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情緒勞務、主動性人格與工作倦怠間之關係： 

資源保存模式的觀點 

觀光與休閒事業管理系  林秋慧 

本研究以資源保存模式(conservation of resource)為理論基礎，探討情緒勞務

與工作倦怠間之關係，並瞭解主動性人格在上述關係間的調節效果。採問卷調查

便利抽樣法進行資料蒐集，針對國內航空地勤與空服員為受試對象，於 105 年

10月-11月進行問卷發放，共回收 254份問卷，有效樣本 202份，利用 SPSS.22

與 Amos.20 統計軟體，利用描述性統計、相關分析、驗證性因素分析（CFA）、

階層迴歸等統計方法進行資料分析與假設驗證。研究結果顯示：1.情緒勞務對工

作倦怠具有顯著的正向關係，2. 主動性人格具調節情緒勞務與工作倦怠關係間

之效果，尤其是高主動人格具緩衝情緒勞務與工作倦怠間的正向關係。最後提出

理論意涵、實務管理建議、未來研究方向。 

關鍵詞：情緒勞務(emotional labor)、工作倦怠(job burnout)、主動性人格(proactive 

personality)  
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壹、研究背景與動機 

台灣過去十年來積極推動觀光旅遊，2015年來台旅客首度突破1000萬人

次，正式邁向觀光大國，2016年既使政黨輪替，陸客來台旅客下降，然來台旅客

仍小幅成長達1069萬人次，顯示台灣旅遊服務業的人力需求。隨著服務業時代來

臨，為提供優質服務，觀光旅遊業第一線員工往往需要展現合宜的態度與表情，

當員工面對服務對象時，基於工作考量，而勞心費力的調整自己的情緒，特別是

針對外在情緒的調整，以符合工作需求，這種努力我們稱為情緒勞務(emotional 

labor) (Ashforth & Tomink, 2000; Grandey, 2000)。例如地勤服務人員，既使因班

機延誤、行李遺失、延遲或是旅客無禮要求時，仍努力展現高EQ與親切笑容，

以博取旅客的諒解。 

Hochschild(1983)針對航空公司的空服員進行研究，發現員工工作時必須依

據組織所允許的情感規則，來進行情緒偽裝以換取工資，因此情緒成了商品化的

結果，此研究開啟了情緒勞務的概念。在工作中，凡符合下列三項條件者：(1)

須與公眾面對面接觸，(2)須去改變他人的情緒狀態，(3)有一套訓練與監督的方

式控制員工的情緒，即被視為高度情緒勞務的職務角色，這往往也是他們的工作

特色與需求，不僅要負責組織內外訊息的過濾與傳遞，更要對各種社會訊息進行

回應(Caldwell & O’Reilly III, 1982)。情緒勞務最終的心理成本，在於資源的匱乏

與耗盡，Hochschild(1983)認為，員工在長期情緒勞務下，會導致自我異化

(self-alienation)，使自己真實的自我與工作上的自我失去連結，最後造成情緒耗

竭的結果。工作倦怠(burnout)是一種與工作相關的壓力併發症，情緒耗竭是工作

倦怠的初期症狀，它包括情緒過度的延展、情緒資源耗盡等心理反應，並可能進

一步產生去人性化 (depersonalization)與個人成就低落 (reduced personal 

accomplishment)等嚴重的症候群(Maslach, 1982)，由於情緒耗竭是工作倦怠最核

心的成分，當人們在談論自己工作倦怠時，最常提的是情緒耗竭的經驗(Maslach, 

Schafeli, Leiter, 2001)。因此，本研究以情緒耗竭作為工作倦怠的觀察變項。 
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從互動論(interactionism)的角度觀之(Lewin, 1951)，員工之工作表現乃是環

