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情绪劳动对工作疏离的影响
———来自社会工作行业从业人员的证据与检验∗
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(上海应用技术大学
 

人文学院,上海　 201418)

摘要:随着社会服务需求与社会治理精细化要求的持续攀升,社会工作者情绪劳动强度加剧,心理脱

离与工作疏离问题日益凸显。 进行有效的情绪调节是社会工作者保持工作投入、提升专业效能的重要基

础。 本研究基于资源保存理论与自我决定理论,将去个性化与情绪耗竭作为中介变量,构建情绪劳动对

工作疏离影响的链式中介模型。 基于 912 份有效问卷的实证分析表明:情绪劳动正向影响工作疏离;去
个性化、情绪耗竭分别在情绪劳动与工作疏离间发挥部分中介作用,并且形成“情绪劳动→去个性化→情

绪耗竭→工作疏离”的链式传导机制。 本研究从资源流失视角揭示了情绪劳动影响社会工作者行为态度

的心理机制,为社会服务机构优化管理策略、缓解员工心理耗竭与工作疏离提供了实证依据与重要参考。
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一、引言

社会工作者作为社会服务的主要提供者之一,是社会治理人才队伍中不可或缺的一部分。 近年来,

随着社会服务需求的逐步提升,社会工作者在高水平情绪劳动下引发的职业倦怠与工作疏离已构成社会

服务领域的隐性危机与突出挑战。 情绪劳动是继体力劳动与脑力劳动后,受到关注的第三种劳动形式,
其带有强烈的工具性目的,通常是指劳动者通过情绪管理,以身体或语言展示方式交换报酬的劳动形式,
侧重于员工为表达出组织期望的情感与行为对自身情绪的一种调整。 情绪劳动一般可分为两种调节策

略:一种是表层情绪劳动,即努力抑制不协调的情绪和假装预期的情绪表现;另一种是深层情绪劳动,即
努力感受预期的情绪并使自身产生与预期相契合的真实情绪表现。 其中,社会工作者情绪劳动既蕴含了

为满足政府职能部门对其发挥“社会润滑剂”的多重要求与期待,又包含了为迎合服务需求,掩饰真实情
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绪以呈现“职业需要”的情绪被动性。 例如,当面对服务对象的质疑、愤怒或拒绝合作时,社会工作者需

要压抑自己的不满,维持耐心、友善与专业的表面情绪状态。 中国社会工作研究中心(2022)对 12 省

市社工的抽样调查指出,每周情绪劳动时间大于 20 小时的社会工作者抑郁倾向率达 43. 6% [1] 。 由此

可见,社会工作者的情绪劳动是影响其心理健康与职业发展的重要因素。 通过梳理社会工作者情绪

劳动相关研究发现,既有研究主要聚焦于情绪劳动对其情绪状态与职业发展的影响。 例如,相关研究

指出社会工作者在服务过程中需要接触服务对象的负面情绪,从而引发替代性创伤体验,造成共情疲

劳问题[2] ;高海虹的研究同样表明情绪劳动下的工作压力对其职业倦怠具有显著正向影响,从而加剧

了社会工作者的离职倾向[3] 。 尽管已有研究涉及社会工作者的情绪劳动,但针对其如何影响去个性

化、工作疏离等心理行为状态的系统性探讨仍显不足,相关理论机制与实证验证尚不充分。 因此,探
索情绪劳动的影响因素及作用机制对于降低社会工作者工作疏离、保障社会工作服务质量具有重要

的现实意义。
随着社会工作逐渐从小范围的传统服务转化为泛在性、全民性、功能性更强的社会治理性服务,社会

对社会工作者的服务需求不断上升,对其服务质量亦提出更高要求[4] 。 在此背景下,社会工作者不仅需

要扮演直接服务的提供者,还需要表现出高度的同理心与情绪调节能力,承担起安抚服务对象及其家庭

成员的附加任务。 然而,这种长期的情绪付出与调节必然会大量消耗个体资源而进一步加重其工作负担

与压力,工作疏离作为此类工作压力情境下的一种典型心理反应,往往在个体难以承受过度工作负荷时

就会出现[5] 。 工作疏离与工作疏离感彼此关联。 工作疏离感强调的是个体的一种无力、冷漠与疏远的心

理状态[6] ,而工作疏离则是其更为宽泛的延伸,既体现为个体在工作中的疏离体验与心理状态,也涵盖其

在行为层面的低投入、低活力等疏远状态与行为反应[7] 。 工作疏离既作为工作疏离感的行为前提,又作

为工作疏离感的心理结果,反映了个体与工作、组织之间的分离与异化。
然而,现有研究主要关注员工工作疏离感这一心理状态及其前因变量和作用机制,较少探讨工作

疏离作为一种消极体验在具体工作情境中的表现形式与外显行为。 需要强调的是,工作疏离在表现

形式上虽与职业倦怠存在部分重合(如对工作的冷漠、无意义感等消极态度),但其诱发机制与行为特

征存在本质差异。 职业倦怠主要表现为因精力殆尽而出现的身体疲劳与认知厌倦[8] ,而工作疏离则

是因自我异化、资源耗竭而表现出对工作与组织的消极参与和退缩。 在社会工作实践中,这种疏离现

象具体体现为社会工作者对服务对象的热情消退、同理心下降以及对组织目标的疏离与漠视。 社会

工作者作为服务产出的直接执行者,其脱离服务对象、疏离组织目标的工作行为不利于专业服务质量

的保障与社会工作机构整体服务水平的提高。 因此,深入探究情绪劳动对工作疏离的影响机制,不仅

具有重要的理论价值,也具备突出的实践意义。 鉴于以上问题事实,本研究以资源保存理论、自我决

定理论为基础,尝试构建“情绪劳动—工作疏离”关系模型,旨在探讨情绪劳动对社会工作者工作疏离

的内部作用机制,检验去个性化与情绪耗竭的链式中介作用,以期打开并揭示情绪劳动与工作疏离关

系的“黑箱”,为缓解和调节社会工作者情绪负荷、改善其工作疏离状况提供理论依据与实践参考,从
而推动社会工作行业高质量发展。

二、理论基础与研究假设

(一)情绪劳动与工作疏离

情绪劳动(emotional
 

labor)是个体依据组织规范主动调节自身情感,以呈现出外在可见的情绪表现
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形式,通常被分为两种主要策略:其一为表层扮演,即仅调整情绪表达的外在行为而非内心感受,例如强

