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摘要 

本研究以台灣國際觀光旅館之各部門員工為研究對象，探討旅館員工之工作壓

力、工作態度、工作績效與工作價值觀之間的關係。以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六個月以上之正式員工，在員工填答問卷後，相隔兩

周後，並請其直線主管填答員工之工作績效之狀況。問卷發放主管及員工各600份，回

收有效配對問卷466份。研究結果顯示：員工之工作壓力越高，則員工的工作態度及工

作績效會越差；員工呈現出的工作態度越佳，則工作績效會越好；研究也發現員工的

工作壓力能透過良好工作態度的呈現，進而提升員工的工作績效；員工越重視工作價

值觀時，將會弱化作壓力與工作態度之關係以及強化員工之工作態度及工作績效的關

係。 

關鍵字：工作壓力、工作態度、工作績效、工作價值觀 

ABSTRACT 

The current study aims to explore the relationships among international tourist hotel 

employees’ job stress, work attitudes, job performance and work values in Taiwan. The data 

was collected by using convenient sampling with structured questionnaire. Employees who 

have worked in the international tourist hotels in Taiwan over 6 months were recruited in 

the study. The employees’ performances were evaluated by their direct supervisors. A total 

of six-hundred questionnaires were sent to the managers and employees, resulting a sample 

of 466 valid employee-supervisor dyads. Research results indicated that: (1) when 

employees’ had greater job stress, employees had worse work attitudes and job performance; 

(2) when employees had greater work attitudes, they would enhance their job performance; 

(3) work attitudes had a full mediation effect on the relationship between job stress and job 

performance; (4) employees’ perception of work value moderated the relationship between 

job stress and work attitudes as well as the relationship between work attitudes and job 

performance. That is, employees with greater work values would significantly weaken the 

negative relationship between job stress and work attitude and accelerate the relationship 

between work attitudes and job performance. 

Keywords: Job Stress, Work Attitudes, Job Performance, Work Value 
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壹、緒論 

二次大戰後，由於經濟蓬勃發展、家庭結構改變、科技社會轉型與國際化浪潮，

觀光旅遊熱潮方興未艾，躍升為世人的第二需求，觀光產業（觀光、休閒、餐旅）蓬

勃發展，成為國際主要經濟活動，是世界上最大與成長最快的產業之一（Cavlek, 2006；

Hotel Association of Canada, 2008；Walker, 2012）。世界觀光組織 2014 年（World Tourism 

Organization）預測 2020 年前，國際觀光產值每年成長率至少都會達到 4%以上，且特

別集中在新興工業國家；世界旅遊及觀光協會（The World Travel and Tourism Council）

亦預測 2025 年以前的觀光市場，每年以同樣高成長的速率邁進。交通部觀光局將觀

光旅館分成國際觀光旅館及一般觀光旅館，台灣地區截至 2017 年 6 月止營業中的國

際觀光旅館共有 77 家，總房間數合計 21,796 間，一般旅館則計有 47 家，總房間數

6,752 間（交通部觀光局，2017a）。國際觀光飯店及一般觀光飯店員工數量約 17 萬人，

2017 年上半年度總營業收入達 285 億元（交通部觀光局，2017b），由以上旅館開發及

經營情況可瞭解國內觀光產業的蓬勃發展，並使旅館的人力需求量大幅增加，更可見

國際與一般觀光旅館之重要性在觀光產業發展中愈顯重要。 

國際觀光旅館業普遍存在工作繁雜、工作時間長、工作負荷不均、福利待遇欠佳

等職場現象，而這些問題往往是造成飯店員工工作壓力的來源。除此之外，對於公司

之升遷管道是否順暢以及同事部屬主管間之人際互動關係或工作任務達成與否，亦或

是各部門員工工作壓力之來源因素。倘若員工工作壓力過高時，不僅會造成員工工作

滿意下降，進而影響其工作績效，甚者更會影響員工流動率，如此一來將導致公司無

謂的人力資產減損與增加經營成本而造成經營績效不彰（王恩普、李承翰、賴世國，

2013）。因此，本研究首先探討旅館如何藉由工作壓力之調整，來改變員工的工作態

度，以提升員工的工作績效。當員工感覺工作壓力過大時，不僅會造成員工生理與心

理上的影響（Cartwright & Cooper, 1997），進一步更會引發員工工作績效不彰、降低

組織認同、影響組織績效或離職等會對組織產生負面效應的狀況出現（Erkutlu & 

Chafra, 2006；吳國鳳，2009）。當員工工作態度不佳或工作投入不足，將會反應於員

工的服務表現，造成服務品質下降直接影響顧客滿意度（Lashley, 2001）。工作價值觀

會影響個人投入、留在組織並為組織努力工作的意願，要使員工願意對組織有向心力、

忠誠度、願意努力付出與產生承諾，就應先了解員工的工作價值觀，藉由了解員工的

工作價值觀，可以激勵其在工作上的表現，進而使員工有更佳的工作投入（許順旺、

葉欣婷，2010）。因此企業應依據員工價值觀的差異而有不同的作法，例如，當員工本

身具有較高的成長價值取向時，應以充分的權力、激勵等方式來授權，能更進一步提

升其對組織績效的承諾。 
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綜上所述，本研究旨欲探討旅館員工之工作價值觀是否會對員工工作壓力與工作

