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Abstract 
Objective: To investigate the relationship between emotional labor and organizational commit-
ment. The main point is to explore the moderate effect of trust on the relationship. Methods: 308 
university teachers in Shandong province were surveyed using the Emotional Labor Questionnaire, 
Organizational Commitment Scale and Trust Scale. Results: Deep emotional labor (r = 0.28, p < 
0.01), natural emotional labor (r = 0.33, p < 0.01) and surface emotional labor (r = 0.12, p < 0.05) 
were all significantly correlated with organizational commitment. The college teachers scored 
highly on the organizational commitment (4.57 ± 1.00). The surface emotional labor (β = 0.21, p < 
0.01), the deep emotional labor (β = 0.14, p < 0.01) and natural emotional labor (β = 0.32, p < 0.01) 
all positively predict the organizational commitment. Trust moderates the relationship between 
deep emotional labor and organizational commitment (β = 0.38, p < 0.01). Conclusion: Emotional 
labor was negatively correlated with organizational commitment. All of the three aspects of the 
emotional labor predict the organizational commitment positively. Trust has a positively mod-
erate effect on the relationship between deep emotional labor and organizational commitment. 
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摘  要 

目的：本研究旨在探讨高校教师情绪劳动和组织承诺的关系，重点探讨信任的调节作用。方法：研究采

用Diefendorff的情绪劳动问卷的汉化版，凌文辁、方俐洛和张治灿的中国职工的组织承诺五因素模型量

表，McAllister和Scheer & Kumar的信任量表对山东地区的308名高校教师进行问卷调查。结果：情绪

劳动中的深层表现(r = 0.28，p < 0.01)、自然表现(r = 0.33，p < 0.01)、表面表现(r = 0.12，p < 0.05)
均与组织承诺呈正相关。高校教师组织承诺得分较高(4.57 ± 1.00)。表面表现(β = 0.21，p < 0.01)、深

层表现(β = 0.14，p < 0.01)、自然表现(β = 0.32，p < 0.01)对组织承诺的解释均为正向的。信任对深层

表现和组织承诺关系的调节作用达到显著水平(β = 0.38，p < 0.01)。结论：情绪劳动与组织承诺相关显

著且高校教师组织承诺水平较高。情绪劳动的三个维度对于组织承诺的解释的均为正向的。信任对深层

表现和组织承诺的关系具有正向调节作用。 
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1. 引言 

情绪劳动(Emotional Labor)的概念最早由 Hochschild 与 1979 年提出，并于 1983 年正式提出情绪劳动

一词(Hochschild, 1983)。本研究情绪劳动定义为个体监控和调整自己的情绪表达，使之与组织要求的表

达规则相符合的过程(Diefendorff & Gosserand, 2003)。对情绪劳动结构的划分有不同的学说。目前被研究

者认同的，也即本研究使用的是 Diefendorff & Gosserand 在 Hochschild 的基础上提出的理论，认为情绪

劳动实质上等价于情绪劳动的策略，指的是个体按照组织的情绪规则调整自身情绪时所采取的具体策略。

情绪劳动策略分为表面表现(Surface Acting)、深层表现(Deep Acting)和自然表现(Natural Acting)三个维度。

表面表现，是指当感受的情绪和表现规则不一致时，通过调节情绪的可见方面。深层表现，是指当个体

内心感受与组织的表现规则不一致时，个体通过积极思考、想象和记忆等内部心理过程，激起或者压抑

某种情绪，使真实情绪体验与需要表现的情绪相符合。自然表现，是指当个体内心感受的情绪与组织的

表现规则恰好一致时，个体表现出与表现规则相一致的情绪行为(Diefendorff & Gosserand, 2003)。 
组织承诺(Organizational Commitment)的概念最早由美国社会学家 Becker 年提出,用于反映雇员和组

织之间的心理契约(刘勇陟，2005)。在本调查研究中，组织承诺定义针对的是教师群体。教师组织承诺的

定义是指教师对学校目标、价值的认同,希望继续留在学校奉献心力,对教师这个职业的心理归属感(胡青，

李笃武，孙宏伟，2009)。信任是个体间进行交往时, 交往双方存在的一种互相支持的行为和信念(Ben-Ner 
& Halldorsson, 2010)。信任在经济发展和社会生活中扮演着重要角色, 被看作复杂社会系统的润滑剂和促

进经济发展的重要因素(池丽萍，2013)。 
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截至 2013 年，持续了 15 年的高校扩招使高校录取人数近五年都保持在 600 万人以上。高校的扩招

