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全全球球化化的的跨跨國國勞勞動動力力－ 

外外籍籍看看護護工工在在長長照照機機構構之之情情緒緒勞勞動動 

王潔媛 

壹、前言 

在全球化影響下，當代國際間的政治

與經濟成為關鍵性的議題，例如對資源分

配效能之改善及生活品質提升的承諾，其

他尚有經濟上的移轉及為緩解在特定職業

上人力短缺的移民政策（Stiglitz, 2006; 
Browne & Braun, 2008）。從雙元勞動市場

觀點檢視勞動力的國際遷移，並非因為輸

出國的低薪或高失業率等推力因素所致，

而是輸入國在經濟發展過程中所不可避免

的移工需求（Piore, 1979）。雙元勞動市場

更進一步指出，當勞動力短缺時，雇主提

高本地勞工薪資是一個代價高昂的因應手

段，而更簡單的、更廉價的解決之道是引

進外籍勞工，因為外籍的勞動人口可以接

受低薪的底層工作，同時亦可避免經濟、

社會結構的膨脹問題。 
人口老化所引發的照顧需求導致結構

性的人力短缺中外皆然，且成為推展服務

主要困境。沈珍榮（2010）的研究指出，

韓國政府當初預計在長期照顧領域需要約

5 萬名照顧服務員，結果實際培養了 45 萬

名，但真正投入長照職場上工作者僅 12
萬餘名。在照顧人力需求的壓力下，照護

體制政策及環境必須有所回應，指陳出照

護工作在國家政策引導下，藉由引進低成

本的外籍勞工來平衡照顧缺口的窘境，而

此策略在世界各國普遍可見（Hochschild, 
2000）。 

在工業化及現代化的影響下，促進全

球化的發展，對於已開發國家及開發中國

家在長期照顧的勞動力或直接照顧者需求

上產生多面向的動態移轉。Stiglitz（2006）
提出「經濟全球化」的概念，意指「世界

各國在經濟上藉由商品、服務、資本，甚

至是勞動力流動的增加，有更緊密的結

合。」因此，在時空變遷發展下所形塑的

勞動力又呈現出哪些內涵，不僅對長期照

顧的人力運用及發展有密切關聯，更牽涉

到國與國之間的互動及未來發展。 
檢視我國長期照顧制度的發展，近年

因服務需求量大幅提昇，更彰顯出「充實

長照服務人力議題」之迫切性。加上老人
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照顧需要工作人員日以繼夜的投入，這也