態度及工作態度與工作績效產生調節效果，因此以國際觀光飯店為例，探討員工之工

作壓力、工作態度、工作績效與工作價值觀的關係，進行整合性研究。餐旅業過去的

研究大多針對顧客方面，探討顧客滿意度或其忠誠度之間的關係，其卻忽略了餐旅業

是屬於一服務性質之產業，顧客滿意度來自於員工高品質的服務態度及表現，一間旅

館最大的寶藏不是顧客，而是能使顧客不斷上門的員工，而餐旅業的工作環境常造成

員工工作壓力較大，則使員工離職率提升，也代表著飯店競爭力漸漸地凋零，但大多

的研究僅僅於員工之工作績效上做深入的探討，未將員工內心承受壓力一併深入探討

研究。本研究則將研究重點之一放在員工之工作壓力，自員工的觀點分析其內心深處

感受，在變項上之選取不僅只有員工層面，亦考量到員工工作態度與績效之關聯性。

透過實證研究，了解旅館業員工於工作時所產生之工作壓力、工作態度與工作績效的

關連性，以國際觀光旅館員工為受測對象，了解各部門之員工工作壓力之承受度，提

供壓力研究上實證結果。另外，本研究重要性在於透過了解並分析旅館員工的工作價

值觀為何，補足較少針對員工個人特性如工作價值觀、工作壓力、工作態度、工作績

效等進行探討的缺口，且進一步檢驗員工在不同強度的工作價值觀中，面對工作壓力

時，是否可藉由工作態度的改變而對工作績效產生影響。研究結果不僅能在理論概念

與實證研究文獻上有所貢獻，更能對旅館經營管理及營運上有所助益，做為國際觀光

旅館人力資源實務運用及管理上的參考。 

貳、文獻探討與回顧 

一、工作壓力理論模式 

工作壓力（job stress）一詞是由 French and Kahn（1962）將壓力的概念導入企業

管理之中，主要針對角色、領導及組織結構推行管理方案，才開始探討工作壓力的問

題。工作壓力研究發展至今，發展出許多的工作壓力模式，雖然各模式的架構有所差

異，但其研究理論皆十分近似於實際的壓力反應過程與結果。本研究將以 Karasek Jr

（1979）所提出的工作要求－工作控制模式（Demand-Control model）為立基點，主要

著重在工作壓力與生理、心理健康關係的研究，此模式對於工作績效的預測也有實質

效益。而個體在高工作要求－高工作控制及高工作要求－低工作控制的情況下，會分

別出現正向及負向的反應，在高工作要求－高工作控制下，為所謂的活力工作，將有

利於個人及組織，會有更積極的工作績效。而壓力帶給人們的效應亦有正面及負面，

正向壓力可使個人提高警覺性或挑戰感；負向壓力則會造成不適的心理反應等（羅惠
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筠、陳秀珍，1994）。工作壓力是指員工在工作當中知覺到個人能力與工作環境難以配

合，無法達到工作環境中的要求，可能產生影響員工身心健康及行為之一連串過程

（Olusegun, Oluwasayo, & Olawoyim, 2014）。林月娜、吳明隆（2004）也指出工作壓

力為員工在執行業務時的知覺感受或在心理上產生壓迫的感覺，包含工作負荷、工作

特性、管理制度、生涯成就、人際關係等。因此，本研究將工作壓力定義為在工作環

境中因工作特性、管理制度、員工的生涯規劃或超過個人負荷量的要求，而產生不協

調的交互作用，對員工之心理、生理產生脫離正常狀態的負面現象，即形成了所謂的

工作壓力。 

二、工作態度 

態度是個體對人、物、事的反應，是社會心理學研究的中心課題之一，所以個人

對人、物、事的反應行為往往取決於其態度，而欲改變個人行為常需改變其態度。楊

語芸（1994）指出態度是一種儲存在長期記憶中，對事物、物體，以及人物的評價反

應。簡明輝（2004）認為組織行為研究中，態度代表著員工，對工作環境中抱持的正

向或負向評價。而就工作態度的定義，褚麗絹、許秀琴與陳淑慧（2005）認為工作態

度是指工作時所表現出來的行為傾向，且個人工作態度的良好與否，會直接關係工作

行為的表現。許順旺、李湘玲（2012）認為工作態度是一個人對於所從事工作持有的

滿足程度，對於在工作上所花費的時間和精力的程度，以及對於組織的認可和願意效

忠的程度。司徒達賢（1999）曾提出對組織的各種運作以及彼此之間感到滿意，是組

織凝聚的先決條件，故工作滿意與組織承諾對組織之效能為一重要影響因素，可作為

展現工作態度之代表。本研究將工作態度定義為一個人對於所從事的人、事、物之工

作持有滿足的程度，以及對於組織有認同感和歸屬感且願意奉獻心力和願意效忠的程

度，並將工作態度分為工作滿意與組織承諾兩構面進行探討。 

三、個人－工作契合度 

許多研究工作特性、壓力源、工作態度等文獻，皆忽略個人內在的差異，因此無

法推論個人因素（如工作壓力、工作態度）對組織結果（如工作表現）的影響，因此

開始有學者探討員工個人與工作或組織的「契合度（fit）」，而在管理領域裡對於個

人 與 組 織 互 動 的 研 究 的 歷 史 也 已 數 十 年 （ Kristof-Brown, Zimmerman, & Johnson, 

2005）。根據早期學者 Schneider（1987）研究指出，個人與組織相互知覺背景特質相

類似時，會產生吸引作用使得員工進入組織並安置於最適表現的工作職務，而 Kristof

（1996）進一步將契合在概念上可以分為兩大類，一為「個人與組織的契合（person-

organization fit, P-O fit）」，以組織面較為整體的分析契合度，另為「個人與環境的契
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合（person-environment fit, P-E fit）」，將與個別工作有關的因素列在環境層面，因此

在本研究中所探討的工作價值觀、工作態度、工作壓力與工作表現，皆屬於個人與環

境契合中的「個人與工作的契合（person-job fit, P-J fit）」。Edwards（1991）指出，

個人與工作契合是指個人能力與工作所需能力之間的契合，而 Kristof-Brown et al.

（2005）說明當個人與環境契合度，通常被廣泛的定義成個人與工作環境的特色符合

（match）時的協調性（compatibility）。 

四、工作壓力與工作態度之關聯性探討 

劉翠華、李銘輝與余守媚（2009）指出工作壓力是因工作特性、環境或員工自身

能力無法配合，而產生不協調的作用，使員工心理、生理產生脫離常軌的負面現象而

影響工作態度。傅彥凱、張朝欽（2009）指出工作壓力的高低會影響工作滿意及組織

承諾，而工作滿意與組織承諾亦成正相關。因此如何降低工作壓力、提高工作滿意以

提升組織承諾以達成組織目標是十分重要的。在全球化競爭態勢之下，面對環境變遷

的工作壓力必然與日俱增。Lee and Jung（2015）探討醫院護理人員對工作壓力與工作

態度之效應，研究結果發現工作環境中對於患者的護理管理與信息管理所造成的工作

壓力，對護理人員的工作滿意度與顯著相關。Nart and Batur（2014）探討土耳其教師

工作壓力及工作態度之關連性，其結果顯示教師知覺工作壓力與工作態度呈現顯著的

負相關，當教師承受工作壓力越高時，對其本身的組織承諾將產生負面影響。根據以

上所述，員工知覺到的工作壓力感受越大，其工作態度就越差；而與組織契合度高的

員工良好工作態度，會與其對工作的壓力認知相關（Mostafa, 2016），因此本研究提出

以下假設： 

假設 1：員工之工作壓力越高，則工作態度的表現會越差。 

五、工作績效 

工作績效是組織中有關員工的升遷、資遣、獎懲、考核以及調薪等管理措施的依

據，亦具有滿足員工自我需求與實現的功能，因此，工作績效往往是組織行為的研究

當中，最重要的研究變項之一（鍾燕宜、林福珍、陳益增，2007）。Guthrie（2001）則

認為員工的工作績效是指個體在工作中完成上級交付之任務所表現的質與量，包含與

組織目標有關的行為表現，是一種效率（Efficiency）、效能（Effectiveness）與效力

（Efficacy）的整體表現。Robbins and Judge（2003）曾提及工作績效為組織效能之關

鍵指標，因此整體組織表現隱含工作績效的加總、員工個體達成組織目標的程度，包

含質與量的行為表現。游明原、謝欣宏與袁建漢（2013）認為工作績效可視為員工角

色內的工作行為表現，進而達到組織要求目標的結果程度，並可作為組織對於員工獎
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賞、升遷、訓練輔導需求的重要參考依據。林永森、楊倩姿、黃品齊與葉錦樹（2013）

