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摘要 

情緒勞務議題常與服務業與第一線服務人員有關，本研究延伸探討公務人員

情緒勞務的負荷程度、負面的效應及可能的改善途徑。公務人員必須依法行政又

必須強化行政效能、提升服務品質，其間常有所牴觸形成情緒壓力。給付行政機

關扮演國家提供服務與照顧公眾的角色，在公務體系中承擔更多情緒勞務功能。 

 

本研究以個案研究法及參與觀察法探討個案機關，透過立意抽樣與滾雪球式

抽樣選取訪談對象進行深度訪談，歸納以下研究發現： 

一、公務人員情緒勞務的負荷重，尤其在作成不給付或追款的行政處分時。

其職務具有不能拒絕服務、承擔其他單位引起的情緒衝突等特點，而深

層的情緒偽裝最被視作最辛苦而困擾的部分。 

二、公務人員情緒勞務負擔過重或情緒偽裝失調時，將出現負面的組織效

應，包含降低服務品質與降低工作滿意度；影響個人的負面效則包含引

起工作倦怠、工作壓力增加及誘發離職傾向。 

三、經由訪談結果總結，強化主管與同事的組織支持、提供針對情緒勞務的

教育訓練及提高員工協助方案的使用率，能透過組織面向緩解公務人員

情緒勞務的負面效應；而個別公務人員則需要以正向的心理資本為基

礎，並積極利用機關資源來協助自己。 

 

 根據本研究發現，提出公務人員情緒勞務之建議及後續研究參考： 

一、公務機關需留意同仁的情緒勞務負荷，並規劃負面效應的緩解措施。 

二、當公務人員情緒勞務負擔過重或情緒偽裝失調時，應強化正向的心理

資本，並主動尋求機關的資源協助，也使自己更有能力為公眾服務。 

三、後續研究可歸納情緒勞務的成功案例，尋找典範移轉的模式。 

關鍵字：情緒勞務、深層情緒偽裝、公務人員 
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Abstract 

The issue of Emotional Labor is often related to service industries and front-line 
employees. This study discusses the emotional labor loading level of government 
employees, negative effects and possible ways of improvement. Government 
employees must perform administrative duties according to laws while reinforce the 
administrative effectiveness and enhance the service quality, which leads to 
emotional pressures. Payment administration agency plays the role of providing 
service and care to the public, therefore, they are likely to undertake more emotional 
labor. 
Case study methodology and Participation Observation are utilized in this study to 
gain in-depth understanding of Government institutions. By Purposive Sampling and 
Snowball sampling, the target groups are chosen and are conducted in-depth 
Interviews. According to the interview outcomes, research findings are showed 
below: 
1. Government employees have high emotional labor loading especially when they 

conduct the non-payment decision or payment retrival request. Deep emotional 
acting is regarded as the most difficult and exhausting part of this job. 

2. When government employees have over-loaded emotional labor or failing the 
emotional acting, it’s very likely to cause negative effects such as lower service 
quality and job satisfaction .Personal negative effects include job burnout, 
increasing pressure and intention to quit. 

3. Government employees may ease their negative effects of emotional labor 
through supervisor’s support, coworker’s support, specific training of emotional 
labor and other Employee Assistance Programs by organization. Individual 
should use positive psychological capital as foundation and actively use 
organisation resources to assist themselves when needed. 

According to this research, suggestions as to improve emotional labor and further 
study references are stated below:  
1. Government institutions should be aware of the emotional labor of government 

employees and design easing methods. 
2. When government employees have over-loaded emotional labor or failing the 

emotional acting, it is important to reinforce their mental quality and actively 
seek the organizational assistance. 

3. Further research may include successful cases of emotional labor, and discover 
paradigm shift model. 

 
Key words：Emotional Labor、Deep emotional acting、Government employees 
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第一章 緒論 

 行政機關的服務越來越廣，公務人員的工作也越來越細，執行職務時必須大

量面對公眾的情緒，辛苦的一面值得被呈現出來。本章說明本研究之背景與動

機、研究目的。 

第一節  研究背景與動機 

為了提升效率與詳細解釋，我主動打電話給公司的承辦人，提醒不補齊表格與文件的

缺漏，申請人會拿不到給付。結果對方說：「就說你手動幫他改就好了! 」但是我告

訴他，我們可以把需要填的表單準備好並作好標記，由您填寫，但我們不能填改文件，

對方暴怒對我說:「你只是不想承擔這些責任…公務員就是…!」。我被惹的很生氣，

但仍須耐心解釋，等他罵完，但依規定，我們就是不能代填寫表格。我這麼努力的講

解，案件完全沒有進度，還被弄的心情很差，這別人都看不到。 (受訪者 5) 

…比較辛苦的是，很多時候我們沒有講錯什麼，或是根本遵照規定做事…( 受訪者 11) 

「領我們納稅人的錢，我們不是養米蟲的！」(FB 爆告公社，2015) 

上述是典型的情緒勞務內容，公務人員遵守行政機關的規範或法規內容提供

服務，也常積極熱心的提供詳細的解說，即使面對民眾負面的情緒，仍需親切回

應。大多數的公務人員充滿服務熱誠，努力提升行政效率且常為公眾設想，但往

往因為無法順著某些申請人的意願，因此換來強烈的負面情緒對待。因此不僅申

請人不會感受到被服務的內容，公務人員服務的過程也無法轉化為工作的成效，

若稍有不慎在對談中無法控制情緒被激怒，只會被公眾認為不夠專業，如果衝突

狀況無法緩解，連帶其所屬的政機關也會受到負面的評價。 

一、情緒勞務的普及與特徵 

 現今為服務業為主流的社會，廠商提供有形的商品及無形的服務，有形的商

品效用是易見可數的，而無形的服務及正面友善的態度卻顯得理所當然。誠如

Hochschild(1983)所言，情緒勞務(Emotional Labor)是工作的一部分，但最終的產
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品卻不像整捲壁紙般有可數的某個數量，執行了多少的情緒勞務無法計數，過程

中必須控制自我與情感反應，若無法掩飾疲憊與煩躁的情緒，將使得服務人員的

工作表現顯得很不專業。 

 不同職業都有情緒勞務的情形，差別只在量的多寡。凡涉及公眾接觸、展現

有利於組織與客戶的情緒，並且受到組織的監督，若想工作者順其自然表達負面

情緒，會被禁止；在公務機關也是如此，公務人員必須用行政機關、民眾預設的

態度表現，在遭遇情緒攻擊時，必須偽裝情感，表達正面情緒，使民眾感到備受

尊敬。人們被稱讚會高興，被辱罵會生氣或沮喪，其實都是人性化的表現，但疏

離的是，工作中若不正面的情緒偽裝，會顯得不體諒、沒有耐心，如同沒有照著

劇本演出的演員，沒有專業。 

二、給付行政機關性質與職務的顧客導向 

 國家行政的目的，有從事維持社會秩序的「干涉行政」例如警政、司法，限

制性較強；也有提供人民給付的「給付行政」例如核發補助、提供服務的諸多行

政行為，服務性較重。公務人員為國家與人民的橋梁，隨著國家提供服務的內容

日趨完整，給付行政範圍也會不斷擴張，民眾認為政府理應服務意識也日增，然

「公僕」另負有「依法行政」的職責，此與民眾在申請給付時的期待與意願，不

一定相符，給付行政機關在提供給付時，但也負起審查與與裁量的責任。  

 從公務人員考試錄取後的基礎養成開始，就強調「顧客導向」的心態來規劃

及執行政策，更重視服務品質、顧客關係、單一窗口、顧客優先行動準則、對話

與溝通技巧…等(國家文官學院，2017)，落實在日常的職務中，強調與民為善。

一方面強調「依法行政」，又強調「以客為尊」，這也將公務人員的職務推向了情

緒勞務的範疇，但面對無理、不合規定但仍多所要求的民眾，如何有效應對與排

解，卻顯少提及。 
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 在產業界，因為消費者意識抬頭，顧客注重自身權益與服務品質；在公部門，

則更重視政府治理效能與服務滿意度，即使情緒衝突起因於民眾，也必須忍耐或

巧妙的化解，加重了公務人員的情緒勞務負荷，這種情況，在給付行政機關更加

明顯。 

三、公務人員受制於組織的情形較重 

 勞工與公務人員在任用的基礎上稍有不同，但在從屬性下執行職務是公務人

員與一般勞工在工作中共同的特徵。公眾對公務人員的評價，常是工作愜意且掌

有申請給付核定准駁的權力，但其實受制於法規的限制與行政機關的制約，公務

人員在職務上能自為決定的空間非常狹窄，同時在科層制的文化中，成員對機關

的從屬性也較一般勞工更強。因此，當社會氣氛與行政機關不斷強調行政效能與

服務滿意時，其受雇於國家，公共性格強烈，在情緒勞務負擔上，甚或較一般勞

工還要更重一些。 

四、更好的公務人員才更能為民服務 

 一個七年級離職公務人員的看法，儘管很努力工作，我還是聽到民眾老是抱

怨政府很會拖，「公務員也加班？上班都在上網吧？」、「你們加班跟業界不能

比！」。實際上公家單位變得很有禮貌，也很有效率，不像以前好大的官威，這

個國家正在進步，公僕逐漸變成了服務業，埋怨與仇視一個族群，並不會使他們

變好，當公務人員進步之後，公眾才能從中獲利(脫韁的野馬天使，2015)。 

 我國經濟景氣低迷許久，勞工僱用狀態並不穩定，社會氣氛對公務機關並不

友善，時有抱怨公部門的評論。公務人員的工作較受雇的勞工更為穩定，當執行

情緒勞務負面效應出現時，雖少有終止公務職涯，但卻仍會出現離職意願、工作

倦怠、降低工作意願等情形。當政府力求人力精簡，專業有經驗的人才又培養不

易時，如何使公部門更有效處理情緒勞務，讓原本專業、親切而有服務熱誠的公
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務人員不致沮喪，仍充滿熱誠。本研究思考公部門情緒勞務問題的改善，當公務

人員樂於工作，第一線的受益者正是民眾。 

第二節  研究目的 

 多數的公職人員，會在同一機關內職涯發展，在熟悉的職務中長期累積體系

內的不同職能，是很常見的，也有益於公務人才的培養。但當任職於高情緒勞務

的行政機關中，很難期待情緒壓力的來源會減少，而積極的思考因應的對策較為

可行。 

 無可避免的，公務人員必須受機關的管理去偽裝情感，以符合社會上、工作

上的要求，承受偽裝情感所生有形、無形代價。本研究主要探討公務人員情緒勞

務的現況、影響與可行的改善途徑，以期待友善而恢復力的公務職場。因而以下

是本研究的三個主要研究目的，分別是： 

一、公務人員情緒勞務的負荷程度與樣態 

二、情緒勞務如何影響公務人員的工作或生活 

三、公務人員情緒勞務的改善作法 
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第貳章 文獻探討 

 本章歸納情緒勞務與其展演，探討其負荷及樣態，及產生哪些負面效應影響

組織與個人，也歸納可能的改善途徑，藉此發展研究架構。 

第一節  情緒勞務與其展演 

本節探討情緒勞務的生成，於何種情況下，有較多的情緒勞務負荷，以何種

樣態展演，以對照公務人員情緒勞務的情形。 

一、情緒勞務與其負荷 

Goffman (1959)戲劇理論觀點，在他人面前維持或展現良好印象，必須像演

員因應不同劇本，戴上不同角色的面具，展演出符合特定角色的行為。演員可能

完全投入扮演的角色，真實感覺自己身處在劇本當中，也可能虛假的表演，只在

表面上讓觀眾覺得自己是符合劇本要求，實際上置身於角色之外， Hochschild 

(1983)由Goffman (1959) 戲劇理論發展出情緒勞務概念。 

 基於服務業的興起，高服務品質的情境要求第一線服務人員，面對與顧客生

負面的情緒時，也要表現出正向、積極友善的態度。Hochschild（1983）提出「情

緒商品化」（commercialization of human feeling），認為情緒將是服務提供

者，工作任務與產出的一部分，「服務演出典範」（service acting paradigm）

將服務視為成一場表演、將服務人員、顧客、整個工作環境，視為演員、觀眾及

演出舞台的關係。  

 Hochschild（1983）研究空服員工作指出，依照公司要求，經常保持微笑獲

取顧客歡心，工作上除了勞心、勞力外，還被要求付出情緒勞務。將情緒勞務界

定為「與顧客保持高度接觸的工作者，在工作時控制自己的情緒，致力於情感的

管理，以便在公眾面前，展演出大家可以看得到的臉部表情或身體動作。同時在
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組織的規範之下，創造出一個符合組織要求的工作氣氛，並有效達成組織目標。」

其後，Hochschild（1993）將情緒勞務界定為「明瞭、衡鑑以及管理情緒，包括

他人的情緒與自己的情緒」，擴張情緒勞務的詮釋，不同職業即跨越行業也都有

情緒勞務的情形，其間差異僅在勞務量的多寡，是一種互動關係，不僅是個人的

情緒管理，也關注處理他人的情緒(呂晶晶，2009）。 

 後續研究者闡述情緒勞務，內容多與工作需要及組織要求有關。Putnam & 

Mumby (1993)指出情緒是一項重要的工作特質，員工展現出友善、直接目光接觸

及微笑，並且「內化」成為工作中的一部分，成熟的組織應了解如何控制部屬情

緒，如同運用組織中其他資源，而非畏懼情緒的出現。Morris & Feldman(1996)

則將情緒勞務定義為，在情緒交互作用模式的過程當中，必要的努力、計劃和控

制是為了表達組織所要求的情緒。林尚平(2000)認為，情緒勞務是和顧客具有高

度的聲音對聲音或面對面的接觸，被組織做一定程度的控制，以傳達特定的情

緒，且被組織當作商品販售以協助服務顧客與營利者；吳清山、林天祐（2005）

指出，情緒勞務係指個體控制自身的情緒，並使用語言、肢體動作，以創造出足

以讓顧客感到關懷、安全以及心情愉悅的工作表現；許譯丰（2006）指出，工作

者必須以面對面聲音交談的方式與公眾接觸，工作時，必須產生一種情緒狀態來

影響別人，同時工作者所表現出來的情緒勞務是受制於雇主規定的。 

 情緒勞務的提供，對組織整體、服務對象或勞務提供者本身都有其功能， 

Ashforth & Humphrey (1993)研究發現，自我角色認同度高的空服員，不會立即

大喊和責備無禮行的為乘客，因為擔心會影響機上的其他乘客，為了維護其他乘

客權益而為的情緒表現，是情緒勞務的正面影響，創造空服員、顧客、組織三贏

的局面。于家琳（1999）認為情緒勞務產生的原因是基於以下幾個理由：（一）

人際間互動的需要；（二）組織渴望良性的人際互動；（三）這種良性的互動所

需要的情緒表現，是要由組織及組織成員共同努力去營造；（四）為了能有適當
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的情緒表現及符合表現規則，員工必須把他們感知到的情緒轉化成適當的情緒表

現。Jame(1989)認為「在工作中，從情緒觀點，情緒勞務是一種商品，促進與規

範公共領域中的情緒表達。」 

 不同職業都有情緒勞務的情形， Hochschild(1983)歸納情緒勞務有三個共

同點：（一）情緒勞務藉由面對面或聲音對聲音的方式與公眾接觸；（二）需要

員工在顧客面前展現有利於組織的特定情緒狀態；（三）允許雇主透過訓練或監

督的機制，對員工的情緒活動做某種程度的控制。有六個類型的工作是最需要用

到情緒勞務，包括：（一）專業性、技術性及同類中特定的職業；（二）經營管

理者；（三）銷售人員；（四）辦事員及同類中特定的職業；（五）服務性工作；

（六）私人家庭工作者。再將此六個類型的工作，各區分為高情緒勞務負荷工作

職稱及低情緒勞務負荷的工作職稱的狀況。 

Putnam & Mumby (1993)提出，工作過程中，情緒勞務必須透過改變自我的

外在情緒表現，以符合組織規範的行為，或想辦法控自內心感受，調節外在及自

我內在情緒表現一致，提出有4項原則：（一）情緒勞務的解釋是強調員工及顧

客情緒交互作用的模式；（二）員工需做某種程度的努力後才可展現出符合組織

要求的情緒；（三）把私人情緒的表達轉換成商品的內涵及經營交易；（四）組

織訂立情緒表達的規則並引導員工在適當的時間表達情緒。 

Morris & Feldman（1996）提出情緒勞務負荷模式的四個構面：（一）情緒

表達的頻率：當員工被組織要求展現適當的情緒越頻繁時，其情緒勞務的負擔也

就越大；（二）對展現規則的留意程度：可分為情緒展現的持續性與強度兩種。

員工對情緒展現規則的留意持續時間越長，反應的強度越高，則需要越多的情緒

勞務付出；（三）情緒展現的多樣性：員工必須依所面臨的情況來轉換情緒，而

轉換的次數愈頻繁，要調整的情緒種類愈多時，員工就需要付出更多的心力來面

對，所以情緒勞務的程度也越大；（四）情緒失調程度：員工內在真實的感受與
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組織要求表現出來的情緒規則相衝突時，員工必須付更多的心力來控制情緒，所

以其情緒勞務的情形就更大。 

吳清山、林天祐（2005）提出情緒勞務負荷三大內涵：（一）情緒的內容：

指情緒的表達，如運用身體動作、語言表達或臉部表情所表露出來的情緒；（二）

情緒的強度：是指表達出來的情緒令人是否愉快的強弱程度；（三）情緒的種類：

指工作時所需要之情緒的多樣性，當個體所展現的種類越多樣時，情緒勞務負荷

就越重。 

Ashforth & Humphrey (1993)指出四個原因，情緒勞務常適用於服務的過程：

(一)第一線服務工作者處於組織與客戶的接觸面；(二)與客戶服務的過程中，時

常牽涉到面對面的接觸；(三)在服務過程中，因客戶的參與而創造了不確定性；

(四)在服務過程中，服務的提供是無形的，因此，對客戶在評價服務品質上造成

困難。對照Wharton (1993)觀點，某些在第一線服務工作者被要求表達出較少的

負面情緒，如生氣或沮喪，必須以正面情緒傳達管理自己的情緒，以便在顧客或

公眾面前產生特定的情緒狀態。 

許峻嘉、呂育誠(2015)指出，新公共管理理念中，除了檢視服務項目，更檢

討服務品質與效率，視民眾為「顧客」，服務做得愈好民眾愈滿意政府。因此，

越接近第一線基層官僚或業務單位，此類服務要求與設計愈普遍，例如：電話接

聽禮儀、服務滿意度調查等。讓民眾感到「滿意」與「快樂」成為評估個人與機

關績效的一環，情緒勞務自然成為某些公務人員的工作項目之一。 

二、情緒勞務的展演 

Hochschild(1983)認為，相較於組織內部顧客，當工作者高度接觸組織外部

顧客時，因組織規範或其他報償制度的監督，必須更強調控制自我的情緒，展演

出顧客可以接受的表情、聲音及肢體語言，提出情緒勞務二種展演方式： 
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 （一）表層偽裝（surface acting）：透過外在身體姿勢、臉上表情等外在

的改變，以符合組織要求，通常與員工內心的真實狀態不一致，僅試著去改變外

在的表現，如偽裝出的冷笑、裝模作樣的聳肩、控制住的嘆息。由此，工作者臉

上表情或身體姿勢都像是「放上去的」(put on)而非「工作者的一部份」。 

 （二）深層偽裝（deep acting）：一種發自內心的偽裝，透過改變內在情

緒感受，達到情緒偽裝的目的，工作者試著改變內在的感受，使其符合組織要求

的外在情緒表達。深層偽裝有兩種方式：一種是直接誘導出來，另一種是使用一

種受過訓練的想像力。 

有別於表層與深層偽裝，Ashforth & Humphrey（1993）提出「真誠演出」

（genuine acting）的展演策略，指員工真誠、且自然的展現符合實際與組織期

待的情緒表達，表示員工所傳達的情緒與個人當下的感受一致，因此能夠自然的

呈現其情緒演出。Diefendorff（2005）也有類似的概念，稱作「自然情緒表達」

（expression of naturally felt emotions），指員工所傳達的情緒與個人當

下的感受一致，因此能夠自然的呈現其情緒演出。 

林尚平（2000）提出五個構面，分別是：基本情緒的表達、表層的情緒控制、

深層的情緒偽裝、情緒的多樣程度及互動程度： 

（一）基本情緒的表達：情緒勞務工作者的基本特徵，即Hochschild（1983）

所指情緒勞務的基本範疇。指在工作情境中，員工必須表現出符合組織要求的情

緒狀態，故當員工基本情緒表達的程度越高，其情緒勞務負擔也就越大。 

（二）表層的情緒控制：員工對自己的情緒採取較低層次的控制，而這樣的

情緒較不會和內在的真實情感產生衝擊，例如：不會把個人情緒帶入工作的情境

中，當表層情緒偽裝成度愈高，其情緒勞務的狀況就越大。 
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（三）深層的情緒偽裝：員工內在真實感受與組織所要求的情緒展現有極大

落差時，就必須投入更多努力來掩飾內在真實的情緒，例如：生氣時仍要保持善

解人意的笑容，當深層情緒偽裝程度越多時，其承擔的情緒勞務就越大。 

（四）情緒的多樣程度：員工必須依據不同的場合，面對不同的階層的客群

時，表現一種以上的情緒狀態，情緒多樣性越高時，其情緒勞務的負擔就越大。 

（五）互動程度：員工與顧客面對面或在電話中以聲音接觸的互動頻率、互

動的存續時間，當互動程度越高時，其負擔的情緒勞務也就越大。 

吳宗祐（2003）提出就大部分的職場人際互動而言，以鼓勵表現正向情緒、

避免展現負向情緒為主，特別是以服務導向為主的職務角色，個人負向情緒感受

（如憤怒）尤其不鼓勵；歸納出當員工進行情緒勞務時，應該主要是針對三個部

分投注心力：「克制負向情緒」、「表達正向情緒」及「處理他人負向情緒」，

三個部分針對八個比較項度的比較與簡述，如下表： 

表2-1 情緒勞務三個部分的意義 

比較向度 克制負向情緒 表達正向情緒 處理他人負向情緒 

(1)遵循的規則 情緒規則 情緒規則 互動規則 

(2)處理的情緒類別 負向情緒 正向情緒 負向情緒 

(3)對象 以自己為焦點 以自己為焦點 以他人為焦點 

(4)行為表現 不為所不應為 為所應為 為所應為 

(5)情緒調節策略 偏向內在情緒狀態 偏向外在情緒表現 偏向外在情緒表現 

(6)訓練困難度 較難訓練 較容易訓練 較容易訓練 

(7)主動性 被動 由被動到主動 主動 

(8)目的 平息對方負向情緒 維持或促發對方的

正向情緒 

平息對方負向情緒 

資料來源：吳宗佑(2003)，頁123。 
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三、小結 

 本小結歸納情緒勞務具有何種特徵?何種狀態屬於高情緒勞務負荷工作者?

