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摘  要  情绪劳动是指员工遵照一定的组织规则, 在工作场所与顾客互动过程中进行的情绪调节。研究证明

情绪劳动对组织情境中一系列结果变量影响显著, 既有积极影响也有消极影响, 作用对象包括施动者员工、受

动者顾客和规则制定者组织。情绪劳动与结果变量的关系受多个员工、工作和顾客特征变量的影响。资源保

存理论为情绪劳动的作用机制提供了一种有力的解释。即时、短期与长期效应的整合、指向内部顾客的情绪

劳动以及组织氛围的影响是未来研究值得关注的方向。 
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在现代经济体中, 服务业扮演着越来越重要
的角色,  传统制造业亦前所未有地重视客户服务

与支持, 因此服务性岗位从业人员的队伍日益庞
大, 他们的日常工作中包含大量的情绪劳动。“情
绪劳动”的概念最早由美国社会学家 Hochschild 
(1979, 1983)提出 , 她将其定义为服务业从业人
员按照组织要求 , “在公共场合 , 为呈现他人可
见的面部表情和肢体语言而对自己的个人感受

进行管理”的工作行为 , 其实质是一种职业角色
的“扮演”。 

由于情绪劳动的载体是个体的情绪及情绪管

理行为, 因此这一概念提出后, 很快得到了心理
学领域的关注。心理学家在 Hochschild 的基础上
发展出了更加符合心理学范式的定义, 认为情绪
劳动是在与顾客互动过程中展现得体情绪的行为

及相应的心理过程 (Ashforth & Humphrey, 1993; 
Morris & Feldman, 1996), 并围绕这一主题展开了
大量的实证研究。本文将回顾相关文献, 梳理出
情绪劳动因果关系链上那些重要的结果变量、调

节变量和中介变量 , 以期获得对情绪劳动的效
应、影响因素和作用机制更系统的了解, 并在此
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基础上探讨未来研究值得关注的方向。 

1  情绪劳动的内涵 

虽 然 心 理 学 范 式 的 情 绪 劳 动 定 义 与

Hochschild 的社会学定义视角有所不同, 但它们
共同包涵的三个要点被广泛视为情绪劳动的核心

内涵：1)情绪劳动发生在服务者与服务对象进行
面对面或声音对声音的的互动过程中; 2)情绪劳
动工作者展现的情绪会对顾客的情绪、态度和行

为产生影响 ; 3)情绪展现必须遵循一定的规则
(Zapf, 2002; Grandey, 2003)。 

情绪展现必须遵循一定的规则, 这种规则在
情绪劳动理论中被称为“展现规则” (Rafaeli & 
Sutton, 1991)。展现规则(display rules)是组织对员
工在服务过程中展现给顾客的情绪的内容、程度、

多样性和一致性的要求 (Ashforth & Humphrey, 
1993), 是组织基于对顾客的了解而制定的行为规
范 , 一般以正式或非正式的组织制度的形式存
在。作为正式的组织制度, 组织据此奖励和惩罚
员工相应的情绪表达行为, 实现对员工情绪展现
行为的指导和控制(Hochschild, 1983; Diefendorff 
& Richard, 2003)。 

展现规则是情绪劳动工作者的情绪体验和情

绪表达之间的一个比较器(Diefendorff, Croyle, & 
Gosserand, 2003)。当个体察觉到自己的情绪体验
与展现规则不一致时, 他(她)可以对自己情绪的
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外部表现, 如表情、姿势、语调等进行调整; 也可
以通过自我说服、想象等手段, 调整自己的内心
感受, 并进一步展现出符合规则的情绪; 前者被
称为表层扮演(surface acting), 后者被称为深层扮
演(deep acting) (Hochschild, 1979)。虽然两种调整
策略的结果都实现了情绪表达与展现规则的一致, 
但表层扮演中个体的情绪体验与情绪表达是不一