提出，國際觀光旅館員工之工作績效，除了自身工作職責以及分外工作參與外，尚須

包含職場倫理之衡量。因此，本研究將工作績效定義為員工角色內的工作行為表現，

進而達到組織要求目標的結果程度，並可作為組織對於員工獎賞、升遷、訓練輔導需

求的重要參考依據。 

六、工作態度與工作績效之關聯性探討 

國內外文獻指出已有許多學者探討工作態度與工作績效的關聯性（如 Harrison, 

Newman, & Roth, 2006；Rich, Lepine, & Crawford, 2010）。具備有正向情緒與正向工作

態度的人，更可以正面的解讀組織情境，當工作態度越積極時，進而能有較佳的工作

績效（Judge & Zapata, 2015）。Hettiararchchi and Jayarathna（2014）針對斯里蘭卡高等

教育和職業教育部門的員工進行探討，結果顯示：良好的工作態度對於員工的工作績

效存在顯著的正向影響。Susanty, Miradipta, and Jie（2013）針對兩百位管理與計時人

員進行研究，結果顯示：良好的工作態度對於員工的工作績效有顯著的正向影響。綜

合以上相關文獻可發現，過去的研究已證實工作態度與工作績效之間呈顯著的正相

關，因此本研究提出以下假設： 

假設 2：員工之工作態度呈現越佳，則工作績效會越好。 

七、工作壓力與工作績效之關聯性探討 

職場上的過度壓力常導致員工身心枯竭、精力耗盡（Watson, Deary, Thompson, & 

Li, 2008），也會增加工作的不滿意，影響工作績效（Laschinger, Grau, Finegan, & Wilk, 

2010）及組織的績效。過去的研究也發現，旅館與餐飲員工的工作壓力多取決於工作

環境而非個人因素（Jung & Yoon, 2013）。Schwarzer and Hallum（2008）發現教保人員

面對工作壓力時的調適情形，不僅會影響其身心健康，也會影響對幼兒提供教育與照

顧的品質，當個人承受的工作壓力愈大，工作績效就可能愈差。Banerjee and Mehta

（2016）以管理學院教師為研究對象，指出工作上的壓力，例如長時間工作、與同事

間的關係、工作職責的程度，皆影響教師的工作績效。Cheng, Liou, Tsai, and Chang

（2015）針對台灣醫療保健，塑料零配件和汽車零配件行業收集數據，研究結果也確

認員工的工作績效與職場上的工作壓力有顯著相關。綜合以上相關文獻可發現，過去

的研究已證實工作壓力與工作績效之間呈現負相關，因此本研究提出以下假設： 

假設 3：員工之工作壓力越大，則工作績效會越差。 
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八、工作態度對工作壓力與工作績效之中介效果探討 

Imran, Arif, Cheema, and Azeem（2014）指出員工的工作態度與工作滿意度會正向

影響員工的工作績效。Fu and Deshpande（2014）認為工作態度是指工作時所表現出來

的行為，且個人工作態度的良好與否，將直接影響到工作行為的表現。潘月秋、黃培

文、李金泉與張清律（2012）探討工作輪調認知、工作滿意及工作績效之關係研究，

研究結果發現在醫療環境的重大改變與護理專業品質更受重視下，護理多元能力的養

成與個人工作態度息息相關，工作滿意程度又影響著整個工作績效成果。許順旺、陳

漢軒（2010）以國際觀光旅館員工為對象，研究發現工作態度與工作績效有正向影響

效果，此外更指出員工對自身崗位的想法與態度，會影響其工作績效，進而影響顧客

滿意度。整理上述文獻可得知工作壓力與工作態度間的關係、工作態度與工作績效之

間的關係，且因工作壓力會影響工作態度，工作態度亦會影響工作績效。因此提出以

下假設： 

假設 4：員工之工作態度會對工作壓力與工作績效產生中介效果。 

九、工作價值觀 

價 值 觀 （ Values） 在 社 會 心 理 學 及 組 織 行 為 的 相 關 研 究 中 佔 有 很 重 要 的 地 位

（Furnham, Petrides, Tsaousis, Pappas, & Garrod, 2005），為瞭解員工的態度、行為、激

勵與動機的基礎，具有穩定與持久之特性，價值觀左右個人的知覺，幫助人判斷應為

或不可為的行為。工作價值觀為個人價值體系的一部份，是個人用來評估與工作有關

之現象以及決定從工作中獲得期望之偏好順序的標準（Smola & Sutton, 2002）。Rokeach

（1973）認為價值觀為一種持久的信念，該信念可以是個人相對於社會而言，其終極

存在的目的，例如：舒適的生活或世界和平，抑或者是對於達成終極存在目的所選擇

的優先行為方式，例如：誠實、勇敢或是獨立。此兩種價值觀可以歸類為：目的價值

觀（desired end-state of existence）以及手段價值觀（preferred mode of conduct）。本研

究之工作價值觀延續 Rokeach 之定義與分類，將目的價值觀定義為個人於從事工作時，

賴以評估判斷有關工作目標之持續信念與標準，手段價值觀則為指引著個人的工作態

度、方向，以達成工作目標而選擇採用行為方式的個人信念。 

十、工作價值觀對工作壓力與工作態度之干擾效果 

王欽源、高瑞新（2009）指出工作價值觀是個人在從事工作時，所持有的信念與

態度；是個人用來評估與工作有關之現象，以及決定從工作中獲得期望之偏好順序標

準，亦是影響工作者工作態度與工作行為的重要因素。王恩普等（2013）提到新進員
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工徵選時透過測驗慎選具備正向良好工作價值觀之員工，同時在職期間不斷透過各種

正式或非正式管道進行組織與員工之雙向溝通，使員工與組織之價值得以適配，減少

員工與組織及其自身角色之衝突困擾，便能有效降低員工之工作壓力。在實證研究方

面，陳弘彬、鄭桂玫（2009）以教練為研究對象，研究指出工作價值觀與工作壓力之

間，存在著負相關的關係，顯示教練之工作價值觀愈趨向正面，則其工作壓力愈低。

蕭國倉（2004）以國小老師為研究對象，研究結果指出整體工作價值觀與整體工作壓

力之間有明顯的預測力。許順旺、葉欣婷（2010）以旅館員工為研究對象，研究結果

顯示工作價值觀與工作態度、工作投入及組織承諾呈顯著正相關。綜上所述，本研究

認為契合體論中，當需要與滿足、需求與能力能彼此符合時，個人與工作的契合度會

增加，因此個人的工作壓力會透過工作價值觀的干擾作用，提升工作態度，提出以下

假設： 

假設 5：員工之工作價值觀對於工作壓力與工作態度會產生干擾效果。 

十一、工作價值觀對工作態度與工作績效之干擾效果 

企業必須擁有優秀的人力才能在高度競爭激烈的市場中生存，顯示在組織運作

中，除了最高經營決策者之外，員工於組織裡扮演著相當重要的角色，員工之工作價

值觀與其所感受到的衝突會影響其行為意圖，最後會反應在員工實際的工作績效中

（連淑君、管雪惠、薛應敏，2013）。在實證研究方面，許順旺、葉欣婷（2010）以旅

館員工為研究對象，研究結果顯示工作價值觀與工作態度及工作價值觀與工作績效有

顯著的正向相關。而在契合理論中，針對個人與環境的互動，個人的特性，如價值觀、

個性等常被當作環境因素的干擾變項（Fried & Ferris, 1987；Loher, Noe, Moeller, & 

Fitzgerald, 1985）或影響組織結果的變數（Turban, Lau, Ngo, Chow, & Si, 2001；Colbert, 

Mount, Harter, Witt, & Barrick, 2004）。個人與工作契合度通常指個人與組織價值相符，

因此員工個人的價值觀，會影響其工作滿意、身心狀態等（Kristof-Brown et al., 2005）。

本研究綜上推論工作價值觀與工作態度具有關聯性，且工作價值觀亦對工作績效有影

響，因而認為工作態度會透過工作價值觀的影響，提升工作績效，提出以下假設： 

假設 6：員工之工作價值觀對於工作態度與工作績效會產生干擾效果。 
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參、研究方法 

