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本研究旨在探討國際觀光旅館宴會廳員工的工作壓力、工作倦怠對於離職傾向

之相關研究。此外，本研究以社會支持作為干擾變項，探討宴會廳員工在高度的社

會支持之下，是否能夠減緩其工作壓力，進而降低離職傾向。經深入訪談，萃取題

項輔助現成量表，旨在希望本問卷能更適合宴會廳員工，並針對國際觀光旅館宴會

廳員工作為研究對象，問卷總計發收 600 份，回收有效問卷 334 份。研究結果發現：

員工的工作壓力（工作過度負荷、角色衝突、角色模糊及人際關係不和諧）皆與工

作倦怠呈顯著正相關；員工的工作倦怠與其離職傾向呈顯著正相關；員工的工作壓

力（工作過度負荷、角色衝突、及人際關係不和諧）與離職傾向呈顯著正相關；員

工的社會支持對於工作壓力中的角色模糊、人際關係不和諧與離職傾向的關係有干

擾效果的存在。期望透過本研究的探討與分析，對未來宴會廳業者在管理及聘用正

式員工時有所助益。  

關鍵字：工作壓力、工作倦怠、離職傾向、社會支持  

ABSTRACT 

This study examined the relationships of employees in the banquet hall of 

international tourist hotels on job stress, burnout, and turnover intention. Social support 

was a moderator to examine that employees of the banquet halls have high social support 

could release their job stress and reduce their turnover intention. The questionnaire was 

created by in-depth interview with supervisors of international tourist hotels in order to 

make it fit for employees of the banquet halls. A total of 600 questionnaires were 

distributed to employees working in banquet hall of international tourist hotels, and 334 

questionnaires were returned for use. The results indicated that: 1. Job stress (including 

job overload, role conflict, role ambiguity, and inharmonious relationship) had 

significant positive effect on burnout. 2. Job stress and burnout had significant positive 

effect on turnover intention. 3. Job stress (including job overload, role conflict, and 

inharmonious relationship) had significant positive effect on turnover intention. 4. Social 

support had moderation effect on the relationship between role ambiguity, inharmonious 

relationship and turnover intention. The conclusions of this study could help for 

supervisors to mange and hire employees. 

Keywords: Job Stress, Burnout, Turnover Intention, Social Support 
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壹、緒論 

國際觀光旅館宴會廳在舉辦各式宴會時，可為飯店的餐飲部門帶來豐厚的 營

收，且為飯店進行廣告宣傳，因此宴會廳對於國際觀光旅館之重要性不可言喻（許

順旺，2005）。宴會餐飲服務日益蓬勃發展，因此國際觀光旅館宴會廳對於基層人

員需求量相當大，尤其於大型宴會或宴會場次較多時更須聘請大量工讀生以解決缺

乏員工的困境（沈渼君，2001；陳為任、賴欣怡，2006）。然而因餐飲業的工作時

間長、採輪班、輪休制且工作負擔重與工作環境不佳等因素致使餐飲業的離職率一

直居高不下，無法留住優秀人才，造成組織嚴重的負擔，因此為人力資源管理相當

重視的問題（謝安田、李培銘，2000；吳碧華，2001；葉恆青，2003）。  

宴會廳的特性，其淡、旺季分明，員工於旺季時，工作繁重，工作時間過長，

假日難以排休，以及宴會廳的多變性，可以依照消費者之需求，進行不同之餐飲活

動，使得員工需具備多樣之專業能力（沈渼君，2001；萬光玲、賈麗娟，1996）。

造成員工工作負荷過大，且員工於工作場所感受到的角色壓力，包括角色衝突以及

角色模糊，以及員工身處組織中與上司、下屬、同事之人際關係，互動情況皆是造

成宴會廳員工工作壓力的來源。當員工無法適時的排解工作壓力時，員工便會對工

作產生倦怠感（Farber & Miller, 1981）。產生工作倦怠感的員工因無法處理工作壓

力，易導致工作士氣低落、高度怠工及高流動率，甚至完全不願從事此行業（Maslach, 

1978）。因此本研究欲深入探討國際觀光旅館宴會廳員工所感受到之工作壓力、工

作倦怠與其離職傾向之情況及其之間之關係。  

過去研究顯示社會支持對於工作壓力皆具有紓解之效果，尤其在職場上以 上

司、同事的支持效果更為明顯。當員工的上司給予支持度愈高時，員工知覺到的壓

力會愈低（Steinhardt, Dolbier, Gottlieb, & McCalister, 2003；McGrath, Reid, & Boore, 

2003）。因此本研究將探討員工在高度的社會支持之下，是否能夠舒緩員工之工作

壓力，進而降低員工之離職傾向？以了解社會支持之干擾效果，在理論發展與實務

管理上具有重要的意涵。  

以往工作壓力、工作倦怠的研究多針對助人工作者。但隨著學界與業界對於工

作倦怠的了解，發現工作倦怠是普遍存在於各個不同的產業（Cordes & Dougherty, 

1993）。然而雖然工作壓力與工作倦怠的研究已行之有年，文獻相當的豐富，但在

餐飲業，甚至是宴會的部份，卻相當少見。因此本研究以國際觀光旅館宴會廳員工
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為研究對象，探討其工作壓力、工作倦怠與離職傾向的關係，並以社會支持作為干

擾變項，期待可以有助於相關議題之發展。在實務之管理意涵方面，可提供相關建

議，以降低國際觀光旅館宴會廳員工離職之傾向，避免及減少員工實際離職行為的

發生。  

貳、文獻探討 

根據本研究之主題，就工作壓力、工作倦怠、離職傾向與社會支持以及各變項

之間的關係之相關文獻，予以探討。  

工作壓力的意涵是由壓力的意義衍生而來。根據以往的文獻可了解，壓力可由

三種觀點來解釋：(一)壓力為一種生理反應；(二)壓力為一種刺激；(三)壓力為人與

環境的互動結果（Ivancevich & Matteson, 1980）。當個體的能力與工作環境所需無

法 達 到 適 配 的 情 形 時 ， 個 體 便 會 對 工 作 環 境 中 的 實 體 及 情 緒 上 的 威 脅 作 出 反 應

（Jamal, 2005）。Lu（2005）認為當員工自身能力無法與工作所需條件相符時，所

產生有害的生理與情緒的反應便是工作壓力。而工作壓力的來源大致上可以為以下

六種：(一)工作本身；(二)組織之中的角色；(三)工作上的關係；(四)生涯發展；(五)

