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「情
緒勞務」一詞最早由美國

學者Hochschild(1983)在其

著作The Managed Heart所提出的概念，

從一剛開始針對空服員，之後被服務業

廣泛使用後，甚至各行各業也開始重視

員工的情緒勞務負荷。

教師情緒勞務之探討
文｜陳怡婷　南臺科技大學教育領導與評鑑研究所研究生

教師唯有面對且管理好自身情緒，才有能力去輔導管教學生，如果連自己

的情緒都無法管控，那如何樹立「為人師表」的風範呢？因此，教師平時

應適當地宣洩情緒壓力負荷，善用情緒管理策略面對困境，適時將情緒勞

務轉化為正面的能量，教師必能隨時保持愉悅的心情，以積極的態度從事

教學工作，有效提升教學效能與教育品質。

圖｜潘立傑攝
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一般大眾雖鮮少將「教師」這個職

業認知為情緒勞務工作，但由於筆者在

教育界服務多年，深深體會到教師乃是

站在教育的最前線，教師不單是教育政

策與教學活動的實行者，亦要進行學生

的輔導與課業加強、時時與家長溝通協

調，並且還擔負學校行政業務的推行。

現今不只把「傳道、授業、解惑」的重

責大任交付予教師，教師還須兼具學習

引導者、課程創新者、輔導者等多重角

色，也就是從「傳統的教書匠」轉換成

「全方位的服務者」。在這樣的角色互

換下，教師是勞力與勞心的職業，尤其

在社會大眾總希望教師是展現正向情緒

的楷模，不允許教師任意表現出憤怒、

抱怨及不滿等負向的情緒，長時間累積

下來，教師對自身的情緒採取忽視與壓

抑的策略，以致產生更大的情緒勞務負

荷。因此，為了營造出和諧的教育環

境，了解與管理教師的情緒勞務有其必

要性。

教師情緒勞務的內涵與特徵

「情緒勞務」使用了三個簡單的敘

述來區分：1.我真實的感受為何？(How 

do I really feel)，指的是個人內在

「真實的感受」；2.我該如何感受(How 

do I should feel)，指的是「情感規

則」；3.我嘗試如何感受(What I try to 

feel)，指的是個人為遵循情感規則，違

背內在真實的情感稱為「情緒勞務」。

因此，「情緒勞務」的三個特徵：

一、藉由面對面或聲音之間與大眾接觸

由於教師的工作主要就是教學，每

天面對學生琳瑯滿目的各種問題，不只

課業上的疑難雜症，亦有輔導學生的義

務。除此之外，還得時時與學校同事、

家長進行溝通，因此教師是一種時常藉

由語言和肢體動作與大眾接觸的行業。

二、會要求員工展現特定合宜的情緒

目前教師這行業已被視為「服務

業」，「顧客」則是學生與家長，因此

教師無論在班級經營、課程教學、親師

溝通等，都必須保持一種穩定的情緒狀

態。當學生有好的表現時，教師須以正

面的措辭激勵學生；當學生有偏差行為

或表現不盡理想時，教師則須壓抑自身

的憤怒情緒，以口頭勸誡的方式引導學

生向善。不管教師的情緒好與不好，是

否已經陷入低潮，在社會的期許下，教

師依舊得忍人所不能忍，展現合乎專業

形象的情緒反應，成為學生們與社會大

眾的「楷模」。
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三、允許雇主對員工情緒活動進行管制

一般而言，學校領導者會藉著晨

會或是私下溝通的方式，期許教師展現

合乎社會期許的情緒表現；也可能藉由

巡堂的方式，私下觀察教師在課堂上的

情緒或用語是否表現不當。雖然教師的

情緒表現不會納入教師評鑑或成績考核

中，但是領導者依舊利用各種機會或場

所傳達期望，希望教師與學生、家長維

持良好的親師生關係。

綜所上述，教師的「情緒勞務」

指的是教師在教學工作環境中，為符合

