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● 題目簡介題目簡介 
 

❖❖ 研習價研習價值值 

 
 

藝術家兼打工仔撐未放工打工仔群組成立人程展緯曾說過一句：「為何我們看不

到身邊服侍我們的人是人？」（程展緯，2018）也許我們不察覺，在職場中「作為

人」這身分很易失落。失落這身分，在我們忙碌生活的每一瞬間看不見「人」的存在

，才叫我們的社會肢離破碎，叫每顆受壓的心心碎。 
  
在職場上，我們都將會成為職員、服務提供者。但當我們認定薪金早已包了被人

鬧、被剝削、OT至夜深是必然，我們又會延續相同的荒謬：在下班後以顧客，或是

「金主」自居，要求得到「今時今日的服務態度」，動輒投訴。看不到辛苦幫我們掃

街的是上了年紀的公公婆婆；也看不到超級巿場、便利店、時裝店的姐姐，大廈的保

安，整天站着之苦。因為我們彼此間的失語，打工仔在收到投訴之際仍然需要笑面迎

人，叫我們的社會割裂，但往往這樣的情緒壓力都找不到出口。情緒勞動依然，而我

們仍然沒法和彼此對話。 
  
因此，我們把計劃命名為Emologue，是情緒（Emotion）與對話（Dialogue）的

合字（Emotion + Dialogue）。 
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香港服務業人口之多： 
  

根據香港政府統計處 ( 2017 )顯示， 「服務工作及商店銷售人員 」為香港第三

大職業組別，現時該組別總勞動人口僅次於非技術工人和輔助專業人員 ，由此可見，

從事服務業的勞動人口甚為之多。而當中的主要勞工類別就包括 「零售業售貨員、住

宿及膳食服務業服務員，以及安老院和醫護機構護理員 」 （ 勞工及福利局，2015）
，所涵蓋的領域亦甚為之廣。 

 
香港服務業負面情緒現況： 

 
據工聯職安健協會 ( 2017 )於去年的「香港在職人士工作壓力調查報告」顯示，

多於七成( 73.8% )服務性行業受訪者表示零售或餐飲侍應工作使其感受到沉重壓力 ，
見出其精神健康問題的蘊存。而據香港優質顧客服務協會夥伴委員會的數據亦顯示 ，
除了約七成半( 74 % )現職服務業的受訪者認為壓力沉重為行中困擾， 多於一半 ( 52 
% )服務業人員亦反映面對顧客時其不合理要求為工作壓力的一大源頭 ( 文羨怡，2017 
)，此更可見顧客的態度對於服務業員工負面情緒問題有着不容忽視的關鍵性。 
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與我們的切身性： 
 
從事服務業的人口不為少數，而當中青年人口所佔比例更是十分高。15至24歲的

年齡層在這職業組別的百分比（35.6%）遠比組別總人口百分比 （17.2%）為之高 ，
換以實質數字，即是在334,858總青年勞動人口中，就有119,209人從事服務業（政府

統計處，2018），( 政府統計處， 2017 )，身為同年齡組別的大學生身份，不少同學

也為當中一員，可見服務業者的處境實非跟我們不太關聯，而是與我們息息相關，值

得我們去正視。 

 
 

壓力來源的社會脈絡： 
 
基於顧客永遠是對的這所謂金科玉律下，以客為尊、顧客至上的概念不單為服務

業者的一大工作指標，更深深根植於顧客的認知之上。顧客固然可對服務的品質有要

求，但過份挑剔則將要求變成苛求。近年怪獸顧客這詞彙開始出現，他們自持顧客的

身份，認為自己該享用最優質的的服務態度，對服務業打工仔的工作表現吹毛求疵，

一稍有未如意則連聲呼喝、白眼連篇，甚或動不動就加以投訴，大大增加服務業提供

者的職場壓力。 
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❖❖ 創新性創新性 
 

創新性可於以下方面體現 (Kanter, 1983)： 
 
創新是將任何新的解決問題的想法付諸實踐的過程。 
 
Emologue其中一個目標是希望服務業員工能被顧客所尊重，守護身為人的尊

嚴。通常讓大眾了解社會現況的活動是舉辦講座等聽講式活動，但這類活動欠缺互動

性。Emologue的其中一個行動是商場導覽服務，該行動是一個新想法：將由我們帶領

參加者到商場實地了解、觀察服務業員工的工作情況。參加者將從第三者的身份從旁

觀察顧客對服務業員工是否有不公平行為，讓他們思考這些行為對於服務業員工情緒

的影響，讓他們具體、實際地了解到服務業員工承受的不公平行為，繼而反思自己平

常對待服務業員工的態度，了解到服務業員工同樣是人，從而諒解並尊重服務業從業

員。我們通過商場導覽這一項新活動來解決服務業員工受到不公平行為的問題，讓服

務業員工被顧客所尊重，守護為人的尊嚴。 
  
由於服務業人員的職場情緒壓力是急需正視的問題，Emologue將通過遊戲治療

來達至改善服務業員工的職場情緒壓力目標。根據Play therapy with adults，遊戲治療

對成人有一定成效。遊戲能夠減少壓力，商業領袖發現遊戲能有效地減壓，組織發展

專家會以遊戲性的工作模式與員工工作；從其中一個治療受訪者Susanna案例中了解

到遊戲治療比傳統的談話治療更能理解她難以言說的感受(Wimmer, D. W., 2003)，可

見遊戲治療在舒緩情緒壓力方面在外國有一定的基礎。但目前，香港本地仍未有針對

職場情緒和壓力而設計的治療服務，受情緒勞動影響較大的服務業從業員欠缺疏導情

緒的渠道。我們嘗試將遊戲治療拓展到治療服務業員工的職場情緒方面，讓新的群體

能體驗遊戲治療，也同時讓服務業員工通過新的服務來治療職場情緒壓力。雖然遊戲

治療早已存在，但是從未在香港用作治療服務業員工的職場情緒壓力，所以對於解決

解決香港服務業員工的職場情緒壓力方面，遊戲治療是一項新解決問題的想法，而

Emologue正正將這想法實踐。 
 
Emologue主要以社企形式運作，而企業的創新元素可在以下六方面展現（

Jon-Arild Johannessen, Bjørn Olsen, G.T. Lumpkin, 2001），包括： 
 
1. 推出一種新產品或現有產品的新特性 
2. 提供一種新服務 
3. 採用一種新的生產方法 
4. 開闢一個新的市場 
5. 開發新的原材料來源 
6. 企業或產業組織的重組 
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Emologue可以體現第二（提供一種新服務）及第四項（開闢一個新市場）。 
 
在提供一種新服務方面，我們為服務業員工提供資訊以及中介，讓他們能體驗遊

戲治療這項未在本地治療成人職場壓力流行的新服務。 
 
而在開闢一個新市場方面，私人遊戲治療多以兒童為主要受眾，對於成人職業壓

力的舒緩並沒有太多的關注，忽略了成人市場。Emologue為私人遊戲治療開闢了治療

服務從業員職場壓力這一個新市場。 
 

❖ 企業精神 
　　 
根據David Johnson (2001)，企業精神可以從以下四方面體現： 
 

1. 在環境或市場中，發掘需要和機會 
2. 為個人、群體、社會創造價值 
3. 勇於承擔風險：意念嶄新的服務在短時間內市場接受度會較低，市場對服務的

供應和需求難以估計 
4. 針對當代人的需要，建立具持續性及被認受的產品或服務的商業模式 

  
以下將分別論述Emologue 如何體驗以上四個企業精神： 
  
第一，我們 Emologue根據日常觀察、訪問與文獻研究了解到服務業從業員有舒

緩職場情緒壓力的需要，從而發掘出企業的市場與機會--提供新服務於治療服務業員

工的情緒壓力。 
  
第二，通過聯絡遊戲治療師，以較低的價格提供治療給服務業員工，令員工的職

場情緒壓力得以減輕；同時，為遊戲治療機構提供推廣，讓該群體有更多人了解、認

識。另外Emologue 的Facebook專頁也會發佈文章，進行送暖challenge等公眾活動讓

大眾關注了解服務業員工的職場壓力。同時，我們亦會去信相關企業，以顧客的身份

向僱主提出我們所見員工的壓力，希望令服務性員工這一群體的職場壓力情況得到重

視。透過以上行動從而為個人（服務業員工）、群體（服務業員工、遊戲治療機構）

創造價值。 
  

 
 
 



 
8 

第三，遊戲治療在香港的認識程度較低，而且坊間多為兒童私人遊戲治療，甚少

將該服務拓展到成人治療方面。我們Emologue願意承擔遊戲治療認識度較低的風險，

創立我們的社會企業。 
  
第四，綜合創新性所提及的外國對於成人遊戲治療的成效研究，以及第一點所提

及的市場研究，我們Emologue建立屬於我們的商業模型來營運我們具可持續性的社會

企業。 
 

商業模式： 
 
我們將採用混合模式– 低收入顧客(Low-income client) 與私人機構非牟利合作模

式(Private not for profit partnership model) (Alter S. K., 2006) 為顧客提供服務，並且

主要為一些原本不能負擔該服務的顧客提供途徑，讓他們能使用相關服務。 
 
與私人機構非牟利合作模式(Alter S. K., 2006)：社會企業與私人商業機構建立合

作關係。 相方以非牟利性質合作，私人機構提供服務或資金，社會企業則多負責推廣

其品牌。 
 

下圖展示了我們的商業模式： 
 

  
私人遊戲治療在香港本地仍未被普羅大眾所認識，較多市民不太知道有這樣的心

理療法。而且，遊戲治療往往需要個人或者小組進行，一次活動不能太多人，所以每

一次的服務費用較高，原本以中產或者更富於階層為其主客群。同時，遊戲治療原本

多用於兒童心理治療方面，由於以上的原因，以致原本客群較窄。 
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服務業員工在職場上有一定的情緒壓力需要減少，但是缺少宣洩的渠道。雖然有

遊戲治療這樣的治療，但是，該治療的費用昂高，服務業員工難以負擔。同時，他們

亦欠缺接觸遊戲治療的渠道，很多都不知道有這樣的治療服務。即便知道遊戲治療的

存在，也沒有接受治療的途徑。 
  
Emologue作為中介及推廣的角色。為服務業員工：提供資訊及可負擔的價格讓

他們體驗遊戲治療，以減少職場情緒壓力。我們會收取中介費用以作日常開支，達至

可持續性商業運營。為私人遊戲治療：進行推廣。與其合作，我們會在社交平台上宣

傳與推廣，藉此增加大眾對遊戲治療的認知；私人遊戲治療以較低價格提供遊戲治療

予服務業員工，並以此拓展其市場。 
 
 

● 先導計劃起點及目標先導計劃起點及目標 
 
值得思考的是，服務業人員與顧客的身份是絕對劃分的嗎？實非。當服務提供者

離開職場後，在消費時其身份變回顧客；而當部份從事服務業的顧客上班後，則會成

為受氣的一方。為何當身份互換時，就忘卻要尊重對方？藝術家程展緯先生因而曾提

出「為何我們看不到身邊服待我們的人是人」這看法，展開名為「職場臥底行動」的

計畫，行動中他和其他成員分別扮演清潔工、保安、連鎖店快餐員及時裝售貨員的身

份 ，深入不同服務業，以當事人的角度理解該行從業者的難處 ( 程展緯，2018 )。 
 
他的計劃啟發了我組，其行動無疑喚起不少讀者對服務業職工的同理心，但除此

之外，我組更希望多走一步，開展Emologue社會企業計劃，使到服務行業員工、以致

社會整體能受益。服務業人員的職場情緒壓力是急需正視的問題，本計劃希望達致讓

更多公眾看見平日沒有發現的服務業員工所面對的情緒勞動問題，使其以及打工一族

學會在身份變換下亦懂得尊重彼此作為人的身份，改善顧客和服務業員工之間負面情

緒轉移的惡性循環，最重要的是集結個體的力量，最終可共同達致程展緯先生所述

「守護身為人的尊嚴」( 程展緯，2018 )。  另一方面就於其負面情緒本身，本計劃亦

希望為服務業職工提供專業的情緒疏導方法及心理支援，供其所積存的職場壓力能舒

緩，找到出口。 
 
從兩大角度，期望最終能做到我們想做的事：盡最大的能力，重建顧客與打工仔

之間對話的可能，訴說打工仔情緒的故事。透過行動、溝通，使社會支離破碎的情況

被看見、了解、以及修補，連結社會，讓我們學會打工仔如何撐打工仔，如何做一個

今時今日的顧客，彼此守護大家身為人的尊嚴，並且讓服務業打工仔找到一情緒壓力

的出口。 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

http://www.breakazine.com/product-page/breakazine-052-%E8%81%B7%E5%A0%B4%E8%87%A5%E5%BA%95%E8%A1%8C%E5%8B%95
http://www.breakazine.com/product-page/breakazine-052-%E8%81%B7%E5%A0%B4%E8%87%A5%E5%BA%95%E8%A1%8C%E5%8B%95
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我們的介入︰ 
  
我們透過以下兩個行動和Facebook及Instagram平台針對不同受眾的需要進行對

話： 
 

● 行動一行動一︰︰人在職場人在職場 — 顧客和服務業員工的對話顧客和服務業員工的對話 
(The Dialogue between Consumers and Service Providers） 
 

● 行動二行動二︰︰遊戲治療遊戲治療 — 服務業員工與自身情緒對話服務業員工與自身情緒對話 
（In Dialogue with our Emotions ） 
 

● Facebook及及Instagram平台管理平台管理 — 與公眾對話與公眾對話 
（In Dialogue with the Individuals in the Society ） 

 
針對現時狀況，Emologue會從不同持份者的角度着手，開展一系列的項目。其

一，通過商場導覽活動，為參加者提供另類視點，讓公眾看見平日沒有發現的服務業

員工情緒勞動問題，並在網絡平台撰文，讓公眾看見服務業職工所面對的困難，了解

他們被忽略和壓抑的感受，期望為他們提供情緒支援。 
 
其二，與私人遊戲治療機構合作，成為機構與服務業員工之間的橋樑，以較廉宜

的收費提供遊戲治療服務讓公眾參與，一方面為服務業職工提供專業的情緒疏導方法

及心理支援，另一方面在網絡平台推廣遊戲治療，為公眾提供舒壓方案。　 
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一、設計構思一、設計構思 

 
我們的目標： 

 
1. 讓公眾看見平日沒有發現的服務業員工情緒勞動問題 
2. 反思「消費者」的心態和權限 
3. 減少顧客不公平行為 

 
社會現況及啟發點： 

 
從上文的研究所得，顧客不公平行為時有發生，加上目前的社會現況（詳見前文

部分），職場問題是需要被正視的。同時我們在看UNIQLO的服務問卷調查時發現，

企業是極其注重員工是否禮貌，服務是否親切熱情等，這些考察項目正正可反映企業

對服務業員工的情緒勞動，而同時顧客亦多因應以上準則去評定一個員工的工作表現

，無論從企業、員工、還是顧客的視點，都反映出情緒勞動該是服務業員工的工作的

一部分並將之視為理所當然。有見及此，這就成為了我們Emologue的啟發點，通過行

大商場這服務業員工佔多數的場所，以及導覽手册的設計去提供一種另類視覺，從嶄

新的角度去了解職場狀況，以視點的倒置令參加者以同理心盡量貼近員工的工作實況

，從而達至我們以上的三個目標。 
 

 
來自來自UNIQLO官方網站關於官方網站關於UNIQLO服務的問卷調服務的問卷調查查 (HK) 
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活動形式： 
 
我們希望透過體驗式學習，為我們的參加者帶來經驗的輸入，使他們更了解職場

現況。根據McLeod(2010)，體驗式學習是「由直接經驗建立知識、技巧及價值觀的一

個過程」。而且「學習、 轉變及成長是最能由一個整合過程來推動。這個過程是由已

有的經驗開始。」因此，我們構思了商場導覽這個活動，從積極嘗試、親身經驗、觀

察反省、總結領會這四個體驗式學習的階段，以此為框架，設計我們的導覽活動，讓

參大加者通過另類視覺，自己動手去填寫導覽手册的內容的這個過程中觀察到平日沒

有發現的服務業員工情緒勞動問題，繼而藉著分享時間和總結活動的部分深化對「消

費者」的心態和權限的反思，最後在長遠來說望以減少顧客不公平行為這現象。而這

也是我們整個商場導覽活動的目標。 
 

 
McLeod, S. A. (2010). Kolb's learning styles and experiential learning cycle. Simply 

Psychology. 
 

