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【摘要】社会对保安存在地位低、薪酬低、从业人员素质低等印象，忽略了保安工作过程中情感劳动的存在。本研究基于劳动过程理论，通过访谈法、实地观察法、问卷调查法，分析保安的情感劳动机制，发现保安进行情感劳动的过程可按照“类型—策略—发生逻辑”进行梳理，即在情感劳动四维度说下，保安通过采取主动理解、主动解释、持久忍耐等化解情感劳动危机的策略和经营熟人关系的策略，来完成“平复自身消极情绪”和“平复客户（服务对象）消极情绪”两种类型的情感劳动。情感劳动中存在保安压力过大，不被雇佣方和社会大众所认识，缺乏其自身和社会大众的认可的问题。对此，雇佣单位要加大对保安心理健康的关注，加强对情感劳动知识和技能的培训，实行人性化的考核和冲突处理方式；保安行业的工会组织力量需要继续壮大，重视保安情感劳动价值，并进行有利的舆论宣传；整个保安行业应积极协同媒体宣传保安情感劳动的实例，增强社会大众在正确认识的基础上，改善与保安的互动态度与行为。
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[bookmark: _Toc118040258]1.绪论
[bookmark: _Toc118040259]1.1研究背景
受疫情影响，稳就业、保民生成为政府工作的重要任务。农民工群体由于人力资本水平低、就业行业低端，在社会中属于弱势群体，受疫情影响最为严重，抵御失业风险、进行权益保障的能力较弱。2021年政府工作报告提出 “做好农民工等重点群体就业工作”，并出台了系列政策措施保障农民工就业。
保安是当今众多农民工进城选择的就业岗位。多数城市保安岗位与用人单位属于劳务关系，仅获得工资和吃住保障，并不享有相关福利待遇，属于非正规就业。新冠疫情下，保安工作在原有的防火、防盗、维护区域内的人身安全职能之外，还有了协助隔离点封控、来往人员体温监测、维护核酸检测秩序等阻击疫情蔓延的职能，与之相伴的是人员冲突、人员感染、离职流动的风险。同时，保安群体也因担忧自身健康和承担高强度工作，而产生心理压力。城市保安行业中非正规就业的农民工群体在福利待遇、权益保障方面本就处于相对弱势地位，在上述背景下，他们会面临着更多的不确定和跟更大的压力。
除以上所述的不稳定性与压力冲突之外，保安需要在工作过程中与上级领导、顾客、来访者等其他各种群体交往，需要通过自身的情感策略与模式处理好与外界来访者的情感关系及互动的状况。在当前，情感作为一种生产力越来越被从私人领域纳入到服务业领域作为提高服务质量的重要因素，情感劳动是保安获得来访者与雇佣方好评、从而获得职业稳定及晋升的重要一环，尤其在疫情背景下防疫任务增加了保安与来访者发生冲突的可能性，从而增加了保安得到差评与处罚的可能性，这给保安自身的主体应对带来了挑战。本团队就从以上背景出发，围绕农民工保安的情感劳动与主体应对开展拓展性研究。
[bookmark: _Toc118040260]1.2研究目的与意义
保安工作在生活中随处可见，这种日常性使得人们难以注意到保安相较于其他服务业的特殊性之处，容易忽视其体力劳动背后的情感付出。因此本调研旨在向社会展示疫情背景下保安工作众生相，深入调查保安行业的情感劳动，探究保安体力劳动背后所投入的情感劳动深刻意涵，挖掘情感劳动对保安塑造的影响及保安主体的应对策略，呈现其应对模式进而拓展情感劳动对象的边界，补充完善有关保安行业的研究。最终基于以上调研数据进行问题发现，提出针对保安行业情感劳动投入的思考建议与相应问题的可行性解决方案，助力疫情下的“稳就业”。
[bookmark: _Toc118040261]1.3文献综述
[bookmark: _Toc118040262]1.3.1农村社会学与村落研究
对于农村与城市的讨论，是社会学的重要议题之一，围绕这个议题产生了如“礼俗社会与法理社会”、“机械团结与有机团结”等许多经典概念，对农村与城市的特点、演变及人们的心理行为等都从多角度进行了深入研究。
古典社会学对农村与城市的讨论是建立在工业化、城市化的基础之上的。工业化的迅速发展导致了生产力的大幅提升，大量农村人口迅速涌入城市，城市快速壮大的同时也产生许多相应的问题，如城市中较大的贫富差距、道德丧失、生活环境恶化等现象，在此背景下，早起社会学家如滕尼斯、迪尔凯姆、韦伯、齐美尔等人从社会结构、社会关系、社会组织、社会心理等不同角度对农村与城市进行了探讨，并对从农村到城市的演变给出了自己的态度与价值评价[[footnoteRef:0]]。从农村到城市的演变不只是人口的迁移，还是从农业到工业的转变，更是观念、生活方式、社会关系等一系列的变化。 [0: [] 陆小伟.西方城市社会学的早期发展[J].南京师大学报（社会科学版），1988（03）:102-107.] 

在封建时期，中国是个传统的农业社会，随着近代化的发展，中国的乡村也相应发生着变化，由此产生了中国的村落研究。中国的村落研究最早可追溯到建国之前，经典如费孝通先生的《江村经济》与《乡土中国》，当时也有国外研究机构或学者深入中国乡村开展研究，如1940-1942年日本南满铁道株式会社调查部在河北山东六个村庄开展调查形成调查资料。在改革开放之后，巨大的社会变迁迅速进入乡村，进一步冲击了传统乡村包括地域与情感、社会关系在内的各种乡村边界，在此背景下出现了比如林耀华、葛学溥（Daniel H.KulpⅡ）关于南方地区农村的家族、宗族研究，黄宗智和杜赞奇（Prasenjit Duara）关于华北农村的研究， 以及费孝通、黄宗智关于长江三角洲地区农村的研究等[[footnoteRef:1]]，这些学者都希望能突破村落研究中存在的个案解释力的局限问题，试图凝练出对于中国村落具有普遍解释力的理想类型[[footnoteRef:2]]。这些研究大大开拓了村落研究的视野，提高了村落研究的对话能力。 [1: [] 桂华，贺雪峰.再论中国农村区域差异——一个农村研究的中层理论建构[J].开放时代，2013（04）:157-171.]  [2: [] 村落的终结[M]. 商务印书馆 ， 李培林著，第6页. ] 

[bookmark: _Toc118040263]1.3.2劳动力流动
劳动力流动是指劳动者工作地点与工作类型发生变化的过程[[footnoteRef:3]]。劳动力流动是任何国家在工业化进程中的必经之路，产业结构、城乡结构的演变离不开部门之间、城乡之间甚至国家之间的劳动力流动[[footnoteRef:4]]。 [3: [] 发展战略、城市化与中国城乡收入差距[J].陈斌开，林毅夫.中国社会科学. 2013（04）.]  [4: [] 赵峰，星晓川，李惠璇.城乡劳动力流动研究综述:理论与中国实证[J].中国人口·资源与环境，2015，25（04）:163-170.] 