装微笑;其二为深层扮演,即个体通过重塑内在情绪,表达出更加贴近组织期望的情绪状态[9] 。 已有研究

针对不同行业从业者的情绪劳动特征及其影响开展了实证分析。 例如,赵娜(2024)指出教师工作投入与

其情绪劳动密切相关,表层扮演对工作投入具有显著的负向效应[10] 。 马跃如(2022)则发现不同类型的

情绪劳动策略对员工服务导向组织公民行为的影响存在显著差异,其中表层扮演对服务导向组织公民行

为产生显著负面影响[11] 。
在社会工作领域中,社会工作者所承担的情感劳动被认为是高频率和高水平的[12] 。 这是因为作为

弱势群体的直接服务提供者,社会工作者与服务对象的互动过程中往往需要面对大量负面情绪和心理压

力,长期以往容易陷入情绪压抑的工作状态。 为了保障其服务质量,社会工作者需有意识地压抑真实情

感,主动展现符合职业期待的“工作情绪”,这种情感控制过程使其在多数情况下承担着比其他职业更为

频繁且高强度的情绪劳动。 根据资源保存理论(Conservation
 

of
 

Resources
 

Theory)可知,个体在应对工作

中的情绪调适需求时所进行的自我控制行为,往往会消耗其大量心理资源[13] 。 为缓解情绪调节带来的

资源消耗,社会工作者可能倾向于通过工作拖延、降低参与度或情感脱离等方式减少资源投入,从而表现

出一定程度的工作疏离。 此外,情绪控制过程中的情感失衡不仅对从业者的心理健康构成威胁,也可能

削弱其工作积极性与认同感,进一步加剧“低介入、低投入”等工作疏离现象[14] 。 综上,情绪劳动所引发

的资源消耗与情感失衡,可能促使社会工作者通过降低工作投入来保护有限的心理资源,从而诱发不同

形式的工作疏离。 基于此,本研究提出以下假设:
H1:情绪劳动对工作疏离具有正向影响。

(二)去个性化的中介作用

Maslach(1986)将“去个性化”(deindividualization)视为职业倦怠的核心维度之一,其主要特征体现为

个体对工作对象,尤其是对服务对象和同事,表现出冷漠、疏离和非人化的态度[15] 。 从个体认知层面来

看,去个性化通常伴随着自我认同感的削弱,以及个体对自身价值与行为控制评价的下降[16] 。 据此,去
个性化通常被视为工作情境中的消极因素,当个体在群体环境中失去个体独立性与可识别性的状态,即
其行为不再以“自我”为中心时,个体往往因自我认同的降低从而做出非理性、反规范的工作行为。

资源保存理论指出,个体倾向于通过减少情感资源的过度消耗来保护自身的现有资源[17] 。 然而,在
高水平情绪劳动的工作情境下,社会工作者通常需要投入大量的时间、认知和情感资源。 为了迎合组织

要求与服务对象需求而采用表层扮演策略的员工,往往容易陷入“强颜欢笑”的心理状态。 在这种内外

情绪不一致的心理状态下,社会工作者不仅更容易产生负面情绪体验,还需要持续投入大量心理资源以

维持情绪伪装[18] 。 在负面情绪累积与心理资源损耗的双重压力下,个体通常缺乏足够的资源来进行自

我修复,进而表现出同情能力下降、情感抽离等去个性化行为特征。 此外,不同的情绪劳动策略对去个性

化的影响存在显著差异。 表层扮演指个体通过外在行为与态度的改变来达到组织要求与社会期望,然而

这一策略因缺乏情感的真实投入,往往会导致个体与自身情感体验之间的分离[19] ,进而使社会工作者在

与服务对象互动时逐步倾向于采取冷漠、工具化的应对方式。 相较于表层扮演,深层扮演要求个体主动

调整内在的情绪体验与认知评价,使其与外部期望的情绪表现保持一致,这种“发自肺腑”的情绪劳动策

略则需要消耗更多的心理资源[20] 。 在此情境下,社会工作者通常通过情感抽离来保护剩余资源,从而表

现出去个性化的行为特征,如对服务对象的冷漠回应、沟通质量下降以及职业认同感的减弱。 由此可见,
情绪劳动对去个性化具有正向影响。

工作疏离是指员工在心理上脱离工作环境和组织情境,表现为与工作场所、组织目标及同事互动的
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疏远。 已有研究表明,工作疏离与工作投入之间存在显著的负向关系,即员工疏离感越强,其工作投入程