組織結構及氣候；(六)非工作因素（Cartwright & Cooper, 1997）。本研究將採取交

互作用的壓力定義取向，從「工作環境的要求」與「個人的反應」交互作用的觀點

下看待工作壓力。採用吳濟華與陳協勝（2001）對於工作壓力的定義，將工作壓力

定義為「國際觀光旅館宴會廳員工於工作環境中，員工生理或心理感受到威脅，因

而表現出不安及不協調的狀態」。在工作壓力研究中較常被探討的工作壓力源，包

括：工作負荷、時間壓力、工作特性與角色壓力源等（Jex, 1998；Dormann & Zapf, 

2002），另外人際關係的不和諧對於個體的影響亦不少於與工作相關的壓力源（Jex 

& Beehr, 1991；Spector & Jex, 1998；Dormann & Zapf, 2002）。根據過去學者的實證

研究與宴會廳的特性，針對國際觀光旅館宴會廳員工於工作環境中，面臨工作過度

負荷、角色衝突、角色模糊、人際關係不和諧所帶來的工作壓力進行探討。過去許

多 相 關 的 研 究 結 果 皆 指 出 工 作 壓 力 為 工 作 倦 怠 產 生 的 主 要 原 因 （ Hodge, Jupp, & 

Yaylor, 1994；Ray & Miller, 1994）。  

Maslach（1982）將工作倦怠視為一種徵狀、一種在態度及行為上的漸趨惡化、

與一種狀態、情況及過程等。何金銘、黃英忠、陳錦輝與莊美娟（2005）則指出工

作倦怠為工作者因工作長期的過度需求，超越其個人情緒資源所能負擔的範圍，導
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致對於工作的熱忱減退，進而產生對其服務的對象缺乏關懷，以及對工作抱持著負

面態度的現象。當個體產生工作倦怠時，會有三類症狀，包括生理、心理、行為與

態度上的症狀（張曉春，1983）。因此工作倦怠不僅會傷害員工的生理、心理，更

會促使其對於工作的行為與態度的改變，進而影響組織的運作。根據以上的文獻，

本研究將工作倦怠定義為：「國際觀光旅館宴會廳員工於工作環境面對各種要求，

超越其生理及心理所能負擔的範圍，而出現情緒耗竭、乏人性化、個人成就感低落

的狀態」。  

根據 Cordes and Dougherty（1993）所發展出的工作倦怠模式中顯示工作場所中

之壓力會導致工作倦怠。當組織給予員工的工作要求超過其個人所能承受的範圍

時，員工便會感到工作過度負荷。而當員工在有限的時間及資源下，需完成各種工

作要求時，其會因擔憂無法趕上工作的進度，因而感到工作倦怠（Maslach & Goldberg, 

1998）。廖國鋒、鄭美娟與王湧水（2005）其研究指出：角色壓力源（角色衝突、

角色模糊）與工作倦怠間有顯著的正向影響。而張志明與譚宇隆（2000）在整合工

作倦怠原因之研究中，提出人際關係的能力為工作倦怠之關鍵因素。  

員工在面對各種工作壓力來源時，如工作壓力超越員工生理與心理所能承受的

範圍時，便有可能產生工作倦怠的情況，且因工作壓力的程度而影響到工作倦怠感

的多寡。因此本研究推論：國際觀光旅館宴會廳員工之工作壓力程度會影響其工作

倦怠的程度。當國際觀光旅館宴會廳員工之工作壓力愈高時，其工作倦怠會愈高的；

反之，當工作壓力愈低時，其工作倦怠會愈低。基於以上的推論，本研究的假設 1

如下：  

假設 1：國際觀光旅館宴會廳員工的工作壓力愈高，則員工工作倦怠會愈高。  

假設 1-1：國際觀光旅館宴會廳員工的工作過度負荷愈高，則員工工作倦怠會愈高。 

假設 1-2：國際觀光旅館宴會廳員工的角色衝突愈高，則員工工作倦怠會愈高。  

假設 1-3：國際觀光旅館宴會廳員工的角色模糊愈高，則員工工作倦怠會愈高。  

假設 1-4：國際觀光旅館宴會廳員工的人際關係愈不和諧，則員工工作倦怠會愈高。 

離職傾向為人力資源管理經常探討的主題。離職傾向為影響離職行為的一項因

素，對於組織而言，如能降低員工的離職傾向便能有效地減少員工離職率（Griffeth, 

Hom, & Gaertner, 2000）。Mobley（1977）所提出的離職模式主要用於解釋組織中的

成員決定離職時的思考過程，此思考程序包含了十個步驟，而離職傾向則是倒數第
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二個步驟，表示離職傾向是員工實際離職行為發生前的最後一個步驟，顯示其重要

性。本研究採用蘇慧玲、陳穎峰、趙必孝與凌雅慧（2003）所提出之離職傾向定義，

針對國際觀光旅館宴會廳員工自願性離職的傾向進行探討，將其定義為「國際觀光

旅館宴會廳員工針對離職問題進行評估過後，對於離開組織的認知、想法及態度」。 

Kahill（1988）將工作倦怠對於員工的影響彙整成五個方面，分別為生理、心理、

行為、人際與態度，其中行為方面包含了工作倦怠對組織的影響，如：工作績效品

質低落、缺勤率及離職率提升等。而 Pines（1993）則更明確指出，工作倦怠的癥候

和影響結果之一，就是工作者的離職意願較高。而國外的研究亦發現，工作倦怠與

離職傾向呈現顯著相關（Weinberg, Edwards, & Garove, 1983；Belcasto & Hays, 

1984）。而國內的研究者林信昌與臧國仁（2000）在探討新聞從業人員的工作倦怠

現象時，發現工作倦怠感受愈強烈者，其工作承諾感受愈弱。而徐嘉宏（2001）則

以百貨公司專櫃人員作為研究對象，表示工作者愈具有情緒耗竭的狀況，則其離職

傾向便愈高。當員工產生工作倦怠的情況時，不僅反應在其生理、心理上，甚至在

其工作態度以及表現上亦有所影響。而當員工感受到的工作倦怠感無法有效的排

除，不斷增加時，便會有離職的念頭產生。因此本研究推論：國際觀光旅館宴會廳

員工之工作倦怠程度會影響其離職傾向的程度。當國際觀光旅館宴會廳員工之工作

倦怠愈高時，其離職傾向會愈高；反之，當工作倦怠愈低時，其離職傾向會愈低。

基於以上的推論，本研究的假設 2 如下：  

假設 2：國際觀光旅館宴會廳員工的工作倦怠愈高，則員工離職傾向會愈高。  

高 工 作 壓 力 者 易 感 到 疲 潰 的 狀 況 ， 而 此 狀 況 又 與 個 體 的 離 職 意 圖 為 正 相 關

（Jenkins & Elljott, 2004；Goodman & Boss, 2002）。且根據 Robbins（2001）所提出

之壓力模式，其認為壓力會影響生理症狀、心理症狀及行為症狀，其中行為症狀便

包含了生產力改變、曠職及離職等。工作負荷所產生的工作壓力對於員工雖具有正、

負二面的影響，然而當員工無法有效的處理時，便會造成其缺席、工作效率低落、

甚至離職等情況（陶家珍，1996）。Mor Barak, Nissly, and Levin（2001）的研究則

顯示角色壓力可以預測離職傾向，且與離職傾向呈顯著正相關。另外，員工在組織

中與其他同事間有友好程度與互動關係會影響員工的組織承諾，甚至成為其留職與

否的考量因素之一（Hrebiniak & Alutto, 1972）。  

員工在工作場所中會面臨各種不同的壓力，工作壓力可成為員工工作上之 助

力，亦可為阻力。在正面的影響方面，可使員工更為激勵，激發更多潛力；然而當

員工無法承受工作壓力時，便會產生生理、心理的疾病，甚至造成離職的意圖（Gmelch, 
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1988）。因此本研究推論，國際觀光旅館宴會廳員工之工作壓力程度會影響其離職

