
摘要 

情緒勞務與適應性銷售行為對於服務銷售績效的提升而言，皆扮演相當重要的角色，
但情緒勞務與適應性銷售行為之間的影響關係卻被過去研究所忽略。此外，儘管情緒勞
務在服務業越來越受重視，但目前研究對於促進情緒勞務的因素之探討仍有不足。因此，
本研究同時以服務導向與支持氣候為前置變項，探討這些因素對於情緒勞務、適應性銷
售行為與銷售績效的影響。個體層次的研究結果發現，具備服務導向人格特質的服務人
員，會執行較高水準的情緒勞務，並進而展現較多的適應性銷售行為，最終獲得較高的
銷售績效。另外，跨層次分析結果顯示，零售店的支持氣候會促使服務人員的情緒勞務
能達到零售店要求的水準，進而有助適應性銷售行為的執行。 
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