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As an emerging industry, China's tourism industry has rapidly become the

main pillar industry with the aim of driving the development of its national economy
with the efficient expansion of the economy after the reform and reopening to the
general public. In China's tourism, Yunnan Province has unique advantages in the
development of tourism in China. Yunnan has a variety of distinctive landscapes and
colorful national culture. With the further relaxation of the epidemic in China to its
normalcy, Yunnan tourism is bound to usher in a wave of peak soon.

Tour guides, as an indispensable part of the tourism industry, carry the
window operation of Yunnan's external image. By understanding the relationship
between emotional labor and psychological capital of tourist guides in Yunnan, as well
as the role of emotional intelligence on tourist guides in Yunnan, this study can help
tourism enterprises in Yunnan to better train tourist guides. It also helps the
government of Yunnan province to better develop tourism and formulate relevant
industry training regulations, to promote the long-term and stable development of
tourism in Yunnan in the post-epidemic era. A total of more than 500 questionnaires
were sent this time, and a total of 452 questionnaires were collected. Finally, 420
questionnaires were selected after screening, and the questionnaire efficiency reached
84%.

Throughout the research, we found that there is a significant relationship
between emotional labor and psychological capital of Yunnan tour guides, and
emotional intelligence plays an intermediary role. The conclusion of this study is that
Yunnan tour guides need to further strengthen their emotional intelligence and
psychological capital, in a new round of tourism peak, to welcome the arrival of
tourists from all over the world with a new attitude.
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摘要

中国旅游业作为一门新兴产业，随着改革开放后经济的高效发展迅速成为

带动国民经济发展的主要支柱产业。而在中国的旅游中，云南省在全中国的旅

游发展中，是具有独特优势的。云南拥有特色各异的山水风景和绚丽多姿的民

族文化。随着中国疫情的常态化管理的进一步放开，云南旅游必将在不远的将

来迎来一波高峰。

导游作为旅游业中不可或缺的一部分，承载着云南省对外形象的窗口作

业。本研究通过了解云南导游的情绪劳动与心理资本的关系，以及情绪智力对

于云南导游的作用，可以帮助云南的旅游企业更好地去更好地培训导游，本文

也帮助云南省政府更好发展旅游业，制定相关的行业培训规定，促进云南旅游

在后疫情时代长足稳定地发展。此次总共发送了问卷调查五百多份，总共收集

了四百五十二份的调查答卷，最后经过筛选，共计挑出 420份调查问卷，问卷

有效率达到了 84%。

通过研究，作者发现，云南导游的情绪劳动与心理资本有着显著关系，而

情绪智力起到了中介作用，本文研究结论认为，云南导游需要进一步加强自己

的情绪智力与心理资本，在新一轮的旅游高峰中，以全新的姿态迎接全世界游

客的到来。

(共 80页)

关键字：云南导游、情绪劳动、心理资本、情感智力
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第 1章

绪论

1.1研究背景

中国旅游业是一项新产业，随着改革开放和发展市场的高速发展已作为推动

国民发展的重点支柱产业。二零一三年中国国务院专门颁布的《旅游法》进一步

明确旅游业的发展前景，“十二五”规划中更将发展旅游业放到了重要的战略地

位上，这也表明中国旅游业正在迎来着又一次战略转变和爆发式成长的黄金机

会。

但在中国的历史旅行中，云南省在整个国家的旅游开发中，还是有着特殊位

置的。由于云南省地处中华人民共和国西北部边陲，自然又以山区、草原居多。

而云南省地处亚欧板块与太平洋板块结合部一带，两大板块的相互冲击、压迫给

云南省带来了耸立入云的山脉、波涛汹涌的河流、气魄不凡的峡谷等。云南省位

于国内、东南亚和南亚地区的重要战略要地，与贵州、广西、四川等省区相邻，

与缅甸国、老挝、越南等国接壤，构成了一个独特的地理环境。因此云南省地理

环境种类丰富多变。云南省的跨北热带、南亚热带地区、中亚热带地区、北亚热

带、南温带、中热带和高原气候区共七种天气带，处于中国季风气候、大西风湿

性、青藏高原与山地高原气候等三种大气候的交界处。特殊的天气景象，构成了

雨林、草原冰川、雪峰神山、湖泊风光、草地景观等天然风光。同时，复杂多变

的自然条件又为动植被多样性发展提供了必要条件，使云南省坐实了“动物植被

大国“的美称。

云南是我国少数民族数量最多和最具有多样性的省区，其独具特色的特色和

绚烂多姿的民族风情令人叹为观止。从舞蹈文化到文化传统建设，从宗教到大自

然祭祀，从服装到民俗文化，云南的情况多种多样，令人叹为观止。云南省拥有

多姿多彩的情况，从楚雄州的彝族传统社会文化，到大理白族的建筑文化传统，
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再到哈尼族的梯田文化传统，纳西族的东巴文化，以及神秘莫测的独龙文化

传统，都为云南省增添了独特的魅力。此外，傣族的泼水节，傈僳族的同心酒，

彝族的火把节，白族的“三道茶”等，都为云南省的民族文化宝库增添了无穷的

色彩。云南以其特有的民族文化和浓厚的民族风情而闻名，令人惊叹不已，成为

一个神奇而又令人向往的地方。

自新冠肺炎病毒爆发至今，我国政府部门立即采取行动，重视病毒防治管理

工作，目标是各级政府部门将人民的安全摆在首位，积极控制病毒扩散势头，中

国各地区也及时开启突发公共卫生事故级别紧急反映，采取“封城”“封村”、

封路、关停景区、停办各种休闲场馆、终止游览航线、控制人员流动集中等举

措，高效地阻止病毒扩散，同时也使得我们国内外客流量大幅度下降，为全国人

民的安全和身体健康带来了极大的保障。旅游业正在经历一场前所未有的危机，

中国旅游业正面临着前所未有的挑战。尽管之前我国流感尚未完全结束，但流感

防治已经进入了常态化阶段，许多游客行业仍然面临着困难。不过，随着现在旅

游的完全放开，最近云南旅游业正在迎来新的机遇。

根据李远 (2022) 的研究发现，云南旅游在 7月份同比 6月份上涨了 111%，

云南旅游量排全中国前三。所以，对于云南旅游的研究具有代表性，可以为其他

省份的旅游行业的复工复产提供借鉴意义。同时，旅游产业怎样突破当前困境，

在后疫情时代有序复产复工、稳定有序经营就变成了一个有待研究的问题。

而作为旅游服务提供者之一的导游群体也随着高度膨胀的旅游业迅速扩张，

截止 2019年底，中国导游注册总人数约 300万次人数，实际持证从业人数为 100

万次人数左右。导游人员的迅速发展增加了在同一领域的竞争和压力，各导游要

在国际竞争中谋求生存与发展，对导游人才的要求也日益严格，包括了容貌、性

格、口才、知识、道德、心态、品德等各种外在与内在的条件。其中，导游员的

情绪作为重要因素之一随着各类“导游情绪性事件”的报道及新闻曝光而日益受

到广大研究学者的关注。作为服务行业的龙头企业，其职业的特点是导游工作人

员一旦入团后就进入了导游角色，在遇到旅游者后就应该保持一个愉快的心态，

同时根据游客的喜乐来调整自己的心情用以适应工作的需要等。作为旅游服务的
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主要提供者，导游必须掌握调整自己情绪的能力，创造顾客良好印象以构成优质

服务从而达到旅行社的工作要求。美国社会学家 Hochschild (1989)将这种能力称

之为“情绪劳动”。许多研究学者都同意，情绪劳动可以解释为员工为符合组织

和工作所要求的情绪表达而对自己的情绪和角色进行管理和扮演 (李姜锦 & 刘

春林，2020) 。所以，一个省份的导游，关系到这个省份的旅游的发展，以及来

旅游的人对这个省份旅游的映像，通过了解云南导游的情绪劳动与心理资本的关

系，以及情绪智力对于云南导游的作用，可以帮助云南的旅游企业更好地去更好

地培训导游，本文也帮助云南省政府更好发展旅游业，制定相关的行业培训规

定，促进云南旅游在后疫情时代长足稳定地发展。

1.2研究意义

1.2.1理论意义

首先，本研究丰富情绪劳动对心理资本为作用机制的变量条件效应。该研

究将引入情绪智力为情绪劳动对心理资本作用机理的中介效应，整理并丰富情

绪劳动对心理资本的作用机理，揭示其相关变量的作用路径和影响关系。情绪

劳动、心理资本和情绪智力作为相对热门的课题已有大部分文献对其各自构想

进行相关探讨，本文试图将三者作为一种边界条件引入旅游从业人员的研究

中，这对于情绪劳动、心理资本和情绪智力的研究具有一定的探索性意义。

其次，本研究弥补了在东方文化背景下情绪劳动对心理资本影响机制这方

面研究的不足。目前国内外已有部分学者对导游的情绪劳动进行了相关研究，

如顾客忠诚度、离职倾向，组织承诺等方面的影响因素及相互作用等，对导游

情绪劳动对心理资本作用机理研究相对稀少， 且基于情绪劳动与心理资本等理

论的探讨大部分研究多基于西方文化背景和特定性组织及对象而进行展开，本

文选取中国文化大背景下旅游从业人员作为调查对象进行的研究分析，能丰富

情绪劳动管理相关理论，拓展中国情绪劳动方面的实证研究， 用于弥补相关文

献方面之不足，并为相关研究和管理实践提供借鉴和指导，为旅游企业的人力

资源管理实践提供了重要的理论支撑。
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1.2.2实践意义

随着经济水平的逐渐提高使得人们对旅游产品的消费也随之增加，顾客在

看重有形产品质量的同时更注重服务的价值，作为与游客直面交互的导游从业

人员在服务接触中投入更高的情感和情绪劳动，加强旅游者与旅游企业的有效

互动，创造独特的个性化体验。会使更多的游客提升其参与行为和公民行为的

积极性与深度性，影响心理资本，从而更好地改善旅游产品和服务，提升企业

的竞争优势以满足游客需求并为企业创造更多利润。

其次顾客们在和导游的交流过程中，他们将选择哪些行为对双方都形成了

影响；随着现代信息技术的发展以及人类生活品质的日益提升，旅游者在了解

专业知识与资讯方面的能力逐渐增强，在与公司导游人员交流过程中客户也可

以利用操作性资源阐述自身的主张与见解，以便于最大化地改善自身的服务感

受，与公司人员联手共创优质服务，因此旅游企业应更多关注导游人员在与客

户交互过程当中的情绪劳动与心理资本的问题。

1.3研究目的

在全国疫病防治工作常态化的大背景下，学者王庆生与刘诗涵 (2020) 的分

析认为，疫后 1～2个月之间，从国内周边游将进入小范围的出游高峰期，3～4

个月之间，从省外其他大中城市以及旅游地区的出游将是重点出游需求.华东地

区的自然景观类型和休闲度假的旅游景点，成为了结束的游览重点地区.另外，

疫情的发展也使得从普通跟团游逐渐向更高级的团队自由行和高端定制游转

型，那么新的需求也会对导游提出更高的要求，顾客需要更好更专业的导游及

服务，强制消费和通过信息差赚钱的机会越来越少，导游和旅游公司只有不断

完善自己才能在疫情防控常态化的背景下发展起来，在疫情完全结束后，迎来

更多赚钱的机会。

本文以导游为参照主体采用问卷调查的实证研究方式，深入剖析导游的情

绪劳动对心理资本的影响机理，了解不同的情绪劳动策略对心理资本的细化影

响，并以情绪智力对其机理充当中介效应，为旅游管理本门及人力资源部门提
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供参考价值，促使企业加强对导游情绪劳动方面的培养，提高导游工作满意

度，提升其心理资本，赢得顾客的好感和满意度，为企业与顾客实现互利共赢

等方面提供理论支持并给出可行性建议与策略。

1.4研究内容

内容第一章导论，重点交代了论文的专业历史背景、研究项目的意义、中

国国内的现状研究方向，以及论文的研究目标。第二章进行文献和理论综述，

说明文章的理论基础和整体思路以及方式方法。

第三章开始进行数据收集和汇总，主要通过制图制表的方式将主要数据和

指标直观地进行表达。

第四章进行问卷调查和结果收集；同时结合关于调查问卷的结果进行主要

数据的结果分析；

第五章分为三部分，第一部分将会对第五章的数据分析结果做一个综合性

的归纳结论。第二部分将会给出研究贡献与管理意涵。第三部分将会给出研究

限制和未来研究建议。

1.5研究方法

研究方法对科学研究的成果有效性具有举足轻重的影响，本文所参与的研

究方法大致有如下三类。

文献分析价值共创研究属于比较新兴的科研范畴，所涉及的科研论文大多

为国外的研究论文，人们想要知道该领域究竟搞了些什么科研，研究发展到了

何种程度，有哪些地方值得人们参照与借鉴。本文主要围绕着情感劳动、心理

资本和情感智力等主题，系统的查找了有关的文献并识其含义、内部运行机制

等重要的概念和其内在的关联，并对有关理论进行了总结和提升。

问卷调查法是实证研究中的重要基础。首先，设置问卷之前要明确相关问
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卷构建的维度及其测量的条目，来确定每一个变量的准确性，同时在相关研究

资料的基础上作出初始问卷。然后，使用此初始问卷对小样本进行测试，根据

测试结果更改和优化问卷；最后，使用修改后的问卷进行大规模的调查，运用

SPSS统计软件进行了数据分析，从而实现假设的验证。

理论与实验分析法主要是根据整理后的统计结果进行定性分析方法，从人

导游的情感劳动对心理资产产生的直接影响关系以及在心理资产与情感智力之

间进行双重中介关系的整体模式下加以假设检验，并围绕所提出的理论框架设

计，收集和整合样本资料数据，利用 SPSS20.0等统计分析软件系统完成可靠性

数据挖掘、方差分析、结构方程检验和线性回归等定性分析方法。

本研究的技术路线图如图1.1所示。
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图1.1研究技术路线图

1.6研究创新点

国内外有关情绪劳动的有关文献随着这一理论的引进与应用而越来越丰富

多样，且文献内容大多聚焦于情绪劳动的作用因子、发展过程及展望等构想维

度上，其中关于情绪劳动对心理动力的作用的资料不少，本章将进一步详细探

讨二建构理念不同层面间的理论作用关系。
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情绪劳动对心理资本的影响机理还不足够完善，本研究将引入全新的两个