致的 , 而深层扮演中两者是一致的 (Hochschild, 
1983)。 

2  情绪劳动的效应 

Hochschild (1983)认为情绪劳动是一种有别
于脑力劳动和体力劳动、在实践中广泛存在的劳

动形式。这个提法本身已足以吸引眼球, 但情绪
劳动获得关注不仅仅是因为这个头衔, 而是因为
大量的实证研究证明情绪劳动对组织情境中一系

列结果变量有着显著的影响。为了系统地了解情

绪劳动的效应, 下面我们将以作用对象为主线梳
理过往研究。 
2.1  作用于员工 

早期的情绪劳动理论认为大量的、频繁的“扮
演”会让服务业从业人员产生自我疏离感 , 伤害
员工心理健康, 并对员工工作态度产生消极影响
(Hochschild, 1983; Rafaeli & Sutton, 1989)。换言之, 
情绪劳动对员工的影响总是负面的。但后续实证

研究很快发现, 情绪劳动与员工心理健康和工作
态度等结果变量之间的关系并不是这么简单。 

首先, 情绪劳动的负面影响主要来自于表层
扮演, 多个研究发现表层扮演会给员工带来情绪
耗竭 (Grandey, 2003; Brotheridge & Lee, 2002; 
Judge, Woolf & Hurst, 2009; Grandey, Foo, Groth, 
& Goodwin, 2012; 胡君辰, 杨林锋, 2009)、情绪
失调(Zapf & Holz, 2006)、压力(Grebner et al., 2003; 
Hülsheger, Lang, & Maier, 2010; 吕晓俊, 徐向茹, 
孙亦沁, 2012)、消极情绪状态(刘朝, 王赛君, 马
超群, 刘沁薇, 2013; Judge et al., 2009)、工作满意
度降低(Giardini & Frese, 2006b)、个人成就感降低
(Brotheridge & Grandey, 2002)、工作投入减少
(Bechdolt, Rohrmann, De Pater, & Beersma, 2011)、
自我真实感减弱(马淑蕾, 黄敏儿, 2006)等。在上
述这些结果变量中, 表层扮演对情绪耗竭(工作倦
怠的一个主要维度)的预测力最强。元分析结果显
示 , 表层扮演作用于情绪耗竭的效应值 (effect 

size)为中等偏大(0.404 < r < 0.481), 远远超过工
作要求等其他一些潜在的前置变量(Hülsheger & 
Schewe, 2011), 因此它是预测工作情境中员工情
绪耗竭的一个十分重要的前置变量。更进一步的

分析表明, 表层扮演不仅直接影响员工心理健康, 
还会通过它们引发其他的一些负面结果, 如离职
意向或行为(Bozionelos & Kiamou, 2008; Chau, 
Dahling, Levy, & Diefendorff, 2009)、角色背离行
为(Grandey, 2003)、工作家庭双向冲突(Carlson, 
Ferguson, Hunter, & Whitten, 2012)、工作退缩行为
(刘朝等, 2013)等。 

与表层扮演相反的是, 研究发现深层扮演与
多个员工水平的结果变量之间存在正向关系。如

Brotheridge 和 Grandey (2002)通过对来自 5 个不
同行业的服务性岗位员工的研究发现, 深层扮演
能显著提高员工的个人成就感。Chen 等人(2012)
通过对中国酒店业一线员工的研究发现, 深层扮
演能显著提高工作满意度、降低工作倦怠, 并进
一步影响个体的工作绩效。Grandey (2003)的研究
发现深层扮演会使员工提供服务时进行更多的情

感传递(affective delivery), 为顾客提供友好而温
情的服务。从上述研究结果中可以发现深层扮演

的确益处良多。那么对于员工来说深层扮演是否

多多益善呢？研究证明 , 事实并非如此。
Bozionelos和 Kiamou (2008)发现, 虽然深层扮演
单独作用于情绪耗竭、组织承诺时关系不显著 , 
但深层表演与情绪劳动强度的交互作用对两者

皆有显著的影响。这意味着, 虽然低强度的深层
扮演没有消极影响 , 但高强度的深层扮演如表
层扮演一样也会给员工带来情绪耗竭 , 损害组
织承诺。 

情绪劳动不仅对员工的心理健康、工作态度

和行为有显著的影响, 作为一种劳动形式, 它还
影响员工的工作收入。Rafaeli和 Sutton (1989)指
出, 情绪劳动在收入上主要影响那些以小费为重
要收入形式的工作岗位。Wong和 Wang (2008)以
台湾导游为样本的研究证实了这一说法, 情绪劳
动会增加导游员的小费、购物佣金等收入。但情