对城乡流动人口的研究有多种理论视角，如二元经济理论、人力资本理论、供需理论（supply-demand theory）、同化理论（assimilationism）等，其中最有影响的是“推拉理论”[[footnoteRef:5]]。城市和农村对于农村居民来说同时具备吸引力与排斥力，在当前的大环境下显然城市所具备的吸引因素更多且吸引力更大，从而导致了大量农村居民向城市流动。在推拉背后，李强认为中国与国际上最大的差异在于户籍制度，中国独特的户籍制度能够让推力或拉力发生改变。陈斌开、林毅夫、张鹏飞等众多学者也指出中国的城市型偏向政策、户籍政策是导致农村人口流动、城乡二元分割的根本原因。 [5: [] 李强.影响中国城乡流动人口的推力与拉力因素分析[J].中国社会科学，2003（01）:125-136+207.] 

对于农村流动人口的影响，众多学者指出劳动力流动对于经济发展、生产率提高的积极作用，一些实证研究提供了有关的定量描述。例如国外学者通过定量分析估计劳动力流动对年平均9.2%的国内生产总值增长率的贡献率约为16.30%[[footnoteRef:6]]。基于中国的情况，蔡昉和王德文计算了部门间劳动边际产出之差，估计劳动力流动的配置效用对中国经济增长率的贡献率约为20.23%，认为劳动力流动产生的资源重新配置提高了总体的劳动生产率，带动了生产要素市场的发育，促进了非国有经济的发展[[footnoteRef:7]]。当然也有其他学者提出了不同的看法。项飚将流动劳动力放在“分割-攫取”模式下进行研究，所谓“分割-攫取”是指强势者通过对社会群体进行区隔来攫取价值，那么在流动劳动力语境下，农村流动人口的经济属性与社会属性被分割，他们在城市中出卖劳动力，但是社会权益如医疗、教育等却需要回乡才能实现，因此产生于较低生活成本的农村劳动力价值并未用于农村的发展，反而被城市所攫取[[footnoteRef:8]]。谢桂华等学者指出农村流动人口所面临的居住条件差、许多权益无法得到保障，以及城乡收入差距过大等问题[[footnoteRef:9]]。 [6: [] Lees，Francis A． China Superpower: Ｒequisites for High Growth［M］．New York: St.Martin’s Press，1997:65－67. ]  [7: [] 蔡昉，都阳.经济转型过程中的劳动力流动——长期性、效应和政策[J].学术研究，2004（06）:16-22.]  [8: [] 项飚:《跨越边界的社区》，三联书店，2000年，第21页.]  [9: [] 谢桂华.农民工与城市劳动力市场[J].社会学研究，2007（05）:84-87.] 

[bookmark: _Toc118040264]1.3.3保安与情感劳动
在中国，乡城迁移者通常被称为“农民工”。农民工进入城市的过程，同时是与城市的原住民与各个组织结构成分发生互动、进入融合或互斥的过程。影响农民工与城市各部分发生融合与互斥的因素有很多，主要包括社会资本与社会网络、制度的排斥与限制、人力资本等[[footnoteRef:10]]，在中国城乡二元分割的背景下尤其不可忽视户籍制度的作用，以户籍管理制度为标志的城乡分割制度是农民流动的最大制度成本和城市化适应的最大障碍[[footnoteRef:11]]。 [10: [] 任远，邬民乐.城市流动人口的社会融合:文献述评[J].人口研究，2006（03）:87-94.]  [11: [] 朱力.论农民工阶层的城市适应[J].江海学刊，2002（06）:82-88.] 

对农民工的判定，一是要从户籍来看，是否具有城市户口是最直接且明显的区别，其二要从个人的文化与心理认同来看，户籍本身只是表层因素，更重要的是生活方式、文化习惯、关系圈子以及与户籍相关的社会福利、身份权利等。在大众的普遍印象中，建筑工、流水线工人是典型的农民工职业，结合户籍与文化心理认同这两点来看，除了这两种行业，保安、送外卖、家政、代驾等许多行业也都属于农民工职业，因为在这些行业中的工作者大多都是户籍为农村的来城打工者，且心理文化层面也与城市存在很大距离。研究显示，进入城市的农民工多从事门槛较低、晋升空间较小，对体力要求较高的技术工或服务行业岗位[[footnoteRef:12]]，如流水线工人、建筑工等体力行业或小型零售业主、保安、家政等服务工种。 [12: [] 符平，唐有财，江立华.农民工的职业分割与向上流动[J].中国人口科学，2012（06）:75-82+112.] 

“情感劳动”概念提出后，立即成为服务业劳动研究的一个重要理论工具，被应用于对百货、餐饮、家政等行业的研究[[footnoteRef:13]]。这一概念的重要贡献在于揭示出服务业劳动包含了大量的人际互动，劳动者的“情感风格”构成了服务的重要组成部分，也成为商业组织试图改造和控制的对象[[footnoteRef:14]]。实际上，情感劳动将劳动者的私人情感卷入生产过程中[[footnoteRef:15]]，情感作为服务业的一种生产力被整合进商业组织的利润角逐里，给劳动者造成诸如职业倦怠、情绪失调等影响[[footnoteRef:16]]。 [13: [] 汪建华.劳动过程理论在中国的运用与反思[J].社会发展研究，2018，5（04）:191-209+246.]  [14: [] 刘育婷，肖索未.“干活时把雇主当家人，相处时把自己当外人”——住家家政工的雇主关系及情感劳动研究[J].妇女研究论丛，2020（04）:73-87.]  [15: [] 何明洁.劳动社会学视野中的服务业研究[J].学理论，2010（29）:61-64.]  [16: [] Relationships between emotional labor,job performance,and turnover[J] . Robyn E. Goodwin,Markus Groth,Stephen J. Frenkel.  Journal of Vocational Behavior . 2011（2）] 

