30

6 自我期許 3.30 .72 1  .32 -.43 -.25

7 工作能力 3.39 .61  1 -.03 -.26

8 離職傾向 3.14 .66   1  .25

9 工作評估 2.50 .79   1

1. 黑體字為 P<.01(雙尾檢定)。2.皆使用雙尾檢定。 
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4.1 工作壓力對離職傾向的影響關係 
以工作壓力作為自變數而離職傾向為依變數，用以探討工作壓力是否不經由工作滿

意度而直接影響離職傾向。研究結果顯示工作壓力會直接影響離職傾向(β＝-.18；R2
＝.13；P＜.01)，因此 H1a 是成立的，如圖 1。 

     (β＝-.18；R2＝.13；P＜.01) 
工 作 壓 力 離 職 傾 向 

 

圖 1 工作壓力與離職傾向線性迴歸圖 

 
4.2 工作滿意度與離職傾向的影響關係 

以工作滿意度作為自變數而離職傾向為依變數，用以探討工作滿意度是否不經由工

作壓力而直接影響離職傾向。研究結果顯示工作壓力會直接影響離職傾向(β＝.37；R2
＝.24；P＜.01)，因此 H1b 是成立的，如圖 2。 

 
(β＝.37；R2＝.24；P＜.01) 

 
 

工 作 滿 意 度 離 職 傾 向 

圖 2 工作滿意度與離職傾向線性迴歸圖 

 
4.3 以工作滿意度為干擾變數，探討工作滿意度對工作壓力與離職傾向的影響關係 

以工作壓力及工作滿意度為自變數而離職傾向為依變數，再以工作滿意度乘以工作

壓力作為兩者的交互效果，進行分析，以探討工作滿意度為干擾變數，探討工作滿意度

對工作壓力與離職傾向的影響關係。研究結果顯示員工的工作滿意度扮演著干擾角色，

弱化工作壓力對離職傾向的效果(β＝-.13；R2＝.38；P＜.01)，因此 H2 是成立的，如圖

3 及表 5。 
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(β＝-.13；R2＝.38；P＜.01) 
                                         

離 職 傾 向 工 作 壓 力

工作滿意度 
 

圖 3 工作滿意度對工作壓力與離職傾向之影響 
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表 5 階層複迴歸表 

離職傾向 
效果(主效果及干擾效果) 

β R2/F VIF 

工作壓力→ 離職傾向 
工作滿意度→ 離職傾向 
工作壓力*工作滿意度→ 離職傾向 
整體干擾效果 

 
.20** 
-.38** 
-.13** 
 

 
 
 
 
 
R2=.38** 
F =7.87** 

1.03        
1.01        
1.04 
 

** p<.01 (雙尾檢定) 
 

5. 結論 

5.1 研究發現 
由於近年來，兩岸關係和緩及政府積極推動觀光產業下，觀光的人潮有逐漸攀升的

趨勢，而在旅館、飯店業林立的環境下，若要使顧客的回流率變高，服務人員的表現將

變得非常重要，而如何在內部員工的工作壓力、工作滿意度與離職傾向做出有效的管

理，將會是提升企業競爭優勢的關鍵性所在，若能以適當且有效率的管理制度來管理員

工，將有助於提升企業的經營績效。本研究發現工作滿意度顯著性的干擾工作壓力對離

職傾向的影響。雖然員工的工作壓力對離職傾向成正相關，然而員工的工作滿意度扮演

著干擾角色，弱化工作壓力對離職傾向的效果。 
 
5.2 研究討論 

研究結果發現，工作壓力對離職傾向具有顯著的正向影響，其中以工作份量及精神

層面具有其重要性(Benoliel, et al., 1990)，表示員工對工作份量愈少及精神層面壓力愈

小，則其離職傾向愈低(Ellenbecker, 2004)。另外研究發現工作壓力中的「工作期待」因

素與離職傾向等因素成正相關，即員工對工作願景感到沒有信心，對公司未來的前景不

樂觀時，此工作壓力之形成會負面地影響員工留在公司的願意(Shaw, 1999)。此研究結

果發現，由於工作份量大，可能導致做不完或要以短時間內完成工作，而減少休息時間，

以致睡不著、焦慮不安、經神過度敏感、暴噪、情緒低落，造成工作無精打采，甚至於

對工作前景失去信心(Hopkins, 1997)。因此員工對工作份量的多寡所形成的工作壓力會

影響精神層面壓力的大小，導致離職意圖的增高，想換工作的意念。維持良好的人際關

係，旅館業員工在人際溝通上若遭受的壓力愈大職業倦怠愈重，故同事間須相互維持郎

好的人際關係，遇困難或壓力時，可分享經驗，彼此相互支持協助與關懷，並提供建設

性的因應方式，亦有助於降低工作壓力。另應建立一個個人舒解壓力方法，多採正向思
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考與主動積極的處理方式，多運用公司資源，常請教有相同經驗之上司或同事，更須培