傾向的程度。當國際觀光旅館宴會廳員工之工作壓力愈高時，其離職傾向會愈高的；

反之，當工作壓力愈低時，其離職傾向會愈低。基於以上的推論，本研究的假設 3

如下：  

假設 3：國際觀光旅館宴會廳員工的工作壓力愈高，則員工離職傾向會愈高。  

假設 3-1：國際觀光旅館宴會廳員工的工作過度負荷愈高，則員工離職傾向會愈高。 

假設 3-2：國際觀光旅館宴會廳員工的角色衝突愈高，則員工離職傾向會愈高。  

假設 3-3：國際觀光旅館宴會廳員工的角色模糊愈高，則員工離職傾向會愈高。  

假設 3-4：國際觀光旅館宴會廳員工的人際關係愈不和諧，則員工離職傾向會愈高。 

社會支持為一個重要、常見的應變能力或應付的機制，可降低壓力源的負面影

響（Ray & Miller, 1991；Thomas & Ganster, 1995；Iverson, Olekalns, & Erwin 1998）。

其具有保護個體面對生活壓力事件，以及作為對抗壓力之屏障（Ootim, 2001）。在

社會心理工作環境中，社會支持扮演著與壓力有關的重要變項（Dollard, Winefield, 

Winefield, & De Jonge et al., 2000）。社會支持是個人外在的壓力因應的資源，其概

念廣泛的運用於人類學、生物學、社會學、心理學、精神醫學等各領域（蔡淑美，

2003）。社會支持可視為個人經由與他人互動所從中獲得的一種回饋，此種回饋包

含情緒精神上、知覺上與物質上的支持（高迪理，1991）。除了將社會支持區分為

不同型態的功能性，亦可以藉由不同對象所給予的社會支持來進行區分。不同來源

的社會支持對於個人的影響是不同的，當社會支持的來源是主管時，便可以獲得指

導與有關升遷的訊息；而當個人可以獲得家庭的支持時，其將得到較多精神上的支

持（Nelson & Quick, 1991）。因此本研究參酌溫金豐、崔來意（2001）對於社會支

持的觀點，將社會支持視為由家人、上司、同事、朋友所提供幫助處於壓力情境下

受困者因應的助力。  

社會支持對於工作壓力具有緩和的效果（Ray & Miller, 1994）。當個體身處壓

力時，如能提供其足夠的支持，便可促使個體感受較低的壓力，達到成功機會（Ootim, 

2001）。當員工在職場中缺乏足夠的支持，則易感受到較大的工作壓力。且在面臨

工作壓力時，最希望可以得到同事與上司的支持與協助（Steinhardt et al., 2003；

McGrath et al, 2003）。而當組織成員缺乏主管的支持時，便會有較高的離職傾向（羅

新興、周慧珍，2006）。Etzion（1984）研究工作壓力、生活壓力與疲潰之間的關係

發現，得到高工作支持的男性，可以緩解工作壓力對疲潰的負向影響；而獲得高生
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活支持的女性，可以緩解工作壓力對疲潰的負向影響，顯示干擾效果的存在。而

Peeters and Le Blanc（2001）探討工作需求和社會支持之相關研究中，亦指出當社會

支持很薄弱時，壓力源和緊張具有顯著相關；但若在高社會支持之下，壓力源和緊

張之間則呈現弱相關甚至是無關。  

根據上述的文獻，可以了解社會支持對於工作壓力具有緩和的效果，且對於離

職傾向亦有負向之影響。本研究推論，國際觀光旅館宴會廳員工的社會支持程度對

其工作壓力與離職傾向的關係具有干擾效果。基於以上的推論，本研究的假設 4 如

下：  

假設 4：社會支持程度對「工作壓力與離職傾向的關係」產生干擾效果。在高社會支

持程度之下，會弱化員工的工作壓力與其離職傾向之正相關；反之，在低社

會支持程度之下，會強化員工的工作壓力與其離職傾向之正相關。  

假設 4-1：社會支持程度對「工作過度負荷與離職傾向的關係」產生干擾效果。在高

社會支持程度之下，會弱化員工的工作過度負荷與其離職傾向之正相關；

反之，在低社會支持程度之下，會強化員工的工作過度負荷與其離職傾向

之正相關。  

假設 4-2：社會支持程度對「角色衝突與離職傾向的關係」產生干擾效果。在高社會

支持程度之下，會弱化員工的角色衝突與其離職傾向之正相關；反之，在

低社會支持程度之下，會強化員工的角色衝突與其離職傾向之正相關。  

假設 4-3：社會支持程度對「角色模糊與離職傾向的關係」產生干擾效果。在高社會

支持程度之下，會弱化員工的角色模糊與其離職傾向之正相關；反之，會

強化在低社會支持程度之下，員工的角色模糊與其離職傾向之正相關。  

假設 4-4：社會支持程度對「人際關係不和諧與離職傾向的關係」產生干擾效果。在

高社會支持程度之下，會弱化員工的人際關係不和諧與其離職傾向之正相

關；反之，在低社會支持程度之下，會強化員工的人際關係不和諧與其離

職傾向之正相關。  

參、研究方法 

一、研究架構  
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圖 1  本研究架構圖 

 

彙整工作壓力、工作倦怠、離職傾向與社會支持之相關文獻後，建構本研究架

構如圖 1。本研究探討員工工作壓力、工作倦怠與離職傾向之兩兩關係。並以社會支

持作為干擾變項，分析社會支持程度對於工作壓力與離職傾向的關係是否存在干擾

效果。  

二、衡量工具  

本研究所使用的研究問卷可分為自編量表及現成量表二部份。為使本研究問卷

可以更適切於業界現況，因而進行三次之專家深入訪談，訪談對象為業界資深主管

人員。而後再依據深入訪談內容，萃取符合業界與相關議題之概念，以編制量表作

為測量工具，此部份為自編量表。現成量表則是採用相關研究文章的架構來進行修

正。  

問卷初步完成後請兩位業界宴會廳主管及兩位學界專家進行試答，隨後將試答

的學界專家所提出之問題進行問卷的修改，將語意不清或用字遣辭不適的題項加以

修正，避免過於學術專用的字彚產生，使問卷的文字能夠更為受測之宴會廳員工所

工作壓力 

 
離職傾向 

 

工作倦怠 

工作過度負荷 

角色衝突 

角色模糊 

人際關係不和諧 

H2 

H3

H4

H1

 
社會支持 
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接受。並將修改編制完成的問卷請 3 家國際觀光旅館之 70 位宴會廳員工進行預試，

