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摘要 

本研究以台灣地區國際觀光旅館員工為研究對象，探討員工之情緒智力、工作壓

力與幸福感間之關係，並探討休閒調適策略是否會對員工之情緒智力與工作壓力及工

作壓力與幸福感之關係產生調節效果。採便利抽樣方式進行問卷調查，受測對象為國

際觀光旅館工作滿一年以上之正式員工。總計發出問卷 700 份，回收有效問卷 529 份。

研究結果顯示：員工情緒智力越高，則員工之工作壓力會越低；員工之工作壓力越高，

則幸福感之感受程度會越低；員工情緒智力越高，則幸福感之感受程度會越高；研究

也發現員工休閒調適策略採用較多時，情緒智力與工作壓力之間的關係將越強。實證

結果期能提供國際觀光旅館管理階層作為管理員工之參考依據。 

關鍵字：情緒智力、工作壓力、幸福感、休閒調適策略 

ABSTRACT 

This research aimed to explore the relationships among international tourist hotel 
employees’ emotional intelligence, working pressure and happiness in Taiwan. The 
moderating effect of leisure adjustment strategy on the relationship between employees’ 
emotional intelligence and working pressure, and the relationship between employees’ 
working pressure and happiness were also examined. To empirically test the proposed 
relationships, 700 employees in the international tourist hotels were recruited and 529 valid 
questionnaires were received for further data analysis. The results showed that (1) 
employees with greater emotional intelligence experience obtained lower working pressure; 
(2) employees with greater working pressure experience obtained lower wellbeing; (3) 
employees with greater emotional intelligence enhanced their wellbeing; (4) employees’ 
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leisure adjustment strategy moderated the relationship between emotional intelligence and 
working pressure. The results of the study are expected to offer strategies for the 
management at operating and managing international tourism hotels. 

Keywords: Emotional Intelligence, Working Pressure, Happiness, Leisure Adjustment 
Strategy  

壹、緒論 

服務業，又稱第三級產業，根據行政院主計總處（2018）的統計資料指出，2017
年服務業占 GDP（國內生產毛額）之比重為 62.97%，占總就業人數比重達 59.17%，

服務業深具彈性與活力，而餐飲業及旅遊業皆屬其下之一環。根據交通部觀光局統計

資料指出 2018 年以觀光為目的之旅客，佔來臺總人數比率的 72.46%，而又以在旅館

內支出費所占比率最高 34.43%，其次為購物費 29.48%，與旅館外餐飲費 20.69%（交

通部觀光局，2019），因此本研究選擇以國際觀光旅館作為欲探討之主題。觀光旅館可

分為國際觀光旅館與一般觀光旅館，交通部觀光局（2019）行政資訊系統資料顯示，

截至 2019 年 6 月統計，台灣境內國際觀光旅館總數為 79 家共 22,580 間客房；一般觀

光旅館為 47 家共 6,773 間客房，足見國際觀光旅館在旅宿業之重要性和影響力，其為

以人為媒介之服務業，屬於組織中最重要資產，因此選擇以臺灣地區國際觀光旅館員

工為主要研究對象。 

情緒智力係指個體可以感知自己及他人的心情，理性表達並自我調解及管理，進

而發展與他人情緒互動，協助自我激勵來面對身處的情境（張志銘、謝佩君、黃孟立、

張世沛，2017）。情緒智力能影響個體的表現，包括學習力、身心靈健康及人際關係等，

可見其重要性在於情緒智力對每個人而言，是面對基本困難或壓力時之因應技能，個

體如何獲致成功，情緒智力扮演非常關鍵的助力（黃秋霞，2016）。因餐旅產業特性，

旅館員工每日面對來自不同國籍且存有文化差異的消費者，須滿足不同消費者提出之

各種要求，亦或處理內部或外部有時效性壓力的問題等，有形或無形之工作壓力隨之

產生。根據勞動部對「工作與生活平衡」之定義指工作與生活兩者取得平衡，可防止

將工作中所產生的壓力帶回家庭生活，亦或生活上遇到的難題及需求影響工作表現。

工業先進國家紛紛陸續推行促進工作與生活平衡政策，包含彈性工時、靈活工作安排、

幼兒照育等領域，以支持與鼓勵企業與員工創造雙贏之局面。員工如何察覺並管理其

情緒智力來降低工作壓力，並如何影響其感知幸福感，此為本研究問題之一。 
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休閒已被現代人視為一種掌握生活品質的調適，亦是調適壓力與保護身心健康的

重要策略（Iwasaki, Bartlett, & O’Neil, 2005），已融入於生活中的一部分，可分為動態

性或靜態性的活動。工時較長、勞動力大是餐旅業的普遍現象，休閒調適對於身處此

產業的組織員工而言更加重要，適量且規律的身體活動被認為是一種非藥物且能有效

改善身心靈的一種方式，能有助於提升注意力、穩定情緒和降低壓力及焦慮等（陳淑

樺、蔡忠昌，2015）。休閒調適策略如何於情緒智力與工作壓力發揮效果，並對工作

壓力與幸福感產生影響，休閒調適策略於其中扮演一個調節效果，在葉榮椿、盧美束、

陳宜檉與林怡倩（2014）的研究中，提出休閒參與和幸福感整體構面則為顯著正相關。

因此，國際觀光旅館員工之休閒調適策略是否會影響情緒智力與工作壓力，以及對工

作壓力與幸福感如何產生作用值得進一步探討，此為本研究問題之二。 

本研究選擇高服務品質的台灣國際觀光旅館為主要研究對象，探討國際觀光旅館

員工的組織特性。以情緒智力作為探討之起點，瞭解工作壓力、幸福感與休閒調適策

略的構念關係的整合、釐清與驗證，以及各變數對休閒調適策略之調節效果的實證，

是本研究的主要重點與研究貢獻，也擬補餐旅產業較少研究此議題的缺口，更能對旅

館經營管理與營運上有所助益，並做為國際觀光旅館於管理員工之依據。 

貳、文獻探討與回顧 

一、情緒智力 

Goleman（1995）出版的「EQ」，掀起了情緒智力的思潮，隨著EQ的盛行，情緒

智力開始受到世人的關注。Bar-On（1997）及Cooper and Sawaf（1997）延續Goleman
（1995）以及Mayer and Salovey（1997）的理論概念，認為情緒智力對社交的互動具