活動場所之設定： 
 
大型商場是現今較常見的工作環境，服務性工種較多，員工需不斷重複特定語句

及動作，被要求保持微笑，比其他行業涉及更多情緒勞動，故我們選擇在大型商場進

行商場導覽。 
 

活動所需材料： 
 
由Emologue團隊自製的導覽手冊，以電子版的形式讓參加

者可以在手機上方便填寫和接收有關資訊。 
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導覽手冊的設計： 

 

 
 

手冊的共通問題設計： 
 
以上是導覽手冊的基本架構。當中四個觀察點代表的是同一家店內，不同的工作

崗位。在每個觀察點我們都安排了三個範疇的觀察內容，包括員工的工作內容、工作

環境，以及員工與顧客的互動。我們預期通過問題，使參加者能重點留意服務性行業

的職場制度和工作環境、他們的工作實況及情緒表現，和觀察員工和顧客的關係及相

處模式，看見平日沒有發現的服務業員工情緒勞動問題。以下為導覽手冊中共通問題

的歸納︰ 
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手冊相異之處： 

 
●兩個觀察點（兩個導覽手冊版本） 
 
服務業的運行模式有很多種類，我們希望活動導覽的商業模式不止局限於其中一

種，不同的參加者可以分組了解不同的商業模式，最後在分享環節中，不同組別的參

加者可以互相分享所見所聞，這樣不同運營模式的服務業員工的工作情況都能被了

解。所以我們設計了兩個導覽手冊，當中的分別是不同的導覽地點，Uniqlo和一田

（美食廣場）。 
 
Uniqlo的運營模式較普遍，店鋪為一個整體，每個部分都不能從整體中分割開

去。在這種運營模式下，員工大多需要轉換其工作崗位，也就是說其工作崗位會按照

實際情況被上級調換。該員工需要離開原有的工作崗位到另一個工作性質完全不同的

工位工作，例如，由於排隊付款的人過多，原本負責處理試身室的員工可能會被調至

收銀。員工需要對整個店鋪的運作都有一定的了解，以及熟悉店內每個崗位的內容，

因而增加員工一定的工作壓力。 
 
而一田的美食廣場則是由不同的獨立個體商鋪所組成，也可以看做是多可獨立小

商鋪聚集成為一個大商鋪。員工不需要完全離開工作崗位，但是公司為減少人手，需

要員工一心二用，同時處理不同工作。以秀吉收銀員為例，該員工除需收銀外，更需

要兼顧售貨工作。員工不能專注處理一項事情，員工會因為害怕出錯而感到壓力。 
 
所以就以上兩個地點的運營模式的不同，我們在導覽手冊中的提問字眼也有所不

同。 

  
兩個問題都希望參加者了解員工的工作量是否合適，左邊的是Uniqlo的導覽問題

，而右邊的是一田的導覽問題。了解並熟悉整個店鋪的運作，以及一心二用都會增加

員工的工作量；從以上的問題可以看出其中的區別。我們對於問題的設計是因應不同

的情況，而非千篇一律。 
 
UNIQLO作為一個整體性商鋪，店內有廣播。我們在問題設計上，希望參加者留

意廣播頻率、員工廣播語調等，這些事項皆有可能造成員工的情緒勞動，從而讓參加

者從店內廣播了解員工被情緒勞動的情況。 
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●不同的觀察點 
 
上述解釋了設計兩個導覽手冊的原因以及其中的不同。每個導覽手冊中都有4個

觀察點，而不同觀察點所設計的導覽問題也有所不同。主要是工作內容以及員工與顧

客關係上有分別。 
 
首先是工作內容方面，產品推銷員、銷售員等需要主動推銷貨品，員工主動推銷

需要控制自身的語調、表情以至情緒。根據其工作性質，我們加設了以下問題讓參加

者觀察，從而引導至之後有關情緒勞動的觀察。 

  
 
另外是員工與顧客的關係方面，有些工作崗位有更大機會需要處理顧客之間的紛

爭，例如：收銀員可能需要處理插隊等情況，我們因而在該觀察點當中加插有關問

題。 

  
除了顧客間的紛爭之外，有顧客的行為會增加員工額外的工作，例如：顧客用餐

後桌面的情況會直接影響清潔員工的工作量。所以在清潔工人的觀察點中加入了以下

問題，但在其他觀察點則沒有提及。 

  
我們通過不同觀察點的特點來設計問題，讓整個導覽更有變化，以免讓整個導覽

顯得過於重複、沉悶。同時也因著這些特點更容易設計指向性問題讓參加者從不同參

觀點了解我們想帶出的信息，例如：主動推銷的情緒勞動，以及處理顧客之間和凌亂

桌面的顧客不公平行為。 
 
導覽手冊中附加資訊之作用： 

 
從手冊設計中可見，我們在觀察點之間加入了現今服務性行業現況的簡介、情緒

勞動和顧客不公平行為的資訊，我們希望藉此做到深化和相關知識輸入的這兩個目

的。 
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● 深化 （Uniqlo導覽手冊） 

   
 
針對Uniqlo企業的特殊性，我們在導覽手冊特地加插了它的企業架構以助說明

Uniqlo上級監督的情況常見，基層員工的工作壓力亦相對有所增加；而招聘網頁的相

關內容則說明了企業對員工的期望與顧客至上的要求。這些都側面說明了對員工造成

情緒勞動的一些因素，所以我們把相應的補充資料放在導覽手冊中，以便進行深化，

讓參加者可以在實際觀察中有所對應。在了解到員工的入職時的要求，再對比員工實

際的工作表現；以及在導覽活動中會特別注意一下上級的監督程度，這些都是我們想

帶給參加者的一些特殊的親身經歷。以一種既不是員工又不是顧客的身分，卻微妙地

掌握兩者的情況與心態，正正是我們想在商場導覽中做到的另類視覺，既抽離又貼身

地提供反思的空間和深度。在Uniqlo的導覽手冊中透過加插以上資料，就是希望能有

效深化導覽，為我們的參加者在價值觀上帶來一點的衝擊。 
 

● 相關知識輸入 
 

在兩份的導覽手冊中，我們均加入了社會現況、情緒勞動和顧客不公平行為的一

些背景資料，盡量以圖表和精簡的文字表達以便參加者能直觀地得到一個宏觀的視

點。 
 

❏ 社會現況 
 

可能一般人對於服務業員工的狀況都一知半解，或是在切身性和關心程度上都有

所欠缺。因此，在讓公眾看見平日沒有發現的服務業員工情緒勞動問題和反思「消費

者」的心態和權限之先，有必要讓參加者對社會現況有認識，在明白到問題的重要性

後，再進行接下來的導覽手冊的填寫和體驗相信會更有得著。以下是我們加入的圖表

︰ 
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❏ 情緒勞動 
 

商場導覽的第一個目標就是讓公眾發現服務業員工的情緒勞動問題，我們在導覽

手冊裡面加插了有關何為情緒勞動的資訊，結合相關的指導性問題，讓參加者從理論

上了解什麼是情緒勞動外，結合實際觀察情況情況；實際觀察能加深他們對情緒勞動

的了解。但是卻不能只有觀察，文字輔助他們的觀察，讓他們的觀察便得有意義，而

不是成為一個單純的觀察者，更作為一個思考者了解、反思服務業員工所面臨的情緒

勞動。下圖為我們在導覽手冊裡所加插的情緒勞動資訊： 
 

  
 

❏ 顧客不公平行為 
 

最後一個所加插的資訊時顧客不公平行為。我們目標的參加者（是次參加者）平

常多為顧客，商場導覽行動很著重讓參加者了解何為不公平行為。我們在一開始活動
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流程簡介是便已經介紹五種不公平行為，讓參加者在導覽前就有相關的概念。我們每

一個參觀點最後的問題都是請參節者選出參觀期間有否遇見五種不公平行為，問題如

下： 
 

 
 
導覽手冊中添加顧客不公平行為的詳細資訊，目的是希望深化參加者對何為不公

平行為的了解與記憶，與以上的問題、簡介時的內容環環相連，盡最大可能的讓參加

者牢牢地記住這幾個顧客不公平行為，希望在活動結束後也能記住、當自己再次作為

消費者時也能想起顧客不公平行為，從而達至我們的第三個目標：減少不公平行為。

下圖為導覽手冊中不公平行為的添加資訊： 
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二、實際執行二、實際執行 
 

活動當日： 
 
我們於2018年10月7日的下午二時至三時半舉行了試行。地點是沙田新城市廣場

，當中分成兩個小隊，分別前往 Uniqlo和一田。每個小隊由兩人位Emologue成員帶領

四至五位參加者進行導覽。 
 

流程： 
 
我們首先在沙田大會堂外簡介活動流程，包括介紹我們Emologue團隊的理念、

顧客不公平行為等︰ 
 

  
 
繼而，我們分成兩個分隊出發。圖為分隊一在Uniqlo考察的情況︰ 
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以下為一田小隊的考察的情況︰ 
 

  
 
考察後為分享時間，參加者在成員的帶領下講述剛才活動的感受和反思︰ 
 

  
 
活動完滿結束，在填寫問卷後拍攝了大合照︰ 
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Uniqlo路線圖之計劃與調整： 

 
 
我們在Uniqlo設定的四個觀察點分別是近門口銷售員/理貨員、收銀員、試身室服

務員和自由觀察。我們希望有效利用店內空間，讓參加者走遍整間Uniqlo。其中值得

注意的是：我們設了自由觀察環節，Uniqlo作為一個整體性商鋪，員工沒有固定的工

作地點，工作內容亦會因應情況隨時變動，例如要回應顧客查詢和滿足他們的要求。

故此我們希望參加者能了解身兼多職的員工實況。 

 
以上為我們因應人流的多少而定出來的彈性調整方案，務求在不影響他人的情況

下，觀察到最多的事情。 
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一田路線圖之計劃與調整： 
 

         
 
我們原定一田的觀察點有4個，分別是：產品銷售員、秀吉收銀員、熟食服務員

以及清潔工人。 
 

上圖為我們因當天因商場鋪位的更改所作的調整，由於攤位的取締，我們取消熟食服

務員的觀察，增長其他3個觀察點的時間；在產品推銷區，由原本作為顧客，改為觀察

者。希望將商場的改動對我們的計劃影響降到最低。 
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三、活動成效三、活動成效 
 
我們在完成先導計劃後讓參加者填寫成效評估問卷，了解導覽的成效。 
 

● 情緒勞動 
 

我們的第一個目標是讓公眾看見平日沒有發現的服務業員工情緒勞動問題，以下

問題可以反映出該目標的成效。 

 

 
從左上角的問題可以發現，全部參加者在參與我們的導覽前從來或很少發現到服

務業員工的情緒壓力。但是通過導覽活動（右圖）可以發現在對服務業員工情緒勞動

的發現上，8位參加者中有7位認為我們的導覽在大或很大程度上讓他們發現服務業員

工的情緒勞動，反映我們的導覽計劃有效讓參加者察覺服務業員工情緒勞動的問題。 
 
●消費者心態和權限 

 
我們舉辦商場導覽的另一個目標是，希望參加者能反思消費者的心態和權限。 
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反思需要從了解開始，從上圖可以了解全部顧客都認為是次導覽活動在大以及很

大程度上了解顧客與員工的關係，右圖是他們的觀察，可以發現，參加者自發地觀察

到顧客、店員之間的地位不平等。更直接的成效指標可以參考下圖： 
 

 
全部參加者在大及很大程度上認同商場導覽活動令他們反思顧客身為消費者的權

限，反映商場導覽在先導計劃中頗有成效。 
 

● 顧客不公平行為 
 

我們第三個目標是減少顧客不公平行為。

 
在了解參加者願不願意減少不公平行為之前，我們需要了解他們究竟是否真的知

道什麼是不公平行為。在導覽手冊中我們從上述多方面嘗試加深參加者對不公平行為

的認識，從上圖可見，全部參加者在商場導覽後都能記住不公平行為有哪五種。 
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上面兩幅圖顯示，全部參加者都願意對顧客不公平行為有更多的關注，以及願意

減少不公平行為。 
 
 

四、活動的可行性四、活動的可行性 
 
以下將從三方面分析活動的可行性，分別是活動時長、涵蓋內容以及導覽手冊的

作用。 
 

● 活動時長 
 

活動時長方面，這次商場導覽活動

歷時1個半小時，當中包括流程簡介、轉

換地點時間、分享以及送暖行動。採取導

覽者與參加者1:2的比例，所以運作順暢

，沒有參加者跟失不見的情況，活動也沒

有超時。根據以下參加者的反響，認為整

體活動時長合適，故在時長方面活動安排

恰當可行。 
 

● 活動涵蓋內容 
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而在活動涵蓋內容方面，參加者跟隨導覽者觀察服務業員工的工作以及消費者的

態度。原定內容為每隊內容包含4個觀察點，但最後作出修改，Uniqlo保留4個4個觀察

點，但一田則修改為3個。每隊內容都包括上述以提及的三個簡介。從以下參加者的回

應可以知道，是次的導覽活動涵蓋內容合適，沒有過多或過少的評價，可持之而行。 
 

  
 

