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摘 要

本論文論述的重心主要在瞭解兩岸服務業員工在面對情緒勞務下，是否會出現情緒耗竭的現象；同時，找出影響工作滿意

度之癥結，及應如何降低過度負面的情緒勞務與情緒耗竭的影響，以增進工作滿足，此為本研究主要之動機。本研究以兩

岸服務業員工為研究對象，採實體發放，於上海及台灣地區發放問卷。大陸地區回收共343份，有效問卷342份，其問卷回

收率86%，而有效問卷為86%；台灣地區回收共364份，有效問卷363份，其中台灣北部地區回收共計120份問卷、中部地區

回收共計120份問卷、南部地區回收共計124份問卷，其問卷回收率91%，而有效問卷為91%。利用統計分析軟體SPSS進行

描述性統計分析、信度分析、效度分析、獨立樣本t檢定和單因子變異數分析、各變項上之相關分析及結構方程式之建立

與分析，結果發現如下： 一、兩岸服務業員工的情緒勞務對情緒耗竭產生正向影響。 二、兩岸服務業員工的情緒耗竭對

工作滿意度產生負向影響。 三、兩岸服務業員工的情緒勞務對對工作滿意度產生正向影響。

關鍵詞 : 情緒勞務、情緒耗竭、工作滿意度
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