一、研究架構 

本研究以工作壓力為預測變項，工作態度為中介變項及工作績效為結果變項，探

討三者之間彼此關聯性，並以工作價值觀為調節變項，探討工作價值觀是否會對「工

作壓力與工作態度」，及「工作態度與工作績效」產生調節效果（見圖 1）。 

二、研究對象與抽樣方法 

本研究係以交通部觀光局 2016 年 5 月的統計資料顯示，台灣地區共有 75 家國際

觀光旅館為研究母體，採用便利抽樣（convenience sampling）方式進行。為避免員工

對自己工作績效的知覺程度，進行自評可能造成同源偏差（CMV），而影響後續研究

結果，本研究採用來源隔離法及時間隔離法（彭台光、高月慈、林鉦棽，2006），進行

配對樣本間之施測，研究者首先與飯店接洽，請有意願協助之主管進行相關問卷發放，

將顏色各異的五份問卷，請主管轉交給工作滿六個月以上之正式員工。員工自行填答

完後，將問卷結果放入已附的信封袋進行彌封後交予給主管，由主管統一寄回研究者。

兩週後，再請主管依問卷顏色分別填答五位員工之工作績效，主管填答完成後，將問

卷統一寄回研究者，若主管或員工任一方填答不完全，即視為無效樣本，將一併剔除

該配對樣本。問卷總計發放主管及員工各 600 份，回收有效配對問卷 466 份，有效回

收率為 77.66%。本研究總計有 50 間飯店參與，分佈於台北、桃竹苗、中部、南部、

花東宜蘭及離島共六個地區（參表 1）。 

三、研究工具 

本研究採用結構式問卷，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」至「非常同意」之六點量

表填答。在正式發放問卷之前，先以 100 份問卷進行前測了解問卷的信效度，將不適

合的題項先予刪除，再進行正式問卷的施測。本研究之工作壓力定義為在工作環境中

因工作特性、管理制度、員工的生涯規劃或超過個人負荷量的要求，而產生不協調的

交互作用，對員工之心理、生理產生脫離正常狀態的負面現象，即形成了所謂的工作

壓力，因此參考林月娜、吳明隆（2004）之量表，由工作負荷 4 題、工作特性 4 題、

管理制度 3 題、生涯成就 4 題、人際關係 4 題共五個主要構面構成，共計 19 個題項，

其 Cronbach's α 值為 0.946；在工作態度的部分，定義為一個人對於所從事的人、事、

物之工作持有滿足的程度，以及對於組織有認同感和歸屬感且願意奉獻心力和願意效 
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圖 1 研究架構圖 

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 

主管 員工 主管 員工 

北部地區（29） 19 48 240 42 192 
桃竹苗地區（7） 4 10 50 8 38 
中部地區（8） 6 15 75 12 56 
南部地區（19） 13 31 155 26 121 

花東宜蘭地（11） 7 13 65 11 51 

離島地區（1） 1 3 15 2 8 

合計（75） 50 120 600 101 466 

 

 

 

 

工作績效 

 

 

工作態度 

工作滿意 

組織承諾 
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忠的程度，並將工作態度分為工作滿意與組織承諾兩構面進行探討；工作態度係由工

作滿意及組織承諾兩構面所構成，工作滿意量表係參考許順旺、陳秀玉、張姮燕與陳

永龍（2014）發展之工作滿意量表，共計 11 個題項，其 Cronbach's α 值為 0.896，組

織承諾量表係參許順旺、張姮燕與陳漢軒（2011）發展之組織承諾量表，共計 13 個題

項，其 Cronbach's α 值為 0.931；工作績效則定義為員工角色內的工作行為表現，進而

達到組織要求目標的結果程度，並可作為組織對於員工獎賞、升遷、訓練輔導需求的

重要參考依據，工作績效之衡量參考林永森等（2013）發展之工作績效量表，由任務

績效 8 題、脈絡績效 6 題與職場倫理 4 題共三個主要構面構成，共計 18 個題項，其

Cronbach's α 值為 0.935；最後，工作價值觀延續 Rokeach 之定義與分類，將目的價值

觀定義為個人於從事工作時，賴以評估判斷有關工作目標之持續信念與標準，手段價

值觀則為指引著個人的工作態度、方向，以達成工作目標而選擇採用行為方式的個人

信念，參考許順旺、葉欣婷（2010）之工作價值觀量表，由工作目的價值及工作手段

價值兩個構面構成，共計 18 個題項，其 Cronbach's α 值為 0.943。 

另外，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，整體變數之 CR 值高於 0.9，且各題項之因素負荷量皆大於 0.65，另

外各變項之 AVE 值也高 0.5，而 AVE 值之平方根大於所有潛在變相間的相關係數。其

中兩組潛在變項間的相關係數值高於 AVE 之平方根，分別為：工作價值與工作態度與

工作價值與工作績效。因此，本研究將兩個潛在相關之變項依次結合為單一變項，並

分別與原模型做比較，進行卡方差異檢驗（X2 difference examination）。要滿足區別效

度標準，則新模型每一自由度增加下，其相對卡方值相較原模型應顯著增加 3.84。檢

驗結果發現，新模型相較於原模型的卡方差異值於工作價值與工作態度與工作價值與

工作績效分別為△X2(3) = 394.965，△X2(3) = 450.209。二個新模型之卡方差異檢驗數

值皆大於所建議之數值：△X2(3) = 11.52，因此說明本研究各構面具有區別效度。 

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。



 

表 2 測員工之個人背景變項（N=466） 

 個人背景變項 人數 百分比(%)  個人背景變項 人數 百分比(%)