绪劳动对员工工作收入的影响不只如此, Glomb, 
Kammeyer-Mueller 和 Rotundo (2004)对美国 560
种不同职业的情绪劳动要求与工资的关系进行实

证分析, 发现情绪劳动对工资的预测力虽然不如
脑力劳动(认知需求)强, 但远高于体力劳动。情绪
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劳动与脑力劳动的交互作用解释了总样本工资收

入 7.73%的变异, 说明作为一种可以给个体带来
收入的工作行为 , 情绪劳动具有一定的行业普
遍性。 
2.2  作用于顾客 

顾客在情绪劳动理论中扮演着重要的角色。

首先, 展现规则源于顾客期待。尽管展现规则以
组织要求的形式存在, 但这些要求是企业基于对
顾客期待的了解而制定出来的(Rafaeli & Sutton, 
1991; Difendorff & Richard, 2003)。其次, 顾客是
服务交易互动的主体之一, 是情绪劳动者展现出
来的情绪的直接目标受众(Ashforth & Humphrey, 
1993)。同时, 作为互动主体之一, 顾客的反馈以
及顾客本身的态度、行为又会反过来影响情绪劳

动者的情绪体验和表达(Côté, 2005)。因此, 情绪
劳动对哪些顾客变量有显著影响, 表层扮演、深
层扮演是否以不同的方式作用于顾客变量, 都是
十分重要的研究问题。 

情绪劳动到底对哪些顾客变量影响显著呢？

Pugh (2001)发现银行一线职员的情绪会“传染”给
顾客 , 如果银行职员在服务时展现积极的情绪 , 
顾客自评的情绪状态(affect)也是积极的, 顾客积
极的情绪状态在情绪劳动与顾客交易后对服务质

量的即时评价之间起完全中介作用。Groth, 
Hennig-Thurau和 Walsh (2009)通过对跨行业的样
本研究发现, 深层扮演正向影响顾客对员工顾客
导向的认知, 进而影响顾客对服务质量的总体评
价, 再进一步影响顾客忠诚意向。类似地, Hennig- 
Thurau, Groth, Paul和 Gremler (2006)发现深层扮
演会改变顾客的情绪状态, 并进一步影响服务者
—顾客融洽(customer-employee rapport)和顾客满
意度, 并以顾客满意度为完全中介, 进一步影响
顾客忠诚意向。这一因果关系链向我们揭示了情

绪劳动在一系列顾客维度的结果变量中的作用路

径, 其中包含顾客的情绪状态、互动关系质量的
即时评价、总体满意度和未来忠诚意向。 

相对于深层扮演, 表层扮演对顾客的影响模
式要复杂得多。跨行业样本的研究发现, 表层扮
演单独作用时对多个顾客变量既没有积极影响也

没有消极影响, 但它与顾客识别准确性(customer 
detection accuracy)的交互作用对顾客导向的认知
有显著的负性影响(Groth et al., 2009)。就是说, 如
果服务者采用表层扮演策略, 即使展现出来的情

绪符合顾客期待和组织要求, 但若顾客看出来他
的情绪是伪装的、虚假的, 顾客就会对他的服务
导向进行负面评价。但是该研究也指出, 受顾客
情绪识别能力的影响, 并不是所有的顾客都能识
别表层扮演; 受服务者伪装水平的影响, 顾客并
不能识破所有的表层扮演(Groth et al., 2009; Côté, 
2005)。因此在某种意义上可以说, 情绪劳动只要
不被察觉, 就不会对顾客产生消极影响。即使表
层扮演有可能诱发顾客负面评价, 但研究表明当
员工情绪体验与展现规则不一致时, 表层扮演要
优于不对情绪表达做任何调整的行为 (Beal, 
Trougakos, Weiss, & Green, 2006)。后者被称为情
绪背离(emotional deviance), 情绪背离中情绪表
达与展现规则不一致, 但与个体的情绪体验一致; 
情绪背离对顾客的消极影响远大于表层扮演

(Tschan, Rochat, & Zapf, 2005)。也就是说, 在工作
情境中, 虽然表层扮演是一种不理想的情绪调节
策略, 但并不是完全不可取的。 
2.3  作用于组织 