中介变量－心理资本及情绪智力层次以丰富和完善情绪劳动对心理资本的影响

机理。

情绪文化对心理动力的作用研究，基本都是在西方文化背景领域进行的，

本文将研究东方文化－中国和疫情后的旅游业这两个大背景下服务业中导游人

员的情绪劳动对心理资本的作用机理。尤其是，随着近年来关于云南的负面新

闻的频繁发生，基于情感劳动下的旅游者心理健康问题是非常需要我们的思考

和探索的。目前，关于旅游者情绪劳动问题探讨最多的是在人力资源管理领

域，而旅游者的心理资本与情绪能力培养领域也鲜有人所涉及，本章将介绍并

说明情绪劳动下与心理资本和情绪能力之间的浅层内涵和联系，并说明了旅游

者在情绪劳动下对心理资本与情绪能力的重要作用，并期待可以受到社会各界

的关心和注意，进而推动旅游者的心理资本与情感能力发展。



第 2章

文献综述

2.1文献综述

2.1.1情绪劳动的定义

Lee和Madera (2019)描述到个人致力于情感的管理，以及在公共之前创建一

个大家能够看得到的面部动作表情或躯体动作用以描述工作中个人情感商品化

的现状。Hochschild (1989)则在其工作中，首次看到了空乘人员在服务旅客时做

出了情感上的牺牲。然后，Ashforth和Humphrey (1993) 指出情绪劳动是指员工

个体经过不懈努力表现恰当的、理性的情感以适应社会组织和职业发展的需

要。Wharton和Erickson (1993) 则定义了拥有情感劳动能力的雇员个人应该包括

下列三种因素，首先是工作者必须是与顾客有接触，如声音、身体语言等。其

次是面向客户时，员工表达的情感合乎组织的需要。最后就是，管理人员可对

雇员的情感劳动加以管理。Morris和Feldman (1996) 描述情感劳动是在人际交往

的过程中，对于符合职业特点的情感和表现，由员工通过自身努力、策划和管

理的过程。

Ashforth和Tomiuk (2020)指出，情绪劳动是一种有效的行为，它可以帮助员

工更好地满足组织和职业的要求和期望，通过对于情绪的调整来提高工作效率

和绩效。Grandey和Sayre (2019) 进一步指出，情绪劳动是一种心理加工的过

程，它可以帮助员工更好地理解和掌握工作内容，从而更好地完成工作任务。

林尚平 (2020) 指出，情绪劳动是一种不断调整自身情绪的过程，以满足社会需

求，并利用情绪来影响他人的情绪，从而达到自身目标的行为。Wang、Hall和

Taxer (2019)所定义情绪劳动，是指企业为实现公司或社会的任务与目标，向人

们中介自己情绪与感觉的过程行为。张金荣、徐静娴和来微萍 (2020) 定义情绪

劳动是个体在工作中为了达成公司的绩效考核目标不断地改善情绪而做出的努

力。
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而国内对于情绪劳动的研究也有许多给出了自己的定义，但国内学者对于

情绪劳务的定义都有不同的看法，但是通过作者的研究发现，许多论文对于情

绪劳动的介绍，大抵以 Hochschild (1989) 的观念为主轴，辅以研究对象的特性

而加以陈述。

目前而言，国内外研究学者们都尚未对内部情感劳动状态有个统一一致的

概念，而通过对以上文献回顾与分析，研究者的工作着重点主要在内部情感状

态，内在情感处理以及对外情感表现这三个方面，但不可否定，他们提出的概

念定义相互补充，给后来的学者们对情绪劳动有了比较全面的认识。

目前有关导游情绪劳动方面的研究成果相对较少且并无很有说服力的实验

研究，而对于服务业方面的情绪劳动研究文献目前中国国内外也有研究者进行

过研究调查。如，季小雨与曾智 (2021) 作了关于我国医务工作者情绪劳动研究

的可视化分析的研究，该文在介绍医务工作者情绪劳动的基本定义和特点的基

础上，系统分析了我国医务工作者情绪劳动的基本状况，认为了开展情绪劳动

管理工作的意义和重要性，并就医务工作者情绪劳动管理工作的发展路径做出

了初步研究。宫斐 (2017) 在其硕士毕业论文酒店一线人员情感劳务调查中表明

了，酒店员工在从事情感劳务时，其情感劳务表现战略 (表层行动和深层行动)

受团队原因和个人原因的影响，同时调查也表明酒店人员过长时间从事情感劳

动，可能导致职工情感疲劳并降低员工满意度，甚至出现集体辞职情况等。许

丽君 (2017) 在实证研究的基础上，以旅游者在服务流程中的情感波动为起点，

描述了旅游者情感曲线图，研究了旅游者情感和旅游者满意度间的联系，提出

了改变旅游者感受的主要原因，最后给出了通过旅游者情感曲线来改善旅游者

评价的一些方法。胡君辰和杨林锋 (2019) 在以某大企业营业厅的服务员工为目

标而进行的“情绪劳动“要求与情感耗竭：对情绪劳动方式的中介影响分析中

认为，专注性分类通过表面性行为、深层行动和中性媒介直接影响情感耗竭；

规则性和中性媒介直接影响情感耗竭；严格性包含了表面行为与深层性行为之

间的情感耗竭；复杂性则主要是直观或透过表面行为的情感耗竭。汤超颖等人

(2021) 在研究服务业中情感智能、行为和情感劳动之间的联系中，在情感智能
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模型和动力理论的基础上，给出了情绪智商能够通过内外部动力，改变情感劳

动决策的假说并据此进行了证明。到目前为止，在我们可以搜索资料的领域

中，仍未能看到针对旅行社方面的与劳动有关方面的资料。

2.1.2情绪劳动的维度及测量

研究者对情绪劳动的认知已经深刻地影响了它的结构，从提出情绪劳动这

一概念以来，情绪劳动的维度一直以多元化的视角存在，相关研究也不断涌

现，但是，学术界尚未形成一致的观点和标准来界定情绪劳动的维度。

Hochschild (1989)指出，情绪劳动可以分为表面表现和深层内涵两个方面。根据

Ashforth和Humphrey (1993) 的定义，情绪劳动的表演可以被分成情绪劳动表层

表演、情绪劳动深度表演和情绪劳动自然表演。而根据Morris和Feldman (1996)

的研究，情绪劳动可以被分成时间、敏感度、复杂性和失调四个维度。而

Brotheridge和Lee (2003) 定义情绪劳动维度为频率；强度；多样性，持久性；表

面行为；深层行为。根据汤超颖等人的研究 (2021) ，情感劳动可以分为表现正

面情感、控制负面情感以及管理别人悲观情感三个方面。

通过对文献的翻阅和总结，我们可以将情绪劳动的维度从两个层次去研

究，一可以从强调外在组织期望，其次则是强调内在调节加工。

Yin等 (2019)指出，情绪劳动应该被区分为四大层次：情感表达的频次、与

顾客或客户的互动频次、专注度、关注程度、多样性以及情绪失调。这些维度

都是为了满足员工的情感需求，并且在情绪表达规则与个体情感认知不一致的

情况下，可能产生矛盾和冲突。随后，他们在现有的理论基础上又开展了全新

的理论探讨与研究工作，对以往的四维构成重新调整为三个构成，即情感表达

的频率变化，情感表现的持续性与情感失调。Grandey和Sayre (2019) 对情绪劳

动的层次做出了拓展，将它界定为六维结构，即频次、力度、多样性、持续、

表面行为、深层活动等。Davies (2020) 通过研巧与探索，提出了情感劳动的新

维度除去了已有的力度、频次、多样化、持续以及情感失调之外，还需要包括

情感努力构成全新的六维结构。而国内研究者吴天佑则将情感劳动三大结构，
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即表达正向情感；抑制负向情感；对管理其他负向情感，强调其内在的调节加

工方面。

Hochschild (1983) 首次在其文章中提出了情绪劳动的概念，并将情绪劳动

分为表层演出和深入演出两个维度。而Grandey和Sayre (2019) 在进一步的研究

中，更加深入地阐释了情感劳力的本质，并将其分为表层演出和深入演出两个

维度。根据Ashforth和Humphrey (1993) 的研究，将情感劳力的范畴扩展到了表

面演出、深层演出和自然演出h三个方面，以更全面地理解表演的本质。Kruml

(2020) 则指出了情感劳动从也理加工的角度来看可以界定为二维构成，即情感

力量与情感失调。Davies (2020) 在其撰写的论文上将情感疲劳界定为五维构

成，即自然情感调整、情感失衡、蓄意不同步行为、表面行动和深度行动。

Diefendorff等 (2005) 根据已有理论分析给出了情感疲劳的三维结构，即表面演

出、深入演出和真实演出等.在本分析的概念模型中，情感疲劳一般遵循Grandey

和Sayre (2019)所给出的二维结构，即深入演出和表面演出。

情绪劳动的前因变量：

Kruml和Geddes (2020)认为，情绪劳动的前因变量由个人变量以及工作变量

和情景变量三个部分所构成。其中，个体变大量已有实证研究结论发现量主要

包括：

1)性别：

在情绪劳动方面，女性比男性具有更多的情绪表达，且女性比男性展现更

多的笑容更值得人们期待。Hochschild (1989)指出，无论是在家庭生活还是工作

中，人们都希望女性能够更好地管理自己的情感，而他的研究发现，女性的年

龄变化对情感劳动的负面影响是明显的 (Morris等, 1996; Grande, 2020; Kruml，

2020)。女性比男性更容易受到情感的干扰，并且更有可能按照组织的规则来表

达自己的情感，因此，她们更适合从事情感密集型的工作。
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2)年龄：

Hochschild (1989)指出，年龄是影响情绪劳动的一个重要因素，因为年长者

拥有更多的情绪记忆，能够更深刻地体验情绪。 Kruml (2020) 等学者进一步研

究发现，年龄差异会对情绪劳动产生重要影响。随着年龄的增长，人们拥有更

多的情绪体验和记忆，这使得他们能够更好地表达自己的情绪，因此，他们比

年轻人更容易应对情绪挑战。

3)个性：

个性对个体行为决策和情感感受产生重要作用，其对情绪劳动的作用是不

言而喻的。Diefendorff等 (2005) 研究证实了五大人格 (OCEAN)对个人情绪劳动

决定方式的重要作用。

4)情绪智力 (情商) :

个人的情绪和意志能力可以反映出其情商水平。情商在调节个体情绪感

知、管控和表达方面具有关键性作用。

5)工作经验：

相比于新雇员而言，老雇员的情绪劳动能力更强，他们具有更多和客户打

交道的经历，具备较丰富的情感处理经历与技能，更易于进行情感劳动。另

外，老人们容易通过深层情感体验进行深层行为，进而减少心态失衡。

6)自我监控能力：

在个体控制的作用下，个人对客户行为的敏感性、自身情感感受和心态表

现也起到重要的作用，而个人则偏向于通过深层行为来应对客户的行为。高心

理资本的个人更偏向于组织自身的情感表达，更易于按照自身的情感表达规律

体现出更多的情感劳动，特别是深层活动，以更好地满足让顾客满意的服务需

求。
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目前，随着学界对情绪劳动概念与层次的理解越来越难以统一，加上对情

绪劳动量表研究成果的多样化，各个研究者对情绪劳动前因变数表的研究结

果，因侧重差异而不同。

结果变量表明，情绪劳动可能会导致情绪消耗、工作疲劳以及导致工作满

意度的下降。

1)情绪耗竭：

Hochschild (1989) 认为自己的情感资源或心理动力均已用尽，没有了主动

性，在工作中产生焦虑、挫折感等的情绪状态，即为情感耗竭。身体在从事动

作时，情感表现的时间与力量越大，其内在的情感感受和外在的情感表现的分

离感觉就越剧烈，如果长期没有改变，会引起身体的情感耗竭。

2)工作倦怠：

Hochschild (1989)在指出了情感劳动概念之后，又根据情感劳动对个人的消

极影响，做出了初步分类。个人进行外在情感劳动时所做出的表面行动与深层

动作都必须付出相应的心理能量，但一旦个人内在的情绪感觉和实际情感表达

之间的不统一而长期不能改变，随着劳动时间的增长，个人就会产生工作疲劳

等消极后果。一些研究者 (Tolich,2021;Wharton,2021) 等人指出工作疲劳是和情

绪劳动最为有关的负作用。

3)工作满意度：

也有学者Rutter和Fielding (1988) 认为情绪劳动会耗费员工大量心理资源，

员工在工作过程中对情绪的持续消耗和压制会造成员工满意度的下降。Schmutte

(1999) 将关注点放在个体的自然情绪表达上，发现个体表达积极情绪与员工满

意度成正相关。高情绪劳动者承受的压力可能会导致情绪失衡、工作疲劳，从

而降低工作效率，使得他们比低情绪劳动者更难获得满意的工作成果。

影响情绪劳动的调节变量：
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导游的情绪表达规则是情绪劳动理论的核心，它不仅可以帮助员工更好地

理解和掌握情绪，而且还能够有效地调节个体的情绪，从而达到组织绩效目

标。研究表明，组织环境中的各种因素都能够对员工的情绪劳动产生重要的影

响。

1)工作自主性：

他们的工作自主权决定他们的操作权力和公司对他们的权限范围。Grandey

和Sayre (2019) 研究指出员工自主权和员工满意度的正向相关性。员工自主权越

大，则员工就越不排斥对情绪与劳动的付出。这也从一定意义上说明了组织授

权对员工满意度的直接影响。

2)组织支持：

团队支援主要是指团队工作时的上司支援与同僚支援。Abragam等人 (1998)

的研究也证实了，组织支持对情感劳动的社会调节作用。组织支持对情感劳动

策略中的自然行为和社会表层行为均有重要的影响，而与此同时，社会参与也

有助于提高人们的社会认知。

3)组织承诺：

Grandey和Sayre (2019) 指出，团队承诺也被称为“个人与团队合作的心

理”，是一项重要的心理，它可以激发个人采取更深层次的行动，从而提升团

队的整体效能。心理契约理论的研究也表明，组织承诺是影响员工绩效和工作

满意度的重要因素，有利于降低员工的不良情绪和离职率。

经过大量文献研究，国内外学者对情绪劳动的理论基础进行了实证分析，

但由于切入点差异，得出结果存在一些差异，而且在界定和分析有关因素方面

也未能达成一致。通过对情绪劳动发生过程的研究，我们建立了一个系统模

型，用来描述影响情绪劳动的各种因素。
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2.1.3情绪智力的概念

研究表明，Salovey和Mayer (1990) 认为个人具有能力去控制自身和别人的

心理状态和情感，并能够有效地认识和运用这种信息来指导自身的思维和行

动。Daniel (1995)的研究进一步证实了这一观点，即个人具有自我调节的能力，

能够理解自身的感受，并能够有效地控制自身的感受。Bar-On (2020) 说明情感

智力是直接影响人应对社会环境要求和各种压力的各种情感的、性格的和人际

关系才能的总和。Daniel (2020) 指出情感智力还应包含个人在具体情境中的应

对、抉择和转化的才能。吴雯芳 (1995) 定义情感智力看作是个人中介和管理自

身和他人情感的才能的总和。王晓钧 (2020) 和赵红 (2021) 则提出了情感智能是

研究个人的情感判断、感情表现、管理和运用情感的综合功能，研究个人对自

己和别人情感的洞察力。张进辅教授 (2021) 认为情感是一类非认知性的心理功

能，该心理功能主要由情感发现、情感判断、情感应对、情感调节，以及情感

表达等五个层面所构成。

2.1.4情绪智力的维度及测量

Meyer和Salovey (1990) 的情感能力研究为分情感评估表达、情感控制、运

用情感指导表达。Salovey和Mayer (1990)认为，情绪能力主要包括认知评价表达

能力、认知引导能力、认知分析与处理能力、情绪调节促进能力。Wong和Law

(2021) 提出了一种新的方法来评估个人情绪，并将其应用于实际情境中，以达

到调节情绪的目的。Wang等 (2019) 把情感智力维度分为了，认识自己、管理自

己、自己激励、感知别人情感、妥善处理关系,同时认为情感智商维度包含，自

己感觉、自己管理、社会知识，以及交往技能。

情感智力的模型结构在一九九零年还不健全，把动机因子引入模型中还不

合适，因此偏离了情感智能的含义。原因于此，Salovey和Mayer (1990)分别加以

了修改，删掉了情绪动机因子，但突出了情感的认知成分，尤其强化了情感和

思考之间的联系，以及把情感和情绪转换为创造性思想的功能，以及对思考的

推动作用，使这个模型变得更加清晰完善，从而建立起了情感智力四层次的概
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念基础。