而情緒勞務工作者被要求提供的情緒勞務展演為何?亦即提供何種偽裝。 

 （一）情緒勞務涉及組織目標、第一線服務 

 情緒勞務是除了勞心、勞力工作外，還被要求情緒工作，為了達成組織的目

標，在組織或雇主的規範下，需改變自我外在情緒表現，情緒勞務工作者需以聲

音對聲音或面對面的方式接觸服務對象，傳達特定的情緒，此種狀態在行業間都

有，差異僅為勞務量的不同，常適用於第一線服務工作者，而公部門也有許多依

據情緒規則工作的第一線情緒勞務工作者。 

 （二）情緒負荷與情緒的頻率、程度、種類與失調有關 

 高情緒勞務負荷工作者會遭遇的工作情境包含，很高的情緒表達頻率、情緒

規則留意程度、情緒展現種類、情緒失調程度…等，且因為客戶的參與而創造了

服務過程與結果的不確定性。 

 （三）情緒勞務的四種程度、三種劇本 

 情緒勞務的展演可視為一種需要偽裝程度的呈獻，包含：基本情緒的表達、

表層的情緒控制、深層的情緒偽裝、真誠的演出；至於組織期待演出的劇本，通

常包含：克制負向情緒、表達正向情緒及處理他人負向情緒。 
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第二節  情緒勞務的效應 

 情緒勞務為組織帶來功能，也加重工作者情緒勞務負荷，進而產生組織與個

人的負面影響，也是有待重視與解決的問題。 

一、情緒勞務的組織效應  

 本研究將情緒勞務的效應對組織整體較有影響者，整理為二面向：對外影響

服務品質及對內影響工作滿意度。 

 (一)影響服務品質 

學者對服務品質提出不同構面，Parasuraman, Zeithaml and Berry（1985）

將服務品質定義為顧客對服務的期望和顧客接受服務後實際知覺到服務間之差

距，即服務品質＝期望的服務－認知的服務。並發展出服務品質觀念模式。所提

出之服務品質模式（PZB模式）具代表性及廣受學術界及實務界的引用，歸納出

十個消費者服務品質的構面：1.有形性(tangible)；2.可靠性(reliability)；

3.反應性(responsiveness) ；4.勝任性(competence) ；5.接近性(access) ；

6.禮貌性(courtesy) ；7.溝通性(communication) ；8.信任性(credibility) ；

9.安全性(security) ；10瞭解性(understanding)／熟知(knowing)。1988年再

將PZB模式十構面精簡成五個構面，分別為：1.有形性(Tangible)：指服務中實

體的部份，包含服務機器設備及服人員儀容；2.可靠性(Reliability)：指服務

的績效能準確去執行並達成所約定服務的能力；3.反應性(Responsiveness)：指

服務人能及時協助顧客問題及提供服務的需求；4.保證性(Assurance)：指服務

人員所需具備的知識、能力、禮節能激發顧客信心的能力；5.關懷性(Empathy)：

指對顧客提供特別的關心與重視。 

情緒勞務是期望工作者遵守組織表達規則，進而調節情緒以達成工作目標的
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過程，服務人員為了表現出被期望情緒的自我調節，可能增加情緒勞務負荷，但

有益於提升服務品質的不同面向。Sutton & Rafaeli(1988)研究如果服務人員以

正向的情緒面對前來的顧客，不僅是顧客本身感受被尊重的服務，他們或每一位

潛在的顧客亦會將正向的情緒與組織聯結在一起，當服務人員服務傳遞的品質愈

好，顧客滿意度愈高，顧客對組織的印象就會愈好；在不同產業中，情緒勞務與

服務品質之間呈現正向關聯，良好的情緒偽裝，有職於表現出良好服務品質(陳

宣甫，2001、蔡偉民，2007、 金學銘，2008、郭雅玲，2009、謝佩玲，2015)。 

良好的情緒勞務工作者，有助於展現好的服務品質，相關研究整理如表2-2： 

表2-2 情緒勞務與服務品質之關連性 

研究者 研究發現 

Sutton & Rafaeli(1988) 服務人員以正向的情緒面對前來的顧客，傳遞的服務品質愈好。 

陳宣甫(2001) 銀行為留住且吸引新的顧客，藉由真誠待人以及虛情假意所建構的

情緒勞務對於顧客服務品質感知具有正向影響。 

蔡偉民(2007) 就航空業地勤人員的情緒勞務與服務品質關聯性，深層情緒偽裝與

服務品質之反應性、確實性有正向影響，所需要的深層情緒偽裝程

度愈高，其服務品質的反應性愈高、確實性愈大。 

金學銘(2008) 服務業員工為企業接觸顧客的第一線，對於顧客的感受將有決定性

的影響，而員工情緒勞務對於服務品質具有正向之影響。 

郭雅玲(2009) 以顧客為導向的觀點不只在營利組織也在非營利組織，非營利組織

工作人員情緒勞務對服務品質有顯著正向影響。 

謝佩玲(2015) 對於旅館業第一線員工，被要求要有好服務品質產生情緒勞務的情

形，發現深層演出對於服務品質有正向的影響。 

資料來源：本研究整理 

  (二) 影響工作滿意度 

 工作滿意度的概念，最早由Hoppock (1935)所提出，指工作者在心理和生理

上對於環境因素的滿足感受，即工作者對於工作情境的主觀反應。Locke(1976)

指出對組織而言，員工是組織最重要的資產，擁有對工作滿意度高的員工可以提

高員工的組織承諾、增加組織績效與提升組織競爭力，工作滿意度是工作者評價
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其工作或工作經驗所生正向或愉悅的情緒狀態。 

 黃培文（2003）將工作滿意度分成二個構面，外在滿意及內在滿意：1.外在

滿意（Extrinsic Satisfaction）係指造成員工滿意感受的增強物與工作本身以

外的環境及人有關，諸如薪資、升遷、上司關係、同事相處、工作環境等；2.

內在滿意（Intrinsic Satisfaction）指造成員工滿意感受的增強物與工作本身

有密切關係，例：成就感、責任感、自主性、社會地位、職能地位等。

 Wharton(1993)認為情緒勞務工作者的適度情緒勞務負荷，會使其工作滿意

度正向提昇，進而使其服務之客戶感受到良好的服務品質，但研究常發現，情緒

勞務工作者，有工作滿足低落的情形。Adelmann (1989)在探討情緒勞務與身心健

康的研究發現，情緒勞務對員工有負面結果，高情緒勞務工作者會比低情緒勞務

工作者經歷較大的情緒不和諧，且工作滿足較低情緒勞務工作者差。 

 Morris & Feldman (1996)認為執行情緒勞務所產生的情緒耗損與不和諧的狀

況，不僅造成工作不滿足的情形，也會引發情緒耗竭的反應，情緒勞務與工作滿

意會呈負相關的關係。方顯光、陳國嘉、陳嘉珮、羅偉綸 ( 2012 ) 探討客服人

員情緒勞務負擔與工作滿意度之關係，客服人員透過電話直接與顧客接觸，會因

為情緒勞務與工作滿意度產生對工作的影響，發現客服人員的情緒勞務負擔對工

作滿足感產生負向影響，客服人員的情緒勞務負擔愈低，愈容易產生較高的工作

滿足感；在探討實習生或警察時也可以觀察到情緒勞務對與工作滿意程度之間負

向的關係(李宗傑，2014、郭志鴻，2013、歐國航，2016)。 

情緒勞務與工作滿意度有負向的關係，相關研究整理如表2-3： 

表2-3 情緒勞務與工作滿意度之關連性 

研究者 研究發現 

Adelmann (1989) 高情緒勞務工作者比低情緒勞務工作者情緒不和諧，工作滿足較低

情緒勞務工作者差。 
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Morris & Feldman (1996) 情緒勞務所產生的情緒耗損與不和諧的狀況，不但會造成工作的不

滿足，同時也會引發情緒耗竭反應。 

方顯光、陳國嘉、陳嘉珮、

羅偉綸 ( 2012 ) 

情緒勞務負擔對工作滿足感產生負向影響，客服人員的情緒勞務負

擔愈低，愈容易產生較高的工作滿足感。 

李宗傑 (2014) 研究實習生情緒勞務與工作滿意度關係發現，表層偽裝對於內在滿

意有顯著負向的影響效果。 

郭志鴻 (2013) 研究警察人員情緒勞務負荷與工作滿意間的關係，整體的情緒勞務

對與工作滿意程度有有顯著的預測力，呈現負向關係。 

歐國航 (2016) 研究員警角色壓力與工作滿意度發現，情緒勞務負荷對工作滿意度

有顯著負向干擾影響。 

資料來源：本研究整理 

二、情緒勞務的個人效應 

 情緒勞務除效應外，其對個別工作者、勞工面向探討，較有影響的構面整理

為工作倦怠、工作壓力及出現離職傾向等方面。 

 (一)影響工作倦怠 

 工作倦怠最早由Freudenberger(1974)提出，認為工作倦怠是因為對能量

(Energy)、力量(Strength)或資源(Resources)過度需求而導致失敗(To fail)、

筋疲力竭(Wear out)或身心耗竭(Exhausted)。李新民、陳密桃(2006)認為工作

倦怠，是指工作上長期面對人際壓力的延後性反應，在實證研究上被視為工作產

出的依變項。Cherniss (1980)以與服務人群有關的員工為研究對象，研究發現

工作倦怠是工作壓力、員工身心操勞與心理調適的一個轉換過程，而此過程包含

三個階段：1.壓力(Stress)：工作要求與個人所能給予的不平衡；2.身心操勞

(Strain)：個人對於前述的不平衡所表現即時或短暫的情緒反應；3.防衛因應

(Defensive coping)：員工一連串的態度與行為改變。 

 Lee and Ashforth (1993)對工作倦怠提出三個構面：1.情緒耗竭(Emotional 

exhaustion)：個人情緒資源枯竭怠盡，以致缺乏精力感到身心疲憊，造成無法
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處理工作上周遭問題；2.缺乏人性化(Depersonalization)：以消極和冷漠的方

式和他人互動，以缺乏人性尊重、不帶任何感情的方式對待其服務對象或同事；

3.個人成就感低落(Diminished personal accomplishment)：於工作中感到能力

與成就降低，對於自己的工作缺乏成就感，嚴重則失去工作的動機。 

 Hochschild（1983）認為情緒勞務是造成情緒耗竭的原因之一，而情緒耗竭

是工作倦怠最核心的部分。對照Morris & Feldman（1996）情緒勞務四構面，當

情緒勞務工作者其情緒表達的頻率愈高、對情緒規則的注意程度愈高、情緒表達

的多樣性愈大、或情緒失調程度愈嚴重時，則其情緒耗竭的程度就愈大。李新民、

陳密桃（2006）發現幼兒教師情緒勞務負荷主要來自於「情緒表達要求」、「情

緒多樣性」，幼兒教師的情緒勞務知覺與心力付出程度越大，工作倦怠感越強烈，

而工作倦怠感中又以情緒耗竭部分受到影響最大。工作倦怠由情緒耗竭開始，當

被要求需付出過多的情緒工作時，情緒偽裝加劇的工作倦怠的產生(吳宗佑，

2003、陳慧珊，2013、周淑貞，2015)。 

 情緒勞務與工作倦怠有正向的關係，相關研究整理如表2-4： 

表2-4 情緒勞務與工作倦怠之關連性 

研究者 研究發現 

Morris & Feldman（1996） 當情緒勞務工作者其情緒表達的頻率愈高、對情緒規則的注意程度

愈高、情緒表達的多樣性愈大、或情緒失調程度愈嚴重時，則其情

緒耗竭的程度就愈大。 

吳宗佑（2003） 情緒耗竭為筋疲力竭的初期症狀，個體在工作中，被要求需付出過

多的情緒，卻無力承受，出現情緒過度延展、情緒資源耗盡等現象，

並進而產生去人性化與個人成就感低落等極嚴重的癥狀。 

李新民、陳密桃（2006） 情緒勞務對工作倦怠有預測力，幼兒教師情緒勞務負荷對於工作倦

怠的影響顯著，知覺與心力付出程度越大，工作倦怠感就越強烈。 

陳慧珊(2013) 從第一線旅行從業人員研究發現，情緒勞務之表層偽裝正向預測工

作倦怠。 

周淑貞(2015) 教師之情緒勞務對工作倦怠具正向且直接的影響效果。 

資料來源：本研究整理 
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 (二) 影響工作壓力 

 依行政院勞工委員會勞工安全研究所 (1995)的見解(現為勞動部勞動及職

業安全衛生研究所)工作壓力是指因為工作環境上所具有的一些特性，對從業人

員造成脅迫，而改變從業者生理或心理正常狀態，並可能影響工作者表現或健康

的情形，工作本身要求諸如工作負荷、工作挑戰、上級要求、作業環境或各種職

業安全衛生條件等超過應付，將感到衝突不愉快或身心負擔，進而產生工作壓

力。Mcgrath(1976)提出，組織中的工作壓力源有：任務壓力、角色壓力、內部

行為情境壓力、物理環境壓力、社會環境壓力、個人內在系統壓力；職業方面引

發的壓力源有：不清楚的工作目標、他人的要求、工作量過大、無法參與決策、

缺乏專業發展。 

 陸洛（1997）提出統合性工作壓力模式則將工作壓力源劃分成「工作內因素」

及「工作外因素」兩大構面，工作內因素包含：1.工作本身的主要因素，包括工

作任務、工作角色及工作酬賞；2.工作中的社會關係，再細分為向組織外及向組

織內的社會關係；3.生涯發展因素，係指工作發展性、工作與生涯目標的符合性

以及個人在工作中所得到的成就感和肯定；4.組織結構與氣氛，包含組織制度及

組織文化等。 

 郭彥谷等(2014)的研究指出，勞工在工作壓力、情緒勞務之間的整體關係

中，是正向影響關係，在工作壓力與情緒勞務中都需要獲得適當的抒壓與釋放，

才不致影響服務業所需要的工作品質，必須注意員工壓力來源與情緒負擔。在醫

事工作及教保服務的研究上也有情緒勞務造成工作壓力的研究結果(周佳錞，

2014、劉馥夢，2016)。 
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 情緒勞務與工作壓力有正向的關係，相關研究整理如表2-5： 

表2-5 情緒勞務與工作壓力之關連性 

研究者 研究發現 

郭彥谷、林舜慈、莊適瑜、

林瑩滋、張邦立(2014) 

討論服務業員工在工作壓力、情緒勞務之間的整體關係中，確實是

正向影響關係。 

周佳錞(2014) 在研究醫事人員的情緒壓力及醫院環境發現，情緒勞務對工作壓力

上有顯著正向影響。 

劉馥夢(2016) 第一線的教保服務人員工作壓力與情緒勞務現況中，整體工作壓力

與情緒勞務之相關，達顯著水準。 

資料來源：本研究整理 

 (三) 影響離職傾向 

 離職傾向（turnover intention）指員工經歷不滿足以後的下一個退縮行為

(Porter & Steers，1974)，Corelli（1984）指出離職傾向係員工在組織中工作

一段時間後，經考慮後蓄意想離開現有的工作環境或崗位，或主動尋找其他工作

機會的行為及意圖。Mobley（1978）認為離職傾向是判斷員工離職行為是否發生

的重要指標，故當組織能掌握員工的離職傾向時，有助於對員工的離職預測，由

此，離職是行動結果，離職傾向則是一種意圖。 

 Mobley（1978）提出一種離職決策過程，以解釋實際發生離職行為的原因，

若員工對工作產生不滿足，除會採取怠工、曠職等消極方式外，也可能產生離職

的念頭。員工就會在離職成本與尋找新工作的預期效益間評估，若離職的損失大

於找新工作的預期效益，則會重新評估現有的工作，放棄離職念頭或以其他方式

表達心中的不滿；若尋找新工作的效益優於離職損失，則將提高尋找新工作的意

願，若結果較現有工作不利，則增加離職的意願，進而有實際的離職行為。 

 直接情緒勞務與離職傾向的關連性研究較少，其關聯性常是由情緒勞務作為

工作負荷的開端會或是離職傾向的促發，與工作滿意度、工作倦怠或工作壓力等
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其他因素堆疊的結果。例如翁志成、簡俊成（2002）提出情緒壓力中情緒耗竭是

衡量工作倦怠程度高低之因素，而工作倦怠的負面影響會進而使工作者出現，憂

慮、焦慮、工作滿意度下降、離職以及工作績效低落等問題。不同的情緒勞務工

作者在無法調適情緒效應時，逐漸會出現離職傾向(魏金音，2005、 施沛鈃，

2008、鍾佳吟，2014)。 

 林俊宏 (2011)在研究第一線的理財專員因情緒勞務而產生離職傾向發現，

工作壓力、業績壓力到自我極限的挑戰，其後因為情緒耗竭而產生工作倦怠，最

後產生離職的想法而辭去工作，發生一連串從心理影響生理，再從生理影響行為

的表現，說明了理財專員離職的原因。 

 情緒勞務與離職傾向有正向的關係，相關研究整理如表2-6： 

表2-6 情緒勞務與離職傾向之關連性 

研究者 研究發現 

翁志成、簡俊成（2002） 提出情緒壓力產生情緒耗竭影響工作倦怠程，而工作倦怠的負面影

響之一為離職傾向到離職。 

魏金音(2005) 當情緒勞務負荷高，若未處理得當，會影響產生工作倦怠，甚或離

職傾向的產生，保險業務員的情緒勞務負擔對離職傾向程度對離職

傾向有顯著預測力。 

施沛鈃(2008) 以就業服務員為研究對象發現，情緒勞務影響工作滿意度，而工作

滿意度對工作倦怠和離職傾向有直接負向的影響。 

林俊宏 (2011) 理財專員因工作壓力、因情緒耗竭而產生工作倦怠，最後產生離職

傾向。 

鍾佳吟 (2014) 以超商員工為受測對象，發現情緒勞務中，表層偽裝對離職傾向有

正向顯著的影響。 

資料來源：本研究整理 

 相較於受雇勞工，公務人員因位因任用資格保障，少有終止公務職涯的決

定，但當情緒勞務負面效應出現時，仍會出現、工作倦怠、降低工作意願，並出

現離開情緒勞務來源服務機關的傾向，規劃轉調。 
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三、小結 

