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摘　 　 　 要: 为了研究情绪劳动对中国文化情境下组织公民行为的作用机理ꎬ通过多时间点的调研方式ꎬ获
得 ３１２ 名服务员工数据ꎬ并运用 ＡＭＯＳ 和 ＳＰＳＳ 统计工具对数据进行分析. 研究结果表明:表层表演负向影响

个体指向、群体指向、组织指向和社会指向组织公民行为ꎻ深层表演对组织公民行为的四个维度均具有正向影

响ꎬ即个体指向、群体指向、组织指向和社会指向组织公民行为ꎻ服务氛围在表层表演与群体指向、社会指向组

织公民行为之间起正向调节作用.
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　 　 服务员工的情绪表达行为(如热情、关心)对
顾客的服务体验、满意度和忠诚度有重要影

响[１] . 然而服务员工并不能时刻保持高兴热情的

情绪ꎬ当员工的内心感受与企业要求不一致时ꎬ需
要进行情绪调节. 这个情绪调节过程称之为情绪

劳动. 情绪劳动包括两个维度:表层表演和深层表



　 　

演. 表层表演是指员工不改变内心的感受ꎬ仅改变

外部表情以符合企业的情绪表达要求ꎻ深层表演

是指员工通过改变内心的感受ꎬ使自己产生热情、
高兴情绪ꎬ进而真实表达出来[２] . 表层表演和深

层表演对员工的身心健康、工作绩效具有截然相

反的影响[３] . 其中ꎬ表层表演能够导致员工的情

绪枯竭、去个性化等ꎻ深层表演的员工效应与之相

反ꎬ能够促进员工的工作成就感、 工作满意

等[４ － ５] . 何种因素能够抑制表层表演的负面员工

效应ꎬ强化深层表演的正面员工效应呢? 这一研

究问题是情绪劳动领域前沿课题之一.
目前仅有几篇文献探讨了这个研究问题ꎬ且

主要从员工个体特征和工作特征视角揭示如何弱

化表层表演的负面效应ꎬ强化深层表演的正向效

应ꎬ例如情绪智力、工作自主性和同事的支持

等[６ － ７] . 笔者认为除了员工个体特征和工作特征

外ꎬ服务氛围是服务员工面临的重要外部组织环

境ꎬ反映服务企业对员工优质服务支持和奖励的

程度ꎬ是员工取得高服务绩效的外部力量[８] . 探
讨服务氛围在情绪劳动与员工工作行为之间的调

节作用ꎬ可以进一步识别情绪劳动员工效应的理

论边界ꎬ也可以为服务企业规避表层表演的负面

效应ꎬ促进深层表演的正面效应提供一定理论指

导. 同时ꎬ在情绪劳动的员工效应方面ꎬ尽管有学

者已经探讨了情绪劳动对组织公民行为的影

响[９]ꎬ但他们聚焦西方文化情境下的组织公民行

为结构ꎬ即个人指向和组织指向组织公民行为. 而
东方文化情境中的组织公民行为结构与之存在巨

大差异[１０]ꎬ例如人际和谐、保持工作场所清洁是

中国情境下组织公民行为特有的维度ꎬ并不存在

于西方文化情境的组织公民行为之中. 为此ꎬ探讨

情绪劳动对中国情境的组织公民行为的影响ꎬ也
是富有意义的. 综上所述ꎬ本研究从服务氛围视角

揭示情绪劳动对中国文化情境的组织公民行为的

作用机制ꎬ以期为我国服务企业的员工管理实践

提供准确的理论指导.

