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情緒勞務的定義、策略與職業類別： 

文獻探討的觀點 

洪基貴*、李俊達**
 

 

壹、前言 

「情緒勞務」（emotional labor）係指在工作執行的過程中，與服務對象

具有高度的互動，並基於組織、服務對象及自己本身的利益，必須管理與控

制自己的情緒，以呈現出合宜的情緒表達方式（林尚平，2000）。情緒勞務的

研究起始自 Hochschild（1983）對空服員及債務催收員的工作性質進行質性

的描述與觀察。以空服員為例，微笑是組織要求的工作項目之一。而航空公

司已經把原屬於空服員本身的「微笑」情緒反應，當成工作上必要的付出。

這種有別於以往體能勞動（送茶水、餐點）以外的工作付出，Hochschild（1983）

稱之為「情緒勞務」。 

隨著服務業的迅速發展，組織期待情緒勞務工作者適當的隱藏自己的情

緒，並展現顧客想要的情緒，這種情緒控制的要求不斷增加。員工為達成工
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作使命，甚至要隱藏自己真正的性格，如同戴著多幅面具，在台上扮演不同

角色的演員，難以表現真正的自我，因而造成兩相矛盾的心理負擔。因此，

在許多學者針對情緒勞務工作者進行的研究中，甚至強調情緒勞務在情緒員

工面對工作或組織的態度、工作績效以及身心健康狀況都有負面的不良影響。 

同樣地，公務人員也遭遇類似的情形。「為民服務」是當代政府對公務人

員的基本要求；政府機關以之為提升政府績效的最低標準，規範公務人員必

須以「公僕」的態度為民眾提供各種法定的服務。然而，傳統「官員」的文

化價值卻依然根深蒂固（黃一峯，2016）。在很多業務的推動上，公務人員必

須依賴他人的協助與幫忙，展現適當的情緒，以利業務的順利推行。如果執

意推行不顧及他人的感受，就可能會引發標的群體情緒上的反彈，最後造成

執行上的失敗。有鑑於公務人員情緒勞務的議題日趨受到重視，本文將以文

獻探討的方法，分析情緒勞務的定義、策略與常見員工情緒勞務的職業類別。 

 

貳、情緒勞務的定義 

「Emotional Labor」一詞有不同的翻譯，最常見的譯名有「情緒勞動」

與「情緒勞務」兩種。部分研究者將其譯為「情緒勞動」（如吳宗祐，2013；

黃克先，2012；蕭婉鎔，2014），但大多數的研究將其譯為「情緒勞務｣（林

尚平，2000；黃一峯，2013；謝俊義等，2015；顔國樑、李昱憲，2008）。為
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求行文一致，本研究採用多數學者的譯名，將「Emotional Labor」稱為「情

緒勞務｣。 

Hochschild（1983）首先在其著作《情緒管理的探索》（The Managed Heart）

中明確提出「情緒勞務」的概念，將情緒議題放在組織框架中進行探討，並

對員工情緒勞務的表現方式進行深入的觀察。Hochschild（1983）將情緒勞務

定義為「透過情緒管理的方式，創造可供公眾觀察的臉部表情與肢體行為；

這樣的情緒勞務透過販售方式來獲取薪資，因而具有交易價值」。因此，我們

可以發現，不論是私人企業與顧客的互動或公務人員在提供服務時，為達成

組織目標，在面對服務對象時，都必須展現組織期待的適當臉部表情、肢體

動作或情緒。 

自從 Hochschild（1983）引入情緒勞務的概念後，許多國外學者都致力

於完善情緒勞務的概念，國內學者則多以 Hochschild 的觀念為主軸，依不同

研究對象說明各自的情緒勞務定義。例如，Ashforth 與 Humphrey（1993）從

第一線服務人員與顧客接觸的過程中所扮演的角色來定義情緒勞務，認為情

緒勞務是表達適當情緒的行為，而所謂適當情緒的行動，則是指符合組織要

求的行為。Morris 與 Feldman（1996）認為情緒勞務是在人際交流中表現出組

織所期望的情緒時，所需付出的心力、計畫及控制。Grandey（2000）整合

Hochschild（1983）、Ashforth與 Humphrey（1993）以及Morris與 Feldman（1996）

之觀點，同時引用 Gross（1998）所提出的情緒調節理論（emotion regulation 
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theory），將情緒勞務定義為「個體為達成組織目標，而調整內心情緒感受與