參與Uniqlo團隊的參觀者認為可以增加每個參觀點的時長。我們在後續的活動中

將因應情況將一田的參觀點保持3個，同時可以嘗試將UNIQLO的參觀點減少至3個，

但延長每個參觀點的時間，讓參觀者有更充裕的時間在每個參觀點上觀察。 
 

● 導覽手冊的作用 

  
導覽手冊作為我們活動的重心，裡面包含觀察問題以及額外資訊。所以除了時長

以及觀察內容外，我們想知道，導覽手冊究竟起了多大的作用。從成效的分析來看，

我們有效達成我們的目標。而從上圖中發現，全部參加者都認為導覽手冊有一定的導

覽作用。其中7位更認為導覽手冊的輔助作用在5分滿分中給予了4或5分的高分，反映

導覽手冊有一定的作用，導覽手冊的使用是可行的。 
 
 

五、活動的可持續性五、活動的可持續性 
 

● 維持原有的計劃 
 

是次活動的反映也十分熱烈，通過我們估個表格報名的人數有16位，而我們活動

設定的參與人數為8位，後來詢問參加者為何會報名參加，其中有3位表示被後續能優

先參與遊戲治療而吸引，而其他的則表示活動創新而感到有興趣。反映無論是我們獎

品（參與遊戲治療的權利）或者是我們活動的本身都有一定的吸引力，所以商場導覽

活動能力吸引足夠的參加者持續參與。同時我們舉辦商場導覽所需的只有導覽手冊

（事前準備好），人手、物資的要求不高，所以是可應付、可持續的。 
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● 短導覽手冊 
 

我們活動每次的參與人數不多，除了通過在臉書等社交平台發表參加者的感想外

，我們打算將導覽手冊簡短 -- 保持3個附加內容，但是觀察點會減至一個，例如：一

田的簡短版導覽手冊只會有觀察點四，也就是清潔工人。選擇清潔工人的原因是，觀

察者在等侯座位、吃飯時都能觀察。簡略版的導覽手冊將會發佈在我們的粉絲專頁讓

大眾自行按照我們的手冊觀察員工的工作情況。邀請觀察者填寫我們的成效評估，並

抽取部份提交者有參加遊戲治療的參與權。同時在粉絲專頁發佈提交者有趣的分享，

進一步擴展我們的受眾。而短導覽手冊在縮短原有的手冊後，所需要的人手只有專業

分享員，也不需要額外的支出，可行性、可持續性都很高。 
 

 
 
 
六、送暖行動六、送暖行動 

 
送暖行動為商場導覽行動中的小分部，在這次行動中我們自備了卡片以及糖果作

為小禮物，讓商場導覽的參加者送予服務業員工。如果說商場導覽是員工通過其表

情、工作情況向參加者訴說自己工作上所面對的問題，那麼送暖行動就是參加者的回

應：表示他們感受到服務業員工的價值、以及工作是的非人化。送暖行動與商場導覽

兩個活動相呼應，參加者通過這兩個活動與員工「對話」，雖然這個「對話」並非雙

方直接對話交流，卻比言語的對話更能觸發雙方的內心。因為商場導覽的活動重在讓

參加者了解服務業員工工作上的情緒壓力，所以我們並沒有為送暖行動設置一份成效

問卷，而我們收到以下的意見： 
 

  
 
有參加者在我們沒有著重說明送暖行動下，主動在商場導覽的反饋上反映，認為

送暖行動能讓其感受到人與人之間的相處可以更溫暖。這樣的感想實在難能可貴，同

時也反映送暖行動成功增加服務業員工與參加者的溝通橋樑，讓參加者更深刻反思雙

方的關係。 
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一、前言一、前言 

 
香港服務業員工被情緒勞動及長期心理受壓，據工聯職安健協會 ( 2017 )於去年

的「香港在職人士工作壓力調查報告」顯示，多於七成( 73.8% )服務性行業受訪者表

示零售或餐飲侍應工作使其感受到沉重壓力 ，見出其精神健康問題的蘊存。而據香港

優質顧客服務協會夥伴委員會的數據亦顯示 ，約七成半( 74 % )現職服務業的受訪者

認為壓力沉重為行中困擾 ( 2017 )。 
 

 
 
從以上數據可見，香港服務業員工的壓力沉重，容易積累負面情緒，令人擔憂的

是，這並非單一的個別例子，而是整體服務業正面對的嚴峻局面。 
 
針對此問題，Emologue計劃以提供較市價低廉的遊戲治療，為服務業員工提供

多一個疏導負面情緒和壓力的選擇，並體驗與自身情緒對話。 
 

目標：通過遊戲治療讓服務業員工體驗與自身情緒對話目標：通過遊戲治療讓服務業員工體驗與自身情緒對話 
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二、遊戲治療簡介二、遊戲治療簡介 
 
根據美國資深遊戲治療師Landreft ( 2002 )所證，遊戲治療是「遊戲治療者與任

何年齡的人之間的互動關係，而治療者必須受過良好的訓練，知道如何選擇遊戲器材

及發展一份安全的關係，讓任何年齡的人能用其最自然的方式—遊戲，來完全表達及

揭露自己的情感、想法、經驗、及行為。」遊戲治療是一種互動，以遊戲作媒介，治

療師作引導，一種治療受眾與自己心理狀況情緒的互動。 
 
現時，香港的心理輔導及情緒支援機構大多以兒童為遊戲治療的應用對象，但事

實上，遊戲治療同樣適用於其他年齡層，以下列舉遊戲治療應用於非兒童對象上的部

分實際例子： 
 
據Ward-Wimmer ( 2003 ) 所引，曾有從事商業行業的員工在公司安排下參與遊

戲治療，員工其後表示遊戲使其相較於平常，更容易道出一直壓抑而又未能言語化的

內心負面情感。 
 
另外，亦有正在處於憂鬱狀態的成年男士，憑藉着遊戲治療，以動物毛公仔作主

題，成功將原先的悲傷情感整合，並從而漸漸尋找到正面的情緒的案例 ( 曾仁美，

2006 )  。 
 
在台灣高雄，也有護老院嘗試遊戲治療活動，參與長者在遊戲治療後，其衰弱程

度顯示得以減輕，精神狀態和身體活力上也得到明顯改善，他們的快樂指數同有增加 ( 
潘姿玲，2010 ) 

 
從上述例子可見，遊戲治療在對象為非兒童的情況下，在針對情緒問題上的一定

甚或顯著的成效。那麼，遊戲治療適用於成人嗎？除了上文概括的實際案例，從事遊

戲治療的學者亦有就成人能否從中受益作延伸探討。 
 
Frey ( 1994 ) 認為遊戲治療不單只對成人受眾的情緒上有着正面的幫助，遊戲本

身更是充當着一個令成年人能深入探知自己內心，和自我情感表達的良好中介。

Ward-Wimmer ( 2003 ) 亦就前人及自己的研究，總括出在成年治療者有着難以用言語

來表達的感受時，相對於傳統的對話治療，遊戲治療更能發揮治療正面成效。他更論

述出進行遊戲能使自己對自身內心世界得以重新連接，從而有適應行為。 
 
可見遊戲治療適用於成人對象。 
 
為探討遊戲治療的性質是否適合於我們的對象，我們將從服務業員工的處境分述

遊戲治療從哪層面讓他們受益。 
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工作環境的限制： 
 
由於服務業需要直接面對不同客戶，其公司對他們的態度有一定要求，因此不少

公司如上述到的一田及Uniquo，它們均設有上級監察前線員工工作表現的制度，員工

在監察下為本來就有的工作指引下加添多一份規限。有別於其他行業，服務業員工，

尤其是從事零售及顧客服務類別，他們除了需覆行本身相對具重覆性的工作內容外，

更需要重覆一些公司要求的指定語句，如歡迎顧客光臨，貨物的介紹，優惠推廣內容

等。這亦為言語上的某種規限。 
 
而遊戲治療的性質正是提供治療對象一個完全自主的空間，這份自主性不單指其

能對房間中的全部遊戲物件作主，更指他們能選擇任何遊戲形式。這讓服務業員工從

平常受限制的工作環境中重拾自主的感受。 
 

情緒勞動及缺乏情感表現自主權： 
 
另外服務業着重員工對顧客的態度，因此為使顧客能有滿意地消費，公司亦期望

什或要求員工必須在工作期間面帶笑容，這其實為工作內容以外的情緒勞動活動，增

添服務業員工負面情緒。另外當員工面對顧客時感受不滿或委屈等情感時，他們亦需

壓抑這份情緒，不能自主地展現出來。 
 
遊戲治療正可以講治療者在遊戲空間中儘情釋放自己的情緒，在此參與者不需顧

慮需要帶着什麼表情，或是壓抑原來的負面情感，是一個情緒自主的過程。故此，遊

戲治療對舒緩服務業員工職場負面情緒壓力有針對性的效用，適合於我們的對象。 
 

遊戲治療的性質能提供機會和空間讓服務業員工與自身情緒對話遊戲治療的性質能提供機會和空間讓服務業員工與自身情緒對話 

 
 

三、三、Emologue的遊戲治療計劃的遊戲治療計劃 
 
儘管研究及海外例子都力證：遊戲治療適用於兒童以外的年齡層，有助舒緩負面

情緒及疏導壓抑的想法，可惜的是，受限於以下三項因素，令我們所關注的對象：香

港服務業員工難以接觸到遊戲治療。 
 

三項限制因素： 
 

1. 治療的提供者：香港暫未有機構能為成年人及職場人士提供遊戲治療，亦欠缺

專門為他們而設的遊戲治療療程。 
2. 費用：現時一節約45分鐘的遊戲治療費用普遍高達1500元，服務業員工多為基

層員工，難以負擔。 
3. 大眾的接受程度：現時大眾對遊戲治療認識甚少，而對大多香港服務業員工而

言，這更是一種未曾聽聞、陌生的治療方法。 
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有見及此，Emologue針對上述三大障礙，提出遊戲治療體驗計劃，讓服務業員

工除了得以接觸及認識遊戲治療，更能通過參與其中，釋放壓力和情緒，體驗與自身

情緒對話。 
 

計劃目標及執行方式： 
 

1. 提供治療體驗：與治療師合作，針對服務業員工的特點和需求設計遊戲治療體

驗，填補目前市場的空白，並連結遊戲治療師與有需要的服務業員工。 
2. 降低費用：採用混合商業模式– 低收入顧客 (Low-income client)及與私人機構

非牟利合作模式 (Private not for profit partnership model)，大幅降低每節遊戲

治療的費用，提供價格廉宜、服務業員工的經濟能力也能負擔的遊戲治療體

驗。 
3. 增加大眾對遊戲治療的認識：以社交平台Facebook及Instagram推廣遊戲治療

，向大眾宣傳和解釋遊戲治療的原理和成效，讓此治療方法進入普羅市民的視

線，並以此為疏導情緒及舒解壓力的選擇之一。 
 

以下是計劃的執行流程： 
 

 
 

聯絡遊戲治療師： 
 
我們聯絡了多間現時有提供兒童遊戲治療的機構及遊戲治療師，最後邀請了兒童

遊戲治療師張崇謙先生進行合作，他同時是一位性格分析認可培訓師，在輔導及培訓

方面有十分豐富的經驗，曾為為數不少人士提供幫助，成效非常顯著。 
 

 
 
 
 
「通過這種方式，提供一個完全屬於參「通過這種方式，提供一個完全屬於參

加者的空間，並鼓勵他們的自主性，在加者的空間，並鼓勵他們的自主性，在

過程中會感到情緒的解放過程中會感到情緒的解放 ...... 希望提希望提

供多一種選擇，給大眾去處理本身的情供多一種選擇，給大眾去處理本身的情

緒問題。」緒問題。」 
 
 

－遊戲治療師張崇謙先生－遊戲治療師張崇謙先生 
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商討合作模式：  
  
       在合作模式方面，我們採用了先前提及的商業模式：低收入顧客與私人機構

非牟利合作模式，成功將一節約45分鐘遊戲治療的費用大幅降低至50元，是非常吸引

的價格水平，能增加服務業員工參與遊戲治療體驗的吸引程度。而作為長期合作的回

饋，我們除了會替他連結潛在的顧客，更會在社交平台Facebook及Instagram為他進

行個人介紹和宣傳，並公開專訪內容影片，提升其知名度。 
  

設計遊戲治療體驗： 
 
       在為服務業員工設計遊戲治療體驗時，我們與遊戲治療師張崇謙先生進行商

討和研究，最後在治療師的角色、遊戲治療房間的設置及遊戲治療的流程三方面均有

所調節，以加強遊戲治療在舒緩服務業員工負面情緒和壓力的成效。 
 

● 遊戲治療師的角色 
一般遊戲治療的對象是3至16歲的兒童，而是次計劃的對象是服務業員工，皆為

成年人、情緒和壓力水平受職場因素影響，針對此特性作出調節，遊戲治療師對參加

者作出的追蹤和旁述只是兒童的一成。 
 
在遊戲治療房間，遊戲治療師主要以觀察者的身分在場，除了觀察，治療師亦會

間中旁述參加者的動向和給予提示，不會過多干涉參加者的活動。 
 

● 遊戲治療房間的設置 
自主的空間：日常生活中，參加者很難有一個讓其完全自主的空間，在職場甚至

不能情緒自主，遊戲治療師會提供一個完全屬於參加者的空間，讓他們對空間內的所

有物件作主，參加者想以怎樣的形式玩樂都可以。 
 
跳出固有的觀念認知：參加者可以自由賦予一件物體新的意義和命名，例如一些

觀念認知上的可變和創造：我們認知裡的刀，兩把在一起可以是筷子，以此增加玩樂

的彈性和自由度。 
 
按參加者的情況調節：遊戲治療是以參加者的需要和期望為本，例如是想放鬆、

減壓、體驗各類型遊戲等，遊戲治療師會按照不同參加者的情況，調整遊戲室的佈置

，擺放的玩具類型會有所增減。 
 
無壓力地玩樂：由於需要還原自己弄亂的場景會構成一定壓力，有違舒壓的原意

，所以即使參加者最後把所有積木、球、各種器具散佈在房間的不同角落，他們最後

都不用收拾場地，遊戲治療師會自行處理。 
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● 遊戲治療的流程 
 

我們按照Handbook of play therapy. (OConnor, Schaefer, & Braverman, 2016) 
書中的文章The use of play therapy with adult. (Frey, 1994) 提出的框架去建構遊戲治

