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摘要

随着时代的变化，顾客对服务要求逐渐多元化，提供高质量服务成为酒店可

持续发展的必要条件。高质量服务的核心是主动服务行为，而员工主动服务客户

行为则是在与客户短暂接触的过程中，能够提高与顾客关系强度，促使服务企业

可持续发展的有效途径。本论文致力于研究酒店员工工作获得感如何激发员工主

动服务行为，希望给酒店带来一定的理论支持和管理建议，进而使得酒店具有更

强的竞争力。

本研究以酒店员工为研究对象，整合自我决定理论、社会认知理论、资源保

存理论，以工作繁荣为中介、时间压力为调节，考察了酒店员工工作获得感与主

动服务行为之间的关系。问卷调查收集采用电子问卷及线下渠道收集问卷，并分

两个时间点完成，两个时间点之间间隔为一个月。基于 314个酒店员工样本，有

如下研究发现：酒店员工工作获得感对员工主动服务行为有正向影响；工作获得

感对其工作繁荣有正向影响；工作繁荣的增加会对员工主动服务行为的增加有正

向影响；工作繁荣中介了工作获得感与主动服务行为的正向关系；时间压力会弱

化工作繁荣与员工主动服务行为之间的关系；时间压力负向调节工作繁荣在工作

获得感和主动服务行为关系中的中介作用。

关键词：工作获得感；工作繁荣；时间压力；主动服务行为；酒店员工
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Abstract

With the change of The Times, the customer's demand for service is

gradually diversified, providing high quality service is the goal that the

hotel industry has always pursued.The core of high-quality service is the

active service behavior, and the employee's active service customer

behavior is an effective way to improve the strength of the relationship

with customers and promote the sustainable development of service

enterprises in the process of brief contact with customers. This project is

committed to studying how hotel employees' sense of work can stimulate

employees' active service behavior, hoping to bring certain theoretical

support and management suggestions to hotel enterprises, so as to make

hotel enterprises more competitive.

Based on the situation of hotel enterprises, this study integrates

resource conservation theory, cognitive evaluation theory and social

cognitive theory, takes thriving at work as the mediating and time

pressure as the regulation, and investigates the relationship between hotel

employees' sense of work gain and active service behavior. The

questionnaire is collected by electronic questionnaire and offline channels,

and is completed at two time points, with an interval of one month. Based

on a sample of 314 hotel employees, the following research found that:

hotel employees' sense of job acquisition has a positive impact on

employees' active service behavior; The sense of work gain has a positive
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impact on their thriving at work; The increase of thriving at work will

have a positive impact on the increase of employees' active service

behavior; Thriving at work mediates the positive relationship between

sense of work gain and active service behavior; Time pressure will

weaken the relationship between thriving at work and employees' active

service behavior; Time pressure negatively regulates the mediating role of

thriving at work in the relationship between sense of work gain and active

service behavior.

Keywords：Sense of work gain；Thriving at work；Time pressure ;

Active service behavior；Hotel Employees
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1 绪论

