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摘 要

本研究宗旨在探討國際觀光飯店員工角色衝突、工作滿意度、與服務品質之間的關係。透過郵寄問卷調查之方式，共寄出

問卷300份予10家國際觀光飯店，有效問卷計221份。本研究使用敘述性統計分析、信度、效度分析、Pearson相關分析、獨

立樣本t檢定、單因子變異數分析、與階層迴歸分析等統計分析方法進行資料分析。研究結果顯示：(一)角色衝突愈高，工

作滿意度愈低。(二)工作滿意度愈高，服務品質愈高。(三)角色衝突愈高，服務品質愈低。(四)工作滿意度對角色衝突與服

務品質關係具中介效果。
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