根据Wong和Law (2021) 的研究，情感智力不仅仅是一种工作表现和情感劳

动的相互反应意义，而是一种新的概念和架构，它可以被划分为四个层次：自

身情感测评 (Self Emotional Appraisal，简写SEA) 、测评其他情感 (Other’s

Emotional Appraisal，这些层次的结合，为情感智力的发展提供了一个全新的视

角，从而使得情感智力的发展更加有效和全面。OEA、Regulation of Emotion和

ROE这三种功能的划分，清晰地展示出情感知识在人们心理中的普遍性，它们

可以帮助我们更好地理解和掌握情感，并有效地调整情感。研究表明，能力模

式的情感智力具有很高的预测效度和组织效率，这一结论得到了Wong和Law

(2021)的证实 (WLEIS) ，他们基于中国社会背景，利用学员和员工的数据，制

定了一份包含十六个问题点的情感智力量表。Wong和Law经过实验证明了在中

国语境下的情感智能，使用WLEIS测定量表和MEIS测试量表，可以很有效的预

估了我国雇员的工作业绩。

经过对情绪智商有关文献的整理后，本研究人员认为可以把影响企业员工

情绪智商的各种因素归于以下三个方面，一是人口学变量，二是个人的心理特

征。

2.1.4.1人口学变量

关于情感人口学变量，以往的研究成果都重点考虑了性别特征、职位、年

龄段和受教育水平等对情感智力的因素。

1)性别因素

许多科学研究已经证实，性别可能明显地影响情绪智商。Bulik等 (2005) 研

究表明，情绪智商中存在着性别差异，女子情绪智商水平明显超过男子。

Amelang和Steinmayr (2021) 在德国，以高中生和已从事过社会工作的研究人员

为调查样本，均发现了女子的情绪智商分数明显超过男子。研究者还指出，女

子情绪智商明显高于男子具有跨文化的一致性。此外，其他许多研究成果也证
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实了情感智商之间存在的性别差异 (Neisser等, 2016; Pandey和Tripathi, 2021)。

2)职业类型因素

除了性别因素之外，职业类别也会直接影响情感智商。Bulik等 (2005) 以领

导、老师、医务人员、护士、管理人员为对象，结果显示出现职位类别会直接

影响情感智力水平。具体表现来看，领导和经营者情感智能水准最大，老师情

感智能水准较低，其差别处于明显层次。学者认为，这是由职位特点导致的，

老师普遍急需较高的智能水准，对情感智能水准的诉求水平程度接近经营者和

领导人群。Bar-On等 (2020) 的分析则表明，联邦德国警官和卫生服务工作人员

之间的情感智商水准具有明显差别，联邦德国警官工作人员总体的情感智商水

准明显超过了卫生服务工作人员。上述研究成果都证实了，个人所从事的职位

性质不同也会直接影响情绪智商水准。

3)年龄因素

许多研究已经证实，个体的年龄段对情感智能具有正向的作用，Mayer等

(1997) 指出，情感智力同传统智慧类似，会伴随年纪的增加而提升。他们以五

百零三名成年 (平均值年纪23岁) 和二百二十九名青少年 (平均值年纪13.4岁) 作

为观察对象，其结果显示，中年人的情感智能程度明显优于年轻人。由此研究

者们指出，情感智能水平是伴随年纪增加而持续增强的。Nikolaou与Tsaousis

(2020) 的实验还表明，情感智能水平与年纪之间有明显正相关性，被试的年纪

越大，情感智能水平就越高。

4)教育水平因素

Nikolaou和Tsaousis (2005) 以高中，大学生和研究生为实验样本，结果表明

受高等教育程度同样会反映被试的情感智能，被试的文凭越多，其情感智能程

度就越好。也表明被试的文化程度和情感能力有明显相关性。研究者指出，由

于被试受高等教育程度的提升，学生能够更好的认识、控制和利用自身的情

感。
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2.1.4.2个体心理特征的影响

在个人情绪心理特征方面，重点介绍情感心理因素、认识能力心理因素和

性格因素三个方面对个人情绪智力发展的影响。

1)心理健康因素

心理能力模型和混合模型共同提出，个人的心理能力是开发情感智能的重

要依据，心理还离不开情感认知、心态调整和管理、乐观性格等情感智力因

素。已有许多科学研究证实了心理对情感智能的重要作用。Schutte (2020) 等人

透过元数据分析对七千八百九十八名被试的调查结果显示，身心健康与情感智

力呈明显关系；根据Schutte (2020) 和Nikolaou (2020) 的研究结果，身心健康与

情感智力之间存在着显著的联系。此外，他们还发现，心理状态是影响情感智

力发展的最重要因素。David (2021)的研究表明，心理健康水平与情绪智力水平

之间存在显著的负相关关系，这一发现为我们提供了一个重要的线索，即心理

健康水平可以显著影响情绪智力水平。

2)认知能力因素

心理行为模拟的代表人物Mayer等(1997)曾指出，由于情感智能中包括了认

知功能成分如情感与思维能力，所以，一般的认知功能会导致情感智能，而混

合模型中亦有类似的看法。而许多实验资料亦表明，情感智能和一般认知功能

之间具有关联。Schulte (2020) 以一百零二名大学生为对象，结论表明认知程度

对情感智能有重要作用，它能够解决百分之二十点六的情感智力水平。Warwick

and Nettelbeck (2004) 的研究也表明，认知技巧中抽象逻辑推理要素与情绪智力

存在显著正相关 (r=0.36,p<0.05)。

3)人格因素

Goleman (2021)所建立的混杂模式中包括了性格的因素，所以混杂模式的支

持者认为性格原因是直接影响情感智力的主要变数。Ciarrochi等 (2021) 选择了

一百一十四名国家的大学生为对象，讨论了性格原因对情感智力的负面影响，
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结果显示认为移情、外倾性、尊重心、开放性等人格原因与情感智力呈明显相

关性。另外，Schulte (2021) 的研究成果也表明，大五性格中的五个人格类型都

对直接影响情感智能具有很关键的作用。但心理行为模式的支持者指出，情感

智能也包括性格因素，所以，他认为个人的性格因素不能直接影响其情感智能

程度。

2.1.5心理资本的概念

随着积极心理学与主动组织行为学的蓬勃发展，心灵资本投资也已开始引

起了国内研究者的普遍重视，心灵投资已成为了一个崭新的专业范畴，为企业

管理者充分认识与开发现有资源和对企业人力资源部门的高效管控，提供了一

种崭新的视野。心理资本的概念首先呈现在市场经济、资产学和社会主义等的

论文中，Goldsmith等 (1997) 在《心理资本与人力资本对劳动报酬的负面影响》

一文中首先明确提出了“心理资本“这一定义，心理资本是一个可以直接影响

人类个体的效率的特点，以积极组织社会心理学和积极组织行为学的观点作为

参考框架，明确提出了以强化社会个人的正向心灵动力为核心内容的积极组织

心理资本定义，使人类开展更加重视心理资本这一定义及其有关的实证研究和

运用。

心理资本的理论，早期常运用在心理经济学和社会学的分析中。例如，经

济学家Goldsmith等 (1997) 指出，心理成本是一种反映个人的自我认知的观念，

而由这些观念而产生的各种活动能够对个人劳动效率造成正面甚至负面的作

用。在此基础上，心理资本也可以认为是指个人在受早期影响下所产生的特殊

心理机制。

随着20世纪90年代积极心理学领域的发展，心理资本这一概念开始逐渐被

引入心理学研究范畴。Luthans和Youssef (2004)指出，心灵资本是一个积极向上

的心态，它可以激发个人采取正确的、有益的行动，从而改善自身的生活质

量。Luthans和Youssef (2004)等对于心理资本有更加清晰的定义“可通过计划性

的启发与启迪使个体拥有凌驾于人力与社会资本范畴的积极心理要素”。
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Goldsmith等 (2017) 对心理资本的概念作出了修正，具体体现为：A.自我效能感

是一种能力，它可以帮助个人在面对挑战时保持信心，并且在必要时能够调整

实现目标的方式。此外，自信也是一种能力，它可以帮助个人主动归属于当前

和未来的成就；韧性，即个人在处于不良环境或者出现问题时可以坚持、快速

恢复和克服从而可以获得成功。

目前，学者对心灵人力资本的性质有三个截然不同的看法：第一，特征

论，指出心灵人力资本是一个性格特征，具有影响个性的绩效和幸福工作指

数。例如，Goldsmith等 (2017) 指出，积极心理动力是一个真正有效提升自身工

作效率和企业信心的积极心理状况，它有助于激发自身形成正向的积极组织动

机，进而提高工作绩效和企业信心；“类现象”指出，心理资源具有独特的特

征，既有稳定的状况，也有相对固定的状况，因此，Goldsmith等 (2017) 提出，

应采取有效的干预手段来激发这些特征，以达到最佳的心理效果。随着心理健

康研究的不断深入，越来越多的学者认可综合理论，即心理健康成本不仅仅是

心理特质变量的类状态变量，而是一个连续的心理状态变量，它能够从多个角

度来探索心理资本，从而为心理健康研究带来新的视角。

心理资本是指职工个人积极的心态状况和特征，属于个人的优势资源，可

以弥补工作中的各种资源损失或提高资源投入，所以，根据工作需求－个体资

源模式，心理资本对工作需求以及其结果变量之间的影响关系存在着调节效

果。具体来说，在职工个人心理投资水平变化较大的情形下，心理资本成为个

人资源时，会弥补职工个人因为采用的情感劳动变化战略 (表层演出和深度演出)

所造成的各种资源损失或提高对各种资源的投放，减少了人员的工作疲劳，从

而激励了人员更高的工作激情，进而体现出更多的组织公民化行为；而在公司

员工个人私理资本水平相对低下的情形下，又缺乏更多的各种资源来补充公司

员工们因为付出而损失的各种资源，同时又缺乏对其他各种资源的支持来调动

员工的工作激情，这样，公司员工们也就无法体现出更多的组织公民行为。科

学研究表明，心灵资本不仅可以直接影响个人的行为，还可以调节某种心态。

赵简和张西超 (2010) 的研究表明，心灵资产可以改善压力和上班疲倦相互之间
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的关联；而周艳红等人的研究也证实了，心灵资本管理可以调节工作满意度与

关系绩效相互之间的关联。因此，心灵资产在个人行为和心态方面都具有重要

的调节作用。

例如，一个工人长期采用表面表演方式，容易产生工作倦怠等消极情绪，

导致不情愿在工作中体现出组织者国民的行动。但是，由于他的心理资本素质

较高，可以补偿因奋斗而损失的人力资源，克服不好的实际工作情况，反而乐

意在工作中体现出组织者国民的行动。另一个优秀员工则更擅长深层演绎，在

对待客户时可以主动调整自身的心态，使自身置于内在积极向上的精神状态

中。当他们处在这种精神状态时，他们会更乐意在工作中体现出组织公民的言

行。假如这位优秀员工的心理资本能力较高，他们会影响自身的态度和行为，

从而更多地展现出组织公民的特质。所以，文章中提出的心理资本理论可以调

整在情绪劳动中表层表演与不同层次社会组织或公民行为之间的关联。具体来

讲，在个人心理资本水准较低时，擅长进行表层演出的人员，往往不愿在实际

工作中体现出不同层次的组织者公民化行为：而在心理资本水准较高时，擅长

进行在表层演出的人员，则反而乐于在实际工作中体现出各个层次的组织者公

民化行为。同时认为心理资源可以调整情绪劳动的深度表现与各个层次组织公

民行为的关联，即随着组织心理资源能力的持续增强，深度表现对各个层次组

织公民行为的正面作用关系加强。

2.1.6心理资本的维度

因为人们对心理资本内涵认识的不同，在心理资本层次界定上也会产生矛

盾的区别，因此学术界对心理资本层次结构上主要存在着四种不同看法，

二维结构说，Goldsmith等人 (1997) 提出将心灵资产分成自尊与控制点，柯

江林等 (2009) 则划分人际型心灵资产与事务性心灵资产。三维结构说，Luthans

等 (2007)则划分心灵资产层次为梦想、信心和坚毅力。根据四维结构理论，心

灵资产包含自尊、自我效能感、控制点和情感稳定性。同时，Luthans等 (2007)

则将其进一步区分为信心、愿望、快乐和坚韧性四个维度。随后也给出了五维
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结构说，将心理资本区分为情绪稳定性、想象力、开放感、宜人性和责任心五