1.1.研究背景

随着时代的变化，顾客对服务要求逐渐多元化，提供高质量服务成为酒店可

持续发展的必要条件。高质量服务的核心是主动服务行为（芮国强等，2020），

而员工主动服务客户行为则是在与客户短暂接触的过程中，能够提高与顾客关系

强度，促使服务企业可持续发展的有效途径。本研究致力于研究酒店员工工作获

得感如何激发员工主动服务行为，以期为酒店的服务质量及可持续发展提供有效

的管理策略和理论支持。

随着新时代人民生活的日益提高和市场竞争环境的日益激烈，顾客对酒店服

务的需求和内容也在逐渐增多，以往标准化、死板的、常规化的服务流程已然不

能完全满足顾客的需求（Wilder et al.，2014）。在这种背景下，酒店更应该积极

的去寻求改变，重视员工主动服务行为所带来的附加价值。而且随着国内整体内

循环环境的日渐完善，顾客前所未有的更加注重独特个性化和感情价值，酒店对

这种日益变化的客户需求很难去进行预测，难以用明确的规章制度应对所有的顾

客需求。当面对多元化、波动化的顾客需求时，更大程度上需要依靠员工自发的

主动的进行服务，所以说，探讨酒店员工主动服务行为的前因尤为重要。

拉布吕耶尔曾说过：“最好的满足就是给别人以满足”。自习近平总书记指

出获得感在新时代的重要性以后，获得感一词逐渐走进大众视野。工作获得感作

为获得感的重要部分与企业员工的生活工作质量息息相关。因为对员工来说，工

作是生活的重要组成部分，也是工作获得感的来源，所有的收获都需要付出一定

的劳动（熊建生等，2018）。工作获得感是指员工通过切实、具体的劳动所得产

生的满足感，它强调以个体为中心的真实获得（康飞，张颖，2021）。工作获得

感是一个有中国特色的概念，当前学界虽已在一些领域对其进行了探讨，在管理

学领域中也多以各行业从业者为研究对象，但工作获得感和其结果变量之间的影

响效果研究相对不足。

当前社会中歧视酒店业服务人员的事件频发，使得酒店员工近年来职业辱名

感感知严重，和顾客之间的冲突加剧（张品，2016）。流动性高、变动性大的酒

店服务人员作为服务业的基层人员，不仅工作获得感相对较低，代表个体生理状
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态的工作繁荣也相对较低。在目前的工作获得感研究中，对酒店服务人员的相关