針對預試對象對問卷題項的反應，進行項目分析與因素分析，刪除不適用之題項，

編製成正式施測問卷。  

問卷內容共分為五大部份，第一部份為工作壓力量表，工作壓力量表包含四個

構面共有 28 題，其中自編量表為 22 題。此部份量表包含四個構面。第一個構面為

工作過度負荷，此量表參考崔來意（2000）與紀翠玲（2002）所編制之量表，另外

加入 4 題自編題項，共為 7 題。第二構面為角色衝突，此量表皆為自編題項，共為 7

題。第三構面為角色模糊，此量表參考王嬋媚（2004）所編制之量表，另外加入 5

題自編題項，共為 6 題。第四構面為人際關係不和諧，此量表參考施惠文（2005）

與林瑞雅（2006）所編制之量表，另外加入 4 題自編題項，共為 8 題。受測者以「非

常不同意」至「非常同意」的六點量表回答，得分愈高代表工作壓力之程度愈高；

反之則表示工作壓力之程度愈低，其工作壓力量表 Cronbach’s α 值為 0.91；工作壓

力之下各構面的 Cronbach’s α 值分別為：工作過度負荷 Cronbach’s α 值為 0.72；角

色衝突的 Cronbach’s α 值為 0.88；角色模糊的 Cronbach’s α 值為 0.85；人際關係不

和諧的 Cronbach’s α 值為 0.82；第二部份為工作倦怠量表，參考 Maslach and Jackson

（1981）所編製的 Maslach Burnout Inventory（MBI）修改而成，共有 15 題，受測者

以「非常不同意」至「非常同意」的六點量表回答，得分愈高代表工作倦怠之程度

愈高；反之則表示工作倦怠之程度愈低，其 Cronbach's α 值為 0.92；第三部份為離

職傾向量表，參考蔡宛雁（2005）所編制之量表，共為 5 題，受測者以「非常不同

意」至「非常同意」的六點量表回答，得分愈高代表離職傾向愈高；反之則表示離

職傾向愈低，其 Cronbach's α 值為 0.79；第四部份為社會支持量表，參考溫金豐、

崔來意（2001）所編制之量表，此量表共由 20 個題項所組成，受測者以「非常不同

意」至「非常同意」的六點量表回答，得分愈高代表社會支持程度愈高；反之則表

示社會支持程度愈低，其 Cronbach's α 值為 0.97。；第五部份為個人基本資料。  

預試對象的同意程度評分經過最大概似法，以直接斜交轉軸進行分析。各量表

與分量表之題項在經由因素分析後，已將不適之題項皆已刪除，故本研究量表題項

的因素負荷量皆大於 0.5（量表如附錄一所示）。  

三、研究對象  

本研究是以交通部觀光局所公佈之國內國際觀光旅館為受測對象，依目前交通

部觀光局 97 年 3 月統計資料顯示，國際觀光旅館為 59 家。本研究樣本來源以此 59

家國際觀光旅館為主。受測對象為國際觀光旅館宴會廳工作滿三個月以上之正職員
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工，包含宴會廳內場、外場及業務、訂席工作之員工。  

受測對象在性別部份，男性佔 53.89%，女性佔 46.11%。在年齡部份，員工年齡

大多分布在 26~32 歲佔 35.93%與 19~25 歲佔 29.64%。在婚姻部份，已婚者佔 24.85%，

未婚者為 73.05%，其他婚姻狀況者則為 2.10%。在教育程度部份，員工大多分布於

高中職佔 40.12%與技術學院（專科）佔 30.54%。在平均月薪部份，以 30000 元以下

比率最高佔 48.50%，其次為 30001~40000 元佔 29.34%。員工在宴會廳服務的年資，

以 2~5 年最多佔 46.71%，其次為 2 年內佔 39.22%。員工在餐旅業服務的總年資，以

2~5 年最多佔 33.23%，其次為 2 年內佔 24.55%。在工作屬性部份，以外場服務人員

最多佔 63.77%，次為內場廚房人員佔 25.45%，業務、訂席人員最少佔 10.78%。  

四、抽樣方法  

本研究之抽樣方式以便利抽樣進行，盡可能親自將問卷送達至願意幫忙填答之

飯店，或以郵寄的方式寄送。每一家飯店均請一位負責人幫忙發放與回收問卷，以

確認受測對象為於國際觀光旅館宴會廳工作滿三個月以上之正職員工。總計發出 600

份問卷，回收 363 份，問卷的回收率為 60.5%。在剔除作答不全與不認真作答之廢

卷後，實得有效問卷 334 份。  

肆、資料分析結果 

一、預測變項與效標變項之相關分析  

本研究利用相關分析，得到各研究變項間的相關係數，以了解各研究變項之間

的相關程度，如表 1 所示。  

(一) 工作壓力與工作倦怠之相關分析  

工作壓力與工作倦怠是呈現顯著正相關（r = 0.70，p<.001）；就工作壓力的構

面之下，工作過度負荷與工作倦怠呈現顯著正相關（r = 0.53，p<.001）；角色衝突

與工作倦怠呈現顯著正相關（r = 0.68，p<.001）；角色模糊與工作倦怠呈現顯著正

相關（r = 0.47，p<.001）；人際關係不和諧與工作倦怠呈現顯著正相關（r = 0.44，

p<.001)。亦即當國際觀光旅館宴會廳員工工作壓力感受愈高時，其感受到的工作倦

怠也會愈高。其中角色衝突的相關性是較高的，其次為工作過度負荷。  
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表 1  預測變項與效標變項之相關分析 
變項 平均

數 
標準

差
1 2 3 4 5 6 7 

1.工作壓力 2.91 0.68       
2. 工 作 過 度

負荷 
3.45 0.95 0.73***      

3.角色衝突 3.30 1.02 0.86*** 0.66***     
4.角色模糊 2.44 0.84 0.74*** 0.22*** 0.43***    
5. 人 際 關 係

不和諧 
2.46 0.73 0.74*** 0.24*** 0.44*** 0.70***   

6.工作倦怠 2.80 0.88 0.70*** 0.53*** 0.68*** 0.47*** 0.44***  
7.離職傾向 3.49 1.04 0.32*** 0.29*** 0.41*** 0.08 0.16** 0.38*** 
8.社會支持 4.54 0.87 -0.64*** -0.29*** -0.45*** -0.61*** -0.68*** -0.42*** -0.17** 

註：*p<.05；**p<.01；***p<.001 

 