个维度，而Page (2004) 则指出，这五个维度应该进一步细分为信心、愿望、坚

毅力和诚实。

前因变量：

Taylor和Brown (1988) 指出，工作的挑战性越大，员工就越有可能激发出更

多的希望，且员工拥有较强的自主调整意识，就可帮助他们较好地应对困难，

并从中获得成功。员工感觉到的团队鼓励越多，他们就越容易表现出积极向上

的态度。同时，受过良好教育的员工更有可能拥有希望和积极向上的心态。研

究表明，领导的鼓励和团队的承诺对员工的期望有着重要的影响。

1)组织支持感

Eisenberger等 (2001) 研究中提出，组织关怀感是指个人所感觉到的来自组

织层次上的关怀。组织环境等因素中有的个人心理资本。不但需要关注企业，

更需要关心个人身边的微社会群体，同时对个人的帮助程度也是非常关键的。

组织支持感可以增加人们对自我力量和人生价值的认识，组织给他们的帮助和

他们的感受是成正比的，组织的帮助可以使他们的感受更加愉快。当企业面临

更多挑战和困难时，POS可以提供物质上的支持和精力上的鼓励，从而缓解公司

员工的压力，并有效降低心理健康和精力上的负面影响。

2)工作挑战性

Hackman与Oldham (1976) 指出，富有挑战性的工作可以有助于员工增加希

望。目标过低或是过于轻易实现会导致个人期望状态的下降，当面对简单的任

务时个人的内心力量无法被调动。雇员产生了内心的情感激励和工作重要性的

必然关联；相反雇员一旦在工作中失去了这种特征，将感受不到或只能体会到

积极的内心情感。
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3)自我强化

Taylor和Brown (1988) 指出，个人可以通过积极的自我激励行为来提升自己

的能力，这种能力的提升需要不断加强自我，以便更好地应对外界的挑战。耐

心是一种重要的能力，它可以帮助人们在挫折和压力下恢复信心和勇气。当人

们面临困境时，如果能够拥有良好的自我调节能力，就能更容易地克服困难，

并获得成功。

2.2理论基础

2.2.1情绪智力理论

情感智能是近年来对商业公司很有启发的理念之一，它的观点认为，管理

者认识并掌控自身与身边员工情感的水平将决定公司是否有良好的业务成绩，

正如其他诸多重要管理学观念的重大突破一样，情感智能的思想最初也是来自

业务范围之上。

全美高校中逐年增加的学员变得富有威胁性和形成抑郁心态的个案使

Goleman (2021) 对这一现状展开了深入研究.丹尼尔•高曼对全球一百二十一家企

业与机构的一百八十一个收入的胜任特征模式加以分析后表明：百分之六十七

的胜任特征与EI (情感智力)有关.在他一九九五年发表的《情感智力》一书中，

高曼介绍了他的研究结果。他指出，人们的自主意志、自己制约、勇气和全情

参与等才能对个人命运的负面影响在大部分时期内都要比智商更为重要。高曼

宣称假如忽略了情绪智力原因的出现，对我们自身发展是无益的，而孩子更应

当在小学时期就着手受到情绪智力的教育。

高曼的这部启示式作品对于激发商业中关于情绪智力范畴的认知发挥着非

常关键的意义。

目前情感智商理论主要有三类：Mayer和Salovey (1995) 提出了情感智商的

定义，并为情感智商下的定义是“情感智商是社会智慧的组成部分，包含辨别

与调控自身和别人的情感，并且利用情感信息引导思考的能力。哈佛大学心理
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学家将情感与智力能力定义为：一种能够认识自己情感，控制冲动和烦恼，做

出明智决策，并在面对挑战时保持冷静和快乐的力量。这种力量可以概括为五

大层面：认识自己情感，控制自己情感，精神刺激，了解别人情感，以及恰当

对待人际交往。Mayer和Salovey (1995) 认为，情感智能是一种综合性的力量，

它可以帮助人们应对外界环境的挑战和压力，同时也是决定一个人是否获得成

功的关键因素，它影响着人们的身心健康。Bar-on的理论模型认为，情绪智力是

一种人类社会知识和能力，它可以帮助个体有效地应对环境要求，并且可以从

五个维度来构成个体内在成分：人际交往、社会适应性、压力控制和一般情

感。这一理论模型的进一步发展，为我们更好地认识和应对环境提供了重要的

参考依据。

2.2.2价值共创理论

2.2.2.1价值共创背景

1)体验时代到来。

伴随中国改革开放的不断深入，市场也在持续地壮大，竞争日益激烈，为

社会发展带来了新的机遇和挑战。消费者的收入不断提高，消费者的消费行

为、需求和生活方式也开始发生巨大的变化。随着物质生活的不断改善，消费

者对个人体验的重视程度也在不断提升，他们的体验需求正在深刻地影响着我

们的社会生活。因此，关注体验、发展体验经济已经成为一种时尚潮流。

二零一三年，清华大学在通过对市场与营销经济特征的研究总结中认为，

中国当代居民消费需要的经济特点主要体现为如下几方面： 1) 从接触商品的方

面来看，人们开始不再满足于被动的受到企业的引导与控制，转而积极的投入

于商品的设计和生产； 2) 从消费行为的内容看，公众化的标准商品日渐失势，

对个性化产品和服务的要求愈来愈高； 3) 从社会价值追求看，现代消费者已经

由关注商品本身转化到更关注在接触商品时的体验，而现代人消费行为似乎并

不仅仅着眼于获得什么样的商品，他们更重视在哪里，以及怎样获得这一商

品，不但关注结果，而且关注过程。
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相比于非感受市场经济，体验市场经济的特点产生了很大的变化，表现

为：体量市场经济从体量市场经济转化为不体量市场经济；规模市场经济的目

标从单一的个人目标转换为多样化的个人目标；公司技术从创新性服务转化为

为客户提供创新性服务；公司从封闭运行转化为开放运行；商品和服务的竞争

从“体验”竞争转化为多元竞争。

2)价值创造过程发生变化。

传统上，消费者通常被看作是与企业隔离的，因为公司是价格的独立提供

者，而企业则是价格的主要消耗者，他们是公司商品交换的中心，在企业中只

是被动的受到了市场的价格配置。Rahalad和Ramaswamy (2003)认为，由于社会

环境的改变，特别是互联网的发达，消费者获得更加的方便和全面，他们已经

可以比较方便的与商品或信息的提供者进行直接的交谈，他们已从大众走向了

演出的舞台。

企业角色的这一转变将导致公司并没有独立的部门采取行动，而必须关注

顾客在公司业务中的每一个阶段所产生的作用。Prahalad和Ramaswamy (2003)认

为，如果顾客能够积极参与每个阶段的价值创造过程，双方可以进行合作交

流。顾客既可透过特色社群参加活动，也可能以见多识广的个人身份参加活

动，而价值则产生于特殊顾客在特殊时段、特殊场所，或者特殊背景的合作创

新过程。但这里的价值是以顾客为中心，并反映到所有顾客的一致感受之中，

而并非以企业所提供的业务成果和商品为载体的价值，因为价值的产生流程中

早已产生了改变。

3)价值共创内涵本质

Prahalad和Ramaswamy (2003) 指出，价值共创企业的价值来自特定的消费

者在特定的场所、特殊的时刻或者事件的场合所带来的个性化的感受。而个性

化的感受则源自于消费者和客户双方在特殊的体验条件下的交流。消费者可以

与多个组织进行交流，组织也能够通过消费者组织的主题社区平台进行交流，

即便是同一消费者，在不同的时期、场所和时间背景下所形成的消费者感受也
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可以是不同的。在不同的空间和事件场景下，消费者的期望以及活动范围和水

平的不同也可能对共同产生的感受造成干扰。

2.2.3认知－情感个性系统理论

认知－情感个性系统学说，也叫做CAPS学说，由美国心理学家Walter与

YuichiShoda在一九九五年所共同创立。CAPS理论指出行为的影响与改变，是受

行为和环境之间的相互影响、作用，而环境也不只是狭义层面的外在社会条件

(如人际情境) ，而是它包含着人类内在活动的社会控制过程，换句话说，外在

的社会情境和内在的调节反馈都是情境的特征 (情境刺激) 。个人将经历编码过

程和行动过程，而环境激励将对个人的认知过程、情感感受和行动决策产生作

用。在这种过程中，个人对环境信号的处理与认知过程有所不同，故而部分认

知－情感单位被兴奋，而某些单位则会遭到压抑，从而干扰活动进程。其中，

认知－情感单位 (CAUs)共同组成了个体与环境相互作用过程的内在单元和活动

过程的动力单元。CAPS研究对环境、意识、情感和行动的相互作用关系建立起

系统的结构，突出了意识－情感单元与环境刺激和行动反应间的重要影响和桥

梁功能，对于理解环境与行动过程的内部机理有着重大参考价值。

2.2.4情绪认知评价理论

20世纪 80年代，Biggs等 (2017) 发现Lazarus 和 Folkman在情绪理论研究的

基础上首先提出情绪感知评估理论一，为情绪过程的形成奠定了全新的理论框

架。Biggs等 (2017)在后续研究中，认为个体情绪反应和情感体验都会受到感知

评估过程的控制，即人们并非无缘无故地对不重要的事物产生情绪，而只是对

与意义和目标相关的事物产生了情绪。所以，人们在遭遇情绪的冲击或面临潜

在压力时，个体会形成初始评价、次级评估的评价流程，从而影响后续的情绪

应对流程二。在初评阶段，个人会评价情绪发展与目标一致性、目标实现程度

等的关联；在此评价段，个人会对情绪发展发生的意义进行深入分析，而具体

的情绪反应以及情感感受也会在这一阶段形成，并影响之后的相应行为；在应

对阶段，个体会基于认知评价的结果采取改变自身或环境的行动。



第 3章

研究方法

本研究主要探讨中国云南旅行社的导游的情绪劳动对心理资本的影响，以

及进一步分析情绪智力在中国云南旅行社的导游的情绪劳动与心理资本的关系

中的中介作用下面分别对该方法的分析结构、问题前提、分析目标、抽样方

式、分析过程和统计分析方式作出详尽阐述，并对量表进行预试分析其信效

度。

3.1研究框架

本课题研究主要探讨中国云南旅行社的导游的情感劳动、情绪智力和心灵

资产之间的关系，同时探讨背景变项性别、年龄、收入在三个主要变量上的差

异情况。在本章科学研究构架中，情感劳动为自变数，心灵资本为因变数，情

绪智力为中间变数。科学研究构架如图3.1所示：

图3.1 研究架构图

资料来源：本研究整理
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在当今服务型产业中，面对面互动沟通已经成为常态，工作人员的脸部语

言表情和肢体话语也已经充分融合到生产和销售中，因此，工作人员的情感劳

动将对企业产品价值的实现起着至关重要的作用，甚至可以说是决定性的因

素。情感劳动工作者必须具备以下三个基本特征： 1)与顾客保持密切沟通； 2)

能够准确把握顾客的情绪变化； 3) 能够通过监督和训练来有效控制工作者的情

绪状态。身为旅游观光的组成部分，导游员拥有独特的特征和性质。随着社会

制度、意识形态和民族文化的变化，导游员的行业特征也变得越来越复杂化，

包括社会价值、文化性、服务型、经济效益和涉外性等。旅游经营者应当制订

严格的服务规范，以确保工作人员的心态和行为符合规范，防止导游服务人员

的不良行为对客人的旅行体验产生不良影响。

本文心理资本，可理解为个性导游在工作中成熟与发挥能力过程中所体现

出的一个积极的心理状况，也是促使个性发展与工作业绩提高的一个重要心灵

来源，一般包括自身效率、快乐、希望、坚韧等四大基本要素。在个人层面

上，心理资本指促使个人事业发展与改善工作业绩的心灵来源，在团队层面

上，心理资本指通过投资提升的员工业绩最终达到服务团队的资本效益，从而

增强企业竞争优势。此外，由于心理资本具备可衡量性与可管理性，而且能够

透过培训获取，所以旅游公司也能够透过投资和发展导游的心灵资产，训练员

工形成健康、积极、开朗的工作情绪，从而带动导游员工以积极向上的心态投

身工作，进而调动队伍活力与热情，从而推动工作业绩提高。

文中提到的情感能力指的是将导游人员带旅行团在面临不同的社会环境

下，能够展现出不同的情感能力，以协助个人的发现，从而增强控制情感的功

能，并降低心理压力的形成，以及通过理性的情感感知能力，来解决自身与别

人之间的情感冲突。

通过之前的研究和整理，作者提出了以下假设。
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3.2研究假设

基于实验目的和主要问题，本实验通过回顾资料，给出的假设如下：

H1：不同背景变项 (性别、年龄、收入)的中国云南省导游在情绪劳动存在

差异。

H1a:不同性别的中国云南省导游在感知情绪劳动上存在差异。

H1b:不同年龄的中国云南省导游在感知情绪劳动上存在差异。

H1c:不同收入的中国云南省导游在感知情绪劳动上存在差异。

H2：不同背景变项 (性别、年龄、收入)的中国云南省导游在心理资本上存

在差异。

H2a：指不同性别的中国及云南省导游，在心理资本方面的差别。

H2b:不同年龄的中国云南省导游在心理资本上存在差异。

H2c:不同收入的中国云南省导游在心理资本上存在差异。

H3：不同背景变项 (性别、年龄、收入)的中国云南省导游在情绪智力上存

在差异。

H3a:不同性别的中国云南省导游在情绪智力上存在差异。

H3b:不同年龄的中国云南省导游在情绪智力上存在差异。

H3c:不同收入的中国云南省导游在情绪智力上存在差异。

H4：中国云南省导游的情绪劳动对心理资本具有正向显著影响。

H5：中国云南省导游的情绪劳动对情绪智力具有正向显著影响。

H6：中国云南省导游的情绪智力对心理资本具有正向显著影响。
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H7：中国云南省导游的情绪智力在情绪劳动和心理资本之间具有中介作

用。

3.3研究对象

本文所要进行研究的中国云南旅行社的导游，目前，云南省有注册导游约

1.9万人。其中，昆明市就有约1.1万人。本研究选择云南省为调研区域，然后在

昆明的各大旅行社发放问卷。昆明市既是云南省的首府城市，也是云南省的政

治、金融、文化中枢城市，又是国家“一带一路“的主要前沿节点，向着南亚

东南亚的主要入口，全新的城市定位赋予了昆明市更多的职责与重任，同时昆

明市也成了众多海内外旅客首选的云南省第一站。

本研究采取便利抽样的方式，研究所需的数据均来自问卷调查，发放与收

集方式主要通过在云南各大旅行社通过旅行社的管理人员向到公司上班的导游

发放问卷。通过计算，400份问卷较为合适，考虑会有无效问卷，为此预计发放

500份正式问卷。

3.4问卷设计

本文在进行量表设计前进行了充分的数据查阅与研究，所取得的资料具备

了相当的可靠性。从问题设计上大致有这样三个过程：首先，在有关文献研究

和资料分析的基石上，开展了调查，进行访谈的原因是为了了解导游工作中的

实情况。从而可以帮助作者更好地了解更多的内容，从而制定出更好的问卷。

然后根据之前的研究情况进行整理，并完成研究初稿；第二，首先进行对问题

的修改，并减少对研究中易引起误解的测量问卷题项，并确保问卷测量题项在

研究内容上与本文的研究重点相符；第三，开展了对问卷调查的预测试工作。

在进行调查以前，已选取了云南最大的旅行社K的60名导游进行了问卷的预测

试，并咨询了相关专家对问卷涉及进行测试，得到良好的结果后，确立了最终

的问卷。

文卷内容一般由二部分内容组成，第一部分为对被试者信息的采集，具体
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题项如下表3.1

表3.1被试者基本信息收集

维度 题项 来源

性别 1. 男；

2. 女；

李姜锦&刘春，2020

年龄 1. 25岁以下；

2. 26-35岁；

3. 36-45岁；

4. 45岁以上；

年人均收入为 1. 5000元及以内；

2. 5001-10000元；

3. 10001-20000元；

4. 10000元之上；

学历 1. 高中及以下；

2. 大专；

3. 本科及以上；

月所得 1. 5000元及以下；

2. 5001-10000元；

3. 10000元以上；

服务期限为 1. 三年以内；

2. 3—5年；

3. 6—10年；

4. 10年以上；

材料来源：笔者根据资料整理、修改编制

第二部分为问卷主体部分，主要询问受访者关于研究的变量的感知度，本

研究这部分的问题主要由情绪劳动、情绪智力和心理资本组成。在量表的设计

中，本部分的问题借鉴了之前的学者的问卷的内容。
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1)情绪劳动量表

