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一、问题的提出

自1970年代以来，西方国家经历了从工业社会向

后工业社会的转型，服务业迅速发展，并逐步取代制造

业，成为国民经济增长的支柱产业。①服务业的发展

使得探讨发轫于后工业社会的服务型工作(service
work)被越来越多的研究者所关注。服务型工作，也

称互动式服务型工作(interactive service work)②，从事

该工作的劳动者需要花费大量的时间与顾客而不是

机器互动，他们的主要任务不再是生产产品，而是生

产语言和行动，并通过对情感的管理创造公开可见

的面部和身体表现，以此为象征符号来表达乐意为

顾客效劳的意愿，因而服务型工作通常被认为是一

种情感劳动(emotional labor)③。既有研究将服务型工

作与情感劳动相联系的同时也发现，在面对顾客时，

劳动者需要进行某种表演，呈现那些适合当众表达

的情感并隐藏那些不适宜在公众面前表达的情感，

而这种表演往往会使劳动者产生不良的工作体验，

如工作倦怠、情感耗竭等。④情感耗竭是劳动者在工

作中因长期处于透支状态而产生的一种被过度消耗

的感觉，体现为身体上的疲惫感和情感上的“枯竭

感”。⑤作为一种不良的工作体验，情感耗竭不仅会

降低劳动者的工作积极性、损害其身心健康，还会带

来组织离职率的上升和生产率的下降。⑥因而，探讨

服务型工作与情感耗竭之间的关系，具有十分重要

的理论价值和现实意义。

以往的研究在探讨二者之间关系时，大多是从

个人特征出发研究服务型工作对情感耗竭的作用⑦，

或者从劳动者与顾客的互动方式和互动质量出发，

探讨不同互动类型所带来的情感后果⑧。然而，这些

研究往往将目光聚焦于有限几种职业类型或者具有

高度性别隔离的职业，同时也将服务型工作局限在

了第三产业的范畴。至于不同职业群体和性别群体

间情感耗竭程度有怎样的差异，服务型工作从业者

产生情感耗竭体验的具体机制是什么，尚未给出系

统的解答。因而，本文回到“劳动者与顾客互动”这

一服务型工作的本质特征上来对服务型工作进行把

握。这种以劳动者具体工作内容为标准的界定方

式，既能够突破产业界限，将服务型工作延伸到更广
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泛的职业领域，又能够以一种整体的视角，搭建不同

