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·元分析(Meta-Analysis)· 

情绪劳动策略与工作满意度关系的元分析* 
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摘  要  采用元分析方法探讨情绪劳动策略(包括表层扮演和深层扮演)与工作满意度的关系。经筛选, 共有

120 篇文献 226 个独立样本符合元分析标准(N = 79659)。元分析结果发现, 表层扮演与工作满意度有显著负相

关, 深层扮演与工作满意度有显著正相关。调节效应检验发现, 不同表层扮演测量工具、文化背景差异、行业

类型差异对表层扮演与工作满意度的关系没有显著影响; 不同工作满意度测量工具对表层扮演与工作满意度

的关系有显著影响, 表现为单维的 JSS 工作满意度量表的调节效果高于多维的 MSQ 量表。不同深层扮演测量

工具、不同工作满意度测量工具、文化背景差异对深层扮演与工作满意度的关系有显著影响, 分别表现为深

层扮演量表 Grandey (2003)、Diefendorff, Croyle 和 Gosserand (2005)、Brotheridge 和 Lee (2003)调节效应依次

减小, 单维的 JSS 工作满意度量表的调节效果低于多维的 MSQ 量表, 东方文化背景的调节效果高于西方; 行

业类型的差异对深层扮演与工作满意度关系的影响不显著。 
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1  引言 

情绪劳动是服务业一线服务人员的重要工作

任务之一。一线服务人员直接与客户交流互动 , 

影响客户对服务的满意度, 并最终决定企业的生

存与发展(Singh, 2000)。服务人员为了满足组织的

要求, 努力与客户保持良好的关系, 在互动中需

要进行情绪劳动, 公开展示某些情感(符合组织要

求的情感), 同时隐藏其他情感(个人的与组织要

求不相符的情感), 即需要付出大量努力来管理自

己的情绪 (Hochschild, 1983; 莫申江 , 施俊琦 , 

2017), 其中表层扮演和深层扮演两种策略, 是员

工在情绪劳动过程中可衡量的、具体的外在表现

形式。 

员工在工作中使用的不同情绪调节方式对其
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身心适应以及工作满意度有不同影响。李明军

(2011)指出 , 情绪劳动对工作满意度的影响不取

决于情绪工作本身的特点(高强度、高频率、高时

间), 而是取决于情绪工作策略的使用。具体来说, 

表层扮演与工作满意度的关系研究结论有三种 , 

Douglas, Groth 和 Hennig-Thurau (2011)以及王情

(2016)都认为表层扮演与工作满意度是负相关  

(r = −0.28; r = −0.37), 张秀梅和邵静(2012)认为

表层扮演与工作满意度是正相关(r = 0.19), 臧霄

鹏(2008)和赵久艳 (2014)的研究则表明表层扮演

与工作满意度之间的关系不显著。深层扮演与工

作满意度的关系研究结论有三种 , 罗灿(2015)以

及 Ishii 和 Markman (2016)认为深层扮演与工作满

意度是正相关(r = 0.71; r = 0.23), 潘韵竹(2011)以

及 Bogdan, Măirean, Avram 和 Stan (2011)认为深层

扮演与工作满意度是负相关(r = −0.27; r = −0.18), 

Johnson 和 Spector (2007)的研究则表明深层扮演

与工作满意度的关系不显著。研究结果在相关程

度和方向上的不一致, 使得该领域的研究很难对

情绪劳动策略与工作满意度的关系得出一个可靠

的结论, 阻碍了管理实践的发展。因此, 有必要对
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情绪劳动策略与工作满意度关系进行元分析。 

关于情绪劳动策略与工作满意度的关系, 国

外已获得相关的元分析结果, Hülsheger 和 Schewe 

(2011)的元分析发现表层扮演与工作满意度的相

关为−0.27 (k = 30, n = 8672), 深层扮演与工作满

意度的相关为 0.05 (k = 21, n = 6802)。Kammeyer- 

Muelleretal 等人(2013)的元分析发现表层扮演与

工作满意度的相关为−0.22 (k = 29, n = 7915), 深

层扮演与工作满意度的相关为 0.07 (k = 20, n = 

6507)。但是, 上述元分析研究存在着一些不足：

(1)两篇元分析的研究结果与之后学者的研究结果

仍有矛盾的地方, 例如, 表层扮演与工作满意度

的相关不显著(王雅琼, 2015; 史梦瑶, 李黎, 钟建

安, 2016; Lee, Kwon, & Oh, 2016; Cho, Rutherford, 

Friend, Hamwi, & Park, 2017); 深层扮演与工作满

意度的相关不显著 (费纯 , 2014; 杨梦雅 , 2015; 

Dhamija & Singla, 2016; Cho et al., 2017) 。

Cottingham, Erickson 和 Diefendorff (2015)对护士

的深层扮演与工作满意度关系的研究中, 两者在

男性样本中相关不显著, 在女性样本中呈显著负

相关。所以, 情绪劳动策略与工作满意度的元分

析结果有待进一步考察; (2)两篇元分析研究都没

有涉及到中文文献, 仅对英文文献进行元分析探

讨, 相关研究结果是否适用于中国情境有待考察; 