１　 理论基础与假设提出

１􀆰 １　 情绪劳动对组织公民行为的影响

在服务顾客时ꎬ采取表层表演的员工ꎬ意味着

他 /她内心存在生气、沮丧等负面情绪ꎬ为了让自

己的外部表达符合企业要求ꎬ通过抑制内心的负

面感受或虚构热情等情绪调节方式ꎬ这需要付出

较多的心理资源[２] . 依据资源保存理论观点[１１]ꎬ
当员工面临资源损失的威胁时ꎬ员工会减少其他

方面的付出. 组织公民行为是员工额外自主的利

于企业的行为. Ｆａｒｈ 基于中国文化情境ꎬ提出员

工自愿从事利于企业的角色外行为包括个人指

向、群体指向、组织指向和社会指向组织公民行为

等四个维度[１０] . 这四类行为都需要员工付出较多

的个人努力. 因而ꎬ员工采用表层表演的频率和强

度越高ꎬ越可能较少付出额外的努力去从事个人

指向、群体指向、组织指向和社会指向组织公民行

为. 再者ꎬ相关研究证实表层表演能够导致员工的

情绪耗竭、紧张焦虑[４ － ５] . 较高情绪耗竭和紧张焦

虑的员工会进一步减少个人指向、群体指向、组织

指向和社会指向组织公民行为. 于是ꎬ提出假设:
Ｈ１ａꎬ表层表演负向影响个人指向组织公民行为ꎻ
Ｈ１ｂꎬ表层表演负向影响群体指向组织公民行为ꎻ
Ｈ１ｃꎬ表层表演负向影响组织指向组织公民行为ꎻ
Ｈ１ｄꎬ表层表演负向影响社会指向组织公民行为.

采用深层表演的员工主要通过积极情绪调节

方式ꎬ使内心产生同情关怀的情绪ꎬ从而真实表达

这种同情关怀的情绪[２] . 员工以深层表演方式服

务顾客时ꎬ其情绪表达真诚真实ꎬ容易打动顾客ꎬ
从而获得顾客的赞许和满意[６] . 这会激发员工的

工作热情和提高工作满意度ꎬ增加员工的心理资

源. 依据资源保存理论[１１]ꎬ当员工从企业获得资

源时ꎬ更愿意付出额外的努力ꎬ表现出角色外的行

为ꎬ即个人指向、群体指向、组织指向和社会指向

组织公民行为. 已有研究表明ꎬ深层表演正向影响

工作满意度和工作成就感[３] . 工作满意度和成就

越高ꎬ员工越愿意表现出个人指向、群体指向、组
织指向和社会指向组织公民行为. 于是ꎬ提出假

设:Ｈ２ａ:深层表演正向影响个人指向组织公民行

为ꎻＨ２ｂ:深层表演正向影响群体指向组织公民行为ꎻ
Ｈ２ｃ:深层表演正向影响组织指向组织公民行为ꎻ
Ｈ２ｄ:深层表演正向影响社会指向组织公民行为.
１􀆰 ２　 服务氛围的调节作用

服务氛围是指“员工对于企业要求、激励和

支持服务工作与行为的相关政策、管理举措和程

序的共享感知” [１０] . 企业的服务氛围越高ꎬ表明企

业在服务培训、改善服务效率的措施和解决服务

工作困难、问题等方面投入的资源越多ꎬ一线服务

人员获得的资源就越多. 这能够补充员工因采取

表层表演和深层表演造成的资源损耗ꎬ继而激发

员工的工作热忱ꎬ促进员工表现出更多的个人指

向、群体指向、组织指向和社会指向组织公民行

为. 相反ꎬ当企业的服务氛围较低时ꎬ员工采取表

层表演和深层表演时ꎬ投入了个人的资源ꎬ也得不

到企业的褒奖和支持ꎬ损耗的资源没能得到补
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充[１１]ꎬ员工就可能通过较少表现个人指向、群体

指向、组织指向和社会指向组织公民行为ꎬ以维持

个人资源的平衡. 于是ꎬ提出假设:Ｈ３ａ:服务氛围

在表层表演与个人指向组织公民行为之间起正向

调节作用ꎻＨ３ｂ:服务氛围在表层表演与群体指向

组织公民行为之间起正向调节作用ꎻＨ３ｃ:服务氛

围在表层表演与组织指向组织公民行为之间起正

向调节作用ꎻＨ３ｄ:服务氛围在表层表演与社会指

向组织公民行为之间起正向调节作用ꎻＨ４ａ:服务

氛围在深层表演和个人指向组织公民行为之间起

正向调节作用ꎻＨ４ｂ:服务氛围在深层表演和群体

指向组织公民行为之间起正向调节作用ꎻＨ４ｃ:服
务氛围在深层表演和组织指向组织公民行为之间

起正向调节作用ꎻＨ４ｄ:服务氛围在深层表演和社

会指向组织公民行为之间起正向调节作用.