职业群体和性别群体间情感体验比较的桥梁。基于

此，本研究采用 2014年中国劳动力动态调查这一具

有代表性的全国抽样调查数据，对上述问题进行回

应。希望在对不同类型服务型工作的比较中，能够

提供对服务型工作者情感体验的新认识，并反映服

务型社会的特征及其发展趋势。

二、文献综述

(一)服务型工作中劳动控制的转变

服务型工作以劳动者与顾客间“面对面”的互动

为基本要素，顾客的加入让劳动控制方式变得更加

复杂，与顾客联合，并通过顾客的反馈对劳动者进行

控制和管理成为新的控制手段。⑨莱德瑞在对麦当

劳柜台服务人员的研究中发现，快餐行业的顾客往

往可以代替值班经理对服务员进行监督，因为当所

有点单和备餐的工作都通过窗口展现在顾客眼前

时，顾客的存在无形之中为服务员的劳动过程增加

了压力。⑩发生改变的不仅仅是控制方式，更为重要

的是劳动控制的范畴和策略。与顾客直接的互动是

服务行业区别于传统制造业的最主要特征，标示着

资方对劳动者的控制和监督不再局限于让他们在生

产线上进行高效的生产，而更需要使劳动者与顾客

建立起良好的关系，以此来保证所提供服务的顺利

进行。因此，劳动者的情感被纳入资本的管理范

畴，当资本需要借助控制劳动者的情感输出来对其

进行管理与掌控时，便不再满足于仅有“驯顺的手”，

更需要有“驯顺的心”。

在中国，既有研究已注意到“劳—资—客”三方

之间的互动关系是服务业区别于其他产业的重要特

征，也有经验研究将劳动过程放置在劳动者与顾客

的互动关系中进行考察。但是更多的实证研究仍

从工业化生产时代的劳动过程理论出发，分析资方

对劳动者的控制和监督以及劳动者的反抗和对自身

主体性的维护。同时，随着平台经济的发展，不少

学者将目光聚集到了依附于平台的服务者群体，如

网约车司机、快递员、外卖骑手等，研究普遍发

现，在互联网技术的辅助下，资本对劳动者的控制和

监管更加隐秘且得心应手。这种“技术控制”，一方

面将资本与劳动者之间的矛盾转移到消费者与劳动

者身上，另一方面也使得劳动者的反抗变得愈加困难。

以上研究，虽然对将劳动过程理论拓展至与人

互动的服务行业做出了有益尝试，但是这种以资本

监管为切入点的研究大多在“控制与反抗”的框架下

分析“资—劳”双方的关系，而把顾客放在了次要位

置。如此，不仅弱化了顾客作为第三方进入劳动过

程后对这种劳动关系的影响，也忽视了顾客的加入

为劳动过程带来的最本质变化——资本对劳动者的

控制已不再局限于身体，更延伸到了情感领域。同

时，劳动过程理论隐含“阶层优先”的倾向，更多地关

注“资—劳”之间的阶级不平等关系，劳动者常被视

为无性别的抽象个体，其中的性别不平等也常常被

研究者所忽视。显然，这对于高度性别化的服务型

工作是不适用的。

(二)情感耗竭的发生机制与性别差异

自霍赫希尔德首先对情感劳动进行明确定义以

来，情感劳动中的—个基本命题便是，从事情感要求

较高、人际互动需求强度较大职业的劳动者，其情感

耗竭水平要高于那些从事情感要求较低职业的劳动

者。而服务行业从业者情感耗竭的发生机制主要

有以下三种：第一，从劳动者自身来看，劳动者在与

顾客互动时所采取的“情绪调节策略”是影响其情绪

体验和心理感受的重要因素。当劳动者采用“浅层

表演”的方式进行情绪调节时，容易产生情感耗竭；

而当劳动者采用“深层表演”的策略时，则会大大降

低情感耗竭的风险。第二，从资本控制的角度出

发，资本通过控制和支配劳动者的情感创造剩余价

值，造成劳动者情感上的异化，对劳动者的身份认同

构成了威胁，成为引发情绪耗竭的重要原因。第

三，从劳动者与顾客互动的视角出发，顾客对劳动者

情感展示的回应是劳动者工作体验的重要调节因

素。当劳动者从顾客那里得到正向的反馈时，劳动

者更容易体验到工作幸福感并降低情感上的损耗。

同时，学术界对于男女两性在服务型工作中情

感体验上的差异，也给予了较多关注，从性别角色视

角对这一问题进行了探讨，但对于差异的表现及其

形成机制尚未有统一结论。具体来讲，一种观点认

为，社会对男女两性在职业中的规范性性别期望往

往具有双重标准，女性需要表现出对他人的照顾和
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关心，男性则可以表现得冷淡而有礼。这样的性别