度越低[21] 。 当社会工作者依赖表层情绪调节策略以应对工作要求时,往往会逐步陷入去个性化状态,导

致个体对自身职业价值与成就感的认知下降[16] 。 然而这种对职业角色的“工具化”认知,使社会工作者

对工作的热情与归属感下降,倾向于在行为上表现出敷衍、拖延、消极应对等典型的工作疏离特征。 其

次,根据自我决定理论可知,个体天生具有自主性、胜任感与归属感这三种基本心理需求。 其中,自主性

需求是指个体在不受外在压力或控制的情况下,能够基于自身意愿与情感对所参与的活动做出自由选择

与行为决策[22] ,该需求的满足能够有效增强个体工作动机、提升个体工作投入水平[23] 。 然而,为了符合

组织规范与角色要求,社会工作者常常压抑其真实情感,表达出不符合其内心体验的“工作情绪”。 这种

情绪的“被动性”削弱了个体对自身行为的控制感,导致其自主性需求难以得到满足,进而产生对职业角

色的疏离感,表现出明显的工作疏离倾向。 基于此,本研究提出以下假设:
H2:情绪劳动对去个性化具有正向影响。
H3:去个性化在情绪劳动与工作疏离间发挥中介作用。

(三)情绪耗竭的中介作用

社会工作作为一项特殊的服务行业,社会工作者在服务过程中需要经常向服务对象提供高水平的情

绪劳动。 并且为了展示符合自身职业角色期望的“工作情绪”,社会工作者往往需要持续性地抑制其真

实情绪。 已有研究表明,当个体长期处于高强度情绪劳动状态而缺乏适当的情绪释放途径时,个体负面

情绪的长期抑制往往会逐渐积累从而增加情绪耗竭的风险[24] 。 因此,社会工作者长期的情绪隐藏与控

制往往会造成负面情绪的累积与心理资源的匮乏,进而引发个体持续性疲惫体验。 其次,根据资源保存

理论可知,个体在面对压力性环境时,不仅会努力保护现有资源还会尝试通过“资源投资” 来换取回

报[25] 。 情绪劳动作为一种高成本的资源投入行为,当社会工作者预期回报(如尊重、支持、成长)未能实

现时,容易引发个体对“投入—回报失衡”的感知,进而加剧其情绪耗竭水平。
情绪耗竭是一种由组织内压力源引发的应激反应,具体表现为员工在高负荷的工作情境中,因心理

与情绪资源的长期过度消耗而产生的持续性疲惫体验[26] 。 当员工长时间处于高水平的情绪耗竭状态

时,心理资源的持续匮乏往往会导致个体出现心理疲劳与负面情绪反应。 相关研究指出,情绪耗竭会造

成员工自尊水平下降、情绪低落以及易怒等负面心理反应,从而削弱其在组织环境中调节与维系人际关

系的意愿与能力[27] ,表现出脱离组织、共情减弱等工作疏离的行为特征。 其次,资源保存理论认为,个体

在面对压力事件时,会努力获取、维持和保护其自身资源,当资源受到威胁或资源投入—回报不匹配时,
个体通常会表现出负面行为或应激反应[28] 。 因此,当社会工作情境无法满足员工的需求与期望且持续

消耗其心理资源时,社会工作者的心理状态与组织目标将进一步分隔[7] ,从而表现出对工作的冷漠、无意

义感和疏远感。 基于此,本研究提出以下假设:
H4:情绪劳动对情绪耗竭具有正向影响。
H5:情绪耗竭在情绪劳动与工作疏离间发挥中介作用。

(四)去个性化与情绪耗竭的链式中介作用

去个性化(depersonalization
 

or
 

dehumanization)
 

是员工在工作压力下所产生的心理行为反应,指员工

不把服务对象当“人”看待,从而表现出对他人冷漠、缺乏同情心等态度[29] 。 Claponea
 

和
 

Iorga(2023)指

出高工作负荷对员工去个性化具有显著正向影响[30] ,这是因为去个性化作为一种应对工作压力的防御

性适应策略,当个体处于高负荷工作环境造成资源的持续损耗时,个体往往会通过减少情感投入,来保护
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剩余心理资源。 然而,这种情绪调节与互动疏远的防御措施并非是无代价的,个体在这一过程中往往需

要消耗额外的认知与心理调节资源,从而阻碍其后续资源的有效恢复[31] 。 此外,万金等人(2022)也证实

了国外学者所提出的自我调节资源模型,即自我调节资源是有限的,当个体从事一项自我调节任务时,
 

其调节资源会被消耗,
 

且在随后一段时间内都处于消耗状态[21] 。 因此,去个性化虽然在短时间有助于保

护剩余资源,但随着长时间的情绪与认知控制,个体难以得到有效恢复的同时,也会对个体后续的执行功

能与心理状态产生潜在负担,进而加剧情绪耗竭的发生。
其次,自我决定理论指出,个体的自主性、胜任感与归属感是维持内在动机与心理健康的基本需

求[32] 。 然而在去个性化过程中,社会工作者会有意识地减少对服务对象的情感投入。 尽管这一策略

暂时缓解了资源耗竭对个体的负面影响,但同时也弱化了其与服务对象的情感连接,使社会工作者在

服务过程中无法得到自主性与归属感的满足。 Van
 

den
 

Broeck 等人(2008)指出,基本心理需求的满足

能够显著缓解情绪耗竭,即满足员工的心理需求是增加工作投入、减少情绪耗竭的关键因素[33] 。 相

反,基本心理需求的受损不仅会削弱个体的内在动机,还会使其更容易陷入心理疲惫和情绪耗竭

状态[34] 。
结合以上假设,本研究进一步推测情绪劳动通过去个性化进一步加深了员工的情绪耗竭,最终导致

员工的工作疏离。 社会工作作为一项高情绪劳动的社会服务性行业,要求员工在工作中抑制其真实情

绪,表达出符合服务准则的“标准情绪”。 相关研究表明,情绪抑制策略的使用与去个性化之间存在显著

的正相关关系[35] ,即个体内在情绪的长期压抑容易造成情感疏离、人际冷漠等去个性化行为。 而当社会

工作者长期处于去个性化的工作状态时,其与工作的情感联系与职业认同将逐渐减弱,个体不仅无法从

工作中获得基本心理需求的满足,反而加剧了个体控制资源的持续消耗,进而引发情绪耗竭。 而情绪耗

竭作为个体工作倦怠的核心特点之一,
 

对工作投入具有显著负向影响[36] 。 因此,本研究提出假设:
H6:去个性化、情绪耗竭在情绪劳动与工作疏离间发挥链式中介作用。
综上所述,本研究的理论模型如图

 

1
 

所示。

去个性化 情绪耗竭

情绪劳动 工作疏离

图 1　 理论模型

三、数据与方法

(一)数据来源

本研究聚焦中国社会工作行业发展较为成熟的区域,选取长三角、珠三角、成渝、京津等地区 10 余个

省市的从业人员作为主要调查对象,通过行业协会获取抽样框的资源并开展了整体抽样设计,并依靠专

业化的问卷调查平台进行问卷的制作、发放和回收。 在开展调查之初,课题组首先在问卷提示语中明确

告知受访者本次调查目的仅用于学术研究,并承诺对其填写的信息进行匿名处理和严格保密,从而减轻

受访者的顾虑情绪。 此外,为了进一步鼓励受访者认真作答以保证问卷的质量与回收率,制定了一定的

经济报酬回馈机制。 而考虑到量表均为员工自我评价,可能存在同源偏差问题,本研究采用两阶段方法
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收集数据,调研周期为 2024 年 9 月—10 月,两次收集间隔时间为 2 周。 第一阶段,邀请受访者测评的内

容包括性别、年龄、受教育程度和生活满意度等基本信息以及情绪劳动和工作疏离,并对每一位受访者进行

编号,在参与者填写结束时告知他们 2 周后将再次邀请其填写后续问卷,此阶段第一轮发放问卷 2
 

000 份、
2 周后接受继续填写的有 1

 

