
书书书

收稿日期：!"#$ % "$ % ##
基金项目：国家自然科学基金资助项目（&#!&!#’!，&#("#"!)）；辽宁省社会科学规划基金一般项目（!#$"#!"*’）；河北省高等学

校人文社会科学研究青年拔尖项目（"$!"#’"&）；中央高校基本科研业务费专项资金资助项目（%#(!*"*""$）&
作者简介：刘+ 喆（#,)( %），女，内蒙古包头人，东北大学博士研究生；马钦海（#,’* %），男，山东鱼台人，东北大学教授，博士生导师&

第*&卷第)期
!"#’ 年 ) 月

东 北 大 学 学 报（ 自 然 科 学 版 ）

$’()*+, ’- %’)./0+1.0)* 2*340)13.5（%+.()+, 6730*70）
8’ ,& *&，%’& )
9(:& ! " # ’

+ ;’3：#"& *,’, < =& 311*& #""$ % *"!’& !"#’& ")& "!,

家庭工作界面因素对情绪劳动的影响机制
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摘+ + + 要：为了研究服务型员工的家庭因素对其工作表现的影响，通过三个阶段的问卷调研，并运用 6>66
和 9?@6分析工具对调研结果进行分析&结果表明：服务员工家庭工作冲突会抑制情绪劳动中深层表演与真
实表达；家庭工作增益会促进情绪劳动中深层表演与真实表达；家庭工作冲突对表层表演的正向影响会随着

家庭工作平衡的增强而减弱；家庭工作增益对表层表演的负向影响、对深层表演的正向影响会随着家庭工作

平衡的增强而增强&
关+ 键+ 词：家庭工作冲突；家庭工作增益；家庭工作平衡；情绪劳动
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+ + 为了使顾客有愉悦的感受，服务员工必须调
整内心负面的情绪，才能表达出企业要求的高兴、

热情&服务领域的学者将服务员工调整内心情绪
的行为定义为情绪劳动［#］& 情绪劳动是一个复杂
概念，包括表层表演、深层表演与真实表达三个维

度［#］&表层表演是指员工通过抑制负面感受或者
伪装出高兴、热情等方式，使自己的情绪表达符合

企业的规定；深层表演是指员工通过回忆快乐的

事情或者换位思考等方式，使自己高兴热情起来，

进而真实表达这一情绪& 真实表达是指员工内心
具有高兴、热情等情绪，在服务顾客过程中，真实

表达这一情绪［#］&三种情绪表达方式对员工和顾
客具有截然不同的影响，表层表演会导致员工的

情绪枯竭，对工作不满意，负向影响顾客的满意度

和忠诚度，而深层表演和真实表达却具有积极的

员工和顾客效应［! % *］&于是，聚焦情绪劳动内部结
构，探讨其影响因素成为服务管理领域讨论的热

点问题之一&
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虽然学者对这个问题的探讨取得了一定的进

展，但仍存在如下改善空间!首先，已有文献集中
于情绪劳动二维结构（表层表演和深层表演）影

响因素的研究，忽略了探讨何种因素可以促进真

实表达!真实表达是员工内心感受与外部表情一
致的表达方式，对顾客满意度和忠诚度具有积极

影响［"］!将真实表达与表层表演、深层表演整合
到一起，探讨它们共同的前因，可以使情绪劳动前

因理论更加完整!其次，研究者主要关注员工个体
特征（例如大五人格、情绪智力）和组织情境因素

（例如工作自主性和组织公平）对情绪劳动的影

响［# $ %］，忽略了家庭因素对情绪劳动的影响!除工
作外，家庭也是员工生命中重要的一部分!家庭因
素可能限制员工的工作表现，也可能使员工获得

有益工作的经验、技能［&］! 前者为家庭工作冲突，
后者为家庭工作增益［&］! 探讨两者对工作领域情
绪劳动的影响，可以将情绪劳动前因理论延伸到

家庭工作界面领域!此外，家庭工作平衡反映员工
平衡家庭工作关系的能力［’］，是员工取得优质绩

效的个体资源!它可能在家庭工作冲突、家庭工作
增益与情绪劳动之间起调节作用，进而可以准确

地从个体特质视角识别家庭工作界面与情绪劳动

之间的理论边界!鉴于此，本研究立足于中国服务
业情境，从家庭工作平衡视角，揭示家庭工作界面

因素对情绪劳动的影响机理!