期望迫使女性在情感劳动过程中更多地压抑消极情

绪而展示积极情绪，所以相比于男性，工作中情感表

达自主性的丧失和对消极情绪的压抑使得女性更容

易产生某些不良情绪。而另一种观点认为，女性在

性别角色社会化的过程中被训练出善于处理人际关

系的能力，因而更擅长与他人互动和管理自身情绪，

因此在情感需求程度高的工作中女性一般比男性有

更加丰富的经验。当男性和女性都在服务型工作中

遵守积极的情感表达规则时，女性因为往往比男性

更善于表达真实的情感，从而更可能获得积极的情

感体验。

当前学术界关于服务型工作及其情感后果已有

较为丰富的研究成果，对这种情感后果的性别差异

亦给予了较多关注，但在具体实践中，大多研究将目

光聚焦于某一类或某几类典型的服务业从业群体，

而相对忽视了对其他同样具有服务型工作特征职业

的考察，以及不同职业群体间情感体验状况差异的

比较。正因如此，现有对性别差异的研究仅在有限

几类具有高度性别隔离的职业中展开，尚未有研究

为情感耗竭的性别差异提供—个配适于全行业的解

释。有学者发现，在以服务为特征的服务型社会中，

三大产业不再界限分明且相互独立，而是拥有了高

度整合及动因趋同的趋势。这也意味着，服务型工

作已经超出了第三产业的范畴。随着服务供给出现

在越来越多的行业部门，我们需要转向研究“服务中

的要素”而非仅仅服务行业本身。基于此，本研究

试图突破以往的产业局限，在关注产业融合的基础

上，凸显服务型工作的基本特点和发展趋势，以期对

服务型工作和情感劳动有更加全面的认识，并拓展

情感劳动理论的应用边界。

三、研究假设：情感劳动视角下的服务型劳动

如前文所述，情感表达已成为情感劳动的一部

分，但在与顾客互动的过程中，劳动者当下的真实感

受与其职业角色并不总是一致的，因而他们需要调

整和控制自身的情感，以免所从事的活动与其扮演

的角色发生冲突。虽然不同的情感调节策略会带来

不同的情感后果，但不论是深层表演还是浅层表演，

都需要通过改变外在的表达或者改变内在的情绪来

迎合工作需要。当需要改变外在表达时，不可避免

地会引发情绪失调，并导致劳动者的工作压力；当

需要改变内在情绪时，劳动者会因为对内在情绪的

刻意控制而感到自身主体性的丧失，即不能用一种

自然的方式来应对所面临的情境，这种情况会抑制

劳动者内在的工作动机，不论哪种情况，都不利于

劳动者积极情感体验的获得。基于此，本文做出以

下假设：

假设1：从事情感劳动与否会带来劳动者情感体

验上的差异，从事情感劳动的劳动者更容易出现情

感耗竭。

情感劳动所带来的情感耗竭，在不同职业地位

之间会存在差异。学术界用“情感无产者”来形容那

些在低端服务业就业的劳动者，他们对自身的工作

很少有话语权，在与顾客打交道时往往需要展示出

友好和顺从的一面。而那些从事服务型工作的专

业技术人员则被称为“享有特权的情感管理者”，他

们在就业前一般会接受情绪管理的相关培训，在工

作中也有丰富的资源支持，因此在很大程度上能够

自主掌控和调节自身的情感。职业地位不同，劳动

者在情感劳动中对负面情绪的表达情况亦不同。

所以，本研究认为，由于生产性服务业的劳动者职业

地位较低，因而更容易在与顾客互动时遭受不良情

绪的影响，并做出以下推断：

假设2：需要付出情感劳动的劳动者的情感耗竭

的程度受到行业类型的调节，从业于生产性服务行

业的劳动者比管理和专业技术人员的情感耗竭程度

更高。

与顾客打交道对劳动者造成的影响在男女两性

之间是不对等的，与男性相比，女性在劳动力市场中

处于相对弱势的地位。霍赫希尔德指出，女性的不

利地位使其面对他人的情感需求时有较弱的“地位

保护”，这种社会保护的劣势意味着女性更容易被他

人的愤怒和挫折所波及，也使得她们在面对情感攻

击时缺乏必要的结构资源进行自我防卫。同时，服

务型工作往往被认为是带有女性气质的工作，女性

在与顾客互动的过程中，往往要扮演诸如“妻子”“女

儿”的角色来满足顾客的情感需要。劳动力市场对

女性群体的苛刻要求，往往会给她们带来比男性群
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体更大的情感困境。因此，我们给出如下推断：

假设3.1：服务型工作从业者的情感耗竭程度存

在性别差异，当同样需要付出情感劳动时，女性的情

感耗竭程度高于男性。

学术界通常认为，由于女性群体经常会承担起

照料家庭的责任，成为家庭中情感支持的主要提供

者，这必然导致处于婚姻关系中的女性除了需要应

对工作中的压力外，还要应对家庭成员的情感索取。

霍赫希尔德将女性在工作中和家务劳动之外，满足

家庭成员情感需求的劳动称为“第三轮班”。这便

意味着有工作且又进入了家庭的女性群体，往往会

面临着来自劳动力市场和家庭的双重压力。但学者

在对中国的经验研究中发现了“家庭庇护”机制，即

女性所在的家庭能够帮助她们抵御劳动力市场的风

险，为其提供必要的经济资源、心理满足和身份认

同；婚姻被认为是个体获得主观幸福感的重要来

源，对于女性来说更是如此。由此可见，婚姻关系

对于女性劳动者的情感体验具有双面效果，不能一

概而论。此外，与女性以家庭为重不同，受“男主外，

女主内”中国传统观念的影响，男性更加看重事业上

的成功，所以男性获得情感支持的来源是有别于女

性的，当他们在工作中得到回报时，更容易体验到心

理上的满足和情感上的补偿。因此，我们提出如下

推论：

假设3.2：当女性群体的工作性质不属于情感劳

动时，处于婚姻关系中的女性比未进入婚姻关系的

女性更容易遭受情感耗竭。

假设3.3：当女性群体的工作性质属于情感劳动

时，婚姻关系会为女性提供情感庇护，在婚女性比未

在婚女性的情感耗竭程度更低。

假设3.4：工作场所是男性获得情感支持的重要

来源，从事情感劳动的群体中，工作自主性高的男性

情感耗竭程度更低。

服务型劳动从业者面临着极大的工作需求和挑

战，他们在与顾客互动的过程中需要同时付出体力

劳动和脑力劳动。比如，空姐在劳动过程中，既要推

餐车、为顾客分发食物(体力劳动)，又要随机应变，应

对随时可能出现的突发状况(脑力劳动)。又如，服

装店的销售员不仅需要全程陪同顾客寻找、挑选衣

服，还需要调动自己的观察力和想象力来挖掘顾客

的优点及特色、揣摩顾客的喜好。这种高强度的工

作需求，往往会使劳动者感到疲惫和力不从心，尤其

当需要付出更多的努力来应对外部工作环境或者所

掌握的资源无法满足这些需求时，便极易对工作产

生负面情绪，感到身心疲惫并出现情感上消极怠工

的状态。因此，可以做出如下假设：

假设4：工作需求是情感劳动影响情感体验的重

要机制，相比于非情感劳动，情感劳动从业者有更大

的可能需要同时付出脑力劳动和体力劳动，从而更

容易导致情感耗竭。

除上述情况外，情感劳动中劳动者与顾客频繁

地互动使得劳动者更容易产生付出与回报不对等的

感觉。一方面，对着顾客发脾气的服务人员会被认

为是“不专业的”，因此劳动者即使遇到不公正的对

待，仍需要秉承“客户即上帝”的服务宗旨，用积极的

情感去化解各种矛盾，他们与服务对象处于人格不

对等的状态，从而会产生不公平感。另一方面，由于

工作特质所致，工厂生产线上的工人在不耽误生产

任务的前提下，可以自由表达对工作的不满和对同

事的不喜，但服务型行业从业者的一举一动都呈现

在顾客面前，他们必须表现出高度的工作热情，以免

在顾客面前“穿帮”。而这些付出并不会为他们带

来额外的回报，甚至只是获得劳动报酬的基本条

件。因此，常常会让劳动者产生工作付出与回报不

对等的不公平感，从而增加情感耗竭的程度。基于

此，本研究提出如下假设：

假设5：劳动回报感是情感劳动影响情感体验的

重要机制，情感劳动从业者更容易产生付出—回报

不对等的不公平感，从而增加其情感耗竭的程度。

四、数据与变量

(一)数据

本研究使用中山大学社会科学调查中心发布的

2014年“中国劳动力动态调查”(CLDS)全国调查数据

中的新增个体层面数据。其中，既包括对 2012年调

查对象的追访数据，也包括 2014年新的补充数据。

CLDS的样本覆盖了中国除港澳台、西藏、海南外的

29个省、市、自治区，调查对象为样本家庭中年龄

15-65岁的全部劳动力。在抽样方法上，采用多阶
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段、多层次与劳动力规模成比例的概率抽样方法。

