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摘 要

組織認同對於員工在工作表現有很大的影響。因此組織認同是員工對於自我職業投入的一種衡量。近年許多企業都提出組

織再造、部門精簡等策略提升領域之競爭力。但這些策略中幾乎忽略了員工自我本身的組織認同，因此組織須注意與提高

員工的組織認同而提升整體服務效率。當員工對於組織認同低時，亦會降低組織信任、減少工作投入的熱誠等負面影響。

因此，本研究計劃探究第一線員工組織認同、情緒勞務(淺層演出與深層演出) 與情緒耗竭三者之關係。本研究採用不記名

問卷調查法，以與顧客直接接觸之第一線服務人員為研究樣本，共發放問卷418份，收回392份，問卷回收率達93.8％，研

究結果如下： 1. 組織認同對情緒耗竭有顯著負向關係 2. 組織認同對淺層演出負向關係，對深層演出正向關係 3. 淺層演出

對情緒耗竭正相關，深層演出對情緒耗竭無相關 4. 淺層演出對組織認同與情緒耗竭具有中介效果，深層演出對組織認同與

情緒耗竭無中介效果
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