 良好的情緒勞務會符合組織需要的情緒表現，但也使工作者負荷加重，對組

織而言也有負面效應，本小結歸納對組織與個人的負面影響。 

 （一）組織效應：情緒勞務與服務品質成正向關係與工作滿意度為負向關係 

 情緒勞務的組織效應，對外影響服務品質，對內影響工作滿意度，當服務人

員傳遞的服務品質愈好，顧客滿意度愈高，顧客對組織的印象就會愈好；工作滿

意度高則使公作者工作經驗處於正向或愉悅的狀態。無法提供良好的情緒偽裝時

會降低服務品質，例如失控的回應服務對象時，服務品質的有形性、可靠性、反

應性、保證性、關懷性都可能會下降；高情緒勞務負擔工作者，會比低情緒勞務

工作者經歷較大的情緒不和諧，且工作滿意度低落。 

 （二）個人效應：情緒勞務與工作倦怠、工作壓力及離職傾向為正向關係 

 情緒勞務的個人效應，從工作倦怠出現、工作壓力高升直到出現離職傾向。

高情緒勞動負擔工作者，有工作倦怠的情形，工作倦怠的表現會有情緒耗竭、自

我感喪失及個人成就感低落的狀況；而情緒勞務負荷造成工作壓力的提升，情緒

勞務的工作有難以量化的特性，會加重組織中的工作性壓力源，例如任務壓力、

角色壓力、行為情境壓力…等多元影響，例如不清楚的工作目標、他人多元的要

求、工作量大、專業發展疑慮；當情緒勞務負荷量大、工作滿意度低、工作倦怠

或工作壓力等不同因素堆疊的結果，離職傾向開始出現，公務機關的工作者，雖

鮮有提早退出公門職涯者，但可能會轉換服務機關，而高情緒勞務工作的機關，

常更需要熟練與專業的服務工作者，但情緒勞務卻激化了其與離職傾向的正向關

係。 
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第三節  情緒勞務的改善途徑 

 情緒勞務期望為組織帶來績效與品質，當造成組織與個人負面影響時，需有

總體組織途徑與個別的改善途徑，而情緒勞務既然由組織需求而起，則情解決途

徑由組織出發的改善方法，也應該多一些。 

一、情緒勞務改善的組織途徑 

 本研究將情緒勞務改善的組織途徑，彙整為三個面向：組織支持、教育訓練

及員工協助方案。 

 (一)組織支持 

 組織支持（organizational support）指將社會支持行為，聚焦在於工作場

域範疇探討，組織如同是資源提供者，提供給員工所需要的資源與協助，也稱為

工作環境支持行為(Boles, Babin, Thomas & Brooks，2001) 。早期研究組織與

員工關係時，多探討員工對組織忠誠與組織承諾面向，是組織「由下對上」的概

念，強調員工對組織的態度，近年來組織逐漸聚焦在對員工的重視，若人力資源

管理滿足員工需求，並且員工知覺組織支持，將衍生回饋心理，間接影響員工行

為表現，是組織「由上對下」的概念(Bowen, Gillil & Folger，1999)。 

 研究者將組織支持分成不同構面探討，如Bhanthummavin(2003)將組織支持

分為情緒性支持、訊息性支持及物質性支持等，其他構面尚有諸如制度的、訊息

的、物質的、專業的、人際的支持等不同面向，另外主管支持（supervisor 

support）與同事支持（coworker support）在組織支持中，常最直接而貼近工

作者(Carlson & Perrewe，1999)，林明杰、陳基祥、許純嘉(2007)，在研究組

織內工作支持時，發現組織內主管和同事們的支持行對工作者心理安全都有顯著

的影響，就實務而言，工作上的支持最主要是來自於同事與直屬主管；就心理的
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角度而言，員工心情低落氣氛不佳會影響工作表現，主管支持、同事支持是重要

的「情緒性支持行為」。紀乃文(2014)研究情緒勞動對組織的影響，發覺主管支

持、同事支持對情緒勞動與服務績效、離職傾向關係都有干擾的效果，不同來自

組織情境中的因素可能干擾情緒勞動對其後果變數的關係，其中，又以主管支持

與同事支持最為重要。 

 紀乃文(2014)發現，服務人員處於高主管支持的情境下，其情緒勞務就會帶

來較佳的同理關懷，來自於主管的支持可能讓表層演出的服務人員認為關懷、重

視顧客的需求是值得的、能獲得主管認可的，進而有較高的外在動機提升其服務

表現，高度的主管支持能大幅地降低其離職傾向；同事雖無獎懲或資源提供的權

力，但同事與服務人員地位接近，相處時間與機會較多，且同事大多與服務人員

處於同樣的工作場域，較常經歷類似的顧客事件，較能設身處地替服務人員設

想，提供協助，故良好的同事支持更有助於創造輕鬆自在的人際情境，較有助於

深層演出的服務人員進行內在情緒與認知的轉換。陳靜宜(2011)發現，第一線員

工知覺到高度組織支持的情況下，會有效降低情緒勞務對工作倦怠，當員工知覺

高組織支持時，將能使員工間接調整工作壓力，雙向溝通激勵更多成長，而同事

的支持，因為多了更多的共通性，在工作情緒方面，彼此會有很多的話題能共同

分率解憂，故同事間的相互支持有助於使員工改變對工作的觀感，工作過程受到

支持，工作環性顯得愉悅，而使工作品質改善且趨於一致。歐國航 (2016) 在員

警角色壓力與工作滿意度之研究上發現，組織支持越高則有較高的工作滿意度，

而角色壓力越大往往因為缺乏組織支持。因此，組織支持對工作滿意度的提升、

工作壓力的緩解、情緒偽裝的效能上，都扮演重要的功能(賴慧芬，2011、陳慧

珊，2014、蕭佳純(2015)。 

 組織支持有助於情緒勞務負荷與其負面效應的緩解，相關研究整理如表2-7： 
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表2-7 情緒勞務與組織支持之關連性 

研究者 研究發現 

賴慧芬(2011) 情緒勞務、知覺組織支持對工作滿意具有部分預測力，以人際支持

最能預測工作滿意度。 

陳靜宜(2011) 研究國際觀光旅館餐飲部門第一線員工，組織支持會對情緒勞務工

作者產生降低工作倦怠、減少工作壓力、維持一致性的服務品質。 

紀乃文(2014) 服務人員透過主管支持及同事支持能強化表層演出與同理關懷間

的正向關係而有較好的服務績效及降低其離職傾向。 

陳慧珊(2014) 組織支持越高越有助於旅遊從業人員在第一線面對客戶時作出較

好的深層偽裝。 

蕭佳純(2015) 在探究教師情緒勞務及組織支持及工作壓力的關係上發現，組織支

持在教學與輔導壓力及時間壓力兩個變項上對正向情感具有負向

調節效果。 

歐國航 (2016) 在員警角色壓力與工作滿意度之研究上，知覺組織支持對工作滿意

度有顯著正相關，角色壓力對知覺組織支持有顯著負向影響。 

資料來源：本研究整理 

 主管支持與同事支持具其重要性，而組織其他支持構面常建立在人際支持上

在，其他制度的、訊息的、物質的、專業的不同組織支持，也可能延伸為提供專

業教育訓練或員工協助方案等制度性支持性選項。 

 (二) 提供教育訓練 

 人力資源管理的運作，有助於組織的優化，組織在人力資源管理上的做法，

往往會影響個人在工作中情緒表達的適切性，特別是在服務態度的訓練方面，意

指公司對員工（特別是第一線員工）必需要具備的客戶關係技巧(customer 

relations skills)加以訓練，包括了人際關係技巧(interpersonal skill)與操

作實務(operational practices)；有時除了服務技巧的傳授外，更包括服務理

念的灌輸(Sutton & Rafaeli，1988)。 

 林正士(2014)就人力資源管理措施的觀點，情緒任務的執行有賴情緒規則的

建立與維持，透過建立明確的工作規範或隱性組織文化的塑造，運用不同的訓練
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方法來達成，望讓工作者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。透過資深員工帶領、團隊建立及學習執行情緒規則的技

巧，另一部分則利用真實個案研討或模擬等方式，使情緒勞務工作者有能力化解

情緒問題，也提升顧客關係及公司欲建立的形象，因此，教育訓練常比遴選更為

重要。林俊宏(2011)指出理財業務人員面臨工作壓力與情緒勞務負荷時，管理者

勢必須提供各種教育訓練課程來因應，包含面對工作壓力之教育訓練、面對情緒

管理之教育訓練，也透過自我肯定，學習在於面對客戶抱怨時能清楚的知道當要

採取的適當態度，並提供理財專員的工作倦怠的因應課程。 

 許峻嘉、呂育誠(2015)指出，我國目前公務人員訓練課程中，較少有情緒管

理相關課程，但有一些溝通協調等相關課程，然而，情緒勞務涉及情緒的自我覺

察、自我管理、社會覺察與關係管理，且如何處理組織成員對工作失敗(project 

failure)的情緒反應、或如何建構組織正義以避免情緒耗竭，需針對性的處理情

緒處理問題，非一般人際關係與團隊理論所會深究，需要單獨的情緒管理或情緒

智識訓練來加以補充。 

 吳宗祐(2003)指出，真正發揮效用的關鍵因素，並非訓練課程的多寡，而是

員工對這些訓練課程的效用所做的判斷，諸如服務訓練是否有實質上的幫助。至

於服務訓練效用與情緒勞動之間的關聯性，包含二種機制：1.對情緒規則與互動

技巧的瞭解程度與熟悉度提高：了解實際中工作中有哪些情緒規則是需要遵循

的，有哪些策略是最有效且最不傷神的，在不同的人際情境下，應該採取哪些互

動技巧，才能達到最佳的人際效果與工作目標；2.自我效能的提高：意指個人對

於「自己能夠成功的做出達到結果所需行為」的信念，它是一種對於行為的預期

（亦即自己是否能夠圓滿的做完這份工作），而非對結果的預期（做完這份工作

的結果是否成功），不單增加工作技巧，也提升自我效能。 

 教育訓練有助因應情緒勞務，除了論及學習項目，也論及員工對教育訓練有
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效程度的看法，相關研究整理如表2-8： 

表2-8 情緒勞務與教育訓練之關連性 

研究者 研究發現 

吳宗祐(2003) 遇到難應付客戶的頻次與服務訓練的效用可顯著的預測情緒勞動

的大小，當員工知覺到服務訓練越有效時，在情緒勞動上所付出的

心力越小。 

林俊宏(2011) 理財業務人員面臨工作壓力與情緒勞務負荷時，管理者勢必須提供

各種教育訓練課程，包含工作壓力、情緒管理、工作倦怠的因應。 

林正士(2014) 情緒規則的建立與維持，運用不同的訓練方法來達成，讓工作者將

企業的情緒規則內化，又要考慮員工認知失調和情緒健康。 

許峻嘉、呂育誠(2015) 我國目前的公務人員訓練較少有情緒管理相關課程，如何處理組織

成員對工作失敗的情緒反應、或如何避免情緒耗竭，故需要由單獨

的情緒管理或情緒智識訓練加以補充。 

資料來源：本研究整理 

 (三) 員工協助方案 

 林正士(2014)提出員工情緒健康和福利(benefits)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，應重視員工情緒耗竭所引發

的心理健康問題，由問題導向與情緒導向的支持策略，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，因為關心是第一時

間影響情緒壓力的關鍵。 

 壓力愈大、心理負荷量愈重，常使工作者的工作控制度與社會支持感低落。

員工協助方案（Employee Assistance Program，簡稱EAP）是組織為了照顧員工

及提昇生產力，提供的計畫性活動，目的在發現並解決影響勞動生產力的個人問

題（林桂碧，2006）。員工協助方案（EAP）在美國已是企業盛行的照顧員工及

提昇組織績效措施，始於戒酒方案，企業將處理員工問題視為企業責任，並從「解

決取向」轉為「預防取向」。企業員工的婚姻、家庭、財務、法律與健康議題亦

會影響員工生產力，故將戒酒方案轉型並擴大為涵蓋員工福利、工作安全、員工
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管理與組織文化等面向（行政院勞工委員會，2012）(現為勞動部)。 

 透過方案提供診斷、輔導、協商等服務，期能解決員工個人情緒或家庭的困

擾，使問題能防範於未然，運用適當的知識與方法於企業內，以提供相關的服務，

協助員工處理個人、家庭與工作上的困擾或問題（方隆章，1995）。組織透過系

統化的專業服務，規劃方案與提供資源，以預防及解決可能導致員工工作生產力

下降的組織與個人議題，使員工能以健康的身心投入工作，讓組織提升競爭力，

塑造勞資雙贏（行政院勞工委員會，2012）(現為勞動部)。常見具體作法包含：

1.特定對象員工協助方案：針對企業員工有特別需求者，如：中高齡、新進員工

等，規劃相關協助措施，透過講座、諮詢服務、支持團體或工作設計調整，協助

其提昇工作適應及穩定工作表現；2.提供教育訓練：針對企業需求規劃主題系列

課程，如：人際關係、危機處理、員工關懷、職場健康，促進企業交流及專業發

展；3.專家入場輔導針對企業有意推動「員工協助方案」者，安排專家入場，進

行組織分析或「員工協助方案」推動計畫評估建議，協助企業規劃客製化「員工

協助方案」。 

  員工協助方案所期待解決的問題，涵蓋情緒勞務帶來的負面影響。余維津

(2012) 研究員工協助方案對工作負荷及情緒勞務對工作倦怠之調節功能發現，

員工協助方案能有效降低工作負荷對工作倦怠的影響，效降低工作負荷對情緒勞

務的影響，也效降低情緒勞務對工作倦怠的影響。而員工協助方案對於其他可能

的情緒勞務負面效應，也有調節的效果。除了化解工作倦怠，員工協助方案在降

低員工職場工作壓力、提升工作滿意度、服務品質的提升、減低員工之離職率都

有正向的效果(林栢章，2009、陳怡芳，2011、林淑媛，2015) 

 員工協助方案有助於情緒勞務負面效應的改善，相關研究整理如表2-9： 
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表2-9 員工協助方案對情緒勞務負荷之影響 

研究者 研究發現 

林栢章(2009) 員工協助方案是為了因應員工職場壓力問題而發展的實務方案，由

事業單位在社會工作、心理輔導與管理等專業領域的合作下，以系

統方式規劃出的福利或協助性措施。 

曾明慧(2010) 員工協助方案有助於員工之工作家庭衝突降低並有助於減低員工

之離職率。 

陳怡芳(2011) 研究高科技業及金融保險業發現，員工協助方案會對工作壓力與職

業倦怠的關係產生顯著的調節效果。 

余維津(2012) 組織可透過公司內部正式的制度資源或非正式的人際支持網絡，協

助員工因應多元性的壓力問題，員工協助方案對工作負荷、工作倦

怠及情緒勞務之影響具有顯著調節效果。 

林淑媛(2015) 針對科技部南部科學工業園區管理局進行研究，員工協助方案對關

係品質、對工作滿意度、幸福感等面向，具有正向影響。 

資料來源：本研究整理 

 

二、情緒勞務改善的個別途徑 

 公務人員工作權保障範圍完整，附帶的常是組織及工作任務指派較企業職位

的選擇性低，工作者本身如何調適情緒勞務所生負荷與負面效應顯得重要，正向

的心理資本是個別勞動者主動改善勞動狀態的利基點。 

 (一) 員工協助方案正向心理資本 

 張學善（2003）針對教師情緒勞務的結果分析，情緒勞務導致的結果未必發

生，需視工作者的身心特質而決定，客觀的說，情緒勞務僅只是一種勞務性質， 

沒有必然的後果，其結果取決於工作者本身。Seligman (2002) 認為心理資本

(Psychology Capital)著眼於個體好的心理品質及其長處。Martin Seligman是正向

心理學(positive psychology)的先驅者，身為心理學者的他意識到人們在學習的過

程中，相較於嘗試修補自身弱點，培養個人長處更能幫助他們發現利基並獲得優

勢(Luthans, 2002)。Hosen、Solovey-Hosen 與 Stern (2003) 提出心理資本是個體



‧
國

立
政 治

大

學
‧

N
a

t io
na l  Chengch i  U

niv

ers
i t

y

 

28 
 

的內在特質，可藉由對學習等途徑進行投資後，所獲得持久且相對穩定的內在心

理架構。蔡進雄 (2006)也認為心理資本並非全部都是先天的，其可由後天培養。 

 Luthans & Youssef (2004) 認為(Positive Organizational Behavior，POB)正向組

織行為，主要將其正向心理學運用在組織行為領域，並定義為個體的正向心理發

展狀態，其中將自我效能 (Self-Efficacy)、希望 (Hope)、復原力 (Resilience)、

樂觀 (Optimism)這四個構面整合成為心理資本這個概念，並在正向組織行為裡

將其定義為：1.在面對具挑戰性的任務時，仍能有自信並投入必要的努力來達

成；2.不管在面對現在或是未來，都能對成功抱持著正面的態度或歸因；3.堅忍

地朝向目標前進，當有必要時，也能為了成功重新調整前往目標的途徑；4.當被

問題所困擾或是遭遇逆境時，仍能支撐住並恢復，甚至更勇往成功邁進。  

 Luthans, Youssef & Avolio (2007)正式將心理資本定義為，個體可以被開發、

衡量以及改變的正向心理狀態，具有在面對具有挑戰性的工作時，有信心（自我

效能）去承擔並付出必要的努力來獲得成功；對目標鍥而不捨，必要時，為了成

功採取其他途徑達到目標（希望）；對現在與未來的成功具有正向的歸因（樂觀）；

當被問題與逆境困擾時，能夠承擔並持之以恆，迅速恢復並超越，以達到成功（復

原力）的內涵。是以，當心理資本的概念形成後，研究者發現這四者彼此會產生

綜效，四者結合衡量的預測效果會達於四者各別衡量的預測效果；個體在擁有較

高的心理資本時，能更有自信地採取行動、正向地面對未來挑戰、並且能從逆境

及挫折中迅速恢復，在職場上能有較正面的情緒，具有高度復原力的員工，會表

現出較佳的工作行為，職場上也較能得心應手。 

 洪敏哲(2016)研究警察人員情緒勞動、心理資本、工作滿意與工作績效的關

係發現，情緒勞動透過心理資本對工作滿意具顯著預測力，且情緒勞動透過心理

資本對工作績效具顯著預測力，因此正向的心理資本有助於緩解情緒勞務負荷，

也提升工作滿意與工作績效，詹明朗(2014)研究護理人員的情緒勞務發現，正向
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的心理資本有助於情緒負荷的緩解，並且降低情緒耗竭的情形。整體而言，正向

的心理資本有助於提升處理情緒勞務負荷的主動性，不僅對內調整工作敬業心，

減緩情緒耗竭情形，對外表現也會愈佳，並且顯得積極應對(鄭佳鈴，2008、洪

妙如，2015、余品蓉，2015)。 

 正向心理資本有助於情緒勞務負面效應的緩解，相關研究整理如表2-10： 

表2-10 正向心理資本對情緒勞務之影響 

研究者 研究發現 

鄭佳鈴(2008) 正向心理資本對工作倦怠，情緒耗竭有負向顯著的影響，也可以減

低貶低個人成就的負面狀況。 

詹明朗(2014) 就研究護理人員情緒層面及心理層面而言，情緒勞務之展現正向情

緒對於情緒耗竭的關係會受到心理資本調節。 

洪妙如(2015) 教師心理資本的程度愈高，則教師情緒勞務的表現也會愈高，教師

組織公民行為表現也會愈佳。 

余品蓉(2015) 教師情緒勞務之表層演出與正向心理資本交互作用後會對工作敬

業心產生調節效果。  

洪敏哲(2016) 研究警察人員發現，情緒勞動透過心理資本對工作績效具顯著預測

力，因此正向的心理資本有助於緩解情緒勞務負荷，也提升工作滿

意與工作績效。 

資料來源：本研究整理 

 

三、小結 

 情緒勞務主因組織目標而起，因此組織協助的改善方法也應該多一些，而情

緒勞務改善的個別途徑，是一種工作者自我改善與尋求組織支援的過程。 

 （一）組織途徑：組織支持、教育訓練、員工協助方案緩解情緒勞務 

 提供組織支持、教育訓練、員工協助方案，可以緩解情緒勞務的負面效應。
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組織支持是一種由上而下的照顧，不同於組織承諾，而主管支持與同事支持又常