(二) 工作倦怠與離職傾向之相關分析  

工作倦怠與離職傾向是呈現顯著正相關（r = 0.38，p<.001），亦即當國際觀光

旅館宴會廳員工工作倦怠感受愈高時，其離職傾向也會愈高。  

(三) 工作壓力與離職傾向之相關分析  

工作壓力與離職傾向是呈現顯著正相關（r = 0.32，p<.001）；就工作壓力的構

面之下，工作過度負荷與離職傾向呈現顯著正相關（r = 0.29，p<.001）；角色衝突

與離職傾向呈現顯著正相關（r = 0.41，p<.001）；人際關係不和諧與離職傾向呈現

顯著正相關（r = 0.16，p<.01）。亦即當國際觀光旅館宴會廳員工工作壓力感受愈高

時，離職傾向也會愈高。其中角色衝突的相關性是較高的，其次為工作過度負荷。  

二、工作壓力對工作倦怠、離職傾向與工作倦怠對離職傾向之預測  

(一) 工作壓力對工作倦怠之預測  

由表 2 可知，在迴歸模式 Ml 中，工作壓力與工作倦怠的迴歸係數達顯著水準

（β=0.70，p< .001），此結果顯示工作壓力與工作倦怠呈現正向相關。因此，假設 1

獲得實徵資料的支持。在迴歸模式 M2 中，工作過度負荷、角色衝突、角色模糊、

人際關係不和諧與工作倦怠的迴歸係數達顯著水準（β = 0.53，p< .001；β = 0.67，

p< .001；β = 0.45，p< .001；β = 0.42，p< .001），此結果顯示工作過度負荷、角色

衝突、角色模糊、人際關係不和諧與工作倦怠皆呈現顯著正向相關。因此，假設 1-1、
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假設 1-2、假設 1-3 及假設 1-4 皆成立獲得實徵資料的支持。  

(二) 工作倦怠對離職傾向之預測  

由表 2 可知，在迴歸模式 M5 中，工作倦怠與離職傾向的迴歸係數達顯著水準

（β = 0.37，p< .001），此結果顯示工作倦怠與離職傾向呈顯著正向相關。因此，假

設 2 獲得實徵資料的支持。  

(三) 工作壓力對離職傾向之預測  

由表 2 中可知，在迴歸模式 M3 中，工作壓力與離職傾向的迴歸係數達顯著水

準（β = 0.30，p< .001），此結果顯示工作壓力與離職傾向呈現正向相關。因此，假

設 3 獲得實徵資料的支持。  

在迴歸模式 M4 中，工作過度負荷、角色衝突、人際關係不和諧與離職傾向的

迴歸係數達顯著水準（β = 0.28，p< .001；β = 0.39，p< .001；β = 0.13，p< .05），

此結果顯示工作過度負荷、角色衝突、人際關係與離職傾向呈現正向相關。因此，

假設 3-1、假設 3-2 及假設 3-4 皆獲得實徵資料的支持；假設 3-3 則未獲得實徵資料

的支持。  

三、社會支持程度對「工作壓力與離職傾向的關係」之干擾效果  

本研究利用階層式多元迴歸探討社會支持程度對於工作倦怠與離職傾向的干擾

效果。於分析時分為三個階層進行，第一個階層先探討控制變項對於結果變項之迴

歸分析，控制變項包括員工之宴會廳年資、餐旅業總年資與職務對於離職傾向進行

迴歸分析；第二個階層再加入主要效果一同探討，加入工作壓力（工作過度負荷、

角色衝突、角色模糊、人際關係不和諧）與社會支持對於離職傾向進行分析；第三

個階層再分別加入工作壓力（工作過度負荷、角色衝突、角色模糊、人際關係不和

諧）與社會支持之相乘積，用以檢視社會支持是否會對「工作倦怠與離職傾向」產

生干擾之效果。  

(一) 社會支持程度對「工作壓力與離職傾向的關係」之干擾效果  

由表 3 的迴歸式 M1 可了解，在加入「工作壓力  × 社會支持」干擾效果變項之

後的總解釋變異量 R2 為 0.12（p< .001），而解釋變異量的改變值 R2△ 為 0.01，未

達顯著水準，顯示社會支持程度對於「工作壓力與離職傾向的關係」並無干擾之效

果。因此，假設 4 未獲得實徵資料支持。  
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表 2  工作壓力、工作倦怠對離職傾向之迴歸分析 
預測變項 工作倦怠 離職傾向 
 M1 M2 M3 M4 M5 
控制變項      
宴會部年資 0.03 0.05  0.01  0.02  0.00 
餐旅業總年資 -0.02 -0.08 -0.11 -0.12 -0.10 
職級 -0.04 -0.14* -0.01 -0.06 -0.01 
主要效果      
工作壓力 0.70***  0.30***   
工作過度負荷  0.53***  0.28***  
角色衝突  0.67***  0.39***  
角色模糊  0.45***  0.04  
人際關係不和諧  0.42***   0.13*  
工作倦怠     0.37*** 
R2 0.50 0.31  0.11 0.11 0.16 
調整後的 R2 0.49 0.30  0.10 0.10 0.15 
F 值 81.15*** 37.40*** 10.35*** 9.76*** 15.49*** 

註：*p< .05；**p< .01；***p< .001 

 

 
表 3  工作壓力在離職傾向上的階層迴歸分析 

變項名稱 M1 M2 M3 M4 M5 
主要效果變項      
工作壓力 0.19     
工作過度負荷  0.60*    
角色衝突     0.86**   
角色模糊    -0.73**  
人際關係不和諧     -1.44*** 
社會支持 -0.06 0.16 0.32  -0.60*** -1.14*** 
干擾效果變項      
工作壓力 × 社會支持 0.12     
工作過度負荷 × 社會
支持 

 0.36    

角色衝突 × 社會支持   -0.42   
角色模糊 × 社會支持    0.54*  
人際關係不和諧 × 社
會支持 

    1.15*** 

R2    0.12***    0.12***    0.18***  0.07** 0.13*** 
△R2 0.01 0.01 0.00 0.02* 0.08*** 
註：1. N=334 
    2. *p < .05；**p < .01；***p < .001 
    3.控制變項為：宴會部年資、餐旅業總年資、職級  
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(二) 社會支持程度對「工作過度負荷與離職傾向的關係」之干擾效果  