(! 文献回顾与假设提出

!" !# 情绪劳动
情绪劳动前因研究较为匮乏! 相对有限的文

献一方面关注员工个体特征对情绪劳动的影响，

例如情绪智力［(］、正负情感性［)］、大五人格特

征［#］、员工对惩罚的敏感性［’］；另一方面已有文

献关注组织因素对情绪劳动的影响，例如工作监

控［*］、培训项目、员工顾客互动频率［+］! 可见，情
绪劳动文献并未探讨家庭工作界面因素对情绪劳

动的影响!
!" $# 家庭工作冲突与情绪劳动之间的关系
依据资源稀缺理论观点［(,］，家庭和工作角色

之间相互竞争，互不兼容!家庭工作冲突越大，压
力越大，员工负面情绪和感受就越多，从而调节这

些负面情绪的难度就越大! 服务员工会较多运用
表层表演方式与顾客互动，而不是进行深层表演

和真实表达!于是，提出假设："(#，家庭工作冲突
对表层表演具有正向作用；"($，家庭工作冲突对
深层表演具有负向作用；"(%，家庭工作冲突对真

实表达具有负向作用!
!" %# 家庭工作增益与情绪劳动之间的关系
依据资源获取理论观点，员工在家庭中积累

的资源（如轻松愉快的心情、人际关系技能等）会

促进员工在工作中的表现和绩效［((］!依据这一观
点，服务员工在家庭积累的技能、经验等会提升在

工作中的角色表现，例如培养孩子锻炼出的耐心，

使员工在服务顾客时更加耐心、细致!员工的家庭
工作增益越高，表明员工在家庭积累的技能、经验

和积极情感越高，在顾客面前，越可能真实表达出

自己的快乐心情；或者即使面对工作的困难和挫

折，也能采取积极的方式调整自己的情绪，采取深

层表演服务顾客，而较少采取表层表演!于是，提
出假设：""#，家庭工作增益对表层表演具有负向
作用；""$，家庭工作增益对深层表演具有正向作
用；""%，家庭工作增益对真实表达具有正向作用!
!" &# 家庭工作平衡的调节作用
家庭工作平衡是指服务员工既要满足家庭成

员的期望和要求，又要满足工作上领导或同事对

其期望和要求［’］! 家庭工作平衡程度越高，表明
员工平衡家庭和工作的能力越高［’］! 依据资源保
存理论观点［("］，企业中的员工具有在获取资源和

付出资源之间保持平衡的倾向! 当员工在服务工
作中持续投入个人的资源时，需要企业向员工补

充相应的资源!如果员工感知到自己在工作中付
出的资源大于企业补充的资源时，员工会在后续

工作中减少付出的资源，以保持个人资源的平衡!
相反，如果员工感知在工作中付出的资源小于企

业补充的资源，会加大在工作中投入资源的力度!
家庭工作平衡属于员工的一项技能，属于个体资

源变量!员工的家庭工作平衡程度越高，越能补充
员工因家庭工作冲突造成员工在工作领域（情绪

劳动）损耗的个体资源!由此，弱化家庭工作冲突
与表层表演之间的正向关系，弱化家庭工作冲突

对深层表演和真实表达的负面效应!
同样，依据资源保存理论，家庭工作平衡较高

的员工，表明员工将家庭和工作之间的关系平衡

得较好，使家庭与工作和谐!因而家庭工作平衡越
高，员工在工作中越能发挥在家庭中获取的有益

技能、经验（家庭工作增益）的作用!因此，随着家
庭工作平衡的提升，家庭工作增益对表层表演的

负向影响将降低，对深层表演、真实表达的正向影

响将增加!于是，提出假设：")#，家庭工作平衡在
家庭工作冲突与表层表演之间起负向调节作用；

")$，家庭工作平衡在家庭工作冲突与深层表演
之间起正向调节作用；")%，家庭工作平衡在家庭
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工作冲突与真实表达之间起正向调节作用；!""，
家庭工作平衡在家庭工作增益与表层表演之间起

负向调节作用；!"#，家庭工作平衡在家庭工作增
益与深层表演之间起正向调节作用；!"$，家庭工
作平衡在家庭工作增益与真实表达之间起正向调

节作用%
本研究理论模型如图 # 所示%

图 !" 本研究理论模型
#$%& !" ’()*+, -*.)/ $0 1($2 343)+

$! 研究设计

5& !" 数据收集及样本特征
采用多个阶段收集研究涉及的变量信息（每

个时间点间隔 " 个星期）% 第一阶段，向 %&’ 名金
融服务员工调研，填写家庭工作冲突、家庭工作增

益等变量和个人信息，获得 %"( 名员工有效问卷，
有效率为 ))* &("! ；第二阶段，向第一阶段获得
有效数据的员工发放调研问卷，获得 %%+ 份有效
调查问卷，有效率为 &+* )%’! ；第三阶段，向第二
阶段获得有效数据的员工发放调研问卷，最终获