是照顧單位需要懇求外籍工作者協助的主

因。檢視我國現有長期照顧各類專業人力

中，實際從業人員與未來推估所需人力之

差距顯示，以照顧服務員之供需差距最為

嚴重，服務需求人數的推估及訓用之落差

是我國目前在發展長期照顧人力上難以突

破之困境。根據吳淑瓊（2013）等人的研

究指出，在照顧服務人員訓練計畫執行

下，每年約有 5,000-10,000 人投入訓練，

領有技術士證照者有 21,407 人。雖然目前

結訓的人數超過七萬人，但實際從事照顧

的工作者卻僅有 24,188 人，僅約參訓人數

的三分之一。 
根據衛福部 2016 年實施長照保險涵

蓋率 70%推估，尚須充實照顧服務員

30,912 人，社工人員為 2,559 人、護理人

員為 5,668 人、物理治療人員為 705 人、

職能治療人員為 1,686 人等。而由目前照

顧服務員 8,149 人來算，等同於還須增加

現行服務員人數的 3.7 倍（衛福部，2015）。
雖然 2014 年通過照顧服務員教育訓練人

數為 19,365 人，但與 2014 年相較，居服

員人數僅較 2013 年增加 212 人，而 2015
年也僅較 2014 年增加 474 人，照顧服務員

成為拿到證照卻也不願從事的工作，政府

也開始積極規劃相關配套，以增加投入的

誘因，但成效仍有限。 
在此困境下，外籍看護工的引進對於

正在發展制度化的長期照顧服務而言，是

否已成為必要的措施，檢視我國自開放外

籍看護工，執行的過程中卻也屢遭質疑。

若照顧工作具有「選擇性」與「市場性」，

對於照顧行為的角色與成效會產生那些變

異？而有酬的照護勞動在社會分工下所呈

現的真實面貌的特性又為何，皆會成為影

響長期照顧品質之關鍵因素。究竟國家在

依賴這些移工對持續增加的衰弱老人提供

必要照顧的同時，具備了何種優勢及劣

勢？又有哪些機會與挑戰？對國家社會照

護所造成的變遷，其內涵相當值得深入探

討。 
對機構而言，期待藉由外籍看護工的

穩定人力以提供有品質的照顧的同時，又

對機構的團隊分工與照顧管理，形成那些

挑戰？我們應如何有效的回應？面對持續

增加的外籍看護工，已成為高齡社會中無

法迴避的議題，故本文將以長期照顧機構

為背景，檢視情緒勞動對照顧工作的影

響，以了解在現有的照顧角色是如何受到

特定的社會制度及文化脈絡之影響，並能

引起社會對此議題之討論及重視。 

貳、高齡社會的長期照顧勞動力 

人口老化帶動了對直接照顧人力的龐

大需求，在已開發國家中，持續增加的女

性移工，即為回應其照顧需求。無論中外

研究皆顯示，機構共同面臨的困境即為照

護人力的高流動率，以美國的護理之家為

例，照護人員的高流動率為 40%~75%，也

成為機構管理的主要問題（Jiska, 1997）。
長期照護機構人員的高流動率，對於提供

持續性照護及在住民建立關係上易造成負

面影響；工作人員的高流動率所造成的人

員異動，容易使認知障礙的住民發生定向
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感混亂的情形。除此之外，工作人員高流

動率會增加在職者的工作壓力，因為他們

必須負荷更大的工作量，雖然有新進人員

的加入，但是因為熟悉工作內容及訓練需

要一段時間，反而會減低工作士氣，甚至

造成更多人員離職，形成嚴重的惡性循環

（ Jiska, 1997; Tai, Bame & Robinson, 
1998）。 

臺灣長期照護機構也面臨人員高流動

率的挑戰，在 1980 年代中期從新興工業化

經濟體，轉成高所得的經濟體。在此情況

下，高所得及高教育程度的臺灣人民，不

願再從事艱苦、危險及工作環境差的辛

苦、骯髒、危險「3K 產業」工作《3K 即

「骯髒」（汚い，Kitanai）、「危險」（Kiken）、
「辛苦」（きつい，Kitsui）》。加上 1980 年

代後期，臺灣開始有基層勞力供給不足的

現象，在國家尚未有外勞政策的情況下，

即使政府尚未開放引進，已有國內廠商即

已僱用外籍勞工。 
營造業或製造業為節省成本而競相引

進外籍勞工，1989 年 10 月行政院勞委會

為因應國內勞動力短缺，核定「十四項重

要工程人力需求因應措施方案」，讓十四項

重要建設得標者，可以專案申請引進外

勞。並陸續自泰國、菲律賓、印尼、馬來

西亞、越南及蒙古等地開放引進外籍勞

工，以暫時協助產業及家庭解決勞力不足

之問題。後於 1991 年 10 月再頒布「因應

當前人力短缺暫行措施」，適用對象擴大至

紡織業、金屬基本工業等民間「六行業十

五職種」（郭林瑋，2004）。此為臺灣首度

在正式政策之下開始合法引進外籍勞工，

申請適用對象僅限於工業、工程等行業。 
1992 年 4 月 23 日頒佈「因應家庭照

顧殘障人力短缺暫行措施」，開始開放外籍

看護工申請（蔡孟良，2001），之後擴及至

家庭及機構的看護工，並於 1999 年開放於

公私立老人機構，期能暫時緩解本國人力

無法互補之困境。依據統計資料顯示，2003
年在臺之外籍看護工有 115,724 人，家庭

幫傭有 4,874 人，兩者合計共有 120,598
人。截至 2015 年 4 月底，在臺之社福外籍

勞工已增加至 227,849 人，看護有 225,637
人，養護機構看護有 13,444 人，外展看護

有 31 人，家庭看護有 212,162 人，家庭幫

傭有 2,212 人（勞動部統計資料庫，2015）。 
為何我國所需要引進更多的外籍看護

工？根據王雲東、薛承泰、鄧志松等人

（2012）針對我國失能及失智人口所需的

照顧服務人力進行推估，以 2011 年機構式

照顧服務員為例，需要 8,270-11,519 人，

以 2028 年機構式的照顧服務員為例，則需

15,635-21,795 人，低推估至高推估的數據

詳如表 1，目前從業人員的現況來看，則

以護理人員及照顧服務員之缺額最為嚴

重。 

https://zh.wiktionary.org/wiki/%E8%82%AE%E8%84%8F
https://zh.wiktionary.org/wiki/%E6%B1%9A%E3%81%84
https://zh.wiktionary.org/wiki/%E5%8D%B1%E9%9A%AA
https://zh.wiktionary.org/wiki/%E8%BE%9B%E8%8B%A6
https://zh.wiktionary.org/wiki/%E3%81%8D%E3%81%A4%E3%81%84
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表 1：照顧服務員需求人數表, 2011 及 2028 年                      單位：人 