保安作为日常生活不可或缺的部分，充斥在生活每个角落。学界对于保安行业的研究大多围绕法律问题展开。但根据团队的调查发现，80%以上的保安都是农村户籍，并且在保安工作领域，基于“劳-资-客”三角结构，调查发现保安工作中的很大一部分属于情感劳动，其作为单位的“脸面”，需要通过自身的情感策略与模式处理好与外界来访者的情感关系互动状况，情感劳动是保安获得来访者与雇佣方好评、从而获得职业稳定及晋升的重要一环。因此团队以保安行业中的流动人口为切入点，研究其工作中与其他群体的互动方式和情感劳动，并探究情感劳动对流动人口的塑造影响及他们的主体性和应对策略。通过对保安的劳动过程进行深入剖析，以弥补当前保安及农民工劳动研究相对于现实经验的滞后与不足，补充和完善有关保安群体的研究。
2. [bookmark: _Toc118040265]研究设计
[bookmark: _Toc118040266]2.1研究对象
本文研究对象聚焦于保安群体。在质性材料收集过程中，研究团队发现保安户籍以农村为主，因此以农村户籍视角切入对当前保安情感劳动过程进行分析和探讨。
[bookmark: _Toc118040267]2.2研究方法
[bookmark: _Toc118040268]2.2.1实地观察法
研究团队采用非参与式观察法，深入实地感受保安的工作日常，记录保安和同事、服务对象、上级之间的互动过程，从而与访谈资料互证，提高资料科学性、真实性。
[bookmark: _Toc118040269]2.2.2访谈法
研究团队在2022年8月以滚雪球和公开招募的方式，召集到29名受访者，其中进行深度访谈，其中北京11人，山西5人，陕西4人，湖北3人，重庆2人，河北、上海、山东、广东各1人。部分访谈受条件限制，通过微信电话进行。受访者均同意录音。团队共收集到7万余字的访谈资料，通过阅读，登录，寻找“本土概念”，建立编码和归档，来分析资料，归纳保安的情感劳动分析框架。
[bookmark: _Toc118040270]2.2.3问卷调查法
研究团队设计了“大众对农民工保安的认识调查”问卷，主要测量指标包括社会评价、了解程度、冲突经历，其中还引用了鲍格达斯社会距离量表来测量大众对农民工保安的主观社会距离。填答对象来自北京、河南、陕西、湖北、四川、河北等多个省市，共回收有效问卷788份。问卷分析采用SPSS软件，分别对样本基本情况、社会评价、主观社会距离进行整体描述统计，并分别以了解程度、冲突经历为自变量，以社会评价、主观社会距离为自变量，两两配对进行四组单因素方差分析。
[bookmark: _Toc118040271]2.3理论支撑
[bookmark: _Toc118040272]2.3.1概念阐述
保安业作为社会治安治理的重要组成单元，完成从参与社会治安治理到协同共治的转变，是实现国家治理体系和治理能力现代化的基础性工程[[footnoteRef:17]]。目前，国内保安业共计拥有1.3万余家保安服务公司、640万保安员[[footnoteRef:18]]，是集门卫、守护、巡逻、随身护卫、押运、安检、技防、安全风险评估、安全培训等安全产品于一体的服务产业。 [17: [] 新华社．中共中央国务院关于加强基层治理体系和治理能力现代化建设的意见．中国政府网，http: / /www. gov . cn / gongbao / content /2021 / content_5627681.htm．]  [18: [] 公安部: 近5年来全国共有119名保安员英勇牺牲．新华网，http: / / www．xinhuanet.com/local /2021－07 /24 / c_1127691366.htm．] 

“情感劳动”是劳动社会学对服务业劳动研究的一个重要研究范式，这是霍克希尔德在20世纪80年代初基于对美国航空公司空乘人员的实证研究提出的重要概念。霍克希尔德认为，服务业劳动者在面对顾客时会通过对情感的整饰（emotion management）而创造出某种公开可见的面部展演和身体展演（display），以此来满足顾客的情感需求[[footnoteRef:19]]。这一概念的提出，揭示了长期存在于私领域的情感之商品化过程。 [19: [] 阿莉·霍克希尔德：《心灵的整饰：人类情感的商业化》，成伯清、淡卫军、王佳鹏译，上海三联书店，2020年，21-21.] 

[bookmark: _Toc118040273]2.3.2理论应用：马克思的劳动过程理论
劳动过程研究最初源于马克思对资本家剥削劳动者剩余价值这种生产方式的批判。在《资本论》及其手稿中，马克思考察了资本主义劳动过程的特定形式，分析资本主义条件下雇佣劳动是如何从简单协作发展到机器大工业劳动的，以及参与生产的人与人的关系是如何在特定的劳动过程中形成的。马克思从两大角度对劳动过程进行了研究，一是劳动的技术形式，二是劳动的社会组织形式。 
劳动的技术形式反映着劳动过程的一般性。马克思提出了劳动过程的三要素，即“有目的的活动或劳动本身，劳动对象和劳动资料”在界定劳动过程三要素的基础上，马克思对劳动过程的一般性进行了阐释：“劳动过程，就我们在上面把它描述为它的简单的、抽象的要素来说，是制造使用价值的有目的的活动，是为了人类的需要而对自然物的占有，是人和自然之间的物质变换的一般条件，是人类生活的永恒的自然条件，因此，它为人类生活的一切社会形式所共有”[[footnoteRef:20]]。就劳动过程的一般性而言，它指的是作为表现人与自然关系的劳动过程，体现了人类改造自然的能力即社会的生产力。由于社会生产力在很大程度上取决于技术发展水平，因此在一定程度上我们也可以把“劳动过程的一般性”理解为劳动的技术形式。  [20: [] 《马克思恩格斯文集》第5卷，人民出版社2009年版，213、216-217.] 

劳动的社会组织形式反映着劳动过程的社会历史性。当劳动从属于资本而引起生产方式本身的变化时，劳动过程的一般性质并不会发生变化，但是劳动过程具体的社会历史形态却发生了变化。关于劳动过程，马克思指出，劳动过程的社会历史性体现在“劳动过程是资本家购买的各种物之间的过程，是归他所有的各种物之间的过程。因此，这个过程的产品归他所有”[[footnoteRef:21]] 。 [21: [] 《马克思恩格斯文集》第5卷，人民出版社2009年版，213、216-217.] 

马克思从劳动的独立性和社会依赖性的辩证关系的角度来阐释劳动过程中的人与人的关系。马克思认为，技术越是发展，分工越是发展，劳动者的生产劳动就越是独立的和单方面的，但与此同时劳动者对社会的依赖性就越大。“个人生产的独立性，就由在分工上取得相应表现的社会依赖性得到补充。”[[footnoteRef:22]] 因此，劳动者是在某种联系之中、在某种交往关系之中进行生产。技术条件和社会关系共同塑造了某一特定时期的劳动过程，由此也决定了考察劳动过程的这两个重要维度。这两个考察维度彼此相互影响、紧密联系。 [22: [] 《马克思恩格斯全集》第31卷，人民出版社1998年版，352] 