有關鍵性的影響能力。Mayer and Salovey（1997）認為「情緒智力」為一組在觀念上

相關、並涉及處理情緒訊息的過程，這些過程包括三大部分：(一)評估與自我表達和

表達他人情緒；(二)調節他人和自我情緒；(三)運用情緒去適應並解決問題。Afolabi, 
Awosola, and Omole（2010）則認為情緒智力可有效幫助提昇工作績效，不但會增加個

人工資也會提高工作層級。情緒被認為是針對內部或外部的重要事件所產生的突發反

應，可做為人類面臨問題時提供簡單的解決方法，例如當人產生恐懼選擇逃離（Gaulin 
& McBurney, 2004；Kruger, Fisher, & Wright, 2013）。長期的情緒智力則被定義為社會

智力，它包含能監控自身與他人的情緒感受，故可藉此來引導自我的思考與行動能力

（San Lam & O'Higgins, 2013）。Kidwell, Hardesty, Murtha, and Sheng（2011）情緒智力
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是一種可以由個人或他人的情緒獲得並運用知識，並產生有利結果的能力。Bar-on
（1997）認為情緒智力是一種天生的特質，使人們能有良好的情感表達。曹翠英（2015）

認為情緒智力是個人影響自我對環境的適應力，也是一種自控力的顯現，一般來說個

人是否擁有良好情緒智力，可從自我意識、自我調節、自我激勵、自我社交技能等方

面來檢視。綜上學者所作的定義可得知，情緒智力是一項人們天生就有的特質，可以

通過後天培養的能力。雖然學者們對於情緒智力的定義各有不同，但是基本上包括個

體對於自己與他人情緒察覺能力；對自己情緒進行評估、運用及反省的能力、自我與

他人的情緒認知及自我管理與表達的能力。因此，本研究參考Mayer, Roberts, and 
Barsade（2008）之研究，將情緒智力定義為：情緒智力是指有正確情緒推理、運用情

緒與控制情绪的能力，並且能夠運用情緒知識提升思維邏輯。 

二、工作壓力 

壓力一詞最早是由Selye（1956）將其定義為壓力是個體對任何外在要求，產生的

一種非預期的生理反應。本研究工作壓力以Beehr and Newman（1978）的「刺激與反

應之理論模式」為基礎，當工作者面對於當下的情境，無法於短時間內排除感受到的

壓力，繼而累積感受到的壓力，其包含四個構面：工作負荷、個人發展、組織溝通以

及角色衡突等四種類型。Robbins and Judge（2007）壓力係指當個體面對某機會、限制

或需求的動態情況，使個體感受到不確定並會影響個體表現的結果，當個體對生活情

境中的某些事物，產生不適應之反應而無法及時調適時，會對身心產生影響。Aldwin
（2007）認為壓力是透過人與環境間的互動，由於過度激發或低度激發而造成身心不

適的經驗。Robbins（2005）將壓力的潛在來源分為：(一)個人方面：家庭問題、經濟

問題及個人特質；(二)組織方面：任務要求、角色要求、人際關係、組織結構及領導風

格；(三)外在環境方面：經濟不確定性、政治不確定性及技術不確定性。劉仲矩、周玉

涵（2016）認為工作壓力係指工作者在職場上感受到來自工作本質或外在環境的脅迫，

使其產生生理或心理不舒服之狀態。工作壓力乃是從壓力定義衍生而出，壓力的經驗

會使人難以適應一般的環境，並可進而影響工作（Selmer & Fenner, 2009）。本研究參

考Beehr and Newman（1978）之研究，將工作壓力定義為：工作壓力是指工作者與其

工作相關因素之互動而改變、破壞或加強其生理、心理狀況，迫使其身心偏離正常運

作的一種情境。缺乏時間與家庭成員進行互動（Zhao & Ghiselli, 2016）也成為餐旅從

業人員之工作壓力來源。 
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三、情緒智力與工作壓力之關聯性探討 