境與特質之互動所造成的結果，是故在探討情緒勞務與工作倦怠之關連性時，似

乎有必要考慮員工的個人特質(personal disposition)所造成的調節效果。主動性人

格(proactive personality)係指個體不會逆來順受地接受工作環境的限制，會主動嘗

試改變目前所處的不利環境(Bateman & Crant, 1993)。主動性人格者具有相對穩

定的行為傾向，善於辨識機會、積極進取、採取行動、堅持不懈，直到情境產生

有意義的改變為止，通常具前瞻理念的實現與問題解決能力。爰此，本研究試圖

探討情緒勞務與主動性人格的互動究竟如何影響工作倦怠，第一線人員工作特性

與工作倦怠之關連性，是否會因員工人格特質的不同而有所差異，這也是本研究

有興趣加以瞭解的問題。本研究目的有以下三點： 

1. 瞭解旅遊業組織內部人員情緒勞務與工作倦怠之現況。 

2. 探討情緒勞務與工作倦怠之關係。 

3. 探討主動性人格在情緒勞務與工作倦怠關係間之調節效果。 

貳、文獻探討 

一、 資源保存理論 

資源保存理論是由Hobfoll與Shirom(2001)在壓力研究領域中所提出的觀

點，該理論主張：人們具有保存、保護及建立其所重視之資源的基本動機。當個

人(1)遭受到資源喪失的威脅，(2)遭遇到實際資源的喪失，或(3)投入資源後確無

法獲取資源作為回報時，便會感受到心理的不適。其中「資源」，包含下列四大

類：(1)實體資源(object resources)：如房子、汽車等本身就具有價值的物體；(2)

狀況(conditions)：如資歷、管理制度的完整性等，它們的價值端視個人重視程度

而定；(3)個人特徵(personal characteristics)：可協助個人對抗壓力的個人特徵，

格式化: 左右對齊, 縮排: 左 0.36 字元, 間距 套用前:  0.5
行, 套用後:  0 點, 行距:  1.5 倍行高, 編號 + 階層: 1 + 編號
樣式: 一, 十, 百 … + 起始號碼: 1 + 對齊方式: 左 + 對齊:  1
公分 + 縮排:  1.84 公分
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如人格特質、自尊、工作能力等；(4)能量(energies)：區分為內在能量與外在能

量，前者如個人身體能量、情緒能量、認知能量等，後者如個人的財力、信用等。

當個人在面對壓力來源而採取各種因應措施時，不論因應結果如何都會耗損個人

的資源。換言之，因應本身就會消耗資源，讓個體產生心理上的不適與壓力。 

資源保存理論被廣泛用來解釋工作壓力與工作倦怠之關係(Lee & Ashforth, 

1996; Burke & Richardsen,2001; Demerouti, Bakker, Nachreiner, & Schaufeli, 2001; 

Hobfoll & Shirom, 2001; Wright & Cropanzano, 1998) 。尤其工作倦怠，是指個體

在面對過量工作壓力時，所產生的心力耗損，特別是與人際互動有關的工作。此

定義所談論的心力耗損，相當於資源保存理論資源中的「內在能量」資源。因此，

以資源保存理論的觀點來看，工作倦怠其實就是個體「內在能量」資源耗損的過

程(Shirom,1989)；換言之，當個體根據工作特性的外在要求(demand)來進行工作

時，由於不斷付出心力，使得個體內在能量逐漸喪失，最後陷入工作倦怠的窘境。

(Brotheridge & Lee, 2002; Hobfoll & Shirom, 2001) 。 

二、情緒勞動務 

情緒勞動源於Hochschild (1983)她將其定義為:「員工致力於情緒管理，為了

去創造一個公開、可被觀察到的臉部表情或身體動作；由於情緒勞動可以用來出

售以換取工資，因此也具有商業上交換的價值。」其研究的樣本以空服員為主，

觀察其如何對顧客調節心情及表情，此研究也使得往後情緒勞動的研究大多聚焦

在第一線服務人員和顧客之間的互動。 

格式化: 字型: (英文)Times New Roman, (中文) 標楷體, 12
點

格式化: 字型: (英文)Times New Roman, (中文) 標楷體, 12
點
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情緒勞務的概念通常是將情緒視為工作的一部分，Diefendorff, Croyle and 