最貼近而直接有效；提供教育訓練目的在因應情緒勞務，而給與長期的知識態度

與短期的問題解決方案，也是組織人力資源管理的重要功能，可能是靜態的書面

資料或是動態的課程，而真正會發揮效用的關鍵因素，除了教育訓練課程安排，

也需工作者認為，該教育訓練是可能有效的，包含對情緒勞務互動技巧的瞭解及

自我效能的提高等；員工協助方案在解決壓力、心理負荷、社會支持感低落方面

都有其功能，常見具體作法包含透過主題講座、提供諮詢、或提供客製化方案，

而公部門確有建制員工協助方案可以利用。 

 （二）個別途徑：以正向心理資本作為緩解情緒勞務的起點 

 情緒勞務改善的個別途徑，需靠情緒勞務工作者本身的正向心理資本，常見

的正向心理資本包含自我效能、希望、復原力、樂觀四個構面，在擁有較高的心

理資本時，能更有自信地採取行動、正向地面對未來挑戰、並且能從逆境及挫折

中迅速恢復，在職場上能有較正面的情緒，具有高度復原力的員工，會表現出較

佳的工作行為，對應在面對情緒勞務的困境時，是重要而正向積極性的態度，在

公務人員的工作中，也不例外。 
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第三章 研究方法與設計 

本章說明研究架構、研究方法、抽樣方式、個案對象、研究限制及訪談設計。 

第一節  研究架構 

行政機關為達成組織目標而有情緒勞務工作需求，使公務人員的情緒勞務負

荷量與展演程度增加，會影響機關觀整體服務品質及工作滿意度，也肇生個別公

務人員的工作倦怠、工作壓力與離職傾向；改善途徑可以由機關提供組織支持、

教育訓練及員工協助方案，而個別的公務人員也應保有及提升正向心理資本。 

圖3-1 研究架構 

 
資料來源：本研究整理 

情緒勞務的效應 

對外：服務品質(+) 

組織效應 

對內：工作滿意度(-) 

加重：工作壓力(+) 

引發：工作倦怠(+) 

促使：離職傾向(+) 

個人效應 

情緒勞務的改善途徑 

正向心理資本(-) 

個別途徑 

提供教育訓練(-) 

組織支持(-) 

員工協助方案(-) 

組織途徑 

情緒勞務負荷量(+) 

情緒勞務展演程度(+) 

情緒勞務與其展演 影響 

改善 

組織的目標 

工作的需求 
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第二節  研究方法 

本研究以文獻分析為基礎，透過個案研究法實證對照，並以參與觀察法深入

討論個案機關現況。 

一、文獻分析 

 文獻分析(Document Analysis)可以協助研究者釐清研究的背景事實、理論發

展狀況、研究的具體方向等重要課題，幫助研究者了解過去、重建過去、解釋現

在及推測將來(葉至誠、葉立誠，1999)。文獻分析廣泛蒐集情緒勞務之成因、影

響與改善途徑的相關文獻，由期刊、論文、書籍、研究報告及網站資料，整理、

歸納與分析，對其範疇內涵加以分類，並討論其相關性，藉此建立研究架構、發

展深度訪談大綱。 

二、個案研究法 

 本研究探討公務人員情緒勞務，藉由選定之個案機關實際深入了解，並取得

較接近事實的資料，以深度訪談 (In-depth Interviews）的方式進行資料收集。參

照Yin(1994) 的看法，個案研究法是指在一個較大範圍的時間內，對參與者進行

表意式的檢視，陳述個別的命題或一連串的命題，其目的雖在於描述，但也可以

試著提出解釋。研究者須花費大量精力，以發掘、了解、衡量事實，並進行分析

及驗證，盡可能呈現事件的真貌，提供他人對該事件客觀了解。本研究公務人員

情緒勞務負擔如何?有何負面效應?改善途徑如何?期望對行政機關情緒勞務現況

加以觀察，透過研究個案機關，探討現行真實的公務人員情緒勞務工作背景下，

所發生的現象與問題。 

Yin (1994)認為可由三個面向審視個案研究策略使用的時機包括： 

（一）當研究者提出 「如何」和「為什麼」的研究時。 

（二）當研究者對於事件只有少數操控權時。 
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 （三）研究的重點是在當時真實的生活背景中所發生的現象時。 

三、參與觀察法 

 參與觀察法（Participant Observation）主要特徵為觀察者成為被觀察團體中

的一員，實際參與活動及生活，同時扮演參與者及觀察者的角色。在不被視為局

外人的情況下，觀察者可以維持觀察時的自然情境，被觀察者較不會出現防衛的

情形，展現行為因此較具有真實性(黃國彥，2000)。本研究運用參與觀察法，實

際參與觀察公務人員情緒勞務的情況與處境。 

Jorgensen (1999)指出經由參與觀察法，我們可以深刻理解發生的事件、參與

事件的人或物、事件發生的歷程、在特殊情境下實踐發生的原因，Hochschild

（1983）也曾使用直接觀察、問卷、多種型式的訪談，來記錄研究情緒勞務在工

作中的展現。在以下情況適合使用參與觀察法： 

（一）當研究者對該研究的現象所知極少時。 

（二）當圈內人和圈外人的觀點有重大差異性時。 

 （三）當該研究現象非為公眾可見時。 

在提出敘述性的問題時，我們必須和圈內人建立起良好、一致性的關係

(Jorgensen，1999)。 

本研究的研究者本身在個案公務機關內服務，為前述之圈內人。受訪者較不

會可刻意隱藏內心的感受，因此所觀察到的行為或言語之信度與效度較佳，而研

究者對受訪者的表達與闡述，也較為吻合受訪者原意。 

在實際執行正式的深度訪談前，與受訪者另外預約非正式的交談，對於公務

人員情緒勞務的概況，開始有一致性的概念，有助於認同研究主題，於正式訪談

時，也能較自然的陳述。 
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第三節  研究對象與抽樣方法 

本節描述個案行政機關背景，並說明深度訪談對象及抽樣方式。 

一、研究對象概況 

本研究針對公務人員之情緒勞務現況，個案選擇之公務機關為典型給付行政

機關，服務對象涵蓋全國，服務內容與情緒勞務高度相關。個案機關於民國39

年開辦業務，初期保障的範圍包括傷害、殘廢、生育、死亡及老年5種給付，隨

著給付行政對勞工照顧與保障範圍的逐漸擴張，給付項目逐漸擴大，生育、傷病、

醫療、失能、失業、老年及死亡給付等項，除了職業傷病的保障外，普通的事故

也在保障之列；給付方式也由一次性的現金給付，增加了可以每個月領年金的方

式。此外，因為個案機關業務基礎穩固，所以負責的範疇持續擴張，例如沿伸自

失業給付的就業保險、勞工退休金新制的個人退休金專戶與年金保險、國民年

金、農民保險等納保與給付業務，現今都在個案機關職掌範圍內。 

因此，個案機關給付行政機關中，業務服務範圍廣、服務期程長、接觸次數

多、服務對象廣的特性，無論是在業或失業勞工、農漁民、職業工會或公司行號

對應窗口、被保險人、被保險人家屬或遺屬等，都是個案機關服務的對象，因此

產生多元而大量的情緒勞務需求。 

本研究依個案機關的組織架構，將實際接觸第一線服務的業務單位，抽樣進

行深度訪談(見表3-1)。 

 

表3-1 研究個案單位特性分類列表 

屬性 特性分類 單位名稱 訪談數 

第一線服務 

訪查與接觸 企劃管理組 (下轄辦事處管理) 1 

資格與費用 納保組、保費組 4 

給付 普通事故給付組、職業災害給付組 4 

資格與給付 勞工退休金組、國民年金組、農民保險組 2 

合計訪談數 11 

資料來源：本研究整理 



‧
國

立
政 治

大

學
‧

N
a

t io
na l  Chengch i  U

niv

ers
i t

y

 

35 
 

二、抽樣方法與受訪者背景 

(一) 立意抽樣與滾雪球式抽樣 

立意抽樣不依隨機原則抽出受訪者，而由研究母體中選擇具有典型代表受

訪，常用於意見調查或典型、特殊的群體；研究者根據先前經驗或對母群體的認

知，訂出選擇受訪者之標準，抽樣是否具代表性與研究者的主觀判斷是否正確有

關，立意抽樣可以滿足研究者蒐集這類型受訪者的需要，雖然不一定不能代表廣

大的母體，但由於使用立意抽樣具有節省經費、方便可行的優點，在進行態度及

意見調查時頗為適用 (楊國賜等，2002)。本研究抽樣工作中，有大量情緒勞務

成分的第一線服務人員，並盡量挑選所屬不同業務單位作為訪談對象，及任職於

個案機關內與已經離職的受訪者。 

雪球抽樣常用在質化的田野調查或觀察研究上，在滾雪球式抽樣中，研究

者選擇小部分具研究相關特質的受訪者成為消息提供者，推介或協助研究者與其

他具此特質的受訪者聯繫，而此符合條件的人又協助研究者介紹適合的受訪者，

重複操作如同滾雪球般，受訪者如雪球般愈滾愈大越多，雪球抽樣在特定的母體

成員難以找到時，適合採用的方式(徐振邦等譯，2004)。在研究情緒勞務議題時，

一方面必須針對立意抽樣符合研究目的，一方面必須取得受訪者信任與幫忙，滾

雪球式抽樣有助於本研究的順利運作。  

(二) 受訪者概況 

 本研究期望盡可能探求個案機關情緒勞務的全貌，盡可能不同的組別都能抽

樣到受訪者訪談。也分別抽選取對工作中情緒勞務整體感受「正向」或「負向」

的受訪者。由研究者先選擇一位受訪者試訪，並安排一位具有電話及面對面情緒

勞務經驗都豐富的受訪者，進行深度訪談後，在每次訪談結束時，邀請受訪者推

薦一位，對於情緒勞務困擾或勝任愉快的受訪者，對象包含在職或已離職。此外，
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在受訪者的選擇上，盡量含蓋不同的組織單位，收集符合研究目的之訪談內容，

直至資料收集達到飽和狀態。 

 另提出說明，受訪者情緒勞務感受「正向」或「負向」，是相對的概念，為

了分析便利，會將受訪者態度在正向與負向間定性，但在正向與負向的態度之間

仍有程度之分，需深入訪談才能理解，例如受訪者9，雖具負向感受，但屬於有

影響但不至於嚴重的情形。(見表3-2) 

表3-2 受訪者背景列表 

受訪者 年

齡 

學歷 

背景 

所屬單位 情緒勞

務感受 

情緒勞務 

狀態 

總年資

/ 

情緒勞

務年資 

仍在個

案機關

任職? 

受訪者 1 27 勞工 

碩士 

保費組 正向 並無太大困擾 3/1 是 

受訪者 2 37 經濟 

碩士 

企劃管理組 正向 能勝任且開心 10/7 是 

受訪者 3 26 勞工 

碩士 

保費組 負向 有困擾與壓抑 2/1 是 

受訪者 4 32 設計 

學士 

職業災害給付組 正向 可以應付得宜 8/4 是 

受訪者 5 27 勞工 

碩士 

普通事故給付組 負向 不悅非常痛苦 4/4 是 

受訪者 6 27 經濟 

學士 

職業災害給付組 正向 很煩但非痛苦 3/3 是 

受訪者 7 29 勞工 

碩士 

勞工退休金組 負向 無奈但難改善 6/6 是 

受訪者 8 29 勞工 

碩士 

勞工退休金組 負向 長期的負情緒 5/2 否 

受訪者 9 32 語文 

學士 

納保組 負向 不滿但不困擾 8/4 是 

受訪者 10 36 勞工 

碩士 

保費組 負向 感到非常困擾 6/1 否 

受訪者 11 30 企管 

碩士 

職業災害給付組 負向 困擾嘗試改善 4/4 是 

資料來源：本研究整理 
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第四節  研究範圍與限制 

 本研究針對公務人員的情緒勞務，以個案研究法選定個案機關深入探討，輔

以參與觀察法進行研究。研究範圍以在職或原任於個案行政機關但已離職之受訪

者為範圍。因應研究主題，個別深入訪談的對象，針對個案機關擔任第一線服務

工作之承辦人員。至於不接觸民眾的支援單位，因其承受之情緒勞動程度較低，

因而不在本研究範圍內；採取立意抽樣與滾雪球式抽樣時，也考量個案機關組織架

構中，實際會接觸情緒勞務之 8 個不同功能別「組」皆抽樣訪談者，使研究結果較

能展現機關全貌。 

  

第五節  深度訪談設計 

 本研究依據文獻分析法建立深度訪談架構，問卷設計將公務人員情的情緒勞

務區分為：負荷程度與展演、情緒勞務的效應、情緒勞務改善的途徑等構面；延

伸建立不同問題核心，發展訪談大綱。另於每次訪談開始前，會簡介情緒勞務的

意義與其態樣。 

 經過一次試訪後，調整訪談內容，而後進入正式訪談。透過觀察研究法，有

助於獲得受訪者信任，並有利於解讀受訪者之口語表達，訪談開始前，告知訪談

過程將與錄音並將遮蔽受訪者隱私資訊，訪談結束後，依據錄音內容整理成訪問

逐字稿，並以電子郵件與受訪者確認訪談內容。完成後，對照文獻探討內容，進

行研究結果分析，歸納出本研究的發現。深度訪談大綱及問題核心如表3-3。 
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表3-3 深度訪談大綱及問題核心列表 
一、背景資訊 

NO 訪談大綱 問題核心 

1 請問您的學歷為何?年資已經多久?而在目前工作的科室擔任了

多長時間?是否擔任接觸民眾的第一線服務工作者?這樣的工作

大概多久? 

背景及情緒勞務資歷 

2 聽了情緒勞務的解釋後，整體的說，覺得情緒勞務很困擾或應對

自在?若有轉變的過程，花了多久時間? 

情緒勞務總觀感 

二、公務人員的情緒勞務負荷程度與展演 

NO 訪談大綱 問題核心 

1 請問對於情緒勞務是否感受到，有哪些規定來自單位或主管的

規範與要求? 

情緒勞務的組織或雇

主目標或規範要求 

2 請問您如何與民眾接觸而必須執行情緒勞務?這些接觸的頻率

如何? 

情緒表達的接觸 

情緒表達的頻率 

3 當執行情緒勞務時，是否常感受到必須謹慎?情緒應對種類與變

化如何? 

規則的留意程度 

情緒展現多樣性 

4 是否因為服務對象(民眾)的回饋與反應，影響服務的過程結果

或評價? 

互動程度高 

參與的不確定性 

5 前面提及的規範與要求，有沒有自己覺得有道理該作?有沒有覺

得很不合理? 

情緒展演的程度 

6 一般基本的情緒應對、稍微偽裝一下、需要努力的調適才能偽

裝過關、或很願意作出自然的情緒表達。 

這些狀態工作中都常出現麼?哪種感到非常困擾或很疲累? 

情緒展演的種類 

情緒勞務負荷程度 

7 克制負向情緒、表達正向情緒及處理他人負向情緒，這些狀況

是否都常見? 哪種感到非常困擾或很疲累? 

情緒展演互動劇本 

情緒勞務負荷程度 

8 您認為情緒勞務的規範、頻率、變化、偽裝的負荷程度、這些

狀況近來或這幾年有沒有什麼轉變? 

情緒勞務負荷量的變

化 

三、公務人員情緒勞務的效應 

NO 訪談大綱 問題核心 

1 就前面所論及情緒勞務的負擔，對您工作上有沒有造成什

麼影響?甚或在生活上。 

情緒勞務的效應 

2 雖然我們時常必須情緒偽裝，有沒有無法偽裝而處理不好

的經驗?例如不禮貌的回應、不想理會對方的要求、設法減

少跟對方的互動、減少對話的內容等等?這種狀況的頻率如

何? 

服務品質狀態： 

有形性、可靠性、反應性、

保證性、關懷性 

3 回想情緒勞務的過程，對於目前的工作狀態，您大部分感

到正向、愉快，還是實在覺得工作情緒很低落，整體來說

不是喜歡或滿意現在的工作狀況? 

工作滿意度狀態： 

是否具正向或愉悅的情緒

狀態 
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4 有沒有因為對應這些情緒性工作，而使身心疲憊，影響處

理工作上的周遭問題?會不會覺得不要太熱絡的與服務對

象互動，工作時不要帶有太多情緒想法工作會好一點?會不

會因此減低工作的成就感或缺乏熱情工作的動機? 

工作倦怠狀態： 

情緒耗竭、缺乏人性化、個

人成就感低落 

5 您的工作壓力主要來自於哪些方面?而情緒勞務帶來的壓

力嚴重度如何? 

工作壓力狀態 

情緒勞務壓力 

6 您有想過離職麼?這些情緒勞務的工作會不會讓您想離職

或更想離職?是否有真的開始尋職，例如開始看其他單位的

職缺? 

離職傾向狀態 

離職動機與執行 

7 是否有其他的狀況，是因為所述情緒勞務的情況，為您帶

來其他負面的困擾或不滿呢? 

其他情緒勞務效應 

8 您認為這些負面的狀態，近來或這幾年有沒有什麼轉變?

是否會有所改善?還是情況其實一直在加重? 

情緒勞務效應的變化 

四、公務人員情緒勞務改善的途徑 

NO 訪談大綱 問題核心 

1 就前面所論及情緒勞務而出現的負面困擾或不愉快經驗，您

認為有什麼改善的作法是比較可行，您也願意去作的? 

情緒勞務改善的方法 

2 對於緩解情緒勞務，是否感受到組織有提供什麼支持?主管

的支持與同事的支持，辦演的角色又如何? 

組織支持觀點 

主管支持與同事支持 

3 是否有報名過有關情緒勞務的處理、工作壓力緩解等協助工

作狀態的訓練課程?或看過機關提供的書面教學資料?如

有，您覺得是否有用?若沒有，您覺得需要哪種教育訓練方

式或課程項目可能會有效? 

教育訓練觀點 

4 是否有獲得過機關員工協助方案相關的訊息? 是否曾經運

用參與的經驗?您覺得是否有助於情緒勞務的緩解? 

員工協助方案觀點 

5 就您自己的觀點，面對目前機關的情緒勞務的負擔狀況，您

覺得自己是不是更能勝任或處理的更好?面對情緒勞務負擔

您有什麼自己的解決之道?總的來說您是否樂見所談的情緒

勞務負擔的改善?我們提到那些遇到難纏的窘境，會不會困

擾您很久? 

正向心理資本觀點： 

自我效能、希望、樂觀、

復原力 

6 對緩解情緒勞務工作，除了我們談到的方法，您認為機關還

有什麼可以提供的協助? 近來或這幾年有沒有什麼轉變? 

其他情緒勞務的改善途徑 

情緒勞務改善途徑的變化 

7 總的來說，您會建議公務機關的情緒勞務的工作者，例如新

進或對情緒勞務有所困擾的人，怎麼做會比較容易調適? 

情緒勞務負荷解決的總體

建議 

資料來源：本研究整理 
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第四章 研究結果分析 

 本章分析歸納深度訪談資料，透過研究個案，理解公務機關第一線承辦人員

情緒勞務負荷與展演，所生效果或負擔，及可能的解決之道。 

第一節  公務人員情緒勞務負荷與展演 

一、組織目標與情緒勞務 

情緒勞務與組織工作目標有關，而由第一線承辦員人承受情緒勞務的工作。 

(一) 公務人員的工作目標與工作特性 

Hochschild（1983）指出空服員依照公司規定，經常保持微笑為求顧客顧歡

心，工作上除了勞心與勞力的工作外，也從事情緒勞務的工作。行政機關是在依

照法令條例規則的前題下，兼顧行政效能、服務品質。當符合規定但民眾不接受

時，會出現情緒壓力增加的情形。例如民眾因不符合給付條件，致使公務人員要

求辦理補件作業或作出不給付處分，雖然該處分是法規必然的結果，但民眾不滿

的情緒會宣洩在第一線承辦人員身上，當維持服務品質及良好的態度，也是組織

目標時，會陷入情緒勞務的緊張與壓力。 

 

受訪 5：我覺得要接受民眾的情緒很不合理…民眾看了內容可能是請她把錢退回來，…不管

三七二十一就會一直罵一直罵，說當初承辦人員是誰為什麼要給錢，請他出來處

理，…根本不願意聽你解釋…只能被動地接受，被他罵完然後就結束… 

受訪 11：…比較辛苦的是，很多時候我們沒有講錯什麼，或是根本遵照規定，…. 