情緒智力管理確實是人們在面臨工作壓力時所需具備的重要職能，此能力會對其

工作效能產生顯著影響（Fried, 2011）。Law, Wong, and Song（2004）認為情緒智力的

調適和表達是有助於解釋心理與管理現象的工作壓力。任維廉、涂榮庭、吳毓娟與曾

琬翎（2010）認為高情緒智力的員工在面對工作壓力時，會較低情緒智力者更能良好

調適並理性處理，而產生正面壓力反應，也較不會有負面情緒、逃避工作等負面壓力

反應。王宏益、黃德祥與魏麗敏（2014）針對國小教師的研究中顯示：國小教師情緒

智力和工作壓力具有顯著負相關，亦即情緒智力越高，工作壓力感受會越低。陳欽雨、

呂博裕與莊雅晴（2015）針對金融職員所做的研究中顯示，提高員工之情緒智力可降

低工作壓力對離職意圖的影響程度；當員工面臨工作壓力時，雖然會引起個人或他人

情緒起伏，甚至引發離職念頭，但高情緒智力者能瞭解自我深層的情緒，並有能力將

情緒表達或宣洩出來，故會降低離職念頭；但低情緒智力者，對自我情緒評估能力較

低，離職決策完全受制於工作壓力，故反而會提高離職意圖。根據以上文獻，發現員

工的情緒智力對於工作壓力是有影響的，因此提出以下假說： 

假說1：員工之情緒智力越高，則員工之工作壓力會越低。 

四、幸福感 

本研究將採用Thoits（1982）活動理論觀點，活動理論認為參與社會活動是幸福

感的主要來源，此觀點沿用人與工作配合的模式，關注的是個人在活動中的表現而非

目標，是參與過程而非結果。就社會整合的角度來看，Thoits（1982）認為參加各種有

意義、健康的活動，可以滿足個人結伴及休閒等心理需求，透過社會成員分享所提供

之社會支持，亦可促進個人精神健康、心理適應與幸福感。發現高情緒智商的人整體

而言的人生幸福感較高，且在各式活動與休閒行為中能獲得較高的愉悅感（Furnham 
& Christoforou, 2007）。此觀點將研究者對幸福感的焦點轉移至個人內在的心理感受，

由於人的生活有與環境互動的必要性，因此外在的評價與各種活動的結果，皆有不可

忽視的重要性（陸洛，1998）。Crompton（2009）認為人類的平均壽命因為醫療技術的

進步而隨之延長，但是生活的品質似乎更為重要，活得長久遠比不上活得健康快樂，

故健康快樂並非僅止於身體之幸福感受，並且涵蓋個人之情感、心理、社交關係等，

這些層面之幸福感受應均衡發展，方能有益身心。Schulte and Vainio（2010）認為幸福

感是工作對於人們的生活和幸福感受的影響，幸福感是由工作、生活與健康狀態之滿

足程度所構成的，當這些因素的滿足程度愈高，幸福感的程度就會愈高。綜合各學者

的看法，本研究參考許順旺、黃啟揚、吳紀美與鄭宛筑（2014）的研究將幸福感定義

為：個體在自我生活中，對於情緒、認知、生理及心理健康等正負向感受之整體的認
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知評價。而量表部份將使用許順旺等（2014）引用陸洛（2007）編製的中國人幸福感

量表簡短版，且經專家效度及信度分析修訂而成，並分成生活滿足感及整體情感兩個

構面。 

五、工作壓力與幸福感之關聯性探討 

Beehr and Newman（1978）認為在組織環境中的工作壓力會降低工作滿意度、組

織承諾、績效等從而影響幸福感，因此工作壓力對於員工與組織兩者之間會有不利之

影響結果，而在工作中的幸福程度也會直接影響個人整體的幸福感受（Furnham & 
Christoforou, 2007）。張書豪、程國展（2015）認為職員因工作性質、工作環境、本身

的自我要求以及與時間賽跑下，須盡到自己的職責把工作做好，負面情緒隨之上升，

幸福感也跟著下降。Griffiths, Baxter, and Townley-Jones（2011）在研究澳洲120名財務

顧問的工作壓力與工作滿意度是否影響幸福感時，發現工作壓力與工作滿意度對幸福

感產生影響。李易儒、陳威信與李易穎（2009）以台北市外勤消防人員為例探討其工

作壓力與心理幸福感之間關係，經統計分析後發現，台北市外勤消防人員的工作壓力

與心理幸福感之間，具有顯著負相關，工作壓力愈高時，愈會影響降低心理幸福感的

感受。陳朝鍵、湯大緯、陳兆南與林妙笠（2015）針對主題餐廳員工的研究中顯示，

主題餐廳員工的工作壓力對幸福感有負向影響，即受訪者感受工作壓力愈高，其幸福

感就愈低。據以上所述，發現員工的工作壓力對其幸福感是有影響的，並呈現負相關。

因此提出以下假說： 

假說2：員工之工作壓力越高，則幸福感之感受程度會越低。 

六、情緒智力與幸福感之關聯性探討 

Furnham and Petrides（2003）發現情緒智力能顯著預測幸福感，而 Seligman（2002）

指出運用正面的情緒智力會讓腦內的神經連結生長，而快樂將會隨著這些新的連結一

起出現進而產生幸福感。James, Bore, and Zito（2012）認為情緒智力在日常生活中發

揮影響力 ，間接地 影響到幸 福感程度 。Sánchez-Álvarez, Extremera, and Fernández-
Berrocal（2016）研究指出情緒智力與幸福感呈正相關。Pro, Barriball, Fitzpatrick, and 
Roberts（2011）針對 130 位英國護理學校的學生進行的一項相關研究發現，學生的情

緒智力與感受幸福感的程度呈現正相關。Schutte and Malouff（2011）在針對 125 位澳

洲大學生有關幸福感和情緒智力的研究中發現，高情緒智力的學生有較高的生活滿足

感，也就是情緒智力與幸福感呈現顯著的正相關。有較高的情緒智力的員工，研究亦

發現其心理的健康程度（well-being）也較佳（Ahmadi, Azar, Nagahisarchoghaei, & 
Nagahi, 2014）。謝琇玲、李美華（2011）認為擁有較高情緒智力者，即使在同樣的報
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酬與工作環境下，其整體幸福感比低情緒智力者為高；此外，報酬與工作環境對生活

感受以及整體幸福感的影響力，會隨著情緒智力的增高，而影響程度擴大。據以上所

述，本研究提出員工的情緒智力對其幸福感是有影響的，並呈現正相關，因此提出以

下假說： 

假說3：員工之情緒智力越高，則幸福感之感受程度會越高。 

七、休閒調適策略 

Hills and Argyle（1998）研究發現休閒活動能帶來正面的情緒，且能帶來幸福感，

其他研究亦得知休閒帶給人們在身體、知性、情緒、社會及環境五個面向的安適狀態，

不僅與身心健康有顯著相關，還可以讓人們促進健康及提高工作績效表現（Collins, 
2009）。Iwasaki and Mannell（2000）的研究中指出：壓力會影響生理及心理的健康狀