年分 居家服務照顧服務員 
機構照顧服務員 總計 

低推估 高推估 低推估 高推估 

2011 
低推估 6,604 

8,270 11,519 
14,874 18,123 

高推估 33,017 41,287 44,536 

2028 
低推估 11,450 

15,635 21,795 
27,085 33,245 

高推估 58,469 74,104 80,264 
資料來源：王雲東、薛承泰、鄧志松等人（2012） 

 
我國從正式開放引進外籍勞工，經歷

了禁止、開放、擴大階段，尚有突發性受

到國家之間政治與外交事件影響而緊縮，

截至 2015 年，已有近 23 萬「社福外勞」，

外籍看護工在實際運用及管理上卻出現難

以跨越的挑戰。多年來官方說法都是要抑

制外勞的增加，國內勞工團體亦不斷質疑

外勞所產生的「替代性」影響，然外勞的

人數持續攀升，導因於社會印象認為外勞

「俗又大碗」。劉梅君（2000）甚至主張「廉

價」的外勞是其在臺灣的「生產」與其母

國的「再生產」分離之下成本錯置的計算

所致。在上述複雜因素及論述交互作用影

響下，指陳出外籍勞動者管制作業及過程

之繁複性，不僅考驗國內勞動市場的穩定

機制，更對國家機器在全球化過程衝擊下

的控管能力提供驗証的機會。由此可知，

外籍勞工的政策牽涉面向極廣，須考量的

包含了產業政策、勞動關係、移民政策及

外交政策及全球化趨勢下國際勞工移動。 
影響長期照顧勞動力的發展因素多

元，包含全球化、人口老化及移民等結構

性因素。從下圖 1 可知，在人口老化的趨

勢下，已發展國家中為符合需求，持續依

賴移民之女性，而此就業機會更是連續性

的擴展了女性的遷移（Browne, C. & Braun, 
K. 2008），甚至形成了全球照顧鍊。持續

有更多的移工投入第一線的直接照顧者，

面對工作人力的短缺，選擇國際移工是最

好的方式嗎？每天面對身心障礙及失能老

人提供密集性照顧，其勞動經驗及因照顧

失能、失智住民所引發的負荷及情緒勞

動，卻極少獲得社會重視，更遑論能獲得

必要的教育及支持。 
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圖 1：人口老化、全球化、移民與長期照顧的勞動力 

資料來源：Browne & Braun. (2008) 

長期照顧的勞動力 

1.全球人口老化加速，

對長期照顧工作力的

需求增加。 
2.在已發展國家中為符

合需求，持續依賴移

民之女性。 
3.輸出國對長期照顧工

作勞動力提供訓練。 

人口老化 
1.為全球化的現象 
2.以老老人增加最多，主要為
女性 

3.對長期照顧工作者需求增
加 

4.社會期望有免費或便宜的
照顧 

全球化 
1.資本、組織、概念及人力

的流動 
2.促進科技及溝通 
3.運輸的可近性 
4.全球經濟的移轉 
5.移民的鬆綁 
6.對女性產生多元的衝擊 

移民 
1.世界性趨勢，女性占 49%。 
2.女性移民的增加，可被視為

是流動的工作者 
3.多建立在幫傭、性別階級健

康及長期照顧的場域 

 