300 份,剔除不合格问卷(包括非社会工作行业从业人员、填写时间过短、回答

模糊敷衍以及填写内容逻辑冲突等)之后共收集 1
 

024 份有效问卷。 第三阶段,继续邀请符合调研条件

的受访者作答填写,测评内容包括去个性化和情绪耗竭,剔除无效问卷之后最终共收集问卷 912 份,有效

回收率为 70. 2%。

(二)变量与测量

本研究采用国内外权威期刊上发表的成熟量表进行变量测量,并采取严格的“翻译—回译”程序,以
保证语义表达等方面清晰明了。 同时,根据研究目标对部分题项表达进行适当调整,以符合具体研究

情境。
1. 自变量

 

情绪劳动的测量采用 Grandey(2003)等开发的量表[37] ,共 11 个题项,例如“我在工作时会尽力克服

自己不好的情绪,由衷地以亲切和善的态度为服务对象服务”“即使明知服务对象无理,我仍能站在服务

对象的立场着想,诚心地为其解决问题”“当心情不好时,为了工作的需要,我会暂时忘记不愉快,使自己

能有面对服务对象的好心情”。 该量表问题答案采用 Likert
 

五级评分,即 1-5 依次代表“非常不符合、不
太符合、一般符合、比较符合、非常符合”。 分数越高则代表社会工作者承受的情绪劳动越多。 在本研究

中,该量表的 Cronbach’s
 

α 系数为 0. 726,表明信度良好。
2. 因变量

工作疏离的测量基于 Porath(2012)开发的工作繁荣量表[38] ,原量表包含 10 个题项,其中“学习感”
(如“我在工作中不断学习”)与“活力感”(如“我精力充沛”)两个维度的反向表述(如“我感到工作停滞

不前”“我缺乏工作热情”)与经典疏离量表的“无意义感” “无力感” 维度具有概念重叠性[29] 。 此外,
Porath 等学者(2012)在文中指出,工作繁荣量表的低分可能表征停滞或退缩状态[38] 。 因此,本文采用韩

翼等(2013)翻译并验证的中文版量表[39] ,通过将“我在工作中不断学习”“我精力充沛,能量十足,积极

投入工作”等题项进行反向计分,转化为工作疏离的测量工具。 该量表采用 Likert 五级计分(1 =非常不

同意,5 =非常同意),为测量个体的工作疏离,本文参考已有研究将原量表进行反向计分处理,即将原始

得分中的 1 转为 5,2 转为 4,3 保持不变,4 转为 2,5 转为 1。 通过对积极项进行反向计分,得分越高代表

个体感受到的工作疏离程度越强。 该变量的 Cronbach’s
 

α 系数为 0. 818,表明信度良好。
3. 中介变量

(1)去个性化的测量采用 Maslach(1986)等开发的量表[15] ,将工作情绪模块中的去个性化维度的 5
个题项作为观测变量,包括“我感觉自己对人变得越来越冷漠了” “对某些服务对象的需求我并不在意”
“我对待服务对象,像是对待没有生命的物体”。 该量表问题答案采用 Likert 五级计分(0 =从未,5 =每天

一次)。 得分越高代表受试者感受到的频次越强。 在本研究中,该量表的 Cronbach’s
 

α 系数为 0. 909,表
明信度良好。

(2)情绪耗竭的测量采用李超平、时勘(2003)修订的职业倦怠量表中情绪耗竭分量表[41] ,包括“早

晨起床不得不去面对一天的工作时,我感觉非常累”“下班的时候,我感觉精疲力竭”等 5 道题目。 该量

表问题答案采用 Likert 五级计分(1 =非常不符合,5 =非常符合)。 得分越高代表情绪耗竭程度越高。 在

本研究中,该量表的 Cronbach’s
 

α 系数为 0. 919,表明信度良好。
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4. 控制变量

为更科学、精准地探讨社会工作者情绪劳动对工作疏离的影响,并结合实际情况与既有学者关于社

会工作者的相关研究成果,本研究设定了一系列控制变量,以确保分析的严谨性和科学性。 这些变量包

括:性别(男= 1,女= 2)、年龄、教育程度(1 =大专及以下;2 =本科;3 =硕士研究生;4 =博士研究生)以及

生活满意度(1 =非常满意;2 =比较满意;3 =一般;4 =不太满意;5 =很不满意)。

(三)统计分析

本研究使用 SPSS
 

27. 0 和 Amos28. 0 软件进行数据分析,具体步骤如下:首先利用 SPSS
 

27. 0 进行

Harman 单因子检验、描述性统计及相关性分析。 接着使用 Amos28. 0 软件开展共同方法因子分析、验证

性因子分析。 随后使用 SPSS
 

27. 0 以及
 

PROCESS
 

4. 2 插件进行层级回归分析并通过 Bootstrap 方法对中

介效应进行检验。

四、实证分析

(一)共同方法偏差检验和验证性因子分析

由于情绪劳动、去个性化、情绪耗竭与工作疏离均由员工填写,可能会出现同源偏差的问题。 为排除

共同方法偏差对研究结果的影响,本文采用
 

Harman
 

单因素检验法,对所有变量的测量题项采用最大方

差旋转法进行因子分析,结果表明未经旋转时的因子最大解释率为 39%,未超过
 

40%,说明本研究不存

在严重的同源偏差问题。
本研究运用

 

Amos28. 0 对情绪劳动、去个性化、情绪耗竭与工作疏离四个变量进行了验证性因子分

析(CFA)。 分析结果表明,四因子模型在数据拟合度方面表现最佳,各拟合程度较好( χ2 = 727. 920、df =

269、RMSEA= 0. 064、SRMR = 0. 063、CFI = 0. 911、TLI = 0. 901),且优于其他三因子模型,说明该模型具有

较好的区分效度。
表 1　 验证性因子分析

χ2 df χ2 / df RMSEA CFI TLI SRMR

四因子:EL;DI;EE;WA 727. 920 269 2. 706 0. 064 0. 911 0. 901 0. 063

三因子:EL;DI+EE;WA 1
 

323. 218 272 4. 865 0. 104 0. 797 0. 776 0. 077

二因子:EL+DI;EE+WA 1
 

707. 084 274 6. 230 0. 121 0. 724 0. 697 0. 096

单因子:EL+DI+EE+WA 2
 

044. 518 275 7. 435 0. 135 0. 659 0. 659 0. 094

　 注:EL 表示情绪劳动,DI 表示去个性化,EE 表示情绪耗竭,WA 表示工作疏离。

(二)描述性统计分析与相关分析

本文使用
 

SPSS27. 0
 

对核心变量之间进行描述性统计及相关性分析,如表
 

2
 

所示,情绪劳动与工作

疏离呈正相关关系( r= 0.
 

