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书评

情绪劳动： 公共行政研究的遗珠

———评《公共服务中的情绪劳动》
邓剑伟

［美］玛丽·Ｅ 盖伊、梅雷迪恩·Ａ 纽曼、莎伦·Ｈ 马斯特雷希（２０１４）． 公
共服务中的情绪劳动． 周文霞、孙霄雪、陈文静译． 北京：中国人民大学出版社． 共
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我们都知道工作组织不是冷酷、没有激情的地方，而是情绪高涨的地方，
因此，所有的工作都是情绪劳动（序言）。特别在公共服务领域，工作人员从事
的多是与人相接处和打交道的工作，需要与他人建立情感联结或是保持某种情
绪，关注情绪劳动显得尤为重要。但是囿于情绪劳动难以捉摸、性别偏差等原
因，情绪劳动的重要性长期被忽略（序言）。受此影响，公共行政研究和实践也
一直偏向行政科学，而远离公共服务。然后，理性和效率的基础性价值，与公
共行政实际的实施之间的吻合度比较低。当前，行政科学范式受到了一系列挑
战，其中最严峻的挑战不是让公共行政者的工作更有效率，而是将其变得更加
人性化、更具有关爱特征（第４４页）。因此，现在已经到了突破这种偏差的时
候了（第４４页）。《公共服务中的情绪劳动》就是这样一本开拓性著作，它首
次深入地探讨了公共服务工作中的情绪劳动问题，拓宽了我们的研究视野。全
书借助访谈、焦点小组、问卷调查等研究方法搜集到的第一手材料，对公共服
务情绪劳动的源起、内涵、发展、识别、成本、收益等问题进行了详尽的论述。

全书共由九章构成。第一章说明了什么是情绪劳动，以及情绪劳动和公共
服务的关系；第二章说明了在公共行政理论发展过程中存在一个缺失环节，并
且在经典理论中引入了情绪工作和关爱理论（第４４页）；第三章从政府治理和
人力资源的视角分析了为什么要研究公共服务中的情绪劳动；第四章旨在为情
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绪劳动寻找名字，并尝试将情绪劳动予以量化和统计，以分析情绪劳动的影响
因素和作用；第五章以倦怠和有所作为为标签，分析了情绪劳动的成本和收益；
第六章通过对绩效考核系统的评价，分析人力资源实践是否能够识别情绪劳动；
第七章指出了情绪劳动在职业定位、工资待遇等方面遭遇到的不平等待遇；第
八章介绍了情绪劳动的现状和发展趋势；第九章介绍了情绪劳动在理论、研究
和实践方面的含义。

本书让人们重新审视情绪劳动这一长期被忽视的领域，为公共行政学未来
的发展提供了一种新的途径。整体而言，全书的亮点有两个：第一，作者搜集
了大量的第一手资料，并充分考虑了调研对象的代表性，为该领域研究积累了
宝贵的财富；第二，作者很好地融合了定性研究和定量研究，将统计分析结果
与访谈内容相互验证，确保了研究的科学性和准确性。

