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摘要 

本文以整合觀點為基礎，以文獻分析法探討過去情緒勞務此一研究領域的研究成果

和類型，及在人力資源管理措施上的關係。研究結果發現，情緒勞務工作者的定義雖為

與顧客接觸的員工、組織邊緣者及其他高情緒負荷工作者三類，但過去研究多以第一類

為實證對象，較缺乏對其他情緒勞務工作類型工作者做探討；此外，組織對情緒勞務工

作者較重視其外在肢體表現與聲音符合顧客期待，即所謂前台展示的情緒規則，而人力

資源方案亦較重視對外部顧客情緒工作者的支持。 

本研究發現，過去情緒勞務相關研究，在研究方法上，主要可分為兩類取向，一是

以觀察、訪談等質性方式，來了解受測者自身對情緒勞務的知覺或研究者發展情緒勞務

工作內涵之構面；另一類則以計量的方法來建立或驗證情緒勞務的前因、構面和結果。 

過去以情緒勞務為主題之研究已累積不少成果，並加入不同理論觀點來增強理論解

釋力，例如自我監控理論、社會支持理論、社會認知理論、心理契約理論等等。本研究

歸納整理過去研究，提出情緒勞務研究之整合性觀念架構，並提出未來研究方向之建

議。例如：展現負面高情緒勞務工作者之情緒規則與人資措施、情緒規則在突發狀況下

之應變、情緒勞務工作者服務失則之服務補救、不同接觸方式工作者之情緒差異與人資

措施等。 

 
關鍵詞：情緒勞務、人力資源管理措施、組織支持、整合分析。 

 
1. 緒論 

1.1 研究動機 

「情緒」(emotion)一直都是心理學、社會學、組織行為重視的課題；情緒勞務工作

者 為 能 讓 其 顧 客 對 象 滿 意 ， 往 往 必 須 偽 裝 自 己 的 情 緒 ， 展 現 出 特 定 的 表 情 ，

Hochschild(1983)對這種特殊的工作，提出「情緒商品化」(commercialization of human 
feeling)之概念，主張情緒也是工作任務的一部分，爾後引發眾多相關研究，情緒的議題

才開始展露頭角。情緒的課題雖然在組織行為多所著墨，但情緒所牽涉的員工工作，如

情緒規則、情緒社會化、心理健康、社會支持等議題都和人力資源管理措施息息相關。 

過去學者多由「情緒」在組織行為中扮演的角色，但由人力資源管理的觀念來探討

情緒勞務工作者的支援措施者則較少；如 Rafaeli and Sutton (1989)提出情緒表達的模
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型，主張情緒表達會受到外在的「規範性」因素和內在的「個人性」因素所影響；且情

緒表達者和情緒接受者間的互動及情境因素，亦會影響最終情緒表達的行為構面。 

此外，Van Maanen and Kunda (1989)主張情緒表達是組織文化的一部分，組織可透

過人力資源管理的方法（如甄選、訓練、獎懲等）來使得員工建立某些情緒規則，尤其

是透過組織社會化的方式來將某些情緒表達的組織文化內化到組織成員中。 

由此可知，「情緒」對人力資源管理有重要意義，有可能是組織文化的一部分，亦

或有是員工滿意或績效表現的前因變數，如何透過人力資源管理方案發揮最佳效果，是

值得探討的。 

1.2 研究目的 

基於前述之研究動機，本研究目的首先由「情緒勞務」觀念相關理論基礎探討，並

將「情緒勞務」相關之研究其特徵與觀點比較，探討「情緒勞務」之人力資源管理措施

與效果，提出「情緒勞務」此一領域研究彙整之整合性架構；最後建議「情緒勞務」未

來研究方向。 

1.3 研究方法與範圍 

本研究主要以文獻回顧(critical literature review)的方式來探討，研究範圍以國內、外

文獻中對「情緒勞務」相關研究為分析對象。 

 
2. 情緒勞務之理論基礎 

2.1 情緒勞務的定義 

近年來組織人力資源為了更有效率的支配運用，林尚平、楊妮菁及張淑慧(2000)將
員工在組織中所付出的勞務大致分為三種，第一種為智能勞務(cognitive labor)，如程式

設計師撰寫程式所提供的勞務；第二種為體能勞務(physical labor)，以體能付出獲得薪

資之勞務；第三種即是情緒勞務(emotional labor)。 

情緒勞務對組織的涵意是：和顧客(可包含內在顧客：如公司的員工；外在顧客：

如消費大眾)保持高度接觸之工作者，常因工作需要必須控制本身的情緒，使其持有的

情緒符合顧客或組織的希望與預期，主要目的是維持一個安心的表情，並創造出愉悅、

明亮的服務氣氛。工作者販賣的不是商品，而是與顧客接觸的服務過程，因此面對顧客

時，微笑、禮貌等態度，都成為是商品的一部份，而員工的顧客服務導向，也被認為是

員工不可或缺的特質之一(Goleman, 1998；Spencer& Spence, 1993)。 

Wharton(1993)綜合 Hochschild 對情緒勞務的看法，提出情緒勞務必須符合以下三種

定義：第一，工作者必須是以聲音或是身體語言與公眾接觸的。第二，需要工作者面對

顧客時，要產生一種情緒的狀態。第三，雇主對工作者所表現出來之情緒勞務具有某種

控制能力。Caldwell & O’Reilly(1982)對組織的邊緣者(Boundary-Spanning)作以下之定

義：認為組織邊緣者是指所處的職位工作必須與不同組織規範下的群體接觸者稱之，如

人事管理者、經理人、公關人員、第一線之工作人員。此種職位在工作上所面臨的情緒

需求與 Hochschild 對情緒勞務工作的定義有異曲同工之妙。 

綜合以上學者對情緒勞務所下之定義，陳敦生(1995)歸納出幾點情緒勞緒的特性：

不論是高情緒勞務工作者、與顧客高度接觸的員工、或是所謂的組織邊緣者，其工作性
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質如同 Hochschild 對情緒勞務的定義：這些工作者在與顧客交易的過程中，必須在組織