(3) Kammeyer-Muelleretal 等人(2013)的元分析没

有对影响情绪劳动策略与工作满意度关系的调节

因素做深入的研究, 不能深入探讨两者关系受哪

些因素的影响。Hülsheger 和 Schewe (2011)的元分

析虽然探讨了调节因素, 但没有对测量工具、东

西方文化背景、行业类型差异进行调节效果分析。

针对以上不足, 本研究以工作场所为中心, 结合

中英文两种实证研究结果, 运用元分析方法探讨

了两种情绪劳动策略对个体工作满意度的影响 , 

同时从调节变量角度, 考虑不同情绪劳动策略测

量工具、工作满意度测量工具、文化背景以及被

试行业类型对情绪劳动策略与工作满意度关系的

影响, 以便客观地描述情绪劳动策略与工作满意

度之间的关系及其影响因素, 为企业和员工合理

运用情绪劳动策略提供科学依据。 

1.1  情绪劳动的概念、策略和测量 

Hochschild (1993)定义情绪劳动为个体根据

组织要求的表达规则, 通过伪装和管理内外在情

绪体验 , 向公众展示适当的脸部表情或身体动

作。之后的研究者都是在 Hochschild 的概念基础

上, 探究情绪劳动问题, 并将情绪劳动的研究从

早期的现象性分析向目前的机制性分析(重视情

绪劳动的内在心理加工 )深入 (孙俊才 , 乔建中 , 

2005)。Grandey (2000)整合了前人关于情绪劳动

的不同定义, 并从情绪调节的视角, 将情绪劳动

界定为“当个体觉察到自己的情绪体验与组织要

求的表达规则不一致时, 个体对自身情绪进行必

要的心理调节加工, 以表达组织所期望的情绪”。

该定义得到研究者们的认可并广泛应用。 

情绪劳动过程中具体的、可衡量的外在表现形

式是情绪劳动策略。Grandey (2000)提出了两种常

见的情绪劳动策略, 即表层扮演和深层扮演：(1)表

层扮演是指员工为了展示符合组织规则的情绪 , 

调整情绪的外部表现(如语调、姿势和表情等), 但

并不会改变自己内在的真实感受。其中, 情绪调

节通过“假装”、“隐藏/抑制”等方式实现, 员工的

内在感受与情绪表达相悖, 容易体验到情绪失调

(Hülsheger & Schewe, 2011)。表层扮演中内在感受

与情绪表达的不一致, 可能使员工产生自我疏离

感, 会导致员工心理健康受损, 工作满意度降低

(黄敏儿, 吴钟琦, 唐淦琦, 2010)。(2)深层扮演是

指员工为了展示符合组织规则的情绪, 不仅仅是

调整情绪的外部表现, 而且努力尝试去转变内在

感受。其中, 情绪调节是通过“试图改变内在感受”

等方式实现, 员工的内在感受与情绪表达趋于一

致, 不太可能体验情绪失调。深层扮演中个体尝

试调整真实的情感, 关注能够激发快乐情感的事

物, 重新评估产生愤怒、挫折等消极情绪的事物, 

这些可以使个体体验更多与组织要求相一致的情

绪, 会提高个体的自我真实感, 增强工作满意度

(马淑蕾, 黄敏儿, 2006)。Hochschild (1993), Morris

和 Feldman (1996), Zapf (2002)等研究者的观点也

都认同表层扮演和深层扮演两种策略是情绪劳动

的核心。 

对于情绪劳动策略的测量, 主要包括以下几

种测量工具：(1) Brotheridge 和 Lee (2003)开发的

情绪劳动量表是一个多维的量表, 除了表层扮演

(3 题)和深层扮演(3 题)维度外, 还有情绪表现的频

繁性、情绪表现的强度、情绪表现的多样性、交

往所需时间, 共 6 个维度; (2) Grandey (2003)开发

的情绪劳动二维量表, 由我国台湾学者邬佩君对

其进行翻译, 并在国内广泛应用。包括表层扮演(5
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题)和深层扮演(6 题)两个维度; (3) Diefendorff 等