長期照顧的勞動力 
（在已開發國家） 
1.已開發國家從開發中國家尋找

工作人力，在長期照顧的就業機

會連續擴展了女性的遷移。 
2.微薄薪資導致持續性的跨國收

入不平等 
3.工作場所疏於監督，增加剝削的

危機 
（在開發中國家） 
1.女性仍陷入貧窮的高風險 
2.輸出國的 GNP 對匯款依賴漸增 
3.具有性別敏感度的政策及法律

可以減輕部分的貧窮危機 

女性化與多元族群的勞動力 
（在已開發國家） 
1.長期照顧工作場合持續大量雇用低

教育及英語技巧差的人 
2.長期照顧直接工作者繼續被貶低，

且有低薪、被要求的角色及經濟被

剝削的危機 
（在開發中國家） 
1.在已開發國家中以女性為長期照顧

的勞動力 
2.輸出國為增加移工的價值，支持訓

練之方案 
3.工作力的輸出導致該國在照顧人力

的短缺 
4.輸出女性移工導致對家庭的干擾 

增權及女性的權力 
（在已開發國家） 
1.政府間的合約抑制了客工的公民權，增
加下層階級的合法性 
2.長期照顧直接工作者有高流動率，海外
工作者尋求更佳的工作 
3.持續性的教育可以提供新的就業機會及
合法權力的知識 
4.長期照顧工作人力的多元性有助於工作
場域，但需增加對文化能力的訓練 
（在開發中國家） 
輸出國 GNP 的提升，可以增加女性在當地
的機會，降低對工作移民的意願 
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根據社家署（2015）對老人福利機構

工作人員的統計資料可知，目前機構共有

29,174 名工作人員，其中外籍看護工共有

5,373 人；依比例計算可知，在機構的照顧

團隊中，每五人中就有一名外籍看護工，

協助各項直接照顧工作的執行，無論在數

量及工作內容上都是相當重要、不可或缺

的工作團隊成員。李碧涵（2002）進一步

指出，在二十一世紀新的就業關係下，可

能會面臨新的改變及挑戰？調整必須仰賴

勞資雙方的協調及合作、政府的支持才能

完成。不僅是因當前的工作更需要勞工的

注意力、創意力及人際溝通能力；另方面

企業的持續獲利是鑲嵌於社會整體的發展

上，包括勞動力、政府政策及社會文化等

制度。因此，在勞、資、政三方之間，顯

然須發展出更制度化、加強三方合作對話

的合作夥伴關係。此觀點亦能呼應在全球

化影響下長期照顧勞動力之發展現況，在

勞、資、政等利害關係人之合作下，才有

創造支持網絡的可能性。 

參、外籍看護工成為長期照顧的

產業後備軍 

一、我國外籍看護工的現況 

我國引進外籍看護工至今，從初期設

定的補充性的「客工」為定位，至今已成

為我國提供照顧服務的重要來源（勞動

部，2014），甚至是長期照顧機構難以替代

的特殊勞動力。究竟社福類的外籍看護工

的工作場域及勞動處境有何特殊性，而此

特性對照顧關係及照顧品質的影響為何，

卻很少獲得重視及討論。 

表 3：臺灣外籍看護工 101 年底至 104 年 2 月底人數 

年  度 社福外籍勞工 看護 養護機構看護 外展看護 家庭看護 家庭幫傭 

2012 年底 202,694 200,530 11,157 － 189,373 2,164 

2013 年底 210,215 208,081 11,822 13 196,246 2,134 
2014 年底 220,011 217,858 13,093 32 204,733 2,153 
2015年 1月底 221,709 219,552 13,192 31 206,329 2,157 
2015年 2月底 224,027 221,854 13,274 31 208,549 2,173 
2015年 3月底 226,161 223,949 13,288 31 210,630 2,212 
2015年 4月底 227,849 225,637 13,444 31 212,162 2,212 
資料來源：勞動部統計資料庫（2015） 

 
在老人福利機構的外籍看護工多具有

何種特質？羅紀琼、尤素娟、吳淑芬（2007）
針對外籍看護工照護對象初探的研究結果

發現，在機構中服務的外籍看護工其學歷

高於本國籍看護工許多，年齡則顯著較

低。就各國在臺外勞之行業結構而言，主
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要的變化在於 1995-2003 年間，大多數從

事製造業工作轉變為大多數從事家庭及個

人服務業。檢視行業的結構變化可知，多

數新增在臺外勞是來自印尼與越南的婦

女，主要從事的看護工或幫傭的家庭服務

工作（Tsay, 2003）。 
有關聘請外籍看護工的國籍選擇，蔡

清龍（2007）指出印尼與越南女性勞工的

增加主要是臺灣人口對於照護服務需求的

上升，較少是因雇主對勞工種族背景偏好

改變。表三為勞動部針對我國截至 2015

年底的外籍勞工人數統計，共有 551,596
人。外籍勞工可區分為養護看護工、外展

看護工、家庭看護工及家庭幫傭等，共有

220,011 人，本文所之探討係以社福外籍勞

工為主。根據勞動部 2015 年 4 月針對產業

及社福外籍勞工人數之統計可知，我國看

護工共有 251,637 人，社福外勞依國籍區

分，則以印尼籍的 17 萬 7,799 人居首，占

79.36%；依序為菲律賓籍的 2 萬 5,429 人

居次占 11.35%，國籍的分布詳見下圖 2 說

明。 

 