的要求或規範下，展現出明快、愉悅的工作氣氛。在特定的服務業要求員工控制原本屬

於其個人的情緒，以求能適當地呈現情緒勞務在顧客服務的歷程上，是服務業所需控制

及企業應為此投注的成本。情緒勞務者有可能是與顧客接觸的員工、組織邊緣者或其他

高情緒負荷的工作者。組織對情緒勞務者重視其外在聲音與身體肢體的表現，以符顧客

期待或工作需要。對人力資源管理而言，較重視對外部顧客的情緒勞務工作者的人管措

施。組織對情緒勞務者有管理的能力和義務。對人力資源管理有「心理性」和「管理性」

的意義，心理上必須思考員工因情緒失調引發的心理健康問題和企業文化的問題；管理

上則涉及甄選，訓練，社會化，福利與奬酬等問題。 

2.2 情緒規則及其理論 

一、情緒規則的意義 

由於情緒勞務的定義之一是強調組織有管理情緒勞務的能力和義務，故在規劃組織

情緒勞務的管理時，必須先談到的是情感的規則(display rule)，也就是組織應有的一套

情緒勞務提供方式的規範：(James，1989)強調情緒勞務關係到處理他人的感情，其核心

構成要素為「情感的規則」，並從工作中的情緒觀點看來，情緒勞務只是工作之中的商

品之一，情緒規則促進了規範公共領域中的情緒表達。也就是說，組織管理者常希望能

藉用行為管理的方式，讓員工將事情做好，但是管理者經常犯的毛病是給予員工壓力，

卻不告知員工該如何做，及說明何者是合宜的行為規範等。所謂情感規則便是特別指如

何有效地在公眾場合呈現所應表達出之情緒(Ashhforth & Humphrey, 1993)。 

Hochschild(1983)認為從社會心理學的觀點來看，情感的規則是與禮儀規則一樣，而

其使用的情形就像交通規則，只是它是一種預先控制行為的禮節，或稱之「源自內心的

禮節」。只是在目前的服務業的規範中，認為情感的規則不再是私人的協調，而是由公

司的手冊來加以訂立，公司的員工則必須學會調整自己的情緒；因此個人的情感規則必

須受組織、社會機能及利益動機的控制，而不只是私人所能主宰決定的。Rafaeli & Sutton 
(1989)則以較簡單的方式指出情緒規則：指對情感表達方式之職業規範或是組織的要求。 

Ashforth & Fried (1988)曾建議組織應提供明確且詳盡的工作手冊（情感規則），給

工作人員作為參考以協助建立組織的社會規範。Ekman(1984)則提出展示規則，組織往

往透過招募與甄選、社會化、奬懲等方式，使各種職務角色的員工習得情緒表達的規範。

由此可知，情緒規則對人力資源管理而言，是有成本／效益概念的，需要透過人力資源

管理方案來控制。 
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二、情緒規則的理論觀點 
Ashforth & Humphrey (1993)指出情緒勞務是服務的代理人(agent)在傳達服務時，所

表現出來的一種在控制狀態下被預期的情緒狀態。而情緒勞務是個人與社會認同間的一

種協調。而社會認同理論(social identity theory)的應用，應可協助組織中員工因應情緒勞

務工作的態度。Ashforth & Humphrey(1993)認為社會認同感愈高的高情緒勞務工作者，

在工作上較不會感到專業倦怠等現象。社會認同理論是指個人對於群體歸屬感的一種認

知。因此個體在組織中，對於群體有強烈認同者，他們會較順從組織所賦予的角色預期

與情感規則，而有較明顯的真實感。即對組織的認同感愈大或是本身的價值觀與組織的

情感規則一致時，對於組織所要求的規範愈能夠容忍與服從；類似透過組織文化的內化

來塑造員工適當的情緒規則(O’Reilly, 1989)。 

Rafaeli & Sutton (1987)的架構包括了情感表達的預期來源、情感表達之範圍，以及

情緒之表達對於組織及個人的影響。組織的員工是透過組織招募、甄選、社會化及獎懲

過程中，瞭解組織對於員工所應表達出之情緒期望為何；在傳達組織的產品或是服務

時，由目標顧客處得知角色預期的來源。在組織層面，可能因此而擁有更多的客源之明

顯結果；在員工個人方面，則是藉由財務上之福利與減少身體上因工作而導致之不適而

提高員工的工作滿足。因此，Rafaeli & Sutton (1987)建議組織的在人力資源管理上，首

先必需要注意的是招募甄選方面，組織應尋求雇用那些在角色任務上會傳達合宜情緒的

應試者（個人特質）；在社會化方面，組織成員必須學習組織的規範（或是稱為對被期

望情感規則的學習）：是指在工作場合中，何種情緒應該被表現出來，而何種情緒應該

被隱藏的一個過程。另一方面，組織應藉由獎勵及懲罰來強化其設定的情感規則。 

而後，Rafaeli & Sutton(1989)又提出可能對這些情緒勞務工作者在情感表達影響的

因素概念模式：

角色預期的來源 

 
組織層面 
a. 招募／甄選 
b. 社會化 
c. 獎懲 

 
情緒互動 
由目標顧客回饋而
得知所應表達之情
緒； 
或是本身再調整而

情緒的傳達 

情緒之傳達，以溝
足角色的預期 

a. 正向／負向 
b.增進自尊／貶

低自尊 

組 織 上 明 顯 的 結
果 

a. 立即的報酬 
b.更多的報酬 
c. 擴散的報酬 

 
個人面明顯的結

果 
a. 財務上的福利 

身心上的福利

結果 

圖 1  情緒表達是被視為工作上的一部分之概念性架構 
            資料來源：Rafaeli & Sutton (1987) 
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要預測在工作上的情緒行為可由規範因素及工作者本身的特性。在工作上的情感行

為大致有三種模式：內容，是指以身體語言、聲音、或是明顯的面部表情之表達；強度，

是指表達出愉悅或是不愉快情緒之強弱程度；多樣化，是指在同一組織成員在情緒表達

出來之行為就會或多或少而有所不同。職位上對情緒規範的來源，可包括社會上的規

範、職位上的規範以及組織上的規範。而工作者本身的特性，就 Rafaeli & Sutton(1989)
的看法是指性別、自我監控力、以及情感的持續力。在此 Rafaeli & Sutton(1989)認為情

感的持續力是指透過一段延伸的時間內所能表現出某一特定之情緒，而此種特定之情緒

必須能夠和公司的情感規則一致。對人力資源管理的意義上，工作設計(job design)需考

慮員工個人特質，情緒負荷和自主性等變數，配合工作特徵模式(job characteristic model)
的理論，來提高員工工作滿足和績效。 

首先，角色的背景因素是指組織的規範及個人的特質，其中組織的規範可能會因組

織文化而有所差異；員工可能因性別、自我監控力等個人特質影響本身是否遵循組織規

範。在交易過程中，顧客性別、年齡、身份、地位，交易的內容與交易時間長短都是影

響在此服務傳遞過程情緒表達之因素。最後透過目標顧客的回饋，高情緒勞務工作者必

須因應顧客不同的反應而作適時的調整，以表現出合宜於組織規範的情緒狀態。 

綜合上述，情緒規則理論早期的觀點，和人力資源管理密不可分；可透過甄選的過

濾，亦可透過社會化的訓練，或是用較正式的獎懲規定；重點在於控制情緒工作者在適

當的情境下展現適當的情緒，而暫不考慮是否和其內在情緒一致。 

三、情緒規則的分類 

組織中存在著一些指引情緒應如何表達以及在何時表達的標準或規則，在服務組織

中，這些規則代表著組織對「服務人員應該表現出之合宜情緒行為」的要求與期望，如

Hochschild(1983)的研究中指出，空服員被期望表現出友善與愉悅的態度，而喪禮引導人

則被期望應該表現出憂鬱的樣子。這些關於適當情緒表達的準則，Ekman(1973)將之稱

為展示規則(display rules)。根據 Ekman(1973)的觀點，情緒規則不僅是在特定的情況下

指引合宜情緒行為表現的標準，更是引導情緒應該如何傳達或公開表達的準則。 

Hochschild(1983)以情緒的偽裝方式來說明二者之間的差異，她認為服務提供者可以

「表面的偽裝」(surface acting)和「深層的偽裝」(deep acting)二種方式來執行情緒勞務。

圖 2 在工作中會影響情緒表達的因素 

職位上所應表達出之行
為規範 

 社會規範 
 職位的規範 
 組織的規範 

工作者本身的特性 
 本身人格建構 
 對工作的內在情感 

對情感表達之判斷

工作上之情感行為
 內容 
 強度 
 多樣化
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表面的偽裝重在外在行為的表現、包含了利用口語或非口語的方式來模擬、表達非真實