(2005)开发的情绪劳动量表是一个三维的量表 , 

包括表层扮演(7 题)、深层扮演(4 题)、自然表达。 

1.2  工作满意度的概念与测量 

工作满意度的概念源于霍桑实验研究的启示, 

是指员工从工作中产生某种满意的感受或获得某

种程度的满足。Hoppock (1935)发表了第一篇有关

工作满意度的研究报告, 并提出工作满意度是员

工对工作情境的主观反应, 其本质是员工对工作

的一种态度。之后研究者们对工作满意度的定义

千差万别, 大致可以分为三类, 基本上涵盖了学

术上的工作满意度观点(徐光中, 1977)。一是综合

性定义 , 认为工作满意度是一种整体情感反应 , 

是对工作本身及相关环境所持态度的一种单一的

概念, 不涉及工作满意度的多个侧面以及形成原

因。持该观点的学者 Locke (1969)提出, 工作满意

度是个体对其全部工作角色评估的一种愉悦的情

绪状态。二是期望差距定义, 认为工作满意度程

度是员工在工作实际与其预期获得报酬之间的差

距, 差距越大则满意度越低, 反之则满意度越高。

Spector (1997)认为只有工作中的实际获得价值大

于预期时, 才会产生工作满意感。三是参考架构

性定义, 认为工作满意度是一种特殊构面的满意, 

受个体自我参照框架的影响 , 如个体对工作报

酬、成就、人际关系等多方面工作环境的主观解

释, 即某种工作环境能否影响工作满意度涉及许

多因素。持该观点的学者 Schultz (1982)提出, 工

作满意度是人们对其工作的心理感受, 受到多种

相关因素的影响。根据纳入本研究中的文献, 本

研究仅对综合性定义和参考架构性定义进行探讨。 

对工作满意度的测量, 主要从单维和多维两

个角度进行：(1)单维是指把工作满意度看成是一

个整体, 其只包括一个维度, 没有多个具体的维

度划分, 即对工作本身是持有满意态度或不满意

态度。测量题目为“一般来说, 我不喜欢我的工作

(反向)”、“我对目前的工作相当满意”等一般性问

题, 研究者依据被试回答的否定或肯定程度对其

工作满意度做出评分。如密西根组织评估问卷的

工作满意度分量表 (Job Satisfaction Scale, JSS), 

该量表共 3 个题目：总的来说, 我对我的工作感

到满意; 总的来说 , 我不喜欢我的工作; 总的来

说, 我喜欢在这里工作。(2)多维是指把工作满意

度视为工作的不同部分, 以便单独测量, 最后计

算总体满意度。测量题目主要包括薪酬、同事关

系、工作自主性、晋升以及公司政策等因素。如

明尼苏达工作满意度量表(Minnesota Satisfaction 

Questionnaire, MSQ)中的主要维度有：人际关系、

发展、报偿和工作本身等方面。 

1.3  研究假设 

1.3.1  情绪劳动与工作满意度的关系：理论模型 

资源保存理论解释了情绪劳动为什么会出现

不同的结果效应, 该理论提出人们总是尝试维持

有价值的资源, 并耗损最小的资源, 以实现资源

平衡(Brotheridge & Lee, 2002)。个体付出情绪努

力会带来资源的损耗, 而获取报酬又可以达成资

源的弥补(Hobfoll, 2002)。表层扮演和深层扮演都

需要消耗资源, 但是两者在资源消耗大小上以及

对结果变量的影响上存在差异：(1)表层扮演消耗

更多的心理资源。表层扮演时个体会戴上面具 , 

通过假装积极情绪或压抑 /隐藏消极情绪来调节

情绪反应, 在情绪体验与表达之间有更多的不一

致性, 对这种情绪失调的管理需要消耗较多的心

理资源; 长期的情绪失调会使个体产生自我不真

实感、自我否定等消极情绪, 使其消耗的心理资

源不能得到及时的补偿, 从而带来更多的资源消

耗(马淑蕾, 黄敏儿, 2006)。表层扮演过程中消耗

大量的资源, 会导致员工的去个性化加剧、情绪

耗竭增加、工作满意度降低(Hülsheger & Schewe, 

2011)。(2)深层扮演可能获取更多的心理资源。深

层扮演注重调整内心的真实感受, 更多从认知角

度进行调整, 在情绪体验与表达之间有更多的一

致性, 因而消耗较小; 深层扮演时为了表达组织

所期望的情绪, 个体对产生负面情绪的事件进行

重新评估, 并主动唤醒/调整内心积极的感受, 个

体产生的成就感、自我肯定等积极情绪, 使其资

源消耗更可能得到补偿, 因此深层扮演其实是资

源获得的过程(廖化化, 颜爱民, 2015)。深层扮演

过程中不断获得快乐的情绪和新生的心理资源 , 

显著降低了员工的工作倦怠, 提高了工作满意度

和工作绩效(Chen et al., 2012)。 

综上, 表层扮演消耗资源大且没有机会获得

资源补偿, 会带来工作满意度降低; 深层扮演消

耗资源小且容易获得有效的资源补偿, 会提高工

作满意度。Hülsheger 和 Schewe (2011)和 Kammeyer- 

Muelleretal 等人(2013)的元分析结果也都表明了

表层扮演与工作满意度有显著负相关, 深层扮演
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与工作满意度有显著正相关。因此, 基于资源保