Gosserand(2005)指出情緒勞務係指員工為達成工作目標而管理自己情緒，以表達

出符合展演規則之過程，此展演規則之目的是用以支配員工所應表達的情緒。

Ashforth and Humphrey(1993)將情緒勞務定義為「適當情緒表現的行為」，換言

之，表現出的適當情緒行為是符合組織要求的型態(Gardner & Martinko, 1988)。

由此可知，服務業員工所展現的情緒會影響其工作績效，情緒管理就成為員工達

成組織目標的方式之一。情緒勞動本質上，就是個人根據組織制定的情緒行為管

理目標所進行的情緒調節行為(Zapf, 2002)，並且根據個體不同努力的程度，將其

分為表層調節和深層調節，這兩者的區別在於個體的情緒表達是否反映了真實的

情緒體驗。 

綜合國內外學者，情緒勞務是在組織要求與既定的情緒狀態下，進行產品

銷售或提供服務，因此員工必須管理並改變自己的情緒，經由適當的肢體語言動

作與表情，表達出對顧客的特定情緒，以達成組織交付之任務(Hochschild, 1983；

Diefendorff, Croyle & Gosserand, 2005；林尚平、楊妮菁、張淑慧，2000)。然而，

情緒勞務對個體和組織產生的影響，可能是積極的，也可能是消極的，過度情緒

的需求是導致工作倦怠的主因(Pines & Aronson,1988)。 

三、工作倦怠 

工作倦怠（Job burnout）用以描述工作中個體所體驗到的負面症狀，被定義

為長期疲勞所導致的極端狀態，個體長期處於特定工作環境中所造成的身體、情

感與認知的耗損(Demerouti, Bakker, Vardakou, and Kantas, 2003)。文獻顯示，耗
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竭 (exhaustion) 、 解 離 (disengagement) 與 低 個 人 成 就 (reduced personal 

accomplishment)是工作倦怠的三個主要核心構念(Bakker, Demerouti, & Schaufeli, 

2002; Demerouti, Bakker, Nachreiner, & Schaufeli, 2001)。其中耗損是工作倦怠的

基本組成，尤其是情緒耗竭(emotional exhaustion)是指情緒資源的耗盡，情緒耗

盡的員工感受到在工作中缺乏合適資源，無法再對工作付出，以至於活力消耗殆

盡(Maslach et al., 2001; Halbesleben & Buckley, 2004)。本研究僅採用情緒耗竭作

為工作倦怠的觀察變項。 

情緒耗竭的概念一向被情緒勞務研究者，用來作為探討情緒勞務所造成的

結果變項 (Brotheridge & Grandey, 2002; Morris & Feldman, 1996)，依

Hochschild(1983)看法，員工在長期情緒勞務下，會導致自我異化(self-alienation)，

使自己真實的自我與工作上的自我失去連結，最後造成情緒耗竭的結果。再者，

根據資源保存理論的觀點，當員工依工作要求進行情緒勞務時，代表員工須不斷

地耗費心力來換取工作表現，長期延續之結果導致員工內在資源被榨乾，而陷入

情緒耗竭的困境(Grandey, 2000)。因此，本研究提出假設： 

假設1：情緒勞務與工作倦怠具有顯著的正向關係。 

三、主動性人格的調節效果 

主動性人格(proactive personality)被定義為是一種，主動積極採取因應策

略，不受外在環境的限制與干擾(Bateman & Crant, 1993)。主動性人格善於辨識

機會，採取與工作相關之各項行動，如蒐集與工作和組織相關訊息、獲取他人幫

助與職涯上的支持、進行職涯計畫、堅持面對職涯中所遭遇的各項阻礙等，因此



 8 

會有較高的工作績效(Crant, 1995; Ashford & Black, 1996; Frese, Fay, Hilbirger, 

Leng, & Tag, 1997)。 

在員工面對工作壓力之反應方面，根據互動論的觀點，Cooper等人(2001)