療的流程，分別是簡介、參與、發表、處理、認知及應用。 
 
簡介：進入遊戲治療室前，遊戲治療師會向參加者強調遊戲室是不設限制，他們

在治療室的表現不會被紀錄和評價，並讓參加者減低是次為「治療」的概念，讓他們

盡情自主玩樂。 
 
參與：在參與的過程中，是由參加者自由選擇遊戲種類及方式，治療師只會提供

適量示範及引導。 
 
發表：完成遊戲治療體驗後，參加者有自由發表觀察和感想的時間，讓參加者自

發透露一些個人訊息，例如平日的情緒狀況及工作需要等。 
 
處理：在處理的階段，參加者除了從遊戲感到情緒舒解，治療師會以剛才的遊戲

作切入，向參加者提問與職場、工作情緒和壓力相關的問題。 
 
認知：參加者會思考在職場的情緒和壓力來源，以及發現自己處理情緒的行為和

思考模式。 
 
應用：最後，治療師會向參加者提出有關職場的舒壓方向，期望參加者在離開遊

戲治療室後，所建立的新認知可以有效應用在職場和日常生活中，能夠理解和接納自

已的情緒。 
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先導計劃 

 
通過各項調節，我們設計和建構了專為服務業員工而設的遊戲治療體驗，接下來

，我們進行了先導計劃，以評估及探討為服務業員工提供遊戲治療的成效、可行性和

可持續性。 
 
我們在臉書公開宣傳下邀請到五位來自服務業不同工種的員工 ( 清潔工、書店職

員 、玩具部推銷員、兼職從事服裝銷售員的大學生及顧客服務員 ) ，分別體驗一節45
分鐘、一對一形式（遊戲治療房間內只會有一位遊戲治療師和一位參加者）的遊戲治

療。 
 
在他們完成遊戲治療體驗後，我們給予其一份電子形式填寫的評估問卷，據他們

的感受回答當中的設計問題，用以我們來作遊戲治療活動針對服務業員工情緒問題的

成效、可行性及可持續性上的分析，從而看遊戲治療活動於切合舒緩服務業情緒問題

的方案價值。 
 

四、成效四、成效：： 
 
遊戲治療方案的目標為讓服務業員工與自身情緒對話，以提供多一個將負面情緒

及壓力疏導的選擇。以下將從了解自身情緒，舒緩工作壓力，舒緩工作負面情緒，正

面情緒的增加及對遊戲治療的認識增加方面分述方案成效。 
 

● 了解自身情緒 

          
                                                             1-很小程度  5-很大程度 
  
要跟自己的情緒對話，最先要明白情緒的本身。見上圖，進行遊戲治療前，大部

分參與的服務業員工都對自己工作時的情緒狀況不太了解或不太確定為何種狀態，五

位中只有一位參與者在活動前明白自己的工作情緒。然而體驗遊戲治療後，參加者都
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認為這使他們對工作情緒的認知增加。可見遊戲治療能夠大程度幫助服務業參加者了

解明白自身情緒。 
 

 
● 舒緩工作壓力 

 

 
引用遊戲治療活動其中一目標是為服務業員工舒解從職場積累的壓力。從是次參

加者的回應顯示，他們本身在工作環境都偏向感到壓力頗大，而他們均同意遊戲治療

大程度地協助其舒緩工作壓力，可見方案為疏導其職場壓力的有效方法。 
 

● 舒緩參加者從工作而來的負面情緒 
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除了壓力問題，疏導情緒亦是治療活動另一目標。從圖可見，他們平常在服務業

職場上均會因工作類型及面對客人等問題上，不同頻率地感受到不同類型的負面情緒 
（ 憤怒，傷心，緊張，恐懼，憂慮及苦悶 ），當中以苦悶情況就為明顯。而在完成是

次遊戲治療後，即使仍少許感到部分負面情緒，但整體來看，完全消除的回應佔大多

數。從另一問卷題目看，他們都認為遊戲治療大程度舒緩負面情緒，更反映負面情感

減低的效果是基於是次活動。 
  

● 正面情緒增加 
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從另一看面看，提升正面情緒的程度亦是反映情緒問題是否得以改善的一指標。

跟據問題回應顯示，服務業參加者在工作上大多只會在偶然感到正面情緒，而在遊戲

治療後，結果反映出他們傾向於強烈或非常強烈感到正面情緒，可見遊戲治療使其正

面情緒的指數得以提升，負面情緒問題得舒緩。 
 

● 對遊戲治療的認識 

 
要成功讓遊戲治療有效地幫助到服務業對象，他們先要理解遊戲治療的目的，活

動如何進行及活動反思意義。從參加者的回答上，我們可見他們比以往更清楚了解遊

戲治療，可見成效。 
 
五、可行性五、可行性：： 

 
以下將從三方面分析計劃的可行性。 
 

● 遊戲治療提供者的合作意願 
我們關注的對象：服務業員工是目前遊戲治療市場未有觸及的群體，我們通過此

計劃為遊戲治療師連結有需要的服務業員工，可創造新市場需求，增加潛在受眾和客

群。 
我們所採用的商業模式：低收入顧客與私人機構非牟利合作模式，是以有效而廣

泛的宣傳、推廣來換取低廉的遊戲治療體驗價格。現時，遊戲治療師欠缺宣傳平台，

 
 
 



 
38 

難以接觸到普羅大眾，以致於特定的群體，例如職場人士、服務業員工等，故其服務

對象受到局限，而我們則能利用社交平台的力量，為其提供所欠缺的個人宣傳及遊戲

治療推廣，並成為遊戲治療師無形的收益。 
 
除了是次與我們合作的遊戲治療師張崇謙先生，亦有另外兩位遊戲治療師認同並

有興趣以此模式參與是次計劃。可見，此模式行之有效，既能為遊戲治療師宣傳並吸

引潛在客群，亦能大大降低遊戲治療體驗費用，費用不再是服務業員工參與遊戲治療

的障礙，達致雙贏的局面。 
 

● 服務業員工對遊戲治療的接受程度 

 
       在評估問卷中，所有參加者都回答完全沒有或很小程度擔憂參與遊戲治療會

被別人標籤，可見，這些參加者在考慮是否參與遊戲治療時，他人目光或標籤較低機

會成為阻礙因素，較少心理負擔，有利提升他們對遊戲治療的接受程度。 
 

● 活動安排 
 
 
 在評估問卷中，參加者的回應反映  
 出體驗活動的安排大程度影響其決  
 定是否參與這類針對職場壓力和情 
 緒而設的心理輔導或治療，而當中 
 ，所有參加者都認為活動地點為影 
 響因素，誠然，地點的交通便利程 
 度、是否靠近下班或住屋地點直接 
 影響職場人士的時間和行程安排， 
 故安排遊戲治療體驗時，會優先考 
 慮地點問題。 
 
 而時長及費用亦具有相當影響力， 
 此兩項均是參加者需為參與遊戲治 
 療付出的成本。 
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 是次活動提供了45分鐘的遊戲治療 
 體驗，加上活動前後的簡介、填寫 
 活動評估，總時長的控制為一小時內 
 ，在評估問卷中，所有參加者的回應 
 反映活動時長適合，可見，此活動安 
 排可行，不會對參加者構成負擔。 
  
  
 
 
 
 
 
 
 一節45分鐘的遊戲治療體驗的收費 
 低至50元，而所有參加者都認為收 
 費合理、划算，反映此費用具有一定 
 的吸引力。 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

六、可持續性六、可持續性：： 
 

● 目標客群：服務業員工 
 

我們預期於先導計劃只招收五位參加者，而網上報名情況較預期熱烈，報名人數

多於十人，反映遊戲治療是一種具吸引力的情緒舒緩和減壓方式，職場群體有實際需

求。而在評估問卷中，有參加者表示會推介給自己的人際網絡，例如朋友，並有興趣

持續參加，可見，在親身體驗遊戲治療後，參加者都認同其成效和進行方式。為服務

業員工而設的遊戲治療、甚至是為職場人士而設的遊戲治療長遠可發展為具規模的市

場，Emologue可繼續以中介社企為定位，連結更多遊戲治療師和有需要的受眾，為他

們進行配對，讓更多人體驗與情緒對話，舒緩從職場而來的情緒和壓力。 
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● 遊戲治療提供者：私人機構遊戲治療師 
 

除了遊戲治療師張崇謙先生樂意進行長期合作，我們已聯絡其他遊戲治療師或機

構商討長期合作，可不斷複制先導計劃的運作模式，滿足服務業員工對此的潛在需求

，提高以一對一形式進行遊戲治療體驗的可持續性。 
 

Emologue的遊戲治療計劃具長遠成效，可行性和可持續性俱高。的遊戲治療計劃具長遠成效，可行性和可持續性俱高。 
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一、一、設計構思設計構思 

  
於社交網絡平台Facebook以及Instagram分別成立「Emologue」專頁及帳號，

利用各種數碼行銷技巧、帖文宣傳活動及資訊發佈，吸引我們的目標對象－服務業員

工及顧客關注並讃好Emologue專頁，而增加社會大眾對香港服務業員工情緒勞動問題

的關注，藉以拉近兩者的距離並重新建立關係，重啟他們之間的對話。並令大眾了解

顧客不公平行為對員工情緒所造成的困擾，加強彼此之間的溝通，連結社會大眾成為

集體守望彼此。 
  
l   我們的目標我們的目標 
連結職工和社會其他人士， 

1. 讓服務業員工的處境和需要被看見 
2. 化身服務業員工的「嘴巴」，讓公眾有途徑了解他們的處境和被壓抑的情緒，

透過理解，喚起大眾互相體諒的心 
3. 宣傳及推廣遊戲治療，為提供遊戲治療的服務機構吸引更多潛在受眾 

  
l   社會現況及社會現況及啟啟發點發點 
社交媒體（Social Media）是時下最流行的網絡溝通平台，近年來有爆發式的發

展：它們為社交參與者為建立、拓展、維繫各類人際關係而進行的個人展示、互動交

流、休閒娛樂等活動提供交流平台。越來越多人註冊社交媒體帳號，使用社交媒體來

發布、分享、傳播信息。而社交媒體憑藉迅速、便捷、開放性等特點，不僅能減少營

銷成本，也為企業，也包括我們，Emologue的社會企業，開展營銷創新活動以及推廣

社會議題提升社會大眾關注提供了無限的機遇與可能。不少企業越來越看重社交媒體

平台，力圖從企業戰略、市場營銷上找出革新機會與發展對策。 Facebook是當今全

球最流行、用戶量最多的社交媒體，2014年 Facebook用戶總數達到22億人，佔全球

總人口三分之一；同期，Instagram用戶總數突破3億人（李立耀，孫魯敬，楊家海，

2015）。反觀香港的社交媒體使用情況：Facebook在港有逾530萬「每月活躍用戶」

而Instagram則緊接其後有逾280萬「每月活躍用戶」(《10個港人 7個常用fb》，

2018)。 
 
從目標受眾言之，不同社交平台的特性也不盡相同，雖然隨著科技進步，許多平

台功能開始重疊，但每個平台所擁有的使用者定位與使用者習慣卻是截然不同。根據

統計資料顯示，Instagram的限時動態觸及率和涉入程度是社交平台的首位，有10%的

使用者每天都會觀看限時動態，甚至比限時動態始祖 Snapchat 更優秀，更受00後的

喜愛 (《[2019行銷趨勢－上] 社交平台、KOL和集客式行銷成2019數位行銷決定性因
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素！》，2018)。因此，為將情緒勞動的議題的接觸面拓闊至年輕一代，我們決定選用

具有限時動態觀看功能的Instagram作為我們的宣傳平台之一。反之，全球社交平台之

冠的 Facebook，用戶平均年齡層正在逐年攀升中，代表越來越多長輩使用Facebook
，較能接觸到較年長的服務業員工，並針對他們提供遊戲治療服務。 因此，鑒於社交

媒體的受歡迎程度以及能接觸到的用戶人數，我們Emologue選用了Facebook以及

Instagram作為我們開啟專頁的社交平台，雙線發展。 
  
以下將根據三方面展述這兩個社交平台的優勢以及如何配合我們Emologue的宣

傳及發展。 
1. 從數據角度來說，Facebook以及Instagram每天會提供大量的結構化或非結構

化的文本數據、多媒體數據。例如Facebook內置的Page Manager可以為我們

提供頁面數據，發布數據、視頻數據以及點贊和點讚的來源。Instagram 洞察

報告則能提供粉絲的資料、上線時間等資訊，也可以針對我們建立的特定貼文

和限時動態查看分析數據，以瞭解貼文和限時動態的成效，以及用戶的互動情

形。可以查看貼文、限時動態及自身帳號的相關分析數據如曝光次數觸及人數 - 
查看貼文、網站點擊次數以及商業檔案瀏覽次數。數據的獲取是我們分析用戶

關注程度、平台互動性以及接觸人數等一切研究以及優化宣傳工作的基礎。 
2. 從用戶角度看，活躍用戶是社交網絡的核心，它們主導整個網絡的交互行為。

用戶行為分析是認識社交網絡的起點。然而社交網絡用戶組成結構複雜，具有

多樣文化背景，這造就了不同的社交網絡用戶在社交關係建立、社交性行為、

內容分享等方面都有各自鮮明的特點。而我們便可透過Facebook以及

Instagram接觸到更多元化的社會個體，並將服務業員工的情緒勞動議題推廣至

不同的社會階層及機構，提升關注之餘同時尋找合作的機會。 
3. 從信息傳播角度看，社交網絡特別Facebook以及Instagram這樣具有強媒體性

質的社交網絡已經成為個人、機構等進行輿論表達、信息發布、營銷等的主要

場所。Facebook以及Instagram現時設有多媒體的發佈形式：動態消息、主題

標籤、地點打卡、活動提醒、動態影片等，將成為我們Emologue傳播訊息的主

要媒介，以加強溝通，促進社會大眾對服務業員工情緒流動的了解並透過參與

不同的群組招募服務對象，以遊戲治療的形式紓緩他們的情緒。 
 
l   角色定位角色定位 
Emologue的Facebook及Instagram專頁之於本先導計劃的定位如下： 

1. 資訊發佈：為訂閱者整合有關職場壓力及情緒勞動的資訊 
2. 活動推廣：宣傳及推廣我們的行動，招募參加者 
3. 溝通平台：提供平台讓顧客和服務業員工進行交流和互動更多潛在受眾 

 
l   發佈發佈內內容容 
為促進顧客、食與公眾的對話，Emologue的Facebook以及Instagram專頁於先

導計劃的實行期間定期更新和匯報各個服務性行業的處境以及向公眾展示有關服務業

情緒流勞動的數據以及相關概念，有組織並持續地普及大眾對服務業員工情緒及壓力

問題的關注。並以我們所見，為他們發聲，以文字、圖象以及影片呈現和傳播訊息。 
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在先導計劃中，我們為Emologue的專頁平台所發佈的內容定下了兩個重點： 
 