存理论及现有研究结果, 提出假设 1：在整体效应

上, 表层扮演对工作满意度存在显著负向影响。

假设 2：在整体效应上, 深层扮演对工作满意度存

在显著正向影响。 

1.3.2  情绪劳动与工作满意度的关系：调节变量 

情绪劳动策略测量工具。虽然满足元分析研

究使用的情绪劳动策略量表有所不同, 但从其本

质上看都是以资源保存理论为理论依据 , 以

Hochschild (1983)提出的情绪劳动概念为基础 , 

以心理加工 /调节的视角对量表进行编制、修订

的。问卷的具体内容上, 表层扮演量表的内容都

包括对外在情绪的调整, 核心词汇有“假装”、“隐

藏”等 ; 深层扮演量表的内容都包括对内在感受

的调整, 核心词汇有“努力改变内在感受”等。因此, 

虽然文献中使用了不同的测量工具, 但如果信、

效度足够好, 不应该由于问卷的不同而影响情绪

劳动策略与工作满意度关系的测定。张辉华和王

辉(2011)对情绪智力与工作绩效的元分析研究也

表明, 基于相同情绪智力理论模型的不同测量工

具与工作绩效的相关没有显著差异。因此, 对以

下使用较多且在情绪劳动领域使用较广泛的三个

量表进行分析, 包括 Brotheridge 和 Lee (2003)开

发的多维情绪劳动量表、Grandey (2003)开发的二

维情绪劳动量表和 Diefendorff 等(2005)开发的三

维情绪劳动量表。提出假设 3：使用不同表层扮

演量表, 表层扮演与工作满意度的关系不存在显

著差异。假设 4：使用不同深层扮演量表, 深层扮

演与工作满意度的关系不存在显著差异。 

工作满意度测量工具。单维与多维的工作满

意量表, 虽然都是对工作态度的研究, 但其分别

从整体、各个侧面的视角研究工作满意度, 以及

分别从总体的情绪评价、工作条件的逻辑评价的

出发点研究工作满意度, 两种不同的研究视角和

不同的出发点可能带来不同的工作满意度水平。

Moorman (1993)探讨了多维的 MSQ 量表与单维

的 Brayfield-Rothe scale 量表, 发现采用不同量表

工作满意度所解释的变异百分比不同 , 前者更

高。单维量表仅对整体的、一般的工作满意度水

平进行评价, 多维量表中不仅包括对保健因素(薪

酬、工作环境等)的评价, 还包括对激励因素(成

就、认可、机会等)的评价。Herzberg, Mausner 和

Snyderman (1959)提出的双因素理论认为 , 与工

作环境相关的保健因素仅仅起到防止不满意产生

的作用, 而只有认可、机会、成就等的激励因素

才是激发员工产生满意感和维持满意感的关键。

可见, 这两种维度之间确实有着一定的差异, 这

些差异可能会给有关工作满意度或工作满意度与

其他组织变量之间关系的研究带来影响。由于工

作满意度量表结构复杂, 没有形成统一的定义和

维度, 在对纳入工作满意度量表的分类上存在一

定的困难, 所以本研究仅对使用次数最多的两个

量表(JSS 量表和 MSQ 量表)进行研究, 前者是单

维量表对工作满意度进行整体测量, 后者是多维

量表通过工作中的人际关系、发展、报偿和工作

本身来测量工作满意度。提出假设 5：使用不同

工作满意量表, 表层扮演与工作满意度的关系存

在显著差异。假设 6：使用不同工作满意量表, 深

层扮演与工作满意度的关系存在显著差异。 

文化差异。常见的东方文化和西方文化之间

的区别表现为集体主义与个人主义有着不同的水

平和结构(Allen, Diefendorff, & Ma, 2014)。这种关

于东西方社会差异的广泛认同为文化对东西方差

异的影响提供了理论依据, 东方文化属于集体主

义、高权力距离, 注重群体间的和谐、依赖他人

的自我建构(赵赟, 2010), 在该文化背景下, 个体

受社会规范的限制, 倾向于进行情绪的压抑/假装

(表层扮演)或调控(深层扮演); 西方文化属于个体

主义、低权力距离, 注重个体的自主性、独立的

自我建构, 在该文化背景下, 个体倾向于进行情

绪的表达, 而不是情绪的压抑或控制。艾卉、周

慧和黄宇霞 (2015)对情绪跨文化的研究也提出 , 

集体主义文化背景下的个体更多的适应或服从环

境 , 而压抑自己的情绪表达; 相反 , 个体主义文

化背景下的个体, 则通过积极地表达自我, 试图

改变环境或他人。因此, 在不同文化背景下, 情绪

劳动策略对工作满意度也会产生不同的影响。提

出假设 7：东方文化背景下表层扮演与工作满意

度的相关高于西方。假设 8：东方文化背景下深

层扮演与工作满意度的相关高于西方。 

行业类型。不同行业的服务型员工在日常工

作中, 都需要与顾客、学生或病人等进行互动, 为

了满足组织所要求的情绪表达规则, 服务型员工

在工作中需要进行表层扮演或深层扮演, 隐藏或

调节与组织要求不相符的情绪体验, 表达与组织

要求相一致的情绪。任玉兵(2009)对情绪劳动策略
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在行业上的方差分析结果显示, 情绪劳动在不同

服务性行业(住宿和餐饮业、零售业、医疗卫生行

业、通讯服务业、其他服务性行业)上不存在显著

性差异。这与柏乔阳(2006)的研究结果相一致, 即

情绪劳动策略在不同行业(商品销售、餐饮宾馆服

务、医疗护理服务)之间不具有显著差异。因此, 一

方面, 虽然行业不同, 但行业中的服务型员工的

日常工作具有相当的同质性; 另一方面, 研究者

们在对情绪劳动策略与工作满意度关系研究中 , 

所选择的被试都属于需要与顾客、学生、病人等

人进行互动, 需要从事情绪劳动的劳动者。提出

假设 9：不同行业类别的表层扮演与工作满意度

差异不显著。假设 10：不同行业类别的深层扮演

与工作满意度差异不显著。 

2  研究方法 

2.1  文献搜集 

本研究的文献包括中文和英文两类。中文检

索的数据库包括：中国学术期刊网数据库、万方

数据库、维普中文科技期刊数据库, 以情绪劳动、

情绪工作、表层扮演、深层扮演、工作满意度为

关键词进行搜索。英文检索的数据库包括：Science 

Direct、PROQUST、EBSCO、Elsevier、Springer  

Link, 没有全文的文献以邮件通过馆际互借的方

式获得。以 emotional labor, emotional work, surface 

acting, deep acting, job satisfaction 为关键词进行

搜索。 

将得到的文献通过以下标准进行筛选：(1)研

究必须考察了情绪劳动策略(表层扮演和深层扮

演)与工作满意度的关系, 且必须是实证研究; (2)研

究中明确报告了样本量、两个变量的相关数据 , 

不包括运用回归分析、结构方程模型及其它统计

方法获取的数据; (3)文献中所涉及的调查数据是

不可重复的(如使用同一批数据反复发表研究, 则

只统计一次); (4)研究情境必须发生在工作场所, 

不包括家庭情境。 

最终获得满足元分析标准的研究有 120 项。

其中中文文献 63 篇, 英文文献 57 篇。硕士论文

及未出版论文 79 篇, 期刊论文 41 篇。 

2.2  文献编码 

文献在编码过程中应遵循以下标准：(1)效应

值的产生以独立样本为单位, 若一篇文献中有多

个独立样本, 则分别进行编码。对于文献中既考

察了表层扮演与工作满意度相关又考察了深层扮

演与工作满意度相关, 分别进行编码。或仅考察

了其中一种相关, 也进行编码。(2)对于重复发表

的文献, 只编码一次。(3)情绪劳动策略与工作满

意度的相关, 对工作满度整体相关进行编码。如

果文献只报告了工作满意度各维度的相关, 则效

应值取各个维度的平均数; 如果文献既报告了各

维度相关又报告了整体相关 , 则只编码整体相

关。(4)根据不同的被试特征(如性别) 分别报告结

果的独立样本, 则进行分别编码。 

文献编码过程最初是由两位研究者分别独立

完成, 然后将两份编码结果进行比较, 对编码不

一致的内容进行商议, 最终形成一份编码结果。

本研究中, 两位研究者的编码一致性达到 98.6%, 

说明本研究的编码具有较高的一致性。 

2.3  统计分析 

本研究选用 CMA 3.0 专业版软件进行数据分

析。元分析以 r 作为效应值, r 代表文献中的单个

相关系数或处理后的平均相关系数, 元分析软件

会将每个 r 值计算转换为对应的 Fisher Z 分数, 然

后再转换回相关以展示结果。 

3  研究结果 

3.1  同质性检验结果 

同质性检验是为了检验效果量之间是否同质, 

关系到模型选择的问题, 如果效应量同质则选用

固定效应模型, 如果效应量异质则选用随机效应

模型。 

表 1 是同质性检验的结果。表层扮演和深层

扮演两种情绪劳动策略与工作满意度(p < 0.001、 

p < 0.001)的 Q 值均达到统计学上显著水平, 说明 
 

表 1  效应值同质性检验结果 

异质性 Tau-squared 
自变量 k 

Q df(Q) p I2 Tau2 SE 方差 Tau 

表层扮演 120 3248.36 119 <0.001 96.34 0.07 0.02 <0.001 0.27 

深层扮演 106 1928.45 105 <0.001 94.56 0.05 0.01 <0.001 0.23 
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各效应量之间存在异质, 可能是由于使用量表不