在剔除样本缺失值和极值后，最终保留的分析样本

共3820人。

(二)变量

本文的因变量是劳动者的情感耗竭。对于情感

耗竭的测量，学术界广泛采用沃顿提出的量表来衡

量劳动者因工作而产生的感情被透支的状态。参

照沃顿的量表并结合CLDS2014调查数据的实际情

况，本研究对情感耗竭的测量包含了以下三个问题：

(1)工作让我身心俱疲；(2)整天工作对我来说确实压

力很大；(3)我对这份工作越来越不感兴趣。选项包

括“每天”“一周数次”“一月一次”“一年数次或更少”

“从不”。对上述选项依次进行从 5分到 1分的反向

赋值，并用主成分因子分析法提取出一个“情感耗

竭”公因子。针对三个指标进行因子分析所得到的

KMO值为 0.655，信度系数为 0.767，满足分析要求。

最后，通过极差标准化的方法将情感耗竭因子值转

化为0-100的“情感耗竭”变量，变量取值越高，表示

个体的情感耗竭程度越强。

劳动者的工作是否属于情感劳动是研究的核心

自变量。本文对情感劳动这一概念的操作化步骤如

下：首先，根据莱德纳对服务型工作的定义：“互动式

服务型工作指那些劳动者和服务接受者有直接互动

的工作”，并结合问卷中“在工作中，您与顾客/服务

对象打交道的频繁程度”(选项分别为“经常”“有时”

“很少”和“从不”)这一问题，对劳动者是否从事互动

式服务型工作进行区分，将那些“从不”和顾客或服

务对象打交道的工作界定为非服务型工作，其他界

定为服务型工作。随后，在区分了服务型工作和非

服务型工作的基础上，再对服务型工作中的情感劳

动进行界定。根据莱德纳的观点，互动式服务型工

作“通常”都需要某种形式的“情感劳动”，并结合

霍赫希尔德归纳出的情感劳动三个主要特征：与公

众(即顾客)的频繁互动、唤起他人适当的情绪、对情

感表达进行管理或控制，我们最终将“经常”与顾

客打交道的劳动定义为情感劳动，其他为非情感劳

动，以非情感劳动为参照。需要说明的是，虽然题

干信息仅显示劳动者与顾客打交道的频繁程度，并

未直接反映劳动者在劳动过程中是否需要唤起他

人情绪或者对情感表达进行控制或管理，但在以往

的研究中，常常将互动式服务型工作的表现与情感

劳动等同而论。因为只要与顾客进行频繁接触，

便需要进行高密度的情感投入，相应的情感劳动便

不可避免。

本研究的调节变量为劳动者的性别和职业。性

别为虚拟变量，以女性为参照；职业为多分类变量。

佟新根据服务对象的不同，将服务业划分为专业性

服务业、个人服务业和生产性服务业三类。参考佟

新的划分方式，在排除军人和非正式就业人员后，本

研究把雇员职业分为三类，分别为管理和专业技术

人员、办事人员和商业服务人员、生产领域人员，以

管理和专业技术人员为参照。为了更加直观地比较

三种职业类型劳动者的社会经济地位，本文还计算

了各类职业的国际社会经济指数(International Socio-
Economic Index，ISEI)的均值，用来衡量其职业地位

的高低。其中，管理和专业技术人员的ISEI最高(66.33)，
办事人员和商业服务人员的 ISEI次之(40.23)，生产

领域人员 ISEI最低(32.58)。
中介变量为工作需求和劳动回报。前者包括

工作对劳动者的体力和脑力需求，测量问题为在工

作过程中是否需要“频繁地移动身体位置”和“快速

反应的思考和脑力劳动”，回答从“经常”到“从不”，

将需要“同时”经常付出体力和脑力劳动编码为 1，
其他编码为 0。劳动回报感的测量问题为“您认为

您目前的生活水平和您在工作上的努力比起来是

否公平”，选项从 1到 5分别表示从“完全不公平”