1.  撰文 

● 行動體驗分享：由我們及考察隊隊員撰寫有關考察的匯報，考察隊隊員除了是

活動參加者，或許也有與情緒勞動、職場壓力相關的工作經歷，「Emologue」
將成為他們分享個人化的體會和反思的平台；而我們也會客觀地撰寫考察的報

告 
● 圖文並茂的温馨小提醒：鼓勵大眾有禮對待服務業員工﹑一些正能量的資訊﹑為打

工仔加加油等 
 

2.  分享文章︰由我們篩選並轉發其他有關職場的相關文章、報導等，以便追蹤 
  者能接觸到不同的實用消息 
  
及後，在實際執行上，我們應用了其他不同的媒介以及數碼傳銷技巧宣傳我們的

平台以及撰寫帖文，將在第二部份有更詳盡的展述。 
  

 
二、實際執行二、實際執行 

 
l   建立專頁形象建立專頁形象 
Emologue作為社會企業同樣需要建立及經營品牌形象方能在資訊爆炸的年代，

吸引到社會大眾的注意並與我們進行互動。為了為Emologue打造出品牌個性 (Brand 
Personality)，訂立品牌形象，令人更容易記住我們，我們在建立Facebook專頁時，

分別在以下四方面進行數碼行銷管理： 
 

1. Facebook 專頁名稱 
我們把專頁命名為Emologue，並加入@EmologueHK之搜尋功能，Facebook以

及Instagram用戶只要搜尋@EmologueHK就好輕鬆找到我們的專頁。 

 
 
 

2. Facebook 專頁類別 

 
 
 



 
44 

Facebook 專頁現時分為「企業或品牌」及「社群或公眾人物」兩種，我們所選

用的是「企業或品牌」，以得特顯我們作為社會企業的定位。在Instagram，我們亦把

我們的帳號設為公開商業帳戶，並加入本地企業的定位。 
 

 
 
3. 所在地區 
為接觸到更多來自香港的服務業員工以及社會大眾關注情緒勞動問題，我們把所

在地區定為香港，而帖文所用的語言即以中文為主，英文為輔。 
 
4. 專頁個人資料相片及封面照 
封面照片是Facebook以及Instagram用家到訪專頁時第一個注意到的元素，為了

建立Emologue的社會企業品牌形象，我們選用了粉紅色、灰色、白色三種顏色為主色

調去建立商標、個人資料相片及封面照。在商標中亦加入了”From heart, to heart”的字

句，以傳達Emologue關注情緒問題的重要訊息，務求令人一眼看懂專頁是關於甚麼，

同時傳遞一種具親和力以及溫柔的感覺。 
同時我們亦善用資料相片及封面照的描述功能，把我們的企業理念並行動都囊括

其中。 
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5.「關於」的欄位 
Facebook以及Instagram的「關於」欄位由一張橫幅及文字組成。我們善用

Facebook 「關於」的欄位，用家有更多機會看到有關Emologue的介紹。由於

Facebook以及Instagram的「關於」欄位只有約150字的字數限制，因此我們便把我們

的計劃濃縮成只有約100字的簡介：「Emologue，是情緒（Emotion）與對話（

Dialogue）的合字（Emotion + Dialogue）。這就是我們想做的事：重建顧客與打工

仔之間對話的可能，訴說打工仔情緒的故事。」讓用家可以更快捷清晰地了解我們的

理念。 
  
l   帖子發佈帖子發佈 
在試行計劃的三星期期間，我們分別在Facebook以及Instagram專頁發佈了總共

18及14個帖子，而所發佈的帖子後分為六類：理念介紹、活動招募、互動帖文、概念

介紹、文章分享以及行動體驗分享。 
  
值得一提的是，Emologue專頁的所有帖子都有劃一的行文格式：均以 ▍ 之符號

作為標題；為配合香港人急速的生活節奏，每篇文章的長度亦盡量不超過500字；每

個帖字的最後也會善用「hashtag」功能為貼文帶來更多的曝光機會，透過標籤功能，

所有用戶都可以搜尋到貼文。根據TrackMaven的研究顯示，越多的標籤，會帶來越多

的”like”，而一篇貼文中超過11個標籤可以與用戶產生更多的互動機會，增加香港服務

業員工情緒勞動議題的關注程度。 
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以下將分類講述不同帖子的具體發佈內容、目的以及其中所應用到的數碼行銷技

巧。 
  

一、理念介紹一、理念介紹 
我們透過更新Emologue專頁的個人資料相片及封面照，向用戶傳達我們關注香

港服務業員工以及我們作為顧客有可能犯上的顧客不公平行為為他們造成的壓力並從

中互相了解，透過相互的溝通成為彼此情緒的出口，結為集體互相守望的理念。以下

是我們撰寫的全文及影片： 
 
1.     Emologue專頁介紹 
▍ Emologue - in dialogue with our emotions 
 
藝術家兼打工仔撐未放工打工仔群組成立人程展緯曾說過一句：「為何我們看不

到身邊服侍我們的人是人？」（程展緯，2018）也許我們不察覺，在職場中「作為

人」這身分很易失落。失落這身分，在我們忙碌生活的每一瞬間看不見「人」的存在

，才叫我們的社會肢離破碎，叫每顆受壓的心心碎。 
 
在職場上，我們都將會成為職員、服務提供者。但當我們認定薪金早已包了被人

鬧、被剝削、OT至夜深是必然，我們又會延續相同的荒謬：在下班後以顧客，或是

「金主」自居，要求得到「今時今日的服務態度」，動輒投訴。看不到辛苦幫我們掃

街的是上了年紀的公公婆婆；也看不到超級巿場、便利店、時裝店的姐姐，大廈的保

安，整天站着之苦。因為我們彼此間的失語，打工仔在收到投訴之際仍然需要笑面迎

人，叫我們的社會割裂，但往往這樣的情緒壓力都找不到出口。情緒勞動依然，而我

們仍然沒法和彼此對話。 
 
因此，我們把計劃命名為Emologue，是情緒（Emotion）與對話（Dialogue）的

合字（Emotion + Dialogue）。 
我們透過以下兩個行動和Facebook平台針對不同受眾的需要進行對話： 
 
行動一︰人在職場 — 顧客和服務業員工的對話 
(The Dialogue between Consumers and Service Providers） 
 
行動二︰遊戲治療 — 服務業員工與自身情緒對話 
（In Dialogue with our Emotions ） 
 
Facebook平台管理 — 與公眾對話 
（In Dialogue with the Individuals in the Society ） 
 
因此這就是我們想做的事：重建顧客與打工仔之間對話的可能，訴說打工仔情緒

的故事。透過行動、溝通平台與遊戲治療，連結社會：讓我們學會打工仔如何撐打工

仔，如何做一個今時今日的顧客，彼此守護大家身為人的尊嚴並讓打工仔找到情緒壓

力的出口。 
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2.     Emologue理念介紹（影片） 
▍Emologue · 我哋想做啲咩 
「我哋想重新看見身邊服侍我哋嘅人係人。」 
#InDialogueWithEmotion 
#SocialEntreprenurship 
#ShoppingMallFieldTrip 
#GameTherapy 
_____________________________________________ 
▍Emologue商場導覽 
https://docs.google.com/…/1renE6C1KVSWDMB5XGB2ARjQXyibwHHyX… 
在活動中，我們會帶領參加者通過實地考察，了解職工在不同職場制度和環境中

的工作實況及情緒表現，商場導覽期間，希望透過我們的介紹，提供另類視角，讓大

家看見職工的處境和需要，認識更多有關顧客不公平行為和反思「顧客」的心態和權

限。 
影片連結: 

https://www.facebook.com/EmologueHK/videos/1953760148036253/ 
 
 
 

 
 
 

https://www.facebook.com/hashtag/indialoguewithemotion?source=feed_text&epa=HASHTAG&__xts__%5B0%5D=68.ARC8XNX4Ty2UtnxwBP8xsIiBW9MwlzH9_4m-BYdT3cBCMKhPnSkx88sgerA9YB0TW80kx2dMTG7DlvOI2r-5cxT73PntvxZLwggqLPIp6JS7vCv9jbcNmzmfFv59_7dzrm0woc72ICw_ik16J8ScU-dHVCeNkH2S48ar1D9Y6ZOS71qrTmUUzyEgMjmavuGXV_P1PQQnygEQiUZtaIZJXvkqX2cCyIkbuEwuUhEn3Kn9Z6pVSF0ei5352vSs_pSE3MLqjJo5VZEp50s8JkANBg1cvb8tuM0TzA_DCPjAOmp7I9hc4Lski7CgeYYROmI_rhSd-lMx9OSL1iUS-Wnl8khIvHd1EcCm0G2Agg&__tn__=%2ANK-R
https://www.facebook.com/hashtag/socialentreprenurship?source=feed_text&epa=HASHTAG&__xts__%5B0%5D=68.ARC8XNX4Ty2UtnxwBP8xsIiBW9MwlzH9_4m-BYdT3cBCMKhPnSkx88sgerA9YB0TW80kx2dMTG7DlvOI2r-5cxT73PntvxZLwggqLPIp6JS7vCv9jbcNmzmfFv59_7dzrm0woc72ICw_ik16J8ScU-dHVCeNkH2S48ar1D9Y6ZOS71qrTmUUzyEgMjmavuGXV_P1PQQnygEQiUZtaIZJXvkqX2cCyIkbuEwuUhEn3Kn9Z6pVSF0ei5352vSs_pSE3MLqjJo5VZEp50s8JkANBg1cvb8tuM0TzA_DCPjAOmp7I9hc4Lski7CgeYYROmI_rhSd-lMx9OSL1iUS-Wnl8khIvHd1EcCm0G2Agg&__tn__=%2ANK-R
https://www.facebook.com/hashtag/shoppingmallfieldtrip?source=feed_text&epa=HASHTAG&__xts__%5B0%5D=68.ARC8XNX4Ty2UtnxwBP8xsIiBW9MwlzH9_4m-BYdT3cBCMKhPnSkx88sgerA9YB0TW80kx2dMTG7DlvOI2r-5cxT73PntvxZLwggqLPIp6JS7vCv9jbcNmzmfFv59_7dzrm0woc72ICw_ik16J8ScU-dHVCeNkH2S48ar1D9Y6ZOS71qrTmUUzyEgMjmavuGXV_P1PQQnygEQiUZtaIZJXvkqX2cCyIkbuEwuUhEn3Kn9Z6pVSF0ei5352vSs_pSE3MLqjJo5VZEp50s8JkANBg1cvb8tuM0TzA_DCPjAOmp7I9hc4Lski7CgeYYROmI_rhSd-lMx9OSL1iUS-Wnl8khIvHd1EcCm0G2Agg&__tn__=%2ANK-R
https://www.facebook.com/hashtag/gametherapy?source=feed_text&epa=HASHTAG&__xts__%5B0%5D=68.ARC8XNX4Ty2UtnxwBP8xsIiBW9MwlzH9_4m-BYdT3cBCMKhPnSkx88sgerA9YB0TW80kx2dMTG7DlvOI2r-5cxT73PntvxZLwggqLPIp6JS7vCv9jbcNmzmfFv59_7dzrm0woc72ICw_ik16J8ScU-dHVCeNkH2S48ar1D9Y6ZOS71qrTmUUzyEgMjmavuGXV_P1PQQnygEQiUZtaIZJXvkqX2cCyIkbuEwuUhEn3Kn9Z6pVSF0ei5352vSs_pSE3MLqjJo5VZEp50s8JkANBg1cvb8tuM0TzA_DCPjAOmp7I9hc4Lski7CgeYYROmI_rhSd-lMx9OSL1iUS-Wnl8khIvHd1EcCm0G2Agg&__tn__=%2ANK-R
https://docs.google.com/forms/d/1renE6C1KVSWDMB5XGB2ARjQXyibwHHyXaYvG58PuFQg?fbclid=IwAR0G5RzP0Xl24Cx3z6H3kVzpqAL7pNbeDNnUry3rm-em6zeKzNLMcI3Z7Zc
https://www.facebook.com/EmologueHK/videos/1953760148036253/


 
48 

 
二、二、  活動招募活動招募 

透過張貼海報貼文，我們向專頁的追蹤者介紹我們兩個行動：人在職場 — 顧客

和服務業員工的對話以及遊戲治療 — 服務業員工與自身情緒對話的內容、活動時間地

點並加入網上google form報名表格連結，以招募參加者參與商場實地考察以及遊戲治

療工作坊，重建顧客與打工仔之間對話的可能，訴說打工仔情緒的故事。以下是我們

撰寫的全文： 
1. 建立活動：招募人在職場參加者（包括考察隊制的介紹） 
▍ Emologue活動：第一彈商場導覽 
人在職場 — 顧客和服務業員工的對話 （To Begin the Dialogue with Consumer 

and Serivce Providers） 
我們以「讓人的身份和價值被看見」為此行動的理念，並致力重修顧客和服務提

供者之間的關係。大型商場是現今較常見的工作環境，服務性工種較多，員工需不斷

重複特定語句及動作，被要求保持微笑，比其他行業涉及更多情緒勞動，故我們選擇

在大型商場進行商場導覽。 
在活動中，我們會帶領參加者通過實地考察，了解職工在不同職場制度和環境中

的工作實況及情緒表現，商場導覽期間，希望透過我們的介紹，提供另類視角，讓大

家看見職工的處境和需要，認識更多有關顧客不公平行為和反思「顧客」的心態和權

限。 
日期：2018年10月7日 
時間：1400-1530 
地點：沙田新城市廣場 
心動不如行動！快D Click 下面條link報名啦！ 
https://docs.google.com/…/1renE6C1KVSWDMB5XGB2ARjQXyibwHHyX… 
靜靜雞話你知：成為我們商場導覽的參加者，可以優先體驗遊戲治療哦！遊戲治

療係咩嚟？keep住關注我們，有關資訊將很快發放！ 
截止日期：5/10 
#JoinUsNow 

 

 
 
 

https://docs.google.com/forms/d/1renE6C1KVSWDMB5XGB2ARjQXyibwHHyXaYvG58PuFQg?fbclid=IwAR2XNiH_uKMMwOIMi4spgV6oZswoZ25eXaaZ_ML9HvTZr7yqURnPM6oPaxg
https://www.facebook.com/hashtag/joinusnow?source=feed_text&epa=HASHTAG&__xts__%5B0%5D=68.ARBOrI_IIYegpSHVQIE-ciD5yiaD3k9ARglySBw9XMkbKzb4sMYc028WYbhl2PKxXFVZC3p_zit_QEXjhPzvJ0oWU_6L5b1ovPxy5MYsKOBMqWq84i7fg5LljpwIcUBPptdqQHJf8XglLpBVEKyvEXoN9gQAH6rWGDhYbPR0sJVdaWmbHAnsSvRK-Ys0LFCsPpPcKZfGOgXteXxR4rmQZFljzUBZL4tn5-uxAqYF3DiazUizGEkL5OICWG5ecoglPMGs8UUq1ie9Y0pUBfxEP5PleDPAPYSGVsekVKEkjbzzUCKoDmYsS5NBVpPqVd069sjmMxpvZGl4QdynPVn5_KA&__tn__=%2ANK-R
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2.  建立活動：招募遊戲治療參加者遊戲治療體驗優先 
 