希望通过规范员工的情绪表达来提高组织绩

效是所有重视情绪劳动管理的组织的共同期待

(Morris & Feldman, 1996; Grandey, 2000)。多个实
证研究证明, 情绪劳动对员工的整体绩效有显著
的影响, 表层扮演和深层扮演以不同的路径、不
同的方向作用于绩效 (Wong & Wang, 2008; 
Hülsheger et al., 2010; Chen et al., 2012)。同时, 上
文中的结果变量, 不管是员工工作态度、工作行
为, 还是顾客的服务质量评价、满意度、忠诚意
向无一不是组织绩效重要的前置变量。因此, 虽
然没有实证研究直接测量情绪劳动对组织销售额

或利润的影响, 但情绪劳动对于组织的影响是不
言而喻的, 只是相对于员工和顾客而言, 组织维
度的结果变量处在情绪劳动因果关系链上相对远

端的位置。 
综上所述, 我们可以得出以下两点。首先, 情

绪劳动的作用范围很广, 对员工心理健康、工作
态度与行为、顾客满意度、顾客忠诚意向、个体

薪酬及组织绩效等许多变量影响显著。因此, 情
绪劳动是组织情境中一个重要的预测变量, 组织
应该重视情绪劳动管理。其次, 情绪劳动的作用
机制很复杂, 表层扮演和深层扮演与结果变量的
关系往往是不对称的, 表层扮演更可能带来消极
影响, 深层扮演更可能产生积极影响。但这又不
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是绝对的 , 表层扮演有时候可以为顾客所接受 , 
而深层扮演却也有可能伤害员工心理健康和组织

承诺。这种复杂的作用模式为情绪劳动的管理和

干预提供了重要启示：组织应该鼓励深层扮演 , 
但应该将其强度控制在合理的范围内; 表层扮演
虽然不是一种理想的情绪调节策略, 但也不宜绝
对禁止。 

3  情绪劳动的影响因素 

情绪劳动是工作情境中与顾客互动时的情绪

发生过程和情绪调节行为, 因此员工特征、工作
特征、顾客特征都可能对其产生重要的影响。 
3.1  员工特征的影响 

员工人口特征如年龄、性别对情绪劳动有一

定的影响。女性普遍被认为情绪体验更丰富、更

善于情绪表达、更希望通过展现积极的情绪获得

社会认可, 因此早期理论认为女性更擅长从事情
绪劳动(Hochschild, 1989; Rafaeli, 1989; Morris & 
Feldman, 1996)。目前, 尚未有实证研究证明女性
在情绪劳动工作中存在明显优势 , 倒是 William 
(2003)的大样本研究发现 , 在不存在岗位差异的
情况下, 将情绪劳动视为压力源的女性人数显著
多于男性。另外, 人们一般认为个体会随着年龄
的增长而发展更多的情绪调节技能(Gross et al., 
1997), 因此年龄也被认为与情绪劳动关系密切。
Dahling 和 Perez (2010)通过对大年龄跨度的被试
的研究发现, 情绪劳动策略与年龄相关, 年轻的
职场人士更多采用表层扮演, 年长者更多地采用
深层扮演和自发的真实情绪表达两种策略。 

人格特征对情绪劳动的影响是被广泛研究的

一个问题。研究发现, 外向型的人对于展现规则
中表达积极情绪的要求更敏感, 而神经质的人对
于表达消极情绪的要求更敏锐 (Diefendorff & 
Richard, 2003)。Judge等(2009)发现外向型人格对
情绪劳动和结果变量的关系有显著的调节作用：

相对内向型的人来说, 深层扮演会让外向型的人
在一段时间内处于更强烈的情绪状态, 表层扮演
则会让外向型的人体验到更多的情绪耗竭感; 总
体上情绪劳动对内向型的人来说更困难、受益却

更少。 
情绪智力的调节作用也已为实证研究所证

实。如 Giardini和 Frese (2006a)发现, 同样的情绪
劳动要求情境下, 那些情绪胜任力(由情绪智力的

三个维度构成)更高的个体总体心理健康状况更
好、工作满意度更高。Bechtoldt 等人(2011)发现, 
情绪智力中的情绪识别维度对表层扮演和深层扮

演与工作投入之间的关系均具有显著的调节作

用。类似的研究发现还有：个体的情绪表现力

(emotional expressiveness)越强, 在工作中会有更
多积极的情绪表达行为发生(Pugh, 2001); 个体的
心理灵活性(psychological flexibility)对非盈利组
织中服务性岗位员工一天工作中的情绪劳动要求