本研究的情感劳务量表，是使用的同样是由Brotheridge和Lee (2003) 所编制

的情感劳务量表，此量表主要由二部分组成：表层展示与深度表现。此测试量

表有较好的可信度。问卷根据调查需要共分为六个题项，前者的表层演出共设

有三个题项，而深度表现则为三个题项。表层演出，经典选题为“想要最好的

服务客户，我常常要掩饰内也的实际情感“；深度表现，经典选题为“面向客

户时，我会积极感知公司要求传达的情感，而不仅仅是影响形象“。然后孙阳

和王元 (2013) 在他们的基础上进一步完善了问卷，且信度和效度较好，所以本

文最终采用其问卷进行发放和分析。

2)心理资本量表

文章中主要参考的是由Luthans等人研究的PCQ量表 (Psychological Capital

Questionnaire) ，并从各大著名学术论文发布站点查询后所找到的关于心理资本

问题论文中能有可借鉴意义的信息较少，因此文章中最后选用的是由李超平翻

译的心理资本问题中文版本，并在此基础上参考了以往的研究结果并根据导游

从业者的工作习性和特征，对部分信息加以调整后最终生成的针对导游工作者

的心理资本问题，其测试量表分为四大层面：自我效能、希望、韧性，以及乐

观，依照论文需求修改问卷题项后共设有16个条目。然后Luthans和Yourself

(2007) 在他们的基础上进一步完善了问卷，且信度和效度较好，所以本文最终

采用其问卷进行发放和分析。

3)情绪智力测量表

黄炽森 (wong) 和罗胜强 (1998) 根据Davies等人的情感智慧定义，设计了一

份情感智慧测量表，共有十六个问题，分为四个层次：自我情感评估、他人情

感评估、自我情感使用和自我情感调节。这份量表的结构、聚合和区分效度都

非常出色，得到了国内研究者的广泛认可。肖丽君 (2012) 在此基础上进一步完

善了这份量表，使其信度和效度更加可靠，因此本文最终采用了肖丽君的问卷

进行发放和分析。本文所设计量表如下表3.2。
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表3.2情绪劳动、情绪智力和心理资本因素测量表

变量 维度 题项 题

项

来源

情绪

劳动

表层表演 我通常忍住了内心的真实感

受没表达出来

1 孙 阳 & 王

元，2013

我时常需要假装热情而实际

内心并不是如此

2

由于顾客的需要， 我会隐

藏自己内心的感受

3

深层表演 服务好客户，我会尽力让自

己拥有好的心态状态

4

我试图去感受作为导游而必

须向游客表现出的热情，尝

试着让自己表现出的情感能

表里一致。

5

我觉得写作最关键的部分在

于控制自己的心理情绪，使

表达的激情发自于肺腑

6

情绪

智力

了解自我 我有某种感受时我清楚地知

道原因。

7 肖丽君，2012

我通常能从朋友们的行为中

猜到他们的情绪

8

我通常能控制好自己的脾气

并理智冷静地解决工作中的

难题

9

我常为自己设定目标，并努

力完成这些目标

10
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表3.2情绪劳动、情绪智力和心理资本因素测量表（续）

控制自我 我非常了解自己的情绪。 11

我有很强的观察和理解他人

情绪的能力

12

我能很好地控制自己的情绪 13

我经常告诉自己，我是一个

有能力的人

14

了解

他人

我通常能清楚明白自己对人

和事的感受

15

我能更敏锐地洞悉他人的心

态和想法

16

当我生气的时候，我通常都

会在短时间内冷静下来

17

我会经常鼓励自己 18

我很清楚自己为什么开心或

不开心

19

我身边的人的情绪通常我能

够了解。

20

在控制自己情绪方面我有很

强的能力

21

在工作中我经常激励自己要

做到最好

22

心理

资本

自信 和旅行社管理层见面之时，

在我面前能很自信地说明我

导游职责范围之类事情

23 Luthans &

Yourself，

2007
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表3.2情绪劳动、情绪智力和心理资本因素测量表（续）

当我工作时，我认为可以帮

助设定目标

24

我认为本人可以与旅行社内

外人员 (团队社，旅游者

等) 交流联络，并探讨问题

25

我相信自己能向同事陈述信

息

26

希望 当发现自己的工作陷入困境

之际，我会想到各种方法解

脱出来

27

目前，在努力实现我的工作

理想同时我也精力充沛了

28

想要达到自己目前的工作水

平我可以想到的方法

29

目前我正在完成给自己制定

的任务中

30

我能独立应对在工作中不得

不去做的事情

31

在面对工作中的压力时我通

常能泰然处之

32

因为以前经历过很多磨难，

所以我现在能挺过工作上的

困难时期

33

在目前的导游工作中，我感

觉自己能同时处理很多事情

34
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表3.2情绪劳动、情绪智力和心理资本因素测量表（续）

乐观 在工作中生活，在面临不可

决定的事务时，我常常希望

最好结果

35

在看待自己的工作方面，我

总是看到事情光明的一面

36

对于工作未来会发生什么，

我是乐观积极的

37

工作时，我总相信“风雨过

后就是彩虹，不用悲观”

38

信息来源：由作者通过资料收集、整理等获得

笔者最终根据以上考量设计“云南导游情绪劳动与心理资本的关系研究－

以情绪智力为中介变量”影响因素调查问卷，综上笔者对题项的整理修改，笔

者最终的问卷调查分为被试者信息采集部分和问卷正文变量信息两个部分。问

卷使用了Likert5级量表格式，从一到五显示非常不适合、一般、适合、特别适

合。从“极度不符“到“极度相符“分值顺序从一递增到五，评分越低代表越

偏向于不同意测量问题的表述，问卷详情见附件。

3.5数据收集与样本统计

本调查问卷的发行主要是采取线下进行，问卷制作完毕之后通过各大旅行

社的管理人员进行发放。这次一共发出了调查问卷五百多份，一共回收了四百

五十二份调查问卷，最后再进行筛选，总共选出了四百二十多份调查问卷，整

体问卷调查回收有效率超过了百分之八十四。

本研究主要利用调查方式收集资料，在收集调研问卷后，对原调研问卷加

以过滤，以清除不合理问题并录入新调查资料，随后再将资料送入统计软件数

据分析。利用SPSS25.0作为数据处理与统计分析的开发工具，主要应用的统计

和分析结果的方式主要有数据信度分析、数据效度分析、评价性数据分析、不
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确定性数据分析、相关性数据分析、回归数据分析等。并对结论加以深度剖

析，根据前期文献研究，继续验证本研究，以实现预测目标。以下将此方法分

述如下：

对预测调查问卷所得数据进行项目分析，确定各题项的区分度。通过计算

各题项与问卷总分相关系数，若相关系数小于0.4，则说明题项与问卷没有显著

相关，可进行删除。以调查成绩前百分之二十七为高小组，后百分之二十七为

低小组进行t检验，以大于临界比值3.00作为判断依据 (吴明隆，2010) 。因此本

研究在预试部分进行项目分析，以检验云南导游感知情绪劳动量表、心理资本

量表和情绪智力量表题项是否需要删改。

本研究对云南导游感知情绪劳动、心理资本、情绪智力测量的相关数据开

展探索性原因解析，研究分析问卷结果的有效性。构造效度采取因子分析法，

因子分析结果确定构造效率的准则为，首先，公用变量因子应与设计时假定的

测量结构形式相同，第二次，公因子的累积方差贡献超过百分之四十，第三

次，所有题在公用变量因子上的负载值超过零点四。

描述统计主要是指通过观察取得现象的规律数量，继而再经过综合归纳和

分析得出反映客观现象的规律性数量特征。本研究采用了云南导游的感知情绪

劳动量表、心理资本数据量表、情感劳动智力表中所采集数据的均值、标准

差、偏度、峰值指标，了解变量下数据的分布情况与波动性。具体的描述性分

析将在第四章中体现。

本研究应用于t检定 (t-test Analysis)和变异数方法 (ANOVA)对样本差异性进

行分析， 对不同背景变项的云南导游感知情绪劳动、心理资本、情绪智力的差

异性进行差异分析。针对不同背景变量的云南导游在感知情绪劳动、心理资

本、情绪智力的差异采用t检定；针对不同专业的云南导游在感知情绪劳动、心

理资本、情绪智力的差异采用ANOVA变异数检定进行分析。

相关性分析也有助于检验三个变量间的互相关联。本研究采用了皮尔森

(Pearson) 的相关系数，对云南导游感知情绪劳动、心理资本和情绪智力的相关
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性进行分析，从而探究变量与变量之间的相关性，包括相关方向与相关强度。

回归分析的主要目的，在于通过收集大量的数据信息并进行数据分析，从

而探索云南导游感知过程与劳动、心理资本、情感智力等因素间的预测效应联

系，从而找出因素间的数学教育关系式。对云南导游的认知情绪劳动、心理资

本、情感智力的回归研究，对云南导游认知情绪劳动对心理资本的影响、情感

智力对心理资本的作用、云南导游认知情绪劳动对情感智力的作用，同时还要

验证情绪智力在云南导游感知情绪劳动与心理资本之间的中介作用。

3.6预试分析

为求本研究严谨性和可信度，于2022年09月1日至2022年09月30日实施本研

究问卷预试，发放200份预试问卷，收回162份预测试问卷，有效回收率为81%。

以SPSS统计软件进行项目分析、信度分析、效度分析，进行题目的删选及建构

本量表信、效度。

3.6.1情绪劳动量表预试分析

1)情绪劳动量表项目分析

情绪劳动量表共6个题项，分为表层表演和深层表演这2个维度。如表3.3所

示，极端组t检验得出，t值均大于3.0,且显著；题项与总分相关大于0.4,且显著；

题项删除后Cronbach’α值小于量表α值为0.951。各题项均通过检验，因此对该量

表题项无需删改。

表3.3 情绪劳动量表项目分析

题项
极端组t检定

≥3.0
与量表总分的相关

≥0.4
题项删除后的α系数

＜0.948
情绪劳动1 9.160*** .724*** .945
情绪劳动2 14.825*** .716*** .946
情绪劳动3 7.831*** .616*** .946
情绪劳动4 6.451*** .616*** .947
情绪劳动5 9.211*** .770*** .945
情绪劳动6 9.257*** .724*** .944
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注：***p＜0.001.
资料来源：本研究整理

2)情绪劳动量表信度分析

在信度分析中，本文采用Cronbach’s α 指标进行衡量。由表3.4可知，情绪

劳动量表分为表层表演和深层表演这2个维度，各维度的信度Cronbach’sα 值都

大于0.8，量表总信度Cronbach’sα值为0.951，说明该量表信度较好。

表3.4情绪劳动量表信度分析

量表名称 维度 维度Cronbach’s α 总信度

情绪劳动 表层表演 .835 .912
深层表演 .911

资料来源：本研究整理

3)情绪劳动量表效度分析

在预试阶段采用 EFA探索性因素分析，对问卷数据进行因子模型适应性分

析。石洪波与吕亚丽 (2007)建议按以下标准解释该指标值的大小：KMO值达到

0.900 以上为非常好，0.800~0.900 为好，0.700~0.800 为一般，0.600~0.700 为

差，0.500~0.600为很差。

本研究以预试样本 (n =162)进行探索性因素分析。由表3.6可知，问卷数据

的 KMO 度量值为0.957，且通过 Bartlett球型检验，表明该量表满足因子分析的

先决条件。其中，因素负荷每题都大于0.5，累计总解释变异量：62.146%，说明

解释良好，可以使用在正式问卷里。

表3.5情绪劳动量表效度分析

维度 题项 因素负荷

内部 IT
能力

1 .637 KMO值：.898
Bartlett的球形度检验显著性：.000

累计总解释变异量：62.146%
2 .712
3 .612

外部 IT
能力

4 .620
5 .722
6 .612

资料来源：本研究整理
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3.6.2情绪智力量表预试分析

1)情绪智力量表项目分析

情绪智力量表共18个题项，分为了解自我、控制自我和了解他人这3个维

度。如表3.7所示，极端组t检验得出，t值均大于3.0,且显著；题项与总分相关大

于0.4,且显著；题项删除后Cronbach’α值小于量表α值0.948。各题项均通过检

验，因此保留所有题目。

表3.6 情绪智力量表项目分析

题项
极端组t检定

≥3.0

与量表总分的相关

≥0.4

题项删除后的α系数

＜0.948

情绪智力1 9.914*** .708*** .935
情绪智力2 10.012*** .708*** .935
情绪智力3 5.137*** .593*** .931
情绪智力4 9.325*** .710*** .932
情绪智力5 8.976*** .694*** .936
情绪智力6 6.910*** .677*** .936
情绪智力7 10.811*** .712*** .933
情绪智力8 11.824*** .749*** .935
情绪智力9 7.415*** .657*** .931
情绪智力10 11.749*** .748*** .935
情绪智力11 14.826*** .808*** .934
情绪智力12 8.331*** .655*** .937
情绪智力13 7.723*** .646*** .937
情绪智力14 9.831*** .677*** .933
情绪智力15 10.317*** .671*** .937
情绪智力16 7.713*** .690*** .936

注：***p＜0.001.资料来源：本研究自行整理

2)情绪智力量表信度分析

对情绪智力量表进行信度分析，结果如表 3.7所示，情绪智力量表分为了解

自我、控制自我和了解他人三个维度，各维度的信度Cronbach’s α值都大于

0.8，量表总信度Cronbach’s α值为 0.918，说明情绪智力量表信度较好。
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表3.7 情绪智力量表信度分析

量表名称 维度 维度Cronbach’s α 总信度

了解自我 .826
.918

情绪智力 控制自我 .874

了解他人 .845

资料来源：本研究整理

3)情绪智力量表效度分析

本研究以预试样本 (n =162)进行探索性因素分析，由表 3.8可知，问卷数据

的 KMO 度量值为0.847，且通过 Bartlett球型检验，其中，因素负荷每题都大于

0.5，累计总解释变异量：78.444%，说明解释良好，可以使用在正式问卷里。

表3.8 情绪智力量表效度分析

维度 题项 因素负荷

了解自我 7 .817 KMO值：.847
Bartlett的球形度检验显著性：.000

累计总解释变异量：77.444%
8 .777
9 .792
10 .769

控制自我 11 .822
12 .732
13 .789
14 .827

了解他人 15 .762
16 .765
17 .801
18 .746
19 .737
20 .756
21 .855
22 .760

资料来源：本研究整理

3.6.3心理资本量表预试分析

1)心理资本量表项目分析

心理资本量表共16个题项，分为自信、希望和乐观这3个维度。如表3.9所

示，极端组t检验得出，心理资本1,心理资本5,心理资本11和心理资本14，共4项
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极端组t检验数值小于3.0，所以考虑进行删除。其余题项t值均大于3.0,且显著；