研究仍有欠缺。并且，通过对文献整理后发现，目前权威期刊中对工作繁荣的研

究多以教师、普通企业员工为研究对象。以“酒店”为关键词的研究也相对较少，

但酒店业服务人员数量庞大，员工服务质量层次不齐，若以其为研究对象，以提

升其服务质量为目的，将会对广大酒店和员工产生深远影响，因此以酒店员工为

研究对象，探讨工作获得感、工作繁荣和主动服务行为之间的关系是具有独特意

义的。

本研究拟通过实证分析来构建合理的假设模型，并以问卷的方式获得实验数

据，检验各变量之间的相互关系，给出酒店员工如何通过工作获得感提升主动服

务行为的对策。

1.2.研究意义

1.2.1. 理论意义

第一，本研究厘清了酒店员工工作获得感对主动服务行为产生积极影响机制，

基于自我决定理论诠释了这一过程，为该领域提供了新的研究视角，也开拓了自

我决定理论的应用范围，丰富了酒店员工主动服务行为前因条件及作用机理。从

目前国内的真实情况出发，以工作获得感为自变量分析对酒店员工主动服务行为

的影响。不同于国外对主动服务行为的现有研究，工作获得感是近几年来我国学

界的新兴热词，尚未有学者将工作获得感与员工主动服务行为联系起来。并且，

现有研究中多从组织、团队、个人三个层面分别探讨对主动服务行为的影响，像

个体和环境结合的综合性探讨较少。

第二，拓展了酒店员工工作获得感与主动服务行为之间关系的边界，将资源

保存理论和社会认知理论与自我决定理论结合，为理解员工的主动服务行为提供

更全面的理论视角为目的，将理论的结合，即员工的主动服务行为既受到员工工

作繁荣状态的影响，也受到员工服务过程中时间压力的影响。开拓了主动服务行

为激发的新路径，并对相关领域与服务行业在管理学和组织行为学上的结合也有

着一定的建设性意义。
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1.2.2. 现实意义

第一，从酒店的角度出发，本研究对酒店管理者理解员工产生主动性行为的

作用机制具有指导意义。酒店员工作为与顾客在工作中接触最多的角色，对顾客

来说，员工的服务质量就代表者企业的服务质量。管理者应当关注员工的工作获

得感的管理，夯实高质量服务的基石。研究表明工作繁荣对员工主动服务行为有

着重要的作用，本文研究更有利于拓宽他们对自身所从事职业的认可，进而自主

的为顾客提供服务。管理层要以提高顾客消费体验为目的，以增加员工工作获得

感的方式激发员工工作繁荣状态，进而使得员工主动服务行为增多。在条件允许

的范围内，酒店管理者在重视提高员工工作获得感的同时，还需要对酒店员工的

工作时间进行合理安排，给予恰当的服务时间更能激发酒店员工主动服务的自发

性。从而为酒店员工的服务过程提供更有效的服务方向的机会，即给予员工能主

动感知客户需求的心理体验，接受并采纳顾客在服务过程中潜在的合理的服务需

求。最终能够为酒店员工提供主动服务的工作环境，在保证员工工作获得感的前

提下激发工作繁荣状态，提高酒店员工对其职业认同的感知，进而自主的为顾客

进行主动服务。

第二，从个体的角度出发，本研究有助于酒店员工注意对工作状态的保持，

使自己尽量处于积极的状态。并且在感受到时间压力超出个人能力范围时主动向

管理者反馈，保持自己的工作状态，最大化的发挥自己的服务主动性。另外，本

研究还有给予酒店员工要通过提高工作获得感感知来认可自己的服务身份，积极

乐观的对待工作的启示。

1.3.研究内容和方法

1.3.1. 研究内容

本项目共分成六章，各章内容如下。

第一章，绪论。通过研究酒店员工工作获得感等变量的相关背景引出话题；

探讨项目的现实和理论意义，阐述本项目的实际可操作空间和必要性；最后罗列

项目研究内容和方法，并绘制技术路线图呈现了全文实证研究的顺序。

第二章，国内外研究现状。以大量的现有文献为基础，梳理出相关变量的研

究现状，撰写工作获得感、主动服务行为、工作繁荣和时间压力的相关研究综述；
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在此部分进行了包括对工作获得感、主动服务行为、工作繁荣和时间压力的概念

界定，而后探究研究变量的结构和相关研究并做出述评。

第三章，理论基础与研究假设。本章介绍研究理论基础，以理论为支撑，对

各变量直接的逻辑关系进行分析阐述，通过对工作繁荣在工作获得感与主动服务

行为间的中介效应及时间压力在工作繁荣与主动服务行为之间的调节作用的逻

辑推导产生研究假设，最终确定研究的理论模型。

第四章，研究设计。先是明确了酒店员工的取样范围以及选取的原因；其次，

说明了不同变量测量工具的选取依据；最后，对研究设计流程进行描述，研究运

用对运用时间序列法，分两个时间点收集问卷，中间间隔为一个月，以期减少共

同方法偏差和反向因果关系对实证结果的影响。

第五章，数据分析与假设检验。研究分析了效度检验的区分与共同方法偏差；

以描述性统计分析为依据分析各测量变量之间的相关性；对各研究假设进行验证，

检验工作获得感与主动服务行为之间的影响以及工作繁荣的中介作用、时间压力

的调节作用。

第六章，结果讨论与展望。基于实证结果的数据分析结果，此章将本文研究

假设结论进行归纳阐述；考虑酒店员工的职业和酒店工作环境情况，提出有助于

提高酒店员工主动服务的管理启示，并针对酒店管理层和酒店员工两个角度，为

他们提供激发主动服务行为的建议；最后结合项目的种种可能存在的不足对未来

相关领域的研究方向开展了展望。

1.3.2. 研究方法

1.文献分析法

阅读中国知网、CNKIS等文献库的相关变量的权威文章，下载搜集相关变

量的经典代表和前沿研究，归纳各研究变量自身现有前因后果变量的影响机制，

以期以有条理的方式呈现出各研究变量的研究现状，并且分析各研究变量间可能

存在的相互关系，为后续假设推理及实证分析奠定文献基础。

2.问卷调查法

以学界现有成熟量表为基础，结合酒店业专家以及酒店管理层的建议和国内

酒店现状将成熟量表中的部分表达方式进行恰当精修后分为两个时间节点去发

放问卷。对收集到的问卷进行初步筛选后进行数据分析。两次调查皆以线上平台
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和纸质问卷相结合的方式进行。