態，但個體透過休閒調適策略後，可有效調適生活壓力，提升正面情緒或降低負面情

緒，來維持生理與心理的健康狀態；並指出人們會選擇參與休閒活動，並藉由行為或

認知的改變來幫助人們調適及管理壓力，認為休閒調適策略在壓力與健康之間具有緩

衝效果。陳朝鍵等（2015）指出餐廳員工的休閒調適策略對幸福感有正向影響，顯示

休閒是容易讓人感到幸福的；如果一個人能與所處環境之建立和協的關係，則這樣的

調適是適宜且有益健康的。陳綉香、許志賢與黃于庭（2013）指出當個體遭遇到壓力

時，為達到身心平衡的狀態，所使用較立即與有效的方式來紓解壓力，即透過休閒活

動而產生的調適行為或認知，來減輕並管理壓力，以提升工作上的績效與服務品質。

本研究參考 Iwasaki and Mannell（2000）之定義，將休閒調適策略定義為：人們為因

應日常生活中所產生的壓力，透過參與休閒活動所產生調適壓力的行為或認知，進而

使工作上的生產力和表現提高。並採用 Iwasaki and Mannell（2000）所提出休閒調適

策略量測方式，其包含「舒緩身心的休閒」、「友伴式的休閒」及「提昇正面情緒的休

閒」等三個層面來衡量。 

八、休閒調適策略對情緒智力與工作壓力之調節效果探討 

Iwasaki（2003）提出休閒緩衝模式，當個體感受到身心壓力時會藉由尋求工作外

的休閒參與，來緩衝自身的壓力及獲得效益。所以休閒扮演著因應壓力的調適資源，

而 休 閒 調 適 策 略 在 描 述 個 體 藉 由 休 閒 活 動 的 涉 入 ， 作 為 調 適 壓 力 的 行 為 及 策 略

（Iwasaki & Mannell, 1999）。林倩如、鄧之卿（2012）針對空服員研究，結果顯示舒

緩身心的休閒調適策略對於情緒智力與情緒耗竭的關係具有調節效果。呂有仁、李淑

芳（2011）針對青少年情緒智力與休閒參與之相關研究，結果顯示七種休閒參與類型

（體能性、戶外性、知識性、藝術性、社交性、服務性與娛樂性）與情緒智力皆呈現
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顯著正相關。陳彥君、王品洋（2015）對於一般上班族群的研究中顯示，員工在面對

工作要求時，往往會承受不小的壓力，需要透過休閒參與來獲得身心方面的資源，不

僅有助於員工降低壓力感受，亦能提高對工作的滿意度。綜上所述，本研究發現休閒

調適策略與情緒智力具有關連性，且休閒調適策略對工作壓力亦有影響，因而認為情

緒智力會透過休閒調適策略的強化，來減低員工對工作壓力的感受。因此，提出下列

假說： 

假說 4：休閒調適策略對於員工情緒智力與工作壓力會產生調節效果。 

九、休閒調適策略對工作壓力與幸福感之調節效果探討 

Iwasaki and Mannell（1999）指出休閒調適信念中的休閒友誼可直接正向影響幸福

感，而休閒賦權則是透過降低壓力間接正向影響幸福感。透過良好的休閒因應與休閒

參與，將有效預防壓力帶來的負面影響，使組員能增進身心健康來保持良好的工作服

務品質及態度（陳建和、詹若昕、李柏甫，2015）。從休閒活動中所獲得的需求滿足，

關係著個人對生活的滿足感，即個人主觀上會知覺較佳的幸福感（Chen, Ye, Chen, & 
Tung, 2010）。李立良、陳科嘉與賴正全（2012）針對新竹科學園區的研究，結果顯示

休閒參與與幸福感呈現顯著正向關係。陳朝鍵等（2015）在主題餐廳員工工作壓力對

幸福感之影響：以休閒調適策略為干擾變項的研究中，結果顯示休閒調適策略對工作

壓力與幸福感有顯著的調節效果。馮慶豐（2005）以航空公司飛行員為研究對象，結

果顯示休閒調適策略是可以扮演調節工作壓力與幸福感間兩者負向關係的角色，亦即

有休閒調適策略的航空公司飛行員，其工作壓力與幸福感間的負向影響關係比無休閒

調適策略的航空公司飛行員爲弱。綜上所述，可發現工作壓力會透過休閒調適策略的

強化，提升員工幸福感之感受。因此，提出以下假說： 

假說 5：休閒調適策略對於員工工作壓力與幸福感會產生調節效果。 

参、研究方法 

一、研究架構 

本研究將以情緒智力為自變項，工作壓力為中介變項，幸福感作結果變項，探討

三者之間彼此是否有顯著相關。並以休閒調適策略作為調節變項，探討是否會對於情

緒智力與工作壓力及工作壓力與幸福感產生調節效果。在此架構下，探討各變項之間

的關係。研究架構如圖 1 所示： 
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圖 1 研究架構圖 

二、研究對象與抽樣方法 

(一)研究對象 

本研究係以台灣地區所屬之國際觀光旅館為受測對象，依據交通部觀光局 2019 年

4 月的統計顯示，台灣地區目前共有 79 家國際觀光旅館，故本研究即針對此 79 家國

際觀光旅館作為抽樣來源。本研究旨在探討員工之情緒智力、工作壓力、幸福感與休

閒調適策略之間的關係，故受測對象為國際觀光旅館各單位工作滿一年以上之正式員

工。本研究總計有 52 間國際觀光旅館參與，依觀光局分類分布於台北、桃竹苗、台

中、高雄、花蓮、風景區及其他共七個地區；共計發出問卷 700 分，回收有效問卷 529
份，有效問卷回收率為 75.6%，問卷發放地區、家數及回收有效問卷如表 1 所示。 