到“完全公平”，将认为公平的选项编码为 1，其他编

码为0。
除上述变量外，本文的主要控制变量还包括：

个体方面，年龄、年龄平方、受教育年限、婚姻状况、

户籍类型、年工资收入、自评健康、健康对工作的影

响；组织方面，单位、月加班时间、是否强制加班、加

班对个体身心健康损害、工作自由度、是否参加工

会、是否签订劳动合同、是否有工作相关保险。其

中，组织层面的变量体现了雇主或资本对劳动者劳

动过程的管控，结合本文的核心自变量，意在表明

情感劳动是一种涉及“雇主—劳动者—顾客”三方

关系的劳动。
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五、研究发现

(一)变量描述统计结果

表1为分工作类型对各变量的描述统计，结果显

示，从事情感劳动的工作者其情感耗竭程度要高于

不从事情感劳动的工作者。同时，在情感劳动中，劳

动者需要同时付出体力和脑力双重劳动的比例要高

于非情感劳动者。相应地，情感劳动从业者在劳动

中感受到劳动付出与回报是公平的比例也比非情感

劳动者要低。此外，在非情感劳动职业中，生产工人

占比最高，其次为办事员和商业服务人员，管理人员

和专业技术人员占比最低，而在属于情感劳动的职

业中，办事人员和商业服务人员所占比例最高，其次

是管理人员和专业技术人员，生产工人占比最低。

这一方面说明，服务型工作确实具有一定的产业集

中性，即在第三产业就业的劳动者要多于非第三产

业，而非服务型工作正好相反；另一方面也说明，并

非所有第三产业的从业者都天然从事服务型劳动，

也并非所有非第三产业的从业者都不与顾客打交

道。因而，从与顾客打交道的视角而非职业所在的

经济部门来对服务型工作进行分析和讨论，是十分

必要的。

(二)情感耗竭的职业差异与性别差异

由于因变量情感耗竭的取值范围是 1-100的连

续变量，因而本文采用最小二乘多元线性回归模型

分析互动频率对情感耗竭的影响，并比较不同职业类

型和性别的劳动者的情感耗竭程度差异(见表2)。模

型1是加入了所有控制变量的全模型，情感劳动的系

数显著为正(p＜0.001)，说明在控制了其他变量后，从

事情感劳动的工作者比不从事情感劳动的工作者情

感耗竭程度更高，验证了假设 1，即那些经常与顾客

打交道的劳动者更容易遭遇情感耗竭。这不仅因为

劳动者在与顾客进行互动时需要进行情感整饰，通

过“深层表演”和“浅层表演”的方式让顾客获得良好

的服务体验，还因为频繁互动本身就是一种消耗。

频繁互动，一方面意味着情感展示频率的提升，需要

劳动者付出更多的努力来维持与顾客互动中需要呈

注：+p＜0.1，*p＜0.05，**p＜0.01，***p＜0.001。

表1 情感劳动与非情感劳动者基本情况的描述统计

变量

情感耗竭

年龄

受教育年限

年收入(对数)
加班时间(小时/月)
工作自由度

性别(男性=1)
婚姻状况(在婚=1)
工作保险(有=1)
户籍(非农=1)
单位(有单位=1)
劳动合同(签订=1)
职业类别

管理或专业技术人员

办事或商业服务人员

生产工人

工作需求(双重=1)
劳动回报感(公平=1)
加班(强制=1)
加班损害(有=1)

情感劳动(N=1708)
均值/百分比

38.27
38.23
12.45
10.31
7.99
5.66
52.87
79.51
44.67
60.36
84.31
56.03

26.99
52.11
20.90
53.22
72.89
16.69
10.83

标准差/频数

25.23
10.65
3.48
0.75
18.46
1.93
903
1358
763
1031
1440
957

461
890
357
909
1245
285
185

非情感劳动(N=2112)
均值/百分比

36.82
39.38
11.09
10.25
10.77
5.30
60.65
82.01
41.10
49.20
88.68
53.22

16.05
31.39
52.56
36.03
77.32
13.26
10.70

标准差/频数

24.54
11.02
4.14
0.72
24.92
1.85
1281
1730
868
1039
1873
1124

339
663
1110
761
1633
280
226

差异检验

1.45*
-1.15***
1.36***
0.06**

-2.78***
0.36***
23.37***
3.82+

4.93*
47.44***
15.70***
3.01+

400.04***

113.38***
9.97*
8.81**
0.02
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现的情感，另一方面也意味着劳动者有更大的可能

面对顾客多样化的情绪需求、接触到多样化的工作

任务，这也让劳动者在其服务过程中面临着情感表

达多样性的挑战。当他们需要在工作中交替使用不

同的情感调节策略时，劳动者也更容易有负面的情

绪体验。

模型 2在模型 1的基础上加入了职业与情感劳

动的交互项，在控制了其他变量后，生产人员的主效

应系数显著为正(p＜0.01)，生产人员与情感劳动的

交互项系数显著为负(p＜0.05)，说明情感耗竭会因

从事职业的不同存在差异，同样从事情感劳动时，生

产性服务业劳动者比专业性服务业劳动者的情感耗

竭高0.253(5.108-4.855)个单位。结合三类职业群体

的平均职业地位得分，可以得出结论，职业地位较低

的群体，在与顾客频繁互动中会经历更高的情绪消

耗，假设2得到验证。模型3在模型1的基础上加入

了性别与互动频率的交互项，在其他条件不变的情

况下，该模型中性别变量的主效应显著为正 (p＜
0.05)，说明在非情感劳动中，男性比女性的情感耗竭

程度要高。情感劳动的主效应显著为正(p＜0.001)，

注：*p＜0.05，**p＜0.01，***p＜0.001。

表2 职业类型、性别与情感耗竭(OLS)

年龄

年龄平方

男性

本人受教育年限

本人年收入(对数)
婚姻状况(在婚=1)
单位(有单位=1)
非农户口

工作自由度

签订书面合同(签订=1)
加入工会

工作相关保险(有=1)
自评健康(健康=1)
月加班时间(小时)
强制加班(是=1)
加班对健康损害(有=1)