外在情緒表現的歷程」。國內學者吳清山、林天佑（2005）則將情緒勞務定義，

為控制情緒並運用語言與肢體動作，刻意製造出讓顧客產生備受關懷以及安

全、愉快心情的一種工作表現。 

綜觀國內外學者有關情緒勞務的定義，可以歸納出兩個共同的特點。第

一，正如 Hochschild 所言，情緒勞務本身具有經濟交易價值而可視為一種商

品，工作者基於組織、顧客與自己的利益，必須管理與適當的控制自己的情

緒，以符合組織的情緒表達規則。第二，只要從事的工作牽涉到人與人之間

的交互作用，都會有情緒勞務的產生。因此，組織必須建立一套情緒表達規

則，指引工作者如何控制與管理自己的情緒以及面對顧客的適當情緒表達方

式。 

 

參、情緒勞務的策略 

在情緒的分類上，雖然學者 Wharton 和 Erickson（1993）將情緒勞務中的

情緒分為正面、中性、負面 3 種面向，但情緒勞務主要研究者仍只將情緒區

分為正面或負面兩種（吳宗祐、鄭伯壎，2006）。正面的情緒包括熱情、愉快、

親切與友善等；負面情緒則是憤怒、敵意與不耐等（洪琬茹，2016）。Hochschild

（1983）認為，員工有兩種情緒勞務策略可以採行：表層演出（surface acting）
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與深層演出（deep acting）。表層演出策略係指員工仍能體會到自己內心的真

實情感，但將之隱藏內心真實的情緒感受，使展現的情緒符合組織的期待相

同。深層演出策略則是深層偽裝，係指員工為達成組織目標而採用感同身受

的方式，調整自己內心的真實感受，以符合組織的期望。 

表層演出與深層演出的不同之處在於，表層演出僅試圖使對外的情緒表

達符合組織的規範性情緒，而忽略員工的內在情感。從而讓員工在內在感受

與規範性情緒間的衝突下，導致情緒失調（Rafaeli & Sutton, 1987）。而深層

演出不僅是外顯行為的改變，還更進一步透過修正內心的某些感受，以建立

適當的情緒。另外，在表層演出中，情緒感受是「由外而內｣的改變；在深層

演出中，情緒感受則是「由內而外｣進行修正（Hochschild, 1993）。準此，可

以發現這兩種情緒勞務策略的明顯差異，表層演出又被稱為「惡意的偽裝｣，

深層演出則可以被稱為「真誠的偽裝｣（Rafaeli & Sutton, 1987）。 

然而，Ashforth 和 Humphrey（1993）認為，員工除從事表層演出與深層

演出之外，為表達組織所期待的情緒，還進一步擴大情緒勞務的定義，包括

第三類情緒勞務，稱為「真誠演出｣（genuine acting），意指個人可以表達出

符合工作要求的內在真實情感。Ashforth 和 Humphrey（1993）認為，將情緒

勞務概念化為表層演出和深層演出，將會忽視員工自發且真正體會並表現適

當情緒的可能性。因此，將這種不費太多心力即能表現真實情緒，又能符合

工作要求的情緒勞動方式，稱之為「自發與真實情緒」（spontaneous and genuine 



  T&D 飛訊第 267 期           發行日期：109 年 6 月 1 日 

                        第 6 頁，共 15 頁 
      

 6 

emotion）。不過，這種情緒勞動策略，與真實情緒表達不易區分，因此多數

研究者在探討情緒勞動的類別時，還是以表層演出與深層演出為準（吳宗祐，

2013: 61-62）。 

Brotheridge 與 Grandey（2002）整合先前研究的觀點，將情緒勞務重新

分為兩類。一類是將重心放在工作特性上，另一類則強調員工的情緒管理過

程。前者稱為「以工作為中心的情緒勞務｣（job-focused emotional labor），指

員工為符合工作上的要求，而進行規範性的行為，包含人際互動要求（例如

情緒勞務的頻率、持續時間、多樣性和強度）與情緒控制（例如呈現正向情

緒與隱藏負向情緒）兩項。後者則稱為「以員工為中心的情緒勞務｣

（employee-focused emotional labor），包含表層演出與深層演出。Pugliesi

（1999）也將類似工作中的情緒勞務分成兩種類型，分別是「以自我為焦點

的情緒勞務」（self-focused emotional labor），著重個人情緒的監控與調整，另

一個則是「以他人為焦點的情緒勞務」（other focus emotional labor），著重對

他人情緒的影響。 

 