得 %#) 名有效调查问卷，有效率 &"* +"$! % 被调
研的员工所在企业位于河北秦皇岛、石家庄等地%
被调研员工的样本特征：按照性别进行划分，其中

男性 #++ 人，占比 ,$* $’! ，女性 #,$ 人，占比
"(* )’! ；按照年龄进行划分，其中 #) - $’ 岁 ,
人，占比 #* +! ，$# - $, 岁 $$ 人，占比 +* &! ，$+ -
%’ 岁 #’+ 人，占比 %%* %! ，%# - %, 岁 +, 人，占比
$’* "! ，%+ - "’ 岁 ,# 人，占比 #+! ，"’ 岁以上 +&
人，占比 $#* )! ；按照学历进行划分，其中初中及
以下学历 & 人，占比 $* )! ，高中或中专学历 %%
人，占比 #’* "! ，大专学历 &, 人，占比 $&* &! ，大
学本科 #(% 人，占比 ,"* "! ，硕士及以上学历 )
人，占比 $* ,! ；按照工作类型进行划分，全职人
员 $)" 人，占比 )&* %! ，兼职人员 %" 人，占比
#’* (! ；按照婚姻状况进行划分，已婚人员 $,"
人，占比 (&* &! ，未婚人员 +" 人，占比 $’* #! ；按
照工作年限进行划分，# 年以下 " 人，占比 #* $! ，
# - , 年 #$% 人，占比 %)* (! ，+ - #’ 年 &, 人，占比
$&* &! ，## - #, 年 $& 人，占比 &* #! ，#, 年以上

+( 人，占比 $#* #! ；按照月收入进行划分，$ ’’’
元以下 & 人，占比 $* )! ，$ ’’’ - % "&& 元 (% 人，
占比 $%! ，% ,’’ - " &&& 元 #,% 人，占比 ")* #! ，
, ’’’元以上 )% 人，占比 $+* #! ；按照行业分布进
行划分，银行从业人员 $+" 人，占比 )%! ，保险从
业人员 ," 人，占比 #(! %
5& 5" 变量量表选取
通过翻译 .回译程序将英文量表译成中文量

表%通过 %家支行 ", 名金融服务员工试填，效果较
好%本论文涉及的变量量表均使用 ,级李克特量表%
家庭工作冲突：家庭工作冲突改自 &"’()*+等

量表［#%］，量表共 & 个题项，典型题目“我在家庭上
花费很多时间，这在一定程度上影响了我的工

作”%家庭工作增益：家庭工作增益改自 !"+)*+
等量表［#"］，量表共 ( 个题项，典型题目“获得家庭
中父母、配偶的支持与理解，会让我充满信心与动

力从事服务工作”%家庭工作平衡：家庭工作平衡
改自 &"’()*+等量表［#,］，量表共 + 个题项，典型题
目“我有能力将家庭和工作协调得很好”%情绪劳
动：情绪劳动量表选取 ,-./.+0*’// 等量表［#］，量
表共 ## 个题项%表层表演，, 个题项，典型题目为
“我只是假装表达工作所需要的情绪而已”；深层

表演，% 个题项，代表题项“我不仅外表看起来高
兴热情，也会让内心高兴愉快起来”；真实表达，%
个题项，代表题项“我向顾客表达的情绪与内心

感受是一致的”%控制变量：依据文献［$］，控制变
量包括性别、年龄、学历、收入、婚姻、工作类型、工

作年限等变量%

%! 数据分析

6& !" 共同方法偏差检验
研究采用多阶段数据收集方法来降低共同方

法偏差%用信封密封方式，让员工感到个人的问卷
信息不被泄露%此外，对问卷所有题项进行因子分
析，第一主成分为 #&* #"’! ，表明本研究第一主
成分反映的潜变量没有解释所有方差，因而共同

方法偏差并不严重%
6& 5" 信度与效度检验
信度检验%家庭工作冲突、家庭工作平衡、家

庭工作增益、表层表演、深层表演、真实表达的 !
系数分别为 ’* )#&，’* &’,，’* )&&，’* )%#，’* (’# 和
’* )+(%数据结果表明所有变量均通过信度检验%
收敛效度%家庭工作冲突、家庭工作增益、家

庭工作平衡、表层表演、深层表演与真实表达的因

子载荷范围分别为 ’* ,+, - ’* ("$，’* +($ -
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!" #$$，"# $"% & "# ’%$，"# ($) & "# ’%"，"# (*) &
"# ’’%，"# ’"* & "# ’(*，因子载荷均大于 "# (% 本研
究涉及的变量均通过了收敛效度的检验%
区别效度%对本研究涉及的 + 个变量的题项

进行组合，组合成一因子模型、三因子模型、五因

子模型和六因子模型%其中，六因子模型结构拟合
指标为 !) , *")# *(-，&! , %"+，!) " &! , )# ’()；
’() , "# ."(；)() , "# .(’；*+) , "# .-(；,() ,
"# .($；-.() , "# $*"；/0123 , "# "$+% 其中，!)