职业类型

办事人员和商业服务人员

生产人员

情感劳动(是=1)
职业类型*劳动类型

办事人员和商业服务人员*情感劳动

生产人员*情感劳动

男性*情感劳动

常数项

调整R2

F
样本量

模型1
系数

0.706*
-0.012***

0.993
-0.366**
-0.610
0.313

-3.190*
-0.644

-0.780***
1.655
-0.947
-1.419

-14.09***
0.035
3.048*

13.88***

-1.987
2.634*

3.128***

55.94***
0.093

21.50***
3820

标准误

0.281
0.003
0.832
0.140
0.597
1.219
1.246
0.978
0.208
0.915
0.997
0.958
2.055
0.019
1.219
1.421

1.077
1.243
0.826

7.745

模型2
系数

0.715*
-0.012***

0.998
-0.354*
-0.579
0.292

-3.349**
-0.615

-0.770***
1.689
-1.059
-1.399

-13.97***
0.084
3.084*

13.88***

0.756
5.108**
6.789***

-4.725*
-4.885*

53.17***
0.0914

19.76***
3820

标准误

0.281
0.003
0.835
0.140
0.597
1.219
1.248
0.978
0.208
0.915
0.998
0.958
2.054
0.019
1.218
1.400

1.616
1.620
1.698

2.093
2.247

7.828

模型3
系数

0.724*
-0.012***
2.412*

-0.366**
-0.604
0.270

-3.064*
-0.684

-0.763***
1.638
-0.951
-1.422

-14.03***
0.085
3.015*

13.84***

-2.042
2.699*

4.942***

-3.149*
54.44***

0.093
20.64***

3820

标准误

0.281
0.003
1.091
0.140
0.597
1.219
1.247
0.978
0.208
0.915
0.996
0.958
2.054
0.019
1.218
1.420

1.077
1.243
1.223

1.568
7.778
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说明女性群体中情感劳动工作者的情感耗竭得分要

比非情感劳动工作者高。交互项的回归系数显著为

负(p＜0.01)，表明同样从事情感劳动，男性的情感耗

竭程度比女性低 0.737(2.412-3.149)个单位，说明因

情感劳动而导致的情感耗竭具有性别差异，相比于

男性，女性在情感劳动中更容易遭受情感损耗，假设

3.1得到验证。

表 3分别检验了婚姻关系和工作支持对不同性

别情感耗竭的调节作用。模型1显示，在控制了其他

变量后，婚姻状况对男性的情感耗竭没有显著影响；

模型4显示，工作自由度对女性群体情感耗竭的作用

并不显著。然而，当性别对换后，以上情况则出现了

不同的结果。模型2显示，在女性群体中，婚姻状况

的主效应显著为正，说明对于不从事情感劳动的女

性，处于婚姻关系的群体比没有进入婚姻关系的群体

情感耗竭程度要高，假设3.2得到验证。但是对于从

事情感劳动的女性，处于婚姻关系的群体要比没有进

入婚姻关系的群体情感耗竭程度低2.17(5.233-7.403)
个单位，验证了假设3.3。同时，对于那些没有进入婚

姻的女性，情感劳动工作者比非情感劳动工作者的情

感耗竭高10.194个单位；而对于那些进入婚姻的女性

群体，情感劳动工作者与非情感劳动工作者间情感耗

竭程度的差距缩小，前者比后者只高了2.791(10.194-
7.403)个单位。以上结果，体现出婚姻关系影响的两

面性：一方面，女性通常是家庭中情感支持的主要提

供者，这就导致进入到婚姻关系中的女性，在除了应

对工作中的压力外还要应对家庭成员的情感索取，所

以情感耗竭程度更高；另一方面，婚姻关系能够为女

性提供情感庇护，当女性在外从事情感劳动，经常面

对顾客的情感索取时，家庭可以成为她们的避风港，

使她们能够从伴侣身上及时获得精神支持和情感慰

藉，来弥补其在工作中遭遇的情感损耗。

与女性不同的是，男性的情感支持主要来自工

作情境。模型3显示，工作自由度和情感劳动交互项

的系数显著为负(p＜0.1)，说明对于男性来说，当工

作自由度得分最低时，情感劳动工作者比非情感劳

动工作者的情感耗竭程度要高 7.573个单位。而当

工作自由度每上升一个单位，两个群体间情感耗竭

程度的差距便会缩小1.002个单位，即对工作掌控程

度的提升有助于降低需经常与顾客打交道的男性劳

动者的情感耗竭，假设3.4得到验证。

(三)工作需求和劳动回报的中介机制检验

本文对工作需求和劳动回报感中介作用的检验

沿用巴伦和肯尼的方法。首先，验证自变量互动频

率对因变量情感耗竭的显著影响(前文已证)。其次，

将互动频率分别与工作需求和劳动回报进行回归。

再次，检验两个中介变量对情感耗竭的影响。最后，

将互动频率和两个中介变量同时放入模型，并将该

模型中互动频率的系数及显著水平与前两个模型中

互动频率的系数及显著水平进行比较，若影响依旧

显著但有所减弱，则为部分中介；若影响不再显著。

则是完全中介。

注：+p＜0.1，*p＜0.05，**p＜0.01，***p＜0.001，括号中的数字为标准误。

婚姻状况(在婚=1)
工作自由度

情感劳动(是=1)
情感劳动*婚姻状况

情感劳动*自由度

控制变量

常数项

调整R2

F
样本量

婚姻关系

模型1男性

-0.222(2.033)
-0.343(0.277)
2.394(2.433)
-0.494(2.676)