由表 4 的迴歸式 M2 可了解，在加入「工作過度負荷  × 社會支持」干擾效果變

項之後的總解釋變異量 R2 為 0.12（p< .001），而解釋變異量的改變值 R2△ 為 0.01，

未達顯著水準。顯示社會支持程度對於「工作過度負荷與離職傾向的關係」並無干

擾之效果。因此，假設 4-1 未獲得實徵資料支持。  

(三) 社會支持程度對「角色衝突與離職傾向的關係」之干擾效果  

由表 3 的迴歸式 M3 可了解，在加入「角色衝突  × 社會支持」干擾效果變項之

後的總解釋變異量 R2 為 0.18（p< .001），而解釋變異量的改變值 R2△ 為 0.00，未

達顯著水準。顯示社會支持程度對「角色衝突與離職傾向的關係」並無干擾之效果。

因此，假設 4-2 未獲得實徵資料支持。  

(四) 社會支持程度對「角色模糊與離職傾向的關係」之干擾效果  

由表 3 的迴歸式 M4 可了解，在加入「角色模糊  × 社會支持」干擾效果變項之

後的總解釋變異量 R2 為 0.07（p< .01），而解釋變異量的改變值 R2△ 為 0.02（p< .05），

達到顯著水準。顯示社會支持程度對「角色模糊與離職傾向的關係」具有干擾效果。

以下將以干擾效果圖進一步探討在高低社會支持程度下，角色模糊與離職傾向的關

連性。  

圖 2 可呈現社會支持程度與角色模糊之交互作用對於離職傾向的關係。由圖 2

可了解當員工獲得的社會支持程度高時，其離職傾向會較高；相對而言，當員工獲

得的社會支持程度低時，角色衝突與離職傾向較不具關連性。亦即由兩條線的斜率

可了解角色模糊對社會支持程度高的員工，較具有預測力；相對而言，對低的社會

支持程度的員工則較無預測力。因此，假設 4-3 未獲得實徵資料的支持。  

(五) 社會支持程度對「人際關係不和諧與離職傾向的關係」之干擾效果  

由表 3 的迴歸式 M5 可了解，在加入「人際關係不和諧  × 社會支持」干擾效果

變項之後的總解釋變異量 R2 為 0.13（p< .001），而解釋變異量的改變值 R2△ 為 0.08

（p< .001），達到顯著水準。顯示社會支持程度對「人際關係不和諧與離職傾向的

關係」具有干擾效果。以下將以干擾效果圖進一步探討在高低社會支持程度下，人

際關係不和諧與離職傾向的關連性。  

圖 3 可呈現社會支持程度與人際關係不和諧之交互作用對於離職傾向的關係。  
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圖 2  社會支持程度對「角色模糊與離職傾向的關係」之干擾效果 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 3  社會支持程度對「人際關係不和諧與離職傾向的關係」之干擾效果 

 

由圖 3 可了解當員工獲得的社會支持程度高時，其離職傾向會較高；相對而言，

當員工獲得的社會支持程度低時，其人際關係不和諧與離職傾向較不具關連性。亦

即由兩條線的斜率可了解人際關係不和諧對社會支持程度高的員工，較具有預測

力；相對而言，對低的社會支持程度的員工較無預測力。因此，假設 4-4 未獲得實

徵資料的支持。  
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伍、結論與建議 

一、研究結論  

本研究旨在探討國際觀光旅館宴會廳員工工作壓力、工作倦怠與離職傾向的關

係，並探討在社會支持程度的干擾下，工作壓力與離職傾向的關係是否會有所變化。

研究者將本研究結果分為直接效果與干擾效果兩方面進行討論，並針對研究發現提

出管理實務之意涵，供理論與實務做為參考。  

(一) 國際觀光旅館宴會廳員工工作壓力對於工作倦怠的直接效果  

本研究結果顯示：當員工的工作壓力（工作過度負荷、角色衝突、角色模糊、

人際關係不和諧）愈高時，其工作倦怠會愈高。工作倦怠為工作壓力回應的一種模

式（Gorter, Albrecht, Hoogstraten, & Eijkman, 1999）。壓力源在個別的狀態下或許影

響不大，但當其慢慢累積，其所產生的作用卻可能超過個人資源所能承受，進而產

生倦怠感（Foqarty, Singh, Rhoads, & Moore, 2000）。  

當員工面臨工作時間壓力過大、工作負荷過重以及服務對象的要求過為苛 刻

時，都會使員工感到生理、心理方面的緊張，產生工作倦怠中的情緒耗竭感（Bakker, 

Demerouti, Nachreiner, & Schaufeli, 2001）。Leiter and Maslach（1988）的研究亦發

現與本研究有相同之處，當工作要求超過員工所擁有的資源及其所能負荷的範圍

時，員工將更容易感受到工作倦怠。而宴會廳的工作時間過長，超時的工作，與在

工作的過程中遇到難以滿足的顧客，都會使員工產生工作倦怠。  

員工在面對各種不同且矛盾的角色期望時，需調整自己的態度來適應，因而花

費其有限的精力和能力，導致員工產生工作倦怠中情緒資源耗竭的情形（Maslach, 

1982）。而在業界，不論是內部主管指示的衝突、外部顧客指示的衝突，亦或是內

部與外部指示的衝突，都會使員工經常面臨角色衝突的狀況。  

員工如可以精確且清楚的了解其在工作狀態中的角色期望，便可以建構出對於

職業本身的認同感，因而減少工作壓力（Lee & Ashforth, 1993），更進一步預防工

作倦怠的產生。每一位員工在進入宴會廳工作時，都會給予其工作說明書，使其能

夠快速了解其職務、職責所在。不過，由於宴會服務為服務業的一種，員工會面對

各種突發狀況，而這些突發狀況在工作說明書內可能沒有詳細的指示，因此員工難

免會面臨到角色模糊的狀況。  
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人際關係在工作壓力模式中為一個重要的角色，有許多研究已證實，在工作中

的人際接觸，不論是與顧客或同事接觸，都有可能會造成工作倦怠，所以人際互動

為工作倦怠重要的壓力來源（Gaines & Jermier, 1983; Leiter & Maslach, 1986）。員

工在組織中的人際互動的品質如不好，便會受到不公平、粗魯的人際對待與威脅，

使得員工產生犬儒主義（Andersson, 1996）。而業者亦表示，員工的人際關係經營

的不好，便與同事相處不和以及無法獲得主管的支持，導致其對工作產生倦怠感。  

(二) 國際觀光旅館宴會廳員工工作倦怠對於離職傾向的直接效果  

本研究結果皆顯示：當員工的工作倦怠愈高時，其離職傾向會愈高。Maslach

（1982）認為當個體發生工作倦怠時，便會以一種對抗的態度來面對組織，將組織

視為對手、敵手，且在心中有逃離及退出組織想法。其也會以不帶感情、冷酷的態

度來對待組織中的人，亦認為工作並無法為其帶來任何的成就感，因而極度的想離

開組織。因此當員工對工作感到工作倦怠時，便會使員工有想要離職的念頭。  

(三) 國際觀光旅館宴會廳員工工作壓力對於離職傾向的直接效果  

本研究發現：當員工的工作壓力（工作過度負荷、角色衝突、人際關係不和諧）

愈高時，其離職傾向會愈高。員工因工作負荷過重，而產生工作壓力與挫折感，將

提高員工的離職意念（Shaver & Lancey, 2003）。宴會廳員工因工作時間較不穩定且

工作時間長，且在工作上容易面臨角色衝突的情況而使其萌生離職的念頭。另外，

員工如不能與其他工作同仁保持良好的人際關係，便會影響到自己與他人的工作效

率及順暢度，造成員工無法適時的完成工作，無法愉快的工作，長期以來，便會使

員工想要離開現任的職務。  

本研究結果顯示：角色模糊與離職傾向並無顯著的關係。一般而言，新進員工

較容易發生角色模糊的情況（Sanders, 1977）。換言之，基層人員多半進入組織不久，

對其職務、職責易感到不清楚、不明確，不過，由於其還處在學習的階段，多半願

意花費更多的時間、心力對其職位再進行了解與觀察。因此角色模糊與離職傾向並

沒有達到顯著的關係。  

(四) 社會支持程度對員工工作壓力與離職傾向的關係之干擾效果  

本研究發現 1.社會支持程度對「工作壓力、工作過度負荷、角色衝突與離職傾

向的關係」並無干擾的效果產生，也就是說員工的工作壓力與工作過度負荷感受，

並不會因為員工的所獲得的社會支持程度的高低而影響到其離職傾向。每個人在面

對壓力時，可運用的資源和策略有所不同，且對壓力的認知和評價亦不同，因此即
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便是同樣程度的壓力，每個人的反應皆不相同。但當個人在組織內經驗過度的壓力