440,p<0.
 

001)
 

;
 

情绪劳动与去个性化
 

( r= 0.
 

480,p<0.
 

001)
 

、情绪耗竭( r =

0. 532,p<0.
 

001)
 

均呈显著正相关关系;
 

去个性化与工作疏离( r = 0.
 

454,p<0.
 

001)
 

、情绪耗竭与工作

疏离( r= 0.
 

531,p<0.
 

001)
 

、去个性化与情绪耗竭( r= 0.
 

586,p<0.
 

001)
 

均呈正相关关系,为研究假设的

检验提供了初步支持。
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表 2　 各主要变量的均值、标准差和相关关系

平均值 标准差 1 2 3 4 5 6 7 8

性别 1. 691 0. 463 1

年龄 29. 537 4. 994 0. 080 1

教育程度 1. 885 0. 476 0. 004 -0. 082 1

生活满意度 1. 522 0. 593 0. 015 -0. 032 -0. 066 1

情绪劳动 2. 648 0. 671 0. 039 -0. 146∗∗ 0. 016 0. 210∗∗∗ 1

去个性化 1. 765 1. 163 0. 006 -0. 144∗∗ -0. 024 0. 200∗∗∗ 0. 480∗∗∗ 1

情绪耗竭 2. 013 0. 934 0. 064 -0. 187∗∗∗ -0. 035 0. 334∗∗∗ 0. 532∗∗∗ 0. 586∗∗∗ 1

工作疏离 1. 576 0. 445 0. 074 -0. 096 -0. 005 0. 434∗∗∗ 0. 440∗∗∗ 0. 454∗∗∗ 0. 531∗∗∗ 1

　 注:∗
 

p<0. 05,∗∗
 

p<0. 01,∗∗∗
 

p<0. 001。

(三)假设检验

1. 主效应检验

本文采用层次回归分析法对假设进行检验,结果如表 3 所示。 模型 4 表明,情绪劳动对工作疏离具

有显著正向影响(β= 0. 357,p<0. 001)。 由此,假设
 

H1 成立。
2. 去个性化的中介作用检验

本文采用层次回归分析法对假设进行检验。 首先,将去个性化作为因变量,加入控制变量性别、年
龄、教育程度与生活满意度后,再将情绪劳动作为自变量加入回归方程,结果如表 3 所示。 由模型 1、模型

2 可知,情绪劳动对去个性化具有显著正向影响(β = 0. 448,p<0. 001)。 由此,假设
 

H2
 

成立。 其次,将情

绪劳动和去个性化作为自变量,将工作疏离作为因变量进行回归分析。 由模型 3、模型 4 可知,情绪劳动

对工作疏离具有显著正向影响(β= 0. 357,p<0. 001)。 由模型 5 可知,基于模型 4 加入去个性化之后,去
个性化对工作疏离具有显著的正向影响(β= 0. 273,p<0. 001),情绪劳动对工作疏离仍然具有显著的正向

影响(β= 0. 235,p<0. 001)。 由此,假设 H3 成立。 综上,去个性化在情绪劳动对工作疏离的影响过程中

发挥部分中介效应。
表 3　 去个性化在情绪劳动与工作疏离间的中介作用分析结果

变量
去个性化 工作疏离

模型 1 模型 2 模型 3 模型 4 模型 5

控制变量 - - - - -

性别 0. 014 -0. 007 0. 074 0. 057 0. 059

年龄 -0. 140∗∗ -0. 077 -0. 086 -0. 036 -0. 015

教育程度 0. 194∗∗∗ 0. 102∗ 0. 431∗∗∗ 0. 358∗∗∗ 0. 330∗∗∗

生活满意度 -0. 023 -0. 031 0. 016 0. 010 0. 018

自变量

情绪劳动 0. 448∗∗∗ 0. 357∗∗∗ 0. 235∗∗∗

去个性化 0. 273∗∗∗

R2 0. 060 0. 247 0. 201 0. 320 0. 376

调整 R2 0. 049 0. 236 0. 192 0. 310 0. 366

　 　 注:∗
 

p<0. 05,∗∗
 

p<0. 01,∗∗∗
 

p<0. 001。
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3. 情绪耗竭的中介作用检验

本文运用层次回归法对情绪耗竭的中介效应进行检验,结果如表 4 所示。 首先,由模型 1、模型 2 可

知,情绪劳动对情绪耗竭具有显著正向影响(β= 0. 465,p<0. 001),假设
 

H4
 

成立。 其次,由模型 3、模型 4

可知,情绪劳动对工作疏离具有显著正向影响(β= 0. 357,p<0. 001)。 此外,将情绪劳动和情绪耗竭同时作

为自变量对工作疏离进行回归分析,由模型 5 可知,基于模型 4 加入情绪耗竭之后,情绪耗竭对工作疏离具

有显著的正向影响(β = 0. 325,p<0. 001),情绪劳动对工作疏离仍然具有显著的正向影响(β = 0. 206,p<

0. 001)。 由此,假设 H5 成立。 综上,情绪耗竭在情绪劳动对工作疏离的影响过程中发挥部分中介作用。
表 4　 情绪耗竭在情绪劳动与工作疏离间的中介作用分析结果