認為員工對於工作壓力的反應會受到個人特質的差異而有不同，進而形塑不同的

反應歷程 (Parkes, 1994)。回顧國內類似文獻發現：樂觀性格 (optimistic 

personality)、自我監控 (self-monitoring)、主動性人格 (proactive)、勤勉盡責

(conscientiousness)等都曾被用來探討工作壓力模式的人格特質。惟上述研究有的

著重於人格特質對情緒勞務表層演出與深層演出的關聯性（劉心瑜、吳宗祐，

2012），或探討人格特質是否影響工作壓力環境與工作態度（工作滿意、組織承

諾）間的關係（陳佳雯、陸洛、許雅玉，2012），未有探討情緒勞務與工作倦怠

關係間之調節效果，為補足該研究缺口，我們以資源保存模式(conservation of 

resource)為立論基礎，嘗試對情緒勞務與工作倦怠之關係提出解釋，瞭解情緒勞

務導致個人內在資源的耗損，是否因不同人格特質，而有不同的情緒耗竭結果，

亦即主動性人格是否具調節作用。 

Hobfoll(1989)指出，個人的人格特質是他面對壓力時一種重要的個人資

源。主動性人格是一種相對穩定的性格，具備此項特質的人不僅以解決問題為首

要目標，且會採取行動來因應(Batman & Crant, 1993)。換言之，高主動性人格在

面對高情緒勞務時具緩衝作用，不致於造成嚴重的情緒耗損與資源流失。反之，

低主動性人格之員工，較無法察覺所處環境，適時調整個人的情緒表現，只能被
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動順應環境，在不具備緩衝作用之情況下，情緒的耗損與資源流失情況也較嚴