 

圖 2：產業及社福外籍勞工人數－依國籍分 

資料來源：勞動部，勞動統計月報（2015 年 03 月）。 

 
根據蔡清龍（2007）研究指出，外勞

在臺灣的社會網絡最主要的是來自相同國

家的人們往來，在臺灣的東南亞移入人口

除了外勞之外，就是近十多年來不斷透過

結婚而移入的配偶。唐文慧與蔡雅玉

（2000）及王宏仁（2000）亦有相同發現，

說明亞洲女性勞動移民的特色為依賴社會

網絡關係，透過原居地的網絡關係，如親

屬、鄰居、同鄉等，透過姐姐妹妹做夥移

民的方式，在移入地又再生成新的社會網

絡，由此可知，此網絡成為亞洲女性勞動

移民重要的社會資本。 
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二、照顧工作的內涵 

照顧工作究竟應如何定義？Folbre
（2006）指出在照顧品質上的利害關係，

是由照顧工作的提供者及使用者雙方所共

享。眾人在檢視照顧品質時多以服務提供

者為單一焦點，易忽略服務使用者的特質

與互動能力及機構所提供的支持對照顧工

作成果的影響。藍佩嘉（2009）指出照顧

工作不能僅以二元思考之框架予以看待，

如公與私、有酬或無酬、愛與金錢等框架，

須進一步檢視照顧工作是如何受到特定的

社會制度及文化脈絡之影響。 
Folbre（2006）將市場上的照顧關係

區分為四種類型，將照顧工作區分為「無

酬的工作、無酬的服務、非正式市場就業

及有酬的工作」。每一類別又可區分為直接

照顧及間接照顧，內容說明如下表四。其

中，直接的照顧包含個人的及情緒的互

動，間接的照顧則是指對所有直接照顧工

作所提供的支持，同時也因為直接照顧工

作的品質不易監督或以詳盡的契約來範

定。因此，社會規範或是個人的表現對於

照顧品質有重要的影響。 

表 4：照顧工作的分類及案例 

 直接照顧工作 間接照顧工作 

1.無酬的工作 協助老人餵食及洗澡 準備食物、洗衣及清掃 

2.無酬－維持生計的生產  生產食物或自己消費，收集木

材或攜帶水 

3.非正式市場工作 家庭照顧者 家僕、在小型的服務企業中有

酬或無酬的工作者 

4.有酬的工作 老人照顧工作者 護理之家的行政人員、食物服

務、門口的警衛 
資料來源：Folbre, N. (2006). 

 
老人照顧工作為一人力密集的產業，

在照顧提供上強調個別化之需求，外籍看

護工不僅要回應失能老人在照顧及生活上

溝通的需要，其成效也將連帶影響其工作

適應及與雇主、同儕的互動關係。因此，

社會大眾及相關團體對外籍看護工的認知

及實踐形式，反映出在種族、階級、性別

之刻板印象，更成為商品化操作的具體範

例（龔尤倩，2002；藍佩嘉，2009）。 

同時，勞工是照顧工作中最重要的投

入，但卻不是唯一的影響因素，提供照顧

服務所結合的素材包含了「物理的、環境

的、社會的及人力資本」。照顧服務員的勞

動情境及人力資源，亦受到機構規模差異

性之影響，所能提供的奧援亦有所不同。

機構規模愈小者，管理者對於照顧服務員

工作的獨立性期待較高（劉煒珮，2008），
而機構的經營型態與照顧服務人員的人數
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皆與技術性護理活動相關。由此可知，機