与一天工作结束后自评的情绪耗竭起显著的调节

作用(Biron & Veldhoven, 2012)。 
3.2  工作特征的影响 

Morris和 Feldman (1996, 1997)是较早对工作
特征的影响进行探讨的学者。他们指出, 工作特
征的不同维度会对情绪劳动的不同属性产生影响, 
如任务重复性会正向影响情绪劳动发生的频次、

负向影响持续时间, 任务多样性会正向影响日常
工作中需要呈现的情绪的多样性, 工作自主性会
负向影响由于情绪体验和情绪展现不一致导致的

情绪失调(emotional dissonance)等。其中, 工作自
主性的调节作用得到了一定的实证支持。Grandey, 
Fisk 和 Steiner (2005)对跨文化样本的研究发现, 
工作自主性对深层扮演和情绪耗竭之间的正向关

系有显著的调节作用, 当个体感受到对工作的掌
控程度越高时, 深层扮演导致的情绪耗竭越少。
而工作自主性对另一结果变量工作满意度的影响

则还和频次有关：当深层扮演高频次发生时, 工
作自主性对情绪劳动与工作满意度之间的负相关

起显著的调节作用; 而当深层扮演低频次发生时, 
没有调节效应(Grandey et al., 2005)。说明对于不
同强度的情绪劳动, 若要降低其破坏性, 需要采
取不同的干预策略。 

除工作特征模型中的上述维度外, 与工作有
关的其他一些变量的影响也得到了研究者的关

注。如 Diefendorff和 Richard (2003)发现, 主管对
展现规则的认知会显著影响员工对展现规则的认

知。Chen 等人(2012)发现, 主管支持会显著增强
深层扮演和表层扮演与结果变量之间的正向关系, 
显著减弱负向关系。有趣的是, Grandey (2003)发
现工作满意度也可以预测情绪劳动：工作满意度

高的员工会进行更多的深层扮演、更少的表层扮

演。而在预测薪酬时, 情绪劳动与工作中的认知
需求交互作用十分显著, 表现为高认知高情绪劳
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动与高薪酬显著相关, 而低认知高情绪劳动与低
薪酬显著相关(Glomb et al., 2004)。另外, 工作内
差异也会对情绪劳动产生影响, 如 Pugh (2001)发
现在业务繁忙阶段, 员工的积极情绪表达行为会
显著较少。而与顾客互动的频次, 一个频繁出现
在理论框架内的潜在调节变量, 却在多个研究中
被证实调节作用不显著(Groth et al., 2009; Zapf & 
Holtz, 2006; Brotheridge & Grandey, 2002), 元分
析结果也显示为不显著 (Hülsheger & Schewe, 
2011), 说明情绪劳动对结果变量的影响不会随着
互动发生频次的增加而发生显著变化。 
3.3  顾客特征的影响 

组织往往要求员工的情绪劳动具有跨对象的

一致性(Rafaeli & Sutton, 1991), 即不管你在为谁
提供服务, 都应遵循展现规则。但实际上, 员工的
情绪展现经常会自觉或不自觉地因人而异(Morris 
& Feldman, 1996, 1997)。比如, 相对经济舱的乘
客而言, 空乘员可能会对头等舱的乘客展现持续
时间更长的、更热情的积极情绪 (Hochschild, 
1983)。Morris 和 Feldman (1997)证实, 在 3 个不
同的行业中, 为高权力级别的对象服务时, 情绪
劳动发生的频次都会显著增加。Diefendorff 和
Greguras (2009)通过实验法进一步发现 , 情绪劳
动工作者会因顾客权力的差异而在情绪表达的内

容、程度和策略上有所区别：面对外部顾客时, 情
绪劳动工作者通常对自己的情绪体验采取压抑

处理(surppressing); 面对内部顾客时又会有进一
步的区别 , 对待权力高于自己的上级和权力低
于自己的下属时 , 中性化情绪(neutralizing)和弱
化情绪 (deamplifying)发生的频次最高 , 而对待
与自己有同等权力的同事时 , 会对情绪进行最
少的控制。 