 

不能拒絕服務、解釋非因己而致的過失、道歉與破例的拿捏，是公務人員情

緒勞務的特殊之處。無論服務的需求是否合理都必須應對，重複解釋對方不接受

的結果，這是很常見的負擔，當民眾的期望不如預期時，很難認為公務人員服務

品質很好；解釋非因己的過失，通常發生在誤解法條規定、誤信報紙或親友傳言、
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或真的被電話層層轉接、被其他案件干擾很久，民眾的憤怒情緒來自於其他事

件，但卻由後端的承辦人員承接情緒結果；公務機關在親民的前提下，往往道歉

是第一個標準流程，甚或必須「彈性的」給予不理性之服務對象，一些特別的優

待，例如案件的優先處理，但這種作法可能打擊公務人員的士氣。 

 

受訪 8：公務員為民服務很理所當然，但後續沒有好機制，遇到民眾無理取鬧…接到申訴電

話，反應是先道歉…這制度個人認為不合理。…民眾不了解法規，…只會反應承辦

人態度不好。…安撫民眾…但不該什麼狀況都道歉。 

受訪 10：…每封局長信箱皆須處理的規定不盡合理，因為大部分民眾重複陳情只因無法接

受現行法律規定… 

受訪 6：上級用意是好的，但真實不一定是好的。如民眾一直不合理的爭取，就為此給民

眾額外優惠，或減化程序，…對守法的民眾也不公平。 

受訪 11：…我們不能對外人透露個資，或輕易回答案件內容…。但是這個人說是他的親戚，

也報不出案件的過程，我當然不能回答案件細節。然後我被說接到申訴電話，最

後優先處理他的案件，…還要跟她說謝謝您的指教…我們有時會被迫用趕快把事情

解決就好…的這種思維…無奈吧… 

受訪 11：…還有就是也許他被層層轉接，也許是誤信錯誤觀念無法申請給付，然後說我們

刁難…我們要一直解釋與安撫… 

 

公務人員的情緒勞務常須調和客觀的法令規定與主觀的民眾認知，要安撫當

錯誤的認知，過程並不容易。 

 (二) 第一線承辦人員的情緒負荷與困擾 

針對工作中對於情緒勞務整體的觀感，11位受訪者中有7位表達了負面評

價，其中包含了已經離職及希望尋求改善的情形，被情緒勞務所擾的承辦人員，

訪談中常會有較強烈的情緒表達，例如非常痛苦、討厭鬼很多、非常困擾、相當

困擾…等。 

 

受訪 5：一直都差不多，非常痛苦。 

受訪 7：民眾的負面狀態有點多，整體應付起來覺得討厭鬼很多。 

受訪 8：長期處於不想繼續工作的狀態，處於心情很煩，希望離開那一份工作，負面情緒

狀況相當多。 
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受訪 10：感到非常困擾，無法自在應對前即離職，催款是…很負面的工作。 

受訪 11：相當的困擾，但是因為分發一個單位要待很久，在調職之前，本來的機關表現也

很重要，所以我希望調適好一點，工作順利一點。 

 

于家琳（1999）認為情緒勞務的產生，與人際互動的需要及組織渴望良性的

人際互動有關，需要由組織共同營造，將情緒轉化成適當的情緒表現。本研究受

訪者也有嘗試良好互動者。 

 

受訪 1：情緒工作的量不會太多，並無大困擾，會自我調適。 

受訪 2：個人比較喜歡作接觸人群的工作，…我覺得整體來說是能勝任，是比較開心的。 

受訪 4：不調適的階段，都還好，只有業務還不熟悉的階段比較累，之後都可以應付得來。 

受訪 6：對工作情緒有影響，會有困擾，煩但不會很痛苦。 

受訪 9：就把事情作好，減少可能的衝突，沒有特別困擾。 

 

訪談發現在幾種情形下，較易出現對情緒勞務的正向感覺，例如情緒勞務工

作量不高、或偏好與人對應的工作、或工作熟悉度、或不過度工作涉入程度有關，

良好的情緒互動有益於促增進工作表現。 

(三) 情緒感受與情緒規則的關連性 

 行政機關的情緒規範或目標，對情緒勞務工作感受正向的受訪者而言，並沒

有強制的感覺，主要是希望順暢的將工作作完為優先，沒有太多反感；反之，若

對情緒勞務工作感到很困擾者，則會覺得機關中不同形式的情緒規範，感到壓迫

且增加工作負荷。壓力負荷主要來自於，不能拒絕不理性的服務要求，例如民眾

經解釋不接受、不想依照規定卻又要獲得給付、面對持續漫罵仍需耐心解釋、提

供正確解釋對方不能接受，仍需應對民眾申訴、須達成單位主管對親民程度的要

求…等。(見表4-1) 
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表4-1 受訪者情緒勞務感受與情緒規則感受關聯性列表 

受訪者 所屬單位 情緒勞

務感受 

情緒勞務 

狀態 

情緒規則的感受 

受訪者1 保費組 正向 並無太大困擾 強制規定沒有感受到，主要是不會的問題不

能亂回答… 

受訪者2 企劃管理組 正向 能勝任且開心 有蠻多規定是不能跟民眾說的事項，…如果

被按不滿意的話，主管會馬上知道就出

來，…也會被追問原因。 

受訪者3 保費組 負向 有困擾與壓抑 有，當然有規定。像是…一些記錄的保留，

有些民眾可能比較不理性，他可能講完之後

不滿足會來申訴你… 
受訪者4 職業災害給

付組 

正向 可以應付得宜 機關內部規定沒有特別感受到，倒是民眾常

常會說…公務人員就是領我們的錢…，本來

就應該服務人民。但我們公務員本來就會要

求自己，希望服務好一點，自己也輕鬆。 

受訪者5 普通事故給

付組 

負向 不開心且非常

痛苦 
非常強烈，…主管重視民眾感受…覺得把民

眾擺在第一順位是最重要的事… 
受訪者6 職業災害給

付組 

正向 很煩但非痛苦 沒特別留意，平常就聽到要對民眾和言悅

色。若民眾情緒好，對自我工作也順暢… 
受訪者7 勞工退休金

組 

負向 無奈但難改善 組織的要求還好，倒是覺得身為公務員，要

抱持著為民服務，可以為他帶來什麼幫助。 
受訪者8 勞工退休金

組 

負向 長期的負情緒 客訴機制，民眾來電不客氣，還是要面對對

方，對方一直用負面態度，但因為有申訴電

話；…民眾就會想運用，不管合理性。 

受訪者9 納保組 正向 沒有特別困擾 沒有特別感覺，就是把事情做好這樣。 
受訪者

10 

保費組 負向 感到非常困擾 不能拒絕民眾要求…通常難以安撫民眾不

滿的情緒，民眾還可透過局長信箱陳情，有

些還需主管出面協調溝通，這不只承辦人

累，主管的工作也額外變多。 

受訪者

11 

職業災害給

付組 

負向 困擾嘗試改善 很多阿，基本上不能態度不悅或不耐煩，也

不能不接電話或是掛斷電話，…電話測試、

詢問的外送單，申訴信箱。但是，我們都沒

有討論，如果是民眾不合理的狀況… 

資料來源：本研究整理 
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二、影響公務人員情緒勞務負荷的因素 

不同的影響因素使公務人員情緒勞務負荷偏高，該因素也包含了民眾對公務

人員的評價。 

(一) 多種的服務接觸方式 

Hochschild(1983)歸納情緒勞務後得出的共通點之一是，情緒勞務藉由面對

面或聲音對聲音的方式與公眾接觸。在實務上的確是如此，個案機關與民眾的接

觸，主要以電話溝通為主，電子郵件、公文為輔，而服務對向除雇主、承辦人、

民眾之外，也擴及其家屬及民意代表。 

 

受訪 2：…通常我覺得用電話方式跟民眾溝通，因為看不到表情，民眾通常比較容易生氣，

人家說見面三分情，講電話和櫃台面對面比較起來是不一樣的，面對面民眾看得

到你的眼神、表情，所以比較不會有問題。 

受訪 2：…我有遇過電話中態度很差，但實際約訪，民眾的態度就很緩和，能理解我們也不

是找他麻煩。 

 

面對面的接觸民眾，包含民眾櫃檯諮詢與公司或民眾的查訪，不一定有較重

的情緒勞務，有時能化解衝突情緒，電話中情緒勞務反而可能帶來誤解，這是因

為電話沒有表情接觸，有可能加劇情緒衝突，電話中的情緒勞務負擔可能是比較

重的。也有電話溝通完，對方仍不滿意執意要求見承辦人員的狀況。 

(二) 情緒勞務的接觸頻率及職務內容 

Morris & Feldman（1996）提出情緒表達與接觸的頻率為情緒勞務四種負荷

模式之一，當組織要求展現適當情緒越頻繁時，情緒勞務負擔越大。個案之行政

機關業務範圍涵蓋全國案件，受訪者情緒勞務接觸頻率佔總工作的比重，多落在

50%以上，多在70%至90%之間，惟有受訪者1接觸頻率僅10%，當組織要求展現適

當的情緒越頻繁時，承辦人員若接觸的業務越廣，情緒負荷量越大。 (見表4-2) 
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表4-2 受訪者情緒勞務頻率與接觸種類列表 

受訪者 所屬 

單位 

情緒

勞務

感受 

接觸

頻率 

一般 

諮詢 

審理與

補件 

個案

查訪 

行政

處分 

救濟

程序 

信件

回覆 

追款

催繳 

受訪者 1 保費組 正向 10% ●       

受訪者 2 企劃管

理組 

正向 90% ●  ●     

受訪者 3 保費組 負向 50% ●   ●   ● 
受訪者 4 職業災

害給付

組 

正向 70% ● ●  ●  ●  

受訪者 5 普通事

故給付

組 

負向 50% ● ●  ● ● ● ● 

受訪者 6 職業災

害給付

組 

正向 60% ● ●  ● ● ● ● 

受訪者 7 勞工退

休金組 

負向 90% ● ●  ● ● ● ● 

受訪者 8 勞工退

休金組 

負向 80% ● ●  ● ● ● ● 

受訪者 9 納保組 負向 70% ● ●  ● ● ● ● 
受訪者 10 保費組 負向 90% ● ●  ●   ● 

受訪者 11 職業災

害給付

組 

負向 80% ● ●  ● ● ● ● 

資料來源：本研究整理 

 情緒接觸的頻率與接觸的內容也有關聯，審核申請文件與資格、作出不給付

的行政處分、執行追款、催繳時，這些都是依法令或規定應該執行的工作內容，

卻因未能符合申請人的期望，承辦人員必須承受更高的情緒負荷。 

  

受訪 2：…像我在這邊，一整天假設40個民眾，大概 4-5 個民眾比較不理性，可能是這邊

的民眾大多是來諮詢，我們是站在幫助他的角色，通常都還不錯，除非她是被處

分來的，那可能就沒有好臉色。 

受訪 5：…我們的又要接電話、做行政處分、行政訴訟，…什麼都要做，給付是開心的，不



‧
國

立
政 治

大

學
‧

N
a

t io
na l  Chengch i  U

niv

ers
i t

y

 

47 
 

給付是不開心的，不給付還涉及把以前的要回來，那個更恐怖…接電話一直罵都

是涉及不給付，甚至要要回來… 

受訪 9：比較困擾的是案子剛處分完，就比較會打電話來抱怨，…討厭同一件事一直打電話

來詢問… 

受訪 10：針對未按時繳納…之雇主進行催繳，雇主接獲催繳通知多會來電確認，多數包含

雇主對相關規定的不理解與抱怨；每日上班 8小時，民眾來電不曾間斷… 

 

 不同的處理業務，會影響情緒勞務的內容，例如抱怨審理與補件程序繁瑣而

不願配合，不給付處分時會感覺受剝奪而暴躁，在追款與追繳費用時，即使處分

原因當事人可以理解原因，仍常出現言語攻擊的情形。 

 (三) 情緒規則的留意程度 

公務人員執行情緒勞務時，常感受必須謹慎。Morris & Feldman（1996）認

為員工對情緒展現規則的留意持續時間越長，反應的強度越高，則需要越多的情

緒勞務付出。 

 

受訪 3：…跟民眾對談比寫公文還要更注意，因為我們講的話民眾都會當真，…講電話只有

你一個人應對，但是民眾是把你當成政府，所以你講的話要很謹慎，在講出來之

前都要先思考…致於種類的話，吵的、解釋不聽的、要人同情的…很多。 

受訪 4：案件問題要先解決自己口氣的問題，講這些話會不會刺傷民眾，會不會洩漏一些

機密的問題，語氣不和緩或不熱心，民眾也會在意… 

受訪 8： …必須應付多種詢問或情緒狀態。憤怒的較麻煩處理… 

 

公務人員的意見表達對外代表機關，民眾常以此當作申請依據，必需相當謹

慎。在內容上必須正確，在態度上必須專業而親切，除了案件與諮詢問題的本身

之外，也涉及事故的其他關係人，例如家屬或糾紛對象，因此交談的過程中，必

須謹慎，另外還包含了錯誤資訊的導正，與引導正確資訊的傳達，並需注意不可

以洩漏隱私的資訊。 

(四) 情緒狀況的種類 
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Morris & Feldman（1996）情緒勞務四種負荷模式中，員工必須依所面臨的

情況來轉換情緒，而轉換的次數愈頻繁，要調整的情緒種類愈多時，員工就需要

付出更多的心力來面對，所以情緒勞務的程度也越大。 

 

受訪 5：…他們會覺得你可不可以好好回答…但我們一直好好的回答，只是他們不願意接受

他們的預設答案…比較少見的譬如小朋友過世，… 

受訪 6：主要是會以較客氣口氣，怕沒回答好，二次補件，若沒講好，對方會更責怪，也

會造成自已或同仁的麻煩… 

受訪 9：…大公司人事都很清楚制度，…中小企業，員工可能只有一兩個，就很不熟…比較

不好溝通…要很謹慎…大部分都差不多，就詢問或是對處分不滿意。 

受訪 10：通常遇到越不理性的民眾越需謹慎，… 

受訪 11：…詢問者的本身也不知道他想問什麼，他只知道出了意外想要領補助，…。有一些…

是我們發出去的公文他根本不看，只打算抱怨請領流程…。…有一次更扯，罵完…

說所以需要轉型正義，我很無言。 

 

接觸的情緒很多種，例如是不是特別專業熱心、不理性、一直很不滿、需要

同情協助、或知識背景薄弱需要詳細說服多種的情形，通常許多狀況是交互出現

的。其他例如預設立場的抱怨、不願意接受處分的結果；親友受傷、過世而悲傷；

教育程度低理解能力不高…等。此涉及應對態度，也涉及專業判斷。要避免表露

個人情緒，儘可能回歸以處理民眾問題為導向，這是情緒勞務辛苦之處。Wharton 

(1993)指出，第一線工作者在顧客或公眾面前必須保持產生特定情緒狀態。 

(五) 服務評價影響情緒勞務工作者 

Ashforth & Humphrey (1993)指出情緒勞務常適用於服務的過程，因為服務

過程中，因客戶參與而創造了不確定性。公務人員自身會期許提供良好服務，不

希望接到投訴信件、不滿意的評價結果。受制於即時的滿意度調查、電話反映專

線或意見信箱，若是負面評價，不管其結果是否實質影響考績結果，都會立即反

映到自己的工作量、主管的壓力、其他同仁的負擔，第一線情緒勞務承辦人員，

都會盡力化解情緒衝突，提升服務滿意度，也減少投訴衍生的工作負擔。 
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受訪 1：是怕被投訴，會有主管壓力。…同事有類似經驗，同事與民眾爭吵，民眾告到政風

處，但原因聽起來，比較像為民眾無理取鬧。 

受訪 9：…電話反映或意見信箱之類的，申訴就是民眾得不到他想要的東西，有時就會說你

態度不好，電話服務中心有個專線…總機會把民眾轉到他們那邊… 

受訪 10：…會因為服務對象的回饋與反應，影響服務的評價…如民眾能理性溝通，通常自己

較願意花時間詳細講解…儘量提供完整參考資訊… 

 

客觀上，服務的評價，正面與負面的狀況皆有之，但主觀的影響上，只有負

面的評價會形成實質的工作與情緒負擔，正面的評價顯得輕描淡寫。也常出現承

辦人員熱心教導較有效的處理方法，但因為錯誤的解讀，反而遭到投訴的狀況，

民眾認為正確服務認為理所當然，但服務態度不好是很嚴重的過失。 

 

受訪 2：其實狀況很多種，因為來的民眾的案件都不同，有的人來是開心，有的人本身就

帶著情緒來，也有遇過民眾來就說我就是來吵架的，所以我們會特別小心，… 

受訪 3：基本上很少民眾會覺得滿意…，民眾會覺得好的服務是應該的，但不好的服務他就

會不滿意，回饋就是抱怨…關於工作考績部分沒有什麼影響，影響的是我的情緒

跟士氣，也要跟主管解釋一下… 

受訪 7：…接過申訴，民眾 e-mail 來詢問何時核發，我告訴她可以來電詢問就好，下一封

信他就回應說服務態度怎麼這樣，沒有回應要盡快處理，然後還教導她說不要寫

公文，沒有被表揚過… 

受訪 8：申訴與表揚都有。比較深刻的，先想到申訴，印象比較深。 

 

公務機關提供公共服務，使民眾對政府滿意，落實在第一線基層官僚而言，

讓民眾感到「滿意」與「快樂」是評估個人與機關績效的指標。 

三、情緒勞務展演層次與表現 

情緒勞務涉及不同層次的偽裝，而展現的外觀又有不同的劇本，深層的情緒

偽裝壓力感最大，而克制負向情緒及處理他人負向情緒較困擾公務人員。 

(一) 情緒勞務偽裝的深淺 

情緒勞務展演，研究演歸納有四種層次，基本情緒的表達、表層的情緒控制、
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深層的情緒偽裝、真誠的演出(Hochschild，1983； Ashforth & Humphrey，1993；

林尚平，2000；Diefendorff，2005)。個案機關的第一線承辦人員，因為業務性

質對外的關係，四種展演層次都會交互出現在工作中。基本情緒的表達是工作情

境中，必須表現出符合組織要求的常態性情緒勞務表現，若感受到負擔沉重通常

與接觸的數量有關。 

 

受訪 1：大多數的民眾還是算理性…不理性的少一些。必須說的是投保單位也會很不禮貌，

認為很多事情應該有我們提供而未提供；致於…電話很密集，接通頻率高，大概

是累在數量。 

 

表層的情緒控制在執行時，承辦人員對情緒處於容易控制的範圍，不會和內

在的真實情感產生太大衝擊，面對初步的說理與引導，運用親和態度，可以應對。

因此，基本情緒的表達、表層的情緒控制的執行受訪者比較會歸因於日常工作業

務一部分，認為是職務本身就該處理的工作項目，對情緒和內在的真實情感產生

衝擊較小，若是對行政過程合理性的埋怨，承辦人員也多能諒解。 

 

受訪 2：大部分都可以處理，除非真的遇到無法溝通的…一般基本的情緒應對、稍微偽裝一

下那種淺層的比較多，這兩種是你要很有禮貌有耐性的跟他講解，就像電池會沒

電… 

受訪 11：一般的情緒表達是日常的工作，也許無趣但不會很累，淺層的偽裝會警戒，深層

的話就是最累的情形吧，尤其是講不通但又不能不講，因為有些案子有結案壓力，

不是說忍耐不理他就沒事了… 

受訪 6：工作上基本應對和淺層比較多，無理取鬧的人還是少數…如補件多次還是缺，如扯

到國外文件，較繁雜…有時卻時程序太複雜，不全是民眾因素。 

 

而深層的情緒偽裝則會被歸因為一種額外的工作負擔，情緒展現與實質情緒

感受有較大落差，需要投入更多努力來掩飾內在真實的情緒，例如因為無效的重

覆溝通使得承辦人員處於生氣、煩躁與不耐煩。受訪個案中，四種展演層次都出

現在工作中，大多都提及深層的情緒偽裝較為困擾的狀況。(見表4-3)  
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表4-3 受訪者情緒勞務展演感受負荷較重項目列表 

受訪者 所屬單位 情緒勞

務感受 

基本情緒

表達 

表層情緒

控制 

深層情緒

偽裝 

真誠的 

演出 

受訪者 1 保費組 正向 ●  ●  

受訪者 2 企劃管理組 正向  ● ●  

受訪者 3 保費組 負向  ● ●  
受訪者 4 職業災害給付組 正向 ●  ●  

受訪者 5 普通事故給付組 負向   ●  
受訪者 6 職業災害給付組 正向 ● ●   
受訪者 7 勞工退休金組 負向   ●  
受訪者 8 勞工退休金組 負向   ●  

受訪者 9 納保組 負向   ●  
受訪者 10 保費組 負向   ●  

受訪者 11 職業災害給付組 負向   ●  

資料來源：本研究整理 

深層的情緒偽裝除了當下的壓抑與偽裝之外，還會涉及情緒壓力累積，通常

不是自己的過失而要承受、不能拒絕服務又無法有效溝通、合法處分，但對方一

直不願接受結果之類的情境有關。公務人員一方面希望為民服務，一方面又覺得

對方要求不合理，衝突感很強烈，甚或出現情緒衝突危及服務品質。 

 