性別 
男 168 36.1 

教育

程度

國中（含以下） 8 1.7 

女 298 63.9 高中（職） 60 12.9 

年齡 

18 歲以下 15 3.2 專科 67 14.4 

19~25 歲 161 34.5 技術學院、大學 302 64.8 

26~32 歲 172 36.9 研究所以上 29 6.2 

33~39 歲 78 16.7 

平均

月薪

20,000元以下 50 10.7 

40~50 歲 22 4.7 20,001~30,000元 196 42.1 

51 歲以上 18 3.9 30,001~40,000元 144 30.9 

婚姻 

狀況 

已婚 102 21.9 40,001~50,000元 53 11.4 

未婚 358 76.8 50,001~70,000元 20 4.3 

其他 6 1.3 70,001~100,000元 2 0.4 

任職 

部門 

餐飲部門─廚房 46 9.9 100,001元以上 1 0.2 

餐飲部門─外場 191 41.0 

任職

飯店

年資

未滿 2 年 222 47.6 

客務部門 105 22.5 2~6 年（2 年以上，未滿 6 年） 144 30.9 

行銷業務（含公關） 51 10.9 6~10 年（6 年以上，未滿 10 年） 77 16.5 

管理部門 72 15.5 10~20 年（10 年以上，未滿 20 年） 17 3.6 

其他 1 0.2 20 年以上 6 1.3 

職級 

協理、總監、行政主廚（含以上） 1 0.2 

餐旅業

服務

年資

未滿 2 年 143 30.7 

經理（主廚） 15 3.2 2~6 年（2 年以上，未滿 6 年） 152 32.6 

副理（副主廚） 42 9.0 6~10 年(6 年以上，未滿 10 年) 109 23.4 

主任（副主任）、總領班 45 9.7 10~20 年（10 年以上，未滿 20 年） 53 11.4 

領班（組長） 84 18.0 20 年以上 9 1.9 

基層員工 279 59.9    
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二、研究變項之模式建立與驗證 

本研究 藉 由 Amos 21.0 統計 繪 圖軟體 建 立結構 方 程模式 （Structural Equation 

Modeling, SEM），包含工作壓力、工作態度及工作績效三者之間的關係，並檢定變數

路徑是否達顯著水準，以驗證研究假設。本研究將分成兩個階段進行驗證，首先將整

體模式之配適度驗證，但必須在合理之範圍下，才能進行研究變項間之因果關係驗證，

包含工作壓力、工作態度及工作績效之間的直接效果，並驗證工作態度是否會對工作

壓力與工作績效產生中介，接著再依據實證之結果，做出相關討論及釐清。 

三、模式之配適度檢定 

本研究係依據 Bagozzi and Yi（1988）提出之三項適配度評估標準加以衡量，並參

酌 Joreskog and Sorbom（1996）重要相關統計指標，在評鑑模式配適度之前，必須檢

查違犯估計（Offending estimates）來檢驗估計係數是否超出可接受之範圍（榮泰生，

2008），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 1.374、卡方 P 值為.076、RMR 為.046、RMSEA 為.093、GFI 為.946、

AGFI 為.902、NFI 為.958、CFI 為.966、IFI 為.966。由於理想適配度指標，χ2/df 宜介

於 1 至 3 之間，卡方 P 值大於 0.05，RMR 宜小於.05，RMSEA 宜小於.1，GFI、AGFI、

NFI、CFI 及 IFI 宜大於.90（涂金堂、吳明隆，2010）。因此，整體而言，本模式配適

度皆在可接受範圍之內。 

四、控制共同方法變異（CMV） 

由於共同方法變異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，因此本研究於工作壓力、工作價值觀與工作態度之問卷發予飯店

工作滿六個月之員工進行填答。另外，本研究為避免由單位主管評核下屬工作績效，

可能造成之非獨立性疑慮，計算主管評核之員工績效的 ICC1 值為 0.364，因此排除主

管 評 核 對 研 究 樣 本 資 料 之 影 響 （ Bliese, 2000）。 最 後 ， 本 研 究 再 依 據 Podsakoff, 

MacKenzie, Lee, and Podsakoff（2003）之建議，進行 Harman 單一因子測驗。我們將

問卷有效題項共同進行因素分析，在未轉軸情形下單一分子對整體的變異解釋度為

34.026%。證明整體問卷題項非由單一因子解釋，因此本研究未有共同方法變異之疑

慮。 
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五、工作壓力對工作態度與工作績效之影響效果分析 

本研究圖 1 模型是依據假設 1 至假設 4 建構而成，而最後將模型之結果彙整如表

3，由圖 2 可知，工作壓力與工作態度的路徑係數達顯著水準（γ=-0.109，p<0.05），顯

示員工工作壓力與工作態度有顯著負向相關，表示員工之工作壓力越高，則工作態度

的表現會越差，因此，假設 1 獲得支持。工作態度與工作績效的路徑係數達顯著水準

（γ=0.779，p<0.001），顯示員工之工作態度與工作績效有顯著的正相關，表示員工之

工作態度越佳，工作績效也會越好。因此，假設 2 獲得支持。工作壓力與工作績效的

路徑係數達顯著水準（γ=-0.162，p<0.001），顯示員工之工作壓力與工作績效具有顯著

的負向相關，表示員工之工作壓力越大，則工作績效會越差，因此，假設 3 獲得支持。 

六、工作態度對工作壓力與工作績效之中介效果分析 

根據榮泰生（2008）對中介效果之說法，其指出當直接效果大於間接效果，表示

中介變數並無發揮作用，管理者可忽略該中介變數；但若間接效果大於直接效果，表

示中介變數具有影響力，此中介效果是存在的，另外，中介效果可由自變項對中介變

項之直接效果與中介變項對依變項之直接效果相乘得知。由表 4 可知，工作壓力與工

作績效之直接效果為-0.16，透過工作態度後，兩者的間接效果為-0.09，間接效果大於

直接效果，顯示出中介效果存在，因此，假設 4 獲得支持。 

七、調節效果之驗證 

本研究經由階層迴歸分析探討工作價值觀對於「工作壓力與工作態度」及「工作

態度與工作績效」的調節效果。邱皓政（2010）指出為免多元共線性影響係數之解釋，

故當調節變項為連續變項時，進行交互作用檢驗前的一個重要步驟是將解釋變項進行

平減，使得迴歸係數的意義更加合理明確。調節效果分析共分為三個階段：第一階段

放入控制變項（年齡、教育程度及平均月薪）對工作態度進行迴歸分析；第二階段加

入主要效果（工作壓力及工作價值觀）對於工作態度進行分析以及（工作態度及工作

價值觀）對於工作績效進行分析；第三階段除保留上述控制變項與主要效果外，再加

入工作壓力與工作價值觀的交互作用以及工作態度與工作價值觀的交互作用，檢視工

作價值觀是否對「工作壓力與工作態度」及「工作態度與工作績效」產生調節效果。 
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圖 2 壓力、工作態度與工作績效之因果關係路徑圖（SEM） 

 

 

 

 

 

0.86

-0.11 -0.16 

管理制度 

0.79 

工作特性 

0.84

0.83

工作負荷 

0.88

生涯發展 

工作壓力 

1 

0.69 

1 

0.62 

e2

0.77 

1 

0.70

1 

工作績效 
0.78 

工作滿意 組織承諾 

0.84 
e6 

0.82
e7

0.92 0.91

0.01 

1 

e11 

1 1 

工作態度 

任務績效 職場倫理 

0.69 

0.75 
e8

0.47 
e10 

1 1 

0.04 

e12 

1 

人際溝通 

0.77

e1 e3 e4

0.59 

1 

e5 

脈絡績效 

0.63 
e9

1 

0.79 



許順旺‧嚴雯聖‧張姮燕‧張馨：  259 
旅館業員工的工作價值觀－如何調節員工工作壓力、工作態度與工作績效   

 