感受的情緒，如刻意裝飾的面部表情、打招呼、語調等；深層的偽裝則著重在內在感覺

的改變，試著把他人的情緒內化成自己的情緒，使得偽裝出來的情緒看起來像是真情流

露的情感，如櫃檯小姐發自內心的微笑。在 Hochschild(1983)的觀念裡，展示規則僅止

於表面偽裝的情緒表達層次，而情感規則是深層偽裝的情緒表達層次。 

情緒規則尚可區分為前臺（on-stage）與後臺(off-stage)情緒規則（如 Van Maanen & 
Kunda, 1989；吳宗祐 1995；陳怡安 1998 等）。在 Van Maanen & Kunda(1989)對 Walt 
Disney 樂園進行的研究中發現，Disney 將整個園區當作一個大型的舞臺，並將舞臺劃分

為前臺（顧客所在之地）與後臺（員工的隱蔽處），服務人員則被視為是在舞臺中表演

的卡司成員（cast members）。在 Disney 的傳統中，新進人員必須學習前臺、後臺之分，

當員工站上舞臺時，就必須清楚地知道哪些情緒是可以表達的、哪些是不可以表達的，

並且需遵守前臺應有的情緒規則。Disney 以演講、說故事、告示板與工作手冊等方式告

知員工各項前臺情緒規則，在 Disney 的工作手冊中更以各種隱喻的方式來傳授及維持

Disney 強調表達愉悅、親和的文化與情緒規則。 

綜合上述，情緒規則的分類依外顯行為和內隱情感，可分為展示規則和情感規則，

但因情感規則較難以建立或觀察，故對組織管理上或學術的研究上常顯不足。若以對顧

客、同事及上司等對象不同所應展示的規則不同，則應可更細分為前台顧客展示規則、

前台同事展示規則到後台上司展情感規則等（展示/情感＊前台/後台＊顧客/同事/上司）

的 2*2*3=12 種情緒規則，有待後續研究更深入探討。 

2.3 情緒勞務的構面 

一、情緒勞務的構面 
Morris 與 Feldman(1996)認為情緒勞務的概念可建立在以下四個構面上：情緒表達

的頻率、對情緒規則的關注程度、情緒表達的多樣性以及情緒失調，茲說明如下： 

(一) 情緒表達的頻率(frequency of emotion display) 

情緒表達的頻率是情緒勞務最重要的指標，也是最常被用來檢測情緒勞務的構面

(Morris & Feldman, 1996)。有些研究者（如：Ashforth & Humphrey, 1993; Rafaeli & Sutton, 
1991）從工作者與顧客間互動的研究中發現，當工作者與顧客間互動的程度愈高時，工

作者情緒表達的頻率就會愈頻繁。此外，由於顧客較喜歡和那些透過工作者的行為可以

感受到愉悅、信任及受尊重的企業進行交易(Wharton & Erickson, 1993)，所以當某個工

作的情緒表達頻率較其他工作高時，企業對於該工作之工作者情緒的表達就更要有所規

範。綜合上述可知，當情緒表達頻率愈高時，工作者的情緒負荷也就愈重。 

(二) 對情緒規則的關注程度(attentiveness to required display rules) 

當工作者對情緒規則的關注程度愈高時，就要付出更多的心力與體力，因此對情緒

勞務的負荷程度也就愈重。而對情緒規則的關注程度可分為情緒表達的持續時間及情緒

表達的強度兩部分說明，其中情緒表達的持續時間是指工作者與顧客接觸時間的長短，

至於情緒表達的強度指情緒被感受或表達出來的程度或等級(Morris & Feldman, 1996)。 

(1) 情緒表達的持續時間(duration of emotional display) 

Rafaeli 與 Sutton (1988)以便利商店店員為研究對象所做的研究指出，當店員和顧客

的互動時間較短時，則他們之間的互動就會愈公式化，如：簡單的一句謝謝或一個淡淡

的微笑。這個結果指出當工作者與顧客互動的時間愈短（或情緒表達持續的時間愈短）
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時，所需付出的努力是相當少的；相反的，當工作者與顧客互動的時間愈久（或情緒表

達持續的時間愈長）時，工作者就要更努力，因此情緒勞務的負荷也就愈重。 

(2) 情緒表達的強度(intensity of emotion display) 

在服務的過程中，由於顧客可能被服務人員的情緒所說服或恫嚇，因此，情緒表達

的強度和其他因素比較起來，更是決定顧客是否改變他們行為的重要因素。然而，若工

作者在工作中需要展現出情緒的強度，就會導致他們更深層的偽裝。而在深層的偽裝

中，由於工作者必須主動地思考、想像以引發相關的情緒反應，所以必須付出更多的努

力。因此，若工作者在工作中需要展現出情緒的強度時，工作者就要更加努力。 

(三) 情緒表達的多樣性(variety of emotional to be expressed) 

情緒的表達可分為正面、中立及負面三類(Wharton & Erickson, 1993)。正面的情緒

規則是在增加工作者和顧客間的愉悅，例如：Hochschild (1983)的研究發現，空服員對

於乘客必須表現出愉悅的情緒；至於中立的情緒規則是用來傳達公平的權威及狀態，例

如：警察就要保持公正超然的態度來辦案；而負面的情緒規則則是強調生氣與敵對，主

要是用來恐嚇與壓制顧客，例如：Rafaeli 與 Sutton(1991)指出，當債務人對於催帳員的

負面情緒表現感到焦慮不安時，債務人就更會順從催帳員的要求。 

雖然大部分的情緒勞務工作者只需要呈現正面、中立或負面其中一種的情緒狀態，

但某些工作就需因應情境的變遷而隨時改變他們的情緒狀態，例如：教授必須以正面的

情緒表現出教學的熱忱，以中立的情緒顯示公平及專業，以負面的情緒維持紀律。因此，

情緒表達的多樣性會左右工作者情緒勞務的負荷程度(Morris & Feldman,  1996)。 

綜合上述可知，當工作中所需展現的情緒愈多樣化，或是工作者的情緒表達必須隨

著時間而有所變化時，工作者的情緒負荷就更重；反之，則工作者的情緒負荷就減輕。 

(四) 情緒失調(emotional dissonance) 