養正面積極的人生觀，善用休息及閒暇時間，從事可振奮精神或放鬆身體的活動。 
研究結果顯示，員工之工作滿意度與離職傾向呈負相關(Ellenbecker, 2004; Zangaro 

& Soeken, 2007)。以工作滿意度中的「公司待遇」及「自我期許」來探討，當工作獎勵、

薪資、升遷及考核等因素列入員工工作期待中時，員工之工作滿意度則會影響到員工對

顧客服務的態度及其對未來的期望與期許(Chambers, 1999；Robbins, 2004)，亦即員工若

對「公司待遇」及「自我期許」感到滿足，則會降低其離職傾向(Spector, 1997)。另研究

發現離職傾向中「工作評估」因素，會因國內整體經濟景氣的變動，珍惜目前的工作，

同時覺得公司工作是生活的保障，而降低離職傾向意願。亦有研究指出，制度重要性知

覺、福利溝通、給付一致性越高則福利滿意度越高，福利滿意度與組織承諾、離職傾向、

工作滿意有明顯的高度相關。換言之，員工對福利滿意程度越高，則組織承諾越高，離

職傾向就越低，工作滿意度越高(Healy ＆ Mckay, 2000)。此研究也指出企業在建立獎勵

的程序公平性知覺是決定員工福利滿意度最重要的因素，而一個健全員工福利制度的設

計與執行，是可以提昇員工組織承諾並可降低離職傾向(Irvine ＆ Evans, 1995；Robbins, 
2004)。 
 
5.3 貢獻 

從過去三十年至今，越來越多的學者(Berry, Hensel & Burke, 1976；Wieseke, Ahearne, 
Lam & Dick, 2009)肯定「內部行銷」概念對企業的重要性，並提出「內部行銷」概念是

外部行銷成功的前提。「內部行銷」概念首先在「服務行銷」文獻中出現(Gronroos, 1990)，
而服務業行銷競爭優勢的首要課題，便是在做好外部行銷之前，應先做好「內部行銷」，

正如 Gronroos (1990)所主張的「視員工為內部顧客」。服務業提供或傳遞的產品與服務，

均須透過組織內的員工進行(Lukas & Maignan, 1996；Lings, 2004)，這也就是服務業必須

先將公司的產品或服務，先行銷給內部的員工，將員工視為一個內部市場或內部顧客

（internal market/customer- employees）。注意內部服務品質可以提高內部顧客滿意度，

進而傳遞出高服務品質的產品及服務，以提昇外部顧客滿意度，提高顧客忠誠度，進而

增強組織利潤與成長。近年來國內學者漸有探討此相關議題(胡夢蕾，2003；蔡源成、

李淑芳、紀文章，2009)，將內部行銷概念應用於企業人力資源部門。 
國內學者(劉蓓芳、陳穎修，2001)亦運用此一觀點在醫療、壽險等其他服務業中，

包括訓練、管理支持、內部溝通、人事管理、與外部溝通，彼此間均有相關存在。可見

「內部行銷」概念之實務管理直接影響企業許多組織動能(Lings, 2004；Lings & Greenley, 
2005)。從資源基礎(Resource-Based Theory；RBT)與競爭優勢 (competitive advantage)之
觀點(Barney, 1991；Newbert, 2008；Holcomb, Holmes & Connelly, 2009；林峰立，2009)，
組織應將員工視為內部顧客，並滿足員工的個別需求(Lings, 2004；Lings & Greenley, 
2005；Gounaris, 2006)。另一方面，企業應考量從組織內部的顧客觀點，在建立適合員