同、文化背景差异、行业类型差异等原因导致的; 

异质性的程度由 I2 区分, 75%、50%、25%是区分

高、中、低异质性的分界(Higgins, Thompson, Deeks, 

& Altman, 2003), 表层扮演和深层扮演两种情绪

劳动策略与工作满意度的 I2 值分别为 96.34 和

94.56, 表示观察变异有 96.3%和 94.6%是由效应

值的真实差异造成的, 3.7%和 5.4%是由随机误差

带来的, 说明各效应值为高异质性, 因此本研究

采用随机效应模型。Tau2 分别为 0.07 和 0.05, 说

明研究间变异分别有 7%和 5%可以用来计算权重

加权的随机效应模型的研究。 

3.2  出版偏倚检验结果 

本研究分别对所纳入的表层扮演−工作满意

度和深层扮演−工作满意度的文献进行了出版偏

倚检验。表层扮演的 Egger 值检验 p > 0.05, 证明

不存在出版偏倚。深层扮演在最初的出版偏倚

Egger 测试时, p < 0.05, 存在一定的发表偏倚, 依

据文献的置信区间、样本量删除一些研究后, 再

次检验出版偏倚水平。数次尝试后, 最终删除了

Matteson 和 Miller (2013)和姚翔(2014)的研究后, 

Egger 值检验 p > 0.05, 证明不再存在出版偏倚, 

两个研究的效应值分别为−0.05 和 0.05, 样本量分

别为 1099 和 4031, 分别占总样本的 3%和 11%, 

其样本量的权重较大在一定程度上影响了结果的

偏差。 

本研究所纳入文献效应值的 Rosenthal'sN 与

Egger’s 检验结果, 如表 2 所示。 

从 Egger's Intercept 的数值说明, 本元分析研

究不存在出版偏倚(p > 0.05)。Rosenthal's N 数值

说明, 如果想要使表层扮演与工作满意度的关系

变得不显著, 则需要 3458 篇文献; 同理, 如果想

要使深层扮演与工作满意度的关系变得不显著 , 

则需要 1531 篇文献。此外, 采用剪粘法对出版偏

倚进行检验(Duval & Tweedie, 2000), 结果发现去

除任一篇所纳入文献, 总效应仍然显著。 

运用漏斗图进一步查看效应值的分布情况 , 

结果如图 1、图 2 所示。 

从漏斗图来看, 效应值主要分布在漏斗图的

顶部, 左右对称。因此, 发表偏倚的可能性较小。

总之, 本元分析研究没有出版偏倚, 研究结果是

有效的。 

3.3  整体效应检验结果 

表 3 是两种情绪劳动策略与工作满意度关系

的主效应检验结果。表中显示, 表层扮演与工作

满意度的相关系数为−0.25, 深层扮演与工作满意

度的相关系数为 0.29, 均达到显著性水平 (p < 

0.001)。当相关系数 r ≤ 0.1 时为低相关, 0.1 < r < 

0.4 时为中等相关, r ≥ 0.4 时为高相关(Lipsey & 

Wilson, 2001)。结果表明, 表层扮演与工作满意

度是负向中等强度的相关 , 深层扮演与工作满

意度是正向中等强度的相关, 假设 1 和假设 2 被

支持。 

3.4  调节效应检验结果 

由于本研究文献的异质性, 对调节效应的检

验同整体效应一样也采用随机效应模型。检验结

果见表 4 和表 5。 

对情绪劳动策略量表进行调节分析发现, 不 
 

表 2  发表偏差检查结果 

变量 Rosenthal's N Egger's Intercept SE LL UL p 

表层扮演 3458 −0.63 1.22 −3.04 1.78 0.606 

深层扮演 1531 1.79 1.24 −0.66 4.24 0.151 

 

 
 

图 1  表层扮演与工作满意度关系各效应值分布的漏斗图 

 
 

图 2  深层扮演与工作满意度关系各效应值分布的漏斗 
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表 3  情绪劳动策略与工作满意度关系的随机模型分析 

效应值及 95%置信区间 双尾检验 
变量 k N 

点估计 下限 上限 Z 值 p 值 

表层扮演 120 43315 −0.25 −0.29 −0.20 −9.83 <0.001 

深层扮演 106 36344 0.29 0.24 0.33 12.78 <0.001 

 
表 4  相关因素对表层扮演和工作满意度关系调节效用的随机模型分析 

同质性分析 效应值及 0.95 置信区间 双尾检验 
调节变量 

Q 组间 df p 值 

类别名称 

(简写) 
研究样本

点估计 下限 上限 Z 值 p 值 

Brotheridge and Lee 26 −0.17 −0.24 −0.11 −5.04 <0.001

Diefendorff 31 −0.24 −0.29 −0.18 −8.54 <0.001

Grandey 33 −0.28 −0.36 −0.20 −6.47 <0.001
表层扮演量表 4.91 3 >0.05 

x 30 −0.28 −0.42 −0.13 −3.65 <0.001

JSS 24 −0.27 −0.31 −0.22 −10.72 <0.001

MSQ 15 −0.16 −0.23 −0.09 −4.33 <0.001
工作满意 

度量表 
7.26 2 <0.05 

x 81 −0.26 −0.33 −0.19 −7.04 <0.001

西方 25 −0.26 −0.33 −0.19 −7.05 <0.001

东方 86 −0.25 −0.31 −0.18 −7.56 <0.001文化背景 0.21 2 >0.05 

其他 9 −0.24 −0.30 −0.18 −7.57 <0.001

F 6 −0.30 −0.42 −0.17 −4.38 <0.001

H 7 −0.19 −0.30 −0.07 −3.02 <0.01

I 5 −0.31 −0.54 −0.05 −2.27 <0.05

J 9 −0.31 −0.42 −0.19 −5.02 <0.001

L 4 −0.14 −0.33 −0.07 −1.30 >0.05

P 24 −0.27 −0.35 −0.18 −5.85 <0.001

Q 23 −0.24 −0.40 −0.06 −2.60 <0.01

R 5 −0.29 −0.39 −0.19 −5.27 <0.001

行业类别 5.59 8 >0.05 

X 37 −0.23 −0.28 −0.17 −7.92 <0.001

 