▍ Emologue活動第二彈：遊戲治療 
遊戲治療－與自身情緒對話 （In Dialogue with our Emotions ） 
除了服務業員工產生負面情緒和壓力的原因，我們Emologue也十分關注情緒本

身，而它們是需要被疏導和解決的，因此，我們即將舉辦遊戲治療活動，期望為服務

業員工提供實際幫助。 
我們很榮幸能邀請遊戲治療師張崇謙先生為我們合辦是次遊戲治療活動。張先生

除了是遊戲治療師，亦是一位性格分析認可培訓師，在輔導及培訓方面有十分豐富的

經驗，曾為為數不少人士提供幫助，成效非常顯注。 
通過是次活動，我們希望參加者能在相較輕鬆的環境中舒解積累的壓力、發掘潛

能、提升自尊、增加自信及成就感、及增加情感上正向的聯結等，同時在過程中享受

樂趣。 
活動名稱：遊戲治療體驗工作坊 
日期：2018年10月5日及10月19日（只需出席其中一天） 
時間：第一時段: 1000 - 1200 / 第二時段 : 1630 - 1930（只需出席其中一節，約

一小時）  
地點：循理會門青少年綜合服務中心 ( 田景路31號 ) 
費用：$50（讚好Emologue專頁及在此帖子tag三名好友，則可免費參加） 
心動不如行動！快D Click 下面條link報名啦！ 
https://docs.google.com/…/1renE6C1KVSWDMB5XGB2ARjQXyibwHHyX… 
截止日期：12/10 
#JoinUsNow 

  

 
 
 

https://www.facebook.com/hashtag/joinusnow?source=feed_text&epa=HASHTAG&__xts__%5B0%5D=68.ARBOrI_IIYegpSHVQIE-ciD5yiaD3k9ARglySBw9XMkbKzb4sMYc028WYbhl2PKxXFVZC3p_zit_QEXjhPzvJ0oWU_6L5b1ovPxy5MYsKOBMqWq84i7fg5LljpwIcUBPptdqQHJf8XglLpBVEKyvEXoN9gQAH6rWGDhYbPR0sJVdaWmbHAnsSvRK-Ys0LFCsPpPcKZfGOgXteXxR4rmQZFljzUBZL4tn5-uxAqYF3DiazUizGEkL5OICWG5ecoglPMGs8UUq1ie9Y0pUBfxEP5PleDPAPYSGVsekVKEkjbzzUCKoDmYsS5NBVpPqVd069sjmMxpvZGl4QdynPVn5_KA&__tn__=%2ANK-R
https://docs.google.com/forms/d/1renE6C1KVSWDMB5XGB2ARjQXyibwHHyXaYvG58PuFQg?fbclid=IwAR0wl7gPOOqs4v8v5ZeIAMskP9UbVUPzHhmrHOIloCz0DlqJEzq98-PdD2E
https://www.facebook.com/hashtag/joinusnow?source=feed_text&epa=HASHTAG&__xts__%5B0%5D=68.ARAxJTZR3ygBWTtXwceZNcr40mVu-0SQKVKR_ytaDjrhO6maAwQmJQ-sWngn79FXwbNEdqdEZTrVadTkbkJh-p-Op07NHeo37Q6nIMt-IWqXfVBpD9qQmGxm8KpBMxtGrhRJqXiue9dZIM0Xp5uV0ceZc_oTzHxbge9YHarBOPo_GWHIRB77sRTunM-bZWepHEDB_fzKK4mLnf7hBd6tSuG0xQ5WEJE3_clsinKGy2JHH4XCSIIlvXPqA89DnFj7T6cD0CEsfUyG4c906cF-h5PHiNjas7i8EDyN2tEYaLjn0PPmx7GaMgmigZAe7i2fhnq1yFAJf0gC-NAxKlUoPn0&__tn__=%2ANK-R
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三、三、  互動貼文互動貼文 

根據BuzzSumo調查3000萬個品牌，在Facebook專頁超過十億則的貼文中顯示

運用問題與圖片的貼文會比使用影像、連結等其他方式更能抓住讀者目光，獲得更高

的互動。因此我們除了發佈圖文並茂的貼文之外還會邀請我們專業的粉絲留言、選擇

表情符號投票以及私訊我們，以增加我們Facebook以及Instagram帖入子的互動性。

與此同時，透過加入不同的數據分析，以輕鬆互動的形式將平面的趨勢和現象化為更

立體的活動行動，令讀者的印象更深刻。 

 
1. 感謝文字招募 
▍ Emologue活動第二彈: 送暖行動 
「服務提供者」與「顧客」只有交易的關係嗎？Emologue希望改善職員被「非

人化」、現時與其所提供的服務割裂的情況，所以⋯⋯ 
我們希望收集大家想對員工講的說話，整作成小卡片送給他們。平時想講又唔知

點開口？這次就由我們Emologue作為大家的嘴巴，促進彼此對話啦！ 
大家在下方留言或者PM我們都可以的！ 
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2. 投票活動：哪個服務性行業最需要關注（選emoji） 
▍ Emologue · Vote to show you care 
根據政府統計處公佈的《服務業統計摘要》，香港服務業可分為14個主要服務行

業／界別，我哋從中抽出左5個擁有最多就業人口嘅界別進行投票！ 
大家覺得邊一個服務行業／界別係最需要關注�呢？ 
讚好👍🏻：進出口貿易及批發業 Import/Export and Wholesale Trades (479 

307人) 
心心❤ ：零售業 Retail Trade (267 879人) 
哈哈😆：餐飲服務業 Food and Beverage Services (243 204人) 
嘩😯：地產服務業 Real Estate Services (128 475人) 
慘慘😢：銀行服務業 Banking Services (102 870人) 
(資料來源：香港特別行政區政府統計處《服務業統計摘要》

https://www.statistics.gov.hk/pub/B10800072018AN18B0100.pdf) 
_____________________________________________ 
▍活動推介：遊戲治療－與自身情緒對話 （In Dialogue with our Emotions ） 
除了服務業員工產生負面情緒和壓力的原因，我們Emologue也十分關注情緒本

身，而它們是需要被疏導和解決的，因此，我們即將舉辦遊戲治療活動，期望為服務

業員工提供實際幫助。 
活動名稱：遊戲治療體驗工作坊 
日期：2018年10月5日及10月19日（只需出席其中一天） 
時間：第一時段: 1000 - 1200 / 第二時段 : 1630 - 1930（只需出席其中一節，約

一小時）  
地點：循理會門青少年綜合服務中心 ( 田景路31號 ) 
費用：$50（讚好Emologue專頁及在此帖子tag三名好友，則可免費參加） 
https://docs.google.com/…/1renE6C1KVSWDMB5XGB2ARjQXyibwHHyX… 
 

  
 

 
 
 

https://www.statistics.gov.hk/pub/B10800072018AN18B0100.pdf?fbclid=IwAR1ZCkojIDhvmYQxF50_Eejwc0nAOrjfGSPs3t9e4_PZo8mFElpZkUyegwE
https://docs.google.com/forms/d/1renE6C1KVSWDMB5XGB2ARjQXyibwHHyXaYvG58PuFQg?fbclid=IwAR01D3mg8zrz65b9qw4I9iD9jbloeBPffZCTk13esxojjmUZIoVwU3FnYeI
https://docs.google.com/forms/d/1renE6C1KVSWDMB5XGB2ARjQXyibwHHyXaYvG58PuFQg?fbclid=IwAR01D3mg8zrz65b9qw4I9iD9jbloeBPffZCTk13esxojjmUZIoVwU3FnYeI
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四、  概念介紹 

我們同時亦有根據我們在先導計劃所完成的研究撰寫具有學術意味的概念介紹貼

文，為的是令社會大眾更加了解香港服務業員工的處境，並反思他們作為日常顧客的

行為以及消費態度會否造成顧客不公平行為成為服務業員工的壓力來源，並藉此推動

消費者的教育以及從根源改善並減輕香港服務業員工所承受到的壓力以及情緒勞動。

此外，我們亦透過影片的製作以及不同的分鏡介紹可謂遊戲治療並將遊戲治療推廣至

社會上不同的階層。 
 

1. 介紹香港服務業負面情緒現況（影片） 
▍ Emologue · Emotional labour in Hong Kong 
「究竟服務業員工同我哋有咩關係呢？」 
#SocialDialoguesThatRelatedToOurEmotions 
#ShoppingMallFieldTrip 
#GameTherapy 
_____________________________________________ 
▍Emologue商場導覽參加者最後召集 
https://docs.google.com/…/1renE6C1KVSWDMB5XGB2ARjQXyibwHHyX… 
在活動中，我們會帶領參加者通過實地考察，了解職工在不同職場制度和環境中

的工作實況及情緒表現，商場導覽期間，希望透過我們的介紹，提供另類視角，讓大

家看見職工的處境和需要，認識更多有關顧客不公平行為和反思「顧客」的心態和權

限。 
影片連結: https://www.facebook.com/EmologueHK/videos/303813780460466/ 
 
2.   介紹顧客不公平行為 
▍ 顧客不公平行為 
唔知道大家有冇聽過顧客不公平行為呢個term呢？其實就係形容顧客冇禮貌、無

理、唔尊重他人權利、製造唔公平、對企業同員工（或者其他顧客）造成傷害嘅行

為。 
顧客不公平行為可以分為以下呢五類： 
1. 言語冒犯者： 
呢類顧客唔尊重服務人員，對佢地喺言語上訓斥、侮辱甚至謾罵等。 
2. 求全責備者： 
呢類顧客會將過錯歸咎於服務人員，推卸自己嘅責任。 
3. 規則破壞者： 
呢類顧客無視企業嘅規則，只希望按照自己嘅喜好同要求享受服務，製造麻煩俾 
企業同員工。 
4. 投機取巧者： 
呢類顧客喺服務出現問題時，傾向誇大問題，更會要求企業對其進行超額嘅賠 
償。 
5. 退貨愛好者 
呢類顧客鍾意啲買完商品之後，捉住退貨政策入面嘅漏洞，要求退貨同全額退 

 
 
 

https://www.facebook.com/hashtag/socialdialoguesthatrelatedtoouremotions?source=feed_text&epa=HASHTAG&__xts__%5B0%5D=68.ARCFeRLDnF26xCwu3QB1zPB0KmGRK7qK25kzMU9WlekPdJoJOLsWQf4BRSgMbjYnDeryQzi0-VImmBUhmZy9efqYhhUGwRI9mwbLkok7PQXw-ogYojRosov9Hbql0AngSC4IW_-5WO-KWb-jm8qHqpg0kJ8xgJyyXixJxqOdzdt5PbYJCTHMM-rvB4JG4tvAMjt_LBE2J7mGX44d64nMvyN0UpOmdEGxZrqQ7sdGtSsJiRD2-ZmyQDHYqa_sr4xFGimlsavOMyRkNq2M6r4w7ZcbmkJELQ_yiqBRsrAjwoTd8MewX7hzMv5e9nObUnpWKt4jOm122qYywQfblRxbpCrFwWO4IQxvstQ&__tn__=%2ANK-R
https://www.facebook.com/hashtag/shoppingmallfieldtrip?source=feed_text&epa=HASHTAG&__xts__%5B0%5D=68.ARCFeRLDnF26xCwu3QB1zPB0KmGRK7qK25kzMU9WlekPdJoJOLsWQf4BRSgMbjYnDeryQzi0-VImmBUhmZy9efqYhhUGwRI9mwbLkok7PQXw-ogYojRosov9Hbql0AngSC4IW_-5WO-KWb-jm8qHqpg0kJ8xgJyyXixJxqOdzdt5PbYJCTHMM-rvB4JG4tvAMjt_LBE2J7mGX44d64nMvyN0UpOmdEGxZrqQ7sdGtSsJiRD2-ZmyQDHYqa_sr4xFGimlsavOMyRkNq2M6r4w7ZcbmkJELQ_yiqBRsrAjwoTd8MewX7hzMv5e9nObUnpWKt4jOm122qYywQfblRxbpCrFwWO4IQxvstQ&__tn__=%2ANK-R
https://www.facebook.com/hashtag/gametherapy?source=feed_text&epa=HASHTAG&__xts__%5B0%5D=68.ARCFeRLDnF26xCwu3QB1zPB0KmGRK7qK25kzMU9WlekPdJoJOLsWQf4BRSgMbjYnDeryQzi0-VImmBUhmZy9efqYhhUGwRI9mwbLkok7PQXw-ogYojRosov9Hbql0AngSC4IW_-5WO-KWb-jm8qHqpg0kJ8xgJyyXixJxqOdzdt5PbYJCTHMM-rvB4JG4tvAMjt_LBE2J7mGX44d64nMvyN0UpOmdEGxZrqQ7sdGtSsJiRD2-ZmyQDHYqa_sr4xFGimlsavOMyRkNq2M6r4w7ZcbmkJELQ_yiqBRsrAjwoTd8MewX7hzMv5e9nObUnpWKt4jOm122qYywQfblRxbpCrFwWO4IQxvstQ&__tn__=%2ANK-R
https://docs.google.com/forms/d/1renE6C1KVSWDMB5XGB2ARjQXyibwHHyXaYvG58PuFQg?fbclid=IwAR3qlPh9Q6lrhSQLmzQihBU78NfkbUxUEx2KDKWsfw1rrGYSue-rkKcNHe0
https://www.facebook.com/EmologueHK/videos/303813780460466/
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款。 
作為顧客嘅我地其實喺日常嘅生活當中都可以注意自己嘅態度同埋行為有冇對服

務業員工造成壓力嫁 ~~ 如果大家都將心比心，就可以一齊重建一個互相尊重、體諒

嘅關係了~~~( ^ O ^ )// 
_____________________________________________ 
▍Emologue商場導覽 
https://docs.google.com/…/1renE6C1KVSWDMB5XGB2ARjQXyibwHHyX… 
在活動中，我們會帶領參加者通過實地考察，了解職工在不同職場制度和環境中

的工作實況及情緒表現，商場導覽期間，希望透過我們的介紹，提供另類視角，讓大

家看見職工的處境和需要，認識更多有關顧客不公平行為和反思「顧客」的心態和權

限。 

 
 
3.    介紹情緒勞動 
▌情緒勞動 
我地又有另一個terms介紹啦~~~  
今次要介紹嘅係情緒勞動，呢個term係由Hochschild(1979)提出嘅概念，佢將情

緒勞動定義為「為產生一種公眾能觀察到的面部或身體表情所做出的情緒管理。」呢

個概念表明員工唔單止要完成自己嘅智力勞動同體力勞動，更加係需要將管理自己嘅

情緒當做工作內容嘅一部分。 
佢仲提出左 
1. 感受規則同 
2. 表達規則嘅概念： 

 
 