一、为何研究公共服务中的情绪劳动

研究公共服务中的情绪劳动，首先要明白研究的背景和意义，即为何要进
行这一研究。作者认为，这主要是基于行政科学发展现状，以及政府的职能和
目标这两个方面的原因。

一方面，研究公共服务中的情绪劳动是由于公共行政理论和实践的脱离。
作者从关爱（Ｃａｒｉｔａｓ）这个概念出发，对公共行政领域的发展进行了回顾和检
验。他们发现，在公共行政的初创期，公共行政向科学之神表示了致敬，管理
科学领域的开发规定了管理的原则就是强调效率（第３３页）。行政领域（传统
的）智慧遗产充满了“如何”更好地去“运行”政府的内容，再创造运动不过
是关注方法和技术的长期改革努力的最新进展（第３０页）。例如，伍德罗·威
尔逊（Ｗｏｏｄｒｏｗ Ｗｉｌｓｏｎ）宣称，公共行政需要类似于商业和专业性的方法（第
３３页）；弗里德里克·泰勒（Ｆｒｅｄｅｒｉｃｋ Ｔａｙｌｏｒ）提出科学研究能够提高效率和理
性，这成为了行政运动的信条（第３３页）；马克斯·韦伯（Ｍａｘ Ｗｅｂｅｒ）认为，
人应该被视为机器，没有仇恨和激情，也没有感情或者热情（第３５页）。因此，
理性和效率的价值在公共行政中占主要地位，放置在行政科学和效率崇拜上的
注意力盖过了对公共服务的关系的注意力，科学（暗示着无私利性）的原则优
先于服务（连通性）的原则，关爱（情绪劳动）作为一种价值，没有进入主要
公共行政论述之中（第３０页、３３页）。关爱功能在公共行政文献中的缺失和情
绪劳动概念作为理论概念的缺失与关爱在其他学科之中受到的优待形成了鲜明
的对比，这无疑是不利于公共行政发展的。与此同时，在公共行政的实践中也
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充满着情绪劳动。很多公共服务工作需要人际接触，不是面对面交流就是电话
交流，这就是“情绪劳动”，高质量地完成情绪劳动是公共服务必须的先决条件
（第１页）。作者在公共监护办公室、管教局和９１１电话派遣中心的访谈得出了
与护理学、教育学、经济学等学科对于关爱研究相一致的结论，即关爱已经渗
透进这些工作之中。例如，大多数员工更喜欢与人一起工作，都进行过情绪劳
动，等等。这进一步验证了在公共行政领域关注情绪劳动和关爱的重要性，因
为单纯的技术在处理人们生活过程中无法发挥作用（第４３页）。我们生活在一
个服务型经济的时代，客户导向开始在公共服务领域占据一席之地，而客户导
向的目标通常与关爱和情绪劳动联系在一起（第４４页）。

由此可见，公共行政的理论和实践发展是相脱离的。而这种脱离又导致了
在公共行政现实工作中虽然存在情绪劳动，但其表达和管理却消失了，关爱和
情绪劳动在管理机构中难以生存。更为重要的是，受此影响，被公众感受到的
公共行政者将他们自己仅仅看成在政府机器里公正的无足轻重的官员，而不是
在关爱工作或者说“灵魂工作”中的民众公仆（第３３页）。因此，政府及其员
工追求的是效率、效益和效用，而不是参与、交流和服务。这一切的根源在于
官僚制，官僚制越开发就越会变得“不任性”（第３５页）。

总而言之，通过情绪劳动以及关爱和服务的价值这个透镜，我们看到了公
共行政领域中的缺失，那就是关爱和关系工作的伦理（第３１页、４４页）。关爱
和情绪劳动能够成为另一种公共行政的理论框架，辅助政府构建“过程”和结
果。因此，需要研究公共服务中的情绪劳动。

另一方面，研究公共服务中的情绪劳动是为了政府更好地履行职能和实现
公共服务的目标。第一，政府有效的治理需要情绪劳动。能够剥夺公民自由权
利在商业部门并不存在，但这种权利在公共服务存在，这使其与商业环境不同
（第４６页）。只要想到公共服务人员对待市民态度冰冷、漠不关心时市民们的反
应，就能了解情绪劳动对公共服务机构的重要性了（第９５页）。因此，政府不
能仅仅停留在管理层面，而需要上升到治理层面。治理不仅仅是公共行政机制，
也不仅仅是这个机制里的成本收益分析……人类关系位于治理的中心……所有
公共服务都是为人服务……你必须在情绪层次上与人交流……可以说人与人之
间的关系是治理的ＤＮＡ （第３３页）。第二，满足公众需求需要情绪劳动。一个
机构的利益相关者可能成为“有需要的公众”和在履行工作职责过程中的有压
力的员工（第４８页）。公众对于公共服务有着不同的需求，这些需求可能会给
政府员工带来压力和情绪变化，因此，需要进行情绪劳动。面对公众不同的需
求，政府员工要学会控制自己的情绪，掩饰深层次的情感反应，并表现得乐观
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和积极。第三，提升公民满意度需要情绪劳动。人们对公共服务质量的评价取
决于政府和公民动态的交流过程（第８页）。关注公民满意度和服务质量就要求
情绪工作得到良好执行（第４７页）。在达成工作满意度的过程中，工作满意度
的主体是非常重要的变量，情绪劳动赋予员工和公民之间的交流以意义，从而
达成工作满意度（第４８页）。例如，当居民遇到了友好的基层官员的时候，他
们更可能对其提供的服务以及一般公共服务有积极的评价（第４８页）。当然，
情绪劳动和公众满意度之间的联系还受到激励水平和公众理解能力的限制。