(二)抽樣方法 

本研究抽樣方式採便利抽樣（Convenience sampling）進行，故會先行尋求願意接

受調查之旅館，並與各家旅館之單位主管說明研究旨趣，取得其同意後便將問卷親自

送至各飯店；若無法親自送達之旅館，則以郵寄的方式寄達，同時商請旅館單位主管

協助發放與回收問卷。在發放兩週後以電話進行追蹤，盡可能親自取回問卷，僅少部

分以郵寄方式寄回，以增加問卷回收率。總計發出問卷 700 份，回收有效問卷為 529
份，有效回收率為 75.57%。 
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表 1 研究問卷發放地區及數量 
地區及家數 發放家數 發放數量 回收有效數量 

台北地區 （29） 20 270 210 
桃竹苗地區 （7） 5 65 49 

台中地區 （5） 3 40 32 
高雄地區 （10） 7 100 74 
花蓮地區 （6） 4 50 40 

風景區 （14） 9 125 92 
其他地區 （8） 4 50 32 

總計 （79） 52 700 529 

(三)研究工具 

本研究採用 SPSS 22.0 與 AMOS 22.0 進行資料分析，所使用問卷為結構式問卷，

問卷係使用已發表過之期刊論文之量表，針對國際觀光旅館員工之適切性加以修改而

成。受測者以「非常不同意」1 分、「不同意」2 分、「有點不同意」3 分、「有點同意」

4 分、「同意」5 分及「非常同意」6 分等六點量表填答。 

情緒智力量表係參考王穎駿、周萍芬與黃心品（2014）之情緒智力量表，此量表

並依據國際觀光旅館員工的實際情況加以修正適合餐旅產業量表題項，共計 18 題，

王穎駿等（2014）情緒智力之總體 Cronbach’s α 值為 0.889；例題如「我能及時發現自

己的情緒變化」、「當傷心難過時，我會找人談心」、「我能轉換思考方向來改變自己的

情緒」、「我能在經歷挫折後獲得成長經驗」；工作壓力量表係參考 Beehr and Newman
（1978）之工作壓力量表，並將語句修改成適合餐旅產業員工填答，共計 18 題，其工

作壓力總體 Cronbach’s α 值為 0.885，例題如「我常因工作太多而需要加班」、「我無法

從工作中獲得成就感」、「我的工作難以獲得相關同事的充分合作」、「我覺得自己的人

格特質與公司理念不相符」；幸福感量表採用許順旺等（2014）引用陸洛（2007）編製

的中國人幸福感量表簡短版，共計 17 題，其幸福感整體的 Cronbach’s α 值為 0.949，

例題如「我對生活感到滿意」、「我對生活中所發生的事情常有參與感」；休閒調適策略

量表係採用林倩如、鄧之卿（2012）根據 Iwasaki and Mannel（2000）所建構之休閒調

適策略量表，共計 16 題，其總體 Cronbach’s α 值為 0.773 例題如「以休閒來逃避現實

是我調適壓力的方法」、「我的休閒活動讓我能跟支持我的朋友們在一起」、「從事休閒

活動會讓我擁有好心情。 
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本研究之研究工具是引用過去文獻並已發展成熟之量表，並以529位受測者的反

應評分經過最大概似法（maximum likelihood estimation），以直接斜交轉軸方式經過

資料統計進行信、效度分析，在建構效度部分，整體KMO值為0.880，顯示因素分析的

適合性屬於良好（邱皓政，2010）；Bartlett’s球形檢驗值2760.013，df=78，p<0.001，

達顯著水準，表示相關係數足以作為因素分析抽取因素之用（邱皓政，2010）。本研

究經由因素分析後取得之因素負荷量進行收斂效度分析，將529位受測者之反應評分，

以主成分分析法經由最大變異轉軸方式提取因素進行因素分析，而本研究各構面之因

素負荷量皆大於0.6以上，具有區別效度。 

(四)控制變數 

本研究為避免架構變數間正確的因果關係及可能受其他變數所影響，因此，以單

因子變異數分析檢測不同個人背景（年齡、教育程度、平均月薪、任職單位、任職飯

店年資、餐旅服務總年資與職級）之受測樣本對於情緒智力、工作壓力、幸福感與休

閒調適策略是否具有顯著差異性，惟教育程度、平均月薪、及任職部門具顯著差異性，

因此將其納為本研究中之控制變數。 

肆、研究結果 

一、樣本描述性分析 

本研究將受測員工之個人背景變項彙整如表 2 所示。 

二、各變項之相關分析 

本研究將各變項之相關分析結果彙整如表 3，情緒智力與工作壓力呈現顯著的負

相關（r =-0.239，p<0.001）；工作壓力與幸福感呈現顯著的負相關（r = -0.254，p<0.001）；

情緒智力與幸福感呈現顯著的正相關（r = 0.549，p<0.001）；休閒調適策略與情緒智

力（r = 0.530，p<0.001）及幸福感（r = 0.490，p<0.001）呈現顯著的正相關；休閒調

適策略與工作壓力呈現顯著的負相關（r = -0.188，p<0.05）。 
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表 3 研究變項之相關係數表 
變項 平均數 標準差 1 2 3 4 

1.情緒智力 4.703 0.570 （0.917）    
2.工作壓力 3.232 0.875 -0.239*** （0.934）   
3.幸福感 4.427 0.715 0.549*** -0.254*** （0.939）  
4.休閒調適策略 4.644 0.640 0.530*** -0.188*** 0.490*** （0.931） 