[bookmark: _Toc118040274]2.4行动脉络
[bookmark: _Toc118040275]2.4.1研究步骤
根据调查内容，结合现实条件，确定了前期准备和正式调研两个主要阶段，前期准备阶段主要开展概念界定、对象筛选、文献查阅三方面工作。在此基础上团队继续进行正式调研工作。正式调研结合劳动过程理论，应用实地观察、问卷调查、深度访谈等方法不断推进，从保安情感劳动的类型、策略以及生成三个主要维度出发对该群体情感劳动过程进行分析与探讨。具体步骤流程图如下所示：
[image: 保安 情感劳动 行动脉络]
图 1 研究步骤流程图
[bookmark: _Toc118040276]2.4.2逻辑框架
本调研将保安的情感劳动机制分为三部分：一是类型划分，包括平复自身消极情绪和平复服务对象消极情绪两种；策略分为化解情感劳动危机和日常经营熟人关系。情感劳动的生成逻辑包括：维持工作稳定性，构建行为合理性，分摊问责风险性，外界关注服务。从保安的情感劳动机制中发现现存问题，并给出建议。具体逻辑框架如下图所示：
[image: 图片2]
图 2 研究逻辑框架
3. [bookmark: _Toc118040277]保安情感劳动过程分析
本次调查以滚雪球的方式，以北京地区为主，在北京、山东、重庆等地针对保安人员进行深度访谈。共召集到29位受访者，其中社区保安[[footnoteRef:23]]14位，单位保安[[footnoteRef:24]]13位，特殊情况保安[[footnoteRef:25]]2位。访谈主要围绕保安工作基本情况（工作内容、时长、薪资待遇等）、工作互动情况（人际交往与冲突应对）以及工作压力（生理与心理）三个大主题进行。本文中的部分受访者信息如表1所示： [23: [] 社区保安，指在社区门口、居民楼前进行工作的保安人员]  [24: [] 单位保安，指在企事业单位，如房地产公司、学校等单位进行工作的保安人员]  [25: [] 特殊保安，指在保安工作不稳定或已离职的保安人员] 

表 1 部分受访保安基本信息
	编号
	姓名
	性别
	年龄
	户籍
	保安岗位

	TA1
	张小哥
	男
	19岁
	农村
	社区门口值勤

	TA2
	赵师傅
	男
	54岁
	农村
	社区门口值勤

	TA3
	蔡师傅
	男
	50多岁
	农村
	社区门口值勤

	TB5
	李师傅
	男
	53岁
	农村
	单位（学校）门口保安

	TB3
	刘师傅
	男
	未知
	城市
	单位（学校）门口保安

	TA8
	保安师傅
	男
	未知
	农村
	社区门口值勤

	TA6
	孙大哥
	男
	51岁
	农村
	社区门口值勤

	A1
	孙师傅
	男
	47岁
	农村
	社区门口值勤

	A3
	石师傅
	男
	28岁
	农村
	高档别墅值勤保安

	A4
	丁师傅
	男
	30岁
	农村
	社区门口值勤

	A5
	尚师傅
	男
	28岁
	农村
	社区保安队长

	B2
	于女士
	女
	25岁
	农村
	单位（酒店）门口保安

	B3
	李师傅
	男
	24岁
	农村
	单位（创意园）门口保安

	B4
	李师傅
	男
	31岁
	农村
	单位（地铁）值勤保安

	S1
	徐先生
	男
	未知
	农村
	各类短期临勤保安

	S2
	田师傅
	男
	25岁
	农村
	已辞职回老家保安


注：由于受访者众多且内容存在同质性，因此表中只呈现文中部分所引资料的受访者信息。
通过对上述质性研究材料的整理归纳，笔者团队发现保安行业除了需要进行体力劳动外，其情感劳动的投入和反馈同样值得关注。因此本章接下来将围绕保安情感劳动过程展开论述，按“类型—策略—应对逻辑”的线路对其进行说明与分析。
[bookmark: _Toc118040278]3.1情感劳动类型
[bookmark: OLE_LINK1]关于情感劳动的类型，学者们提出了不同看法，由此产生情感劳动二维度说至六维度说等不同维度分类。例如，学者Glomb和Tews指出在情感劳动的过程中存在六种可能展现的情感[[footnoteRef:26]]，学者张杨波在对外卖员的研究中结合互动性与体验性将情感劳动划分为四种类型[[footnoteRef:27]]，本文正是基于该类型对情感劳动进行四维度分类，分别为：调动自我积极情绪的情感劳动、平复自我消极情绪的情感劳动、调动客户积极情绪的情感劳动和平复客户[[footnoteRef:28]]消极情绪的情感劳动。可将其用象限图表示如下： [26: [] 奂倩. 社会性别与情感劳动过程的制度化[D].厦门大学，2018.]  [27: [] 沈锦浩.双重不确定性与外卖骑手的情感劳动——基于上海市的田野调查[J].青年研究，2022（02）.]  [28: [] 本文“客户”均指保安所接触到的服务对象] 