题项与总分相关大于0.4,且显著，题项删除后Cronbach’α值小于量表α值

0.942。剩余题项均通过检验，保留剩余题目。

表3.9 心理资本量表项目分析

题项
极端组t检定

≥3.0
与量表总分的相关

≥0.4

项已删除的α系数

＜0.942

心理资本1 13.448*** .806*** .906
心理资本2 11.453*** .690*** .910
心理资本3 8.020*** .665*** .910
心理资本4 13.275*** .743*** .908
心理资本5 11.453*** .690*** .910
心理资本6 10.539*** .675*** .910
心理资本7 11.066*** .751*** .908
心理资本8 10.479*** .727*** .908
心理资本9 12.356*** .740*** .908
心理资本10 13.923*** .793*** .906
心理资本11 8.738*** .720*** .909
心理资本12 10.087*** .733*** .908
心理资本13 10.398*** .756*** .908
心理资本14 2.578* .321*** .918
心理资本15 11.164*** .741*** .908
心理资本16 9.894*** .671*** .910

注：***p＜0.001.
资料来源：本研究整理

2)心理资本量表信度分析

对心理资本量表进行信度分析，结合上面删除的问题1、问题5、问题11和

问题14，结果如表3.10所示，心理资本量表总信度Cronbach’s α 值为0.942，冲

动控制、健康习惯、抵御诱惑、专注工作或学习、节制娱乐五个维度的信度

Cronbach’s α值分别为0.868、0.774、0.741、0.737。说明心理资本量表总体信

度较好，但抵御诱惑题项只有一个问题，所以考虑对这个维度进行删除。
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表3.10心理资本量表信度分析

量表名称 维度 维度 Cronbach’s α 总信度

自信 .868
.942心理资本 希望 .834

乐观 0.872
资料来源：本研究整理

3)心理资本量表效度分析

本研究以预试样本 (n =162) 进行探索性因素分析，由表 3.11可知，问卷数

据的 KMO度量值为0.949，且通过 Bartlett球型检验，其中，因素负荷每题都大

于0.4，累计总解释变异量：55.815% ，解释及格，可以使用在正式问卷里。表

明该量表满足因子分析的先决条件。

表3.11心理资本量表效度分析

维度 题项 因素负荷

自信 23 .591 KMO值：.941
Bartlett的球形度检验显著性：.000

累计总解释变异量：67.815%
22 .606
23 .664
24 .660

希望 25 .484
26 .529
27 .540
28 .486
29 .438
30 .599
31 .550
32 .654
33 .542
34 .582

乐观 35 .447
36 .591
37 .591
38 .606

资料来源：本研究整理



第 4章

数据分析

4.1描述性统计分析

此次调查共计发出有效调研问卷五百多份，共计收回了四百五十二份有效

调研答卷，最后再进行甄别，总计挑出了四百二十份有效调研答卷，整体问卷

调查有效性超过了百分之八十四。其中背景变量包括性别、收入、年龄等方

面。

从表4.1中可以得知，在受访者的性别方面，男导游168人 (占比40%)，女导

游252人 (占比60%)；

从表4.1中可以得知，在受访者的年龄方面，25岁以下143人 (占比34%) ，

26-35岁140人 (占比33.3%) ，36-45岁108人 (占比25.7%) ，45岁以上29人 (占比

7%)；

从表4.1中可以得知，在受访者的学历方面，高中及以下112人 (占比

26.7%)，大专273人 (占比65%)，本科及以上35人 (占比8.3%)；

从表4.1中可以得知，在受访者的平均年所得方面，5000元及以下一百六十

八人 (占比百分之四十) ,5001-10000元175人 (占比百分之四十一点七) ,10001元-

20000及以上四十二人 (占比百分之十) ,20000元以上三十五人 (占比百分之八点

三)。

从表4.1中可以得知，在受访者的工作年限，工作3年及以下98人 (占比

23.3%) ，工作3—5年168人 (占比40.0%) ，工作6—10年140人 (占比33.3%) ，工

作10年以上14人 (占比3.4%)；
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表4.1背景信息分析

选项 频率 百分比

性别 男性 168 40%

女性 252

年龄 25岁以下 143 34%

26-35岁 140 33.3%

36-45岁 108 25.7%

45岁以上 29 7.0%

收入 5000元及以下 ； 168 40.0%

5001-10000元； 175 41.7%

10001-20000元； 42 10.0%

20000元以上； 35 8.3%

学历 高中及以下 112 26.7%

大专 273 65%

本科及以上 35 8.3%

工作年限 3年及以下 98 23.3%

3—5年 168 40.0%

6—10年 140 33.3%

10年以上 14 3.4%

资料来源：本研究整理

本研究中,情绪劳动量表采用5点尺度计量，最小值为1,最大值为5。该量表

数据均值为4.362，偏向最大值，说明较多人认同该量表题项描述，多数导游能

感受到公司情绪劳动，其中细节如下。
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表4.2导游表层表演调查表

变量

表层表演

平均值 标准差

1 我通常忍住了内心的真实感受没表达出来 4.4167 0.9793

2 我时常需要假装热情而实际内心并不是如此 4.3500 0.9712

3 由于顾客的需要， 我会隐藏自己内心的感受 4.4333 0.9273

根据表4.2导游问卷，由导游所述的表层表演分析结果。我们得出，最大平

均值为问题1.3“由于顾客的需要， 我会隐藏自己内心的感受”，4.4333，这说

明导游自己经常会隐藏自己内心感受，如果顾客需要。最小平均值为问题1.2

“我时常需要假装热情而实际内心心并不是如”，4.35仍然大于4为经常。最小

标准差为问题1.3“由于顾客的需要， 我会隐藏自己内心的感受”，0.9273，这

说明大多数导游经常隐藏自己内心感受。

表4.3导游深层表演调查表

变量

深层表演

平均值 标准差

4 对于服务好客户,我会尽力使自身拥有健康的心态状态 4.6832 0.8087

5 我试图去感受作为导游而必须向游客表现出的热情，

尝试着让自己表现出的情感能表里一致

4.5000 0.9297

6 我觉得写作中最关键的部分就在于控制自己的心理情

绪,让所表达的激情发自于肺腑

4.5833 0.9793

根据表4.3导游问卷，由导游所述的表层表演分析结果。我们也知道,其平均

值的问题2.1“对于服务质量好客人 ,我会尽力使自身具备正常的情感状

况”,4.6832,这就表明他们自身也是对于服务质量好客人,尽力使自身具备正常的

情感状况。最小平均值为问题2.2“我试图去感受作为导游而必须向游客表现出

的热情，尝试着让自己表现出的情感能表里一致”，4.5仍然大于4为经常。最小

标准差的问题2.1"对于服务质量好客人,我会尽力使自身具备正常的情感态度

",0.8087,它表示大多数旅游者都是出于服务质量好客人,尽力使自身具备正常的
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情感态度。

表4.4导游心理资本调查表

变量

心理资本

平均值 标准差

自信

7 和旅行社管理人员见面时,在我面前能非常自信地说明

自己导游职责范围内之类事情

4.5832 0.9259

8 当我导游的工作时,我认为你可以帮助设定目标 4.4333 0.8102

9 我认为如何才能够和旅行社外部人士(组团社,游客等)

沟通联络,并提出问题

4.5830 0.9199

10 我相信自己能向同事陈述信息 4.5000 0.9829

希望

11 在发觉自己的工作困难时,我会想各种方法解脱起来 4.4500 0.9816

12目前,在实现我的工作目标时我精力充沛 4.5833 0.9790

13 为达到我目前的工作任务,我可以想到许多方法 4.5500 0.9284

14 目前,我正在完成给我制定的工作计划 4.6833 0.7917

15 我能独立应对在工作中不得不去做的事情 4.3833 0.7386

16 在面对工作中的压力时我通常能泰然处之 4.4667 0.9823

17 因为以前遭遇了不少苦难,所以我现在能挺过事业上的

艰难时期

4.3167 0.9112

18 在目前的工作中，我感觉自己能同时处理很多事情 4.4833 0.9828

乐观

19 在工作中，当遇到不能确定的事情时，我通常期盼最

好结果

4.3833 0.9223

20 在看待自己的工作方面，我总是看到事情光明的一面 4.4667 0.9823

21 对于工作未来会发生什么，我是乐观积极的 4.5000 0.9297

22 工作时，我总相信“风雨过后就是彩虹，不用悲观” 4.5333 0.9823



49

根据表4.4导游的心理资本分析，当我们提出关于最大平均值的希望维度的

问题“眼前我正要完成为自己制定的目标“，值为4.6833，这表示，导游已经同

意了他们正要完成为自己制定的目标。最小值为希望维度问题4.7“因为以前经

历过很多磨难，所以我现在能挺过工作上的困难时期”，4.3167.仍然大于4为

“同意”等级；最小标准差为希望维度问题4.5“我能独立应对在工作中不得不

去做的事情”，0.7386，这说明大部分导游都同意自己能独立应对工作中不得不

去做的事。

表4.5导游情绪智力调查表

变量

情绪智力

平均值 标准差

23 我有某种感受时我清楚地知道原因。 4.4833 0.7477

24 我通常能从朋友们的行为中猜到他们的情绪 4.4500 0.9816

25 我通常能控制好自己的脾气并理智冷静地解决工作中

的难题

4.6167 0.8045

26 我常给自我制定人生目标，并努力完成这些目标 4.5617 0.9223

27 我非常了解自己的情绪 4.5761 0.9758

28 我有很强烈的洞察和掌握别人感受的意识 4.5000 0.9829

29 我可以很好的管理我的情绪 4.4000 0.8068

30 我总是告诫自己，我是个很有实力的人 4.4333 0.9806

31 我通常能清楚明白自己对人和事的感受 4.4833 0.9828

32 我能敏锐地洞悉他人的心态和情绪 4.4823 0.9296

33 当我生气的时候，我通常都会在短时间内冷静了下来 4.6500 0.9712

34 我会经常鼓励自己 4.6000 0.8868

35 我很清楚自己为什么开心或不开心 4.3667 1.0730

36 我身边的人的情绪通常我能够了解 4.5667 0.8102

37 在控制自己情绪方面我有很强的能力 4.5766 0.8022

38 在工作中我经常激励自己要做到最好 4.5500 0.9816
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根据表4.5导游情绪智力数据分析，我们得出最大平均值为问题“当我生气

的时刻，我往往能在短时期内冷静下来“，值为4.6500，这说明，导游同意当他

们生气时，能在短时期冷静下来。最小值为问题“我很清楚自己为什么开心或

不开心“,4.3667.仍然大于4为“同意”等级；最小标准差为问题“我有某种感受

时我清楚地知道原因”,0.7477，这说明大部分导游都同意自己能清楚地知道原

因当有某种感受时。

情绪智力量和心理资本量表采用5点尺度计量，最小值为1，最大值为5，均

值分别为4.5167和4.5726。说明较多受访者认同这两个量表中题项描述，均值接

近4，说明较多受访者认为情绪智力和心理资本是有成效的。

同时标准差的数值在0.601-0.637之间，标准差较小，由此表明数据的波动较

小，数据较为稳定。依Kline (2005)所指出，若偏态系数绝对值等于三，当峰态

系数绝对值等于三后，被视为常态分配。情感劳动、情感智力和心理资本的平

均偏角分别为：0.552、0.167、1.187，峰态分别为：0.562、0.322、0.123，通过

此结果即可知道三变量的偏角与峰态预测值都等于三，符合回归分析的基本前

提，也有助于进一步深入开展回归数据分析。

表4.6描述性统计分析

变量 均值 标准差 偏度 峰度

情绪劳动 4.3617 0.632 0.552 0.562

情绪智力 4.5167 0.601 0.167 0.322

心理资本 4.5726 0.637 0.187 0.123

资料来源：本研究整理

4.2信度分析

可靠性分析技术是评价量表的工具一致性或稳定性。本次信度检验采用的

是SPSS26.0作为检测程序。如下表四点三所示此次研究调查问卷中三个变量情

绪劳动、情绪智力和心理资本的Cronbachα信度系数都大于0.8，因而说明调查

问卷的信度质量很高，可以采用这套问卷进行下一步的研究工作。
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表4.7情绪劳动信度分析

量表名称 维度 维度Cronbach’s α 总信度

情绪劳动 表层表演 0.949 .889

深层表演 0.961

资料来源：本研究整理

如下表4.8所示此次研究调查问卷中三个变量情绪劳动、情绪智力和心灵资

本的Cronbachα信度系数都大于0.8，因而说明调查问卷的信度质量很高，可以

采用这套问卷进行下一步的研究工作。

表4.8情绪智力信度分析

量表名称 维度 维度Cronbach’s α 总信度

情绪智力 了解自我 0.836 0.864

控制自我 0.824

了解他人 0.818

资料来源：本研究整理

如下表4.9所述，此次调查的问卷中对三种因素情绪劳动、情感智力和心理

资本的α，信度系数都大于0.8，因而说明调查问卷的信度质量很高，可以采用

这套问卷进行下一步的研究工作。

表4.9心理资本信度分析

量表名称 维度 维度Cronbach’s α 总信度

心理资本 自信 .856 0.853

希望 .825

乐观 .832

资料来源：本研究整理

4.3效度分析

可靠性 (Validity) 分析就是指调查的可靠性，它通常用来说明进行这项调查

的测量方法和调查是否可以有效地计算出需要检测的物品的质量。本次研究的
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效度检验，其目的是测量本次的调查问卷是否具有有效性，也就是说要确定此

次研究的调查问卷所选出的变量测量提项是否具有合理性和此次的调查问卷是

否符合研究者的预期研究目标和研究目的。

在这项工作中，引入了探索型因子分析技术 (EFA) 对于效度做了检验。其

检验顺序是，先做KMO检验与Bartlett球性检验，在这两项检验通过后，再进行

因子分析。本研究通过SPSS26.0对回收样本数据进行上述检验后，结果如表4.5-

4.7所示。

本研究以样本 (n=420) 进行探索性因素分析。由表4.10可知，情绪劳动量表

问卷数据的 KMO度量值为0.888，且通过 Bartlett球型检验，表明该量表满足因

子分析的先决条件。其中，因素负荷每题都大于0.5，累计总解释变异量：

61.817%，说明问卷解释良好，研究数据良好。

表4.10情绪劳动量表效度分析

维度 题项 因素负荷

表层表演

1 .695 KMO值：.888

Bartlett的球形度检验显著性：.000

累计总解释变异量：61.817%

2 .606

3 .726

深层表演

4 .768

5 .729

6 .740

资料来源：本研究整理

本研究以样本 (n=420) 进行探索性因素分析。由表4.11可知，情绪智力量表

问卷数据的 KMO度量值为0.917，且通过 Bartlett球型检验，表明该量表满足因

子分析的先决条件。其中，因素负荷每题都大于0.5，累计总解释变异量：

75.818%，说明问卷解释良好，研究数据良好。
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表4.11 情绪智力量表效度分析