註：1.N=529；two-tailed test；2.*** p<0.001；3.括號內為信度。 

三、研究變項之模式建立與驗證 

本研究藉由 Amos 23.0 統計繪圖軟體建立情緒智力、工作壓力與幸福感三者間的

結構方程模式（Structural Equation Modeling, SEM），並檢定變數路徑是否達顯著水準，

以驗證研究假設。主要分為兩個階段進行驗證，第一階段為整體模式的配適度驗證，

必須在合理的範圍下，接著進行第二階段為研究變項間的因果關係驗證，最後再根據

實證結果，做出相關討論與釐清。 

(一)模式之配適度檢定 

在評鑑理論模式是否與觀察資料配適之前，研究者應考量SEM所提供的重要相關

統計指標（Jöreskog & Sörbom, 1996），檢查違犯估計（offending estimates）來檢驗估

計係數是否超出可接受之範圍（Wu & Tu, 2012）。其中因卡方值易受樣本大小所影響，

當樣本數愈大則卡方值將會相對提高，而容易達到拒絕虛無假設之現象。因此整體模

式是否適配還須同時參考其他適配度指標。本研究整體模式其配適度為：χ2/df為2.847、
卡方p值為0.05、RMR為0.033、RMSEA為0.066、GFI為0.959、AGFI為0.929、NFI為0.962、
CFI為0.975、IFI為0.975。由於理想適配度指標，χ2/df宜介於1至3之間，RMR宜小於

0.05，RMSEA宜小於0.01，GFI、AGFI、NFI、CFI及IFI宜大於0.90（Wu & Tu, 2012）。

因此，整體而言，本模式配適度皆在可接受範圍之內，顯示出本研究模式之配適度大

致上良好。 

(二)控制共同方法變異 

由於共同方法變異（common method variance, CMV）多發生在單一問卷項同一群

受測者收集而得，本研究為降低共同方法變異之影響，研究構面進行信效度檢測，並

考量SEM所提供的重要相關統計指標（ Jöreskog & Sörbom, 1996），檢查違犯估計

（offending Estimates）來檢驗估計係數是否超出可接受之範圍（Wu & Tu, 2012）。依

據Anderson and Gerbing（1988）建議之AVE與潛在變項配對相關值之比較法進行檢定，
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全部構面之CR值都高於0.91，另外各變項之AVE值也高0.50，而AVE值之平方根大於所

有潛在變相間的相關係數。此外，本研究依據Podsakoff, MacKenzie, Lee, and Podsakoff
（2003）之建議，進行共同方法變異檢測，使用Harman（1976）單一因子檢定法來檢

測是否研究中的整體變異量多由單一因子解釋，經過因素分析驗證後，整體資料由單

一因子之解釋變異量為26.61%，數值偏低，因此證明整體問卷題項並非由單一因子解

釋，因此本研究未有共同方法變異之疑慮。 

(三)情緒智力對工作壓力與幸福感之影響效果分析 

本研究圖 2 模型是依據假說 1 至假說 3 建構而成，而最後將模型之結果彙整如表

4，由表 4 可知情緒智力與工作壓力的路徑係數達顯著負向水準（γ=-0.247，p<0.001），

顯示出員工對情緒智力與工作壓力有顯著負向影響，表示員工的情緒智力程度愈高，

會使其降低工作壓力，因此，假設 1 獲得實證資料的支持；工作壓力與幸福感的路徑

係數達顯著負向水準（γ=-0.084，p<0.05），顯示員工之工作壓力與幸福感有顯著的負

向影響，表示員工工作壓力越大，則員工幸福感之感受程度會越低，因此，假設 2 獲

得實證資料的支持；情緒智力與幸福感的路徑係數達顯著水準（γ=0.571，p<0.001），

顯示員工之情緒智力與幸福感有顯著正向影響，表示員工的情緒智力愈高，則幸福感

之感受程度會越高，因此，假設 3 獲得實證資料的支持。 

四、調節效果之驗證 

本研究使用階層迴歸分析探討休閒調適策略對於「情緒智力與工作壓力」與「工

作壓力與幸福感」的調節效果。過去學者提到若將變項減去平均數，可使兩組變項間

的相關性減低，甚至可以消滅至低度水準，而減輕自變項之間的共線性威脅（Cohen, 
Cohen, West, & Aiken, 2013）。本研究為避免共線性問題產生，先將變項減去其平均數

再行資料分析。調節效果分析共分為三個階段：第一階段放入控制變項（教育程度、

平均月薪與任職的部門）對情緒智力與工作壓力分別進行迴歸分析；第二階段加入主

要效果（情緒智力與休閒調適策略）對於工作壓力以及（工作壓力與休閒調適策略）

對於幸福感進行分析；第三階段除保留上述控制變項與主要效果外，另加入情緒智力

與休閒調適策略之相乘積項以及工作壓力與休閒調適策略之相乘積項，檢視休閒調適

策略是否對「情緒智力與工作壓力」與「工作壓力與幸福感」產生調節效果。 
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圖 2 情緒智力、工作壓力與幸福感之因果關係路徑圖（SEM） 

表 4 情緒智力、工作壓力與幸福感之路徑係數 
假設 路徑 估計值 檢定結果 

H1 情緒智力→工作壓力 -0.247*** 成立 

H2 工作壓力→幸福感 -0.084* 成立 

H3 情緒智力→幸福感 0.571*** 成立 

註：1.*** p<0.001；*p<0.05。 
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(一) 休閒調適策略對「情緒智力與工作壓力」之調節效果 