[image: 微信图片_20220830091926]
图 3 情感劳动象限图
保安作为服务行业之一，同样需要在工作中投入情感劳动。但相较于一般服务业，保安行业同时含有维稳治安的社会功能，因此其情感劳动的情绪导向也具有一定倾向性和特殊性。结合访谈数据，下面将保安情感劳动类型聚焦于“平复自我消极情绪”与“平复客户消极情绪”两个维度进行资料描述和分析。
[bookmark: _Toc118040279]3.1.1平复自我消极情绪的情感劳动
保安在履行职责的过程中需要一种能够“平复自我消极情绪”的能量，运用这种能量去处理工作产生的负面情绪便可归为“平复自我消极情绪的情感劳动”。这种情感劳动由外到内生成：外界情感劳动是基于体力劳动和人际互动而产生的情绪损耗，自身情感劳动是外界情感劳动在身心内部的延伸。
在外部客观环境上，普通保安工作（尤其在疫情下）有着工作时间长、工作内容单一、薪资待遇一般等特点，强体力但低收入的情况便会助力个体消极情绪的滋长。
这个也是分情况。一天工作时长有6小时的、8小时的、12小时的。那种防疫的要求更高，得24小时待命，就关一小屋里守着。（TA1社区保安）
保安休息的话，其实是没有固定的节假日的，就是根据甲方的要求到那个地方站岗，可能会有轮班儿，但是基本上是无休的状态。然后如果是除了饭点儿以外，工作量当时较少的话，比如说什么节假日，小区没什么人，就可以在自己的那个位置的一个范围内遛一遛。但基本上没有什么休息。（TA1社区保安）
这种工作强度需要保安提前了解并不断适应，才能避免将由此产生的消极情绪带入整个工作状态，这个过程便需要保安付出一定的平复自我消极情绪的情感劳动。此外，因家庭条件而不得已选择保安行业的保安也会产生一定负面情绪，出现“没钱了只能干保安”的想法。
我前两年儿子结婚基本积蓄都掏空了，再加上今年闺女考上大学了，得给她攒学费，就出来挣钱了。（TA2社区保安）
如果“强度”去描述情感劳动等级，则上述由外部客观环境所引发的平复自我消极情绪的情感劳动强度较低，强度更大的情感劳动大多发生于保安与来往人员的沟通互动中。
第一回那个保安工作就挺受气的。因为要收费，那里居民就老骂你，净是那个70多岁的上年纪的你也没辙，然后人过去把道一拦，你只能报警，人派出所到了才调解一下，但其实他们也不管用，就我们就穿着这保安衣服感觉对方也没把我们放眼里。后来我就是提前一个月写了辞职，换到了这里。（TA2社区保安）
一边是工作单位的明确要求，一边是来往人员的不解和谩骂，双重压力下会使保安产生较大消极情绪。当压力与负面情绪积攒到一定程度，就会出现过度的情感劳动情况，部分保安只能通过辞职转行或更换工作单位来进行自我调适。
[bookmark: _Toc118040280]3.1.2平复客户消极情绪的情感劳动
值得注意的是，在本文选用的情感劳动类型框架下，情感劳动是一个双向的过程。除了需要平复自我消极情绪外，保安也需要对客户的消极情绪作出回应，这个过程可以称为“平复客户消极情绪的情感劳动”。
我觉得不至于说保安打人怎么的。我们工作的时候都有承诺：“打不还手，骂不还口”，要遵守这个诺言。（TA3社区保安）
就是那天他想找一个车位，然后就是那个车位他不太满意，因为不太好出来，但是也停的挺满的，也没别地儿。然后最后协调协调，讲讲道理，就还是停那儿。（B2单位保安）
对于发挥值守维稳作用的保安而言，推动相应规则落实和获取客户（即服务对象）支持理解时常不能同步进行。面对服务对象的不解与抱怨，保安需要遵守工作准则和道德伦理，尽最大可能对其进行解释和规劝。以社区保安为例，谈及门禁问题时，对于没带门禁卡的居民蔡师傅是这么做的：先跟居民说“仔细看看门上那几个字（刷卡入内）”，“必须要刷门禁卡才能开”，“下次不得开了”之类的话，然后通过手中遥控器给居民开门。
保安情感劳动的强度也会随着政策变化而发生改变。例如，在后疫情背景下，疫情防控常态化管理就增加了保安用于平复客户消极情绪的情感劳动。
有人不理解疫情防控，有时会产生争吵。影响心情是肯定的，这类冲突只能是我们尽量化解吧，不要闹大了。（TB5单位保安）
[bookmark: _Toc118040281]3.2情感劳动策略
保安通常分为流动岗和固定岗，活动空间均限制在所负责的区域内。保安服务对象广泛，所负责区域内的人员都属于其服务对象，人员安全都需要其负责。根据情境的不同，将保安的情感劳动策略划分为两种：与服务对象发生冲突、争执时，策略主要是化解情感劳动危机；与服务对象日常交往中，策略主要是日常经营熟人关系。
[bookmark: _Toc118040282]3.2.1化解情感劳动危机
这一策略包括主动理解、主动解释、持续忍耐，从而平复自身消极情绪和平复服务对象消极情绪，进而化解情感劳动危机。
1. 主动理解
保安主动换位思考，知道服务对象为什么这么想：服务对象不配合工作、发火骂人，其实不是对保安不满，而是确实自己有急事，但现存的规定给服务对象造成不便。保安在理解服务对象的“难处”后，能够帮助平复自身因冲突带来的负面情绪，从而耐心与服务对象沟通，表示自己很理解对方的“难处”，但是作为工作人员必须要遵守规定，否则会面临处罚。在疫情防控中，这一策略格外突出。
老有冲突了，我们这做核酸不方便，经常有人核酸不合格非要进去买东西，肯定是不能让他们进来的。这类冲突我也能理解，有时候急需什么东西但是核酸结果出不来就不能进超市。（A1超市保安）
2. 主动解释
当服务对象因行为与规定相抵触时，表示出不理解甚至蛮横的态度，保安需要主动树立起沟通的态度，进行解释，平复服务对象的负面情绪，让其理解并配合自己的工作。理想的解释结果是对方理解了规定，并配合了保安的工作，情感劳动危机得以化解。不接受解释的情况非常复杂。保安一边坚持解释，一边帮服务对象解决问题，最后问题解决了，有的服务对象的负面情绪得以平复，有的仍然向保安表达负面情绪。
看到来送外卖、快递的，前台要打电话给业主核实，有时候业主不知道谁给他买了东西，核实起来就费一些周折。快递员、前台、业主三方来回交流，就比较麻烦，快递员觉得他在其他小区扫个码就直接进去了，在这里却要耽误那么久，“你们核实个什么呢”。最后他把快递送到了，走的时候还要骂我们几句。但我们也只能受着，不能还口，只能给他解释，但解释了他也不太高兴。（A3社区保安）
当问题暂时无法解决，保安只能通过反复的解释来稳住服务对象，平复服务对象的负面情绪，避免冲突升级。
我们队员给他合理解释了半个小时，主管上来又解释，主管解释不通经理上，最后警察过来又给他解释。一个业主，我们给他解释了整整两个小时。最后他还要骂骂咧咧的。我们也是好说歹说，给他想办法联系外面的志愿者，把他劝回去了。（A5社区保安）
3. 持续忍耐
从个体内部而言，主动解释建立在持续忍耐的基础上。面对服务对象的负面情绪，没有足够的忍耐，保安就无法控制自身负面情绪，向对方心平气和地解释。而主动理解帮助保安消解负面情绪，有利于持续忍耐。
从外在限制而言，保安受到相关规定的约束，一旦顶撞回去，可能会遭到服务对象投诉，然后被罚款或开除。
因为我们有规定，不能跟人起冲突，哪怕跟快递员起冲突，让业主看到也不好，会被物业惩罚。（A3社区保安）
也可能让冲突升级，影响到其他服务对象的安全，更容易被开除。
我们就是什么都不要和人吵，不要和人闹。要是遇到那些情绪不好的，搞不好让孩子受到威胁。（TB3学校保安）
当没有主动理解，保安忍耐的过程就是自我消化负面情绪。
极个别的业主态度恶劣，跟人对着干情绪上很难受，郁闷。（社区保安TA5）
白天一个坐轮椅的人在门口晒太阳，进去的时候自己转着轮椅从出口进，你用平常的态度给人说从那个门进，人家不听，推轮椅的老太太还骂人。把我气得。情绪上肯定觉得不好。（TA6社区保安）
[bookmark: _Toc118040283]3.2.2日常经营熟人关系
学者张杨波在针对快递员情感劳动的研究中提到，“熟人关系的建立，为情感劳动危机做准备……例如快递员由于工作繁重而偶尔表现疲劳也不会立即被客户抱怨，由于快递收派不够及时也不会立即被客户投诉”[[footnoteRef:29]]。 [29: [] 张杨波.重绘情感劳动图景：视角转换与路径延伸[J].新视野，2021（05）:102-108.] 