工的工作環境，鼓勵員工，注重員工的需求(Lings, 2004)，分析員工的工作條件，進而

提高組織的工作績效(Holcomb, Holmes & Connelly, 2009)。 
Cooper 與 Cronin (2000)指出內部行銷概念的應用是結合行銷領域與人力資源管
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理。企業可以藉內部行銷概念，激勵員工以創造性的熱情投入工作(Powpaka, 2006；Arnett, 
Laverie & McLane, 2003；Gounaris, 2006)，發揮集體合作精神為顧客提供優質服務

(Brentani, 2001)。綜整上述文獻，員工的工作壓力、工作滿意、離職傾向間之相關研究

提供了對內部行銷概念的進一步了解。如上所述，提升員工的服務品質之相關議題，如

工作壓力、工作滿意度與離職傾向之研究的主題已有許多的討論，尤其針對台灣觀光旅

館業為研究主題被受關注，故本研究之完成是有其實務上的貢獻。本研究皆以探討如何

提升員工的工作滿意度及如何減少員工在工作上的壓力，用以降低離職傾向；因此本研

提供了觀光業者人資單位了解員工對工作環境、待遇、制度、管理的意向，滿足了員工

意向，即可降低離職意圖，並減少專業人才的流失。這正說明了當觀光產業面臨競爭時，

消費者對於服務品質的重視也將日益提升，因此員工對工作的滿意程度是顧客對服務品

質認知的重要影響因素，例如員工對消費者進行服務接觸時，員工的服務態度與行為表

現會直接影響到顧客對服務的感受，所以企業必須尋求有效的管理方式，以確保服務人

員的態度和行為，此有助於服務品質的傳遞。 
 
5.4 結論 

如上所述，本研究結果發現工作壓力、工作滿意度(主效果)及其兩者之交互作用(干
擾效果)對離職傾向均有顯著的影響。運用表二的階層複迴歸表，本研究得以將此影響

效果相互作比較，並進一步地探討即獲得此研究的主要結論。舉例來說，當主效果與干

擾效果互相於表二的完整模式(full model)比較時，結果發現工作滿意度對離職傾向的影

響貢獻最大，這意味著弱化離職傾向的程度最高(β 值於此完整模式中最高)。此外此完

整模式亦發現主效果中的工作壓力及干擾效果分別對離職傾向產生第二及第三的程度

影響。透過此探討，本研究的主要結論為：工作滿意度是離職傾向非常重要而不可被忽

視的構面(construct)。此研結果究除了提供觀光業者瞭解內部員工在工作壓力對離職傾

向的影響外，員工的工作滿意度亦扮演著弱化離職傾向非常重要的要素。此有助於觀光

業者進一步了解員工離職傾向的相關探討。 
 
5.5 未來研究建議 

社會支持的來源可分為工作內支持(如：主管、同事、下屬所提供的支持）和工作

外支持(如：家人、朋友、機構組織)。過去研究認為社會支持可以減少工作壓力及增加

工作滿意，例如 Karasek 與 Theorell (1990)的研究顯示獲得主管支持可以有效改善工作

壓力；Cheuk 與 Wong (1995)認為主管、同事、家人的支持可以減輕工作壓力；Ducharme 
與 Martin (2000)認為同事的支持對工作滿意有顯著的貢獻。此外社會支持的種類可分為

實質的幫助(如：分擔工作)、資訊(如：分享經驗)、情緒支持(如：傾聽、接納)和陪伴(如：

聯誼、共同從事休閒活動)。過去研究認為有些社會支持的種類可以減少工作壓力及增

加工作滿意，例如：Wong 與 Cheuk (2000)的研究發現香港幼稚園校長如果從教學主任

那獲得有用的資訊性支持，可以幫助他們處理在工作教學上的問題。因此資訊性支持可

以有效減少工作壓力對情緒的負面影響，並提高工作滿意度。 
綜合以上述文獻發現社會支持及社會支持的種類會影響工作壓力、工作滿意及離職
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傾向，因此建議未來研究在此領域可進一步的釐清。此外組織承諾(organizational 
commitment)一直以來是學、業界感興趣的主題，例如組織承諾從員工對公司的忠誠度

來探討員工的離職傾向。Allen 與 Meyer (1993)認為組織承諾由情感性承諾、持續性承

諾以及規範性承諾三者所組成(Allen ＆ Meyer, 1993；Meyer & Herscovitch, 2001)。未來

研究建議將組織承諾加入，並探討此變與工作壓力及工作滿意度對離職傾向的相關影

響。 
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