变量
情绪耗竭 工作疏离

模型 1 模型 2 模型 3 模型 4 模型 5

控制变量 - - - - -

性别 0. 074 0. 053 0. 074 0. 057 0. 040

年龄 -0. 184∗∗∗ -0. 118∗∗ -0. 086 -0. 036 0. 003

教育程度 0. 325∗∗∗ 0. 229∗∗∗ 0. 431∗∗∗ 0. 358∗∗∗ 0. 283∗∗∗

生活满意度 -0. 029 -0. 037 0. 016 0. 010 0. 022

自变量

情绪劳动 0. 465∗∗∗ 0. 357∗∗∗ 0. 206∗∗∗

情绪耗竭 0. 325∗∗∗

R2 0. 149 0. 351 0. 201 0. 320 0. 389

调整 R2 0. 139 0. 342 0. 192 0. 310 0. 378

　 　 注:∗
 

p<0. 05,∗∗
 

p<0. 01,∗∗∗
 

p<0. 001。

4. 去个性化与情绪耗竭的链式中介作用检验

本文检验去个性化和情绪耗竭的链式中介作用,结果如表 5 所示。 首先,本文在模型 1 中加入控制

变量,在模型 2 中加入自变量情绪劳动。 其次,本文在模型 2 的基础上,依次加入中介变量去个性化和情

绪耗竭。 由模型 2 可知,情绪劳动对工作疏离具有显著正向影响(β= 0. 357,p<0. 001)。 在加入中介变量

去个性化后,由模型 3 可知,去个性化对工作疏离具有显著正向影响(β= 0. 273,p<0. 001),情绪劳动对工

作疏离仍然具有显著正向影响(β= 0. 235,p<0. 001)。 在模型 4 中加入中介变量情绪耗竭,结果显示,情

绪耗竭对工作疏离具有显著正向影响(β= 0. 244,p<0. 001),情绪劳动与对工作疏离仍然具有显著正向影

响(β=
 

0. 165,p<0. 01),同时去个性化对工作疏离的影响同样显著(β = 0. 177,p<0. 01)。 由此,假设
 

H6
 

得到初步验证。
表 5　 去个性化与情绪耗竭的链式中介作用分析结果

变量
工作疏离

模型 1 模型 2 模型 3 模型 4

控制变量 - - - -

性别 0. 074 0. 057 0. 059 0. 046
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续表5

变量
工作疏离

模型 1 模型 2 模型 3 模型 4

年龄 -0. 086 -0. 036 -0. 015 0. 007

教育程度 0. 016 0. 010 0. 018 0. 024

生活满意度 0. 431∗∗∗ 0. 358∗∗∗ 0. 330∗∗∗ 0. 284∗∗∗

自变量

情绪劳动 0. 357∗∗∗ 0. 235∗∗∗ 0. 165∗∗

中介变量

去个性化 0. 273∗∗∗ 0. 177∗∗

情绪耗竭 0. 244∗∗∗

R2 0. 201 0. 320 0. 376 0. 408

调整 R2 0. 192 0. 310 0. 366 0. 396

　 　 注:∗
 

p<0. 05,∗∗
 

p<0. 01,∗∗∗
 

p<0. 001。

本研究使用
 

Bootstrap
 

重复抽样法对链式中介作用进行二次检验。 由表 6 可知,情绪劳动对工作疏

离的直接效应和间接效应显著,95%置信区间分别为[0. 001,0. 044],[0. 075,0. 194],均不包括 0。 去个

性化在情绪劳动与工作疏离之间的间接效应显著,95%置信区间为[0. 010,0. 154],这表明去个性化在情

绪劳动与工作疏离之间发挥部分中介作用。 同理,情绪耗竭在情绪劳动与工作疏离之间的间接效应显

著,95%置信区间为[0. 032,0. 119],不包含 0,进一步表明情绪耗竭在情绪劳动与工作疏离之间发挥着

部分中介作用。 “情绪劳动→去个性化→情绪耗竭→工作疏离” 所在路径 95%置信区间为[0. 022,
0. 075],不包含 0,表明去个性化、情绪耗竭在情绪劳动与工作疏离间发挥链式中介作用。 由此可知,假
设

 

H6
 

成立。
表 6　 链式中介的 Bootstrap 检验结果

效应路径 效应值 标准误
95%的置信区间

下限 上限

直接效应 0. 109 0. 033 0. 001 0. 044

间接效应 0. 128 0. 031 0. 075 0. 194

X→M1→Y 0. 079 0. 037 0. 010 0. 154

X→M2→Y 0. 070 0. 022 0. 032 0. 119

X→M1→M2→Y 0. 043 0. 014 0. 022 0. 075

　 　 注:X 为情绪劳动,Y 为工作疏离,M1 为去个性化,M2 为情绪耗竭。

五、结论与讨论

(一)研究结论

本研究基于资源保存理论与自我决定理论构建了“情绪劳动—去个性化—情绪耗竭—工作疏离”理
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论模型,分析了去个性化、情绪耗竭分别在情绪劳动与员工工作疏离间的中介作用以及链式中介作用,并

采用 912 份社会工作从业人员问卷调查数据进行实证检验,得出以下主要研究结论:

(1)情绪劳动对社会工作者工作疏离具有显著正向影响。 这一观点与国外学者的研究结论一致,均

认为过度的情绪劳动会引发劳动者的情感倦怠与疏离[42] 。 具体而言,频繁的情绪劳动,尤其是表层情绪

表达,会加剧社会工作者的心理资源消耗与情感脱离,导致其在实际工作中逐步失去对职业角色的情感

认同与归属感,从而表现出减少工作活力与工作投入等疏离倾向。

(2)去个性化与情绪耗竭在情绪劳动与工作疏离之间发挥着重要的中介作用。 一方面,正如
 

Hochs-

child(1983)所指出,在“情绪要求高”的服务型职业中,员工需展现出符合组织或社会期望的特定情感状

态[9] 。 而社会工作作为典型的高情绪要求行业,需要从业者在服务过程中不断压抑其真实情绪,以表现

出符合组织规范与受助者期待的情绪表达。 然而,这类情绪表达往往并非源自真实感受,而是一种表面

的伪装。 当外在表现与内心情感失衡时,个体更容易产生情感上的疏离与麻木[43] ,从而在服务过程中表

达出对服务对象漠不关心等去个性化行为。 研究指出,去个性化是工作疏离的重要前驱变量之一,当员

工在工作中感受到自主性的缺乏时,往往会对工作产生更加强烈的疏离感[44] 。 另一方面,根据自我控制

力量模型可知,个体的自我控制能力是一种有限的资源[45] 。 而情绪劳动作为一项典型的自我调节活动,

过度的情绪调节会消耗个体大量的心理资源从而导致情绪耗竭[46] ,进而增加其工作疏离的风险。

(3)去个性化、情绪耗竭在情绪劳动与工作疏离间发挥链式中介作用。 研究发现情绪劳动会先影响

去个性化,再通过情绪耗竭作用于社会工作者的工作疏离。 具体而言,情绪劳动中的过度调节与压抑会

消耗大量心理资源[46] ,为了减少资源损耗所带来的负面影响,个体倾向于通过情感抽离、人际疏远等去

个性化防御策略来保护现有资源。 而这种防御策略不仅需要消耗额外的调节资源,并且也不利于个体基

本心理需求的满足,最终导致心理疲惫与情绪耗竭的产生。 因此,情绪耗竭则会进一步削弱社会工作者

的工作投入与意义感,进而引发工作疏离等心理行为。

(二)理论贡献

第一,本文立足于资源保存理论(COR)与自我决定理论(SDT),构建了“情绪劳动—去个性化—情绪

耗竭—工作疏离”的链式中介模型,揭示了情绪劳动对社会工作者心理行为后果的影响过程,进一步丰富

了工作疏离形成机制的研究。 现有情绪劳动研究多聚焦于医护、教师与服务业等高情绪负荷行业[47-49] ,

但较少关注社会工作这一高情绪劳动的助人行业。 且现有研究主要探讨了情绪劳动对情绪耗竭、服务质

量或离职意愿等结果变量的直接影响,较少探讨其心理机制的传导作用。 因此,本文引入“去个性化”与

“情绪耗竭”两个变量作为中介传导机制,不仅揭示了员工从情绪调节压力到心理防御机制再到行为疏

远的动态过程,也验证了 Maslach 等人关于倦怠三维模型中“去个性化”作为压力应对策略的观点,即去

个性化是员工为了应对情绪劳动所采取的一种防御性策略[50] 。 这一研究为减少社会工作者去个性化与

工作疏离等负面心理行为提供了全新的理论视角,同时也为未来相关研究的开展提供了有力的实证

依据。

第二,现有研究主要聚焦于工作疏离感这一内隐的主观心理体验,将其定义为员工与工作分隔的心

理状态,侧重探讨其对行为态度、工作绩效等方面的影响效果,而较少关注工作疏离在具体工作场景中的

外显行为状态与动态效果。 因此,本研究立足于社会工作这一高情感投入与价值驱动的助人行业,实现

了以下理论推进:其一,将工作疏离感从心理体验层面延伸至可观测的行为态度层面,系统揭示了社会工

作者工作疏离的具体表征(如同理心减弱、组织目标偏离等);其二,通过构建“心理体验—行为表现”的
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作用路径模型,不仅突破了传统研究将疏离局限于心理体验的范式,并且弥补了现有疏离研究在外显行

为层面的理论缺口,实质性地对 Schwab 与 Iwanicki(1982)关于职业压力研究应实现“从认知评价到行为

结果”范式转换的观点,做出了研究回应与经验探索[51] 。

第三,本文分别探讨了去个性化、情绪耗竭在情绪劳动与工作疏离中发挥的中介机制,既丰富了情绪

劳动的理论基础,又扩展整合了资源保存理论与自我决定理论的相关应用。 现有研究主要探讨了不同情

绪劳动策略对员工心理行为的差异化影响[52] ,而忽略了其内在作用的形成机制。 而本文通过结合 COR

理论中“资源耗竭—保护—补偿”的基本路径[25]与 SDT 理论中“个体基本心理需求满足”的必要性[32] 进

一步阐明了情绪劳动对工作疏离的内在作用机制,即员工在高情绪负荷的工作环境下,资源耗竭与自主

性的缺失会导致个体倾向于采用情感抽离等去个性化防御型策略,减少与服务对象、组织目标的认同与

连接。 此外,本文研究结论与 Hobfoll(2018)所提出的“压力源并非源于事件本身,而源于资源丧失”这一

理论观点相一致[53] ,即在高水平的情绪劳动下,当社会工作者缺乏足够的资源支持与补偿机制时,资源

的持续流失会导致个体产生心理脱离、工作疏离等负面反应。 这一路径的梳理不仅为情绪劳动与工作梳

理之间的因果关系提供了更完整的理论图示,并且为未来在组织行为研究中建构更精细的情绪劳动调节

模型提供了理论基础。

(三)管理启示

第一,强化情绪劳动干预机制,提高工作情绪调控能力。 本研究发现,社会工作作为一项以他人为中

心的利他型服务行业,需要通过情绪调控、情感认同等方式与服务对象建立深厚的情感连接。 长期的情

感压抑与调节大大消耗了社会工作者的心理资源,从而增加了情绪耗竭和工作疏离的风险。 因此,为了

有效响应组织行为规范与服务对象情感需求,减少组织脱离、情感疏离等不良工作行为,社会工作机构应

重视对社会工作者情绪劳动状况的识别与干预,提升其情绪调节与应对能力。 具体来说,组织机构可以

通过开设情绪管理培训、正念训练等课程,提升员工对自身情绪的管理与调控能力,帮助其更好地应对情

绪压力,减少情绪调节所带来的资源消耗。 此外,组织机构还可以通过建立安全表达机制、同辈情绪分享

平台,给予员工更大的情绪表达空间,营造“互助互诉”的组织氛围。

第二,聚焦去个性化初期表征,完善组织预防介入体系。 研究指出,去个性化是个体在面对资源耗竭

与情绪负荷时所表现出来的防御型心理策略,即社会工作者为减缓情绪劳动所带来的资源损耗,从而减

少在服务过程中的情感付出与工作投入,表现出对服务对象的冷漠与组织目标的脱离。 当社会工作者长

期处于去个性化这一工作状态时,不仅会消耗其额外的自我控制资源,还会阻碍其基本心理需求的满足,

从而减少与服务对象的情感连接与角色认同感。 为了防止社会工作者去个性化行为的发生,组织机构应

建立去个性化倾向的早期识别机制,例如关注员工是否在服务过程中表现出“工具化对待服务对象”“对

工作意义感下降”等工作特征,做好早期的预防与干预。 从组织层面来看,服务机构需要推动正向反馈机

制的建立,通过反馈服务对象正向评价、复盘社会工作者优秀案例等方式,增强社会工作者自我价值感与

工作成就感。 从个体层面来看,社会工作者可以通过进行同理心训练、加强服务反思、强化价值观认同等

方式,引导自身重建服务初心,防止去个性化行为的出现。

第三,构建资源补偿机制,减轻任务过载风险。 本研究发现,在高情绪劳动的工作情境下,资源消耗

是导致社会工作者情绪耗竭与工作疏离的主要因素,对此组织应强化内部资源补偿机制,减少员工因“资

源匮乏”所引发的不良工作行为。 具体来说,组织可以通过优化人力配置、合理分配服务强度、减少不合

规任务等方式,缓解员工的高负荷工作状态。 同时,组织应通过设立心理援助通道、引入数字化辅助工
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具、增加同行协作与任务协商空间等方式为员工提供充分的技术支持与情绪支持。 此外,组织可以重点