受訪 8：…心理壓力很大。深層的偽裝最辛苦，一方面要忍耐，一方面要說服自己這是一種

服務與解決問題，但有很濃不合理的感覺。 

受訪 1：…致於深層的部分，通常是意外性的案子，不是我本人故意性業務過失，會受較深

影響，會壓抑，這很不舒服… 

受訪 3：淺層與深層吧，幾乎到現在都是這種狀態，你必須要改變自己講話的方式，改變

自己的情緒，講別人喜歡聽的話。整體而言，負面感覺很多，這種狀態不是很愉

快。 

受訪 4：…要深度的偽裝會比較累，而且有時候被刺激也沒有偽裝。 

受訪 5：一直罵一直罵，只有情緒性的字眼，…需要努力的調適，比較像你說的深層偽裝… 

受訪 7：…深層的努力與偽裝最難過。…只好讓他一直講直到結束電話，…但他就是一直盧… 

受訪 9： 深層的偽裝比較困擾，因為一方面較然壓抑或是對方不聽解釋… 

受訪 10：狀況都有，對於民眾不理性的要求，仍須偽裝傾聽理解感到疲累，也不是很開心，

會遇到同理心的幫他想但沒有用，因為他們只想撤銷處分，或是抱怨結果… 

 

真誠的演出或自然情緒表達的展演，承辦人員所傳達的情緒與個人當下的感
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受一致，因此能自然得表達。通常伴隨著，因為自己的服務而是真正能幫上民眾

的感覺，不至於造成太大情緒勞務負擔。 

 

受訪 1：…真的幫到對方，就會有到成就感及愉快的感覺…面對不禮貌民眾通常就還是好好

的回應，… 

受訪 11：你說那種自然情緒表達也有，…就是本來…判定非職業傷害，雖然後來民眾很生氣，

但也提供了新的事證，我很樂意幫他多送一些程序幫他重新審查變成通過，但…

那些只是說審查不公平的，只是讓我更煩更累而已… 

(二) 組織期待演出的情緒勞務劇本 

同樣是面對外來的情緒壓力，若情緒與個人當下的感受違背則必須努力的展

演，在公務機關，個人負向情緒感受尤其不鼓勵。對應吳宗祐（2003）所指，進

行情緒勞務時有3種狀態，克制負向情緒、表達向情緒及處理他人負向情緒。受

訪個案中，認為負擔較重者為：克制負向情緒及處理他人負向情緒。當無法順利

表達正向情緒時，通常也因為難以克制負向情緒及服務對象出現了額外的情緒需

求。若有承辦人員努力後仍無法協助的情形，則會多了一份無力感。(見表4-4) 

表4-4 受訪者情緒勞務劇本感受負擔較重項目列表 

受訪者 所屬單位 情緒勞

務感受 

克制負向情緒 表達正向情緒 處理他人負向

情緒 

受訪者 1 保費組 正向   ● 

受訪者 2 企劃管理組 正向   ● 

受訪者 3 保費組 負向 ●   

受訪者 4 職業災害給付組 正向 ●   

受訪者 5 普通事故給付組 負向   ● 
受訪者 6 職業災害給付組 正向 ●  ● 
受訪者 7 勞工退休金組 負向   ● 
受訪者 8 勞工退休金組 負向 ●   

受訪者 9 納保組 負向   ● 
受訪者 10 保費組 負向 ●   
受訪者 11 職業災害給付組 負向 ●   

資料來源：本研究整理 
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 克制負向情緒是常見的困擾，也常涉及侮辱性的言詞，當服務過程中情緒受

言語攻擊，又有職務要職行時，必需一直克制與冷靜，才能保持理性；當重複解

釋正確法令的規定一直無法獲得理解時，容易被歸類為刁難，進而遭到投訴。過

程容易使承辦人員感到疲累倦怠，當出現人身攻擊或職務正當性的攻擊時，可能

會出現情緒勞務失控的回擊，而危及服務品質。 

 

受訪 3：我們都有，必須很克制自己的狀況，要很開心的跟民眾說話，要處理他的不滿狀

況，當然第一種比較累(克制負向情緒)。 

受訪 4：克制負向情緒這個很難。 

受訪 8：克制負向情緒影響最大。自已要一直克制，才能談正事。 

受訪 8：…前面要一直重複解釋法令的規定，對方還是不懂。最後直接跟她講，她很多也不

懂。對方反應就很大，對方說：你算什麼？你是正職人員嗎？我要投訴你。 

受訪 10：克制自己與民眾爭論，…應付對方自身不負責任的行為，感到相當疲累。 

受訪 11：克制負面情緒最難，…一直一直重複的好好講，…還要被罵，…還有一種審查沒有

通過，我作了很多努力協助他，但其實他不會感覺到，…打來就一直幹**幹**的

罵，有一次還說我官商勾結…  

 

 處理他人負向情緒常出自於案件本身範圍以外的協助，例如因為接到追款而

氣憤、家人或同事發生事故而悲傷、不斷的希望公務人員違規的給予協助、或是

精神狀況異常的當事人，情緒種類相當多變而複雜，承辦人員不斷累積情緒負

擔，甚至被迫擔任類似諮商輔導的工作。 

 

受訪 1：…個人會指導民眾如何提問，可有效率解決民眾問題，處理他人負向情緒這種比較

麻煩，可能她被轉很多次，但其實不是我的過失，但必須安撫… 

受訪 2：處理他人負向情緒，這種很麻煩，民眾容易聽不進去建議。 

受訪 5：我們都想要好好對待民眾，但是有一些狀況是沒辦法…最辛苦應該是處理他人的負

向情緒，狀況很多，要先安撫民眾等她氣消，請他先聽我們說。 

受訪 6：有的民眾講一講就情緒上來哭，必須安撫對方。…能協助會盡量，但是常常無法幫

忙。就算缺錢，但缺文件或糾紛，還是無法核發… 

受訪 6：一直盧的比較受不了…處理他人負向情緒最難，無法幫對方排解，本身不是專業心

理醫生…最難處理。 

受訪 7：處理他人負面情緒最累，民眾會說…他真的很需要這筆錢，不給他要去自殺之類的。 

受訪 9：安撫民眾比較累，…就一直打來，所以要一直聽，不能拒接。 
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第二節  情緒勞務對公務機關的影響 

 情緒勞務負荷的累積對行政機關整體與個人都有實質的負面影響，這些負面

效應會影響公務人員的工作效益。 

一、情緒勞務影響公務機關服務品質 

(一)良好的情緒勞務會提升服務品質 

Sutton &Rafaeli(1988)指出，服務人員以正向的情緒面對顧客，不僅顧客

本身感受被尊重外，顧客滿意度愈高，同時對組織的印象愈好。依據個案機關105

年度預算總說明，年度績效的目標之一為：強化行政效能、提升服務品質；對照

聯合報系民意調查中心對個案機關105年度服務品質滿意度調查，以各項主要業

務來看櫃檯服務最受好評，滿意度達96.2%，給付業務86.7%、納保業務85.8%、

保費業務85.0%、電話服務83.9%、勞退新制80.4%等項目，滿意度皆在八成以上；

就不滿意比率來說，電話服務13.3%及保費業務11.0%的負面評價相對略高；櫃檯

服務的不滿意度最低，只有1.6%受訪者抱怨櫃檯服務不好。 

情緒勞務會影響服務品質，電話中或面對面方式留下的服務印象若不佳，

通常都會反映在降低滿意度與提升不滿意度上，櫃台的服務因為不涉及處分的內

容，同時也因為更強調笑容可掬的工作態度，因此容易有較高的服務品質滿意

度，若涉及實質的給付內容及過程，服務品質滿意度就會下降。 

 

受訪 2：櫃檯這邊是服務的角色，…以前在外勤查案子比較容易，因為角色不一樣，外勤通

常是查違法的，所以對方的情緒會很激烈，比較會有吵起來的時候。…還是會依

法令…說明，剛開始可能和顏悅色，但後來被惹毛了，會用比較激烈的口氣…。 
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公務人員本身會希望提供更好的服務給民眾，也希望案件能夠順利完成，

因此當遇到態度不悅的民眾，會想辦法去化解或是承受下來。 

 

受訪 2：當下會覺得有點討厭，但大部分的時候，自己稍微調適一下，想說公務人員是站

在服務的角色，就會覺得 OK。 

受訪 5：沒有到起衝突，我也不會去罵民眾，遇到不理性的就是給她罵完，再好好跟他說。

如果可以把電話關掉是最好。… 

受訪 7： 為了服務品質，我會注意。不會起衝突，就給他罵。… 

受訪 6：…我是會想有盡量幫民眾解決，一陣子後，也覺得勞工可憐，就比較釋懷。這種我

覺得不是服務品質不好，是對方不能理解… 

受訪 8：…自已很不高興，當下剛出社會，一直重複講，最後自已情緒也不好。…一直面對

不理性民眾，其實服務品質也不能下降，服務品質必須被保證。 

受訪 9：我應該是為了減少更多麻煩，因為跟她起衝突，事情會越扯越遠，我比較希望重

點放在事情。不會跟民眾吵架… 

 

情緒勞務的執行也是行政效能提升的一部分，受訪者會提醒自己，服務品

質不能下降，並且作到表現正向情緒、避免展現負向情緒，希望將更多的重點放

案件本身，其實，也能體會勞雇雙方立場不同而又想便宜行事的心態。 

 (二)情緒偽裝失敗使服務品質降低 

Parasuraman, Zeithaml and Berry（1988）所指PZB服務品質模式：包含

有形性、可靠性、反應性、保證性、關懷性，本研究也藉此觀察訪談對象。 

 

受訪 1：…遇到一直要罵人的投保單位或民眾，情緒會受影響，若第一通就是衝突民眾，也

可能會延續到後面的電話，除非遇到客氣的民眾，會轉回好的情緒… 

受訪 3：原本那種關懷他們的心情，會下降。但因為…一句話導致民眾更生氣，就越無法解

決這通對話，久了之後就知道該怎麼說，可以趕快解決這通電話，處理下個案件。 

受訪 3：…民眾就說她不想申請不想加保了，當下我也有點情緒了，就跟她說你想辦退保那

我幫你轉加退保的單位，然後民眾就把電話掛調來申訴我了… 

受訪 7： …不會起衝突，就給他罵。大部分的應對都是讓他講完，還是做本來該做的事該

講的規定，中間插嘴發現沒有用，就不會再跟他一直解釋了，會比較冷漠應答。 
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受訪 8：…印象比較深刻的，是一位醫生太太，對法律規定不懂，對方姿態擺的很高，向她

解說規定，對方也不願聽，也不理解。自已回答多次也累，雙方聲音變大聲，對

方不滿，..透過電話服務中心申訴。 

受訪 9：工作品質會受影響，因為會占了很多時間，思緒會被打亂，因為…電話一直打進來。 

 

依據PZB服務品質模式，有形性：包含設備與人員儀容；2.可靠性：能準確

執行並達成所約定服務的能力；3.反應性：服務人能及時協助顧客問題及提供服

務的需求；4.保證性：指服務人員所需具備的知識、能力、禮節能激發顧客信心

的能力；5.關懷性：指對顧客提供特別的關心與重視。 

公務人員無法偽裝而處理不好時，會使服務品質降低，或是涉及被申訴的

狀況，常常也會影響行政效能。例如不滿的情緒延續到其他的工作內容與服務對

象，使有形性的下降；溝通不良導致直接的言語衝突直到通話結束，使反應性及

保證性下降；當受到情緒性辱罵，還是做本來該做的事，該講的規定，就不會再

跟他一直解釋，以較較冷漠的方式對答，使關懷性下降。此外，因為無效的溝通

會占用很多工作時間，影響思緒，無益於案件執行。 

二、情緒勞務負荷重降低工作滿意度 

(一)不好的情緒勞務感受使工作滿意度的低落 

工作滿意度是服務人員評價工作、工作經驗所生的正向或愉悅情緒狀態，

Adelmann (1989)指出情緒勞務對員工有負面結果，高情緒勞務工作者比低情緒勞

務工作者經歷更多情緒負擔，且工作滿意度較低情緒勞務工作者低落。 

受訪 10：…一直只能做的就是好的態度服務的作法，整體來說不滿意那種的工作狀況，所

以不喜歡這個工作環境，很多不合理的情況卻要忍耐… 

受訪 11：工作中總有開心的與不開心的，不會只想著不滿意工作的什麼，但是負面的不滿

會累積，如果工作環境很不友善，也不太會改善又得不到支持感，那就比較辛苦，

若你說到這裡的不滿的話，我會先想到民眾的可怕態度，… 
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在受訪者回想情緒勞務的過程，對情緒勞務感受正向時，有較高的工作滿

意度，或是沒有不滿表達，當下即使有情緒的不滿，也不會延續到後續工作或影

響生活；當對情緒勞務感受負向時，會延續不滿情緒的累積、情緒容易暴躁不開

心、開始不喜歡這個工作環境、煩躁沒有成就感。(見表4-5) 

表4-5 受訪者情緒勞務感受與工作滿意度關聯性列表 

受訪者 所屬單位 情緒勞

務感受 

情緒勞務 

狀態 

工作滿意度 

受訪者 1 保費組 正向 並無太大困擾 其實沒有什麼負面的。 

受訪者 2 企劃管理組 正向 能勝任且開心 其實沒有什麼負面的。 

受訪者 3 保費組 負向 有困擾與壓抑 不滿意越來越明顯。 

受訪者 4 職業災害給付組 正向 可以應付得宜 不至於討厭，…但會覺得自己的

情緒容易暴躁不開心。 

受訪者 5 普通事故給付組 負向 不開心且非常痛苦 會因為這樣開始不喜歡這個工

作。 

受訪者 6 職業災害給付組 正向 很煩但非痛苦 …不會覺得工作痛苦。 

受訪者 7 勞工退休金組 負向 無奈但難改善 很低，特別是...加上不聽解釋

的電話。 

受訪者 8 勞工退休金組 負向 長期的負情緒 …長期對接觸民眾不滿，也

煩…。一直都沒有成就感。 

受訪者 9 納保組 正向 沒有特別困擾 會阿，但事情結束就不會了… 

受訪者 10 保費組 負向 感到非常困擾 …不喜歡這個工作環境，很多不

合理的情況卻要忍耐。 

受訪者 11 職業災害給付組 負向 困擾嘗試改善 若你說到這裡的不滿的話，我會

先想到民眾的可怕態度… 

資料來源：本研究整理 

 

三、持續情緒勞務會造成工作倦怠 

(一) 情緒勞務使工作倦怠明顯 

情緒勞務引起情緒耗竭（Hochschild，1983）， Morris & Feldman（1996）

認為，當情緒勞務負擔越大，情緒失調程度愈嚴重時，情緒耗竭的程度就愈大；
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除了情緒耗竭，工作倦怠的影響範疇更廣，Lee and Ashforth (1993)提出工作

倦怠三個構面：1.情緒耗竭：情緒資源怠盡身心疲憊，嚴重則無法處理工作問題；

2.缺乏人性化：以冷漠不帶任何感情的方式對待服務對象；3.個人成就感低落：

對於工作缺乏成就感，嚴重則失去工作動機。 

受訪 1：…遇到不理性民眾，其實也會減少互動，向同事訴苦或說抱怨吧，每次講解久了，

會有職業倦怠感，但沒有明顯的情緒不滿… 

受訪 7：工作倦怠，不想說那麼多，成就感變低，你說的都有… 

受訪 11：你說的偽裝狀況很多，…因為連續的審議案件，糾紛特別多，一直在工作量與情

緒壓力的夾雜下，我很想靜靜的處理業務，但是電話與信件都不會停止，連下班

的時候也非常痛苦，回想的話，我本來是焦躁後來變焦慮，… 

 

表4-6 受訪者工作倦怠感受負擔較重項目列表 

受訪者 所屬單位 情緒勞務

感受 

情緒耗竭  缺乏人性化 個人成就感低落 

受訪者 1 保費組 正向    

受訪者 2 企劃管理組 正向    

受訪者 3 保費組 負向  ●  

受訪者 4 職業災害給付組 正向  ●  

受訪者 5 普通事故給付組 負向 ● ● ● 
受訪者 6 職業災害給付組 正向 ● ● ● 
受訪者 7 勞工退休金組 負向 ● ● ● 
受訪者 8 勞工退休金組 負向 ● ● ● 

受訪者 9 納保組 負向  ● ● 
受訪者 10 保費組 負向 ● ●  
受訪者 11 職業災害給付組 負向 ● ●  

資料來源：本研究整理 

 工作倦怠可能出現情緒耗竭，進而冷漠缺乏人性化，個人成就感低落，在受

訪者中的呈現，也是如此，會減低工作熱情與削弱工作動機，嚴重的話，會影響

工作，也會影響生活；相反的，在情緒勞務感受不強烈的受訪者中，不會有太重

的工作倦怠感(見表4-6)。 

(二) 隱性的降低情緒勞務付出 



‧
國

立
政 治

大

學
‧

N
a

t io
na l  Chengch i  U

niv

ers
i t

y

 

59 
 

對應服務品質的提供，降低反應性與關懷性的作法，在符合機關規定的範

圍內，僅提供低度的顧客服務，減少提供特別的關心與重視，是常見的作法。 

受訪 4： …不想跟民眾講太多，他問什麼我就回應什麼就好… 

受訪 5：身心疲憊跟不要太熱絡的與服務對象互動我都有，身心疲累，當天就很想要下班，

很想要轉調內部單位，只對內的任何工作，會覺得好像不用講那麼多，…，不會

額外跟民眾多說他可能會遇到的事情。 

受訪 6：其實工作的一部分，…自我會調適，會不太熱絡，不會對民眾太好，事後會害到自

已…幫到人，對方不理解，感受不到…沒有回報，案子做的快，想快結案，事情是

應該的，沒有成就感，都是例行公事，有時沒有高興不高興… 

受訪 8：不講自已業務以外的建議，不可以太熱絡的與服務對象互動，問什麼答什麼。這

是有經驗後，後來才改變，本來沒有這樣… 

受訪 9： 工作的成就感或缺乏熱情這個會，反正就是工作… 

受訪 10：你說的很像是一個過程，疲憊、減少交談、沒成就感都有，會儘量切割工作與私

人生活，希望下班後即不再想起工作上與服務對象互動的情況。 

 

當承辦人員難以分辨，高關懷性的付出能否獲得正向的回饋時。身心疲憊，

表現在工作上覺得不要與服務對象太熱絡的互動，工作時減少情緒想法，減少額

外負擔。在工作上缺乏成就感時，也會繼續強化這種減少互動的作法，即使本來

很熱切的公務人員，經歷了情緒勞務負擔之後，也會降低關懷誠度。情緒勞務不

止是心情調整的議題，也會影響服務提供的內容。 

四、情緒勞務加重工作壓力 

(一) 情緒性工作壓力嚴重 

陸洛（1997）指出工作壓力源中有工作內因素，工作本身的工作任務、工

作角色，工作中的向組織外的社會關係，工作延伸的生涯發及個人在工作中所得

到的成就感和肯定，概念上都與情緒勞務有關。郭彥谷等(2014)在工作壓力與情

緒勞務中都需要獲得適當的抒壓與釋放，才不致影響所提供的服務品質，內部員

工的壓力來源與情緒負擔，必須留意。 
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受訪 4：工作量本來就很大，有遇到申請人…一次就講 30分鐘，也講了三四次，為了應付

他會壓縮到自己的工作時間，因為是內部也無法切斷電話。這種時間的浪費不會

有人看到… 

受訪 5： …電話最煩，工作量當然也很大，但是不用額外去面對那些電話的話，是處理的

完的… 

.受訪 6：我們案子很多，有些較難的個案，這是壓力。…負面情緒，又一直有案件進來，

又處理不了，結不了案，會很煩燥，沒有人知道為什麼案件變慢，也講不清楚，

就有案子很難溝通… 

受訪 11：…打亂工作的順序、無法預期突發的案件、額外要作的報告與解釋，其實都來自

於你說的情緒類案件，…但是耗費的時間與心力不成對比，我認為是浪費行政資

源，而且大部分的案件，也不是因為多可憐多無助，多需要幫忙。 

 

受訪者在討論工作壓力時，發現工作量的壓力可逐漸化解，但情緒勞務相

關的工作壓力來源卻很困擾承辦人員。除了情緒偽裝當下負擔，還包含了排擠其

他工作時間，干擾正常工作順序，因為不能拒絕服務，案件又有結案的壓力，受

訪者常提到情緒勞務的一個特點：情緒勞務的辛苦，別人都看不到。 

(二) 情緒性工作壓力會累積 

情緒勞務的工作壓力，除了情緒展演的當下有壓力，也會形成工作量的堆

積，例如排擠工作時間影響工作量，並持續累積成心理負擔。如果情緒勞務的過

程中，承辦人員努力嘗試協助申請人爭取更大可能給付的空間，卻因為制度或客

觀因素無法如願時，還會感到無力。 

 

受訪 7：電話很討人厭，謾罵會影響我的工作。因為心情不好，會影響到工作進度… 

受訪 8：…因為來自對民眾吵架這件事很反感，連帶影響工作，情緒會持續…壓力是累積出

來的。 

受訪 9： 工作的量被額外的情緒工作干擾，會因為電話一直進來打擾我的業務。另外例如

取消資格，有時候覺得這案子可以過，但主管覺得有瑕疵要取消資格，會覺得有

壓力，想要替民眾爭取，但長官覺得應該取消… 

受訪 10：工作壓力主要來自於，執行政策的基層公務員無法對法令或組織規定做出太大改

變，情緒勞務則加重工作的無力感。… 
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相較而言，情緒勞務以外的工作，雖然也會有工作量的累積，但較容易因

為工作時間的投入而化解，受訪者並不會非常排斥。 

五、情緒勞務會引發離職傾向 

(一)情緒勞務會引發離職或促進離職傾向 

Mobley（1978）認為當組織掌握員工離職傾向時，有助於對員工離職的預

測，離職傾向則是一種意圖，離職是行動結果。林俊宏 (2011)研究情緒勞務而

產生離職傾向發現，情緒耗竭形成工作倦怠，也強化工作壓力，最後產生離職的

想法而辭去工作。個案機關的業務量大，情緒勞務的狀況也多，因此更需要穩定

而熟練的承辦人員作為機關行政穩固的基礎，這也是情緒勞務必須加以重視與緩

解重要原因，因為情緒勞務而誘發的離職傾向，應多加留意，其仍有改善機會。

由受訪者觀察，情緒勞務感受確實會影響離職傾向。(見表4-6) 

表4-7 受訪者情緒勞務感受與離職傾向關聯性列表 

受訪者 所屬單位 情緒勞務

感受 

仍在個案機

關任職? 