２　 研究设计

２􀆰 １　 数据收集及样本特征

本研究采取多时间点方法收集调研数据. 数
据收集分为两个阶段ꎬ每个阶段之间相隔 ４ 个星

期. 第一阶段ꎬ向 ４００ 名餐饮企业的服务人员发放

问卷ꎬ让员工填写服务氛围感知、情绪劳动和个人

信息. 第一阶段获得 ３５９ 名员工的有效答卷ꎬ有效

率为 ８９􀆰 ７５％ . 第二阶段ꎬ在第一阶段数据收集后

４ 个星期ꎬ向第一阶段获得有效问卷的 ３５９ 名员

工收集组织公民行为数据. 第二阶段获得 ３１２ 份

有效答卷ꎬ有效率为 ８９􀆰 ４２％ . 员工特征如下:男
性 １６３ 人ꎬ 占 比 ５２􀆰 ２４％ ꎬ 女 性 １４９ 人ꎬ 占 比

４７􀆰 ７６％ ꎻ年龄中 １８ 至 ２０ 岁 １４ 人ꎬ占 ４􀆰 ４９％ ꎬ２１
至 ２５ 岁 ２１９ 人ꎬ占 ７０􀆰 １９％ ꎬ２６ 至 ３０ 岁 ６６ 人ꎬ占
２１􀆰 １５％ ꎬ３１ 至 ３５ 岁 １１ 人ꎬ占 ３􀆰 ５３％ ꎬ３６ 至 ４０ 岁

２ 人ꎬ占 ０􀆰 ６４％ ꎻ工龄中小于 １ 年的有 ８ 人ꎬ占
２􀆰 ５６％ ꎬ１ 至 ２ 年 １６２ 人ꎬ占 ５１􀆰 ９２％ ꎬ３ 至 ５ 年

１１４ 人ꎬ占 ３６􀆰 ５４％ ꎬ６ 至 １０ 年 ２１ 人ꎬ占 ５１􀆰 ９２％ ꎬ
大于 １０ 年的有 ７ 人ꎬ占 ２􀆰 ２５％ ꎻ学历中初中及以

下 １８３ 人ꎬ占 ５８􀆰 ６５％ ꎬ高中 ９９ 人ꎬ占 ３１􀆰 ７３％ ꎬ大
专 ２４ 人ꎬ占 ７􀆰 ６９％ ꎬ本科 ４ 人ꎬ占 １􀆰 ２８％ ꎬ硕士 ２
人ꎬ占 ０􀆰 ６５％ .
２􀆰 ２　 变量选取

本研究中采用翻译 －回译程序将英文量表译

成中文. 对于英文、翻译和回译的量表中不一致的

内容ꎬ由作者、两位服务管理研究方向的教授以及

两位资深客服经理组成讨论小组ꎬ经过多次讨论

达成一致. 将最终的量表在 ３ 家餐饮企业的 ７０ 名

员工中进行试填ꎬ效果良好ꎬ较好地保证问卷的内

容效度. 本研究的量表全部为 ５ 点李克特量表.
情绪劳动. 情绪劳动量表改自 Ｇｒｏｔｈ 的量

表[２]ꎬ共 ６ 个题项. 量表信度和效度较好. 表层表

演ꎬ３ 个题项ꎬ典型题目“工作时表现出合宜的表

情与态度ꎬ对我而言就如同在演戏一样”ꎻ深层表

演ꎬ３ 个题项ꎬ典型题目“在工作中ꎬ我会尽量克服

坏情绪ꎬ由衷地以热情亲切的态度服务顾客” .
组织公民行为. 组织公民行为改自 Ｆａｒｔｈ 量

表[１１]ꎬ共 ４ 个维度ꎬ计 ２１ 个题项. 个人指向公民

行为ꎬ６ 个题项ꎬ典型题目“在干好干坏都一样的

情况下ꎬ我依然认真负责地工作”ꎻ群体指向公民

行为ꎬ５ 个题项ꎬ典型题目“我会想办法帮助同事

解决工作上的难题”ꎻ组织指向公民行为ꎬ６ 个题

项ꎬ典型题目 “我能够主动提出改善工作的建

议”ꎻ社会指向公民行为ꎬ４ 个题项ꎬ典型题目“我
会自觉主动地向外界介绍和宣传企业的优点” .
量表信效度较好.

服务氛围. 服务氛围改自 Ｗａｌｕｍｂｗａ 等量

表[１２]ꎬ共 ５ 个题项ꎬ典型题目“公司会不惜任何代

价为顾客解决问题” . 该量表信效度较好.
控制变量. 依据相关文献做法[６ － ７]ꎬ将员工的

性别、年龄、学历、工龄等作为控制变量.

