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摘  要 

电子邮件是员工工作沟通的主要媒介之一。本文通过回顾文献，在识别与认清当代电子邮件特征的基础

上，从工作要求–资源模型、压力交互模型以及工作–家庭边界理论三大视角探究电子邮件使用的作用

机制，探讨员工电子邮件使用“双刃剑”效应的内在机制，以期为未来研究提供参考。 
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Abstract 
E-mail is one of the main mediums of the employees’ communication at work. In this paper, we re-
view the literature to identify and recognize the characteristics of contemporary e-mail and ex-
plore the mechanism underlying the “double-edged sword” effect of the employees’ e-mail use from 
three perspectives: Job Demands-Resources Model, Transactional Model of Stress, and Work-Family 
Border Theory, in order to provide a reference for future research. 
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1. 引言 

随着互联网技术在工作场所的应用与推广，自 20 世纪 80 年代中期起，电子邮件逐渐成为工作沟通

的重要媒介之一。电子邮件的出现和发展毫无疑问为员工提供了一种便捷、高效、低成本的沟通方式，

方便员工进行跨时空交流，使远程办公等新型办公形式成为可能。但近期的研究显示，电子邮件给员工

带来便利的同时，也带来了一些破坏性的影响，如随时接收邮件会增加员工额外的工作量，影响其绩效

表现以及幸福感体验。因此，电子邮件使用对员工的影响兼具正面和负面，不能一概而论。本文通过回

顾电子邮件在管理学、心理学等不同学科研究的相关文献，梳理在当今时代下电子邮件的特征，从不同

理论视角探讨电子邮件使用对员工的“双刃剑”效应，总结现有研究成果的价值与局限之处，为后期相

关研究提供借鉴，尤其是为开展我国员工电子邮件使用相关的通讯研究提供方向和理论基础。 

2. 电子邮件的特征 

2.1. 媒介丰富性 

媒介丰富性是指媒介在一定的时间内克服不同知识背景传达信息或者将模糊问题阐释清楚的能力

(Daft & Lengel, 1986)。在传统主义媒介丰富理论看来，电子邮件是单向沟通，并会过滤声调、表情等重

要非言语线索，即时反馈能力弱，是一种丰富性较贫瘠的媒介。但是 Lee (1994)发现电子邮件的媒介丰富

性不是它的固有属性，而是由电子邮件与其组织环境不断交互决定，与距离、自主程度、社会化结构等

因素相关。其后，Ngwenyama 和 Lee (1997)从电子邮件接收者视角出发研究电子邮件的媒介丰富性，发

现接收者不仅会试图理解接收内容，并且会判断传递内容的有效性和准确性，使自己不受错误、不必要

的假设和约束的限制，从而扩展了电子邮件的信息丰富性。在组织情境中，电子邮件在特定情况下媒介

丰富性程度是高的。 

2.2. 干扰性 

电子邮件允许用户持续访问，员工每时每刻都可能收到来自主管、同事、客户的电子邮件，并且 70%
的员工会在收到邮件 6 秒内进行回复(Jackson et al., 2003)，将注意力从正在进行的任务上转移或是进行行

为调整(Addas & Pinsonneault, 2018)。有研究显示，员工每天平均会检查电子邮件 77 次，耗费 1 小时 23
分钟。每次对电子邮件响应后，员工还需要约一分钟才能从干扰中恢复，重新集中注意力投入工作(Rosen 

et al., 2019)，中断原先任务的进展。因此，电子邮件具有一定的干扰性。 

2.3. 不可替代性 

通讯信息技术发展至今，衍生出即时通讯等互联网 2.0 的沟通媒介，沟通更加便捷方便，但电子邮
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件仍不可替代，仍是工作场所普遍使用的沟通媒介。原因如下。首先，电子邮件与其他沟通媒介相比，