肆、情緒勞務與職業類別 

Hochschild（1983）以美國人口統計普遍使用的 12 種標準職業類別為基

礎，將 6 種經常需要情緒勞務的工作，分為以下類型：（一）專業性、技術性
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及同類工作者；（二）經理及管理者；（三）銷售人員；（四）辦事員及同類工

作者；（五）服務性工作（不含私人家庭工作）；（六）私人家庭工作者。而

Adelmann（1989）進一步將 12 種標準職業類別，依情緒負擔程度的高低再加

以歸納細分，說明不同的工作職稱各屬於何種程度的情緒勞務範疇。 

既有情緒勞務的實證研究中，可以發現樣本來源眾多，職務類別種類繁

雜。Gutek 等學者（1999）依據服務人員與顧客互動的過程，將職業類別劃分

為服務關係（service relationship）與服務接觸（service encounter）兩大類，

瞭解服務人員與顧客雙方互動時間的長短對於服務結果之影響。而 Grandey

和 Diamond（2010）進一步指出，在服務關係及服務接觸的職業類別，都被

預期展現情緒勞務。由此可知，情緒勞務的角色扮演會依據職業規範與組織

規範的不同而有所改變（Grandey, 2000; Rafaeli & Sutton, 1987）。蔣佳良（2006）

則綜合 Hochschild（1983）、Adelmann（1989）對情緒勞務工作類別的整理，

將 6 類高情緒勞務工作者的職業表列（表 1）。 

表 1 高、低情緒勞務之職業類別與職稱 

職業類別 高情緒勞務工作職稱 低情緒勞務工作職稱 

專業性、技術

性及同類工作

者 

*律師及法官 

*圖書館管理員 

*人事及勞務關係人員 

*護士 

*治療師 

*牙醫助理 

*治療師助理 

*牧師及宗教工作者 

*會計人員 

*建築師 

*電腦專業人員 

*工程師 

*農場管理員 

*森林及自然資源保護工作者 

*家庭管理顧問 

*數學家 
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*社會及休閒娛樂工作者 

*學院及大學教師 

*除學院及大學以外的教師 

*職業及教育顧問 

*公共關係及知名的作家 

*電台及電視廣播人員 

*內科醫師、牙科醫師以及相關

人員 

*生活家及物理學家 

*系統分析師及作業員 

*營養學家 

*博物館館長及案卷保管人 

*臨床實驗、健康紀錄、放射線技術

員 

*科學與工程技術員 

*技術員（科學工程以外） 

*作家、藝術家以及娛樂事業工作者

（廣播人員除外） 

*研究人員 

辦事員及同類

工作者 

*銀行出納員 

*收銀員 

*行政督導員 

*收帳員 

*櫃台人員（餐飲類除外） 

*計數者及面談者 

*保險調停者及檢驗者 

*圖書館服務員 

*郵局櫃台服務人員 

*接待員 

*秘書 

*速記員 

*助教 

*電訊操作員 

*電話操作員 

*售票員 

*帳單服務員 

*簿記員 

*行政助理 

*交通工具的調度負責人 

*估價員、調查員 

*原料供應者、生產指揮者 

*檔案管理員 

*郵局送信者、信件搬運者 

*辦公室機器操作員 

*薪水冊管理員、計時員 

*校對員 

*房地產鑑定員 

*傳送及接待服務人員 

*統計員 

*庫存管理員、店主 

*電報傳信者 

*打字員 

*過磅員 

服務工作者

（不含私人家

庭工作者） 

*酒保 

*食物櫃台人員 

*侍者 

*健康服務人員（護士除外） 

*個人服務工作者（如空姐） 

*幼兒看護人員 

*電梯操作員 

*美髮師及美容人員 

*管家（私人家庭除外） 

*清潔服務工作者 

*餐廳雜役 

*廚師 