 

https://docs.google.com/forms/d/1renE6C1KVSWDMB5XGB2ARjQXyibwHHyXaYvG58PuFQg?fbclid=IwAR2nO0vKNfMJxgvcvjQAnjoFgxu-n8hEd9AwNvAKXr4A2HoeTKB0q8xPFUk
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感受規則指喺在任何具體嘅情境中，個體可以感受到適當嘅情緒，例如，喺朋友

嘅生日會上感受到嘅係高興嘅情緒； 
表達規則強調嘅係喺公共場合或者有其他人在場嘅場合，個體係點表達情緒，例

如，其他人對自己微笑，自己表現出來嘅表情都喺微笑。 
小小嘅總結：情緒勞動正正係強調左組織成員喺遇到感受到嘅真實情緒，同組織

要求嘅情緒表達相違背時候，佢地需要付出必要嘅情緒努力。呢個情況亦正正係令服

務業員工處於受壓狀態嘅一大因素，亦係好多時被忽略嘅情感。 
希望今次嘅資訊都可以令作為消費者嘅我地，更加明白服務業員工嘅工作情況啦

～ 多一點體諒，多一點尊重，多一份溫暖 (。’▽’。)♡ 
#emotionallabour 

 
  
        4.    介紹遊戲治療（影片） 

▍ Emologue · Introducing PLAY THERAPY 
我們非常榮幸邀請到遊戲治療師張崇謙先生為我們合辦遊戲治療工作坊。張先生

除了是遊戲治療師，亦是一位性格分析認可培訓師，在輔導及培訓方面有十分豐富的

經驗，曾為為數不少人士提供幫助，成效非常顯注。 
張先生：「遊戲治療可以提供一個完全屬於參加者的空間，在這個空間內參加者

想怎樣玩都可以。」 
通過是次活動，我們希望參加者能在相較輕鬆的環境中舒解積累的壓力、發掘潛

能、提升自尊、增加自信及成就感、及增加情感上正向的聯結等，同時在過程中享受

樂趣。 
#playtherapy 

 
 
 

https://www.facebook.com/hashtag/playtherapy?source=feed_text&epa=HASHTAG&__xts__%5B0%5D=68.ARCGyo9OhyoM9c_SBLgh7-dTQu6KfFYgQCtD_4z8ArGcz5LPTHywu_uNXxxMlSUOQIUK9hKTGkergbyeI6W6C3Qt1-66vLeuqd-h1O3kMrn4_cHphiUX5uu0E-fMvEvtPy8S_T0_HPS4Ph2pldbVUST-2NgewhHW-0ZynQgC2BiqTiQdDw4qKZusvpGl6SWG2RZhL8Is1vQVx78LbCPuDDuEo49R8l6TV1_FReUBaX-IeFw1ecPsj7zWgEU97L5_tDwDT4FDUc-YTICGooXaziIdbGxUwdgbnRxKApREusWSmlIVPCG6XLRhJns-3olqX7c14qv5Vwq1rMcoAipqgwIkhE2nSu2LnMo&__tn__=%2ANK-R
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影片連結: https://www.facebook.com/EmologueHK/videos/175021606744741/ 
 
五、  分享文章 

我們亦透過分享其他不同專頁的文章，豐富我們自己專頁的內容。在文章或者短

片的選擇上，我們亦會選擇圖文並茂的文章進行分享，並且將文章的內容連結至香港

服務業員工的情緒勞動問題之上，讓社會大眾反思自己的日常行為並且靈活運用情緒

勞動、顧客不公平行為等概念與日常生活之中。亦嘗試拓展我們所關注的情緒勞動問

題於社會、政治、制度、歷史層次，加強反思以及鼓勵實踐。 
 

1. 顧客不公平行為之非廣告轉載（影片） 
▍ 顧客不公平行為之非廣告轉載 
近排毛台劇《我殺死了尊貴客戶》裏面嘅《西客5大金句》好似同我哋之前介紹

過嘅五種顧客不公平行為（言語冒犯者、求全責備者、規則破壞者、投機取巧者、退

貨愛好者）不謀而合喎！大家都一齊搵下究竟有邊幾種？ 
_____________________________________________ 
▍活動推介：遊戲治療－與自身情緒對話 （In Dialogue with our Emotions ） 
除了服務業員工產生負面情緒和壓力的原因，我們Emologue也十分關注情緒本

身，而它們是需要被疏導和解決的，因此，我們即將舉辦遊戲治療活動，期望為服務

業員工提供實際幫助。 
活動名稱：遊戲治療體驗工作坊 
日期：2018年10月5日及10月19日（只需出席其中一天） 
時間：第一時段: 1000 - 1200 / 第二時段 : 1630 - 1930（只需出席其中一節，約

一小時）  
地點：循理會門青少年綜合服務中心 ( 田景路31號 ) 
費用：$50（讚好Emologue專頁及在此帖子tag三名好友，則可免費參加） 
https://docs.google.com/…/1renE6C1KVSWDMB5XGB2ARjQXyibwHHyX… 
影片連結:

https://www.facebook.com/100most/videos/1975572402499052/UzpfSTU4MjkwOTk5NTQ2
MTA2MDo1OTQwOTE5NTQzNDI4NjQ/ 

 
      2.   情緒勞動之生活日常轉載（漫畫） 

▍ 情緒勞動之生活日常轉載 
其實除左喺職場之外，情緒勞動仲會出現喺家庭、學校、各種關係之中，我哋又

看得見多少？ 
/I want to talk about emotional labour because it’s one of the many things that 

was invisible before someone else did the work of making it visible to me./ 
Credit to Drawings of Dogs 

 
 
 

https://www.facebook.com/EmologueHK/videos/175021606744741/
https://docs.google.com/forms/d/1renE6C1KVSWDMB5XGB2ARjQXyibwHHyXaYvG58PuFQg?fbclid=IwAR2E7oThVnEAOahkn4NBQ34iMFn3Yqdd-mUOFL1LjB4frOVjEuWGbDxQDoI
https://www.facebook.com/100most/videos/1975572402499052/UzpfSTU4MjkwOTk5NTQ2MTA2MDo1OTQwOTE5NTQzNDI4NjQ/
https://www.facebook.com/100most/videos/1975572402499052/UzpfSTU4MjkwOTk5NTQ2MTA2MDo1OTQwOTE5NTQzNDI4NjQ/
https://docs.google.com/forms/d/1renE6C1KVSWDMB5XGB2ARjQXyibwHHyXaYvG58PuFQg?fbclid=IwAR2E7oThVnEAOahkn4NBQ34iMFn3Yqdd-mUOFL1LjB4frOVjEuWGbDxQDoI
https://www.facebook.com/drawingsofdogs/?__tn__=K-R&eid=ARACwQOlxiriUIoeZklzp-A1ZBFxfGCoCCQuh0Gh4BB9-of4fZ9WeJ9Q2wLKzedUc3-zb4AHBlE4_Tii&fref=mentions&__xts__%5B0%5D=68.ARAJ0jyehDEF6wBUKReLIQR0LEnmtwk7JEaGw9uymUGH_fIYCaLrgcFTB_dklWbty7aceSCc2hCTbBAfSnCSwlMGzAwyUKaX3fBke0Wr9p5HZH0xwu62DEYzE4CkcyNu5RDVscb4yxNzKupF8EObv6H7jquM3P6A5_mKjsBqZqm_9SuYxWVr1ycZAAJrZQzR3E4XPYoUODlzGuMvUUG4hHBGE2IYoiueHhWgvibzkcYS5HH7DuxaD0V5PgM4URp_hHqwzZODTLhYqT7BMYV5noKAnuARfQIsj-fngpLL8ZLAPDZROCB2ODylKCPODFlDEehFROpokuMt1mOrH72QidKtTivp05Ys1Bx6ZFKDLLACOCiKNl3qkUvmu5XiUUieVO1oCCrOr1STeGs4BU4c0QCTd2JnQAW2-O_IoQb0rpwNleZ6sqZ8bl493uPXFYr68LVzCUVtHUdluXbVUsTc3jfkxYXRcU7n2v8CSAI7Q2Hk4Zv0hnPhcQ
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 3.   情緒勞動、情感與政治（文章） 

▍ 文章轉載：情緒勞動、情感與政治 
情緒作為一個課題於西方已有很多的討論，亦蔚為顯學的情感研究。讓我們一起

從文章中學習，以「情緒」為我們人生的課題。 
//寫字樓職員需要長期保持冷靜，而服務性行業則跳到另一極端，動輒發揮情感

服務顧客。此說法出自另一位社會學家霍希爾德（Arlie Hochschild）的經典著作《被

管理的心靈》（The Managed Heart）。她用上異化（estrangement）一字形容「情

緒勞動」（emotional labour）——為了迎合顧客，就連本屬私人的情感也被商品化，

情感不再由自我出發。例如迪士尼服務員需要接受笑容訓練，將之標準化，這些都屬

於情緒勞動。霍希爾德說，這種形式的情緒是很淺薄的（thin），並且減弱自我與他者

的連繫，更加劇了馬克思說的勞動異化問題。// 
Credit to 虛詞．無形 

  
 

 
 
 

https://www.facebook.com/drawingsofdogs/?__tn__=K-R&eid=ARACwQOlxiriUIoeZklzp-A1ZBFxfGCoCCQuh0Gh4BB9-of4fZ9WeJ9Q2wLKzedUc3-zb4AHBlE4_Tii&fref=mentions&__xts__%5B0%5D=68.ARAJ0jyehDEF6wBUKReLIQR0LEnmtwk7JEaGw9uymUGH_fIYCaLrgcFTB_dklWbty7aceSCc2hCTbBAfSnCSwlMGzAwyUKaX3fBke0Wr9p5HZH0xwu62DEYzE4CkcyNu5RDVscb4yxNzKupF8EObv6H7jquM3P6A5_mKjsBqZqm_9SuYxWVr1ycZAAJrZQzR3E4XPYoUODlzGuMvUUG4hHBGE2IYoiueHhWgvibzkcYS5HH7DuxaD0V5PgM4URp_hHqwzZODTLhYqT7BMYV5noKAnuARfQIsj-fngpLL8ZLAPDZROCB2ODylKCPODFlDEehFROpokuMt1mOrH72QidKtTivp05Ys1Bx6ZFKDLLACOCiKNl3qkUvmu5XiUUieVO1oCCrOr1STeGs4BU4c0QCTd2JnQAW2-O_IoQb0rpwNleZ6sqZ8bl493uPXFYr68LVzCUVtHUdluXbVUsTc3jfkxYXRcU7n2v8CSAI7Q2Hk4Zv0hnPhcQ
https://www.facebook.com/formless.particles/?__tn__=K-R&eid=ARArFXelGxl4TQ4ZItPWqfI5ZYPihJgY0J57yavSkFv-VYdeZ-7Isj-6QEpUICdJYyEOsJPv3vBz2mYU&fref=mentions&__xts__%5B0%5D=68.ARDZ7hNBDsjBm2mgbofS-GfmdMTUJwMMgRN0jY2kR8JUlVFN1-JQ9GMGqJy4wMefphz1_nfBcXrzSova7j84e5vQTJlcTh-cuZHVupuuYmCkoEzysT6hHARpLyQM_74PMny8wNAMLl8026Sx4OgPebLWiHZ3vhhpdBqg4rLN1xYfm5jqeC0RRKCGNHSYO5ItLigl8tI12_3FNDPf4SDsIUMjc5c05Ko-Dm8ZrGa_OGZX6zH0yBZZXUYtt-54ewsaTJW9NoTTBXxMLBG8LX5uGkIxdUzxrVvH13fhzDLaxMmw55OM7F4x1pfSlaxfB0t0ad5KK6Z-udYAV93mjUZWTaU
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六、  行動體驗分享 
最後，在考察以及活動後，我們及考察隊隊員撰寫有關考察的匯報，考察隊隊員

除了是活動參加者，或許也有與情緒勞動、職場壓力相關的工作經歷，使「Emologue
」將成為他們分享個人化的體會和反思的平台，亦作為我們活動後的一個行動記錄。 

 
1.     人在職場行動體驗分享 
▍Emologue特約：商場導覽圓滿結束。 
抱著以「讓人的身份和價值被看見」為此行動的理念，並致力重修顧客和服務提

供者之間的關係嘅意志，我哋今日同八位參加者一齊走入沙田新城市廣場嘅一田百貨

以及Uniqlo進行考察。 
期間，我哋透過化身顧客分別觀察了職工在不同職場制度和環境中的工作實況及

情緒表現。希望我們的介紹及導覽手冊，可以為參加者提供另類視角，讓大家看見職

工的處境和需要，認識更多有關顧客不公平行為和反思「顧客」的心態和權限。 
#InDialogueWithEmotion 
#SocialEntreprenurship 
#ShoppingMallFieldTrip 
#GameTherapy 
_____________________________________________ 
▍活動推介：遊戲治療－與自身情緒對話 （In Dialogue with our Emotions ） 
除了服務業員工產生負面情緒和壓力的原因，我們Emologue也十分關注情緒本

身，而它們是需要被疏導和解決的，因此，我們即將舉辦遊戲治療活動，期望為服務

業員工提供實際幫助。 
活動名稱：遊戲治療體驗工作坊 
日期：2018年10月5日及10月19日（只需出席其中一天） 
時間：第一時段: 1000 - 1200 / 第二時段 : 1630 - 1930（只需出席其中一節，約

一小時）  
地點：循理會門青少年綜合服務中心 ( 田景路31號 ) 
費用：$50（讚好Emologue專頁及在此帖子tag三名好友，則可免費參加） 
https://docs.google.com/…/1renE6C1KVSWDMB5XGB2ARjQXyibwHHyX… 

 
 

 
 