用语更加规范，行文具有逻辑性，更加正式；第二，电子邮件的内容更容易保存和追溯，可以跨客户端

查找信息；第三，电子邮件具有较强的商业效力和法律效力，是产生纠纷时可靠的证据材料。最后，电

子邮件用户可以跨运营商、跨平台收发信息，有助于跨团队、跨企业以及跨国业务的开展。 

3. 电子邮件使用的测量研究 

通过梳理已有研究，可以发现有关员工使用电子邮件的构念主要集中于电子邮件使用的基本现状，

例如收发电子邮件的数量、电子邮件响应速度、电子邮件回复量等。随着研究的深入，学者对电子邮件

进行更加深入的研究，关注电子邮件使用带来的现象或结果，例如 McCarthy 等(2019)针对使用电子邮件

伴随的不良现象开发了电子邮件不文明行为量表。其中，一部分研究通过访谈法对电子邮件使用以及后

果进行定性调查。例如，Virji 等(2006)采用通过半结构化访谈探究使用电子邮件对员工产生的负面影响。

Mazmanian 等(2013)对 48 名知识型员工进行多次深度访谈，探究员工使用移动电子邮件设备的模式和动

机、产生电子邮件使用紧迫感的原因以及带来的预期和非预期的后果。其他大多数研究是采用问卷调查

法来研究电子邮件使用的相关问题。 
关于采用问卷调查的研究，按照员工电子邮件使用的时间的不同，可以将有关测量区分为测量工作

时间电子邮件使用情况((Brown et al., 2014; Cambier & Vlerick, 2020)，和测量非工作时间的电子邮件使用

情况(Derks et al., 2016; Reinke & Chamorro-Premuzic, 2014)。按照测量指标类型不同，可区分为主观指标

和客观指标测量。采用主观指标的测量有个体对电子邮件超载感(Brown et al., 2014)、电子邮件要求(Rosen 
et al., 2019)等，主要反映个体对电子邮件使用的感觉和判断；采用客观指标的测量有一定时间段发送电

子邮件的数量、电子邮件响应时间(Cambier & Vlerick, 2020)等，主要通过统计客观的数值来反映个体的

电子邮件的使用情况。相比客观指标，更多的学者采用的是主观指标，可能的原因是某些指标无法通过

客观测量，并且不同工作性质、工作类型的个体对于电子邮件使用的感官不同，因此采用主观指标更恰

当，更有说服力。 

4. 电子邮件使用的“双刃剑”效应 

4.1. 积极效应 

电子邮件使用带来的积极效应主要体现在工作领域。首先，相比于面对面沟通，电子邮件的使用减

少个体之间不必要的寒暄，语言更加书面化，更具有逻辑性，促使员工进行高效的沟通(Gallupe et al., 
1992)。其次，电子邮件能让员工之间跨越场所和时区的限制，随时对工作需要进行沟通，极大增强个体

的工作灵活性。Xiaojuan Ou 等(2013)的研究表明员工通过使用电子邮件能够加强互动和沟通，建立更多

的社交网络，进而对自己绩效有促进作用。再次，电子邮件中可能提供完成工作的必要信息或是包含优

先级更高的任务，邮件所带来的最新消息让员工觉得一切事务都在掌控之中，提高员工对工作的控制感

(Mazmanian et al., 2013)。此外，因为处理新邮件对正在进行活动的中断可以让员工短暂休息，从现有的

资源消耗的活动中抽离，并且从中可能获得心理资源(Jett & George, 2003)。电子邮件允许员工在非工作

时间与工作活动保持紧密联系，将更多的时间与精力投入工作中，有助于工作任务的完成，进而提升了

员工对工作的情感承诺和满意度(Diaz et al., 2012)。此外，电子邮件的使用可以使员工更加灵活的安排自

己的工作和生活，支持在家办公，弹性工作时间等，从而能使员工实现更好的工作–家庭平衡。 

4.2. 消极效应 

随着电子邮件在工作场所的广泛、持续使用，一些消极结果开始显现(Barber & Santuzzi, 2015)。首先
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在工作领域，由于电子邮件发送的便捷性，不受控制的邮件数量逐渐超出了个人能处理的范围，导致员