當工作者真實的情緒感受與企業情緒規則兩者間產生衝突時，就會導致情緒失調

(Middleton, 1989)。過去情緒失調被視為情緒勞務的結果之一。然而，Morris 與

Feldman(1996)卻指出，當工作者真實的情緒感受與企業情緒規則兩者間產生衝突時，工

作者就要更努力地控制他們自身的感受。因此，情緒失調可被視為情緒負荷的前因且也

應該是情緒勞務的構面之一。 

二、情緒勞務四構面間的關係 

(一) 當情緒表達所持續的時間愈長且強度也愈強時，工作者與他人互動的機會就愈

少。因此，「情緒表達的頻率」與「對情緒規則的關注程度」呈負相關。 

(二) 「情緒表達的頻率」與「情緒表達的多樣性」兩者間並無直接的關係，反倒是

工作的特性與以及所處的情境對於情緒表達多樣性有更大的影響。 

(三) 當工作者表達企業情緒規則的頻率愈頻繁時，工作者真實情感與企業的情緒規

則產生衝突的機會就愈大。因此，「情緒表達的頻率」與「情緒失調」呈正相

關。 

(四) 當互動的時間及情緒表達的強度增加時，工作者需要展現的情緒就愈多。因

此，「對情緒規則的關注程度」與「情緒表達的多樣性」呈正相關。 

(五) 當情緒表達所持續的時間愈長且強度也愈強時，工作者真實的情感與企業的情
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緒規則產生衝突的機會就愈大。故「對情緒規則的關注程度」與「情緒失調」

呈正相關。 

(六) 當企業的情緒規則愈嚴謹時，工作者真實的情感與企業情緒規則產生衝突的機

會就愈大。因此，「情緒表達的多樣性」與「情緒失調」呈負相關。 

2.4 影響情緒勞務的因素 

一、企業特性 

根據 Morris 與 Feldman(1996)的觀點，認為企業特性是影響工作者情緒勞務負荷的

因素之一。 

(一) 情緒規則的清晰性(Explicitness of display rules) 

當工作者需要經常與顧客接觸，且企業也愈相信情緒勞務的品質對於企業的成敗有

很大的影響時，企業就愈會透過清楚的情緒規則來控制工作者的行為(Van Maanen & 
Kunda, 1989)，以確保工作者能確實的展現出該工作所應有的笑容、投入、威嚇或友善

等情緒狀態。因此，情緒規則的清晰性與情緒表達的頻率兩者呈正相關。 

(二) 監督的嚴密性(Closeness of monitoring) 

Van Maanen 與 Kunda(1989)從迪士尼樂園(Walt Disney World)的企業文化中發現，由

於企業認為態度粗魯的工作者將可能使迪士尼喪失未來的客人，因此他們深信對於工作

者行為的監督是必須的且適當的。至於嚴密的監控與情緒勞務工作者之間所存在的關

係，Tolich(1993)針對超級市場店員所做的研究發現，嚴密監督的結果，不僅是管理者直

接監督店員與顧客間的互動，甚至會使顧客加入觀察與評估店員績效表現的行列。 

二、工作特性 

根據 Morris 與 Feldman(1996)的觀點，認為工作特性是影響工作者情緒勞務負荷的因

素之一。而工作特性包括工作的例行性、工作的多樣性、互動的形式以及工作的自主性

等四項。 

(一) 工作的例行性（Routineness of task） 

在服務業中，絕大多數的工作，如推銷員及速食店店員，每天做的都是一些例行性

的事務，而企業對於這些經常需要和顧客接觸的工作者，關於他們與顧客的互動方式，

通常在工作手冊中都會有所規定，而且他們也通常都會依循此規定去做事(Rafaeli, 
1989b)。因此，工作的例行性與情緒表達的頻率兩者間呈正相關。 

許多例行性工作而言，大多數的顧客是以服務的效率而非工作者熱忱的情緒表現來

評估服務的品質，因此，與顧客快速的互動對企業是很重要的事。另一方面，由於工作

者情緒表達的強度會對標準作業程序造成影響，所以有可能會使例行性工作的績效降低

(Ashforth & Humphrey, 1993)。因此，工作的例行性與情緒規則的關注程度兩者呈負相關。 

(二) 任務的多樣性(Task variety) 

Hackman 與 Oldham(1975)指出，當任務愈多樣化，則工作者所表現出的情緒也就愈

多樣化。尤其在服務的過程中，當顧客類型及服務內容皆愈多樣化時，工作者的情緒也

愈多樣化（Morris & Feldman, 1996）。因此，任務的多樣性與工作者情緒表達的多樣性

兩者間有正相關。 
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(三) 互動的形式(Form of interaction) 

當工作者不需與顧客接觸時，由於他們有較多的方法與機會可以抒發自己的情緒，

所以比較不易導致情緒失調；相反的，當工作者需要經常與顧客面對面接觸時，因為他

們不能表現出自己真實的情緒，所以容易導致情緒失調。因此，當工作者愈要以面對面

的方式與顧客接觸時，就愈易導致情緒失調(Morris & Feldman, 1996)。 

(四) 工作自主性(Job autonomy) 

當工作者的行為表現可自行決定時，若企業的情緒規則與工作者真實的感受產生衝

突，則工作者就很有可能違反企業的情緒規則。因此，工作的自主性與情緒失調兩者間

有負相關（Morris & Feldman, 1996）。 

三、情緒勞務者特質 

(一) 工作者的性別 

過去研究發現，女性工作者在工作中就必須比男性表現出更誠摯更友善的態度，女

性在情緒表達的頻率上高於男性 (Rafaeli & Sutton,1989) 。 

 

   
 

(二) 工作者的情感 

當工作者內心的情感與該工作所必須擁有的情緒兩者間愈一致時，則該工作者就愈

適合這份工作。因此，當企業的情緒規則是要表現出負面的情緒時，若工作者的情感愈

正面，則愈容易導致情緒失調；同樣的，當企業的情緒規則是要表現出正面的情緒時，

若工作者的情感愈負面則愈容易導致情緒失調(Morris & Feldman, 1996)。 

四、顧客特質 

(一) 顧客的性別 

在企業的情緒規則下，工作者不論是對同性或異性顧客，皆應展現出友好的情緒，

圖 3  影響情緒勞務的因素與情緒勞務四構面的關係 
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然而，有些研究者的發現卻非如此。例如：Goodsell (1976)發現，郵務人員會因顧客性

別的差異，而有不同的行為表現。Rafaeli(1989b)則發現無論是男性或女性工作者對於男

性顧客會有較正面的情緒表現。 

(二) 顧客的階級地位(Power of role receiver) 