構規模大小為人力資源運用之重要變項，

影響機構的管理型態與成效。其次，導致

員工流動的因素包含不適宜的訓練及繼續

教育，變動的工作分配、做決策時的限制、

督導時知覺到缺乏價值及尊重、沒有機會

進行專業的成長及促進其生涯等多元因素

（Eaton, 2002; Mickus et al., 2004），指陳出

照顧工作的動態過程與其複雜性。 
員工頻繁流動所帶來的後果有哪些？

Bowers et al.（2000）指出流動率對照顧品

質的影響，易對住民照顧的連續性及照顧

關係造成干擾，會減少以住民需求為核心

的照顧及滿意之機會，唯有促進直接照顧

人員及行政者的穩定性，才能顯示出對品

質的承諾。究竟要如何才能改善服務人力

的留任問題？Stone & Wiener（2001）指出

要能成功的招募及留任第一線的工作者，

取決於許多的相互依賴的因素，包含（一）

社會對照顧的價值；（二）當地的勞工市場

狀況，包含薪資水準、失業；（三）長照的

管理及可補償的政策；（四）中央及地方工

作力的人力資源部門；（五）移民的政策。

因此，在推展長期照顧服務的同時，需對

上述的困境予以回應，並發展出能適用於

我國促進人力發展的具體策略，才能進一

步對機構服務品質提升有所助益。  

肆、照顧工作與情緒勞動 

一、長期照顧工作的勞動情境 

長期照顧機構之照顧工作之性質多屬

庶務性、半專業，每日工作時數為 8 至 12

小時，外籍看護工不僅要執行最基本的日

常生活照顧，更涵蓋一般性、甚至是技術

性護理的照顧工作。隨著平均餘命增加，

機構內的失智住民比例也漸增，住民多為

中、重度失能、失智患者，服務對象多有

認知障礙或聽力受損、不易溝通的特性，

照顧工作場域具負擔性及連續性，無法僅

由單一專業完成上述所有的照顧工作。因

此，工作人員提供不同失能程度及病程的

照顧時，若無法掌握住民生活史與疾病

史、家庭史等資訊，在工作中很難回應住

民與家屬對個別化的期待及差異性需求的

回應。 
照顧品質之優劣深受第一線的照顧人

員與住民互動結果之影響，照顧人員不僅

要面對失智住民在情緒及行為上的需求，

尚需具備回應住民出現有攻擊的行為，或

是因日常生活的活動功能低落的能力，而

這些徵狀與工作人員的負荷呈現顯著相關

（Miyamoto et al., 2010）。除此，雖然在法

令規範要求機構需有「充足的」員工，以

提供護理及維持住民實務上生理、心理、

社會最高層次福祉所需的服務；然而，勞

工短缺卻是長期照顧領域中是最主要的問

題。外籍看護工在本籍照顧服務員留動率

高的影響下，成為機構中主要的第一線直

接照顧者，面臨機構人力不足或是流動的

壓力，更加深目前留任員工在執行照顧工

作時情緒勞動上的負荷。在每日在長時數

工作中，尚須兼顧與互動的對象如住民及

家屬等外部顧客，到機構內部團隊人員的

頻繁聯繫，這些都是很大的挑戰。 

檢視照顧者與失能者的互動與照顧關
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係，首重溝通能力。外籍看護工在執行照