教育政策的變革、社會大眾的期望、親

師生溝通互動壓力與教師專業發展之角

色，必須適時地隱藏、控制自我的內在

真實情緒，並透過語言與肢體動作，展

現合宜情緒以符應教師的專業形象，同

時切合學校所希望的工作氣氛與所欲達

成的目標願景。

教師的情緒管理策略

為了因應少子化、家長參與學校事

務的意識日漸高漲，以及面對教育政策

的變動、家長對孩子的期望與要求、行

政業務日漸繁重等種種衝擊，面對「顧

客」(學生與家長)，教師該如何善用情

緒管理策略，除了展現出教師的專業形

象之外，更能提升教學效能呢？

一、正視問題且勇於面對自身的情緒

當發生問題時，例如：師生衝突

或是親師衝突，得先釐清問題的原因為

何，且知覺自身當下的情緒反應，盡量

以正向的角度看待事情。美國心理學家

Ellis曾提出：「個人對某些事件的情緒

反應，與該事件並無關係，而是個人對

於事件的認知與闡釋有關。」因此，當

遇到困境時，教師並非沉浸在負面的情

緒中，而是以積極正向的處理態度，尋

求周遭可用資源，商請學校同事與行政

人員的協助，讓衝突造成的傷害降到最

小。

二、善用同理心面對學生與家長

當師生衝突或親師衝突產生時，

大多數的原因在於雙方各執己見，不肯

退讓，才會讓事件越演越烈，一發不可

收拾。若教師能善用同理心，先退讓一

步，仔細聆聽學生與家長的想法，也就

是教師避免用自己的眼光與先入為主的

觀念和標準來看待，能設身處地站在學

生與家長的立場，細想學生的需求與家

長的要求。如果要求合理，教師應配合

且納入教學活動與班級事務內；如果要

求不合理，教師也不要讓負面的情緒牽
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著鼻子走，應冷靜坐下

來再與家長、學生協

商溝通，尋求雙方都

願意接納的方案，

這樣就可以避免親

師生衝突所帶來

的困擾與情緒

負荷。

三、建立支持

系統，經營和諧人際關係

因社會教育水平普遍提升，許多有

能力與時間的家長越來越關心教育議題

與孩子的學習，這些家長就是教師的最

佳後盾。教師於開學初即和家長宣導自

己的教育理念，極力爭取家長的信任；

學期中多多運用聯絡簿與班級通訊等資

訊，讓家長了解班上的課程進度與學習

狀況，遇到緊急事件，不要嫌麻煩，趕

緊電話聯繫或親自拜訪，讓家長感受到

教師的誠意；學期末的評語能依據學生

的實際表現，給予稱讚與建議，並歡迎

家長提供意見，以作為下學期努力的目

標。以上這些措施，皆可讓教師和家長

建立起信賴關係，家長因為信任教師，

願意積極配合與投入班級事務，必然增

加物質與非物質的資源與協助。而在

學校內，教師應與同儕保持密切往來，

隨時請益資深教師，以增進自身的教學

技能。一旦發現問題且力有未逮之疑，

立即尋求行政人員或校外專家學者的協

助，以免讓自己陷入事情的迴圈中，以

致情緒愈來愈低落，而喪失了對教育的

熱忱。

快樂的老師創造美好的教育環境

由於教育政策的大改革，現今已

不再是以前那套「愛之深，責之切」的

體罰政策，不能再隨意的怒罵或責打學

生，教師須以彈性變通的策略來管教學

生。所以，教師有認識情緒勞務的必要

性，唯有認識面對且管理好自身情緒，

才有能力去輔導管教學生，如果連自己

的情緒都無法管控，那如何在學生與家

長面前，樹立起「為人師表」的風範

呢？因此，教師平時應培養良好的情緒

管理能力，適當地宣洩情緒壓力負荷，

能善用情緒管理策略面對困境，且融入

親師良好關係、尋求家長支持，也能在

事件發生時尋求學校行政人員協助。唯

有將情緒勞務轉化為正面的能量，教師

才能隨時保持愉悅的心情，以積極的態

度從事教學工作，有效提升教學效能與

教育品質，共創美好的教育環境。
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