表 3 工作壓力、工作態度與工作績效之路徑係數 

假設 路徑 估計值 P 值 檢定結果 

H1 工作壓力→工作態度 -0.109 * 成立 

H2 工作態度→工作績效 0.779 *** 成立 

H3 工作壓力→工作績效 -0.162 *** 成立 

註：* p<0.05；*** p<0.001 

表 4 工作態度對工作壓力與工作績效之中介效果 

(一)工作價值觀對於「工作壓力與工作態度」之調節效果 

由表 5 的迴歸模式 M2 與 M3 可知，在加入「工作壓力×工作價值觀」交互乘積項

後，解釋變異量（R2）為 0.601 提高至 0.605，解釋變異量改變值（△R2）為 0.004，

p<0.05，且「工作壓力×工作價值觀」之迴歸係數達顯著水準（β=-0.023，p<0.05），顯

示工作價值觀對於「工作壓力與工作態度」之關係具有調節效果。 

迴歸模式 M4 與 M5 可知，在加入「工作壓力×目的價值觀」交互乘積項後，解

釋變異量（R2）皆為 0.621，解釋變異量改變值（△R2）為 0.000，p>0.5，「工作壓力

×目的價值觀」之迴歸係數未達顯著水準（β=-0.016，p>0.5），顯示目的價值觀對於「工

作壓力與工作態度」之關係不具有調節效果。 

迴歸模式 M6 與 M7 可知，在加入「工作壓力×手段價值觀」交互乘積項後，解

釋變異量（R2）為 0.442 提高至 0.449，解釋變異量改變值（△R2）為 0.007，p<0.5， 

且「工作壓力×手段價值觀」之迴歸係數達顯著水準（β=-0.087，p<0.5），顯示手段價

值觀對於「工作壓力與工作態度」之關係具有調節效果。 

假設 路徑 直接效果 間接效果 有無中介效果存在 

H4 
工作壓力→工作績效 

（工作態度） 
-0.16 -0.09 

有 

（間接效果>直接效果） 



   

表 5 工作價值觀對於「工作壓力與工作態度」之階層迴歸分析 

 
變項名稱 

工作態度 

M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 

步驟 1：控制變項        

年齡 0.047* 0.020* -0.022 0.005 0.003 -0.030 -0.032 

教育程度 -0.054 -0.037 -0.036** -0.015 -0.015 -0.068 -0.063 

平均月薪 0.306*** 0.131*** 0.134*** 0.125** 0.127** 0.207*** 0.215***

步驟 2：主要效果變項        

工作壓力  -0.103*** -0.100*** -0.108*** -0.107*** -0.121** -0.106** 

工作價值觀  0.721*** 0.716***     

目的價值觀     0.731*** 0.730***   

手段價值觀       0.576*** 0.555***

步驟 3：調節效果變項        

工作壓力×工作價值觀   -0.023*     

工作壓力×目的價值觀     -0.016   

工作壓力×手段價值觀       -0.087* 

R2 0.115 0.601 0.605 0.621 0.621 0.442 0.449 

△R2 0.115 0.486 0.004* 0.506 0.000 0.327*** 0.007* 

調整後的 R2 0.115 0.597 0.597 0.617 0.616 0.436 0.442 

F 值 19.990*** 138.782*** 115.627*** 150.660*** 125.409*** 72.862*** 62.272***
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註：1.* p<0.5；** p<0.01；*** p<0.001。2. N=466 
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以調節效果圖形（如圖 3 及圖 4 所示）進一步探討員工重視高低工作價值觀的情

況下工作壓力與工作態度之影響。圖 3 及圖 4 呈現工作價值觀及手段價值觀和工作壓

力的交互作用對工作態度的關係，由圖 3 及圖 4 可知，員工重視工作價值觀及手段價

值觀較高時，會弱化「工作壓力與工作態度」之效果；相對的，員工重視工作價值觀

及手段價值觀程度較低時，會減弱「工作壓力與工作態度」之效果，比較兩條線之斜

率後發現，員工重視工作價值觀及手段價值觀程度較高時相對於較低者較能預測出

「工作壓力與工作態度」之效果，因此本研究假設 5 獲得支持。 

(二)工作價值觀對於「工作態度與工作績效」之調節效果 

由表 6 的迴歸模式 M2 與 M3 可知，在加入「工作態度×工作價值觀」交互乘積項

後，解釋變異量（R2）由 0.615 提高為 0.620，解釋變異量改變值（△R2）為 0.005，

p<0.05，且「工作態度×工作價值觀」之迴歸係數達顯著水準（β=0.074，p<0.01），顯

示工作價值觀對於「工作態度與工作績效」之關係具有調節效果。 

迴歸模式 M4 與 M5 可知，在加入「工作態度×目的價值觀」交互乘積項後，解釋

變異量（R2）由 0.557 提高為 0.563，解釋變異量改變值（△R2）為 0.006，p<0.5，且

「工作態度×目的價值觀」之迴歸係數達顯著水準（β=0.084，p<0.5），顯示目的價值

觀對於「工作態度與工作績效」之關係具有調節效果。 

迴歸模式 M6 與 M7 可知，在加入「工作態度×手段價值觀」交互乘積項後，解釋

變異量（R2）由 0.609 提高為 0.612，解釋變異量改變值（△R2）為 0.003，p<0.5，且

「工作態度×手段價值觀」之迴歸係數達顯著水準（β=0.062，p<0.5），顯示手段價值

觀對於「工作態度與工作績效」之關係具有調節效果。 

以調節效果圖形（如圖 5、圖 6 及圖 7 所示）進一步探討員工重視高低工作價值

觀的情況下工作態度與工作績效之影響。圖 5、圖 6 及圖 7 呈現工作價值觀（目的與

手段價值觀）和工作態度的交互作用對工作績效的關係，由圖 5、圖 6 及圖 7 可知，

員工重視工作價值觀（目的與手段價值觀）較高時，會強化「工作態度與工作績效」

之效果；相對的，員工重視工作價值觀（目的與手段價值觀）程度較低時，會減弱「工

作態度與工作績效」之效果，比較兩條線之斜率後發現，員工重視工作價值觀（目的

與手段價值觀）程度較高時相對於較低者較能預測出「工作態度與工作績效」之效果，

因此本研究假設 6 獲得支持。 
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圖 3 工作價值觀對「工作壓力與工作態度」之調節效果 

 

 

 
圖 4 手段價值觀對「工作壓力與工作態度」之調節效果 

 

 

 
圖 5 工作價值觀對於「工作態度與工作績效」之調節效果 
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圖 6 目的價值觀對於「工作態度與工作績效」之調節效果 

 

 

 
圖 7 手段價值觀對於「工作態度與工作績效」之調節效果 



 