Goodsell (1976) 、 Hochschild (1983) 、 Rafaeli 與 Sutton(1989) 以 及 Morris 與

Feldman(1996)等人均指出，工作者會因顧客的階級不同，而在情緒表達的持續時間與強

度會有明顯的差異。此外，工作者的情緒表達狀態亦會因顧客的階級不同而有所差異

(Rafaeli & Sutton, 1989; Morris & Feldman, 1996)。 

綜合上述，影響情緒勞務的原因有企業別的因素（如服務業、製造業或服務業中特

定產業）、工作職位的因素（如第一線員工、組織邊緣者、中介人員等）、情緒勞務者個

人特質因素（如性別、自我監控力、情緒持續力等）及顧客因素（如性別、文化、社經

地位等），由此可知，情緒勞務影響因素的複雜程度，這也是難以有一套適用所有產業

別或職位別的情緒勞務人力資源方案。 

2.5 情緒勞務與組織行為結果 

一、情緒勞務與專業倦怠 

所謂的專業倦怠，根據 Maslach(1982)的觀點，是由情緒耗竭(emotional exhaustion)、
缺乏人性(depersonalization)與降低個人成就感(diminished personal accomplishment)三部

份所組成的。其中情緒耗竭是指缺乏精力以及感受到情緒資源耗盡的感覺；缺乏人性是

指把顧客或同事當作是物品而不是當作人來對待；降低個人成就感則指一種對個人產生

負面評價的傾向。大多數的研究者認為情緒耗竭是專業倦怠體驗的關鍵，也是專業倦怠

過程的第一個階段(Cordes & Dougherty, 1993; Maslach, 1982)，專業倦怠（特別是情緒耗

竭）的出現通常跟高度的工作需求有關，而組織或管理者對員工或工作角色的期望（情

緒規則）也會造成專業倦怠（Cordes & Dougherty, 1993）。 

Cordes & Dougherty(1993)認為造成專業倦怠的關鍵要素應該是員工與顧客關係的

本質，此二位學者以第一線服務人員、組織邊緣者與顧客間的人際互動本質來說明不同

的工作角色可能產生的專業倦怠程度。Cordes & Dougherty 以人際互動的本質（包括人

際接觸的頻率與人際接觸的強烈程度）為構面，區分出三種不同的專業倦怠程度，分別

為高度、中度與低度專業倦怠，並列舉出幾種代表不同專業倦怠程度的工作職務。在

Hochschild(1983)的分類中屬於高情緒勞務工作者，相對較容易產生專業倦怠，且所感受

到的專業倦怠也會比其他低情緒勞務工作者來得高（中高程度的專業倦怠）。Morris & 
Feldman(1996)則認為情緒耗竭與工作角色最有關聯，當所需表達的情緒愈具多樣性時，

愈容易產生情緒耗竭（專業倦怠）。Wharton(1993)、Ashforth & Humphrey(1993)以及 Morris 
& Feldman(1996)等人也都認為執行情緒勞務的結果會產生情緒耗竭，需要執行情緒勞務

的工作會比不需執行情緒勞務的工作容易產生壓力與專業倦怠。 

二、情緒勞務與工作績效 

在相關的研究中，有些研究者認為執行情緒勞務會降低工作績效，但也有少數研究

者認為執行情緒勞務也可能會提高工作績效。如 Ashforth & Humphrey(1993)認為，工作

者順從情緒規則可以促進任務的達成，亦可使人際互動更具週期性，避免會阻礙互動之

人際困窘問題，因此在服從公司所要求之情緒規則的情況下，情緒勞務反而可增加自我

效能（相信一個人可以成功履行任務要求的信念）與任務效能。Ashforth & Humphrey
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亦認為情緒勞務在與顧客接觸時，常需要進行表面的偽裝或深層的偽裝，而長久偽裝真

實的情緒除了會產生情緒耗竭外，也會妨害工作角色的工作績效。在其他研究者方面，

Van Maanen & Kunda(1989)以工作認同的觀點來說明情緒勞務與工作績效間的關係，認

為涉入某一特定工作的情緒勞務愈多，愈會困擾角色擁有者的工作認同，而工作認同的

混淆使得員工對其所應扮演的角色無所適從，進而導致工作績效的降低。而 Morris & 
Feldman(1996)則認應由情緒耗竭的角度來探討情緒勞務對工作績效的影響，他們指出情

緒耗竭與工作角色最有關聯，當所需表達的情緒愈具多樣性時，愈容易產生情緒耗竭，

而情緒耗竭則會減少員工的生產力，故情緒勞務與工作績效受情緒耗竭的中介效果。 

三、情緒勞務與工作滿意度的關係 

Ashforth 與 Humphrey(1993)、Morris(1995)以及 Richmond(1997)等人均認為，情緒

勞務與工作滿意度有正相關。對此，Ashfrorth 與 Humphrey(1993)認為，這是因為情緒

勞務可以避免某些不確定狀況，並幫助工作者處理某些令人尷尬的人際互動問題，所以

情緒勞務會增加情緒勞務工作者的工作滿意度。 

至於在情緒勞務的構面與工作滿意度的關係方面，Morris 與 Feldman(1996)以及

Jones(1998)皆認為，只有情緒失調是影響工作滿意度的主要因素。 

此外，Miles(1980)從組織邊緣工作者來探討情緒勞務與工作滿意度的關係。他認

為，不論組織邊緣工作者的職位是積極的或消極的、例行的或非例行的、自願的或被任

命的，對於工作者的工作滿意度都會有所影響。 

Wharton(1993)卻指出，情緒勞務與工作滿意度並無直接關係，反倒是存在於情緒勞

務者與非情緒勞務者之間的差異，會影響到他們的工作滿意度；亦及工作自主性、對工

作投入程度與自我監控能力皆與工作滿意度呈正相關。此外，他還發現即使女性工作上

較男性易受到無禮對待，但由社會化歷程使她們對於工作有更多的準備，也對工作持較

正面的看法，因此，女性情緒勞務工作者的工作滿意度較男性情緒勞務工作者高。 

綜合上述，情緒勞務對工作滿意的影響，有不同的研究結果，可能是研究對象不同，

且參照的干擾變數也不同，實有待更長時間且定義明確的後續研究。 

 

3. 國內外情緒勞務相關研究之成果與發現 

Gooksell(1976)曾以定性分析研究哥斯大黎加與美國的郵務員對待顧客方式之差

異，結果顯示在文化上，兩國的郵務人員對顧客間的基本態度並沒有太大的差異，但是

皆因顧客的階級不同而有明顯不同的待遇。此研究結果正如 Rafaeli & Sutton (1989)、
Morris and Feldamn(1996)等認為前線員工情緒之表達與顧客社經地位有關。也就是員工

易因顧客身份之不同，而控制自己情緒勞務的供給。 

Suttion & Rafaeli(1988)透過定性及計量方式分析便利商店櫃台人員的情緒表達與便

利商店的銷售額間的關係。他們發現提供高情緒勞務者，必須很敏感於商店步調與情緒

表現間對顧客滿意的影響，並做適當的調整。 

Rafaeli(1989)則以參與式的觀察法，研究以色列六家連鎖超級市場的收銀員與組織

內外顧客間的互動關係。研究發現，顧客對於收銀員的績效影響是立即的且連續的。組

織若無法有效地管理這兩者間的互動過程時，會造成收銀員的壓力而導致工作的績效不

彰。同時亦發現：收銀員的組織社會化歷程通常是非常不正式的，而即使有所謂正式化
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的過程其全程大約也只有兩百餘分鐘，而工作上所規定的十大行為守則也是在上線時由