工产生电子邮件超载感(Sevinc & D’Ambra, 2010)。电子邮件超载又会反过来增加员工的压力水平并阻碍

生产效率，进而对幸福感和工作绩效产生负面影响(Mark et al., 2012)。其次，多项研究证实组织中存在即

时回复邮件的共同期望(Hogg & Reid, 2006)，所以无论组织是否有相关回复电子邮件的规定，是否在工作

时间，员工都倾向立即查看新邮件，大大增加个体的工作量(Barley et al., 2011)。接连不断且无法预料的

电子邮件，对员工而言是一个无法控制的干扰源，检查、阅读和回复电子邮件以及结束后重新集中注意

力到当前任务，都会消耗个体有限的认知资源(Harris et al., 2015)。当员工面临资源损失或者在资源投入

后未能及时补充资源时，便会产生心理压力(Hobfoll, 2002)，引起一系列压力相关的负面结果，如缺勤增

多、离职率增加、情绪衰竭等。此外，员工在使用电子邮件过程中出现的电子邮件不文明行为会减少员

工的组织承诺，导致员工工作满意度下降(Lim & Cortina, 2005)。并且负面效应具有延时性，持续影响员

工下一工作周的表现，产生更多的工作退缩行为，并且通过伴侣感知的压力传递对伴侣的工作退缩行为

产生间接影响(Park & Haun, 2018)。 
电子邮件使用的消极效应也蔓延至家庭领域，由于员工在每个地方或所有时间都能够使用电子邮件，

模糊工作与非工作领域的界限，会消耗个体本该用于家庭生活的时间和精力资源，进而影响个体正常的

家庭职责履行，降低员工与重要他人关系质量(Becker et al., 2019)，引发更多的家庭—工作冲突(Ragsdale 
& Hoover, 2016)。Barber 和 Santuzzi (2015)的研究发现，员工在非工作时间使用电子通信技术处理工作，

会使其在非工作时间难以获得必要的心理脱离，心理资源无法得到休整和补充，会导致睡眠质量下降等

其他身心健康问题。 

5. 电子邮件使用研究的不同理论视角 

5.1. 工作要求–资源模型 

工作要求–资源模型指出，所有类型的工作特征分为工作要求和工作资源。电子邮件使用对员工来

说既可能是工作要求，也可能是工作资源。 

5.1.1. 工作要求 
在许多研究中，学者将电子邮件使用视为一种独特的工作要求，将其概念化为需要完成的工作量和

可能导致员工压力的社会要求(Barber & Santuzzi, 2015)。首先，接连不断的电子邮件会增加个体信息处理

要求，并且约 1/3 的邮件中包含行动请求的内容(Dabbish & Kraut, 2006)，增加了员工的工作量。其次，

处理电子邮件是工作中必不可少的一部分，及时查看、回复邮件，通过邮件与客户、同事保持紧密联系

等行为成为一种默认的组织规范(Barber & Santuzzi, 2015)。电子邮件方便员工在不同的场所和时间工作，

但同时意味着员工无法直接与同事接触互动，之间的随意交谈减少，并且严格的在线交流规范可能会使

个体更难表达真实的情绪，导致个体产生更大的压力(Derks & Bakker, 2010)。 

5.1.2. 工作资源 
电子邮件在工作中也有可能是工作资源，表现在以下方面。第一，电子邮件可以缓和工作中的情绪

要求，员工在使用电子邮件沟通时，将想法转变成书面语言时会自然地改变情绪强度，有充足的时间来

检查自己的用语是否得当，并且电子邮件本身缺乏非语言线索，这些都能让员工对自己的情绪信息进行

更多的控制。第二，电子邮件是反馈传递，尤其是负反馈传递的有效媒介，Sussman 和 Sproull (1999)发
现使用电子邮件传递负反馈比使用面对面沟通或电话沟通效果更好，传递者在沟通时会更加准确和诚实

地传达信息，不会扭曲信息，并报告了舒适度和满意度更高。此外，Addas 和 Pinsonneault (2018)提出电
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子邮件中可能包含与个体主要任务活动相关的、关键的信息，可能对推动工作目标的进展至关重要。 