表 6 工作價值觀對於「工作態度與工作績效」之階層迴歸分析 

變項名稱 
工作績效 

M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 

步驟 1：控制變項        

年齡 0.130*** 0.084*** 0.089** 0.103* 0.108** 0.072 0.076* 

教育程度 -0.032* 0.001* -0.005* 0.012 0.006 -0.013 -0.016 

平均月薪 0.339*** 0.126*** 0.125*** 0.134*** 0.136** 0.136 0.133** 

步驟 2：主要效果變項        

工作態度  0.197*** 0.189*** 0.297*** 0.276*** 0.328*** 0.329***

工作價值觀  0.537*** 0.515***     

目的價值觀     0.391*** 0.380***   

手段價值觀       0.437*** 0.414***

步驟 3：調節效果變項        

工作態度×工作價值觀   0.074**     

工作態度×目的價值觀     0.084*   

工作態度×手段價值觀       0.062* 

R2 0.187 0.615 0.620 0.557 0.563 0.609 0.612 

△ R2 0.187 0.428 0.005* 0.370*** 0.006* 0.422*** 0.003* 

調整後的 R2 0.182 0.611 0.615 0.552 0.558 0.604 0.607 

F 值 35.381*** 146.903*** 124.604*** 115.785*** 98.738*** 143.055*** 120.660***
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註：1.* p<0.5；** p<0.01；*** p<0.001。2. N=466 
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伍、結論與建議 

一、管理意涵 

(一)過大的工作壓力將產生負面情緒反應，進而影響工作態度之表現 

員工之工作壓力與其表現出的工作態度有顯著的負向相關，亦即員工所承受的工

作 壓 力 越 高 ， 則 其 表 現 出 的 工 作 態 度 會 越 差 。 此 研 究 呼 應 了 Cooper, Dewe, and 

O’Driscoll（2001）研究結果顯示，工作壓力會影響至員工工作態度與身心健康，工作

壓力對工作態度有負向影響，表示員工工作壓力越大，則工作態度就會變得更差，研

究結果也證實了工作壓力是影響員工工作態度的重要因素。此發現在管理實務上之意

涵為：旅館業是以服務為重且為勞力高度密集的產業，其環境常常造成員工工作負荷

過重、工作時間過長、夜勤工作等等對員工具有壓力之工作情況，而這樣的工作環境

時常造成員工工作壓力龐大，使得員工在面對工作交派的任務時，造成個人與環境認

知之失衡狀態，也引發了許多負面情緒反應，例如：疲勞、焦慮症狀、缺乏自信等等

負向心理反應出現，進而影響至員工工作態度。 

(二)積極良好的工作態度將產生較佳的工作績效表現 

員工的工作態度與工作績效有顯著的正向相關，亦即員工呈現的工作態度越好，

則在工作上的表現也會越好。此研究呼應了林坤霖、楊麗安與蔡新永（2013）的研究

結果顯示，工作態度對工作績效具有正向的影響，員工工作態度越好，相對的工作績

效亦隨之提高，當員工的工作態度越積極時，對於工作上的任務能夠積極面對與解決，

進而創造高績效的工作績效。此發現在管理實務上之意涵為：態度是一個人對工作任

務或環境的心理傾向，而這種心理傾向能夠引導至個體的行為，旅館業服務人員皆須

與顧客緊密的接觸與溝通，每位員工的態度都是非常重要的，因為態度會影響至其工

作行為，工作行為也影響到對顧客的服務行為與態度，一般而言，態度正面且積極的

人，對於工作任務的掌握度較高，其工作績效也較優秀。 

(三)壓力過大所造成的負面效應會直接地影響其工作績效 

員工所承受的工作壓力與其工作績效有顯著的負向相關，亦即員工所承受的工作

壓力越高，則其工作績效會越差。此研究呼應了 Lepine, Podsakoff, and Lepine（2005）

研究結果顯示，阻斷性工作壓力與工作績效呈負相關，員工工作壓力越大，工作績效

也會越差，任何程度的壓力皆會消耗員工內心資源，造成個體無法專心在工作上。此

發現在管理實務上之意涵為：旅館業大多存在著工時長、薪資低、福利少的現象與問
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題，使員工存有較大的工作壓力，當員工感受到工作壓力太過巨大時，即會導致生理、

心理出現等等造成不適的狀況發生，例如：過度疲勞或生病影響身心健康的狀況發生，

進而造成員工無法擁有正常的工作績效，這樣壓力過大所造成的負面效應會直接地影

響其工作績效，而個體的工作品質與整體企業營運績效也會隨之受到牽連，工作績效

與整體工作氛圍皆會變的差勁。 

(四)工作壓力可藉由良好的工作態度提升員工的工作績效 

工作壓力對工作績效會有直接負向效果外，也會透過工作態度而對工作績效產生

影響。換言之，員工所承受的工作壓力會透過工作態度之中介進而提升工作績效。此

研究呼應了 Jex and Crossley（2005）研究結果顯示工作壓力會影響員工的態度與行為，

而李育霖、陳啟斌與王則人（2014）研究結果發現員工工作態度對工作績效具有正向

影響，其工作態度越好，則相對的工作績效水準也會提升，以上學者研究發現可推論

為工作態度對工作壓力與工作績效具有中介效果，與本研究結果有相似之處。此發現

在管理實務上之意涵為：壓力是個體為達成要求所產生之非特定反應，個體為調適所

產生的心理反應及會作出許多因應行為，過多的壓力會造成個體精神緊張，所帶來的

心理上壓力會令人感到不安、煩燥等等負向情緒反應產生，進而影響至其在工作態度

與工作績效，但適當的工作壓力卻不會造成這樣負向情緒的產生，適當的工作壓力使

員工的工作態度趨於積極的方向發展，壓力即便為工作上的助力，由於員工迫切希望

達成工作目標進而也會加強其工作態度的良好行為，使其在工作任務達成上也會抱持

著正向、積極與認真的態度，其在工作績效上也會更加出色優秀。 

(五)培養員工工作價值觀的正向觀念 

實證結果顯示：員工之工作價值觀對於「工作壓力與工作態度」之關係具有干擾

效果，亦即員工愈重視工作價值觀的情況下，能有效減弱工作壓力對工作態度的負向

效果。此應證了陳弘彬、鄭桂玫（2009）研究，整體工作價值觀與整體工作壓力呈現

顯著負向影響。而張宏生、劉芷伶（2009）研究發現員工工作價值觀與工作態度有正

向影響。由以上文獻可知工作價值觀對於工作壓力與工作態度具有干擾之效果，與本

研究結果有相似之處。此發現在管理實務上之意涵為：工作價值觀是影響個人行為與

選擇的重要因素，更是從工作中所獲得的價值觀，自然工作價值觀也會影響至員工如

何去調適工作壓力，進而影響至工作壓力與工作態度之相互效應，形成舒緩工作壓力

對工作態度的負向情緒反應，工作態度受到工作價值觀的影響也會變得較緩和，受工

作壓力的衝擊就不會太過巨大。 
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(六)透過重視工作價值觀來提升工作態度與工作績效表現 