已控制

59.36***(10.54)
0.1130

13.72***
2184

模型2女性

5.223*(2.403)
-1.358***(0.315)
10.194***(2.622)
-7.403*(2.911)

已控制

48.884***(12.037)
0.086

9.134***
1636

工作支持

模型3男性

-0.421(1.685)
0.099(0.367)
7.573*(3.229)

-1.002+(0.545)
已控制

57.45***(10.51)
0.101

13.92***
2184

模型4女性

1.104(1.783)
-1.286**(0.445)
4.924(3.649)

-0.099(0.620)
已控制

50.41***(12.18)
0.083

8.760***
1636

表3 分样本性别机制检验
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表 4基于Logit模型呈现了与顾客互动频率对工

作需求和劳动回报的影响。模型1中，情感劳动的系

数在0.001的水平上统计显著，说明相比于不经常与

顾客打交道的工作，情感劳动对工作有双重需求的发

生比会增加约95.81％(e0.672-1)，即情感劳动中更可能

出现对体力和脑力劳动的双重需求。在劳动回报方

面，情感劳动的系数同样统计显著，表现为情感劳动

从业者感受获得对等工作回报的发生概率比非情感劳

动从业者低30.79％(1-e-0.368)，即情感劳动从业者更容

易觉得自己的付出与工作中的回报是不对等的。

表 5分别呈现了情感劳动对情感耗竭的直接效

应以及两种工作状况对情感耗竭的中介作用。模型

1是包含所有控制变量的基准模型，模型 2和模型 3
是依次放入两个中介变量后的模型。模型2中，工作

需求的系数在0.001的水平上显著为正，表明同时需

要体力和脑力劳动的工作比没有双重需求的工作情

感耗竭程度高4.356个单位，同时情感劳动的系数由

3.128下降至 2.441，显著水平从 0.001减弱至 0.01。
模型3中，劳动回报对情感耗竭也有显著作用，具体

体现为认为工作努力与得到的回报是公平的劳动者

比感觉不公平的劳动者，情感耗竭程度下降约10个
单位，情感劳动的系数由 3.128下降至 2.486，在 0.01
的水平上统计显著。模型4在同时纳入了两个变量

后，情感劳动变量的系数进一步下降至 1.893，显著

性也下降至 0.05的水平，而工作需求和公平感的影

响依旧在0.001的水平上统计显著，说明情感劳动对

情感耗竭的影响有一部分是通过工作需求和公平感

为中介机制实现的，即存在部分中介效应。

最后，为了更加直观地反映劳动需求和劳动回

报在情感劳动影响情感耗竭过程中所起到的中介效

应，本研究采用KHB方法对两个变量的相对贡献进

行了效应分解(见表 6)。结果显示，工作需求解释了

情感劳动对情感耗竭效应的21.96％，劳动回报解释

了20.52％。当同时加入了两个中介变量后，这些变

注：*p＜0.05，**p＜0.01，***p＜0.001，括号中的数字为标准误。

表6 工作状况对情感耗竭中介效应的KHB检验

工作需求
工作回报
总模型

总效应
3.128***(0.823)
3.128***(0.813)
3.128***(0.810)

直接效应
2.441**(0.832)
2.486**(0.815)
1.893*(0.821)

间接效应
0.687***(0.146)
0.642***(0.156)
1.235***(0.208)

单独贡献率
21.96％
20.52％
——

共同贡献率
19.48％
19.99％
39.47％

注：*p＜0.05，**p＜0.001，***p＜0.001，括号中的数字为标准误。

表5 工作需求和劳动回报对情感耗竭的中介机制(OLS)

情感劳动(是=1)
工作需求(双重需求=1)
劳动回报感(公平=1)

控制变量
截距

调整R2

F
样本量

模型1
3.128***(0.826)

已控制
55.94***(7.745)

0.093
21.50***
3820

模型2
2.441**(0.832)
4.356***(0.798)

已控制
55.84***(7.716)

0.099
22.07***
3820

模型3
2.486**(0.815)

-9.935***(0.898)
已控制

59.31***(7.630)
0.121

27.20***
3820

模型4
1.893*(0.821)

3.863***(0.788)
-9.680***(0.896)

已控制
59.14***(7.607)

0.126
27.21***
3820

表4 情感劳动对工作需求和回报感的影响(Logit)

注：*p＜0.05，**p＜0.01，***p＜0.001，括号中的数字为标准误。

情感劳动(是=1)
控制变量

截距

伪R2

-2Log likelihood
样本量

模型1
工作需求

0.672***(0.072)
已控制

-2.173**(0.691)
0.053

4956.28
3820

模型2
劳动回报感

-0.368***(0.084)
已控制

-1.022(0.773)
0.043

4083.06
3820
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量总共解释了总效应的39.47％。其中，工作需求的