关注员工的个体性差异,基于不同的岗位职能和个人认知风格为员工提供更具个性化的资源配置与支持

计划。

第四,重塑激励评价机制,营造成长组织氛围。 研究发现,随着情绪耗竭的累积,社会工作者在服务

过程中的情感投入与角色认同逐渐减弱,最终诱发工作疏离等不良工作行为。 对此,在管理层面,组织应

从“问题导向管理”模式转向“成长导向激励”模式,通过构建支持性与发展性并重的组织文化,帮助社会

工作者在服务过程中获得工作意义感与成就感。 具体来说,组织可以通过情感激励、团队建设、职业发展

支持等方式提升员工的归属感与身份认同;同时,组织应为员工搭建清晰的职业成长路径,让员工感知自

身在组织中的长期价值与发展空间。 此外,组织还可以推动绩效评价的多元化,从“产出导向”向“过程

导向”转型,重视员工在服务过程中的贡献与成就,避免“唯成果论”的评价方式,从而增强员工的职业成

就感与内在驱动力。

(四)研究不足与展望

本研究主要存在以下不足。 首先,本研究的数据来源于社会工作者自陈式量表,在一定程度上可能

存在主观高估风险和社会期待偏差,从而影响数据的真实性与准确性。 为提升研究的客观性与可信度,

未来研究可结合他评方式,通过服务对象、督导或第三方评估机构对社会工作者情绪耗竭、工作疏离等变

量进行客观测量,或结合行为观察法、访谈等多源数据进行交叉验证。

其次,本研究基于工作繁荣量表[38]的维度细分和反向计分方式来构建社会工作者工作疏离的测量

工具,虽然该方法能够有效捕捉工作疏离的核心特征(如活力匮乏与学习停滞),但这种间接测量方式更

多反映的是工作疏离的部分指示性表现,未能完全涵盖该构念所包含的全部维度(如社会孤立与情感抽

离)。 此外,当前学界尚未开发针对本土尤其是社会工作行业特殊情境的工作疏离测量工具。 因此,尽管

本研究所采用的成熟量表具有一定普适性,能适用于不同领域与职业群体的行为测量,但其对社会工作

行业的独特性呈现与刻画仍显不足。 因此,未来研究可进一步立足于本土情境以及社会工作行业的实际

语境,融合经典疏离量表中的不同维度题项与实际工作场域中的观察数据,有效刻画工作疏离心理状态

与行为反应的二重性,开发兼具本土性与行业性特征的测量工具,以进一步提升工作疏离测量的准确性

与科学性。

最后,本研究基于资源保存理论与自我决定理论,探讨了情绪劳动通过“去个性化”与“情绪耗竭”两

个中介变量对工作疏离形成的内在作用机制。 然而,本文尚未进一步探讨其背后的调节作用与边界条

件。 实际上,不同组织环境、领导风格或支持策略可能在这一链式路径中发挥关键调节作用。 例如,组织

文化、团队支持或心理安全感可能缓解资源耗竭与基本心理需求缺失所带来的负面影响。 未来可在模型

中引入相关调节变量,探索其对该路径的潜在影响,以进一步深化和完善相关理论与实践框架。
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The
 

Influence
 

of
 

Emotional
 

Labor
 

on
 

Work
 

Alienation:
 

Evidence
 

and
 

Tests
 

from
 

Social
 

Work
 

Practitioners

LI
 

Zhengdong,
 

LI
 

Chunxi
(School

 

of
 

Humanities,
 

Shanghai
 

Institute
 

of
 

Technology,
 

Shanghai
 

201418,
 

China)

Abstract:As
 

the
 

demand
 

for
 

social
 

services
 

and
 

the
 

requirements
 

for
 

refined
 

social
 

governance
 

continue
 

to
 

rise,
 

the
 

intensity
 

of
 

emotional
 

labor
 

among
 

social
 

workers
 

has
 

intensified,
 

and
 

the
 

problems
 

of
 

psychological
 

de-

tachment
 

and
 

work
 

alienation
 

have
 

become
 

increasingly
 

prominent.
 

Effective
 

emotional
 

regulation
 

is
 

an
 

impor-

tant
 

basis
 

for
 

social
 

workers
 

to
 

maintain
 

work
 

engagement
 

and
 

improve
 

professional
 

effectiveness.
 

Based
 

on
 

the
 

conservation
 

of
 

resources
 

theory
 

and
 

the
 

self-determination
 

theory,
 

this
 

study
 

uses
 

depersonalization
 

and
 

emo-

tional
 

exhaustion
 

as
 

mediating
 

variables
 

to
 

construct
 

a
 

chain-mediation
 

model
 

of
 

the
 

influence
 

of
 

emotional
 

labor
 

on
 

work
 

alienation.
 

An
 

empirical
 

analysis
 

based
 

on
 

912
 

valid
 

questionnaires
 

shows
 

that
 

emotional
 

labor
 

has
 

a
 

positive
 

impact
 

on
 

work
 

alienation;
 

depersonalization
 

and
 

emotional
 

exhaustion
 

each
 

play
 

a
 

partial
 

mediating
 

role
 

between
 

emotional
 

labor
 

and
 

work
 

alienation,
 

and
 

form
 

a
 

chain-conduction
 

mechanism
 

of
 

“emotional
 

labor→de-

personalization→emotional
 

exhaustion→work
 

alienation”.
 

This
 

study
 

reveals
 

the
 

psychological
 

mechanism
 

by
 

which
 

emotional
 

labor
 

affects
 

the
 

behavioral
 

attitudes
 

of
 

social
 

workers
 

from
 

the
 

perspective
 

of
 

resource
 

loss,
 

and
 

provides
 

empirical
 

evidence
 

and
 

important
 

references
 

for
 

social
 

service
 

agencies
 

to
 

optimize
 

management
 

strate-

gies
 

and
 

alleviate
 

employees’
 

psychological
 

exhaustion
 

and
 

work
 

alienation.

Keywords:social
 

worker;
 

emotional
 

labor;
 

work
 

alienation;
 

depersonalization;
 

emotional
 

exhaustion;
 

chain
 

mediation
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