为了进一步阐述政府服务与情绪劳动的关系，作者讨论了一些关于二分法
的问题。理性工作与情绪工作是相对立的两个方面，在大多数情况下理性工作
被认为是适当的和男性化的；情绪工作则被认为是不适当的和女性化的。因此，
情绪工作在人力资源政策和程序上得不到承认，情绪劳动的识别和评价多为敷
衍了事，情绪劳动变得不可见，成为一项不能被教授的天赋（第５０页）。与情
绪劳动相关的工作往往不被承认，或在薪酬计划中被最小化了。事实上，这些
工作大量存在于政府部门中。要想胜任大多数政府工作，政府员工必须具有一
定的情绪劳动能力或（情商）。例如，警察必须表现得强悍，教师必须表出现热
情和欢乐（第５１页）。不论是表面的情绪表达、同理心还是强烈的表达／抑制都
属于情绪工作这个连续统一体（第５２页）。情绪劳动与性别无关，只是在不同
的政府工作岗位上有不同的需求，并表现出个性化的差异。这一差异又影响着
员工对工作的适应度、工作压力和工作成效。因此，与企业工作相比，政府工
作在某种程度上更加需要情绪劳动。因为，如果忽视公共服务中的情绪劳动，
那么也就等于承认了完成任务仅仅等同于正确地配置资源、根据需求调整资源，
并且提供规定的服务（第５４页）。显而易见，事实并非如此。

二、何为公共服务中的情绪劳动

作者指出，情绪劳动的概念已经在六个领域的研究当中出现：即社会工作
（替代性创伤）、护理学（同情心疲劳）、犯罪学（语言柔道）、社会学（情绪劳
动）、应用心理学（情绪劳动）和公共行政（情绪劳动、情绪管理） （第６３
页）。情绪劳动的概念最早源自美国社会学家阿莉·霍克希尔德（Ａｒｌｉｅ
Ｈｏｃｈｓｃｈｉｌｄ）影响深远的工作。她使用这个术语表示“管理个人情感来创建公众
可察觉到的面部和身体姿态”，目的是在他人心目中形成某种印象。因此，“情
绪劳动是需要被支付报酬的，具有交换价值” （Ｈｏｃｈｓｃｈｉｌｄ，１９８３：７）。此外，
她还认为，情绪劳动是“在社会交换过程中的一种姿态；情绪劳动具有某种功
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能，但是仅仅因为个人特点不同而不被理解”（Ｈｏｃｈｓｃｈｉｌｄ，１９７９：５６８）。
此后，学者们进一步丰富和发展了情绪劳动的概念。安德鲁·莫里斯