也将提高教学质量摆到了更加重要的位置，而由于扩招规模与大学本身条件以及经济发展状况不平衡，

使得高校教师在其光鲜的身份之下，存在着真实的生存和发展困境。而在待遇一定、管理体制改革难以

一蹴而就的情况下，在哪些方面采取措施才有助于高校教师教学质量的提高，并有助于避免教学队伍的

流失？本研究从上述视角出发，以信任作为调节变量，探讨情绪劳动与组织承诺之间的关系，希望借此

引起高校对其教师心理健康的重视，为学校相关政策的制定与落实提供借鉴与依据，同时避免不必要的

人才流失。 

2. 对象与方法 

2.1. 调查对象 

根据方便采样原则，在山东省的调查了308名高校教师。其中男152名(占49.4%)，女156名(占50.6%)，
平均年龄为 36.17 (SD = 7.67)。 

2.2. 调查方法 

发放问卷 350 份，收回有效问卷 308 份。 

2.3. 调查工具 

2.3.1. 情绪劳动量表 
使用 Diefendorff 的情绪劳动问卷的汉化版(Diefendorff, Croyle, & Gosserand, 2005)。该量表包括三个

因素：SA，共 7 个项目；DA，共 4 个项目；NA，共 3 个项目。各分量表的克龙巴赫 α系数分别是：0.91、
0.82、0.75。采用利克特七点量表计分。 

2.3.2. 组织承诺量表 
使用凌文辁、方俐洛和张治灿在中国本土文化的基础上编制的中国职工的组织承诺五因素模型量表

(凌文辁，张治灿，方俐洛，2000; Scotter, 1996)。量表共 15 个条目，克龙巴赫 α系数为 0.86。采用利克

特七点量表计分，“1”代表“非常不符合”，“7”代表“非常符合”。 

2.3.3. 信任量表 
本研究采用 McAllister (McAllister, 1995)和 Scheer & Kumar (Scheer, Kumar, & Steenkamp, 2003)信任

研究中使用的信任量表，由 8 道题组成。结合本研究的实际需要，对此量表做了翻译，克龙巴赫 α 系数

为 0.90。 

2.4. 统计方法 

本研究采用 SPSS17.0 进行数据管理与分析(丁国盛，李涛，2006)。 

3. 结果 

3.1. 描述性统计分析 

表 1 显示了各变量的平均值、标准差以及各变量间相关系数。情绪劳动中的 NA 与 SA、NA 与 DA
呈现显著正相关。组织承诺与 SA、DA、NA 之间的相关分别达到了显著性水平。高校教师的组织承诺水

平为 4.57 ± 1.00。组织承诺与情绪劳动三个方面的相关均显著。信任与深层表现、自然表现、组织承诺

的相关显著。 
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Table 1. Mean, standard deviation and coefficient of correlation of variables 
表 1. 各变量的均值、标准差和相关系数 

因素 M SD 1 2 3 4 

表面表现 3.77 1.28     

深层表现 5.14 0.86 0.01    

自然表现 5.30 0.93 −0.28** 0.47**   

组织承诺 4.57 1.00 0.12* 0.28** 0.33**  

信任 4.50 1.27 0.01 0.25* 0.22** 0.68** 

注：*p < 0.05，**p < 0.01。 

3.2. 情绪劳动与组织承诺的回归作用分析 

以组织承诺为因变量，以情绪劳动各个因子为预测变量进行回归分析，见表 2。结果发现，SA (p < 0.05)、
DA (p < 0.01)和 NA (p < 0.01)对组织承诺的解释都是正向的。 

3.3. 信任对情绪劳动和组织承诺关系的调节作用分析 

采用多重回归的方式对信任的调节作用进行验证。为避免共同方法偏差，将所有的数据去中心化处

理之后再进行回归分析。为探讨信任的调节作用，第一步，在回归分析中，将控制变量，包括性别、年

龄、教育年限、工作年限放入回归方程，其中，性别是分类变量，分为男、女，年龄、受教育年限与工

作年限时连续变量；第二步，将 SA 和 DA 分别放入组织承诺的回归方程中，验证情绪劳动对组织承诺

的主效应；第三步，将信任和和信任与两个策略的乘积项分别纳入回归方程，考察信任在 SA 和 DA 上

对组织承诺的调节作用。结果见表 3。 
多重回归结果表明，以组织承诺为因变量时，如表 3 所示：①模型 1 显示人口学变量中的教育年限

对组织承诺的影响显著。②模型 2 显示，信任和两种表现策略(SA 和 DA)对组织承诺的主效应均显著。

信任对组织承诺具有显著的独立解释能力(在以 SA 为自变量的模型中：β = 0.68，p < 0.01；ΔR2 = 0.44，
F = 46.80，p < 0.01，在以 DA 为自变量的模型中：β = 0.65，p < 0.01；ΔR2 = 0.44，F = 47.06，p < 0.01)。
这说明信任对高校教师的组织承诺具有显著的独立解释能力，信任程度高有助于增高组织承诺水平。③