重。故本研究假設： 

假設2：主動性人格對工作倦怠具有負向關係。 

假設3：主動性人格會緩衝情緒勞務與工作倦怠間的關係。或主動性人格有

調節情緒勞務與工作倦怠間之關係的效果。 

H2a：高主動性人格會降低情緒勞務與工作倦怠的正向關係。 

H2b：低主動性人格會提高情緒勞務與工作倦怠的正向關係。 

參、研究方法 

一、研究對象 

本研究以台灣國內與國際航空公司地勤與空服人員為研究對象，主要理由

在於航空地勤與空服員在工作中頻繁地接觸出境旅客，不僅需花費心力調整自己

的臉部表情，更須費神處理旅客的情緒，同時組織也會有一套標準的情緒表達規

則，要求員工展現正向的情緒。這符合Hochschild(1983)對於一個高度情緒勞務

工作的界定：與公眾面對面接觸、影響對方情緒、透過訓練與監督來控制員工情

緒。於105年10月～11月透過研究者個人網絡關係以便利抽樣法進行問卷發放，

共發出300份問卷，至截止收件期回收254份，有效問卷202份，有效回收率67%，

或許是收件時間較為緊迫回收率低於個人預期。問卷寄送與面交時，均告知研究

目的與施測方法，且問卷第一頁亦清楚寫上問卷施測的指導語，讓填達者放心作

答。 
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二、研究工具 

研究問卷包括情緒勞務、情緒耗竭與主動性人格量表，與基本資料等四個

部分。情緒勞務量表採用吳宗祐、鄭伯燻(2006)發展量表中表達正向情緒的構

面，共5題，由受試者來評定自己在每一個敘述上耗費多少心力，採Likert六點尺

度來衡量，由耗費很小的心力1到耗費很大的心力6，評分越高，表示受試者在工

作的人際互動中，為做好服務品質，面對顧客時要耗費多少心力在情緒調節上，

耗費很大心力即情緒勞務越大。本量表在進入模式檢驗前，利用驗證性因素分析

(confirmatory factor analysis, CFA)，檢視構面的建構校度，經刪減第五題後，模

式配適度指標良好，  χ2=4.384, χ2/df=2.192, df=2, GFI=0.989, AGFI=0.945, 

RMSEA=0.077，Cronbach’s α為.91，顯示該量表具有良好的信度與建構校度。 

工作倦怠是指對於員工發出過度的工作需求，進而導致員工在生理、情緒

以及心智上產生耗竭的狀態。本研究採用Schaufeli等人(1996)所編製的Maslach工

作倦怠量表－全體衡量法，衡量員工是否有職業倦怠之傾向，共16個題項。此問

卷採七點計分法，分別為從來沒有、極少、偶爾、經常、頻繁、相當頻繁、每天

都會七個等級，並依序給予1~7分。經驗證性因素分析(confirmatory factor analysis, 

CFA)，刪減題項間可能具有相同的概念後，模式配適度指標在可接受範圍， 

χ2=181.874, χ2/df=2.458, df=74, GFI=.893, AGFI=.849, RMSEA=.085，Cronbach’s α

為.85，顯示該量表具有良好的信度與建構校度。 

情緒耗竭採用Sheu(1995)翻譯自Maslach與Jackson(1986)的工作倦怠量表，

再參酌Chen(2000)的版本修訂而成，共計4題，使用Likert七點尺度進行衡量，由
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1非常不同意至7非常同意，評分愈高，表示情緒耗竭程度愈高。主動性人格量表

採用Seibert等人(1999)改編自Bateman and Crant(1993)簡短量表，共8題問項進行

衡量，使用Likert七點尺度進行衡量，由1非常不同意至7非常同意，評分愈高，

表示主動性人格程度愈高。經驗證性因素分析(confirmatory factor analysis, CFA)

並刪減題意具相同概念者，結果顯示模式配適度指標良好，χ2=8.624, χ2/df=1.725, 

df=5, GFI=.984, AGFI=.951, RMSEA=.060，Cronbach’s α為.92，顯示該量表具有良

好的信度與建構校度。 

三、統計分析 

所有資料利用SPSS.22與Amos.20軟體進行統計分析，利用描述性統計、相

關分析、階層迴歸、SEM等進行本研究各項問題與假設驗證。 

肆、研究結果 

一、樣本描述性統計 

樣本結構分布方面，在性別部分：女性佔74.3%，男性佔25.7%；婚姻部分：

未婚佔90%，已婚佔10%；教育程度：大學程度91.1%，碩士程度7.9%，其他1%；

在年齡部分，平均年齡為28.59，標準差6.71；平均年資為46個月，標準差74.63，

因標準差過大，故另取中位數與眾數值以瞭解實際狀況，中位數為15個月，眾數

為6個月與12個月；平均年薪為50萬，標準差23.04；在服務部門方面：航勤出入

境為最多佔47.5%、櫃檯組佔35.6%、其他如出入境、行李、人事等部門別佔

16.9%；在職稱方面：以航勤組員（空服員）為最多佔44.6%，其次為地勤運務
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員佔40.6%，其他佔14.9%。整體而言，本研究樣本以女性、未婚者為多，平均

年齡28歲、大學學歷為主，員工年資分布廣泛新進人員6～12個月為多，資深員

工也不少，平均年資約46個月（3年10個月），年薪約為50萬，顯示航空地勤與空

服員以年輕女性為主，大學學歷是基本條件，薪資待遇比一般服務業為高。 

二、相關分析與情緒勞務、工作倦怠之現況 

由表1可知，情緒勞務與工作倦怠達顯著正相關（r=.30, p<.01），主動性人

格與情緒勞務沒有顯著相關（r=.09, p>.05），主動性人格與工作倦怠達顯著負相

關（r=.15, p<.05）。上述結果顯示，航空地勤與空服員之情緒勞務程度愈高，工

作倦怠程度也會愈高；主動性人格特質愈高者，其工作倦怠程度會愈低；主動性

人格特質與情緒勞務程度沒有關聯性，本研究假設1與假設2的關係與方向獲得初

步驗證。此外，在航空地勤與空服員之情緒勞務現況方面，M=3.18，SD=1.23(六

點尺度)，顯示國內航空地勤與空服員在工作時所感受到須努力表達正向情緒之

付出心力屬於中等。工作倦怠現況方面，M=3.56，SD=1.26（七點尺度），顯示

國內航空地勤與空服員對目前工作僅偶爾感到情緒耗竭的程度，並未有高度工作

倦怠之感受。但此結果是否受其他如工作資源的支持與調節作用，不得而知。 

表 1 研究變項之相關係數表 

 