由表 5 的迴歸模式 M2 與 M3 可知，在加入「情緒智力×休閒調適策略」乘積項

後，解釋變異量（R2）為 0.113，解釋變異量改變值（△R2）為 0.014，「情緒智力×休

閒調適策略」之迴歸係數達顯著水準（β=-0.126，p<0.01），顯示休閒調適策略對於「情

緒智力與工作壓力」之關係具有調節效果；且由圖 3 可發現員工休閒調適策略採用較

多時，會強化「情緒智力與工作壓力」之效果；比較兩條線之斜率後發現，員工休閒

調適策略採用較多時，相對於較少時較能預測出「情緒智力與工作壓力」之效果，故

本研究假說 4 獲得實證資料的支持。 

(二) 休閒調適策略對於「工作壓力與幸福感」調節擾效果 

由表 6 的迴歸模式 M2 與 M3 可知，在加入「工作壓力×休閒調適策略」乘積項

後，解釋變異量（R2）為 0.297，解釋變異量改變值（△R2）為 0.003，「工作壓力×休

閒調適策略」之迴歸係數未達顯著水準（β=0.054，p>0.05），顯示休閒調適策略對於

「工作壓力與幸福感」之關係未有調節效果，故本研究假設 5 未獲得實證資料的支持。 
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圖 3 休閒調適策略對於「情緒智力與工作壓力」之調節效果 

表 5 休閒調適策略對「情緒智力與工作壓力」之階層迴歸分析 

變項名稱 
工作壓力 

M1 M2 M3 
步驟 1：控制變項    

教育程度 -0.205*** -0.177*** -0.183*** 
平均月薪 -0.029 0.006 0.011 
任職的部門 -0.070 -0.060 -0.064 

步驟 2：主要效果變項    
情緒智力  -0.166*** -0.195*** 
休閒調適策略  -0.076 -0.092 

步驟 3：調節效果變項    
情緒智力×休閒調適策略   -0.126** 

R2 0.055 0.099 0.113 △R2 0.055 0.044 0.014 
調整後的 R2 0.050 0.091 0.103 

F 值 10.180*** 11.533*** 11.134*** 

註：1.*** p<0.001；**p<0.01；*p<0.05；2.N=529。 

1
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Low 情緒智力 High 情緒智力

工
作
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表 6 休閒調適策略對於「工作壓力與幸福感」之階層迴歸分析 

變項名稱 
幸福感 

M1 M2 M3 
步驟 1：控制變項    

教育程度 -0.046 -0.121** -0.124*** 
平均月薪 0.167*** 0.114** 0.116** 
任職的部門 0.083 0.045 0.042 

步驟 2：主要效果變項    
工作壓力  -0.183*** -0.197*** 
休閒調適策略  0.450*** 0.450*** 

步驟 3：調節效果變項    
工作壓力×休閒調適策略   0.054 

R2 0.040 0.294 0.297 △R2 0.040 0.254 0.003 
調整後的 R2 0.035 0.287 0.289 

F 值 7.357*** 43.604*** 36.744*** 

註：1.***p<0.001；**p<0.01；*p<0.05；2.N=529。 

伍、結論與建議 

一、 結論與管理意涵 

(一) 擁有良好之情緒智力，不僅能調節負面情緒還能展現解決問題的能力 

實證結果顯示，旅館之員工所擁有的情緒智力對工作壓力有顯著的負向影響，亦

即員工所擁有的情緒智力程度越高，則會促使其工作壓力越低。此研究呼應了陳欽雨、

呂博裕與莊雅晴（2015）針對金融職員所做的研究。本研究發現在管理實務上之意涵

為：旅館員工身處高度勞力密集的服務產業，易造成生理和心理上處於失衡狀態，若

個體擁有良好之情緒智力，不僅能調節負面情緒還能展現良好解決問題的能力，在面

對不佳外在環境時，越能夠轉化負面情緒侵襲，使情緒趨於穩定與有良好的自我管理

能力，不使情緒影響自身的內在狀態，亦能使其工作壓力下降。 
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(二) 有效降低員工之工作壓力，將會助於提升員工之幸福感 

實證結果顯示：旅館員工的工作壓力對幸福感有顯著的負向影響，亦即表示旅館

員工感受到工作壓力的程度越高，則幸福感之感受程度會越低。此研究呼應了Griffiths, 
Baxter, and Townley-Jones（2011）對澳洲120名財務顧問所做的研究。本研究發現在管