（Ａｎｄｒｅｗ Ｊ Ｍｏｒｒｉｓ）等人将情绪劳动界定为：“在人际交往中努力展示、计划和
控制需要在组织中展现的情绪” （Ｍｏｒｒｉｓ ＆ Ｆｅｌｄｍａｎ，１９９６：９８７）。龙尼·斯坦
伯格（Ｒｏｎｎｉｅ Ｓｔｅｉｎｂｅｒｇ）认为：“情绪劳动是关系工作，它包括管理他人的情绪
而转至他人理想的精神状态或者他人理想的行动方针；情绪劳动也包括管理自
身的情绪，来展现目前状态下适宜的情绪”（第６１页）。此外，艾丽西亚·格兰
迪（Ａｌｉｃｉａ Ａ Ｇｒａｎｄｅｙ）认为：“情绪劳动是为表达组织期望的情绪时员工个体所
实施的必要心理调节加工”（张冉、纽曼，２０１２：７）。还有学者认为：“情绪劳
动是为理解他人，移情于他人处境，并将他人情感视为自己的一部分” （第７
页）。在综合上述观点的基础上，作者在书中给出了一个更全面的定义，即情绪
劳动是一种工作，这种工作的完成需要投入、抑制和／或唤起员工的情绪。这种
工作的目的是影响他人的行动。情绪劳动的实施需要一系列个人和人际的技能，
包括唤醒和展示一个人并未感受到的情绪、感受到他人的情感并且相应地改变
他人情感，展示出他人期望的情绪反应。感知他人情绪是通过直觉和交流完成
的。简单而言，情绪劳动需要个人对自己和他人的情绪具有敏感性和灵活性。
（第７５页）

情绪劳动存在于工作人员和公民之间或是工作人员相互之间，包括以下方
面：语言柔道；关爱；扑克脸；同情疲劳；情绪管理；职业面孔；展示时间；
深度扮演；情绪变色龙；好警察、坏警察；情绪敏感力；融洽和谐；情绪表现
力；情绪抑制；情绪镜子；情绪盔甲；情绪均衡；情绪稳定力；情绪麻醉；情
绪参与；情绪面具；情绪假象；等等（第２ － ３页）。此外，情绪劳动包含四个
因素，即人际关系、沟通技能、情感努力以及为民负责（刘兰华、胡晓东，
２０１５）。情绪劳动包括四个维度：交往的频率、交往的持久性与情绪表达的强
度、情绪表达的多样性和情绪失调（任庆颖、张文勤，２０１４）。

情绪劳动在工作人员和公民交流的工作中产生，需要迅速执行：（１）情绪
感应，指的是发现他人的情绪状态并且用感受到的他人情绪状态的信息来决定
自己如何应对； （２）分析自己的情绪状态，并将其比对他人的情绪状态；
（３）判断不同的应对方式将如何影响他人，并选择最优应对方式；（４）行动，
比如一个工作人员抑制或者表达一种情绪，以便展示出令他人满意的回应方式。
（第５页）

为了更好地说明什么是情绪劳动，作者还在书中区别了情绪劳动和几个相
近的概念。首先，情绪劳动不同于情绪工作，二者的区别在于谁控制绩效，如
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果是雇主控制，那就是情绪劳动；如果是员工自主的选择，那就是情绪工作
（第４页）。其次，情绪劳动与情商也不尽相同，情商是指管理自己情绪和体察
他人情绪的能力，是智力的一部分（第４页），情绪劳动是一种技能、一种工
作。第三，情绪劳动也不同于关爱，不是所有的情绪劳动都是关爱劳动，但是
关爱劳动是一种情绪劳动（第３２页）。

最后，作者将情绪劳动看作是可识别的、可衡量的公共服务工作的一面
（第６２页）。因此，所有的工作都是情绪劳动，有一些形式的工作需要与他人的
情感联结；一些工作需要保持某种情绪（序言）。

三、如何识别公共服务中的情绪劳动

由于情绪劳动无法量化、分类、预测以及分析（第６０页），涉及的常常是
超越认知、身体、机械的技能（第１ － ２页），因此，情绪劳动在理论研究和工
作评价上常常被忽视，这又增加了对情绪劳动进行识别和评价的难度。但是在
专业实践中，情绪劳动已经得到了初步的应用。例如，斯坦伯格的情绪劳动量
表改革了加拿大的护士评估实践，乔治·汤普森（Ｇｅｏｒｇｅ Ｊ Ｔｈｏｍｐｏｎ）的技术已
经被纳入执法培训中（第６３页）。因此，作者认为，情绪管理这一技能是员工
工作行之有效的必需技能，这种技能应该具有可操作性和可识别性（第６４页）。