是否因情緒勞務

而有離職傾向 

是否真的 

開始尋職 

受訪者 1 保費組 正向 是   

受訪者 2 企劃管理組 正向 是   

受訪者 3 保費組 負向 是   
受訪者 4 職業災害給付組 正向 是 ●  
受訪者 5 普通事故給付組 負向 是 ● ● 
受訪者 6 職業災害給付組 正向 是 ●  
受訪者 7 勞工退休金組 負向 是 ● ● 
受訪者 8 勞工退休金組 負向 否 已因情緒勞務離職 

受訪者 9 納保組 負向 是   
受訪者 10 保費組 負向 否 已因情緒勞務離職 

受訪者 11 職業災害給付組 負向 是 ● ● 

資料來源：本研究整理 

若情緒勞務感受為正向時，離職傾向是較低的，也是工作環境愉快的好現

象，但當感受到情緒勞務負擔時，的確會因此而促使離職傾向的出現，當情緒勞
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務負擔不是離職傾向的主因時，也會因為民眾情緒因素促進離職傾向的出現，例

如受訪者5、受訪者6的情形。 

 

受訪 2：在我們這邊是沒有心情不好想離職過，因為大家都調適的蠻好的。 

受訪 4：想要離開不會是這個原因，但可能會促進這個想法。 

受訪 6：案件…很難處理，但不到離職的程度，…若有好的工作，還是會因為民眾因素離開。 

 

在情緒勞務感受為負向的受訪者中，離職傾向是較高的，但有程度之別，

在已經離職的受訪者中，確實表示會因為情緒勞務負擔太重，並且長期持續無法

緩解，而引起離職。工作內容結構上，無法減少的負面的情緒工作，因此即使業

務熟悉上手之後，情緒壓力狀況也難以消失，也會喪失留任動機。 

 

受訪 8：接電話，處理的經驗多，會習以為常…但長期下來，會覺得這份工作很煩，沒有實

質意義。也是會辭職的原因。而是否加速離職，情緒壓力的狀況是主因…沒有辦

法忍一忍就過…不滿的狀況至少持續的半年，後來有機會順利的離職了… 

受訪 10：因為一看都不會改變，當時有機會就調離原職了… 

 

在情緒勞務感受為負向的受訪者中，面對情緒勞務難以改善，會出現有情

緒壓抑的狀況會變多、工作倦怠增強、並開始有離職傾向，具體表現在開始觀察

外部機關職缺的行為上。 

 

受訪 3：民眾情緒這只是困擾的其中一個而已，還沒有要到離職那麼嚴重。關於情緒大概

就這些而已，壓抑的狀況會變多。 

受訪 5：會覺得很想到對內單位，有一直在看職缺… 

受訪 7： 會想離職，我有去有去看職缺。狀況有變嚴重，應對的窗口，如果是一般民眾，

會覺得很痛苦… 

受訪 11：會想離職，也真的有看過職缺，…我可以理解在這個工作被民眾罵的確是工作的

一部分，但我不喜歡這樣，不會太歸咎於機關或是某個個案，反正該學的學好，

時機到了就是離職。 

離職傾向的出現，會導致公務人員轉調其他公務機關的意願，一旦人員轉

職，既使能即時能補上替代人力，不熟練的情緒勞務工作者，短期內也將有礙於

行政機關目標的順利運作，因此，必須應留意情緒勞務負面效應的決方案。 
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第三節  公務人員情緒勞務的緩解 

 公務人員職務很難完全脫離情緒勞務的範疇，長期的情緒偽裝會產生的負面

效應也容易理解，而改善這些負面效應的途徑，也會是提升工作效能的途徑。 

一、組織支持對情緒勞務的緩解 

(一) 主管的支持最為關鍵 

 Bowen, Gillil & Folger(1999)主張體察員工需求，讓員工知覺組織支持，

間接影響員工衍生回饋表現，由組織承諾與忠誠的概念，轉而強調由上對下的照

顧。紀乃文(2014)研究情緒勞動及組織交互關係發現，主管支持、同事支持對情

緒勞動與服務績效、離職傾向關係都有干擾的效果。公務人員面對情緒勞務壓

力，當承辦人員執行正確的行政步驟而遇到責難時，其實常需要先被肯定業務的

執行，並指導較好的應對處理方式，而主管的支持是最有效的途徑。 

 

受訪 2：其實我們主管人很好很支持我們，我們三不五時被民眾投訴，也有遇過當場叫主

管出來，當面寫滿意度調查的或是事後寫mail 來的…我們主管人很好，他會判斷

是不是我們的問題，其實有時候不是我們說錯，是民眾理解錯誤… 

受訪 4：有很多是個案上的問題…其實棘手的案子，之前科長都會幫忙了解，教我怎麼做才

快，或是自己親自打電話給對方，這很有幫助… 

受訪 8：制度性協助不期望…但是在乎主管是否支持… 

受訪 11：主管的支持是關鍵的時候，…我的主管會告訴我怎樣才是較好的模式，我也不會

常常麻煩主管，久了會知道什麼是必要的時候… 

 

 紀乃文(2014)研究，主管的支持是關鍵的核心，若無法取得主管的支持與諒

解，則情緒勞務負擔會更加嚴重。主管支持度高的情境下，其情緒勞務就會帶來
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較佳的同理關懷。若無法獲得主管支持，離職傾向會大幅提升。 

受訪 5：其實民眾一直都這樣，現在會更想走還因為主管常常沒有支持…同仁之間蠻好的，

但是主管並沒有跟我們站在同一陣線。而我希望組織的支持是把電話關掉… 

受訪 6：老闆應該支持員工，既定立場…很支持員工，我們就不會無力…我沒遇到長官不支

持的，都會要我講解困難點，給我建議，我會照著做… 

受訪 7：…真的無法溝通的民眾就會讓主管說，所以主管的支持還蠻大的，民眾說要直接找

主管，主管也幫忙解決，覺得很開心，因為有的主管不會接(電話)… 

受訪 8：…但主管聽到一出事，不管事情原由，就是打電話去道歉。個人認為先道歉很奇怪…

組織處理申訴制度就有問題。而且組織的道歉，民眾不會比較滿意...民眾覺得是

應該的… 

 主管的支持與有效的指導技巧以對外應對，會帶給承辦人員持續執行職務的

動力，若是過度強調以客為尊，對外以道歉為優先，一方面會削減同仁士氣，二

方面公務機關低姿態未必會得到外部較高的服務滿意度，並獲得效益的提升。 

(二) 同事的支持最為即時 

 紀乃文(2014)發現，同事雖無獎懲或資源提供的權力，但地位接近、相處時

間與機會較多，且同事大多與服務人員處於同樣的工作場域，較常經歷類似的顧

客事件，較能提供協助創造輕鬆自在的人際情境，有助於深層演出的服務人員進

行內在情緒與認知的轉換。 

 

受訪 3：…找同事也只是抱怨，把累積的情緒抒發出來。 

受訪 4：…同事的支持就是常常抱怨一下，不懂的地方，可以請教經驗老道的同事，不要自

己悶著作或壓著… 

受訪 7：…同事之間的幫助就是抱怨。 

受訪 9：主管還蠻願意幫忙的，合法合理的跟民眾說，有時會幫忙接電話，同事間的互動

也不錯，有時真的多到做不完也會互相幫忙。 

受訪 11：…同事的支持也很常用，有一次印象很深刻，我被民眾的案件忙了一個下午，…

但因為時間排擠使工作堆積的太多，同事還真的來幫我整理一些其他案件… 

 同事間工作情境的同理心，有助於情緒勞務負擔的緩解，也即時有效，能經
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驗傳承與分享，相互抱怨或吐苦水也可以視為一種心境轉換，能繼續迎戰工作壓

力，而同事支持具體的表現除了心情的扶持外，因為情緒勞務常會排擠其他業務

工作時間，也可能是實質業務量的即時協助。 

二、教育訓練對情緒勞務的緩解 

(一) 提供針對情緒勞務的教育訓練項目 

 許峻嘉、呂育誠(2015)研究公務人員訓練課程中，沒有情緒勞務的課程，僅

有一些溝通協調的訓練選擇，對照受訪對象，其訓練現況仍然如此。 

 

受訪 1：都沒有，一開始到行政機關任職時，會被民眾挑毛病，不過主管看到會即時提醒，

熟悉工作後狀況就改善了… 

受訪 3：沒有針對應對民眾的正式訓練… 

受訪 9：沒有想過，就工作的學習，… 

受訪 11：我們沒有針對情緒勞務的課程… 

 

 當受訪者談及是否有報名過有關情緒勞務的處理、工作壓力緩解等協助工作

狀態的訓練課程，或看過機關提供的書面教學資料時，答案幾乎都是否定的。情

緒勞務是公務人員每天接觸的工作內容，雖然有資深同仁會傳授經驗，承辦人員

本身也可以尋求主管會同事的協助，但容易把情緒勞務當成只要有耐心就能處

理，如果有經驗就會辦妥的模式。 

 吳宗祐(2003)指出，真正發揮效用的關鍵因素，並非訓練課程的多寡，而是

員工如何評價訓練課程的效用，就是所接受的訓練是否有實質上的幫助，也許是

同仁對於一些制式化的教育訓練經驗，無法感受到訓練的實質幫助。 

 

受訪 5：訓練感覺沒什麼用，我也看了正向思考的書，但我看了之後也沒有變得比較正向

思考。 
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受訪 11：…我覺得真要訓練的話，可以由有經驗的同仁分享如何化解棘手的案例，是一個

好方法。 

 通常受訪者不是不需要教育訓練，而是缺乏適合的訓練方式，例如由有經驗

的同仁分享如何化解棘手的案例，或類似空服員面對乘客的情緒勞務一樣，公務

人員也針對衝突經驗與處理案例，發展有效的教戰守則。 

(二) 提供表達技巧與機關業務通識訓練 

 公務機關情緒勞務需要一套針對性的訓練課程或訓練方式，這是一種實質的

訓練需求，對內的情緒管理對外的表達技巧都相當重要，公務機關常會以部門內

業務專長為訓練重點，忽略情緒勞務的執行。承辦人員如能更有效化解情緒衝

突，將顯著的提升公務機關的形象與服務品質。 

受訪 2：我覺得是可以透過訓練的，因為大部分都是表達上出了一些問題，如果透過適當

的表達方式，…情緒可以緩和下來。因為目前人力也不夠，專業知識學好就趕快

上場了，所以不會處理到這一塊，我覺得如果透過訓練，機關的整體形象也會提

升上來。… 

受訪 7：…應對溝通的訓練，或是技巧，…面對民眾無法掛掉電話的處理… 

受訪 8：需要。例如處理民眾的教戰手則…當初沒有正式的課程。…問一些前輩。一開始問

到溫和的師父在帶領… 

受訪 11：…我是有上過一個介紹公民運動的課程，裡面剛好有講到公務人員如何面對公民

運動，我當時是覺得很多技巧我工作也可以用上，例如如何面對不理性謾罵的民

眾，他是教我們把謾罵的部分與有實質需求的部分分開，並且理解本來就會有不

理性的人，不要一直專注於那些漫罵，當時是給我很多啟發。… 

 

 公務機關提供給民眾的給付行政服務日漸擴張，公務機關分工日趨複雜會是

必然的結果。若凡接到民眾詢問的需求時，都能有效的釐清問題，正確引導轉接

到負責的服務單位。因此，公務人員除了熟悉自己服務單位的業務外，其他部門

的業務也必須要有一定程度的了解，跨部門的業務概況也是一個訓練需求，正確

得分辨服務對象的需求，能夠化解情緒衝突。 
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受訪 2：一個是專業能力要好，趕快準備好就不會緊張，一個就是表達能力，經驗當然也

是需要。… 

受訪 3：…最好是可以知道別的科是在做什麼，會比較知道什麼能說什麼不能說… 

 

三、員工協助方案對情緒勞務的緩解 

(一) 提高員工協助方案的使用度 

人事行政總處重視行政機關人力資源管理的核心角色，因此各機關都投入

資源，個案機關也建置了這樣的計畫。員工協助方案的實際效能，受二方面影響，

承辦人員是否知道有這個方案與資源，知道後，是否實際運用了員工協助方案。  

受訪 2：有聽過，但我覺得真正會去尋求的人很少，可能大部分的人不好意思，…或是不願

意把這些事情跟別人說，可能我不知道其實有別人用。 

受訪 3：我知道，但不會想使用。 

受訪 4：情緒類的有員工協助方案，…電影賞析到是不錯。 

受訪 7：…有聽過，感覺有點遙遠。 

表4-8 受訪者員工協助方案認知與參與狀況列表 

受訪者 所屬單位 情緒勞務

感受 

是否知道員工協助

方案相關訊息?  

是否曾經實際參與 

員工協助方案? 

受訪者 1 保費組 正向 ●  

受訪者 2 企劃管理組 正向 ●  

受訪者 3 保費組 負向 ●  
受訪者 4 職業災害給付組 正向 ● ● 
受訪者 5 普通事故給付組 負向 ●  
受訪者 6 職業災害給付組 正向   
受訪者 7 勞工退休金組 負向 ●  
受訪者 8 勞工退休金組 負向 ●  

受訪者 9 納保組 負向 ●  
受訪者 10 保費組 負向   

受訪者 11 職業災害給付組 負向 ● ● 

資料來源：本研究整理 
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前文探討了情緒勞務對組織效能與承辦人員本身都有的負面效應，都在員

工協助方案的服務含蓋範圍之內。就受訪者觀察(如表4-8)，知道有員工協助方

案資源可使用的程度相當高，只有2個受訪者沒有聽過，但使用率卻相當低，只

有一個受訪者回憶到有參與過電影賞析，也僅有一位受訪者，因為同事的支持協

助推薦，進而參與了諮商面談。承辦人員常因為隱私的顧慮、對計畫本身不夠信

任與了解，而沒有使用員工協助方案。 

 (二) 實際使用過員工協助方案之案例的推廣 

依據余維津(2012) 發現工作負荷、情緒勞務影響工作倦怠等負面效應時，

員工協助方案能發會正面的效果；曾明慧(2010)提出員工協助方案有助於員工之

工作緊張並有助於減低員工之離職率。 

藉由受訪者發現，承辦人員對於使用公務機關的資源，在初期都沒有信心，

或無法主動去了解與尋求支援，因此，對於員工協助方案會有負面評價。 

受訪 5：從還沒有想到要用他過，因為完全不知道它可以幫助我們些什麼，只說有諮詢電

話，很籠統沒有說有什麼內容。每年政府機關都會給我們卡片，…員工協助方案，

地點都很遠，局內不能設一個這種管道嗎?比較能感受到有這個東西在哪邊… 

但若經過推薦與鼓舞，自己也願意去嘗試使用計畫資源時，會有良好的效

果，對於情緒勞務的緩解，是有實質正面效用的。就受訪者11而言，雖然對個案

機關整體情緒勞務感受是負向的，也表達出，員工協助方案是有助於化解工作困

境的，資源運用上也是方便的，因此，先實際使用過員工協助方案之案例的推廣，

使得其他有使用需求者願意使用，顯得關鍵。 

受訪 11：有同事介紹我去試試免費的面談，我也真的去了。其實也沒有一定要去啦，只是

同事似乎看到我很沮喪，剛好他說他去使用過諮商，我就姑且一試。 

受訪 11：…其實也蠻有用的，雖然就是聊聊天講講工作的困境，有一些盲點被解開到的話

是會比較豁然開朗。…其實蠻方便的，可以約時間，也可以約比較近的地點。 

 



‧
國

立
政 治

大

學
‧

N
a

t io
na l  Chengch i  U

niv

ers
i t

y

 

69 
 

受訪者也是接受了同事支持，透過非正式的聊天，發現方案使用的好處，

才會參與計畫，實際參與諮商後，過程相當便利，結果也有成效。 

受訪 11：…不過我會去試是因為有同事推薦，…其實蠻方便的，可以約時間，也可以約比較

近的地點。我會推薦有需要的人可以去，一開始可能都覺得沒什麼用不想浪費時

間嘗試吧。 

受訪 11：也許可以案例分享，不然看看文宣不會想去。一方面不了解他的內容、一方面懷

疑他的有效性與隱私問題，但有實際參與會覺得不錯，有些…不適合跟認識的人

講，諮商的過程感覺是不錯的，也有一些啟發，後來工作上我有改善，比較放鬆。 

其實就受訪者確實會有方案使用的需求，但多未使用；至於已經離職的受

訪者，也都沒有先利用過員工協助方案，相當可惜，若能緩解許多情緒勞務而來

的壓力，也許就降低了離職傾向。 

四、正向的心理資本對對情緒勞務的緩解 

(一) 正向心理資本常被運用於情緒勞務 

Luthans(2007)的研究認為，個體在擁有較高的心理資本時，會表現出較佳

的工作行為，職場上也較能得心應手，將心理資本歸納為四個面向，1.自我效能

提升；2.希望達到目標的企圖；3. 樂觀的正向的歸因；4.良好的復原力。在研

究教師、護理人員、警察等高情緒勞務工作時，正向的心理資本有助於正向面對

情緒耗竭、敬業程度會提升，也避免個人成就貶低的狀況。(鄭佳鈴，2008；詹

明朗，2014；洪妙如，2015；余品蓉，2015) 

受訪 6：個人不會把工作情緒影響到生活…但若太嚴重案子，情緒會帶回家。…負面情緒只

是一時的，或開始體諒對方。只有短時間情緒，久了就不會放心上…下班不會想

工作事情，蠻正向的…民眾給的負擔未來不會變好，…靠本身復原力比較快。 

受訪 9：會有很不滿的時候，但就把事情作好，減少可能的衝突，沒有特別困擾。…我覺得

就是一個工作，能解決事情就好，不要把自己的情緒放進去太多，就理性處理，

情緒不會困擾我太久。 

就受訪者觀察，不管對情緒勞務的感受正向負向，正向的心理素質有助於



‧
國

立
政 治

大

學
‧

N
a

t io
na l  Chengch i  U

niv

ers
i t

y

 