理實務上之意涵為：「客觀」的事件，對於不同員工會產生差異的「主觀」壓力，工作

壓力是個體回應環境的感受，是自然反應，若能有效降低員工之工作壓力，將會助於

提升員工之幸福感，而幸福感能引發正向情緒，員工處於和諧的環境中才能維持良善

的互動關係，員工透過自己的情緒管理來克服壓力，進而提升其幸福感，讓自己樂於

工作。 

(三) 將自身情緒問題的能力提高，在生活及工作上的幸福感亦會提高 

實證結果顯示，旅館之員工所擁有的情緒智力與其幸福感有顯著的正向影響，亦

即員工所擁有的情緒智力程度越高，則其幸福感表現就越好。此研究呼應了Min（2014）

針對台灣近五百位導遊所做的研究。本研究發現在管理實務上之意涵為：情緒智力是

結合情緒與智力的概念，應鼓勵員工具備熱誠且擁有轉換情緒的能力，並懂得認識自

己的情緒、管理情緒並自我激勵，對於解決自身情緒問題的能力提高，在生活及工作

上的幸福感亦會提高。 

(四) 妥善安排休閒調適活動有助於舒緩情緒、減輕壓力且增強免疫力 

實證結果顯示，旅館員工之休閒調適策略對於「情緒智力與工作壓力」之間具有

調節效果，即員工多採取休閒調適策略的情況下，能有效強化情緒智力對工作壓力的

負向效果。此研究呼應了林倩如、鄧之卿（2012）及 Tsaur and Tang（2012）的研究，

由他們的研究可知休閒調適策略能有效強化情緒智力對工作壓力的負向效果，與本研

究有相似之處。本研究發現在管理實務上之意涵為：妥善安排休閒調適活動有助於舒

緩情緒、減輕壓力且增強免疫力，良好的休閒調適策略能顯著降低體內的壓力賀爾蒙，

對於社交及情緒層面都有幫助。休閒活動能夠影響情緒智力，使得員工能有更好的情

緒調適能力，而心理壓力能透過休閒活動來排遣並改善心情。 

(五) 休閒調適策略不需求多求廣，而是能讓員工真正的放鬆為目的 

實證結果顯示，旅館員工之休閒調適策略對於「工作壓力與幸福感」之間不具調

節效果，即員工多採取休閒調適策略的情況下，並不能有效強化工作壓力對幸福感的

負向效果。工作壓力對員工而言不是短時間產生的，它是日積月累的結果，休閒調適

只是輔助，不能達到治本的效果，幸福感因人而異，每個人對於幸福的理解不同，有

的人希望有更多自己的時間，有的人希望能賺更多的錢，休閒活動對於幸福感比較有
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影響，有一定的調節空間。本研究發現在管理實務上之意涵為：組織站在輔助員工的

定位去發展休閒調適策略，餐旅產業步調快且工時不固定的特性，讓員工比其他產業

承受更多壓力，而工作壓力只占壓力的一部分，休閒調適策略不是求多求廣，而是要

能達成實質的目的；讓員工真正的放鬆，而不是另一種莫名壓力，因此關鍵是員工的

情緒管理能力，休閒調適也只能歸類於輔助工具。 

二、研究限制 

本研究以國際觀光旅館之員工為研究對象，問卷採便利抽樣方式發放，未能針對

旅館之規模大小與比例進行施測，可能導致樣本群體的偏誤，此為本研究限制之一。

其次，本研究在眾多變項影響工作壓力與幸福感之因素下，僅以本研究之動機與研究

架構進行探討，未能將其餘相關變項納入考量，使其可能發生無法解釋變異不足的狀

況。研究限制三，在問卷發放時研究者無法對其每個人現場給予解說，僅以受測者主

觀認知進行填答，無法完全避免研究方法在客觀條件上的限制，在無法得知受測者是

否完全了解題意，且根據事實填答的情況下，可能影響研究結果的真實性。 

三、研究貢獻與建議 

過去有關餐旅業的研究中大多將焦點關注於如何滿足顧客需求、維繫顧客關係與

績效表現，卻忽略了此產業離職率極高會增加經營管理上的難題，顧客是不斷在流動

的，但員工卻是比較固定的角色，維持穩定的服務品質是旅館成功的關鍵之一，一間

離職率偏高的旅館，會影響員工忠誠度也加重不可見的人力成本。現今餐旅業的研究

大多停留在員工的工作績效表現上，未將情緒智力作深入研究探討，因此本研究主要

探討以往餐旅研究著墨較少的情緒智力作為研究方向，並從員工的觀點來剖析他們內

心的真實想法。首先要探究的是員工之情緒智力之管控能力是否會對工作壓力造成影

響，同時探討員工在面對壓力的過程中幸福感的變化，情緒智力是否會影響到它們，

這都是旅館需要瞭解的地方，亦對旅館的利益有所幫助。另外，本研究結果顯示旅館

員工之情緒智力會影響其工作壓力與幸福感，也體現了情緒智力對於員工的重要性，

並提供之後學術研究的理論依據。 

從研究結果中發現工作壓力會降低員工的幸福感，而員工情緒智力對於幸福感有

顯著的正向影響，而影響幸福感的不光只是因為工作壓力的關係，還有一些生活上來

自家庭或朋友的壓力，員工必須通過自己的情緒管理來克服壓力，進而提升幸福感。

主管在制定旅館福利制度時應從勞方的角度去發想而非僅站在資方立場，福利制度必

須貼近員工需求，而非旅館一昧覺得好，員工就會覺得幸福，旅館需要多用心瞭解員

工的真正想法，畢竟每個人的情況都不盡相同，能真正解決需求才是良策；從另一角
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度探討，降低工作壓力並非流於紙上談兵，因此落實對員工進行教育訓練顯得格外重

要。 

本研究結果顯示員工休閒調適策略會對「情緒智力與工作壓力」之間產生調解效

果，即休閒調適策略會增強情緒智力與工作壓力的負向影響效果，本研究發現有助於

未來研究者的推論與發展。良好的休閒調適策略會帶來良好的休閒效益，員工可以透

過休閒活動來紓解壓力，將自己歸零，讓心靈呼吸，懂得運用休閒調適策，讓自己找

到「on」和「off」之最佳平衡時機點，為美好未來奠定基石，對個體與組織兩方來說

皆有益處。另外，建議旅館的福利委員會能舉辦凝聚向心力或增進情誼交流的活動，

不光是員工本身參與，也希望員工家屬一同共襄盛舉，透過巧妙安排能讓不同部門進

行交流，透過參與休閒活動可以提升互動機會，對組織而言，創造友善的組織文化，

能贏得更多認同感，也能培養團隊精神，畢竟餐旅業並非單打獨鬥而是重視合作精神，

但應留心安排休閒調適活動盡量符合最大期待值，讓員工出於自願性而非強迫性質為

佳，才能發揮真正抒發壓力之效用。 

此外，本研究情緒智力、工作壓力、幸福感及休閒調適策略量表均為自陳量表，

可能會產生同源偏差，因此，建議未來研究者可在自陳量表外，輔以多元評量方式，

來取得更客觀的分析資料，並可藉由多元的評量方式來解決受測者以自我評估方式的

不客觀，而造成符合社會期待性答題的偏誤。 
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