同的表层扮演量表对表层扮演−工作满意度调节

作用不显著(Q = 4.91, p > 0.05); 不同的深层扮演

量表对深层扮演−工作满意度调节作用显著(Q = 

31.92, p < 0.001), 表现为 Brotheridge 和 Lee (2003)

量表在深层扮演−工作满意度上的相关最低 , 为

中低等正相关(r = 0.12), Diefendorff 等(2005)量表

为中等正相关(r = 0.23), Grandey (2003)量表为高

等正相关(r = 0.41)。综上所述, 假设 3 得到支持, 

假设 4 不被支持。 

对工作满意度量表进行调节分析发现, 不同

的工作满意度量表对表层扮演−工作满意度调节

作用显著(Q = 7.26, p < 0.05), 表现为 JSS 量表的

相关(r = −0.27)高于 MSQ 量表(r = −0.16); 不同的

工作满意度量表对深层扮演−工作满意度调节作

用显著(Q = 14.92, p < 0.01), 表现为 JSS 量表的相

关(r = 0.17)低于 MSQ 量表(r = 0.31)。综上所述, 

假设 4、假设 5 得到支持。 

对文化背景进行调节分析发现, 文化背景对

表层扮演−工作满意度调节作用不显著(Q = 0.21, 

p > 0.05); 文化背景对深层扮演−工作满意度调节

作用显著(Q = 27.05, p < 0.001), 表现为东方文化

背景下深层扮演与工作满意度的相关(r = 0.33)要

高于西方(r = 0.11)。综上所述, 假设 7 不被支持, 

假设 8 得到支持。 

对行业类别进行调节分析发现, 行业类别对

表层扮演−工作满意度和深层扮演−工作满意度调

节作用不显著(Q = 5.59, p > 0.05; Q = 4.53, p > 

0.05)。假设 9 和假设 10 得到支持。 
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表 5  相关因素对深层扮演和工作满意度关系调节效用的随机模型分析 

同质性分析 效应值及 0.95 置信区间 双尾检验 
调节变量 

Q 组间 df p 值 

类别名称 

(简写) 
研究样本

点估计 上限 下限 Z 值 p 值 

Brotheridge and Lee 23 0.12 0.04 0.20 2.89 <0.01 

Diefendorff 28 0.23 0.17 0.28 8.14 <0.001

Grandey 32 0.41 0.34 0.48 9.87 <0.001
深层扮演量表 31.92 3 <0.001 

x 23 0.33 0.24 0.41 7.04 <0.001

JSS 20 0.17 0.11 0.22 5.40 <0.001

MSQ 14 0.31 0.22 0.40 6.27 <0.001
工作满意 

度量表 
14.92 2 <0.01 

x 72 0.31 0.26 0.36 10.78 <0.001

西方 17 0.11 0.04 0.18 2.98 <0.01 

东方 83 0.33 0.28 0.37 13.06 <0.001文化背景 27.05 2 <0.001 

其他 6 0.18 −0.01 0.35 1.88 >0.05 

F 5 0.30 0.19 0.40 5.25 <0.001

H 8 0.32 0.22 0.41 6.18 <0.001

I 5 0.40 0.08 0.65 2.41 <0.05 

J 7 0.27 0.07 0.45 2.59 <0.05 

L 4 0.17 −0.05 0.38 1.53 >0.05 

P 21 0.31 0.22 0.39 6.88 <0.001

Q 20 0.24 0.13 0.36 3.94 <0.001

R 3 0.38 0.22 0.53 4.35 <0.001

行业类别 4.53 8 >0.05 

X 33 0.27 0.20 0.34 7.19 <0.001

注：行业采用我国 2011 年版的国民经济行业分类(GB/T 4754-2011)标准进行划分, 具体代码为 F 批发和零售业, H 住

宿和餐饮业, I 信息传输、软件和信息技术服务业, J 金融业, L 租赁和商务服务业, P 教育, Q 卫生和社会工作, R 文化、体育

和娱乐业, X 其他(包括不满三篇文献的行业, 以及文献中不能对行业类型做具体划分)。 

 