除权力特征外, 顾客行为的影响也已得到了
研究证实。在实践中, “顾客就是上帝”、“顾客永
远是对的”等被许多组织推崇的价值观将服务者
与顾客置于一个不平等的关系中(Spencer & Rupp, 
2009), 以至于服务者经常会遭受来自顾客的侵犯
性行为或不公正对待。这些行为对情绪劳动者的

影响是近年来研究关注的一个热点问题。Grandey
等人 (2012)发现 , 来自病人的苛待 (mistreatment)
通过表层扮演的部分中介显著作用于护理人员的

情绪耗竭。Rupp 和 Spencer (2006)则发现相对那
些得到公正对待的同事而言, 受到顾客不公正对

待的服务者需要付出更多的努力来使自己的情绪

表达与展现规则一致, 愤怒(anger)在两者之间起
部分中介作用。两位学者的进一步研究发现, 不
仅本人直接遭受不公正对待会增加情绪劳动的努

力程度和难度, 作为旁观者眼见同事受到顾客的
不公正对待也会对情绪劳动产生同样的影响, 且
这两个前置变量的交互作用显著(Spencer & Rupp, 
2009)。 

4  情绪劳动的作用机制 

目前 , 关于情绪劳动的作用机制主要有两
种理论上的解释：控制理论和资源保存理论。两

种理论视角的侧重点有所不同 , 下面我们将分
别回顾。 
4.1  控制理论 

Diefendorff 等(2003)运用控制理论对情绪劳
动的发生过程及影响进行分析 , 指出“情绪劳动
的发生过程是一个不断循环的负反馈回路

(negative feedback loop)”。在这个回路中, 情绪展
现在情境事件的刺激下发生, 之后个体会不断地
将对情绪展现的自我觉知和组织的展现规则进行

比较, 判断两者之间是否有差距(discrepancy), 并
采用相应的策略调整情绪展现行为, 以缩小差距, 
最终使情绪展现与展现规则完全一致。 

个体启动并维持这一差距监控和缩小过程的

努力程度主要受个体对情绪劳动效价的认知的影

响, 在这里效价是指个体对遵循展现规则是否能
达 成 其 工 作 绩 效 目 标 和 个 人 目 标 的 评 价

(Diefendorff et al., 2003)。当个体认为效价高的时
候, 便会主动地在这一自我监控、调节、维持的
过程中投入更多的注意力资源, 快速实现并保持
行为与规则的一致; 这种受目标驱使的行为一旦
成功, 便会反过来对目标产生积极影响。反之, 当
个体认为效价较低时, 便不会努力地对自己的行
为进行监控和调节, 导致情绪展现与展现规则之
间的差距持续存在, 这不仅有损于绩效目标, 同
时还有可能进一步导致个体工作满意度降低, 带
来工作倦怠(Diefendorff et al., 2003)。 
4.2  资源保存理论 

资源保存理论是目前对于情绪劳动作用机制

解释力最强的一种视角。它既可以解释情绪劳动

与结果变量的关系、表层扮演和深层扮演与结果变

量的不对称关系, 还可以解释大部分的调节效应。 
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资源保存理论认为人们总是积极趋向于获

得、维持、保护和培育有价值的资源, 而极力避
免任何有可能造成资源损耗的威胁(Hobfoll, 1989, 
1998)。在资源保存理论看来, 员工在情绪劳动过
程中需要持续地对情绪的外部表现如表情、言语、

姿势等进行自我监控和调整, 因此情绪劳动会消
耗个体的认知资源(如努力、注意力)和动力资源
(如能量、毅力) (Gross, 1998; Richards & Gross, 
1999; Brotheridge & Lee, 2002)。这些资源的消耗
可以通过获得工资、与顾客建立良好的互动关系、