将 DA 与组织承诺的交互乘积项纳入到回归方程后，DA 和信任对组织承诺的的正向预测作用达到了显著

性水平(β = 0.38，p < 0.01；ΔR2 = 0.02，F = 42.72，p < 0.01)，表明信任对 DA 与组织承诺的关系具有显

著的调节作用。④信任与 SA 的交互作用尚未达到显著水平。从上述结果看出，信任在深层表现与组织

承诺的调节作用显著。 

3.4. 人口统计学分析 

3.4.1. 情绪劳动在人口统计学变量上的差异 
(1) 情绪劳动在性别上的差异 
有研究认为，与女性相比，男性较少的管理他们的情绪(Mary & Meredit, 2004)。本调查中，情绪劳

动在性别上的差异虽未达到显著水平，但女性在三个维度上的得分均高于男性，存在女性比男性表现的

更为明显的趋势。 
(2) 情绪劳动在学历上的差异 
情绪劳动在学历上的差异表明：学历越高的高校教师越多采用 DA 和 NA 的策略，差异达到显著水

平。本科学历及以下被试有更多采用 SA 策略的趋势。以往研究认为，情绪劳动的个体影响因素研究多

集中在性别、年龄、人格等相对静态的特质变量上(Diefendorff, Croyle, & Gosserand., 2005) (表 4)。 
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Table 2. Regression analysis between emotional labor and organizational commitment 
表 2. 情绪劳动与组织承诺间的回归分析表 

因变量 自变量 R2 ΔR2 F Β 

组织承诺 表面表现 0.01 0.01 4.34* 0.21 

组织承诺 深层表现 0.09 0.09 15.68** 0.14 

组织承诺 自然表现 0.17 0.16 20.74** 0.32 

注：*p < 0.05，**p < 0.01。 
 
Table 3. Moderating effect of trust 
表 3. 信任的调节作用分析表 

  模型 1 模型 2 模型 3  模型 1 模型 2 模型 3 

控制变量 性别 73 3.59 1.19 性别 0.03 −0.01 −0.01 

 年龄 186 3.90 1.29 年龄 −0.12 0.00 −0.00 

 教育年限 40 3.65 1.29 教育年限 −0.17** −0.11* −0.10* 

 工作年限 9 3.11 1.33 工作年限 −0.04 0.04 0.04 

自变量 表面表现(A) 73 4.89 0.90 (A) 深层表现 0.12** −0.25  

 信任(B) 186 5.20 0.84 信任(B) 0.65** 0.66**  

调节变量 A × B 40 5.28 0.79 A × B 0.38**   

 ΔR2 9 5.17 0.82 ΔR2 0.05 0.44 0.02 

 F 73 5.03 1.10 F 3.68** 47.06** 42.72** 

注：*p < 0.05，**p < 0.01。 
 
Table 4. The difference of emotional labor on education 
表 4. 情绪劳动在学历上的差异分析表 

情绪劳动 学历 N M SD F sig 

表面表现 博士 73 3.59 1.19 2.13 0.10 

 硕士 186 3.90 1.29   

 本科 40 3.65 1.29   

 其他 9 3.11 1.33   

深层表现 博士 73 4.89 0.90 2.89* 0.04 

 硕士 186 5.20 0.84   

 本科 40 5.28 0.79   

 其他 9 5.17 0.82   

自然表现 博士 73 5.03 1.10 6.68** 0.00 

 硕士 186 5.29 0.82   

 本科 40 5.71 0.86   

 其他 9 6.00 0.93   

注：*p < 0.05，**p < 0.01。 
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3.4.2. 组织承诺在人口统计学变量上的差异 
(1) 组织承诺在年龄上的差异 
表 5 结果显示，组织承诺在年龄上存在显著差异。30 岁及以下、50 岁以上的高校教师组织承诺水平

较高。 
(2) 组织承诺在学历上的差异 
表 5 结果显示，本科学历的高校教师组织承诺更高，博士学历的高校教师组织承诺最低。学历越高，

组织承诺水平越低，且差异达到显著水平，这与以往的研究相一致(许绍康，2009)。 

4. 讨论 

4.1. 情绪劳动与组织承诺现状 

本研究发现高校教师整体情绪劳动得分较高，即对于高校教师而言，个体能较好的监控和调整自己

的情绪表达，使个体与组织要求的表达规则相符合。被试团体更多的运用深层表现与自然表现的策略，

不同个体在表面表现的运用上差异较大。情绪劳动的三个维度之间存在显著的相关关系，这也验证了该

情绪劳动量表的效度。组织承诺的总体得分较高(4.57 ± 1.00)，这反映出在当前的经济环境下，维持既有

工作的稳定性较以往更为重要，也反映出高校教师职业已深入人心，成为人们向往的职业。 
从性别而言，在情绪劳动的三个维度上女性的得分均有高于男性情绪劳动得分的趋势。在学历而言，