对于保安，日常建立和经营熟人关系，也是为情感劳动危机做的准备。与服务对象的熟悉有利于减少情感劳动危机或降低危机程度，减轻工作中处理危机的压力。
和快递员、骑手的交集挺多，大家互相帮忙，有时候会帮着他们看管快递。（TA8社区保安）
像我们小区老年人比较多、年轻人比较少，这些老年人看到我们也喊“孩子”什么的，我们也把他们当爷爷奶奶来对待。大家相处得很融洽。（A3社区保安）
就算不经营熟人关系，也需要去主动去熟悉服务对象，对服务对象的陌生容易造成对方的不理解。
我们这儿业主进出要刷业主卡，没带卡的，我们认识这些业主也会给他们开门。但是我们大概半个月会有一次人员调动，这边业主有800户，还是挺多的，有的刚调过来就不认识有些业主。业主就不高兴了，“我住这儿你都不认识我”。（A3社区保安）
[bookmark: _Toc118040284]3.3情感劳动生成逻辑
类比新行为主义理论所提及的刺激与行为间存在中间变量（动机与能力），且该中间变量是行为的实际决定因子，不妨大胆推测保安情感劳动发生与其执行策略过程中也对应着一套行动逻辑，且该行动逻辑促成了保安情感劳动策略的实施。
[bookmark: _Toc118040285]3.3.1保住工作：维持工作稳定性
保安进行情感劳动的根本原因来自对这份工作的需要。前文提到，无论外部客观环境还是人际互动，保安情感劳动都倾向于对消极情绪的处理。面对消极类型情感劳动，保安仍努力做到主动理解、解释和持续忍耐，表层动机是不希望被“投诉”、“处罚”和“开除”，更深一层动机是留住这份工作，使自己拥有一份稳定的收入来源，这一点在农民工保安群体上体现的更为明显。
这两年工地活儿少了，另外自己也老了，身体上吃不消了，就找个轻松的活儿，为了维持住生活。（TA6社区保安）
[bookmark: _Toc118040286]3.3.2自我疏导：构建行为合理性
保安为自身情感劳动构建起合理性。一方面，他们通常会将一些表现得蛮横、不讲理的业主引发的冲突归结为“他们素质低”、“喝多了酒”，进而将忍耐看作是不与对方计较的行为。
那是喝酒喝多了，不搭理他就完了。（社区保安A4）
另一方面，他们自己清楚保安的社会地位低，被部分服务对象看不起，这就自然需要忍耐更多的委屈。
有的居民不把你当人看待（意思是觉得你低人一等），进出门的时候不愿意吭声说帮忙开门，摆个手势使唤人。（社区保安TA6）
[bookmark: _Toc118040287]3.3.3同甘共苦：分摊问责风险性
在访谈过程中，有不少受访者提到有冲突矛盾可以寻求“领班”“保安队长”的帮助。这一点体现保安的情感劳动并不是独立进行，他们明白在处理人际互动时所需的情感劳动损耗能够通过“领班”或“保安队长”进行补给和分摊，这使得保安个体独自投入情感劳动时的风险性降低，促使保安敢于先通过主动沟通和让步去化解情感劳动可能引发的危机。
有是有（冲突），就是挺少的。比如就是会有人因为停车收费或者停车位的问题然后不理解，就会说你和你闹，这时候就没办法，只能把领班叫过来。（B3单位保安）
[bookmark: _Toc118040288]3.3.4外界期待：关注服务发展性
研究团队针对大众开展对保安工作看法的问卷调查，共收集到有效问卷784份，借助spss软件对所得数据进行分析。其中，对人们对保安的社会评价进行测量（测量内容见表x），评价得分最大值为16，最小值为-16，值越大代表评价越高。统计结果表明，大众对保安评价的平均分值为5.3985，标准差为5.2315（见表x），其中已有得分最小值为-16，最大值为16[[footnoteRef:30]]。整体上偏正面评价。 [30: [] 问卷用了 8个包含正面评价和负面评价的语句来评价保安，让人们判断自己对这些语句的赞同程度，选项设为很赞成、比较赞成、中立、不太赞成、很不赞成。在数据处理时，对于正面评价的语句，很赞成赋值为2，比较赞成赋值为1，中立赋值为0，不太赞成赋值为-1，很不赞成赋值为-2；对于负面评价的语句，很赞成赋值为-2，比较赞成赋值为-2，态度中立赋值为0，不太赞成赋值为1，很不赞成赋值为2，各项数值加总之和即人们对保安的评价得分，分值越高意味着对保安的评价越高，反之意味着对保安的评价越低。
] 

表 2 大众对保安的评价量表
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表 3 大众对保安的评价量表分析结果
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此外，团队也以多选题的形式，调查了哪些因素会降低或提高人们对保安的评价。在“哪些因素会降低您对保安的评价”一题中，给出的七个选项的选择频率基本均衡，可见人们对保安的评价降低，受到多种因素的影响，社会地位、工作态度、工作待遇、职业发展等方面均有涉及，没有特别突出的因素。  
表 4
	$哪些因素会降低您对保安的评价 频率

	
	响应
	个案百分比

	
	个案数
	百分比
	

	$哪些因素会降低您对保安的评价a
	社会地位低
	325
	13.8%
	41.2%

	
	工作不稳定
	349
	14.8%
	44.3%

	
	工作不认真
	313
	13.3%
	39.7%

	
	服务态度差
	342
	14.5%
	43.4%

	
	薪酬较低
	302
	12.8%
	38.3%

	
	晋升空间小
	345
	14.6%
	43.8%

	
	文化程度低
	375
	15.9%
	47.6%

	
	其他
	5
	0.2%
	0.6%

	总计
	2356
	100.0%
	299.0%

	a. 使用了值 1 对二分组进行制表。
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图 4 
在“哪些因素会提高您对保安的评价”一题中，尽管此题的选项与上一题对称，但各项的选择频率有较大差别。在提高人们对保安的评价的影响因素中，服务态度好一项最突出，工作认真次之。可见保安的服务态度方面最影响人们的评价。