得到社会性称许或支持等方式获得补偿 (Côté, 
2005; Glomb et al., 2004)。如果资源消耗恰好等于
资源补偿, 情绪劳动的影响便是中性的; 如果资
源消耗大于资源补偿, 情绪劳动便会产生负性的
影响, 给员工带来情绪耗竭、情绪失调、消极情
绪状态和压力等; 反之, 如果资源补偿大于资源
消耗, 情绪劳动便会产生正性的影响, 让员工体
验到更高的任务有效性、对工作的掌控等; 进而
通过这些变量对工作态度、行为及绩效产生影响。 

表层扮演和深层扮演同样都需要消耗个体的

资源, 为什么前者会产生更多的消极影响而后者
的影响更积极呢？这是由于表层扮演展现的情绪

是假装出来的, 而深层表演是源自内心的, 因此
后者给顾客的感觉更真实、诚挚, 更可能孕育出
积极的互动关系(Rafaeli & Sutton, 1989; Ashforth 
& Humphrey, 1993; Grandey, 2003)。而有益的社会
关系(rewarding social relations)是个体获得资源补
偿的有效途径之一 (Brotheridge & Lee, 2002; 
Hobfoll, 1998)。因此, 个体进行深层扮演时消耗
的资源可以获得补偿, 产生中性或积极的影响。
相反, 表层扮演可能招致顾客的反感、不满和糟
糕的互动关系, 个体资源消耗无从补偿, 从而产
生消极影响(Hülsheger & Schewe, 2011)。 

由于个体特质、能力、认知的差异, 在同样
的展现规则要求下, 不同的个体进行情绪劳动时
选择的调整策略、需要付出的努力程度是不一样

的, 因而消耗的资源量也是有差异的。同时, 个体
对资源补偿的偏好也是不同的, 因而即使完全一
致的资源补偿也会产生不同的效应感知, 这是员
工个体特征如人格特质、情绪智力等对情绪劳动

产生影响的机制。来自工作特征和顾客的影响也

是类似的机制, 比如工作自主权会赋予个体情感
资源和动力资源(Grandey et al., 2005), 主管支持、

顾客的积极反馈会让个体获得社会性资源, 这些
资源的获得会抵消部分资源损耗, 因而对情绪劳
动与结果变量的关系具有调节作用。 

5  研究展望 

5.1  即时效应、短期效应与长期效应的整合 
在情绪劳动研究的早期, 几乎所有研究测量

的都是笼统的长期效应, 比如对个体的总体工作
倦怠、工作满意度的影响。后来有学者指出, 情
绪具有较大的情景性、激动性和暂时性(彭聃龄, 
2012), 不考虑时间边界的长期效应测量很可能会
掺杂有噪音, 导致因果关系变得模糊(Beal et al., 
2006)。于是, 有学者指出应该以工作事件为时间
节点 , 在一次典型的、完整的工作片段(episode)
结束时(例如空乘员执行完一次航班飞行、教师上
完一节课 )马上测量结果变量 (Beal et al., 2006; 
Groth et al., 2009), 这种即时效应的测量被认为
可以更加敏锐地捕捉到情绪劳动的直接影响。但

是也有学者指出 , 由于情绪具有波动性的特征 , 
以工作片段为时间界限的测量, 尤其是对于员工
结果变量的测量会出现不稳定的结果, 某些结果
变量, 如心情、情感、情绪耗竭等更适宜以一个
工作日为时间节点, 通过日记法(diary method)来
测量(Judge et al., 2009; Biron & Veldhoven, 2012), 
这便是情绪劳动的短期效应。任何事物的发展都

需要经历一个从量变到质变的过程, 因此我们有
理由相信情绪劳动的即时效应、短期效应和长期

效应之间是有联系的, 这种联系对于揭示情绪劳
动的作用路径有重要意义。但是目前还没有研究

将三者整合在同一个样本的研究框架内, 未来研
究可以尝试这种纵向研究设计。 
5.2  指向内部顾客的情绪劳动 

情绪劳动概念的提出源自对服务行业的关注, 
实证研究也大多关注的是传统服务性组织中的工

作岗位, 如护士、呼叫中心话务员、酒店业一线
员工等。以至于许多人误以为情绪劳动是服务业

中的独特现象, 顾客则专指组织的外部顾客。多
位学者指出, 在组织情境中, 情绪劳动不仅发生
在与外部顾客(如消费者、病人、客户等)的互动中, 
许多岗位的日常工作涉及大量的与内部顾客(如
领导、同事、下属)的互动(Grandey, Kern, & Frone, 
2007; Gardner, Fischer, & Hunt, 2009)。与内部顾客
互动过程中的情绪展现也会对互动关系的质量、
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目标对象的态度与行为、互动双方的长期关系等