顧工作時，首先面臨語言及溝通的問題與

工作角色差異之限制，如何妥適回應住民

的情緒及行為至今仍是機構很大的課題。

然而，外籍看護工是否具有回應的能力？

回應的結果對照顧工作提供與互動又造成

哪些影響，這些議題在機構中並未獲得應

有的重視。「語言」是外籍看護工最常被質

疑的，並非是照顧技巧不足，無論是機構

工作人員或是家屬都因外籍看護工語言之

能力，影響溝通的成效與品質。同時，語

言溝通困難不僅出現在照顧者家屬身上，

連雇主或護理人員都有同樣的困境，當住

民需要執行照顧計畫時，護理人員無法用

語言針對專有名詞進行詳細的解說，只能

以簡化的語言或輔具來操作教導外籍看護

工，不僅影響教學的質與量，語言不通的

問題，更直接影響外籍看護工的工作成效

（郭林瑋，2004；何宜臻、徐菊容，2010；
王潔媛，2012）。究竟溝通能力面向應具備

哪些能力？Canale（1983）指出須包含下

列四點要素： 

(一)語言能力 

不僅限於文法而已，還包含型態、語

法、語意、語音等與語言本身相關的能力。 

(二)社會語言能力 

了解語言本身尚不足以應付此複雜的

世界，還必須了解語言背後的文化、禁忌

的知識，才不會在進退之間失去依據。 

(三)言談能力 

與人應對，言辭應當前後一致。 

(四)策略能力 

遇到黔驢技窮時，能夠運用肢體語言

或其他方法讓對方明白。 
由此可知，溝通能力並非單指聽說讀

寫的語言能力，對外籍看護工而言，在面

對溝通能力持續退化失能的住民，更需社

會語言能力及言談、策略能力作為增進互

動的策略。同時，也對參與機構團隊在執

行照顧工作及橫向聯繫溝通的深度造成影

響。長期照顧機構相當重視團隊的概念，

藉由員工的合作及分工來落實照顧目標。

然而，在實際的操作時，無論是在成本效

益上或是方法上則相當具有挑戰性，必須

先有適宜的準備，才能逐步落實。而推展

團隊工作，機構需具備下列的準備方能落

實此目標，其內涵包含 1.有共同分享的目

標；2.有明確的角色及責任；3.個人的能

力；4.共同的規則；5.有效的溝通系統

（Kane & Kane, 1998）。 

二、照顧工作與情緒勞動 

近年有諸多研究焦點關注長期照顧品

質之相關議題，然照顧品質涉及工作人員

的數量及品質、流動率及離職率、工作滿

意度等。在提供直接照顧的工作對於身體

上及情緒上亦有所要求，照顧工作受傷的

比率超過其他的專業，皆成為影響員工留

任的因素。陳正芬、王正（2007）指出，

照顧工作除了技術性與勞務性的工作項目

之外，尚有情緒支持、提供友誼及人際溝

通等情緒勞動，也涵蓋在服務內容之中。
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黃克先（2012）進一步針對助人專業，指