表 5
	$哪些因素会提高您对保安的评价 频率

	
	响应
	个案百分比

	
	个案数
	百分比
	

	$哪些因素会提高您对保安的评价a
	社会地位提高
	259
	10.6%
	32.9%

	
	工作稳定性提高
	312
	12.8%
	39.6%

	
	工作认真
	504
	20.6%
	64.0%

	
	服务态度好
	529
	21.6%
	67.1%

	
	薪酬升高
	252
	10.3%
	32.0%

	
	晋升空间大
	231
	9.4%
	29.3%

	
	文化程度提高
	355
	14.5%
	45.1%

	
	其他
	4
	0.2%
	0.5%

	总计
	2446
	100.0%
	310.4%

	a. 使用了值 1 对二分组进行制表。
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图 5 
[bookmark: _GoBack]由此，可以看出外界对保安服务态度的重视和较高期待，这也使保安所在单位增加了对服务态度的工作要求，要求保安心平气和地与服务对象沟通，增加了保安的情感劳动压力。
[bookmark: _Toc118040289]4.保安情感劳动问题发现
经过上一章节从类型、策略以及生成逻辑对保安情感劳动过程的分析，研究团队也发现了保安在情感劳动过程中所产生的一系列问题。大体上可分为：压力过大、认识缺失与认可缺乏，本章节将对其进行详细阐述。
[bookmark: _Toc118040290]4.1压力过大：保安个体内部的挣扎
[bookmark: _Toc118040291]4.1.1长期消化负面情绪
保安在情感劳动过程中长期承受大量负面情绪，其中包括服务对象的愤怒、对保安工作的轻视等。这也是一种情绪暴力，保安从业人员容易形成受压抑自卑的个性，影响到他们在工作和生活中的行为，日积月累就会造成心理障碍、心理失控甚至心理危机。
当然有些时候你还是会受气，还是有些人他看不起你，他们是“祖宗”。比如说，最近规定，小区居民必须刷门禁卡才能进小区，很多人他就不带门禁卡，让你给他开门，你不开他还要骂你。先说你的“母亲”，后面跟到就是“全家”、“祖先”。不过我一般都还是要放他们进去。（社区保安TA3）
他们通常会向家人、朋友、同事倾诉自己承受的部分负面情绪，以得到情绪上的缓解。
我会和朋友、同事在手机里吐槽一下，然后宣泄一下情绪之类的，不然憋在心里也该憋出病了，聊一下心里也爽一些对吧。（地铁值勤保安B4）
[bookmark: _Toc118040292]4.1.2工作积极性受影响
长期独自消化负面情绪得不到理解和支持，进一步降低了保安的工作体验和工作认同，从而影响其工作积极性，生出离职跳槽或转行的想法。
那个小区基本都是拆迁户，就感觉他们眼里保安都是农村来的没啥本事，而且他们家觉得自己北京城里的，多少是也看不起人。那个停车场你不交钱不抬杆，你要是硬闯撞坏了栏杆就得赔三千块，他们又不敢撞也不愿意掏钱，那就骂你呗。我是受不了。（社区保安TA2）
[bookmark: _Toc118040293]4.1.3负面行为过度合理化
当无法消化负面情绪时，离职与转行是保安所做的选择之一，能够直接避免其进一步受到负面情绪侵蚀。但也有部分保安选择将引发负面情绪的行为进行合理化处理，使得其生成一种专门应对引发负面情绪行为的状态，认为对方本就可以对自己施加负面情绪，自己工作本就应承受对方的负面行为，从而导致隐性情感劳动损耗以及消极怠工现象的出现。当消极怠工出现时又会加重外界对保安的偏见，引发新一轮负面行为的实施。因而保安将服务对象负面行为过度合理后有可能造成一种恶性循环，影响其个体身心健康发展。
就是会遇到一些乘客，不配合，过安检然后扫健康码的时候不愿意，有时候就会和你发脾气，你也不能顶撞回去吧，就只能忍着。能忍就忍了，不然人家还会投诉你。（地铁值勤保安B4）
[bookmark: _Toc118040294]4.2认识缺失：领导和服务对象的盲区
保安在日常工作的过程中容易积累负面情绪，长期的负面情绪得不到消化便会影响其工作热情。然而原因不能只从保安个体去考虑，其他群体对保安工作中情感劳动的认识缺失也会导致上述问题的发生。情感劳动是保安工作中不可或缺的一部分，是其工作内容的重要组成，保安向上对接领导或保安公司，向下面对服务对象，然而无论是保安的上级领导还是服务对象，都没有充分意识到情感劳动的存在，在他们的观念中保安的工作内容仅仅只是“看门”、“巡逻”等等，然而在实际工作场域又在客观上对保安的情感劳动提出要求，主观认识与客观需求便产生矛盾。正是由于认识的盲区，加剧了保安情感劳动问题的出现。
[bookmark: _Toc118040295]4.2.1保安的领导（保安公司）的盲区
保安领导的认识盲区贯穿于从保安招聘、培训到日常管理的全部流程当中。保安领导在招聘之初本应对保安工作中的情感劳动有较为清晰准确的认识，从而选择能够在未来的工作中充分应对情感劳动要求的保安。如果能够认识到后续工作对情感劳动的要求，并以此作为标准来选择合适人才，就能够避免后续出现的“情感劳动技能与能力不足”的问题。
刚开始在西安，没什么事情做，就看到中介招聘，去北京当保安，说是工作轻松、每天坐着看门即可，不需要什么技能，所以就去了。（已辞职回老家的保安S2）
当然，没有选拔出具备情感劳动专业能力的保安还能在后续过程中得到弥补，比如在培训阶段着重对情感劳动的技能知识进行培训，帮助保安熟悉在后续工作中可能遇到的情感劳动、场景及处理方式。但是出于节省成本和“省事”的考虑，保安的入职培训不少都流于形式，真正对后续工作有用的知识技能培训很少，这就会导致保安对其工作内容的认识并不准确充分，并不了解后续可能会遇到的情感劳动内容，缺少心理预期与应对措施，这给后续的关系冲突与矛盾埋下伏笔。
入职之前也有培训，就是说一下消防知识、安全出口什么的，但一共就五分钟，领导在前面说我们就听着，听完就该干嘛干嘛去了，老生常谈吧。（地铁值勤保安B4）
保安在工作阶段与其他群体发生些许的冲突是在所难免的，但是由于招聘与培训阶段的疏忽，保安往往缺少足够的心理预期与应对方式，进而导致冲突的激化。
我有个同事是负责停车场收费的，常常因为费用的问题和来停车的人吵起来，其实很多问题都不算啥，比方说对方希望能便宜些，他直接告人家“不归我管，别跟我说”，对方觉得他说话太冲，双方一来二去就吵起来了。有一次吵得厉害对面差点开上车把门口的杆子撞了。（地铁值勤保安B4）
当出现矛盾冲突后，领导又不能做出适当的开解和处理，为了平息服务对象的怒火常常会让保安承担情感冲突后的委屈，甚至将冲突的所有责任都归于保安，出于息事宁人的考虑以及自身处于相对的弱势地位，保安也只能“哑巴吞黄连——有苦说不出”，这使得负面情绪进一步积压，当保安自身无法对积压的负面情绪调节时便会在下次面对类似情况时猛烈爆发出来。
[bookmark: _Toc118040296]4.2.2服务对象的盲区
对于接受服务的群体来说，他们也存在对保安情感劳动认识的盲区，在大多数人看来保安只是负责人身与财产的安全，但是在日常中其实他们与保安发生互动往往不是因为人身或财产安全等相对重大的事，而是问路、帮忙开门等琐碎日常的事项，这其中的情感互动占到很大比重，保安如何待人接物、态度如何是影响服务对象体验感的关键因素。因此，尽管服务对象在认知中缺少对保安情感劳动的认识，但在实际情况下又对保安的情感劳动提出了要求，认为好的态度与语气是“无需考虑”的，“理所应当”的，在这样的预设下如果保安的言行举止不符合服务对象的期望，服务对象就很容易会认为是保安不尊重自己，矛盾就在此时产生。
进一步来说，服务对象的认知盲区导致“互动中的情感投入”很难形成。在空乘服务中，乘客对空姐的情感劳动有较为清晰明确的认知，部分乘客会同样以更为礼貌的方式与空姐交流，体谅空姐情感劳动的辛苦，在“面对面”的互动中一方影响另一方，彼此都在进行情感投入[[footnoteRef:31]]。而在保安工作的情景中，服务对象只做好了接受对方情感投入的准备，甚至有些人基于对保安刻板印象的影响，认为保安“就是个看大门”的，在这种认知下会带着轻蔑不礼貌的语气与保安交流互动，这很容易导致冲突发生。 [31: [] 李晓菁，刘爱玉.资本控制与个体自主——对国内空姐情感劳动的实证研究[J].妇女研究论丛，2017（05）:24-36.] 