同事所告知的。此研究對組織規則與社會化的研究貢獻良多，也證明情緒勞務的若干構

面和結果。 

Adelmann(1989)曾就情緒勞務與身心健康間的關聯作二階段的實證研究。他根據

Hochschild(1983)的職位分類，研究高低情緒勞務工作者人口變項、工作的複雜性、員工

對工作的控制力，及身心健康的可能影響。第一階段的研究結果顯示：高情緒勞務工作

者的工作績效及工作滿足感較低情緒勞務工作者為低，且高情緒勞務工作者較不快樂、

較無自尊、較沮喪、健康情形較差。Adelmann 認為這種情形產生是由於 Hochschild 的

低情緒勞務工作的分類中，其工作的特徵多屬高複雜性、高控制性的工作，所以這些低

情緒勞務的工作者的身心健康會較高情緒勞務者的身心健康為佳。第二階段乃針對需要

大量情緒勞務工作之職位─餐飲侍者作連續深入性之實證研究。透過問卷的方式探討受

試者本身對於工作的診斷（如自主性，工作特徵）、工作的特性、工作滿足、情感的表

達，與個人身心健康間的關係。研究結果顯示，對於本身工作情緒勞務認知愈高者，其

組織的承諾感較高；認為自己在工作上表現情緒勞務愈高者，身心健康較差。由此可知

社會認同理論、自我監控理論可以解釋情緒勞務者的身心結果。 

Baileyn 與 McCollough(2000)也發現當遇到的客戶愈難纏，則情緒勞務者則必需用

更多策略來應付，且必須要有較高的調節他人情緒的能力；林尚平、吳建明及湯大緯

(2006)研究也指出，「招募」被許多學者認為找尋合適的情緒勞務者，最重要的人管措施，

原因是情緒勞務工作合適的人選，偏重是個人的人格特性而非最看重專業技能，故企業

招募時找尋合適的情緒勞務者時，也會善盡告知相關義務，讓對方也有足夠資訊判定工

作的合適性以減低認知差異。 

另一方面，組織可藉由手冊及訓練（如範例、角色扮演等）來教導組織成員如何因

應不同的顧客。最後，應利用獎酬與懲罰的方式使員工在重覆接觸令人不愉快的顧客

後，仍能在組織規範之下，呈現組織所規範的情緒，達成工作目標。本研究的研究對象

是以負面情緒勞務者，故可能會發現不同的研究結論，強調負面情緒勞務者管理的重點

在甄選、情緒規則和獎懲；但社會化的方法則較不適用。 

Ashforth & Humphrey(1993)認為情緒勞務的提供是個人與社會認同間的一種協調。

而社會認同理論(social identity theory)的應用。Ashforth & Humphrey 認為社會認同感愈

高的高情緒勞務工作者，在工作上較不會感到專業倦怠等現象。即對組織認同感愈大或

是本身的價值觀與組織的情感規則一致時，對於組織所要求的規範愈能夠容忍與服從，

而人力資源管理方案中，對新人「引導」(orientation)活動則是影響員工對組織及其工作

角色認同的重要部驟。 

此外，陳敦生(1995)從情緒勞務與人力資源管理方案關係之研究結果顯示，高情緒

勞務的員工對 HRMOEL（對情緒勞務工作者的人力資源管理方案）的需求明顯的比其

他低情緒勞務工作者高。 

吳宗祐(1995)以質化訪談法探討輔導機構與房屋仲介公司的情緒規則、社會化歷程

等問題，歸納「前台情緒規則」與「後台情緒規則」；社會化歷程包含詢問上司、同儕

詢問、暗中觀察等方式。本研究是最早將「情緒規則」此一課題在台灣做實證研究的，

其建立之命題成為後續研究的重要基礎。 

張曉毓(1998)探討情緒勞務、組織行為結果與人力資源管理方案間的關係；發現情

緒勞務的構面可分為：1.基本的情緒表達 2.深層的情緒偽裝 3.表層的情緒控制 4.情緒多
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樣性程度 5.互動程度。此外，高情緒勞務工作者其對人力資源管理的期望程度也愈高。 