時，如果沒有足夠的社會支持，便會仔細的考慮是否該離開組織（Mor Barak et al., 

2001）。由於國際觀光旅館宴會廳員工的工作壓力平均值為中低程度，而社會支持

平均值為中高程度，因而無法證實社會支持會干擾工作壓力與離職傾向的關係，此

外工作壓力對於員工的工作表現並不一定都是負面的影響，適度的工作壓力可以促

使員工的工作表現更為優異，使其對於自己的工作感到滿意（Gmelch, 1988）。國際

觀光旅館宴會廳員工通常在旺季時會感到工作量超越其可負荷的範圍，因在旺季

時，員工一天的工作時間會變的很長，且可能連續很多天都必需工作，無法休假，

因此員工在身體、體力上較無法負荷，而在這方面，各種不同的對象所能給予的實

質支援或精神支持的社會支持成效都較為有限。另外，宴會廳員工經常會遇到角色

衝突的情況，不論是主管與顧客指示的衝突亦或是主管內部指示的衝突。顧客對於

員工角色的期望如與公司政策、規定有所牴觸，員工可向主管尋求協助與建議，但

如是不同主管賦予員工的指示相互衝突，則會使員工產生左右為難的狀況，此時即

便可獲得社會支持，卻無法解決根本的問題。  

本研究發現 2.社會支持程度對「角色模糊、人際關係不和諧與離職傾向的關係」

具有顯著干擾的效果產生，亦即員工的角色模糊、人際關係不和諧會因為其獲得的

社會支持程度的高低而影響到員工的離職傾向，根據圖 2、3 的呈現，在高程度的社

會支持之下，員工的離職傾向會較高，社會支持的面向包括很多，如家人、朋友、

上司及同事等都是個體的社會支持來源，在實務管理上訪談人力資源部總監發現，

該 情 形 可 能 原 因 為 在 朋 友 之 間 ， 很 多 的 年 輕 人 （ 人 口 統 計 變 項 結 果 19~25 歲 佔

29.64%）會互相影響，如有朋友跟員工表示：「不要這麼累，你跟我們的工作時間

都不同」，此時就有可能因為朋友的關係，讓該名員工離開旅館業。另外，宴會部

協理認為在個體的社會組織中，如果員工的家人不支持其工作，即便組織成員都認

為該名員工的笑容、工作態度皆適合服務業，但因家人的不支持及壓力，最後還是

會導致該名員工的離開。此外，在訪談飯店業副總的時候發現，在其飯店中當主管

給予支持時反而是對員工的一種壓力來源。其敘述到：「當飯店給予員工較大的權

限之後，意味著該名員工必須負擔著較大的責任與精神壓力，這樣的情況下，更容

易加劇員工的角色壓力，反而會加深員工之離職傾向」。  

因此本研究員工獲得高程度的社會支持，反而使角色模糊、人際關係不和諧的

狀況更為嚴重，進而使員工的離職傾向更高。  

二、研究貢獻與限制  
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(一) 研究貢獻  

1. 工作倦怠的研究  

壓力與工 作倦怠的 議題 從 1980 年代以 來，便受 到學者、 業者與媒 體的 關 注

（Heffon, 1989）。學界與業界對於工作倦怠的了解，發現工作倦怠是存在於各個不

同的產業。然而，工作壓力與工作倦怠的研究雖已行之有年，但在餐旅業，甚至是

宴會廳的部份，卻相當少見。因此本研究探討工作壓力、工作倦怠與離職傾向的關

係，並以國際觀光旅館宴會廳員工為研究對象，期望可以給予相關研究作為參考之

用。  

2. 發展適合宴會廳員工的測量工具  

在學術界關於工作壓力、工作倦怠、離職傾向與社會支持的研究並不少，可是

卻鮮少針對宴會廳員工進行深入的探討。本研究為使測量的工具更適切於宴會廳業

界的實務狀況，本研究先進行三次深入訪談，包含曾任職於國際觀光旅館之宴會廳

經理、現任職於國際觀光旅館餐飲部協理與人力資源部總監，以不同的角度了解其

對於每個研究變項的看法，並進行概念的萃取，將萃取的概念放入問卷題項中。之

後，分別請兩位學術界的學者與兩位實務界的業界的資深員工針對問卷題項給予批

評、指教，研究者則再進行最後階段的修改。  

3. 發現社會支持程度對於不同工作壓力源與離職傾向的關係之干擾效果  

本研究發現：工作壓力中的角色模糊、人際關係不和諧與離職傾向的關係會因

為社會支持程度而有所改變。期望此研究發現可以有助於未來研究的發展。  

4. 對實務界的貢獻  

本研究發現：工作壓力與工作倦怠是存在於宴會廳員工生理與心理的，且工作

壓力、工作倦怠與離職傾向皆呈現正相關。因此有效的降低員工的工作壓力與工作

倦怠便可降低員工的離職傾向，且根據本研究的結果顯示，社會支持程度對於不同

工作壓力源具有不同的干擾效果，因此可以提供實務界作為一個有效之參考。  

(二) 研究限制  

1. 抽樣方式之限制  

本研究以便利抽樣取得樣本，無法精確的依照各地區所擁有的國際觀光旅館比

例進行研究對象的施測。造成北、中、南、東區的問卷回收狀況差異甚大。因而可
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能產生方便抽樣本身就有可能發生的偏差，進而影響到結果的分析。  