在访谈中，许多受访者都反映有些服务看不起保安的行业，认为保安只是门槛很低的门卫工作，所以语气就带着轻蔑与不尊重的成分，按一位受访者的话来说是“专门过来吵架的”。
由于领导与服务对象对保安情感劳动认知的缺失，保安缺失对相关问题的心理准备，也没有得到相关知识技能的培训，在工作中发生冲突的可能性还进一步增加，并且不存在疏解的途径，最终导致消极情绪的积压。
[bookmark: _Toc118040297]4.3认可缺乏：来自社会和个人的否定
认识缺失是指无法识别保安情感劳动的付出，认可缺乏则是已经对保安情感劳动有所发觉但理解不当。保安所在单位和服务对象缺少对保安情感劳动价值的认识，同时部分个体和社会也对保安这份工作存在刻板印象，或认为是“底层的”，“不体面的”，导致保安情感劳动无法获得普遍认可的现状。
[bookmark: _Toc118040298]4.3.1来源于个体的否定
否定保安工作的价值。当价值无法得到认可时，保安的情感劳动也就无法被挖掘和肯定。
有些人觉得保安就是看大门的，没有什么实际作用。（社区保安TA8）
除了工作本身无法得到充分认可外，在保安履行职责的过程也会被人看作是多余的一环，这也间接造成了其情感劳动无法得到呈现。
因为你管理他的话，他感觉你管多余，但是这就是你的工作职责。（电子厂巡逻保安B1）
[bookmark: _Toc118040299]4.3.2来源于社会的偏见
随着社会的发展，保安的工作范围日趋广泛、工作任务不断加重，人们对保安职业的要求日益提高，而保安行业人员素质的参差不齐，媒体对部分素质较低的保安的行为放大宣传，造成社会对保安的刻板印象，认为保安都是素质低的，不值得尊重的。
因为保安这个门槛挺低的，所有一些素质不高甚至可能有前科的人也能当保安，保安层次本身就不齐，要是遇到那种没素质的保安，那还真容易被人给定性了，所以在对外形象上保安也就爱被人误会。（机关单位保安TB7）
[bookmark: _Toc118040300]5.试探应对之径
[bookmark: _Toc118040301]5.1关注不良情绪，疏导工作压力
保安所在单位要加大对保安的心理健康关注力度。首先可以定期组织心理健康培训，帮助保安提高情绪管理能力，舒缓保安在工作中积累的心理压力；调整相关制度和考核标准，降低保安情感劳动压力；加大宣传，呼吁社会重视保安情感劳动价值，更加尊重保安从业者。此外，保安所在单位也应该妥善处理保安与服务对象发生的冲突，有效疏解保安的消极情绪，并利用这些机会使保安的情感劳动技能在实际工作情景得到锻炼提升。
[bookmark: _Toc118040302]5.2弥补认知漏洞，重视情感劳动
针对领导与服务对象认知缺失的问题，关键在于提高他们对保安情感劳动的认识程度，充分了解保安的情感劳动内容与重要性。对于服务对象而言，要发现保安的情感劳动，看到保安有关服务态度等方面所做出的努力，并主动向保安传递出积极的交往讯号，促进“互动性情感投入”的发生。当然服务对象更多还是被动接受的一方，因此保安领导及整个行业应该加大对情感劳动的宣传，加强对具备相应知识技能、情感劳动娴熟的保安进行宣传推广。除此之外要在招聘与培训环节提高对情感劳动的认识程度，从而能做出有针对性的选拔和培训，帮助保安提高情感劳动的技能水平，有效弥补情感劳动产生的工作压力。
[bookmark: _Toc118040303]5.3引入外部支持，提高劳动保障
雇佣单位、服务对象以及保安个体的调整与改变都是基于现状所进行的探讨，研究团队认为保安情感劳动所暴露出的问题，本质上是受社会环境与舆论导向的影响。因此，可以通过加强保安行业的工会组织建设，提升保安企业的社会形象和从业人员的社会地位。工会可建立保安的职工之家，定期组织保安分享工作中的想法，进行记录，宣传保安事迹，向社会展现保安工作的价值。对保安的称呼上，尽量向“安全员”这一称呼转变（调查中发现上海已经在使用“安全员”的称呼），优化保安职业的大众印象。同时，工会组织还可协助政府加强对保安行业的劳动保障监管，尤其可在社会保险和工作津贴上给予一定补偿，为其提供精神与物质的双重保障。
[bookmark: _Toc118040304]6.结语
	当前保安群体的情感劳动尚未被充分认识和认可，学界对保安的情感劳动研究也较少。本文对我国保安群体情感劳动的类型、策略、生成逻辑，及其存在的问题进行了研究。通过对近30位保安的深度访谈和面向大众的问卷调查，本文发现，当前保安群体从事着消极的情感劳动，包括平复服务对象的消极情绪和平复自身的消极情绪，他们在这一过程中主要采取化解情感劳动危机和经营熟人关系两大策略，这样的策略出于维持工作的稳定性，构建自身行为的合理性，分担责任风险，以及外界对其服务质量提升的期待四方面原因而生成。然而，消极的情感劳动使保安自身处于过大压力，雇佣方与社会大众对保安的情感劳动缺乏认识，同时保安自身与社会大众对此缺少认可，保安的这一处境亟待改善。对此，在政策引导背景下，需要雇佣单位、保安行业工会和大众媒体三方形成合力。雇佣单位应加大对保安情感劳动的关注度，制定标准在招聘环节对保安进行选拔，加强相关知识和技能培训，改善考核制度和冲突处理方式，提高保安从业者的情感劳动和自我调适能力；保安行业工会要借助实例帮助保安增强对自身情感劳动的认可，同时帮助其疏解情绪；大众媒体要配合保安行业增加舆论宣传，促进社会大众对保安情感劳动存在性的认识，改善保安的社会形象，提高其从业地位，根本地改善保安的劳动处境与职业认同。
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