平均數 標準偏差 主動性人格 情緒勞務 工作倦怠 

主動性人格 5.29 0.93 1   

情緒勞務 3.18 1.23 0.09 1 

 工作倦怠 3.56 1.26 -.15* .30** 1 

*. 相關性在 0.05 層上顯著（雙尾）。 

**. 相關性在 0.01 層上顯著（雙尾）。 
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三、階層迴歸分析 

本研究採階層式調節性迴歸(moderated regression)來檢驗調節變項的效果。

本研究假設2主動性人格會調節情緒勞務與工作倦怠之間的關係。因此，在迴歸

式中X1為情緒勞務、Y為工作倦怠、X2為調節變項主動人格，我們以X1, X2及兩

者標準化後的乘積Z X1, ZX2帶入預測Y的迴歸分析中，只有當交互作用的迴歸係

數顯著時，表示X2扮演了調節變項的角色，會影響X1與Y之間關係的方向或強

度。此外，為使模式更為周延，本研究在進行階層式調節作用迴歸分析時，亦放

入年資、薪資兩個人口統計變項作為控制變數。分析時，我們設定第一層為控制

變數（年資、薪資）納入迴歸分析，第二層加入自變數情緒勞務與主動人格，第

三層加入情緒勞務與主動人格之交互作用項。 

階層式迴歸分析結果如表2所示，由模式二得知，情緒勞務對工作倦怠具有

顯著的正向預測力，而主動人格對工作倦怠具有顯著的負向預測力，故假設1獲

得支持。模式三在預測工作倦怠時，主動人格與情緒勞務的交互作用達顯著水

準，顯示主動人格具有調節情緒勞務與工作倦怠的效果，假設2獲得支持。為了

更清楚調節效果的影響，我們依據Aiken & West (1991) 的建議，計算在主動人格

的平均值、以及平均值加減一個標準差下，情緒勞務對工作倦怠的簡單斜率值，

並將結果繪製於圖1。由圖1顯示，雖然主動人格對情緒耗竭與工作倦怠間具有正

向關係，然而僅高主動人格的群體中達顯著水準(B=.05, t=4.767, p<.001)，而在低

主動人格的群體中則無顯著效果(B=.012, t=0.219, p>.05)，從圖中發現，高主動人

格者確實會緩衝情緒耗竭對工作倦怠的關係，然而，超過某個情緒耗竭程度後其
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工作倦怠的程度反而超過低主動人格者。此意義代表，高主動人格在面對高情緒

勞務時確實會採取行動來加以因應，不致於造成嚴重的情緒耗損與資源流失，然

而一旦超過所能負荷的程度時，則工作倦怠的程度則會高過於低主動人格的工作

倦怠程度。反之，低主動人格者，不論情緒勞務程度如何工作倦怠受影響程度沒

有差異。結論是，高主動人格具緩衝情緒勞務與工作倦怠間的正向關係，H2a獲

得支持；而H2b低主動人格會提高在情緒勞務與工作倦怠間的正向關係，未獲得

支持。 

表2主動人格對情緒耗竭與工作倦怠層級調節迴歸分析表 

 

依變數 工作倦怠 

自變數 

 

M1 M2 M3 

控制變數 

    年薪 

 

0.052 0.005 -0.004 

年資 

 

-0.014 0.07 0.097 

自變項 

    情緒勞務 

  

.307
＊＊＊ .256

＊＊＊ 

主動人格 

  

-0.176
＊＊ -0.051 

   交互作用項 

   情緒勞務＊主動人格 

  

.316
＊＊＊ 

R2 

 

0.003 0.112 0.193 

F 

 

0.256 12.175
＊＊＊ 19.507

＊＊＊ 

ΔR2 

 

0.256 0.11 0.08 
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圖 1 主動人格的調節效果 