３　 数据分析

３􀆰 １　 共同方法偏差检验

本研究通过程序和统计检验两种方式对共同

方法偏差进行控制. 在程序控制方面ꎬ本文通过采

取自愿填写、匿名以及分阶段收集数据等方式降

低共同方法偏差. 对本研究变量的所有题项进行

探索性因子分析ꎬ结果发现第一主成分 ２６􀆰 ７３％ ꎬ
并没有解释大部分变量ꎬ表明本研究的共同方法

偏差并不严重.
３􀆰 ２　 信度与效度检验

信度检验. 表层表演 α 系数为 ０􀆰 ７５６ꎬ深层表

演 α 系数为 ０􀆰 ７６５ꎬ个人指向公民行为 α 系数为

０􀆰 ７７８ꎬ群体指向公民行为 α 系数为 ０􀆰 ８００ꎬ组织

指向公民行为 α 系数为 ０􀆰 ８３１ꎬ社会指向公民行

为 α 系数为 ０􀆰 ８０５ꎬ服务氛围 α 系数为 ０􀆰 ７６４. 所
有变量通过信度检验.

收敛效度. 表层表演的因子载荷范围在

０􀆰 ７５３ ~ ０􀆰 ８０８ 之间ꎬＡＶＥ 值 ０􀆰 ６１５ꎻ深层表演的

因子载荷范围在 ０􀆰 ６８０ ~ ０􀆰 ７７４ 之间ꎬＡＶＥ 值

０􀆰 ５０６ꎻ个人指向公民行为的因子载荷范围在

０５４ 东北大学学报(自然科学版) 　 　 　 第 ３８ 卷



　 　

０􀆰 ６２７ ~ ０􀆰 ７７０ 之间ꎬＡＶＥ 值 ０􀆰 ５０２ꎻ群体指向公

民行为的因子载荷范围在 ０􀆰 ６５８ ~ ０􀆰 ７６１ 之间ꎬ
ＡＶＥ 值 ０􀆰 ６０３ꎻ组织指向公民行为的因子载荷范

围在 ０􀆰 ６４３ ~ ０􀆰 ７７４ 之间ꎬＡＶＥ 值 ０􀆰 ５１５ꎻ社会指

向公民行为的因子载荷范围在 ０􀆰 ５６９ ~ ０􀆰 ８４２ 之

间ꎬＡＶＥ 值 ０􀆰 ５２５ꎻ服务氛围的因子载荷范围在

０􀆰 ６４６ ~ ０􀆰 ７６２ 之间ꎬＡＶＥ 值 ０􀆰 ５３１. 本研究所有

变量的因子载荷均大于 ０􀆰 ５ꎬＡＶＥ 值大于 ０􀆰 ５ꎬ表
明通过收敛效度检验.

区别效度. 对本研究所有变量题项分别组合

成一因子模型、二因子模型、三因子模型和七因子

模型. 其中七因子模型的拟合指标 χ２(卡方值)为
４２０􀆰 ９６ꎬｄｆ(自由度)为 ２４５ꎬχ２ / ｄｆ 为 １􀆰 ７１８ꎬＧＦＩ(良
适性适配指标)为 ０􀆰 ９０１ꎬＣＦＩ(比较适配度指标)为
０􀆰 ９５７ꎬＰＮＦＩ(简约调整后的规准适配指数) 为

０􀆰 ７３８ꎬＲＭＳＥＡ(渐进残差均方和平方根)为 ０􀆰 ０４８ꎬ
表明本研究的变量之间具有较好的区别效度.
３􀆰 ３　 相关分析

控制性别、年龄、学历、工龄等人口统计变量

后ꎬ对本研究涉及的变量进行偏相关分析. 结果表

层表演与深层表演、个人指向组织公民行为、群体

指向组织公民行为、组织指向组织公民行为、社会

指向组织公民行为、服务氛围之间不显著相关外ꎬ
其他变量之间都显著相关.
３􀆰 ４　 路径分析

运用 ＡＭＯＳ１８􀆰 ０ 软件对变量间的关系进行

分析ꎬ在控制性别、年龄、学历、工龄等变量的影响

后ꎬ表层表演与个人指向、群体指向、组织指向和

社会指向组织公民行为之间的路径系数分别为

－ １７４ꎬ － ０􀆰 ２８９ꎬ － ０􀆰 ２１５ 和 － ０􀆰 ３３２ꎬＰ 值均显著ꎬ
假设 Ｈ１ａꎬ Ｈ１ｂꎬＨ１ｃ 和 Ｈ１ｄ 均成立. 深层表演与

个人指向、群体指向、组织指向和社会指向组织公

民行为之间的路径系数分别为 ０􀆰 ８２５ꎬ０􀆰 ７８６ꎬ
０􀆰 ９７０ 和 ０􀆰 ９５７ꎬＰ 值均显著. 模型的拟合指标 χ２ /
ｄｆ 为 ２􀆰 ０５６ꎬ ＧＦＩ 为 ０􀆰 ９１５ꎬ ＩＦＩ 为 ０􀆰 ９５２ꎬＣＦＩ 为