實證結果顯示：員工之工作價值觀對於「工作態度與工作績效」之關係具有干擾

效果，亦即當員工越重視工作價值觀的情況下，能有效增強員工工作態度與工作績效

之正向效果。此應證了莊修田、李佳蓉（2002）的研究，工作價值觀與工作態度有正

向影響，表示員工越重視工作價值觀，其工作態度也越好，而黃同圳（1993）的研究，

工作價值觀會影響至個人之工作態度與行為，且有高目的性工作價值觀的員工，若能

給予相對報酬，其在工作上就會有較好工作績效。由以上文獻可知工作價值觀對於工

作態度與工作績效具有干擾之效果，與本研究結果有相似之處。此發現在管理實務上

之意涵為：工作價值觀是企業文化得以永續經營的基石，組織為塑造強勢的企業文化，

必先從塑造員工的工作價值觀著手，工作價值觀會使員工對工作相關事務抱持著認

知、情感與意向的念頭，其發出的概念會引導員工之工作行為和工作目標等等工作上

的作為，因此其當然會影響至員工工作態度，使員工工作態度趨向正向、積極的態度，

員工會更加努力地向目標前進，而使員工產生出較佳的工作績效。 

二、研究限制 

(一)僅採取橫斷面資料進行分析 

本研究已按照相關文獻探討而整理出研究架構圖來解釋各變項之間的因果關係，

並採橫斷面資料對各變項進行研究分析，然而員工的感受可能受時間推移而改變變項

之間的因果關係。 

(二)問卷的認知情況無法掌控 

本研究採以問卷調查方法，研究者並無法一一到達現場未每位填答者給予解說，

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 

在餐旅研究中個人－工作契合度的文獻較少針對員工個人特性如工作價值觀、工

作壓力、工作態度、工作績效等與環境適切度進行探討，本研究主要貢獻在於補足此

缺口。 

研究結果另發現工作價值觀的正向效益，也就是個人價值觀與與工作價值觀契合

度高時，員工重視工作價值觀能有效弱化員工的工作壓力及提升員工工作態度及工作
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績效的表現，工作價值觀不但能夠改善個體負面情緒狀態，也能夠紓解工作壓力與負

面情緒帶來的低落情緒反應，進而改變員工對工作壓力之看法，使得看待工作上的問

題都能夠使用正向的態度，而將正向面對的態度帶入職場，進而會積極且主動的解決

工作上的難題，其工作績效也會更加良好。 

四、學術建議 

(一)採用縱斷面資料 

本研究所蒐集的工作壓力、工作態度、工作績效與工作價值觀資料均屬於橫斷面

資料，然而員工的感知可能會隨著時空推移而改變，故建議後續研究者可採取縱斷面

資料進行研究分析，以獲致整體確切之因果關係。 

(二)工作態度前因變相之探討 

本研究認為能夠影響員工工作態度的因素不僅僅只有企業的福利制度、完整的職

涯規劃與薪資條件等等工作上的種種因素，其也包含了員工在家庭與人際關係上之關

聯性等等，因此，建議未來研究者可將有關工作態度之相關因素納入員工工作態度的

前因變項，如：工作認知、心理傾向、工作行為等變項以增加研究的完整性。 

五、實務建議 

(一)避免員工承受過大的工作壓力 

餐旅業工作環境如平均低薪、需輪班制、工時長等較具挑戰性之工作環境為員工

帶來工作壓力，生活壓力再加上工作壓力即會對員工造成負面影響，造成員工在工作

上較無法達成工作任務。因此，建議主管需了解各工作任務的壓力源及壓力程度外，

亦需了解員工的能力以及其對壓力的耐受度，依各員工能力及抗壓能力，將適當工作

任務交派給員工，增加個人與工作適切度，即不會造成員工有工作任務無法達成之工

作壓力產生。 

(二)提供情緒管理訓練 

面對顧客的旅館從業人員為情緒勞務工作者（emotional labor），因此須透過實際

工作情境之情緒管理訓練，增加員工對工作情緒要求有初步認知，使員工遇到突發性

狀況時能夠以正向之工作態度去面對，此舉亦能減少工作認知不同之差異性所帶來的

工作壓力及情緒衝突，不僅提升了員工的工作績效，更能進一步提升顧客對飯店的滿

意程度。情緒管理能解決員工工作壓力的難題，使得員工在工作上更加投入與發揮專
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長。而在員工本身的部分，員工本身對於壓力的來源需有自我察覺的能力，透過了解

壓力的來源進而才能夠解決壓力，建議員工利用休假之閒暇時間進行舒壓的動作，而

許多的休閒參與活動都能夠有效地舒緩壓力，例如：慢跑、打羽球、與親朋好友出遊

等等休閒活動，員工須找出自己喜愛並且願意行動之減壓活動，以達到身心平衡之狀

態才能夠在工作與生活中全力以赴。 

(三)培養員工正向工作態度以促進良好的工作績效 

本研究結果顯示員工工作態度對工作績效有顯著的正向影響，亦即員工作態度越

良好，其工作績效就會越佳。工作態度是一種行為意象，它會左右著員工所展現出的

工作績效，而工作態度會直接的反應在員工對顧客的接待過程中，其影響的範圍非常

的廣大，因此員工工作態度是企業須好好研究的一個課題。但目前企業較少提出實際

提升員工工作態度之計畫，因此，建議業界能夠從員工之工作環境開始做改變，將水

準提升至員工所期待之待遇，例如薪資、員工福利、生涯規劃等等，員工會知道企業

是有在重視他的，進而就會更願意為企業付出而抱持著正向工作態度為顧客服務，除

了在物質上滿足員工之外，在工作狀況中也能夠盡力滿足員工需求，例如：主管能夠

適當地授權員工，讓員工能夠有決策的機會以發揮其長才並獲得肯定，工作態度也會

更加積極，員工工作績效也會更加良好。而在員工的部分，建議員工常常抱持著正向

的工作態度與愉悅的心情帶來工作環境，員工的正向工作態度會慢慢的感染至周遭同

事，以致整體工作氛圍也會變的正向與積極，整體的工作團隊表現也會變得更好，主

管就能夠更加看到此員工所引發出的正向力量，進而對此員工有更好的評價，而之後

在績效考核的部分就會有加分的效果。 

(四)以建立正確工作價值觀作為調適工作壓力的方法 

本研究結果顯示，工作價值觀對「工作壓力與工作態度」、「工作壓力對工作滿意」

具有干擾效果，透過工作價值觀的心理規範與行為誘導，使得員工對工作壓力的承受

度提升，進而工作態度與工作滿意程度也隨之提高。因此，建議業界在招募員工時即

錄取和企業理念較相同之員工，擁有較相近之工作價值觀的員工與企業在工作配合上

較無太多需要磨合之處，員工也會認同組織在工作上的策略做法，而組織也不需要太

花心力在磨合理念與目標上。而在員工的部分，建議員工使用工作價值觀去調適工作

上帶來的壓力，工作價值觀會牽引著個體的行為，而慢慢的也能夠從工作價值觀去改

變對工作壓力之看法與應對方法，進而對工作壓力的適應力與調適力也會隨之提升。 
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