4  讨论 

4.1  情绪劳动策略与工作满意度的主效应 

以工作场所为中心, 采用元分析定量分析情

绪劳动策略与工作满意度之间的关系。研究发现

表层扮演对工作满意度有显著负相关(r = −0.25, 

K = 120, N = 43315), 深层扮演与工作满意度有显

著正相关(r = 0.29, K = 106, N = 36344), 可以从较

宏观的角度表明两两变量间存在密切的关系。 

这符合资源保存理论对两种情绪劳动策略在

工作满意度关系上产生不一样结果的解释。 

员工所采取的情绪劳动策略影响并左右着员

工的工作满意度, 采用表层扮演策略的员工必须

承受情绪体验与表达之间的不一致, 这需要付出

努力并消耗大量资源(廖化化, 颜爱民, 2015); 同

时情绪失调也增强了员工的自我疏离感, 损失的

资源得不到弥补, 出现资源失衡, 从而降低员工

工作满意度。采用深层扮演策略的员工通过调整

内在感受, 情绪体验与情绪表达保持一致, 资源

消耗较少; 同时对内心积极情绪的唤醒, 使个体

产生更多的成就感和自我肯定, 获得更多新的心

理资源的补偿, 达成资源平衡, 从而提高员工工

作满意度(莫申江, 施俊琦, 2017)。因此, 组织管

理者在管理员工的时候, 需要对员工的表层扮演

进行干预, 例如进行负面情绪的疏导、问题的解

决、沟通和认知评价能力的改善等方面的培训 , 

增强员工在工作中处理情绪问题的能力。增加员

工在与客户互动中对深层扮演策略的使用, 减少

表层扮演策略的使用, 从而提高工作满意度和心

理健康水平。 

与 Hülsheger 和 Schewe (2011)及 Kammeyer- 

Muelleretal 等人(2013)的元分析结果相比 , 本元

分析中表层扮演与工作满意度的相关呈中等负相

关与两篇元分析研究结果相一致, 深层扮演与工
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作满意度的相关呈中等正相关高于两篇元分析研

究结果。这可能是因为加入了中文文献的缘故 , 

因为现有的关于情绪劳动与工作满意度关系的两

篇元分析仅是对外文文献的量化综述, 东西方不

同文化背景可能是差异形成的关键。另外, 情绪

劳动策略测量工具、工作满意度测量工具、行业

类型差异可能也是影响元分析结果的重要因素。

下面的调节作用会对此做具体的分析。 

4.2  测量工具、文化背景、行业类别的调节效应 

元分析结果发现, 一方面表层扮演的测量工

具在表层扮演与工作满意度关系上具有较高的一

致性, 因为其都是以“隐藏”、“假装”等核心词汇为

测量量表核心内容, 所以使用不同量表不影响表

层扮演与工作满意度之间的相关关系。另一方面

深层扮演的测量工具在深层扮演与工作满意度关

系上不具有较高的一致性, 表现为使用 Grandey 

(2003)量表测量深层扮演时两者相关最大 , 其次

是 Diefendorff 等(2005)量表, Brotheridge 和 Lee 

(2003)量表相关最小。这可能是由于量表在内容的

针对性上和条目数上的原因影响的 , Grandey 

(2003)量表是专门针对情绪劳动两个核心策略开

发的情绪劳动策略量表, 而其他两个量表, 尤其

是 Brotheridge 和 Lee (2003)量表还包括较多其他

的维度, 虽然维度越多测量的内容方面越多, 但

是针对性可能就会下降; 另外, Brotheridge 和 Lee 

(2003)量表对深层扮演测量的条目数较少 , 可能

会使被试对问卷内容的理解上不够深入和全面 , 

例如 Brotheridge 和 Lee (2003)量表的三个条目仅

仅包括“努力感受”核心内容, Diefendorff 等(2005)

量表的 4 个条目在前者的基础上增加了“尝试表

现发自内心的情感”内容, Grandey (2003)量表的 6

个条目则在前两者的基础上又增加了“暂时忘记

不愉快”、“从对方的立场着想”的内容, 对深层扮

演内容有了更深入和全面的理解。因此, 未来对

于情绪劳动的研究, 应根据对于情绪劳动策略的

研究去选择量表, 仅对表层扮演、深层扮演策略

进行研究的, 建议使用 Grandey (2003)的量表进

行测量, 因为该量表仅包括表层扮演、深层扮演

两个维度, 测量的针对性较高; 两个维度的题目

数分别为 6 题, 较其他量表题目数较多, 对各维

度的理解也较为深入和全面。 

元分析结果表明, 使用不同维度的工作满意

度测量工具, 情绪劳动策略与工作满意度关系强

度有显著差异。一方面单维的 JSS 量表在表层扮

演与工作满意度关系上的相关高于多维的 MSQ

量表, 这可能是由于表层扮演更容易体验到消极

情绪。而单维的 JSS 量表, 在测量工作满意度上

具有整体性、模糊性的特点, 可能存在高估工作

满意度的倾向(朱宏琨, 2004)。因此 JSS 量表在表

层扮演与工作满意度关系上的相关高于 MSQ 量

表。另一方面单维的 JSS 量表在深层扮演与工作

满意度关系上的相关低于多维的 MSQ 量表。

Grandey (2000)研究证实, 越是运用深层行为策略

的个体, 越容易从内心体验情绪和表达出组织所

需要的情绪。这可能是由于相比于单维的、三题

的 JSS 量表, 测量条目、测量方面较多的 MSQ 量

表以及 MSQ量表中的激励因素, 都更能唤醒员工

深层扮演中对组织各方面的积极情绪表达。因此

MSQ 量表在深层扮演与工作满意度关系上的相

关高于 JSS 量表。未来对于工作满意度的研究, 应

根据研究设计来选择工作满意度量表, 对于不同

人对工作的不同原因、不明原因的满意度都可以

用单维量表测量, 对于需要诊断企业存在的具体

问题可以用多维量表测量。同时加大对于工作满

意度理论机制的研究, 使众多类型的工作满意度

测量工具更加科学标准化。 

从元分析结果看, 一方面不同文化背景在表

层扮演与工作满意度关系上不显著, 表层扮演与

深层扮演的区别在于, 深层扮演除了对表面行为

的调整外, 还包括对内在感受的调整。不论是东

方文化背景(集体主义)还是西方文化背景(个人主

义)下, 员工从事情绪性工作, 都需要进行表面行

为的调整, 因此不同文化背景在表层扮演与工作

满意度关系上不显著。另一方面不同文化背景在

深层扮演与工作满意度关系上有显著差异, 表现

为与西方文化背景相比, 东方文化背景下的人们

在情绪工作中更多使用深层扮演策略。根据认同

理论 , 这可能是因为东方文化更注重群体认同 , 

即他人或社会对个体的认同, 使个体认识到她/他

属于该特定的群体, 外界的认可可能补偿深层扮

演的资源消耗。廖化化和颜爱民(2017)对情绪劳动

的综述中提到, 与美国的服务业员工相比较, 亚

洲国家的服务业员工在日常工作中会有更多的情

绪调节行为。Tsai, Miao, Seppala, Fung 和 Yeung 

(2007)的研究发现 , 东亚被试表现出更多的适应

或服从环境, 而美国被试则试图改变环境。因此, 
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在情绪工作中, 相比西方背景下的员工, 东方背