学历越高的高校教师越多采用深层表现和自然表现的策略。本科学历及以下被试有更多采用表面表现策

略的趋势。 
对于组织承诺，不同年龄、不同学历的高校教师的组织承诺水平存在显著差异。从年龄上看，30 岁

及以下、50 岁以上的高校教师组织承诺水平得分较高。组织承诺在年龄上的差异与以往研究相一致(许绍

康，2009；王益玲，鲁汉玲，2007)。这反映出：年轻的高校教师在面临结婚和孕育子女的阶段期待工作

的稳定，希望能够在校留任。50 岁以上高校教师群体，由于年龄的限制，在本校积累有更多的资历、人

脉以及自身“求稳”的心态，希望能够继续留任。从学历上看，学历越高的高校教师组织承诺水平越低。

学历越高，意味着选择的余地越大，范围越广，在选择工作单位上拥有更大的主动权，流动性也就越大。

以往研究中指出，教育程度越高，组织越难提供交易平衡的足够报酬，组织承诺越低(Bluedorn, 1982)，本

研究结果与以往研究一致。 
 
Table 5. The differences of organizational commitment on age and education 
表 5. 组织承诺在年龄、学历上的差异 

项目 分类 M SD F sig 

年龄/岁 ≤30 4.84 0.86 4.62** 0.00 

 31~40 4.50 1.13   

 41~50 4.28 0.86   

 ≥51 4.69 1.00   

学历 博士 4.22 0.82 5.60** 0.00 

 硕士 4.63 1.05   

 本科 4.78 0.96   

 其他 5.29 0.91   

注：**p < 0.01。 
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4.2. 情绪劳动对组织承诺的影响 

相关和回归分析结果表明，情绪劳动整体与组织承诺成正相关，深层表现与组织承诺之间以及自然

表现与组织承诺之间分别存在着显著的正相关。表面表现、深层表现、自然表现对组织承诺的解释都是

正向的。以往研究中，组织承诺对情绪劳动的深层表现和自然表现具有正向解释作用，组织承诺中的感

情承诺而对表面表现具有负向解释作用(范雯，2009)。这与本研究结果存在不同之处。原因可能在于：第

一，由于高校教师群体具有其特殊性。在面对学生群体时，采用表面表现策略很多时候能够带来教师状

态、心情的真实良性改变。第二，在高校教师使用表面表现策略时，学生及时给予的正性反馈，对其是

一种激励。第三，组织承诺划分为不同的维度，感情承诺只是组织承诺的一部分，不是代表组织承诺的

整体。综合以上影响来看，这都有助于高校教师在组织中的留任。 
通过分析情绪劳动对组织承诺的影响，得出情绪劳动能够良好的预测组织承诺，个体通过内部心理

过程调节情绪体验，以及内心感受与组织表现的一致程度能够良好的预测个体的对组织的忠诚度。 

4.3. 信任对情绪劳动和组织承诺关系的调节作用 

调节作用分析结果显示，信任是深层表现和组织承诺关系的调节变量。当个体经历高信任时，深层

表现对组织承诺的正向影响会增强，当个体经历低信任时，深层表现对组织承诺的负向影响会减弱。 
因为高校教师在认同、内化组织规则的过程中和过程后，如果对组织建立良好的信任，会使其对该

组织更加认可，更加忠诚。建立良好的信任如相信自己在这样一个组织的领导下，能够有良好的发展前

景，个人利益能够得到关注，必要时能够得到组织的帮助，这些都可以促进深层表现对于组织承诺的影

响。 
当前，高校教师过度的情绪劳动与不恰当的情绪劳动方式导致其对于组织的忠诚程度降低，在深层

表现一定的情况下，增强对组织的信任，能够有效提高教师对于组织的忠诚度。因此，在高等院校日常

管理中，应当增强与教师群体的信任关系，建立信任纽带，营造“组织可以信任，值得信任”的观念，

实现信任的良性循环，从而保持教师队伍的稳定性，实现对教师群体的良好管理。 

5. 结论 

研究结果发现：高校教师的情绪劳动较多，组织承诺水平较高。高校教师群体的情绪劳动对组织承

诺均具有不同程度的影响。情绪劳动的三个维度分别对组织承诺具有显著影响，其中深层表现与自然表

现对组织承诺具有显著的正向影响。信任对情绪劳动和组织承诺的关系具有调节作用。具体表现为，信

任对深层表现和组织承诺关系的具有正向调节作用。当个体经历高信任时，深层表现对组织承诺的正向

影响会增强，当个体经历低信任时，深层表现对组织承诺的负向影响会减弱。 
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