5.2. 压力交互模型 

压力交互模型认为，个体在面对压力源时会引发压力，但并不意味所有的压力源都会导致压力，关

键在于个体对压力源的认知评价和应对。Brown 等(2014)认为电子邮件数量和质量会引发员工两种对电子

邮件的负面认知评价，即有关电子邮件超载的评估和有关电子邮件不确定的评估。且结果表明，两种电

子邮件压力源会通过对电子邮件超载的评估间接影响员工的情绪耗竭，有关电子邮件的负面评价与之后

的负面结果相互关联。与之相反的是，在 Mazmanian 等(2013)研究中，受访的员工认为使用电子邮件可

以随时随地与他人建立联系，掌握工作的进展，能够增加他们对工作的控制感和自主性。两个相互矛盾

的结果源于个体对电子邮件使用的不同认知，在前者的研究中，个体视电子邮件使用为威胁，邮件的数

量和内容超出个体所能处理的范围，引发压力；而在后者的研究中，个体视电子邮件使用为机遇，即使

他们报告称收到超过自己信息处理能力邮件数量以及受到即时响应冲动的压力，但他们认为这是共同响

应期望或是个人特质导致，电子邮件本身带来的影响是有利的。员工对电子邮件使用的认知不同，之后

就会采取不同的应对方式。做出威胁评价的个体倾向采取情绪聚焦的应对，引起焦虑等负面情绪，从而

导致更多的负面结果；做出积极评价的个体倾向用问题聚焦的应对，调动资源来解决导致压力的问题

(Lazarus & Folkman, 1974)。 

5.3. 工作–家庭边界理论 

工作–家庭边界理论指出，工作和家庭是两个相对独立的领域，各自存在边界，个体通过创立和维

护边界来管理不同领域的角色。工作家庭领域之间的边界强弱程度取决于其渗透性和灵活性的程度

(Bulger et al., 2007)。电子邮件的广泛使用显然弱化了工作与家庭领域之间的边界，个体可以在满足工作

要求的同时满足家庭需求，有研究者认为这有利于实现工作与家庭平衡(Hecht & Allen, 2009)，但

Steffensen 等(2021)发现员工在满足电子邮件要求时会增加工作紧张程度，且工作紧张情绪会从工作领域

溢出到家庭领域，从而造成工作家庭平衡。其中，个体边界的管理偏好发挥重要作用(Kreiner et al., 2009)。
具有边界分割偏好的员工倾向于将工作和家庭领域分割开，即渗透性和灵活性较差，具有整合偏好的员

工反之。具体来讲，非工作时间使用电子邮件处理工作，抑或是通过电子邮件远程办公，都属于边界跨

越行为，有利于个体工作和家庭领域的整合。因此，相对于边界分割偏好的员工而言，电子邮件使用给

整合偏好的员工带来积极的结果。例如，Derks 等(2016)的研究发现，整合偏好者在非工作时间使用电子

邮件设备有助于同时满足工作要求和家庭要求，通过减少工作–家庭冲突来促进家庭角色表现。 

6. 未来展望 

第一，未来的研究可以拓展电子邮件使用结果影响的层面，现有研究几乎集中在个人层面，未来研

究可以关注电子邮件使用对团队层面或是组织层面产生的影响。 
第二，未来的研究探究影响结果的其他因素，现有的研究基本以电子邮件接收者角度进行，没有考

虑到电子邮件的发送者因素。电子邮件的发送者不同，员工可能对其的响应行为不同，所引发的结果不

同。Gupta 等(2013)发现，与同事相比，来自主管的短信干扰占用了员工更多的时间，并导致了更低的任

务质量，这种效应是否也存在于电子邮件的使用上值得进一步探究。 
第三，积极开展国内对电子邮件使用的研究。电子邮件在我国被广泛使用，但现有绝大数相关研究

都是在西方文化背景下完成的，其结果是否适合国内员工需要进一步验证。并且，国内企业微信、钉钉

等移动办公平台盛行，此类即时通信媒介对员工产生的效应是否相同，未来可以对比二者做比较研究。 
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