产生影响。且在许多组织中, 对于如何对待同事
有明确的要求和组织准则, 是组织文化的一部分
(Carlson et al., 2012)。因此, 与内部顾客互动的现
象符合情绪劳动概念中的要点, 属于情绪劳动的
范畴(Grandey et al., 2007; Totterdell & Holman, 
2003)。实证研究也发现, 在服务性行业和非服务
性行业中都大量存在指向同事的情绪劳动, 在与
同事互动时员工会采取不同于外部顾客的情绪劳

动策略(Tschan et al., 2005)。近年来, 情绪劳动也
开始出现在领导力研究框架中。如 Gardner 等
(2009)提出 , 领导的情绪劳动会通过下属对其真
实感(authenticity)的认知、总体印象的好感程度影
响下属对领导的信任。Carlson 等人(2012)通过实
证研究发现, 辱虐型领导会显著增加下属的表层
扮演, 给下属造成工作倦怠, 并进一步加剧下属
的家庭工作冲突。虽然指向同事的情绪劳动引起

了研究者的注意, 但作为一种可能显著影响领导
部属交换、团队合作关系及绩效的前置变量, 这
一主题的研究尚没有得到足够的重视, 未来研究
值得关注。 
5.3  组织氛围对情绪劳动的影响 

近年来, 组织氛围是组织行为学领域关注的
一个热点问题。组织氛围指组织成员共享的对组

织制度、程序和实践活动的认知(Schneider, 1990), 
它通过影响员工对工作环境中某些要件的感知和

解读来影响员工行为(Salancik & Pfeffer, 1978)。
从我们掌握的资料看, 目前在情绪劳动的文献中, 
仅有一个研究直接测度了组织氛围的影响。该研

究发现团队真实感氛围(climate of authenticity)对
表层扮演和情绪耗竭之间的负向关系有显著的调

节作用(Grandey et al., 2012)。另有两个关于服务
氛围(service climate)的研究虽然没有直接研究情
绪劳动问题, 但是值得引起关注。服务氛围是指
员工对在顾客服务中哪些政策、程序和行为是组

织所期待的、会给予支持和奖励等问题所持有的

共识(Schneider, White, & Paul, 1998)。Liao 和
Chuang (2004)通过对一个连锁餐饮企业的研究发
现, 在控制了员工个体变量的影响后, 服务氛围
显著影响员工自评的服务绩效, 并进一步影响店
铺水平的绩效。Salanova和 Agut (2005)对来自不
同企业的多个团队的研究发现, 服务氛围显著影
响顾客评价的员工绩效, 并以此为中介影响顾客

忠诚度。可见, 服务氛围对自评和他评的员工绩
效均有积极影响, 但两个研究测量的都是服务氛
围与绩效指标的直接关系。显然, 服务氛围本身
并不能直接产生绩效, 必须通过员工行为产生作
用。从本文关于情绪劳动与绩效的综述来看, 我
们有理由推测情绪劳动极有可能在两者之间扮演

中介角色, 但这个假设有待实证研究证明。总之, 
目前将情绪劳动与组织、团队水平的变量进行关

联的研究还非常少, 情绪劳动研究需要更多的跨
层次研究设计。 
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The Effects, Moderators and Mechanism of Emotional Labor 
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Abstract: Emotional labor refers to the process that employees’ follow specific organizational rules and 
regulate their emotions when interacting with customers in the work place. It has been suggested that 
emotional labor has significant impact, both positive and negative, on a series of outcome variables in 
organizational settings, targeting employees, customers and organizations. Some variables concerning the 
characteristics of employees, customers and jobs moderate the relationship between emotional labor and the 
outcomes. Conversation of Resources theory provides a powerful theoretical explanation for the mechanism 
of emotional labor. The integration of immediate, short-term and long-term effects, emotional labor 
targeting internal customers and the impact of organizational climate are the three topics that deserve special 
attention in future research. 
Key words: emotional labor; deep acting; surface acting; display rules; conservation of resources 


