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兩岸服務性產業美學勞務知覺之研究 
 

Introduction 

在這個年代裡，妳有高 IQ、好 EQ，可能還比不上妳有吸引人 AQ(Aesthetic 

Quotient)重要。當我們必須要生產「美」、定期採購「美」、被迫學習「美」，

這就成為了一個經濟學裡的常態供應循環。於是我們就有個恰當的疑問：為

什麼「美感」會成為一個現代人必要的工作技能或消費技術？為什麼原本上

流社會才有的「審美競賽」，會變成中產階級生活的新壓力？  

為符合消費者需求，在各種類型服務業目前面臨到的挑戰都以往更為複

雜與競爭，服務到令人滿意與吸引顧客再度光臨成為重要課題。而員工就扮

演賦予企業形象與口碑之重要角色。在美國（Nickson , Warhurst and Dutton , 

2005）與英國(Hammermersh and Biddle,1994)研究顯示，以就業情況、職業與

薪資、都會受到員工是否擁有適宜的外表。Gagliardic (1996) 提出，顧客感

受到愉悅與舒適的關鍵是透過眼睛所看見的事物，並藉由美的感覺在客戶消

費中無形的傳遞感受到企業訴求及形象。在 Nickson et al.,(2005)曾針對英國

零售業所作的雇主徵才重要條件，發現 90％雇主將員工外貌列為招募與選才

時，不可或缺的重要條件。其他在英國、美國、澳洲調查顯示，針對具有對

的態度和適宜的外表，這兩項都是雇主認為在工作上可以僱用與發展之技能

（Hopfl,2000; Martin and Grove,2002; Jackson and Briggs, 2003）。可知，適宜

的外表，對於工作勝任、公司的期望與訴求傳遞給顧客服務，是相當具影響

的也是常見在遴選員工時無形依據。但相關研究在台灣、大陸亞洲地區卻鮮
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少有人提出其影響。  

其美學勞務（aesthetic labor）是指雇主藉由招募、任選、訓練與管理，

去改變、發展、創造具有價值之員工能力和特質，並將這些訓練轉化成與顧

客互動服務時的技能，這技能是可以吸引顧客的感官（Warhurst, Nickson, Witz 

and Cullen, 2000）。Goffman（1984）研究指出，美學勞務觀點讓生產與工作

更為實用。Payen (2005)提出，美學勞務包含身體語言、穿著、打扮、舉止、

聲音/腔調、身型、態度與風格。Warhurst et al., (2000)更強調，美學勞務不僅

是風格，更重要的是與顧客間的互動以及吸引顧客注意力，員工便可以傳達

公司的形象（Quinn, 2007）。美學勞務是服務主之中美學生產與實現的重要元

素，特別是服務、顧客體驗之風格（Witz, warhurst, and Dutton ,2003)。  

Research Problem 

而這議題近幾年國外新興崛起之研究領域，可見其重要性。其中以 Elba 

Hotels 的員工在美學勞務上發揮淋漓盡致，形成組織特色之一，也幾乎成為

公司形象的良好招牌。這是一間目前正積極擴展的連鎖旅館，其裝潢建築、

軟體部分都具有美學風格。而具有美學勞務的員工是公司管理的理念，公司

將員工遴選過程，加上改變與發展並對員工的外表裝扮禮儀等有一系列的標

準。Elba Hotels 管理部門想要的不僅是好看的員工，而是「看起來具有特質

的員工」其標準為：  

實際上我們不尋找有經驗的人，因我們覺得這並不是特別重要，而是我

們較偏好的員工是具個人特質更甚於技術技能。因為我們可以去訓練員工如

何工作，但員工如何掌握顧客及如何互動，是比你端盤子或點餐更重要。  
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而針對互動之服務裡，不僅與顧客面對面還有社交、美學。其 Elba Hotels

管理部門也表示：我們要的員工類型：「熱情、流行，他們對人必須要有吸引

力，隨時隨地看起來很和善、有好的微笑、潔白的牙齒、整齊頭髮與不比例

不錯的身材，而且他們必須有正確的腔調與好的聲音、好的表達。」目的是

希望員工與顧客面對面及聲音交流時，能呈現公司形象。（Warhurst, Nickson 

and Dutton, 2003)。以上外表的強調，正說明了美學勞務在工作場所中的重

要，不僅是感覺的層次，而是愈來愈多的雇主為了更多商業利益，開始一連

串的組織性之鑑別、改變並控制員工的身體外表（Warhurst et al., 2003）。美

學勞務在服務業開展了另一片新視野，由於美學勞務屬近幾年相關的研究與

理論，目前國外已有相關研究，反觀大陸、台灣卻仍未有相關有完整論述、

解釋服務業對於美學勞務的看法及現象。因此，本研究即嘗試先以定性 (質化)

方法，從探索性的角度來描繪出大陸與台灣服務業中其旅館業與會議展覽產

業之美學勞務整體運作的活動。另一方面，國外過去研究中以組織層面檢視

美學勞務的影響，但缺乏員工觀點來審視美學勞務會帶來得影響其知覺。此

乃值得進一步檢視的研究問題。  基於上述，本研究研究目的如下：  

探索國際觀光旅館、會議展覽產業、旅館業之美學勞務技能需求。  

Methodology 

本研究根據研究目的與文獻探討所發展之研究架構，用運 Warhurst et 

al.,(2000)使用一個三角架構，針對雇主對員工、員工對員工。以問卷調查方

式進行實證性研究，探究大陸與台灣之餐旅產業、旅館產業、會議展覽產業

之員工與雇主的對美學勞務之軟硬體技能，進一步討論與員工創造力間之關
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係。審視目前和未來在服務性產業員工對供應和需求，重點在了解未來在員

工招聘，選拔和培訓。本研究預計在上海、台北各發 250 份問卷，調查時間

為 2011 年 7-8 月。 

Ideas for Future Outcomes 

冀望能階段性的將研究成果發表於國際觀光休閒相關會議，藉以獲得不同國家

學者之建議。另外，本研究預計將研究成果投稿，發表於國際觀光休閒學術期刊如

Journal of Travel Research (SSCI)、 International Journal of Hospitality Management (SSCI)

或旅遊學刊(CSSCI)等。 
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