林尚平等(2006)也依上述五種情緒勞務構面，來涵蓋情緒勞務者的工作特性，探討

與人管措施的配適程度，研究發現如像速食店櫃檯人員只需「基本的情緒表達」以及僅

需「表層的情緒控制」的工作，如：加油站員工，可在甄選時篩選出合適員工；但需要

長時間且直接面對客戶「深層的情緒偽裝」的工作，如：護士等需要長時間貼身服務者，

則受限於甄選時間資源、應徵者的社會整飾等干擾因素，無法透過單一的甄選方式篩選

出合適的人，還須輔以如「激勵報償」等外部滿足的人管措施，大幅降低其工作相較下

較易產生情緒耗竭的負面情緒。由此可知，Morris & Feldman(1996)發展的情緒勞務構面

應用在不同產業或研究有其不同程度適用性；且證明情緒勞務和組織行為結果和人力資

源管理方案之間的關係。 

陳怡安(1998)以深入訪談法來探討劍湖山世界員工之情緒規則與社會化歷程，歸納

組織中的情緒規則可分為「前台情緒規則」─是指對顧客、上司時應有的情緒規則；二

是「後台情緒規則」─是指規範在脫離前台情緒規則場合與對象後，其發洩情緒的方式

為何。社會化方式有詢問、觀察、被告知及主動學習；社會化管道有甄選、早會、管理

人員、資深人員；社會化內容有組織價值與文化、群體、工作任務、角色、工作熟練度。

此研究用深入訪談的方式歸納研究結果，並發展成十七個命題，以做為後續研究相關主

題的基礎。 

蔡玉青(1999)以休閒、旅館業為實證對象，探討第一線服務人員的情緒勞務負荷，

組織因應策略與社會支持（親友、上司、同事）對情緒耗竭的影響；發現情緒勞務者和

情緒耗竭沒有相關；情緒導向的因應策略與情緒耗竭相關；社會支持與情緒耗竭有負相

關，尤以上司的支持對員工幫助最大。 

于家琳（2000）探討中介性職務之情緒勞務、情緒規則及其社會化；發現中介性職

務較難以建立情緒規則，故較常以社會化的方式來確保情緒勞務的提供品質；資深的中

介性職務工作者其情緒勞務表達較佳。此研究依循 Arvey et al. (1998)的建議，對中介性

職務人員的情緒勞務、情緒規則及社會化進行探討，可幫助了解非第一線服務人員的情

緒勞務者其情緒勞務特徵，對學術界及實務界皆有所貢獻。 

劉佳苓(2007)以二階層(公司與個人層級)的方法，發現服務導向與支持性組織氣候

都對情緒勞務有正向影響，且情緒勞務對工作績效會受到適應性銷售的中介影響。 

吳家德(2007)探討理財人員應具備的「人格特質」與「內部行銷」、「專業承諾」、「情

緒勞務」、「工作績效」各變相之間的關聯性研究，發現人格特質可做為工作績效的預測

因子，也會正向影響其他變項，而高情緒負荷的理財專員，亦愈能在工作過程中表現公

司所要求的情緒規則。 

謝佳容、張希文、周怡汝及張玨(2008)以護理人員為對象，發現年資高有較佳情緒

智力，且情緒管理和個人成就感有正相關。江文慈(2009)以國小教師為研究對象，以訪

談法探討教師情緒勞務的心理歷程，來瞭解情緒勞務在工作內的意涵，研究發現，社會

對教師都有著期待「和顏悅色」、「笑臉迎人」之態度，而教師為展現家長與學生的期望，

則需壓抑內心的不悅而忍氣吞聲，「避免懊悔」則是教師克制負面情緒的主要因素。 

綜合上述，國內外情緒勞務之相關研究中，有的以情緒規則的分類與建立為重點（例

如吳宗祐，1995；陳怡安，1998 等）；有的以工作特性變數與情緒勞務的影響為重點（高

佳伶，2001；吳家德，2007）；有的以情緒勞務的干擾變項與結果為重點（高玉青，1999；

陳金娟，2001）；有的以情緒勞務構面為重點（張曉毓，1998）及其他針對不同情緒勞
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務工作者的研究（Sutton, 1991；于家琳，2000）。 

在研究方法上，早期針對情緒勞務的研究多以質化（觀察、訪談）的方式，但晚近

的研究則漸重視以計量的研究方法來建立研究構念的結構性與明確性（張曉毓，1998；

高佳伶，2001；江文慈，2009 等），也試圖建立台灣或某一產業的情緒勞務量表（謝佳

容等，2008）；未來可能視研究對象與限制的不同，將不同研究方法互補使用。 

 

4. 情緒勞務之人力資源管理 

自從情緒由私人的行為變成商品化之後(Hochschild, 1983)，情緒勞務的管理日益重

要，因為管理員工的情緒成為一種「人力資本」(human capital)，或是由「職能」(competency)
的角度觀之，如由招募，甄選，訓練，發展等方向來滿足組織需要的員工；相對而言，

若不妥善管理員工情緒，則企業必須付出重大成本，無論是組織內部或外部顧客。由經

濟(效率)的觀點來看，情緒勞務的管理是一種成本；由資源基礎觀點來看，則是一種核

心能力，故需要人力資源部門來積極重視與提出配套措施。 

4.1 針對組織外的情緒勞務工作者 

以服務業而言，員工和顧客透過一對一的接觸來產生服務，而服務品質的知覺也是

由客戶主觀感受(Zeithaml ,1988)，若不同服務業的情緒展示規則格外重要，深深影響客

戶主觀知覺的服務品質高低。 

一、招募與甄選 

過去由工作分析的角度出發，常重視員工的 KSA(knowledge, skills, and ability)，但

多強調技術性知識與技能或語言等能力；亦有學者強調員工人際關係技能(interpersonal 
skills)，但由領導的觀念探討組織內的員工人際能力。將「情緒」做為一個員工特質條

件的招募與甄選，是近來才興起的概念。 

依情緒勞務的概念，情緒勞務工作者和傳統的智力，體力勞務不同的是，這些工作

角色不需要具備高程度的教育水準，工作經驗或特殊的技術與專門知識；它們需要的反

而是活潑，善於應變，能幹以及具有熱誠，進取心，有創造力的員工(Henkoff, 1994)，
例如：外向，開朗，擁月高度情緒持續力的人較適合執行需要情緒表達的任務。航空業

常以廣泛式面談來幫助確定空服員是否具有活潑樂觀的個性，或試用期的方式來確認員

工情緒能力。(Hochschild, 1983) 

此外，組織在甄選時宜找外向型的員工並考慮員工的情緒意向與特質，才能將具有

適合執行情緒勞務特質的員工安置到合適的職務上。另外，在招募時企業可主動告知與

工作，公司文化相關的訊息，讓不合適者的應徵者自行淘汰(例如迪士尼)。 

由上可知，在招募與甄選上，具體的人力資源策略可以是利用性格量表，「真實工

作預視」(RJPs)來篩選員工，並善用試用期來進一步找出符合企業需要的情緒勞務人才。 

二、引導與社會化 

招募與甄選具備潛在合適特質的人才還不夠，情緒任務是否能夠確實執行有賴於情

緒規則的建立與維持。情緒規則的建立可透過工作分析來建立明確的工作規範、說明

書。透過組織文化的塑造，運用不同的訓練方法來達成，最終期望讓員工將企業的情緒

規則內化，不過這要又要考慮員工認知失調和情緒健康的問題。 

引導的方式通常由資深員工帶領新進員工(陳怡安，1998)，並透過集體授予，產生
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群體認同；或是由模擬的方式、工作輪調或特殊指派來學習特定的情緒規則。由於制式

的手冊或規範往往重表面，員工不容易內化或持續力不足；故利用小故事的方式來幫助

員工了解價值觀，亦是可行方式。(Tushman and O’Reilly, 1996) 