维度 题项 因素负荷

了解自我 7 .782 KMO值：.917

Bartlett的球形度检验显著性：.000

累计总解释变异量：75.818%

8 .832

9 .817

10 .777

控制自我 11 .792

12 .769

13 .822

14 .732

了解他人 15 .789

16 .827

17 .762

18 .696

19 .728

20 .683

21 .712

22 .718

资料来源：本研究整理

本研究以样本 (n=420) 进行探索性因素分析。由表4.12可知，心理资本量表

问卷中数据的KMO度量值是零点八一九，且通过 Bartlett球型检验，表明该量表

满足因子分析的先决条件。其中，因素负荷每题都大于0.5，累计总解释变异

量：70.501%，说明问卷解释良好，研究数据良好。
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表4.12心理资本量表效度分析

维度 题项 因素负荷

自信 23 .801 KMO值：.819

Bartlett的球形度检验显著性：.000

累计总解释变异量：70.501%

22 .746

23 .737

24 .756

希望 25 .685

26 .760

27 .801

28 .746

29 .737

30 .756

31 .685

32 .760

33 .801

34 .746

乐观 35 .737

36 .756

37 .685

38 .760

资料来源：本研究整理

4.4差异性分析

4.4.1性别差异性分析

不同性别的导游在感知情绪劳动、情绪智力和心理资本上是否存在显著差

异，将以平均数、标准差与独立样本 t检验加以分析。性别的两组设置分别为男

性和女性，分析结果如表 4.9所示，结果显示导游感知公司情绪劳动 p 值为

0.352，大于显著标准 0.05，所以此项不显著。说明现阶段研究对象中，在感知

情绪劳动这个维度上，不同性别的导游之间没有差异。情绪智力变量中 p 值为

0.225，大于显著标准 0.05，所以此项不显著。说明在此阶段，不同性别之间的
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导游在情绪智力上的感知没有差异；心理资本 p 值为 0.324，大于显著标准

0.05，所以此项不显著。结果显示，在此阶段不同性别导游在心理资本的纬度上

没有感知差异。

综上所述，如果H1a并不存在，说明现阶段的世界范围内，各种性别导游之

间在对情绪劳动的认识上并没有区别；假设H2a不成立，则说明现阶段研究对象

中，不同年龄的人在情感智力方面，并没有区别；而假设H3a不成立，则说明现

阶段的研究对象中，在心理资本上，不同年龄的人导游之间并没有区别。

表4.13不同性别的导游在感知情绪劳动、情绪智力、心理资本的t检验

变量 男性 女性 t p

M SD M SD

情绪劳动 4.23 0.68 4.34 0.56 0.867 .352

情绪智力 4.18 0.66 4.25 0.51 1.476 .225

心理资本 4.15 068 4.16 0.57 0.974 .324

资料来源：本研究整理

4.4.2年龄差异性分析

不同年龄的导游在感知情绪劳动、情绪智力和心理资本上是否存在显著差

异，将以平均数、标准差与 ANOVA单因子变异数检定进行分析。年龄上依次

设定为二十五周岁以内、26-35周岁、36-45周岁和四十五岁以上四大阶段，分析

结果如表 4.10 所示，结果显示，不同年龄段导游在感知情绪劳动上，F 值对应

的p=0.04, p < 0.05，所以此项显著，代表不同年龄段的导游在感知情绪劳动上

有显著差异，通过对比平均值可以得出，25岁以下的导游在情绪劳动的感知上

大于其他年龄段的导游。在不同年龄段导游情绪智力上，F 值对应的p=0.01，p

＜ 0.05，所以此项显著。同时经过对比平均值，25岁以下年龄段导游在情绪智

力的感知上大于其他年龄段导游。在心理资本上，F 值对应的p =0.01，p＜

0.05，所以此项显著。对比平均值，25岁以下年龄段导游在心理资本的感知上大

于其他年龄段导游。
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故假设 H1b、H2b、H3b均成立，说明现阶段研究对象中，代表不同年龄段

的导游在对情绪劳动、情绪智力和心理资本的感知上均存在显著差异。

这一结果与之前马璐 (2014)和许太明 &梁威 (2017)等作者的研究类似，表

达了不同的年龄的导游在情绪劳动、情绪智力和心理资本上的感知和建设是不

同的，年纪大的导游的情绪劳动、情绪智力和心理资本会优于年纪较轻的导

游，因为他们经历的更多，会有更多的经历去让他们去服务好每一位游客。

表4.14不同年龄导游在感知情绪劳动、情绪智力、心理资本的ANOVA方差检验

变量 情绪劳动 情绪智力 心理资本

M SD M SD M SD

25岁以

下

3.9942 .82964 4.1460 .76979 3.9851 .699

26-35岁 3.9707 .48994 3.9881 .48324 3.9754 .599

36-45岁 3.9333 .53975 3.9812 .49833 3.9058 .564

45岁以

上

4.2334 .47262 4.2850 .44797 4.2207 .728

P 0.04 0.01 0.01

F值 2.796** 5.623*** 5.370***

资料来源：本研究整理

4.4.3收入差异性分析

不同收入的导游在感知情绪劳动、情绪智力和心理资本上是否存在显著差

异，将以平均数、标准差与 ANOVA单因子变异数检定进行分析。收入分级设

置为四个等级，分别为 5000元及以下 、 5001-10000元、10001-20000元和20000

元以上，分析结果如表 4.11所示，结果显示，不同收入的导游在感知情绪劳动

上，F值对应的 p=0.198，p > 0.05，所以此项不显著，代表不同收入的导游在感

知情绪劳动上不存在显著差异。在不同收入的导游在情感智商水平上，F值对应

的p=0.207,p值>0.05，故此项结果很重要，表明了不同收入的导游之间在情感智

商水平方面并不具有明显区别。在心理成本中，F值对应的p=0.106,p值>0.05，
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故此项概念很重要，也代表着各种收入类型的人导游在心理成本方面并不具有

明显区别。

故假设 H1c、H2c、H3c均部分成立，说明现阶段研究对象中，不同收入的

导游在感知情绪劳动、情绪智力和心理资本上没有差异。

表4.15不同收入导游在感知情绪劳动、情绪智力、心理资本的ANOVA方差检验

变量 情绪劳动 情绪智力 心理资本

M SD M SD M SD

5000元及以下 3.9597 .73317 3.9000 .69970 3.8705 .73767

5001-10000元 3.9390 .50775 3.8730 .45271 3.7703 .50078

10001-20000元 4.0104 .49011 3.8843 .48923 3.8218 .48718

20000元以上 4.2260 .29159 4.1474 .25200 4.1154 .35518

P 0.198 0.207 0.106

F值 1.562 1.526 2.053

资料来源：本研究整理

4.4.4学历差异性分析

不同学历的导游在感知情绪劳动、情绪智力和心理资本上是否存在显著差

异，将以平均数、标准差与 ANOVA单因子变异数检定进行分析。学历将划分

为三种，分别：中学及之下、大专和硕士及之上，研究结论如图四点一二所

示，结果表明，由于不同学历的导游在情感劳动中，F值相应的p=0.287,

p>0.05，所以此项并不重要，也表示了不同学历的导游在对情感劳动的感知方面

并不具有明显区别。在不同学历导游的情感智商上， F值所对应的

p=0.053,p>0.05，故此项很重要，表示了不同学历的导游所在情感智商的感知上

不存在显著差异。在心理资本上，F 值对应的p =0.016，p＜ 0.05，所以此项显

著。对比平均值，高中及以下学历的导游对心理资本的感知显著于其他学历的

导游。

此结果与裴政等 (2020) 研究类似，表达不同学历的导游对于心理资本的感
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知是不同的，因为他们不同的学历面对的岗位和选择也不同，更多高中及以下

文凭的导游会从事导游的工作更早一些，而且退路较少，所以会更坦然，面对

生活，他们不太会去调客人，而会不断加强自己的心理资本的建设。

表4.16 不同学历的导游在感知情绪劳动、情绪智力、心理的ANOVA方差检验

变量 情绪劳动 情绪智力 心理资本

M SD M SD M SD

高中及

以下

4.013 .697 3.969 .654 3.936 .686

大专 3.979 .524 3.863 .530 3.791 .564

本科及

以上

3.855 .598 3.762 .504 3.687 .552

P .287 .053 .016

F值 1.253 2.961 4.206**

资料来源：本研究整理

4.4.5工作年限差异性分析

不同工作年限的导游在感知情绪劳动、情绪智力和心理资本上是否存在显

著差异，将以平均数、标准差与 ANOVA单因子变异数检定进行分析。工作期

限设定为四大时间段，分别是：1年及以内、1—5年、6—10年和一零年以上。

分析结果如表 4.14所示，结果显示，不同工作年限的导游在感知情绪劳动上，F

值对应的 p=0.330，p > 0.05，所以此项不显著，代表不同工作年限的导游在感

知情绪劳动上不存在显著差异。而不同工作年限的导游在情绪智力上，F值对应

的p=0.466，p > 0.05，所以此项不显著，代表不同工作年限的导游在情绪智力上

不存在显著差异。在心理资本上，F值对应的p=0.763，p > 0.05，所以此项不显

著，代表不同工作年限的导游在心理资本上不存在显著差异。
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表4.17不同工作年限导游感知情绪劳动、情绪智力、心理资本ANOVA方差检验

变量 情绪劳动 情绪智力 心理资本

M SD M SD M SD

1年及以下 3.898 .940 3.854 .884 3.838 .926

1—5年 4.041 .396 3.958 .407 3.887 .469

6—10年 3.976 .503 3.862 .490 3.801 .499

10年以上 3.958 .684 3.921 ..582 3.885 .584

P .330 .466 .763

F值 1.147 .853 .763

资料来源：本研究整理

4.5相关性分析

在定量研究中，想要测量数据与数据之间的关系时，包括变量之间的关系

情况和这种关系之间的强弱程度，通常会使用相关性分析。为了解昆明零售企

业A的情绪劳动对心理资本的影响，本研究采用 Pearson 相关分析对情绪劳动、

情绪智力和心理资本之间进行相关性检验。由表4.15可知，导游对情绪劳动、情

感智力与心理资本三种因素二二间者具备着明显正相对关系，而导游的对感情

绪劳动与情感智力间也出现着正相关关系，故二者因素间的有关系数约为0.852

(p<0.001) ，二者之间也具备着显著正相关联系；情感劳动能力和情感智力导游

感知情绪劳动能力和心理投资期间呈现正相关关系，二者变数间的相关系数分

析结果显示为0.837 (p<0.001)，两者间出现强正相关关系；情绪智力和心理资本

期间呈现正向相应联系，两者变数间的相关系数为0.902 (p<0.001)，二者之间呈

现强烈正向联系。

变量间相关系数分析的绝对值等于零点七五，因此我们只能初步猜测在接

下来的回归分析中可能存在并发生着多重共线性，具体的共线性表现，将会在

回归分析中通过方差膨胀系数 (VIF)进行检验。
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表4.18 相关性分析

情绪劳动 情绪智力 心理资本

情绪劳动 1 / /

情绪智力 0.852*** 1 /

心理资本 0.837*** 0.902*** 1

相关分析

注：*** : P<0.001;
资料来源：本研究整理

4.6回归分析

在回归分析中，本研究共设立 4个研究模型，经数据拟合得出结果如表 4.16

所示。在回归解析以前，必须先对模型经过共尾性检验，由图四点一六可以得

出，四个模式的不同自变量VIF值均等于10个 (张新民、沈杰、俞顺章，1995)，

所以均不具有多重共线性问题。

本部分为了求证假设H7，中国云南省导游认为情绪智力在情绪劳动和心理

资本之间具有中介作用。首先确认导游感知情绪劳动与心理资本之间的关系，

然后确认导游感知情绪劳动与情绪智力之间的关系，其次确认导游情绪智力和

心理资本之间的关系，最后把导游感知情绪劳动和心理资本都放入回归中，如

果导游感知情绪劳动和心理资本之间的关系变弱，则情绪智力为部分中介。由

表4.16可知，在模型1中，F 值为838.576，对应的 p 值为0.000。调整后的R平方

值为0.677，表明模型中的导游感知情绪劳动可以解释心理资本为 67.7%。因此

进一步观察自变量导游感知情绪劳动，其β系数为0.837，对应的 p 值为0.000，

所以中国云南省导游在情绪劳动对心理资本具有正向显著影响。因此假设 H4：

零售企业A导游在情绪劳动对心理资本具有正向显著影响。

在模型2中，F 值为1292.733，对应的 p 值为0.000。调整后的R平方值为

0.764，表明模型中的导游感知情绪劳动可以解释情绪智力为 76.4%。因此进一

步观察自变量情绪劳动，其β系数为0.852，对应的 p值为0.000，所以中国云南

省导游在情绪劳动对情绪智力具有正向显著影响。因此假设 H5：中国云南省导
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游在情绪劳动对情绪智力具有正向显著影响成立。

在模型3中，F 值为1842.684，对应的 p 值为0.000。调整后的R平方值为

0.821，表明模型中的情绪智力可以解释心理资本为 82.1%。因此进一步观察自

变量情绪智力，其β系数为0.902，对应的 p值为0.000，所以中国云南省导游在

情绪智力对心理资本具有正向显著影响。因此假设 H6：中国云南省导游在情绪

智力对心理资本具有正向显著影响成立。同时，进行下一步，对于情绪智力在

感知情绪劳动和心理资本之间具有中介效果进行检测。

在模型4中，F 值为182.037，对应的 p 值为0.000。调整后的R平方值为

0.825，表明模型中的感知情绪劳动和情绪智力可以解释心理资本为 82.5%。因

此可以进一步考察自变量情感劳动与中介变量情感智力，其中情感劳动β系数

为零点一三一，相应的p值为零点零零零，而对比模型一，中国导游感觉情绪劳

动影响力明显减小，同时，其情感智力β系数也是零点八四一，相应的p值为零

点零零零，所以中国云南省导游认为情感智力在情感劳动与心理资本之间存在

着中介效应，为部分中介。因此假设 H7：中国云南省导游认为情绪智力在情绪

劳动和心理资本之间具有中介作用成立。

表4.19 回归分析

因变量：心理资本

Model 1

心理资本

Model 2

情绪智力

Model 3

心理资本

Model 4

心理资本

VIF

β β β β

情绪劳动 .836*** .852*** .181*** 1.132

情绪智力 .902*** .822*** 1.132

R2 .618 .735 .822 .726

调整后的R2 .617 .734 .821 .725

F 728.576*** 692.733*** 1262.615*** 182.037***

注：1. *** p <0.001.
2. β为标准化回归系数.