景下的员工更多采用深层扮演策略, 从内心说服

自己从而适应环境, 达到和谐共处的目的。组织

对员工进行管理的时候, 应该更加重视企业文化

对员工的影响 , 使员工从内心产生对企业的认

同、依赖, 使员工可以调动更加积极的、愉悦的

情绪使用深层扮演策略, 从而促进员工的心理平

衡和企业的可持续发展。 

元分析结果表明, 不同行业类别在表层扮演

和深层扮演两种情绪劳动策略与工作满意度关系

上均不显著。这可能是由于虽然所选择的被试来

自不同的行业, 但是工作性质都属于服务型工作, 

日常工作中都需要与顾客、学生或病人等进行互

动, 为了满足组织所要求的情绪表达规则, 服务

型员工在工作中需要对个人情绪进行表面的隐藏

/假装(表层扮演)和内在的积极调整(深层扮演)。这

与前人的研究结果相一致 , 任玉兵(2009)的研究

发现两种情绪劳动策略在不同行业上均不存在显

著性差异 ; 柏乔阳 (2006)的研究也表明 , 不同行

业中的情绪劳动策略差异不显著。因此, 不同行

业类型中, 服务型员工的日常工作具有相当的同

质性, 相同的情绪劳动策略对工作满意度具有一

致性的影响。 

4.3  不足与展望 

本元分析中的不足与展望：(1)元分析统计方

法对文献查全率要求较高, 不仅需要已经发表的

文献, 还需要未发表的文献, 但因为工具、语言等

的局限性, 难免会遗漏部分数据。本元分析虽然

排除了一些相关因素, 但是仍然会损失部分数据; 

(2)本元分析未考虑性别、年龄和工作年限这些调

节因素对情绪劳动策略与工作满意度之间关系的

可能影响。但根据前人的研究, 性别、年龄、工

作年限等员工特征因素都被认为与情绪劳动关系

密切, 然而相关研究也并没有得出统一的结果。

元分析纳入的文献中基本都没有将相关系数按不

同性别、年龄和工作年限进行报告, 也就无法分

析这些因素可能的作用。未来的研究可以更多的

探讨这几方面的相关研究, 元分析研究也可以考

虑不同阶段的年龄、工作年限的群体分类在情绪

劳动策略与工作满意度关系上的调节作用, 以更

好地丰富相关研究; (3)本研究仅对测量工具、文

化背景和行业类别进行调节效应检验, 以后的研

究可探索是否有其他潜在因素(比如, 是否存在调

节变量)对情绪劳动策略与工作满意度有调节作

用; (4)本研究中文化背景差异对深层扮演与工作

满意度关系具有显著影响, 因此其更深入的机制

及影响因素值得进一步研究, 例如, 面子理论、情

绪跨文化的普遍性和差异性等文化机制。 

5  结论 

本元分析发现：(1)整体上来看, 表层扮演与

工作满意度有显著负相关, 深层扮演与工作满意

度有显著正相关。(2)表层扮演测量工具、文化背

景、行业类型的差异对表层扮演与工作满意度关

系的影响不显著; 工作满意度测量工具的差异显

著影响表层扮演与工作满意度的关系, 表现为单

维的 JSS 工作满意度量表的调节效果高于多维的

MSQ 量表。(3)深层扮演测量工具、工作满意度测

量工具、文化背景的差异显著影响深层扮演与工作

满意度的关系, 分别表现为深层扮演量表 Grandey 

(2003)、Diefendorff 等(2005)、Brotheridge 和 Lee 

(2003)调节效应依次减小, 单维的 JSS 工作满意

度量表的调节效果低于多维的 MSQ量表, 东方文

化背景的调节效果高于西方; 行业类型的差异对

深层扮演与工作满意度关系的影响不显著。 
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The relationship between emotional labor and job satisfaction:  
A meta-analysis 

WANG Haiwen1; ZHANG Shuhua2 
(1 School of Education Science, Shenyang Normal University, Shenyang 110034, China) 

(2 Institute of Human Resource Development and Management, Shenyang Normal University, Shenyang 110034, China) 

Abstract: With the method of meta-analysis, this paper explores the relationship between emotional labor 

and job satisfaction. Emotional labor include surface acting and deep acting. About 120 documents and 226 

independent samples meet the criteria of Meta-Analysis (N = 79659). The result of meta-analysis has showed 

that there is a significant negative correlation between surface acting and job atisfaction, and a positive 

correlation between deep acting and job satisfaction. The result of moderating effects has found that 

differences in measurement tools of surface acting, cultural background and industry types have no 

significant influence on the relationship between surface acting and job satisfaction. Different measurement 

tools of job satisfaction have a significant influence on the relationship between surface acting and job 

satisfaction with the performance that the moderating effect of the single dimension JSS job satisfaction 

scale is higher than that of the multidimensional MSQ scale. Additionally, differences in measurement tools 

of deep acting, job satisfaction and cultural background have a significant influence on the relationship 

between deep acting and job satisfaction. The deep acting scales Grandey (2003)、Diefendorff et al. (2005)、

Brotheridge and Lee (2003) have decreased in turn. The moderating effect of the single dimension JSS job 

satisfaction scale is lower than that of the multidimensional MSQ scale, and the moderation effect of eastern 

culture background is higher than that of western. The differences of industry type have no significant 

influence on the relationship between deep acting and job satisfaction. 

Key words: emotional labor; surface acting; deep acting; job satisfaction; meta-analysis; moderate effect 

 