*洗碗工人 

*餐飲廚師（服務私人家庭者除外） 

*個人服務學徒 

*平交道引導員及橋樑管理員 

*消防員、火災防護員 

*守衛及守門人 
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*學校監察員 

*娛樂及休閒區門房 

*福利服務處助理 

*保護性服務工作者（如警察） 

其他工作者 *經理及管理者 

*銷售人員 

*私人家庭工作者 

*私家偵探 

*勞工（包括所有操作員、運輸人員） 

*農人及農場管理者 

 

根據洪基貴（2017）的整理，近１０年臺灣博碩士論文的研究對象中，

以專業性、技術性工作者，如護士、醫師與教師等高情緒勞務類別者為主。

其次為服務性工作者，如餐飲類櫃台人員、健康照顧人員與警察等高情緒勞

務類別者。而較少被關注者，為經理及管理人員類型的高情緒勞務類別者。

同時，近 10 年的 573 筆文獻中，計有 35 篇是以一般公務人員為對象之研究。

一般公務人員在工作類別與性質上應屬於專職行政人員，但在前述的情緒勞

務工作類別表中，並未詳述公共行政人員究屬於何種情緒勞務之高低類別。

某種程度上，各種非特定的行政工作者係屬低情緒勞務工作者，相對而言，

專職的行政人員應屬特定的行政工作者（固定的工作項目、特定的服務對

象）。因此，將公務人員劃歸為高情緒勞務工作者應屬合理。 

 

伍、結語 

自從 Hochschild（1983）提出情緒勞務的概念後，情緒勞務一詞便受到

許多心理學家及社會學者的關注，各學界對於情緒勞務相關概念的研究與關
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注迄今持續。情緒勞務工作者與服務對象的關係是直接且緊密關聯的，而其

表達出來的情緒、表情狀態則需要受到雇主或組織的要求和控制。公務人員

依法行政之餘，又必須強化行政效能、提升服務品質，不免形成情緒壓力。

尤其，許多第一線服務的基層公務人員，扮演國家提供服務與照顧民眾的角

色，在公務體系中承擔更多情緒勞務。 

Hochschild（1993）在一連串對情緒勞務的研究之後，指出情緒勞務遍布

各行業，同時，包括在管理階層、勞工階層同樣有情緒勞務的產生，而情緒

表達的對象從外部服務對象，延伸到內部同事、上司或部屬。例如 Wichroski

（1994）研究秘書的工作角色內容，發現其中隱含許多「看不見的勞務」，而

情緒勞務就是其中一環。秘書被期待要忠於老闆，因此有許多情緒規則需要

遵循，而且是時機一到，就要開始勞務，這在大型官僚組織中尤為明顯。而

Carlson 等人（2012）更發現，不當督導可以透過情緒勞動的中介，可能造成

工作倦怠。公務人員身處大型官僚組織，尤需服從主管督導與工作指導，是

否存在部屬對主管的情緒勞務，進而造成對組織的不當影響，值得未來實證

研究。 

行政機關除要求的情緒展現規則外，更應關注第一線員工的內心真實情

緒，避免其在頻繁接觸服務對象的過程中，為符合組織期待，造成過度負擔

情緒勞務的情形。同時，在公務人員符合組織期待時，亦應給予適當的回饋

與鼓勵，使情緒勞務工作者獲得相對應的工作滿足感受，方能有助於降低在
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工作過程中，不斷隱藏或壓抑真實情緒後，產生離開組織的念頭，進而提升

服務品質。就情緒勞務的策略而論，即使深層演出需要耗費較高的心力，但

是當公務人員對組織認同程度較高時，會傾向使用深層演出來達成任務。因

此，行政機關應該讓情緒勞務工作者對工作角色扮演及任務產生較高之認同

感，從而在工作過程中主動進行情緒勞務的深層演出，使組織獲得更好的績

效並達成任務。 
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