资料来源：本研究整理



第 5章

结论

本文主要为研究结果及建议，重点梳理了情感劳动、情绪智力与心理资本

之间的关联，并针对第四章的研究结论加以了梳理和总结，并对研究假设做出

了结论并给出相应意见。共分三节，第一节主要为研究结果；第二章为科研建

议；第三章为科研限制和未来科研建议。

5.1研究结论

本研究提出7个假设。

对于假设H1：不同背景变项 (性别、年龄、收入) 在的中国云南省导游在情

绪劳动存在差异。经差异分析结果显示，除了各个年龄段的在情感劳动上有明

显区别之外，其他不同变量在情感劳动上均不具有明显区别，H1部分成立。

对于假设H2：不同背景变项 (性别、年龄、收入) 在的中国云南省导游在心

理资本上存在差异。经差异分析结果显示，除不同年龄段导游在心理资本上有

显著差异外，其他背景变量在心理资本上均不存在显著差异，H2部分成立。

对于假设H3：不同背景变项 (性别、年龄、收入) 在的中国云南省导游在情

绪智力上存在差异。经差异分析结果显示，除不同年龄段导游在情绪智力上有

显著差异外，其他背景变量在情绪智力上均不存在显著差异，H3部分成立。

对于假设H4：中国云南省导游在情绪劳动对心理资本具有正向显著影响。

回归分析显示，中国云南省导游在情绪劳动对心理资本具有正向显著影响，H4

成立。
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对于假设H5：中国的导游，在情绪中对情绪智力发展产生了显著作用。回

归研究结果表明，我国的导游在情绪中对情绪智力发展产生了显著作用， H5成

立。

对于假设H6：中国云南省导游在情绪智力对心理资本具有正向显著影响。

回归分析显示，中国云南省导游在情绪智力对心理资本具有正向显著影响。H6

成立。

对于假设H7：中国云南省导游认为情绪智力在情绪劳动和心理资本之间具

有中介作用。回归分析显示，中国云南省导游认为情绪智力在情绪劳动和心理

资本之间具有中介作用，H7成立。

根据第四章的研究分析，验证研究假设，结果如表5.1研究启示

表5.1假设检验

序号 假设 验证结果

H1 不同背景变项 (性别、年龄、收入) 的中国云南省导游

在情绪劳动存在差异。

部分成立

H2 不同背景变项 (性别、年龄、收入) 的中国云南省导游

在心理资本上存在差异。

部分成立

H3 不同背景变项 (性别、年龄、收入) 的中国云南省导游

在情绪智力上存在差异。

部分成立

H4 中国云南省导游在情绪劳动对心理资本具有正向显著影

响。

成立

H5 中国云南省导游在情绪工作中对情感智力具有正向显著

影响。

成立

H6 中国云南省导游在情绪智力对心理资本具有正向显著影

响。

成立

H7 中国云南省导游认为情绪智力在情绪劳动和心理资本之

间具有中介作用。

成立
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5.1.1不同背景变项 (性别、年龄、收入)的中国云南省导游在情绪劳动方面

部分存在差异。

通过对不同性别、年龄、收入的中国云南省导游在情绪劳动的差异分析，

可以得出除了年龄对该企业导游在感知情绪劳动上有差异外，其余变项均无差

异。这一结果与Wang等人 (2019) 和Ashforth和Tomiuk (2020) 的研究类似，说明

性别和收入不会影响员工的情绪劳动，但是年龄会，追其原因可能是因为不同

年龄段的人对于游客的容忍程度不同。

5.1.2不同背景变项 (性别、年龄、收入)的中国云南省导游在心理资本方面

部分存在差异。

通过对不同性别、年龄、收入的中国云南省导游在心理资本的差异分析，

可以得出，除了不同年龄导游在对心理资本上有差异外，其余变项的条件下均

没有差异。这一结果与Rahalad和Ramaswamy (2003) 等的研究结果类似，说明年

龄对员工的心理资本具有影响作用，年纪大的员工会更加的成熟，本研究也发

现其中45岁以上的导游在心理资本上更为强。

5.1.3不同背景变项 (性别、年龄、收入)的中国云南省导游在情绪智力方面

部分存在差异。

通过对不同性别、年龄、收入的中国云南省导游在情绪智力的差异分析，

可以得出，除了不同年龄导游在对情绪智力上有差异外，其余变项的条件下均

没有差异。这一研究与Wong和Law (2021) 等人的研究结果类似，代表着年纪大

的员工在情绪智力方面会更加完善。

5.1.4中国云南省导游在情绪劳动对心理资本具有正向显著影响。

通过本文的研究结果显示，中国云南省导游在情绪劳动对心理资本具有正

向显著影响。这一结果与Grandey和Sayre (2019) 的研究结果类似，说明情绪劳

动的调节和能力的增加，能加强导游的心理资本，让他们可以把工作做的更

好。
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5.1.5中国的导游在情绪劳动，对情绪智力上产生了显著作用。

通过本文的研究结果显示，中国云南省导游在情绪劳动对情绪智力具有正

向显著影响。这一结果与Daniel (2020)的研究类似，代表这中国导游的情绪劳动

的增加，可以增加其情绪治理，增强他们个人在工作的具体情境中的应对、抉

择和转化的才能。

5.1.6中国云南省导游在情绪智力对心理资本具有正向显著影响。

通过本文的研究结果显示，中国云南省导游在情绪智力对心理资本具有正

向显著影响。研究结果表明，情绪智力与心灵资产相互之间具有着正向显著的

关系，这一结论与Wong和Law (2021) 的研究结果一致，即拥有良好的情绪智力

能力的人，能够较好地应付日常工作中的抉择，进而提高心灵资产。

5.1.7中国云南省导游认为情绪智力在情绪劳动和心理资本之间具有中介作

用。

通过本文的研究结果显示，中国云南省导游认为情绪智力在情绪劳动和心

理资本之间具有中介作用。这一研究与Pandey和Tripathi (2021) 的研究结果类

似，代表着导游的情绪智力，可以强化情绪劳动和心理资本之间的关系，通过

个人情绪智力的条件，让情绪劳动的导游可以不断强化自己的心理资本，从而

把工作做的更好。

5.2管理建议

通过了该研究我们可以看出云南导游的情绪劳动、情绪智力都会影响到心

理资本。所以通过该研究可以给到企业以下几个启示：

导游应当注重对于情绪劳动的自我调节，旅行社和相关管理单位应该改善

工作环境，帮助导游减轻情绪劳动的负担。导游的自我调节非常关键，也是个

人需要把握平衡点的一个阶段，许多时候心情状况产生困难也就是失衡。进行

情感劳动的实质是对自己情感的压抑来满足自身的需要，在这一阶段中，自己
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的感受和呈现的情感也处于一个失衡阶段。事实上，在情绪运动中，心理失调

是件很正常的事情，人们需要认识心理失调，而当失调的范围大大超过了心理

的正常范围之后，就必须通过心理学途径进行自我调节。而外部环境还包括了

导游的工作环境和社会条件。生活状况可以决定心理健康状况，就目前的实际

情况而言，导游的工作环境甚为严峻。各部门和旅游公司以及游客，应该给予

导游这个职业更多的谅解和体贴，一起把疫情后的旅游业做得红红火火和开开

心心。

导游应当注重对于情绪智力的提升。提高导游的情绪智力水平是提升旅游

QoS的关键。在培养导游时，应该充分利用他们的积极心态，并将其作为重要的

考核指标。为了更好地匹配不同需求的团队，旅游企业或景区可以建立一个情

绪智力水平分层机制，以优化资源配置，提升QoS。

应当注重对于导游的心理资本的培养和增强。旅游企业管理者应该采取多

种措施来提升导游的心理资本，以便他们能够更好地发挥自己的潜能，并且能

够更好地应对工作中的挑战。为此，他们可以透过指引导游制定职业生涯发展

目标，激发他们的内心成长动力，并激励他们自行识别和预估可能会碰到的瓶

颈，帮助他们制定有效的解决方案，以期提高他们的心理资本积累水平。激励

导游不断完善自身的职业目标，同时，透过提供乐观的心理培训等外部支持，

来改善员工的心理健康状况，从而不断增强员工的心理资本。

5.3研究限制与未来展望

5.3.1研究限制与不足

本研究所采取的具体方法和科研设计，虽已尽量实现严谨的目标，在实验

结果上也取得了富有理论实用价值的成果，但在科研实施的过程中难免遭遇某

些局限，而导致研究成果缺乏完整。其主要限制为以下几点，以供后期研究者

作为研究上的考虑：

样本对象单一。由于本研究仅是对云南的导游进行调查，仅代表该省份中
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的导游样本的想法，而旅游行业的导游众多，若扩大调查对象群体，则可能得

出的结论与现在的结论有所差异，并不能代表全中国的行业现象。

研究框架变量不足。本项目的心理中的变量，仅包括了情感劳动能力和感

情智力。但是，真正造成心理资本的原因还是很多，并不仅是本文中的因素，

还有其他众多因素也会对心理资本造成影响，本文中得出的结论并不能代表所

有影响因素下的结果。

样本数量不足。本文中发放的问卷数量为五百份，回收问卷数量为四百五

十二份，有效可用问卷数量为四百二十份，调研对象并未覆盖云南省的所有导

游。若调研对象覆盖该云南省的所有导游，则最终结果可能与现在的结果有所

差异。

5.3.2未来展望

尽管本研究努力确保科学性和严谨性，但仍存在一些不足之处，需要进一

步改进以达到更好的效果。

一方面，研究内容有待完善。本研究中影响人类心理资本的主要变量仅为

情感劳动能力与情绪智力。但是，真正能够影响人们心理资本的原因还是很

多，并不仅是本文中的因素，还有其他众多因素也会对心理资本造成影响，在

后续的研究中，可以增加基础理论和其他相关变量来使得论文更加丰富多彩。

尽管本次研究工作仅从横截面采集了样本数据分析，但仍有必要进一步充

实资源采集，以确保变量间因果关系的准确性。此外，由于人口统计学变量的

分布不均衡，也可能会影响研究结果的准确性。未来，我们可以通过分时间

段、分阶段的实际调查和资源采集，来进一步优化纵向时间序列资料。此外，

我们还可以扩展导游群体的涵盖面，使人口统计学数据变量的分配更为科学有

效合理。
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尊敬的先生/女士：

您好！

首先感谢您拨冗填写这份研究问卷。

我是兰实大学的研究生，正在做一项有关中国云南省导游的情绪劳动对心理

资本的影响研究。希望占用您的一点时间来填写一下这份调查问卷，您只需根

据平时真实的感受进行作答即可。

问卷填写时间大约三分钟，采用不记名方式作答，问卷所得资料仅用于学术

研究及统计分析，个人基本资料绝不会对外公布或用于其他方面，答案没有对

错之分，敬请放心，依此问卷内容即可。

诚挚地感谢您在百忙之中抽空填写本问卷，在此献上十二万分的谢意。

敬祝您身体健康、万事如意！



77

第一部分

此部分为信息采集，均为单选题形式，请在题项后的括号内填入您的选项号

1.您的性别是：

□男□女

2.年龄：

□25岁以下 □26-35岁 □36-45岁 □45岁以上

3.您的月收入是：

□ 5000元及以下 ( 5001-10000元人员 (10001-20000元人员 (20000元以上

4.您的学历是：

□高中及以下 □本科 □本科及以上

5.您的工作年限是：

□3年以下 □3—5年 □6—10年 □10年以上

第二部分

此部分是问卷正文，为表格形式，从1到5分别表示非常不同意、不同意、

中立、同意、非常同意，请根据您所在的企业的情况选择选项符号，并在表格

中题项对应的方框内打“√”，以表达你对上述陈述的同意或不同意程度。

项目

非

常

不

符

合

不

符

合

一

般

符

合

非

常

符

合

1. 我通常忍住了内心的真实感受没表达出来 □ □ □ □ □
2. 我时常需要假装热情而实际内心并不是如此 □ □ □ □ □
3. 由于顾客的需要，我会隐藏自己内心的感受

□ □ □ □ □

4. 为了服务好顾客，我会努力使自己具有良好的情绪状

态
□ □ □ □ □

5. 我试图去感受作为导游而必须向游客表现出的热情，

尝试着让自己表现出的情感能表里一致。
□ □ □ □ □
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6. 我认为工作最重要的一部分就是调节自己的内心感

受，使表达的热情发自于肺腑
□ □ □ □ □

7. 我有某种感受时我清楚地知道原因。 □ □ □ □ □
8. 我通常能从朋友们的行为中猜到他们的情绪 □ □ □ □ □
9. 我通常能控制好自己的脾气并理智冷静地解决工作中

的难题
□ □ □ □ □

10. 我常为自己设定目标，并努力完成这些目标 □ □ □ □ □
11. 我非常了解自己的情绪。 □ □ □ □ □
12. 我有很强的观察和理解他人情绪的能力 □ □ □ □ □
13. 我能很好地控制自己的情绪 □ □ □ □ □
14. 我经常告诉自己，我是一个有能力的人 □ □ □ □ □
15. 我通常能清楚明白自己对人和事的感受 □ □ □ □ □
16. 我能敏锐地洞察别人的情绪与感受 □ □ □ □ □
17. 当我愤怒的时候，我通常能在短时间内冷静下来 □ □ □ □ □
18. 我会经常鼓励自己 □ □ □ □ □
19. 我很清楚自己为什么开心或不开心 □ □ □ □ □
20. 我身边的人的情绪通常我能够了解。 □ □ □ □ □
21. 在控制自己情绪方面我有很强的能力 □ □ □ □ □
22. 在工作中我经常激励自己要做到最好 □ □ □ □ □
23. 开会时，在我能很自信地陈述自己导游工作范围之类

事情
□ □ □ □ □

24. 在我导游工作时，我相信自己能够帮助设定目标 □ □ □ □ □
25. 我相信自己可以与旅行社外部人员 (组团社，游客等)

交流联系，并讨论问题
□ □ □ □ □

26. 我相信自己能向同事陈述信息 □ □ □ □ □
27. 在发现自己的工作陷入困境时，我会想各种办法摆脱

出来
□ □ □ □ □
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28. 目前在完成自己的工作目标时我精力充沛 □ □ □ □ □
29. 为了实现我目前的工作目标我能想出很多办法 □ □ □ □ □
30. 眼前我正在实现为自己设定的工作目标 □ □ □ □ □
31. 我能独立应对在工作中不得不去做的事情 □ □ □ □ □
32. 在面对工作中的压力时我通常能泰然处之 □ □ □ □ □
33. 因为以前经历过很多磨难，所以我现在能挺过工作上

的困难时期
□ □ □ □ □

34. 在目前的导游工作中，我感觉自己能同时处理很多事

情
□ □ □ □ □

35. 在工作中，当遇到不能确定的事情时，我通常期盼最

好结果
□ □ □ □ □

36. 在看待自己的工作方面，我总是看到事情光明的一面 □ □ □ □ □
37. 对于工作未来会发生什么，我是乐观积极的 □ □ □ □ □
38. 工作时，我总相信“风雨过后就是彩虹，不用悲观” □ □ □ □ □
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个人简历

姓 名 张煜锋

出生日期 1999 01 20

出 生 地 浙江

教育背景

本科：泰国兰实大学

专业：国际贸易, 2021学年

硕士：泰国兰实大学

专业：工商管理, 2023学年

联系地址 北京市东城区苏州胡同 28号

联系邮箱 1039657833@qq.com
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