为了量化和识别情绪劳动，作者首先选择了公共监护办公室、管教局和９１１
电话派遣中心三个公共服务部门作为调研对象，并使用了美国劳工统计局的职
业和工作数据库来验证他们对于职业的选择是否准确地捕捉到了公共服务领域
中的情绪劳动。结果显示，这三个公共服务部门不仅涉及不同的政府层次，而
且拥有不同的管理水平和工作环境，是合适的调研对象。在此基础上，为了建
立情绪劳动模型，作者使用了在访谈中收集到的意见，来形成他们的调查工作
和提出检验假设（第６５页）。在调研的过程中，作者采用七点李克特量表的形
式，让被调查者回答他们在多大程度上同意或不同意关于情绪劳动的陈述（第
６７页），并将基于此生成的情绪劳动指数作为因变量。这些陈述包括对他人幸
福负责、坚持规则、建立和谐关系、根据需要调整个人言行举止、社会洞察力、
协调和说服，以及将这些努力与工作和工作成果相联系等以往研究者检验的各
个维度（第６７页）。在自变量方面，作者考察了性别、职业、工作经验、情绪
隐藏、安抚他人等方面。模型分析验证了以下假设：（１）情绪劳动包括假装出
合适和必要的情绪；（２）情绪劳动包括隐藏不合适和不必要的情绪；（３）情绪
劳动包括应对不友善的人；（４）员工进行情绪劳动将感到他们善于安抚他人情
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绪；（５）员工进行情绪劳动将感到他们善于帮助同事；（６）员工进行情绪劳动
将忧虑工作让他们变得铁石心肠。此外，情绪劳动是工作的一个功能，而不是
工作承担者的功能这一假设得到了有限的支持（第８７页）。至此，作者初步完
成了在理论上对情绪劳动的量化和识别。

紧接着，作者研究了人力资源实践能否识别情绪劳动这一问题。作者发现，
我们生活在一个公共服务人员责任越来越大的时代，然而越来越多的公共服务
机构在招聘员工时比较简单随意（第９４页）……不管是服务业、工业还是制造
业，大多数对工作描述和绩效考核的要求是相同的，主要包含知识、技能和能
力这三个部分（第９７页），没有衡量和考核情绪劳动的内容。为此，我们应该
把员工熟练掌握情绪劳动的能力作为绩效考核的一个标准。事实上，绩效考核
系统能够识别情绪劳动，因为它可以通过员工的决策情况、工作精确性、行为
举止和可靠性来评价员工（第９７页）。

为了检验当前公共服务机构在绩效评价的过程中识别情绪劳动的现状，作
者收集和分析了伊利诺伊州政府机构的绩效考核体系。他们共向９８个政府机构
发出了邮寄员工绩效考核体系的邀请，共收到４９份回复，得到了７３个绩效考
核体系。接着作者借助斯坦伯格的情绪劳动等级对这些绩效考核体系进行了内
容分析，并开发了三种识别情绪劳动的模型。在粗略识别模型中，人际互动和
沟通技能被限定在工作内容和工作职责中；在中度识别模型中，下属员工、顾
客或者其他股东与他人的互动都包含复杂和直接两种方式；高度识别模型包含
了工作场所中情绪劳动所有范围的鉴别，特别是对于顾客和下属的说服技巧、
对团队动力的理解、在公众面前处理带有感情色彩的问题、应对危险的带有敌
意的人、处理敏感问题、为他人利益负责（第９９页）。

作者还从这些绩效考核体系的内容分析中发现了一些有意思的元素：首先，
几乎所有的激励、指导和培训事例都只和管理人员的绩效考核体系有关；第二，
许多绩效考核体系包含了情绪表现地要求；第三，考核体系中主观评价问题的
有效性可能会受到考核人员个人偏好的影响；第四，考核体系从积极的内涵和
消极的内涵两种方式出发关注情绪（第１０１ － １０３页）。综上所述，现有的公共
服务人力资源实践对情绪劳动的识别程度较低，需要进一步完善。