中介效应占总中介效应的19.48％，劳动回报的中介

效应占总中介效应的19.99％。结合前文的分析，可

以得出：从事情感劳动更容易对劳动者产生体力和

脑力劳动的双重需求，从而增加了劳动者的情感耗

竭的程度，假设4得到验证；情感劳动从业者更可能

对自身工作产生付出与回报不对等的不公平感，从

而增加了情感耗竭的程度，假设5得到验证。

六、结论与讨论

本文通过对中国劳动力动态调查2014年数据的

分析，从劳动者与顾客互动的视角出发，着重探讨了

服务型工作中情感劳动和情感耗竭之间的关系，呈现

了情感耗竭在不同职业和性别之间的差异，以及情感

劳动对情感耗竭产生影响的机制。主要研究发现如

下：首先，在控制了其他变量后，情感劳动会对劳动者

的工作情绪带来负面影响，不利于劳动者良好工作体

验的获得。其次，在比较不同职业群体情感耗竭的程

度后发现，同样从事情感劳动时，管理和技术类劳动

者的情感耗竭程度要低于生产领域人员。同时，劳

动者的情感耗竭程度也存在性别分化，在需要付出

情感劳动的岗位上，女性的情感耗竭程度超过男

性。此外，情感劳动中男女两性的工作体验受到不

同因素的调节，女性会从婚姻关系中获取情感庇护，

而对工作的掌控程度则是男性获取情感支持的重要

来源。最后，工作需求和劳动回报感是情感劳动影响

劳动者情感耗竭的主要途径，两种机制共解释了情感

劳动从业者情感耗竭总效应的约39％。

本研究的贡献首先在于，对服务型工作的界定

未沿用以往以职业和产业为参照的划分标准，而是

以劳动者具体的工作内容来对其是否从事服务型工

作进行判断。这种界定方式，不仅将劳动者与顾客

的互动放置在核心位置，把握了服务型工作的本质

所在，也清晰地呈现出，服务型工作已经跨越了产业

的界限，出现在原本以工厂体制为主的第二产业

中。因此，在各个产业彼此高度融合，不再如以往泾

渭分明的背景下，将服务型工作和情感劳动放置在

社会向服务经济转型的背景下加以考察，不仅适应

了现代社会发展的总体趋势，还能够将情感劳动理

论由传统的第三产业延伸到生产型服务工作，拓展

了情感劳动理论的解释范畴。同时，这种划分方式

可为今后对不同职业群体间情感耗竭程度的比较提

供可能。情感劳动从业者内部并非一个高度同质的

整体，对于那些职业社会地位低又需要经常面对客

户的群体，除了通过专业培训为他们与顾客互动赋

能外，还需要高度关注劳动者的心理健康，及时弥补

其在工作中经历的情感亏欠。并且，男女两性获得

情感补偿的机制也有所区别。当从事情感劳动的女

性群体进入婚姻关系后，不仅没有出现霍赫希尔德

预言的“第三轮班”的困境，婚姻反而成为其避风港

和汲取情感补偿的重要来源；而对于男性来说，来自

工作中的支持和对工作拥有更高的控制感是其缓解

情感压力的重要途径。这种差异也体现出中国“男

性以事业为重，女性以家庭为重”的社会特征。

与顾客打交道，是服务型工作从业者的常态。

因而，由情感劳动带来的情绪耗竭似乎不可避免。

那么，怎样才能使劳动者在为顾客正常提供服务的

同时尽可能地减少其不良的工作体验？从劳动者所

处的工作环境来看，当无法对与顾客的互动频率进行

直接把控时，通过对劳动空间的分割来对互动频率进

行间接调节便成为应对问题的关键。以往的研究不

乏劳动者通过转换自身所在的劳动空间来控制与顾

客互动时间的例子，如酒楼里的前台小妹会将更衣间

当作临时避风港来进行休息和自我调整；而服装店

里的售货员会在仓库区卸下伪装、展示真实自我。

由此可见，在工作场所中设立区别于“前台”的“幕后”

空间，可以让劳动者虽置身于劳动环境之中，也能暂

时避免与顾客的直接接触，这样劳动者就无须时刻暴

露在顾客的审视之下，也不用保持持续的高度紧张和

密集的情感投入。同时，并非所有面向公众的情绪

管理都以经济利益为目的，除了被商业化的物质交

换之外，还存在着未被商业化的社会交换，如同侪情

谊和社会性支持等。如果说前者是为了追逐利益和

满足职业要求，那么后者则能够满足个人的安全和

自我需要。这种基于互惠和安全性的情绪管理，会

为劳动者带来一定程度的心理补偿。因此，劳动者

在进行情感劳动时应发掘多重自我，在利益导向的

情感管理之外开发那些未被商业化的空间，尽量避

免因情感被过度商业化而沦为情绪的俘虏。
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Service Work and Emotional Exhaustion: From a Perspective of Emotional Labor

Li Lulu Jia Wuyang

Abstract：Based on the development of service society, this paper draws upon the theory of emotional labor and
studies the emotional experience of those involved in service work in China. This paper tries to go beyond the limita⁃
tion of previous study which confine service work in selected vocational types and measures the service work with the
'interaction frequency between employees and customers.' The results show that the emotional exhaustion caused by
frequent interaction with customers is significantly different among various occupational groups and gender groups,
the emotional exhaustion of productive service workers is higher than that of professional service workers, and the emo⁃
tional exhaustion of women are higher than that of men. In addition, the emotional exhaustion of men and women is
affected by different factors. Marriage provides emotional shelter for women, while men could get emotional compensa⁃
tion from the working environment. According to the result of KHB decomposition, the dual demands on physical and
mental work as well as the sense of unfairness towards contributions against rewards are the important mediating
mechanisms that lead to emotional exhaustion.
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