 

https://www.facebook.com/hashtag/indialoguewithemotion?source=feed_text&epa=HASHTAG&__xts__%5B0%5D=68.ARAkjwxwVK6PEJhewravs8HydeeSvP6UINhWUrhwPNDZsZsyDoACenRoOLbrJ1ZsRJKWoL6wRbQkIl9NHpSQ-XxSAHkxZP3wjUz8yJuog0TtyqO3KLoBtIu_g06OPlyS7Y3aEj5PwH-wy5haquJfhy_EgMt-Afe-6hFQfFR4LFd3iqS8-n4rL97sjlg2G190XjI9Raed8tZtdeQGhvAnLI6MX0oBWiA1I6FxcKEhZgQhQgpeyEP9trXGLrzWg8Y2U9I0nZEQNI80zb3_QdXtAvAvWblkrvcwMDytrU9Pg-HP-QwzQ2FKuKfXWdi3_NYGKi4gvso_I_6zaWiOyFhD814&__tn__=%2ANK-R
https://www.facebook.com/hashtag/socialentreprenurship?source=feed_text&epa=HASHTAG&__xts__%5B0%5D=68.ARAkjwxwVK6PEJhewravs8HydeeSvP6UINhWUrhwPNDZsZsyDoACenRoOLbrJ1ZsRJKWoL6wRbQkIl9NHpSQ-XxSAHkxZP3wjUz8yJuog0TtyqO3KLoBtIu_g06OPlyS7Y3aEj5PwH-wy5haquJfhy_EgMt-Afe-6hFQfFR4LFd3iqS8-n4rL97sjlg2G190XjI9Raed8tZtdeQGhvAnLI6MX0oBWiA1I6FxcKEhZgQhQgpeyEP9trXGLrzWg8Y2U9I0nZEQNI80zb3_QdXtAvAvWblkrvcwMDytrU9Pg-HP-QwzQ2FKuKfXWdi3_NYGKi4gvso_I_6zaWiOyFhD814&__tn__=%2ANK-R
https://www.facebook.com/hashtag/shoppingmallfieldtrip?source=feed_text&epa=HASHTAG&__xts__%5B0%5D=68.ARAkjwxwVK6PEJhewravs8HydeeSvP6UINhWUrhwPNDZsZsyDoACenRoOLbrJ1ZsRJKWoL6wRbQkIl9NHpSQ-XxSAHkxZP3wjUz8yJuog0TtyqO3KLoBtIu_g06OPlyS7Y3aEj5PwH-wy5haquJfhy_EgMt-Afe-6hFQfFR4LFd3iqS8-n4rL97sjlg2G190XjI9Raed8tZtdeQGhvAnLI6MX0oBWiA1I6FxcKEhZgQhQgpeyEP9trXGLrzWg8Y2U9I0nZEQNI80zb3_QdXtAvAvWblkrvcwMDytrU9Pg-HP-QwzQ2FKuKfXWdi3_NYGKi4gvso_I_6zaWiOyFhD814&__tn__=%2ANK-R
https://www.facebook.com/hashtag/gametherapy?source=feed_text&epa=HASHTAG&__xts__%5B0%5D=68.ARAkjwxwVK6PEJhewravs8HydeeSvP6UINhWUrhwPNDZsZsyDoACenRoOLbrJ1ZsRJKWoL6wRbQkIl9NHpSQ-XxSAHkxZP3wjUz8yJuog0TtyqO3KLoBtIu_g06OPlyS7Y3aEj5PwH-wy5haquJfhy_EgMt-Afe-6hFQfFR4LFd3iqS8-n4rL97sjlg2G190XjI9Raed8tZtdeQGhvAnLI6MX0oBWiA1I6FxcKEhZgQhQgpeyEP9trXGLrzWg8Y2U9I0nZEQNI80zb3_QdXtAvAvWblkrvcwMDytrU9Pg-HP-QwzQ2FKuKfXWdi3_NYGKi4gvso_I_6zaWiOyFhD814&__tn__=%2ANK-R
https://docs.google.com/forms/d/1renE6C1KVSWDMB5XGB2ARjQXyibwHHyXaYvG58PuFQg?fbclid=IwAR2YET-B29WYu_fKyc_8dGcbUbmTyyudpTK3SXsLYPa9kKv8zdSsIKxOUEs
https://docs.google.com/forms/d/1renE6C1KVSWDMB5XGB2ARjQXyibwHHyXaYvG58PuFQg?fbclid=IwAR2YET-B29WYu_fKyc_8dGcbUbmTyyudpTK3SXsLYPa9kKv8zdSsIKxOUEs
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2.     遊戲治療體驗分享 
▍Emologue特約：遊戲治療工作坊圓滿結束！ 
感謝大家的關注和支持，合共兩節的遊戲治療體驗工作坊已圓滿結束！♡ 
是次工作坊有幸獲得參加者們的好評♡ 能夠為服務業員工提供多一個情緒和壓力

的出口，是Emologue成員所樂見的，我們會繼續努力為大家發佈職場相關資訊，請繼

續關注Emologue:D 
#InDialogueWithEmotion 
#SocialEntreprenurship 
#PlayTherapy 

 
 
l   數碼行銷策略 
正如上一部份的具體展述，在這一部份將再一次歸納我們在Facebook以及

Instagram專頁所運用的數碼行銷策略： 
  
1.     數碼行銷策略—發佈形式 

● 以劃一的商標、選色以及字體，建立企業形象 
● 配合香港人急速的生活節奏，每篇文章的長度以五百字以內 
● 以圖文並茂的形式，加入影片等多元化的形式加強文章的吸引力 
● 以互動貼文形式與用家作出互動 
● 善用#HashTag功能 

  
2.     數碼行銷策略—更新頻率 

● 更新頻率保持一定程度的活躍 
● 出帖子的時間都選在晚上10:00 – 11:00之間最多人瀏覽的時間發佈 
● 以一日發文一次的原則，匯報研究以及活動所得 
● 不定期轉發相關職場資訊，至少一周一則 

 
 

  

 
 
 

https://www.facebook.com/hashtag/indialoguewithemotion?source=feed_text&epa=HASHTAG&__xts__%5B0%5D=68.ARBUCBBw0oowVLRncMvlTOjMTPUxCnafzfOOyfj958yr2Nzi0phWidG9suDSYBp6JKJ7k6O9S3qeveGapvjctM1f35q9thROO1AB128zxR1AzqqqtfWnc9TzX2hdvYEadAkDghkjVByQB2WziLK5ntrqTe6NB5IZNslXytfjEXVC7m6GGG6gnu47sbF4DbhzS3fqZmd8hgkpaRggAFjvFXrLoJ5hiJ3vKu7Wa7Mo3ZL5H_L_QpvM8QslVmm7Gj5omUxHNp7LQ_9pmKXcE0yjDazkBx3acn89fIsDYsivbqiok0wJqGlaadnOrmMuX6n-i4zwSC3phJwksyuiQvjDzH4&__tn__=%2ANK-R
https://www.facebook.com/hashtag/socialentreprenurship?source=feed_text&epa=HASHTAG&__xts__%5B0%5D=68.ARBUCBBw0oowVLRncMvlTOjMTPUxCnafzfOOyfj958yr2Nzi0phWidG9suDSYBp6JKJ7k6O9S3qeveGapvjctM1f35q9thROO1AB128zxR1AzqqqtfWnc9TzX2hdvYEadAkDghkjVByQB2WziLK5ntrqTe6NB5IZNslXytfjEXVC7m6GGG6gnu47sbF4DbhzS3fqZmd8hgkpaRggAFjvFXrLoJ5hiJ3vKu7Wa7Mo3ZL5H_L_QpvM8QslVmm7Gj5omUxHNp7LQ_9pmKXcE0yjDazkBx3acn89fIsDYsivbqiok0wJqGlaadnOrmMuX6n-i4zwSC3phJwksyuiQvjDzH4&__tn__=%2ANK-R
https://www.facebook.com/hashtag/gametherapy?source=feed_text&epa=HASHTAG&__xts__%5B0%5D=68.ARBUCBBw0oowVLRncMvlTOjMTPUxCnafzfOOyfj958yr2Nzi0phWidG9suDSYBp6JKJ7k6O9S3qeveGapvjctM1f35q9thROO1AB128zxR1AzqqqtfWnc9TzX2hdvYEadAkDghkjVByQB2WziLK5ntrqTe6NB5IZNslXytfjEXVC7m6GGG6gnu47sbF4DbhzS3fqZmd8hgkpaRggAFjvFXrLoJ5hiJ3vKu7Wa7Mo3ZL5H_L_QpvM8QslVmm7Gj5omUxHNp7LQ_9pmKXcE0yjDazkBx3acn89fIsDYsivbqiok0wJqGlaadnOrmMuX6n-i4zwSC3phJwksyuiQvjDzH4&__tn__=%2ANK-R
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3.     數碼行銷策略—宣傳及推廣 
● 邀請facebook上其他與職場有關的專頁互相追蹤，如「放工打工仔撐未放工打

工仔」facebook專頁進行宣傳 
● 透過轉換核心成員的頭像以及封面照片以獲取更多人關注Emologue專頁 
● 為增加大眾的參與和投入，在專頁運作順暢後，會加入投票環節，加強貼文的

互動性，並由網友一起選出需要重點關注的行業 

 
 

三、專頁成效三、專頁成效 
 

先從各帖子的接觸人數檢視Facebook以及Instagram平台到今天為止的宣傳成

效。Facebook與Instagram專頁分別的讚好及粉絲總數為192和81，而Facebook專頁

每天的總瀏覽人數最高即達到62人。而以下將會分別列出Facebook及Instagram專頁

上獲得最多瀏覽及互動次數的貼文： 
  
Facebook－EmologueHK專頁 

已發佈的帖子 接觸範圍 心情、回應和分享 

▍Emologue活動：第一彈 
商場導覽 

559 20 

▌情緒勞動 744 61 

▍Emologue · 我哋想做啲 
咩 

459 31 
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Instagram－EmologueHK專頁 

已發佈的帖子 讚好 瀏覽次數 

▍Emologue · 我哋想做啲咩 14 106 

▍Emologue特約：商場導覽圓滿結束。 19 / 

▍文章轉載：情緒勞動、情感與政治 
  

14 / 

  
由此可見，emologue專頁在短短上星期中發佈的帖子接觸範圍頗為廣闊。在沒

有付費宣傳的情況底下，最多亦可達至高達744人的接觸人數，同時都得到不少人分

享貼文以及讚好。值得一提的是，當我們把專頁張貼在「放工打工仔撐未放工打工

仔」時有幸得到程展緯先生的關注並留言：「我也是受很多人啟發，同學畢業前也就

是進入職場前的時刻，我想這個final project可以是很好的職前反思，精神健康在香港

很早就列入職安健的範圍，然而政府相對的政策接近零，多人關注很重要，加油！」

支持我們的活動並讚好Emologue專頁，隨後也有不少他們專業的打工仔讚好我們的專

頁，令我們十分鼓舞。 
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此外，Emologue專頁的實際表現亦能夠符合我們的預期成效，就是在社會層面

上透過貼文以及兩個常規活動：商場導覽實地考察以及遊戲治療工作坊，喚起市民大

眾對服務業員工所面對的制度性及情緒性問題的關注，尊重和禮待服務提供者，減少

顧客的不公平行為及對服務提供者的情緒勞動，緩和服務業員工與顧客之間的緊張關

係。 
 
 

四、四、專頁專頁的可行性的可行性 
 

至於Facebook以及Instagram平台的可行性在未來發展是樂觀的。因為現時兩個

平台在還未有實行任何付費宣傳的情況下已經可以獲得上200人的關注，相信為往下

的宣傳工作打好了根基。Instagram的專頁最近更切換為商業模式，張可為我們提供更

詳盡的洞察報告，在未來制訂更有效的發文模式。透過付費宣傳，Facebook以及

Instagram平台的接觸人數將可拓寬至社會不同階層，而且費用亦不過是$20 - $100不
等，具有相當的可行性。 
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在吸引力方面，「Emologue」作為一個集資訊發佈、活動推廣、溝通功能三者

於一身的一個綜合式平台，不同於設計定位單一的平台，能滿足不同用家的不同需

求。在未來的發展中亦可加入如無型虛詞、隱形香港及Breakazine等動態消息的分享

以及影片製作，增加可以接觸到的人數，提升關注。 
  
在獨特性方面，在目前的社會上，暫時未有其他與我們同類型的平台，有其不可

取代性，相信能在眾多網絡資訊中脫穎而出。 
 

五、五、專頁專頁的可持續性的可持續性 
 

Emologue Facebook以及Instagram平台的長遠發展中將更靈活運用專頁管理技

巧。透過分析後台數據，例如接觸面，互動量，受眾年齡層等，並分享有啟發性和切

身的內容，發佈有質量的帖子，保持話題性。 
  
在未來的發展中我們預期專頁的關注人數持續增加，增加影響力，有利推廣我們

的理念。其次，亦希望透過專頁以及推廣我們的理念更多人願意加入我們的考察組，

並成為核心成員共同擴展我們的社企發展，並提供重要的人力資源。 
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● 財政預算財政預算 
 

 
上圖是我們的實際運行財政收入圖。箭嘴上的數字是這次先導計劃的實際收入流

程：參加遊戲治療的服務業員工向我們支付$50的遊戲治療費用，我們作為中介把該

費用轉交給與我們合作的遊戲治療師張崇謙先生。由於是先導計劃，我們並沒有收取

任何收入。而箭嘴下方的數字是長遠計劃中的運行模式，客人支付$80的費用，我們

作為中介，將其中$50交給遊戲治療師，而其中$30則作為中介費，以用作其他開銷。 
 

 
 

以上是我們運營的支出分佈，我們的收入在圖中包含了要轉交給遊戲治療師的

$50。從圖表中，遊戲治療師的工資是我們最大的開銷，佔總支出的65.5%。送暖紀念

品以及其他雜費則平分我們的餘下開支，兩者分別為皆18.75%。 
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● 內內部分工部分工 
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● 從往屆的報告學習及結語從往屆的報告學習及結語 
 

        我們Emolouge學習的報告是去年的貓廬 Meowseum。從他們的報告初稿中可見

，他們透過介紹成立貓廬的意義以及分享貓隻在咖啡室內的日常生活，令更多人在短

時間內認識貓廬。從中我們獲得的啟示是: 意義有價。我們發現人們喜歡關注一些在意

念上有所創新的活動，並且追求貼地，使大家有一種共同實現出來的感覺。因此在推

廣層面上，我們可藉著從文字，圖片分享 Emolouge成立的原因、理念、近期活動、

活動情況等，分享我們所做的事情的意義， 用一種同行者的感覺生活化地分享我們的

所思所想（也就是我們關注到的社會現況和想做一些事情來改變社會），慢慢地吸引

大眾，把我們的理念宣揚出去。 
 
         除了宣傳方向上，我們Emolouge更希望可以做到更上一層樓，在使用facebook
平台上，我們加運用數碼行銷策略，更有成效地讓發佈的影片和帖子接觸更多

facebook使用者。這除了使更多公眾了解香港服務業員工情緒勞動情況，及職場壓力

及負面情緒精問題，當中更是觸及本身為服務業的受眾，及一向有關注上述議題的人

士，換句話說，成地地連結了更多相關人士。 
 
另一方面，我們不只是單方面向外發佈資訊及活動概況，更是鼓勵接觸到的

facebook大眾主動留言，跟我們及其他對議題感興趣的人士互相進行對話，他們更可

主動發起相關關懷尊重服務業員工的活動，因此我們的facebook平台是一種以互動性

為元素的媒體。 
 
Emolouge的角色並非提供一幅完整的拼圖，去向大眾講述服務業員工的情緒問

題，我們更是希望公眾在我們提供的框架下，本身自己可成為其中一塊拼圖，真接參

與成為守護服務業員工的一分子，將這份尊重實踐及蔓延。 
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● 附錄附錄 
 

送暖行動心意卡： 
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商場導覽手冊（一田）： 
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商場導覽手冊（Uniqlo）： 
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商場導覽參加者評估問卷： 
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遊戲治療參加者評估問卷：  
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