伍、結論與建議 

本研究以資源保存模式(conservation of resource)為立論基礎，探討國內航空

地勤、空服員工情緒勞務與工作倦怠間之關係，並瞭解主動性人格對情緒勞務與

工作倦怠間的調節效果。有以下幾點發現與建議： 

1. 情緒勞務對工作倦怠具有顯著的正向關係，研究假設 1獲得驗證。說明

國內航空地勤與空服人員，若長期處於情緒勞務下，尤其是工作時須時時表達正

向情緒，如熱忱、有活力，讓旅客對自己產生好印象，表達關懷的態度，使旅客

感受到關心與照顧，努力表現微笑，主動給予旅客親切服務，說好聽的話，讓旅

客高興等外在正向情緒的展現，確實會造成情緒資源的耗盡，而陷入情緒耗竭造

成工作倦怠之現象。我們進一步探討受試對象情緒勞務與工作倦怠之現況，發現

受試者知覺情緒勞務（M=3.18，SD=1.2, 六點尺度）屬於中等程度之付出。情緒

耗竭感受，包括工作一天後感到精疲力竭、情緒枯竭，覺得快要被工作給消磨殆
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盡，每天早上起床覺得無精打采等工作倦怠之部分，則是偶爾感到情緒耗竭

（M=3.56，SD=1.26,七點尺度）程度。整體而言，國內航空業者對地勤與空服人

員的情緒（表層演出）並無過分要求，故員工感受之情緒勞務與情緒耗竭情況不

是很嚴重，屬於溫和程度。 

2. 假設 2 主動性人格具調節情緒勞務與工作倦怠關係間之效果，獲得驗

證。然而僅有 H2a 高主動人格具緩衝情緒勞務與工作倦怠間的正向關係，獲得

支持；而 H2b 低主動人格會提高在情緒勞務與工作倦怠間的正向關係，未獲得

支持。在高主動性人格對結果變項具緩衝效果部分，結果也有意外的發現，高主

動人格在面對高情緒勞務時確實會採取行動來加以因應，不致於造成嚴重的情緒

耗損與資源流失，故工作倦怠顯著低於低主動人格者，然而一旦超過所能負荷的

程度時，則工作倦怠的程度則會高過於低主動人格的工作倦怠程度。反之，低主

動人格者，不論情緒勞務程度之高低工作倦怠受影響程度沒有顯著的高低差異。

本研究結果再次證實，情緒勞務導致個人內在資源的耗損，會因不同人格特質，

而有不同的情緒耗竭結果，主動性人格具有調節之作用。 

3. 根據上述結論有幾項管理意涵與建議，首先，本研究情緒勞務與工作卷

帶程度並不高，應在適度範圍內，故應可認為受訪者自覺工作中情緒資源的負荷

並不高，具體而言，當工作負荷不超過個人資源太多，便有可能被員工視為一種

挑戰，反而會提昇員工的工作績效與正面的態度，反之，當工作負荷超過個人所

及時，便會降低工作績效與工作態度，產生工作倦怠的情形。但本研究工作倦怠

不高的另一原因並不明朗，研究顯示，工作資源如薪資福利、工作自主、主管與

員工間的支持、良好職涯發展等，都有可能造成員工不同的工作績效與工作態度

（陳佳雯、陸洛、許雅玉，2012），本研究受訪者平均薪資約為 50萬，在服務產

業中與同年齡相比確實屬較高所得的一群，既使情緒勞務上的負荷較高，但因工

作資源的挹注使得工作結果有所不同，或許是後續研究可持續追蹤的議題。 

4. 有趣的另一項結果，本研究發現主動性人格在工作資源耗竭對工作倦怠

的知覺過程中，具有顯著的調節作業，說明主動人格較能適應工作要求所帶來的

壓力，並將壓力轉化為正向的動能，但人畢竟是有忍耐限度的，主動人格在工作

要求或負荷達到某種程度後，知覺無法再進行環境的改變與調適時，其工作倦怠
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程度即大幅高過低主動人格者。因此，企業若已透過嚴格的篩選與甄選過程，選

取能適應組織工作要求者，即應透過內部人力資源管理措施給予適度的調適與心

理滿足，適時給予職涯發展上的升遷或工作挑戰，讓主動人格者持續成長的動力

或許是提昇組織競爭力的不二法門。 
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