出牽涉大量情緒勞動的特質有三： 
1.要經常與同一對象維持長期與密切

的互動關係，而這些對象在社會上常受到

程度不一的污名與偏見對待。 
2.涉及多元的情緒勞動，在提供服務

的不同階段，助人工作者要嘗試轉換不同

的情緒類型。 

3.因為服務是人而非物體，服務內容

涉及助人者與受助者的情緒控制，因而服

務過程牽涉到許多情緒勞動。 

情緒勞動（Emotional Labor）一詞最

早是由加州大學柏克萊分校的學者亞莉霍

奇 查 爾 德 於 1983 年 （ Arlie Russell 
Hochschild）所提出，說明情緒勞動的工作

者必須符合以下三種特徵： 
1.工作者與公眾面對面或經由聲音有

頻繁的接觸。 
2.工作者必須在公眾面前展現出特定

的情緒狀態。 
3.組織可透過督導或訓練方式，對工

作者的情緒活動進行某種程度控制。 
Finmam（1993）指出有眾多的專業工

作者，如諮商師、護士、社工人員等，能

有效率的管理情緒，他們與服務對象的互

動看起來是嚴肅的、被支配的、冷淡的、

有判斷力的、能同理的，這些感受的規則

內含在他們專業的「養成訓練」。Hochschild
（2000）指出所有的護理工作皆涵蓋面對

面或經由聲音的接觸，要求護士要考慮病

人及家屬的情緒及感受，使能產生安全感

及舒適，在所有時間要能保護她們的尊

嚴。因此，護士在護理訓練的過程中被謹

慎的教導情緒照顧，並且以不同方式被監

督。 
Smith（1992）則引用病患所言：「護

士緩解病人的痛苦不是透過藥物，而是憐

憫之心。」Smith（1991, 1992）亦特別強

調，指出在教導學生情緒勞動的需求性，

因為大眾對護士的知覺是其本質是有愛心

的，也暗示選擇作為一名護士，須具備有

應付個人情緒需求的能力，是一個與生俱

來的特質。Bone（2002）則注意到多數護

士所執行的情緒工作常是不可見的，然而

當她未執行時，卻又是顯而易見，護士會

被評論為沒有執行。由此可知，情緒勞動

是護理工作中一個重要的環節，每位護士

在瞬間的時刻不只是淺層或深層的演出，

其價值常被延伸到每個立即的互動。 
丁茹喬（2015）針對我國失智老人日

間照顧中心的照顧服務員的情緒勞動進行

研究，結果發現情緒勞動在照顧工作情境

中是基於「工作考量」及「人的考量」，不

只涉及照顧服務員對情緒調節付出心力，

照顧服務員也接受來自外界的情緒調節資

源，由此生成照顧中的互惠。此與 Karasek
（1979）及 Johnson & Hall（1988）所指出

的雙元照顧關係有相同的意涵，意指在照

顧工作包含照顧者與被照顧者之間生理的

及情緒的互動，還有互動中的要求與報酬。 
外籍看護工在機構內擔任第一線直接

照顧者，與護理人員相較與住民有更長時

間的密切互動，但在工作過程中卻未獲得

相關的訓練，個人更未必具備有應付情緒

需求的能力，外籍看護工選擇此份工作並

非是因自己具備與生俱來的特質，主要的

https://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%8A%A0%E5%B7%9E%E5%A4%A7%E5%AD%B8%E6%9F%8F%E5%85%8B%E8%90%8A%E5%88%86%E6%A0%A1
https://zh.wikipedia.org/w/index.php?title=%E4%BA%9E%E8%8E%89%C2%B7%E9%9C%8D%E5%A5%87%E6%9F%A5%E7%88%BE%E5%BE%B7&action=edit&redlink=1
https://zh.wikipedia.org/w/index.php?title=%E4%BA%9E%E8%8E%89%C2%B7%E9%9C%8D%E5%A5%87%E6%9F%A5%E7%88%BE%E5%BE%B7&action=edit&redlink=1
https://en.wikipedia.org/wiki/Arlie_Russell_Hochschild
https://en.wikipedia.org/wiki/Arlie_Russell_Hochschild
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期待為能在他國工作獲得較佳的經濟報

酬。因此，在照顧工作的管理上，機構必

須經由規範及持續的督導，做為檢視照顧

工作執行的機制。但照顧過程的動態及互

惠過程，牽涉到人的互動與情緒交流，許

多情境非機構的規範所能引導，外籍看護

工在臨床上的決策或執行操作方式多依個

人經驗的判斷，這也是機構管理者在管理

上面臨的困擾，當發現照顧工作實有管不

完、管不動的情境時，多以不斷強調規範

的約束性作為回應。在理解情緒勞動對照

顧工作執行的影響後，機構或許能從提供

協助的立場出發，以能回應外籍看護工照

顧工作上情緒勞動所需的資源。 

伍、結論 

Hagan, Lowe & Quingla（2011）指出

傳統人力資本模型之限制為僅依賴單一可

見、可測量的個人技巧去解釋外籍勞工在

勞動市場的成果，忽視了不易測量的層

面，如工作經驗，尤其是非正式的在職工

作訓練。檢視我國長期照顧機構中多外籍

看護工的年資，已有很多超過十年以上，

所累積的工作經驗與實務智慧已超出我們

的刻板印象及既有認知。在我國照顧人力

尚未穩定且不足之際，如何能轉化現有外

籍看護工的實務經驗成為工作上的優勢，

協助外籍看護工能成為更穩定照顧的力

量，則有賴於社會看待的視野。 
情緒勞動在機構的管理機制下，究竟

會成為機構控制的手段或是成為工作人員

的能力？端視組織給予支持的程度。工作

建構的主要特徵是在學習的過程中

（Iskander, Lowe & Riordan, 2010），傳統

上對人力資本技巧的計量是經由雇主的認

可及易測量的制度性型塑，在工作中所學

習的技巧需要透過互動及觀察，須包含專

業的技巧，社會與人際的互動技巧，管理

的及文化的技巧。目前我國長期照顧機構

中各專業人員皆需定期接受職前與在職訓

練，已能持續提升專業知能，反觀外籍看

護工每年所能受到的訓練卻屈指可數，團

隊很難在共識下落實照顧工作。 
同時，在工作中的學習是具互動性

的，包含持續性的觀察，在工作上的學習

經由面對面的互動及知識的交換，被視為

是個人的知識過程（Gertler, 2004）。因此，

無論是老人的照顧工作或是工作的學習，

皆應重視此雙向互動的動態性，才能回應

第一線的直接照顧工作者在培養及應付個

人情緒的需求與能力，機構也應重視與發

展出能適用的策略，方能達到增加員工留

任及提升照顧品質的雙重目標。 
（本文作者為明新科技大學老人服務事業

管理系講師、臺灣大學社會工作學系博士

候選人） 
關鍵詞：全球化（Globalization）、長期照

顧機構（Long Term Care Facilities
）、外籍看護工（Foreign Care 
Workers）、照顧工作（Care Work
）、情緒勞動（Emotional Labor） 
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