四、公共服务情绪劳动的成本和收益

在书中，作者一再强调情绪劳动对公共行政的发展至关重要，并广泛存在
于公共服务之中，只不过因为各种原因被人们遗忘了。要让人们重新重视情绪
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劳动，就必须对情绪劳动的成本和收益进行分析，即让人们明白它能够给政府
部门和员工带来什么影响，从而更好地将情绪劳动融入绩效考核。

有关情绪劳动的研究最初显现了它的不利后果，最经常提及的是倦怠。此
外，情绪劳动可以破坏工作满意度，并且与其他问题联系在一起，例如，被巨
大的压力困扰，变得麻木不仁，没有能力保持专业精神，时常感到无望、冷漠、
沮丧，缺乏信任感（第２４页、７８页）。以上不利后果在生理和心理上具体表现
为：应激反应、药物滥用、头痛、性功能障碍、旷工、低水平自尊、抑郁症、
玩世不恭、角色异化、自我异化、情感偏差，以及不真诚（第７８页）。与此相
反，一些学者确认情绪劳动也能产生有利的结果，其中包括：提供一种对抗疲
劳的平衡力量；提高工作热情和驱动力；提升工作满意度、安全感、自尊和授
权；增强心理幸福感；减小压力，提升工作效能；并且能提升团队的归属感
（第２０页、７８页）。因此，情绪工作本身并不是消极的；工作本身就具有积极
和消极的结果，即存在于一个共同体的两端：工作倦怠与工作投入（第８１页、
８２页）。

之所以学者会对情绪劳动的影响得出不同的结论，很重要的原因是情绪劳
动有不同的类型。在就业环境中，情绪工作分为两种：聚焦他人与聚焦自我的
情绪工作（第７８页）。聚焦他人指的是帮助他人管理困境，提高他人的自尊，
调节矛盾冲突。与此相反，聚焦自我的情绪劳动指的是抑制或者掩饰情绪，并
且表现出友好举止的努力。（第７８页）员工的情绪管理也包括展现的情绪（表
面表现）或者对情绪本身的个人经历（深度表现）。表面表现指的是为了展现出
情绪面具而“压制”某人真实的感受，而深度表现指的是“鼓励”将要求的情
绪表现与自己的真情实感融为一体（第７８页）。

与情绪劳动的识别一样，分析情绪劳动的成本和收益也需要进行量化分析。
通过梳理文献，作者使用倦怠作为情绪劳动成本的代表，并将其细化为情绪耗
竭（个人压力）、去人格化（对他人和工作的负面反应）、低个人成就感（消极
的自我评价）等维度；使用工作投入作为情绪劳动收益的代表，并将其细化为
能量、投入和有效性等维度。此外，作者通过分析问卷调查和访谈所获得的数
据，发现情绪劳动具有不同的特性，可以细分为情绪工作，本身；情绪工作，
自我效能感；情绪工作，“假面具”三个因子。不同的情绪劳动会带来不同的成
本和收益。在此基础上，作者构建了倦怠和工作投入的预测指标，并与情绪劳
动进行了相关分析。相关分析表明，情绪工作绩效与工作满意度、个人效能感、
工作自豪感之间具有正向的联系；相反地，“假面具”的情绪工作与倦怠正相
关，但是与工作自豪感和工作满意度负相关；此外，工作满意度和自豪感与倦
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怠的相关性是负向的（第８５页）。