2. 橫斷面研究的限制  

本研究採取橫斷面的研究途徑，僅針對現階段的宴會廳員工狀況進行瞭解。因而

缺乏各時期的資料，無法進行長時間的縱貫研究，這是本研究在時間點上的限制。 

3. 未深入訪談國際觀光旅館基層員工  

本研究為質量並行的研究，嘗試以質化的深入訪談來使研究更為符合業界實務狀

況且讓蒐集到的資料可以更為完整。然而本研究的深入訪談僅以國際觀光旅館主管級

以上的員工做為訪談對象，因而缺乏宴會廳基層員工對於各個研究變項的看法，此為

本研究在深入訪談上的限制。 

三、研究建議  

(一) 給予業界宴會廳管理者的建議  

根據本研究結果，給予業界與未來研究方向相關建議： 

本研究發現社會支持對於工作壓力（工作過度負荷、角色衝突、角色模糊與人際

關係不和諧）的干擾效果並不相同。因此業界主管在提供員工社會支持時應更為小心

與謹慎，必須了解員工的工作壓力源為何，提供其所需的支持才可對症下樂，確切解

決問題，以避免加強員工欲離職的念頭。一般而言，工具型支持可提供員工實際行動、

物質、忠告、建議、指示或其他可求助的訊息與協助，而情緒性支持則給予或表示愛、

關懷、同情、瞭解、傾聽和安慰等。因此工具型支持對於壓力源的影響勝於對緊張的

影響；而情感型支持則對緊張有較高的影響（Brough & Frame, 2004；Shumaker & 

Brownell, 1984）。 

1. 主管如認知到員工正處於角色衝突的壓力下，應主動了解狀況，適時的給予實質

上的協助以減少員工的工作壓力，進而降低員工的離職傾向。  

2. 每一位員工在進入宴會廳工作時，都會給予其工作說明書與標準作業流程。但隨著

環境與消費者的需求不停的改變，主管亦應適時更新員工的工作說明書、標準作業

流程與主動分享各種突發狀況的處理方式，以增加員工自身對於問題的應變能力，

降低角色模糊的情況發生。 

(二) 未來研究方向建議  

1. 社會支持的不同型態  



230 商管科技季刊 第十一卷 第二期 民國九十九年 

 
 

Brough and Frame（2004）發現不同型態的社會支持對於工作壓力、與工作倦怠

有不同的功效。Fenlason and Beehr（1994）認為工具型支持對於壓力源的影響勝於

對緊張的影響；而情感型支持則對緊張有較高的影響。因此本研究建議未來可針對

不同型態的社會支持對工作壓力、工作倦怠進行探討。  

2. 宴會廳工作特性與員工工作倦怠的關係  

宴會廳的工作特性為工作時間長，且工作內容較無變化，難免讓員工感到無趣，

因而導致員工產生工作倦怠。而業界降低員工工作倦怠的方式通常採用工作輪調，

期望員工在轉換工作內容的過程中，可以找回其對於工作的新鮮感與熱忱，並可以

有所學習與成長。因此本研究建議未來的研究可深入探討宴會廳的工作特性與宴會

廳員工工作倦怠的關係，並加入工作輪調的變項，進一步證實組織採取工作輪調的

方法是否可以確實改善員工工作倦怠的情況。  

本文獲輔仁大學研發處補助（專案編號 9991A01；計劃編號：409631060451），

特此致謝。 
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附錄一 

宴會廳員工工作壓力、工作倦怠、離職傾向與社會支持之量表 

(一) 工作壓力量表  

工作過度負荷  

1. 我有充份的時間將工作做好* 

2. 我的工作量已超過我的負荷 

3. 我經常需要利用中午休息時間或空班時間，辦理未完成的工作 

4. 我的工作太多，經常無法於上班時間內完成 

5. 我的工作經常需要我以很快的速度處理 

6. 我的工作經常讓我沒有剩餘的時間處理自己的事情 

7. 我的工作經常佔用我與家人相處的時間 

   角色衝突 

8. 我經常從同一個主管接到相互衝突的工作要求 

9. 我經常從不同的主管接到相互衝突的工作要求 

10. 我經常覺得主管與顧客對我的要求相互衝突 

11. 我經常認為我對於工作的期望與實際情況有些差距 

12. 我經常被要求做一些和我該做的工作相互衝突的事情 

13. 我經常被指派去做不屬於我工作範圍的事 

14. 我經常接到任務卻沒有足夠的資源去進行 

角色模糊 

15. 我了解宴會廳給我的工作目標* 

16. 我很清楚在工作上我擁有多少權限* 

17. 我了解我的職責為何* 

18. 當有人問起我的工作範圍時，我能明確說明之* 

19. 無論在工作上發生任何情況，我都有可循之處置方法* 

20. 我十分清楚主管對我在工作上的期望* 

人際關係不和諧 

21. 我與我的直屬主管相處融洽* 

22. 工作同仁之間總是漠不關心 

23. 當我有需要時，其他工作同仁都會幫助我* 

24. 工作同仁之間都是公事往來，很少聊到生活上的事 

25. 工作同仁之間會分享公司裡所發生的重要事情* 
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26. 我遇到主管時，會主動向他們問好* 

27. 我與其他部門的工作同仁相處和諧* 

28. 在我所服務的單位內，工作同仁之間的相處良好* 

(二) 工作倦怠量表  

   1. 我的工作讓我感到情緒低落 

   2. 我覺得我與其他工作同仁的互動非常冷淡 

   3. 我無法達成主管對我的期待  

   4. 工作一整天後，我感到精疲力盡 

   5. 對於客人的建議，我認為不太需要去理會 

   6. 我在面對偶發事件時，經常感到無法應付  

   7. 每天早上起床想到又要面對一天的工作，就覺得無精打采 

   8. 從事服務工作以來，我對客人越來越不關心  

   9. 我的工作經常讓我感到挫折感 

   10.整日工作真的使我神經緊繃心力交瘁 

   11.我認為目前的工作使我成為情感冷漠的人  

   12.我能有效的處理工作上的問題* 

   13.我覺得自己過度工作快被工作給淹沒了 

   14.我無法真心關懷飯店發生的事情 

   15.我經常協助解決其他工作同仁或顧客的問題* 

(三) 離職傾向量表  

   1. 我從未考慮要辭去現在的工作* 

   2. 我經常想要尋找別的工作機會 

   3. 以我目前的狀況及條件，我認為在未來的一年內，我會在別家公司找到適當的

工作 

   4. 在未來的五年內，我會考慮辭去目前這份工作 

   5. 在未來的一年內，我會考慮辭去目前這份工作 

(四) 社會支持量表  

家人支持 

1. 家人中有人會支持我的工作理念 

2. 家人中有人會關心我的工作成果，並肯定我在工作上的付出 

3. 對於我的工作，家人中會有人給予我鼓勵與支持 

4. 我有家人會關心我的喜怒哀樂情緒 a 

5. 當我工作情緒陷入低潮時，家人中會有人給我精神支持 
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朋友支持 

6. 朋友中有人會支持我的工作理念 

7. 朋友中有人會關心我工作成果，並肯定我在工作上的付出 

8. 對於我的工作，朋友中會有人給予我協助與支持 

9. 我有朋友會關心我的喜怒哀樂情緒 

10. 當我工作情緒陷入低潮時，朋友中會有人給我精神支持 

上司支持 

11. 主管會關心我的喜怒哀樂情緒 

12. 主管會關心我工作成果，並肯定我在工作上的付出 

13. 主管會支持我的工作理念 

14. 在執行工作時，主管會給予我協助與支持 

15. 當我工作情緒陷入低潮時，主管會給予我精神支持 

同事支持 

16. 同事中有人會支持我的工作理念 

17. 我有同事會關心我的喜怒哀樂情緒 

18. 當我工作情緒陷入低潮時，同事中會有人給我精神支持 

19. 同事中有人會關心我的工作成果，並肯定我在工作上的付出 

20. 在執行工作時，同事中會有人給予我協助與支持 