为卡方值，&!为自由度，用 !) 4 &! 检验模型与实际
数据的匹配度；当 !) 4 &! / ( 时，表明理论模型通
过检验% ’() 为拟合优度，)() 为增量拟合指数，
,()为比较拟合指数，*+) 为非规准适配指数% 当
’()，)()，,() 和 *+) 大于 "# . 时，理论模型通过
检验% -.()是指简约调整后的规准适配指数，其
大于 "# ( 时，理论模型通过检验% /0123 为近似
误差均方根，其小于 "# % 时，模型与实际数据匹
配%在本文中，以上指标都符合检验要求，表明本
研究的 + 个变量之间的区别效度比较高%
!" !# 相关分析
对工作年限、职业等统计变量进行控制后，对

研究涉及的变量进行相关检验%结果表明，家庭工
作冲突与表层表演之间相关系数不显著，家庭工

作增益与表层表演相关系数不显著%除此之外，其
他变量之间相关系数均显著%
!" $# 家庭工作冲突、家庭工作增益与情绪劳动
之间作用路径的检验

! ! 采用 3150 %’# " 建立结构方程模型，控制
性别、年龄等变量后，路径模型拟合指标为 !) 4
&! ,)# ’("；’() , "# .%"；)() , "# .*%；*+) , "# .)"；
,() , "# .*"；-.() , "# $%%；/0123 , "# "$$%家庭

工作冲突对情绪劳动三个维度（表层表演、深层

表演与真实表达）的路径系数分别为 "# "$%（# 0
"# "(），1 "# )+%（# / "# "(），1 "# -.%（# / "# "(），
6%7不成立，6%8 成立，6%9 成立；家庭工作增益
对情绪劳动三个维度的路径系数分别为 1 "# %"%
（# 0 "# "(），"# %)%（# / "# "(），"# *$%（# / "# "(），
6)7不成立，6)8成立，6)9成立%
!" %# 家庭工作平衡在家庭工作冲突、家庭工作
增益与情绪劳动之间的调节作用

! ! 家庭工作平衡调节家庭工作冲突与情绪劳动
之间的作用关系如图 )7所示%在图 )7 的模型中，
!) , )$*# )$(，&! , .)，!) 4 &! , )# .$"；’() , "# ."+；
)() , "# .*’；*+) , "# .%’；,() , "# .*$；-.() ,
"# +.$；/0123 , "# "$.% 家庭工作冲突与家庭工
作平衡对表层表演的交互作用路径系数为

1 "# %$+（# / "# "(），6*7 成立；家庭工作冲突与
家庭工作平衡对深层表演的交互作用路径系数为

1 "# "$)（# ! "# "(），6*8 不成立；家庭工作冲突
对真实表达的交互作用路径系数为 "# "$%（# !
"# "(），6*9不成立%
家庭工作平衡在家庭工作增益与情绪劳动之

间的调节作用如图 )8所示%在图 )8的模型中，拟
合指数为 !) , *")# *(-，&! , %"+，!) " &! , )# ’()；
’() , "# ."(；)() , "# .(’；*+) , "# .-(；,() ,
"# .($；-.() , "# $*"；/0123 , "# "$+% 家庭工作
增益与家庭工作平衡对表层表演的交互作用路径

系数为 1 "# )’"（# / "# "(），6-7 成立；家庭工作
增益与家庭工作平衡对深层表演的交互作用路径

系数为 "# )%*（#" "# "(），6-8成立；家庭工作增
益与家庭工作平衡对真实表达的交互作用路径系

数为 "# "(*（#! "# "(），6-9不成立%

!!!在 "# ""% 水平显著! !!在 "# "% 水平显著! !在 "# "( 水平显著
图 &# 家庭工作平衡的调节作用

’()" &# *+,-./0(+1 -22-30 +2 4/5/13- 4-06--1 2/7(58 /1, 6+.9
（7）—家庭工作冲突；（8）—家庭工作增益%

-! 结! ! 语

本研究通过三个阶段的问卷调研，最终获得

*%’ 份有效服务员工数据% 运用 0-00 和 3150
工具进行数据分析，结果表明：家庭工作冲突对深

层表演具有负向作用，对真实表达具有负向作用；

与之相反，家庭工作增益对深层表演具有正向作
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用，对真实表达具有正向作用；随着家庭工作平衡

的增强，家庭工作冲突与表层表演之间的正向关

系变得更弱，家庭工作增益与表层表演之间的负

向关系变得更强，家庭工作增益与深层表演之间

的正向关系变得更强!
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