五、公共服务情绪劳动的现状和未来

卡米拉·斯蒂弗斯（Ｃａｍｉｌｌａ Ｓｔｉｖｅｒｓ）认为：从公共行政领域建立之始，公
共行政就面对着两条具有分歧的路线：一种是官僚男性的科学导向，另一种是
居家女性的关爱导向（第７页）。事实上，“美国的公共行政没有很好地审视就
选择了一条道路，而拒绝或者说是遗忘了另一条”（第３７页）。具体的表现就是
“关爱性罚金”① 和工作隔离②。受此影响，公共服务也被设定在“工业范式”
之上，以此开展工作分析、招募、分类、薪酬和绩效评估（第１３３页）。由此可
见，情绪劳动在当前是被忽视和遗忘的，被认为是强主观性和低社会价值的东
西，没能像知识和技能一样被人们认真对待。与此同时，不论你是否看得见它，
情绪劳动又像房间里的幽灵一样确实存在，并且在公共服务中发挥着越来越重
要的作用。当然管理者偶尔也会想起并发现情绪劳动的存在，那些雇用拥有关
系技能员工的雇主对于做好情绪劳动所需的知识和技能都很熟悉（第１１２页），
但他们往往看到的是情绪劳动有形的成本，而忽视了它无形的价值，他们把情
绪劳动引起的服务问题看作是一种无能（第１２７页）。因为在科学原则的指导
下，管理者追求的是短期的生产力提高，而不是长期的服务质量提升。

最近的薪酬改革，比如说以技能为基础的薪酬（也被称为知识付酬、为多
种岗位技能付酬和能力薪酬）和以绩效为基础的薪酬，都推动我们以一种新的
方式来思考如何鉴定情绪劳动并为其付酬（第１１２页）。这是因为需要大量情绪
劳动的职位正在以最快的速度增长，趋向于制度化的工作正在减少（第１２５
页）。地方政府负责提供大部分基本公共服务，需要完成大量的情绪劳动，当服
务需要不断增加时，服务机构总是人手不足（第１２６ － １２８页）。与此同时，以
市场为导向的改革，要求管理者不断地削减预算和冻结雇佣人数。情绪劳动和
成本之间的权衡会导致服务质量的下降和员工倦怠现象的发生。此外，这一矛
盾还导致了一种真空现象，也就是员工没有时间去完成“完整”的工作（第
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①

②

所谓“关爱性罚金”指的是不但作为女性会使得报酬偏低，从事涉及关爱和培养类
的情绪劳动报酬也偏低。这反映出人们的一种观念：关爱理解他人是一种天赋不应额外获得
报酬（参见本书第１０６页）。

所谓“工作隔离”指的是女性被分入独立的但是报酬较少的职位，从事具有支持和
培养特征的工作，这些特征被认为是天生的，只有很低的市场价值。工作隔离在水平层级
（“玻璃墙”）和垂直层级（“天花板”）都存在。（参见本书第１０７ － １０８页）



公共行政评论２０１６年第１期

１２７页）。例如，当个案工作者个案的增加量超出他们的能力能够分派的家庭数
量之外，服务质量就会下降，因为他们不能和他们负责的家庭保持联系（第１２６
页）。这一现象指出了情绪劳动相关工作对于经济尤其是政府的重要性（第１２５
页）。

因此，作者认为政府管理者和员工将面临越来越多的情绪管理需求。情绪
管理是公共服务和公共管理工作实行的基础和关键要素（第１３１页）。今后，在
最好的情形下，情绪劳动能够被识别，这样工作申请人能够发现它，雇员也能
够接受相关培训，所有的雇员能够因为情绪劳动的不同而获得不同的评价，特
别是有情绪劳动技能的雇员能够因为出色的工作表现而获得高报酬（第１３１
页）。

《公共服务中的情绪劳动》一书在对前人研究进行细致梳理的基础上，以详
实的第一手资料让人们重新关注情绪劳动这一长期被遗忘的的领域，并借助科
学的研究设计和研究方法，综合定性研究和定量研究多维度地为读者出现了公
共服务中情绪劳动的方方面面。这一工作无疑具有开创性的意义，进一步丰富
和推进了人们对于公共组织员工行为的解释。也许正如查尔斯·古德赛尔
（Ｃｈａｒｌｅｓ Ｇｕｄｅｓｅｌ）所言，从此之后，公共行政领域的学者和学生将不会再忽略
情绪劳动这个公共服务领域的重要方面。
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