０􀆰 ９５２ꎬＰＮＦＩ 为 ０􀆰 ７３８ ꎬＲＭＳＥＡ 为 ０􀆰 ０５８. 假设

Ｈ２ａꎬＨ２ｂꎬＨ２ｃ 和 Ｈ２ｄ 均成立.
３􀆰 ５　 服务氛围的调节作用

表层表演和服务氛围对个人指向、群体指向、
组织指向和社会指向组织公民行为的交互项系数

β 和 Ｐ 值分别为 ０􀆰 ０６６ꎬ Ｐ > ０􀆰 ０５ꎻ ０􀆰 １３０ꎬ Ｐ <
０􀆰 ０５ꎻ０􀆰 １０５ꎬＰ > ０􀆰 ０５ꎻ０􀆰 １５２ꎬＰ < ０􀆰 ０１. 因此ꎬ假
设 Ｈ３ａ 不成立ꎬＨ３ｂ 成立ꎬＨ３ｃ 不成立ꎬＨ３ｄ 成

立. 深层表演和服务氛围对个人指向、群体指向、
组织指向和社会指向组织公民行为的交互项系数

β 和 Ｐ 值分别为 ０􀆰 ０４９ꎬ Ｐ > ０􀆰 ０５ꎻ ０􀆰 ０５３ꎬ Ｐ >
０􀆰 ０５ꎻ０􀆰 ０４９ꎬＰ > ０􀆰 ０５ꎻ０􀆰 ０６０ꎬＰ > ０􀆰 ０５. 因此ꎬ假
设 Ｈ４ａ 不成立ꎬＨ４ｂ 不成立ꎬＨ４ｃ 不成立ꎬＨ４ｄ 不

成立. 调节作用见图 １ꎬ图 ２.

图 １　 服务氛围在表层表演与群体指向
组织公民行为间的调节作用图

Ｆｉｇ􀆰 １　 Ｍｏｄｅｒａｔｉｎｇ ｅｆｆｅｃｔ ｏｆ ｓｅｒｖｉｃｅ ｃｌｉｍａｔｅ ｏｎ ｔｈｅ
ｒｅｌａｔｉｏｎｓｈｉｐ ｂｅｔｗｅｅｎ ｓｕｒｆａｃｅ ａｃｔｉｎｇ ａｎｄ ｇｒｏｕｐ
ｆｏｃｉ ｏｒｇａｎｉｚａｔｉｏｎａｌ ｃｉｔｉｚｅｎｓｈｉｐ ｂｅｈａｖｉｏｒ

图 ２　 服务氛围在表层表演与社会指向
组织公民行为间的调节作用图

Ｆｉｇ􀆰 ２　 Ｍｏｄｅｒａｔｉｎｇ ｅｆｆｅｃｔ ｏｆ ｓｅｒｖｉｃｅ ｃｌｉｍａｔｅ ｏｎ ｔｈｅ
ｒｅｌａｔｉｏｎｓｈｉｐ ｂｅｔｗｅｅｎ ｓｕｒｆａｃｅ ａｃｔｉｎｇ ａｎｄ
ｓｏｃｉａｌ ｆｏｃｉ ｏｒｇａｎｉｚａｔｉｏｎａｌ ｃｉｔｉｚｅｎｓｈｉｐ
ｂｅｈａｖｉｏｒ

４　 结　 　 语

本研究通过多时间调研方式ꎬ获得多个餐饮

企业的 ３１２ 名服务员工有效数据ꎬ运用 ＳＰＳＳ 和

ＡＭＯＳ 统计工具分析数据. 结果表明:表层表演

负向影响个人指向、群体指向、组织指向和社会指

向组织公民行为ꎻ深层表演正向影响个人指向、群
体指向、组织指向和社会指向组织公民行为ꎻ服务

氛围在表层表演与群体指向、社会指向组织公民

行为之间起正向调节作用. 研究结论进一步丰富

了情绪劳动理论认识ꎬ也为服务企业的员工管理

提供一定理论指导.
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