70 
 

在不同的情境度過難關，訪談中都提到的不少的解決面向。公部門的工作環境，

礙於社會氛圍，很難要民眾都理性親切。因此，必須找到方法排解情緒勞務的負

面效應，指的是在遇到情緒的衝突與不滿時，如何看待、化解求助與恢復良好的

工作狀態。不同受訪者不同正向心理資本狀況，見表4-9。 

表4-9 受訪者提及正向心理資本狀況列表 

受訪者 所屬單位 情緒勞務

感受 

自我效能 希望 樂觀 復原力 

受訪者 1 保費組 正向 ●    

受訪者 2 企劃管理組 正向 ●   ● 

受訪者 3 保費組 負向 ●  ●  
受訪者 4 職業災害給付組 正向 ● ●   
受訪者 5 普通事故給付組 負向   ● ● 
受訪者 6 職業災害給付組 正向 ● ● ● ● 
受訪者 7 勞工退休金組 負向   ●  
受訪者 8 勞工退休金組 負向 ● ●   

受訪者 9 納保組 負向 ● ● ● ● 
受訪者 10 保費組 負向  ● ●  

受訪者 11 職業災害給付組 負向 ● ● ●  

資料來源：本研究整理 

註：本正向心理資本狀況列表由本研究依受訪者口述內容歸納，非屬計量調查統計。 

 

(二)正向心理資本有助於尋求資源與解決 

情緒勞務負擔的化解，通常由提升自我效能出發，可能是專業知識效能方

面，也可能是情緒處理效能；並且能夠對外尋求協助，與其他可行的方法，例如

尋找同事支持；對於所發生的工作與情緒勞務困境能有正向的解釋，不會太過悲

觀，認為情緒困境與衝突都可以解決；當實際遇到困擾時，知道將自己的生活與

情緒勞務工作要作好區隔，如此一來復原力就會比較強。不過情緒勞務有累積的

概念，長期下來會有壓力堆積。 

受訪 2：當天就可以恢復，可能就跟同事抱怨一下，我不會一直把他放在心上… 
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受訪 3：我覺得回歸到，找回自己的初衷，為什麼要考公務員，多關懷民眾，… 

受訪 4：自己調適其實比較重要，我覺得自己就可以處理好，除非很棘手的狀況自己無法

處理才會請別人幫忙。… 

受訪 5：被罵都是當下心情不好，過了就忘了，復原力是不錯，但是會覺得每天都在承受

這些，這樣久了也會生病。… 

受訪 6：個人不會把工作情緒影響到生活。…但…太氣會跟同事說，負面情緒只是一時的，

或開始體諒對方。只有短時間情緒，久了就不會放心上。也會自我反省。下班不

會想工作事情，蠻正向的。… 

受訪 11：…我是覺得進快熟悉既定業務的流程，找到可以即時詢問與聊聊的同事，…不過其

實相似處境的同事也很多，後來發現其實自己也不是最嚴重的… 

 

(三)正向心理資本也可能引發離職意願 

雖然我們知道要去找情緒勞務改善的方法，不要在現有的工作上造成太多

負擔，但近年來民意結構對公務人員的服務過程要求很嚴格，良性的能督促行政

效能提升，但非良性的抱怨則會拖累行政效能，嚴重也會流失人力資源。 

受訪 2：不理性的民眾變多，越來越多…民眾變的容易發怒，我覺得是因為民眾對公務人員

的觀感問題…可能你只要有一句話不合民眾的意，他就會生氣。 

受訪 3：不理性的民眾變多了，情緒是會累積的，來吵的人沒有變多，但是壓抑變多了。 

受訪 10：這幾年媒體渲染造成的階層對立，讓民眾對政府與公務人員的信賴程度降低，公

務人員須耗費更多心力處理民眾因不信任所造成的誤解。 

當面對情緒勞務的困境時，承辦人員要作到對目標鍥而不捨，必要時，為

了成功採取其他途徑達到目標，對現在與未來的成功具有正向的歸因時，尋找其

他學習方法、找到其他需要開拓的專業領域，都是正面而有效的方法，但當學習

曲線下降，而情緒勞務負擔不變或持續上升時，改變工作環境成了很重要的選

項，因此誘發了離職傾向，開始減低對情緒勞務的正面歸因。 

受訪 11：當作一種挑戰吧，當下是會不滿或沮喪，但度過後經驗與能力又提升了一些，擔

任公職的過程會很長，總會越來越好。 

受訪 7：應該說，我會考慮職涯發展… 

受訪 8：要支撐自已在很煩工作環境下…一定是代表還有個人學習的地方，才能成長。因為

還有成長可能性，所以會忍耐待下來。只是樂觀沒什麼用… 

受訪 8：到組織 2年，已覺得學到的東西都學完了，…下就想離開。致於離開是否因民眾影
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響，長期下來，對工作失望，而且沒有什麼改善方法。 

受訪 10：可能像我一樣離職吧。其他地方會有其他挑戰或壓力，但是比較有意義。 

由此觀察，正向心理資本是減緩情緒勞務負擔的好途徑及開端，也需搭配

組織的改善途徑，例如透過組織支持、教育訓練、員工協助方案等緩解情緒壓力，

改善情緒勞務的工作環境。藉此，為公務機關留下已培養的人力資源，而公務人

員能留在熟悉而有發揮的工作環境中發展，在情緒勞務工作上，發揮綜效。 
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第五章 結論與建議 

 

不理性的民眾變多，越來越多，…民眾變的容易發怒，我覺得是因為民眾對公務人

員的觀感問題…可能你只要有一句話不合民眾的意，他就會生氣。(受訪者 2) 

 

被罵都是當下心情不好，過了就忘了，復原力是不錯，但是會覺得每天都在 

承受這些，這樣久了也會生病… (受訪者 5) 

 

回顧訪談樣本的陳述，公務人員情緒勞務現況短期內，壓力來源很難減少；

若不嘗試緩解而持續長期累積負面效應，即使適應能力較好的承辦人員，也容易

陷入工作困境，因此情緒勞務是必須重視的課題。 

第一節  結論 

 公務人員是高情緒勞務負荷的工作型態，在給付行政機關中更是如此，有不

同於其他職業的情緒特性，情緒展演上也有多元的態樣，公務人員本身具有服務

公眾的共識，但情緒勞務確實帶來了許多額外的負擔，總結以下結論。 

一、公務人員的情緒勞務特性與展演 

 公務人員必須依法行政又必須強化行政效能、提升服務品質，其間常有所牴

觸形成情緒壓力，合法作成的不給付或追款的行政處分，很難被評價為有效能且

有服務品質。不能拒絕服務的要求、承擔其他單位引起的情緒衝突、也是公務人

員情緒勞務的常態。當公務人員面對情緒勞務工作，負面感受較強時，容易感受

到機關中的情緒規範的壓力，出現工作負荷沉重的感受。 

 公務人員以電話或面對面接觸來服務公眾，有很高的接觸頻率、情緒規則留

意程度、情緒狀況種類，面對多元的公眾需求，尤其在催繳申請文件、作成不給

付行政處分、執行追款、催繳時，會有更重的情緒勞務務負荷。此外，必須面對
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不同形式的滿意度調查、電話反映或意見信箱的申訴管道，即使承辦人員已經熱

心的處理，仍可能因為受到錯誤的解讀，或對方無法接受合法處分的結果，反而

遭遇投訴的狀況，累積情緒負擔。 

 第一線承辦人員涉及不同層次的情緒偽裝，基本情緒的表達、表層的情緒控

制、深層的情緒偽裝、真誠的演出等情境都有，基本情緒的表達、表層的情緒控

制頻率最高；深層的情緒偽裝最被視為一種辛苦而困擾的負擔，公務人員在熱心

為民服務與不合理的服務要求之間，衝突感強烈；而真誠的演出或自然情緒表達

的展演時，因為伴隨著真正能幫上民眾的感覺，所以情緒勞務的負面感受低。 

 在公共服務中，克制負向情緒、表達正向情緒及處理他人負向情緒，都或被

要求執行。其中克制負向情緒及處理他人負向情緒的負擔較沉重，當面對情緒衝

突，承辦人員不僅必須理性控制自己的負向情緒，進而必須安撫對方的負面情緒

(包含憤怒、哀傷、不配合…等)，當努力服務而無成效時，會出現無力感。 

二、公務人員的情緒勞務效應 

 既然公務人員負面的情緒勞務效應無可避免，是行政機關目標及公眾受益，

留下的副作用。若未能有效化解，將使行政機關服務品質下降、工作滿意度下降；

對個別公務人員而言，引發工作倦怠、工作壓力及導致離職傾向。 

(一) 情緒勞務負面的組織效應 

 公務人員以正向的情緒面對公眾，除了服務對象感受被尊重外，也會使該服

務的公務機關受到正面肯定，若情緒勞務負荷過重，將很難維持情緒展演，使服

務品質下降，嚴重時會引發情緒衝突，有礙行政機關運作與形象。 

 較高的工作滿意度有助於公務機關同仁在工作中，處於愉悅的情緒狀態，高

情緒勞務負荷常使工作滿意度低落，進而有不滿工作環境、煩躁且喪失成就感的

情形，不利於整體公務機關的運作。 
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(二) 情緒勞務負面的個人效應 

 情緒勞務會引起工作倦怠，工作倦怠包含情緒耗竭、缺乏人性化及工作成就

感低落的狀況。若無法化解困境，會削弱工作熱情與動機，嚴重還會影響生活。

承辦人員會在符合機關規定的範圍內，會以減少提供服務對象額外的關懷性，情

緒勞務不止是心情調整的議題，也會實質影響公共服務的積極性。 

 公務人員因情緒勞務引起的工作壓力，大於來自工作量而產生的壓力，除了

情緒偽裝當下的負擔，還會造成工作效率低落的結果。情緒勞務負擔有難以量化

的特性，加深了壓力的累積，若當積極嘗試緩解民眾情緒，卻因主、客因素無法

如願時，公務人員會因付出努力卻未見成果而特別喪氣。 

 離職傾向是一種意圖，將進而引發離職、轉調的行為，高情緒勞務的行政機

關，會更需要穩定而熟練的承辦人員作為行政基礎，但情緒勞務卻會誘發離職傾

向，民眾的情緒因素會催化離職傾向的出現。公務人員情緒勞務感受較正向時，

離職傾向較低。以本研究受訪者5為例，因為情緒勞務長期無法緩解，在訪談過

程中曾透露離職傾向，在無法感受到組織支持下，於本研究的尾聲，已經因為情

緒壓力而轉調其他行政機關。 

三、公務人員的情緒勞務的改善途徑 

 歸納深度訪談結果發現，由給予組織支持、提供教育訓練及員工協助方案的

運用可由組織角度改善情緒勞務負面效應；而個人改善途徑是一種起點，利用正

向心理資本減緩情緒勞務並主動尋求機關資源的協助。 

(一) 情緒勞務的組織改善途徑 

 行政機關如能提供由上對下的照顧，有助於情緒勞務的緩解，主管支持與同

事支持能有效減輕情緒勞務負擔。主管的肯定與技巧指導，會帶給承辦人員持續

執行職務的動力與方法，若情緒衝突時，總以道歉為優先，則會削減同仁服務熱
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誠；同事的支持有即時協助的特色，工作同理心，有助於當下衝突的化解，能創

造自在的人際情境，激盪問題解決方案，減輕情緒壓力。 

 情緒勞務是專門的課題，無法單靠承辦人員的耐心來改善，需要透過教育訓

練使能力提升。公務人員訓練中有溝通協調的通識，但無針對情緒勞務的訓練，

承辦人員常在僅具備法規知識而沒有情緒訓練的情況，就上線服務，如能提供教

戰守則、情境訓練或彙總情緒衝突案例，可形成體系化的訓練；此外，提供表達

技巧與機關內業務通識訓練，也助於快速而正確的引導民眾獲得服務，減少抱

怨。良好的表達技巧，也能避免雙方煩躁與誤解所造成的情緒衝突。 

 員工協助方案有助於改善工作困境及離職傾向，公務機關都有投入資源在推

動與執行該方案，就訪談樣本的觀察，員工協助方案的曝光度足夠，但使用率不

足。通常因為便利性與隱密度的原因卻步，但實際使用過計畫者，對於情緒勞務

的緩解，能有正面的評價，因此，可以藉由有使用過員工協助方案的同仁經驗分

享，提高員工協助方案的使用率，增加緩解情緒勞務負擔的途徑。 

 

(二) 情緒勞務的個人改善途徑 

 正向心理資本常被運用於情緒勞務的緩解，情緒勞務改善的資源是否被有效

利用，與承辦人員是否主動尋求支援與協助有關。自我效能的提升、希望、樂觀、

復原力，都是正向的心理資本，有助於減緩，工作倦怠、工作壓力及離職傾向，

並使行政機關連帶受益，提升服務品質、增加工作滿意度；正向的心理資本有助

於工作者，將情緒勞務負擔與職涯歷練作正面連結，但是，若負面效應持續累積

而遲未能感受到組織支持時，則正面歸因會逐步下降。屆時，尋求轉職低情緒勞

務的行政機關變成重要的選項，誘發離職傾向。因此，正向心理資本是改善情緒

勞務的開端，進而利用組織資源的支持，留下熟悉行政業務且有情緒勞務經歷的

承辦人員，是給付行政機關達成強化行政效能，提升服務品質的根本策略。 
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第二節  建議 

一、對給付行政機關建議 

 給付行政機關難以迴避情緒勞務的工作內容，使公務人員緩解的情緒勞務的

效果除了自身受益，所屬機關也成就親民專業的形象，故應將同仁之情緒勞務負

荷當作應被重視與解決的議題。鼓勵主管多給予情緒勞務工作同仁肯定與指導，

並營造同事間的情緒支持的工作氣氛；將情緒勞務視為重要的訓練項目，彙整的

教戰守則或情緒衝突案例，若短期無法提供體系化訓練，可先由主管端倡導推

行，以利判斷提供同仁情緒協助的需要；也透過員工協助方案的經驗分享，鼓勵

提升方案的使用率。創造友善的公務職場，減低同仁離職、轉調意願。 

二、對情緒勞務之公務人員建議 

 給付行政機關的公務人員面對情緒勞務工作，除了既有的同理心之外，應重

視自我效能的提升，保持希望、樂觀、復原力等正向的心理資本，進而利用所屬

機關資源，化解情緒勞務負擔。當情緒負擔過重或情緒衝突發生時，主動尋求主

管及同事的支持，於日常留意參與情緒處理的相關公訓資訊，如有需要也能善用

員工協助方案的管道，使自己更能勝任情緒勞務工作，也協助困擾於情緒負擔的

同事。藉此獲得有成就感的公務職涯，好的工作滿意度，更有能力為公眾服務。 

三、對後續研究建議 

 本研究多所著墨於情緒勞務的負面性與可能的改善途徑。後續研究，可尋找

情緒勞務改善的成功案例，情緒勞務普遍出現在不同的行職業中，透過研究已經

發展出良好的情緒勞務運作模式，歸納成功案例，理解有效的情緒勞務運作是何

種型態，尋找典範移轉的可能。 
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附錄  訪談大綱 

各位承辦人員您好， 

    本人是政治大學勞工研究所研究生，也是大家的工作夥伴，目

前由劉梅君教授指導進行論文研究，論文題目為公務人員情緒勞務

之研究-以某公務機關為例。 

    針對第一線的承辦人員，以工作內容會以電話或直接接觸民眾

服務，必須承受服務對向的情緒勞務為研究對象，過程中會提示一

些情境與問題，訪談過程就像是我們一起聊天，聊聊我們常常遇到

服務對向的情緒勞務內容，您的負擔、感受與希望改善的方法。訪

談過程大約 60-90 分鐘，您的姓名與個資不會被保留或記錄下來，

訪談中如涉及的實質工作內細節，都會被簡化記錄，訪談的過程請

放心舒發與暢談，大家工作上都付出很多，這個研究真心希望能呈

現出大家的感受與看法，我們都會在這裡工作很久，希望有更好的

工作環境，讓我們更自在工作也更能服務民眾。 

    訪談的時間與地點由您挑選，而過程會錄音以方便訪談後記

錄，並於研究完成後銷毀，再次感謝您的幫忙，謝謝。 

祝您健康順心 

政治大學勞工研究所 研究生夏斌強敬上 
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一、背景資訊 

1. 請問您的年資已經多久?而在目前工作的科室擔任了多長時間?是否擔任接

觸民眾的第一線服務工作者?這樣的工作大概多久? 

2. 聽了情緒勞務的解釋後，整體的說，覺得情緒勞務很困擾或應對自在?若有

轉變的過程，花了多久時間? 

 

二、公務人員情的緒勞務負荷程度與展演 

1. 請問對於情緒勞務是否感受到，有哪些規定來自單位或主管的規範與要求? 

2. 請問您如何與民眾接觸而必須執行情緒勞務?這些接觸的頻率如何? 

3. 當執行情緒勞務時，是否常感受到必須謹慎?情緒應對種類與變化如何? 

4. 是否因為服務對象(民眾)的回饋與反應，影響服務的過程結果或評價? 

5. 前面提及的規範與要求，有沒有自己覺得有道理該作?有沒有覺得很不合理? 

6. 一般基本的情緒應對、稍微偽裝一下、需要努力的調適才能偽裝過關、或很

願意作出自然的情緒表達。這些狀態工作中都常出現麼?哪種感到非常困擾

或很疲累? 

7. 克制負向情緒、表達正向情緒及處理他人負向情緒，這些狀況是否都常見? 

哪種感到非常困擾或很疲累? 

8. 您認為情緒勞務的規範、頻率、變化、偽裝的負荷程度、這些狀況近來或這

幾年有沒有什麼轉變? 

 

三、公務人員情緒勞務的效應 

1. 就前面所論及情緒勞務的負擔，對您工作上有沒有造成什麼影響?甚或在生

活上。 

2. 雖然我們時常必須情緒偽裝，有沒有無法偽裝而處理不好的經驗?例如不禮

貌的回應、不想理會對方的要求、設法減少跟對方的互動、減少對話的內容

等等?這種狀況的頻率如何? 

3. 回想情緒勞務的過程，對於目前的工作狀態，您大部分感到正向、愉快，還

是實在覺得工作情緒很低落，整體來說不是喜歡或滿意現在的工作狀況? 

4. 有沒有因為對應這些情緒性工作，而使身心疲憊，影響處理工作上的周遭問

題?會不會覺得不要太熱絡的與服務對象互動，工作時不要帶有太多情緒想

法工作會好一點?會不會因此減低工作的成就感或缺乏熱情工作的動機? 

5. 您的工作壓力主要來自於哪些方面?而情緒勞務帶來的壓力嚴重度如何? 

6. 您有想過離職麼?這些情緒勞務的工作會不會讓您想離職或更想離職?是否

有真的開始尋職，例如開始看其他單位的職缺? 
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7. 是否有其他的狀況，是因為所述情緒勞務的情況，為您帶來其他負面的困擾

或不滿呢? 

8. 您認為這些負面的狀態，近來或這幾年有沒有什麼轉變?是否會有所改善?

還是情況其實一直在加重? 

 

四、公務人員情緒勞務改善的途徑 

1. 就前面所論及情緒勞務而出現的負面困擾或不愉快經驗，您認為有什麼改善

的作法是比較可行，您也願意去作的? 

2. 對於緩解情緒勞務，是否感受到組織有提供什麼支持?主管的支持與同事的

支持，辦演的角色又如何? 

3. 是否有報名過有關情緒勞務的處理、工作壓力緩解等協助工作狀態的訓練課

程?或看過機關提供的書面教學資料?如有，您覺得是否有用?若沒有，您覺

得需要哪種教育訓練方式或課程項目可能會有效? 

4. 是否有獲得過機關員工協助方案相關的訊息? 是否曾經運用參與的經驗?您

覺得是否有助於情緒勞務的緩解? 

5. 就您自己的觀點，面對目前機關的情緒勞務的負擔狀況，您覺得自己是不是

更能勝任或處理的更好?面對情緒勞務負擔您有什麼自己的解決之道?總的

來說您是否樂見所談的情緒勞務負擔的改善?我們提到那些遇到難纏的窘

境，會不會困擾您很久? 

6. 對緩解情緒勞務工作，除了我們談到的方法，您認為機關還有什麼可以提供

的協助? 近來或這幾年有沒有什麼轉變? 

7. 總的來說，您會建議公務機關的情緒勞務的工作者，例如新進或對情緒勞務

有所困擾的人，怎麼做會比較容易調適? 

 

 

 

 

辛苦了！謝謝您的受訪，您的姓名個資不會被保留或記錄下來，訪談中如有涉及

的實質工作內細節，都會被簡化記錄。 

再次感謝，希望我們都會有更好的工作環境。 

 

也請您推薦我一位受訪者，對於情緒勞務困擾或勝任愉快都歡迎，也包含仍在職

或已離職的工作夥伴。 

謝謝 