由上可知，引導與社會化比甄選員工對情緒工作者立即效能的發揮來得更重要；訓

練可包含溝通與人際關係，團隊建立以及解決問題與做決策的技巧；另一部分則利用真

實生活中的個案研討或者是真實模擬等方式讓工作者在工作中所需要的認知技能與情

緒能力能夠紮實，而工作者也可藉由討論與角色扮演的過程來確認服務態度，顧客關係

及公司所欲建立形象。 

三、績效評估，激勵與獎酬 

將情緒工作者的表現與績效評估結合，做為獎懲的基礎，是確保企業績效的要素，

由控制的觀點來看，績效評估是確保員工合宜行為的展示；激勵的效果則可引發員工工

作的熱情，維持情緒的持續力。通常可由監督和獎勵等兩面手法來維持員工績效。建立

合宜，有激勵性，公平的績效評估制度，是成功的關鍵，故需和員工討論，建立一個大

家都接受的績效評估準則，可以提高士氣，亦可塑造正面的企業文化。 

四、組織支持與福利 

除了以上的人力資源管理措施之外，員工情緒健康和福利(benefits)是日益重要的課

題，是維持員工長久競爭力和保留人力資本的關鍵。尤其對情緒勞務企業而言，員工情

緒耗竭所引發的心理健康問題，是相當重要的課題。例如：上司、同事和家人、朋友的

支持，及問題導向與情緒導向的支持策略，亦是相當重要。組織應可設計員工傾訴工作

壓力或困難的部門或專線，其直屬主管或週遭同事的討論，因關心是第一時間影響情緒

壓力的關鍵。 

此外，最近流行的「自助餐式福利」，可讓員工自行選擇福利項目，滿足多元的需

求，亦是值得參考使用的。 

五、小結 

情緒勞務工作者的人力資源管理，還牽涉到產業別，例如專業服務機構(學校，律

師事務所等)和大量標準化的服務企業(如麥當勞)等就有不同；所以建立符合自己組織需

要的情緒規則和人資策略，是當務之急。且因情緒是一種主觀感受，故設計符合每個各

人自己需求的情緒支持和福利措施，亦是值得注意的。總之，情緒勞務工作者之人力資

源管理，由人力資源規劃到績效評估，獎酬和福利措施等，都必須有一完整的計劃和配

套，這隱含在公司對價值和基本假設下，來塑造一個高情緒，高報酬，高人性，高形象

的企業。 

4.2 針對組織內的情緒勞務工作者 

組織內的情緒工作者指的是常需和組織內其他部門或同仁接觸合作的員工，例如人

力資源部門，這些情緒工作者的技能需求和對外部顧客的情緒規則有極大不同，甚至難

以有標準的情緒規則可循，故對組織文化的了解，及對各部門立場和需求的了解反而是

組織內情緒勞務者的前提要件；有些組織的氣候較鼓勵適當的衝突，故允許在有限的範

圍下的情緒衝突。對組織內的情緒勞務工作者而言，人力資源管理策略應以企業文化的

塑造，在職訓練(on-the-job training)(例如補助參加卡內基課程訓練)的方式，來增進人際

關係，協調能力；並傳達其他部門或成員支持配合，體諒情緒勞務工作者的政策。高階

主管的培育更需考慮曾經在組織內勞務工作的經歷，來鼓勵組織上下對情緒工作者的支

持與重視。 
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5.結論 

本研究分析情緒勞務的觀念和理論基礎後，並回顧國內外相關文獻的研究結果之

後，歸納以下結論： 

5.1 情緒勞務相關研究之特徵 

一、對「情緒勞務」的定義一致 

「情緒勞務」此一研究主題多承襲 Hochschild(1983)對「情緒勞務」的定義，雖然

隨著研究對象或重點而對定義有所界定或調整，但基本上都是相當一致。只是大多研究

探討第一線與顧客接觸的情緒工作者，而較少研究對象為組織邊緣者或同時扮演顧客接

觸與內部疆界的情緒勞務工作者。 

二、研究方法由「質化」趨向「量化」方法 

早期有關「情緒勞務」的研究多以質化的觀察或訪談方法；但晚近漸有以量化的方

式來探討此一主題，甚至嘗試建立不同產業別的「情緒勞務」的量表和構面。這些不同

研究方法對不同主題有互補效果，而不同研究方法運用在情緒勞務此一主題的優缺點和

互補性有必要加以探討與界定。 

三、情緒勞務的前因、構面、結果是討論重點 

過去對「情緒勞務」此一主題的探討多針對其前因、構面及結果，且累積不少研究

成果；後續的研究則常以不同理論加入來補其模型，如「自我監控理論」、「社會支持理

論」、「社會認知理論」、「心理契約理論」、「適應性銷售理論」、「組織文化理論」等，期

望加入不同變項能在不同情境對現象有更佳解釋與預測能力。 

5.2 情緒勞務研究之整合性觀念架構 

綜合上面討論的結果，雖然不同的研究其專注範圍不同，本研究嘗試建立一過去情

緒勞務研究的整合性觀念架構，以做為後續研究的參考。 
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5.3 未來研究方向之建議 

一、研究對象的多元化 

由「情緒勞務」的文獻中歸納得知，「情緒勞務」工作者包括與顧客接觸的員工，

也包含組織疆界者或廣義的只要必須調整情緒以符合公司或工作需要的工作者皆算；但

回顧過去對「情緒勞務」工作者的研究中，大部分是針對第一線與顧客接觸的員工；可

能是這些情緒工作者是最顯而易見或最常發生情緒勞務的結果，故加入理論解釋前因或

人力資源管理方案來討論，可對實務界有立竿見影的貢獻。故未來針對組織疆界者或扮

演其他工作角色的情緒勞務者，其情緒勞務的課題是否可適用第一線員工的研究結論，

是值得再深入探討的。 

二、情緒勞務的多樣性 

Morris & Feldman (1996)主張「情緒勞務的多樣性」會增加情緒勞務負荷，實務上

的確有些工作角色必須扮演多樣性情緒勞務（例如教師、法官）；雖然大部分情緒勞務

多要求正面情緒；但亦有少數特殊工作需扮演中立或負面情緒（例如喪葬人員、催帳員、

稽查員等），或網路或免付費電話之客服服務等，故針對這些特殊情緒規則的情緒勞務

工作者的研究，這些非面對面接觸的服務，其主要工作內容勞務是聲音表達，而這些販
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圖 4  情緒勞務研究之後設分析整合性架構 
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售聲音情緒者之情緒勞務主題，是值得探討的。 

三、其他干擾變數的解釋 

Rafaeli & Sutton (1989)的情緒表達模型中，「個人的決斷力」會干擾外生變數（規範

因素、個人因素）對情緒表達的效果，蔡玉青(1999)、劉佳苓(2007)主張社會支持、因

應策略會對情緒耗竭有干擾效果；陳敦生(1995)認為自我監控會對工作滿意等情緒勞務

結果有影響；劉文驊(2006)增加工作特性中的友誼性和合作性對情緒勞務的影響等。故

未來在「情緒勞務」相關主題的研究上，干擾變數對解釋研究對象的情境有重要效果，

值得再深入探討。 

四、「情感規則」的研究 

過去探討「情緒規則」時，雖然研究者普遍同意其包含「展示規則」與「情感規則」，

但因研究限制及目的等因素，常使得研究重點僅止於「展示規則」；對較深層的「情感

規則」的探討，可能其涉及心理與性格層面，故較難以觀察，亦較難以建立模型，但「情

感規則」若可建立，則代表情緒需求已內化至情緒工作者心裡，實對組織績效或個人情

緒勞務結果都有正面幫助，故可待後續深入探討。 

五、「情緒規則」的彈性運用 

「情緒規則」的要義是要建立標準化的服務流程和情緒表達規範，但隨著服務項目

的多元和工作突發狀況的發生等不確定因素增加，最適的情緒規則已不再只是白紙黑字

上毫無彈性的處理程序，而是因應顧客需要的彈性應變（員工的判斷力）（例如諾德斯

壯公司、聯邦快遞）(Tushman and O’Reilly, 1998)；例如平常應以正面情緒規則展示之工

作者，若遇到需在工作中展示負面情緒時，其情緒規則如何彈性，例如：空服員面臨不

配合飛安的乘客，如何遏止其損害其他旅客的權益而適度展現負面情緒。 

六、「團隊合作」對情緒勞務的影響 

一位情緒勞務工作者面對一位顧客和兩位情緒勞務工作者面對一位顧客；或一位情

緒勞務工作者面對一位或兩位以上顧客等情境，其情緒勞務的負荷皆是不同的，而未來

「團隊合作」或「小組共事」是一發展趨勢，故這些變數對情緒勞務的影響都是值得後

續研究深入探討的，以建立更合適的情緒勞務管理方案。 

七、跨領域研究 

情緒勞務多從組織行為觀點來探討，再輔以人力資源管理措施或社會文化支持等因

素來切入，但情緒勞務是一種工作內容或商品，其在經濟價值是最重要的貢獻，例如：

展場的「正妹行銷」正方興未艾，故外表吸引力對情緒勞務工作者的經濟價值或是服務

失敗時的補救，未來可由行銷或經濟效益的角度來探討。 
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