3.统计分析法

项目采用 AMOS24.0对相关变量进行验证性因子分析，验证相互之间的区

分效度；通过描述性统计方法对实证产生的数据进行统计分析；利用 SPSS23.0

及其 Process插件，用逐步回归法分析数据，Bootstrap间接效应检验方法来检验

被调节的中介效应。使用的统计分析软件有 SPSS23.0、AMOS24.0。
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1.3.3. 技术路线

全文整体研究规划如下图 1.1。

图 1.1 技术路线图

研究背景

研究现状

研究内容

酒店员工主动服务

水平现状

酒店员工工作获得感激发主动服务行为

工作获得感相关研究

主动服务行为相关研究

工作繁荣相关研究、时间压力相关研究

社会认知理论、自我决定理论

资源保存理论

区分效度检验与共同

方法偏差

描述性统计和相关分

析

酒店员工工作获得感

对主动服务行为影响

的假设检验

酒店员工工作获得感对其主动服务行为的影响

工作繁荣在工作获得感与主动服务行为的关系中存

在中介作用

假设检验结果

结果讨论、研究启示

研究不足与展望

现有研究不足

理论基础

研究假设及

模型构建

酒店员工工作获得感对其主动服务行为的影响

工作繁荣在工作获得感与主动服务行为的关系中存在中介作用

时间压力负向调节工作繁荣在工作获得感和主动服务行为关系中

的中介作用

时间压力负向调节工作繁荣在工作获得感和主动服

务行为关系中的中介作用
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1.3.4. 研究创新

本文提出并检验了一个调节——中介模型，分析了具体的酒店员工工作获得

感导致主动服务行为增多的作用机制和理论边界。本研究的主要研究创新在于：

员工工作获得感作为一个较新的“中国概念”，目前学界对其结果变量的研究较

为缺失。本研究从目前国内的真实情况出发，探究酒店员工工作获得感对其主动

服务行为的影响，基于自我决定理论诠释了“员工工作获得感——工作繁荣——

主动服务行为”这一过程，拓展了自我决定理论的应用范围，丰富了酒店员工主

动服务行为前因条件及作用机理，为该领域研究提供了新的视角。

研究在酒店员工工作获得感与其主动服务行为之间关系的边界上从时间压

力的角度出发，挑战了时间压力总是存在二重性且总是存在对员工行为有益的挑

战性时间压力这一主流假说，开拓了约束主动服务行为的途径，拓展了酒店员工

工作获得感与主动服务行为之间关系的边界。将自我决定理论、社会认知理论、

资源保存理论结合，为管理者和学界研究者理解员工的主动服务行为提供了更为

全面的理论视角。



兰州财经大学硕士学位论文 酒店员工工作获得感对主动服务行为的影响研究

8

2 国内外研究现状

2.1.1. 工作获得感的相关研究

1. 获得感与工作获得感的关系辨析

获得感是相对本土的概念，学界尚没有对其形成统一定义。熊建生等（2018）

将获得感的基础定义为获得，强调有收获既有获得感。周海涛等（2016）把获得

感界定为个体对自身成长、领导支持、既定收获和满足状态的综合感受。为突出

获得感的特性，学界在阐述其概念时，常把获得感与注重与他人对比的相对剥夺

感；获得感的前因变量幸福感、满意度等进行对比和区分。

工作获得感是获得感的重要组成部分，代表酒店员工通过工作劳动行为后，

对收获成果的综合感受（熊建生等，2018）。

2. 工作获得感的概念

工作获得感是指员工通过工作活动得到精神或物质层面上的收获后，进而产

生的满足感。学界对工作获得感现有研究中，大致分为组织层面和个人层面两个

层面。从组织层面看，乔玥等（2019）将工作获得感定义为组织给予的真实可见

的劳动所得、组织内的发言环境和可以实现自我追求的前景。康飞和张颖（2021）

将其定义为员工在组织发展趋势和通过工作得到的资本增长的主观感受，强调这

种资本是增量而不是存量。从个人层面看，王媛媛（2019）将工作获得感界定为

职工付出一定的劳动后，对这些劳动产生的结果感知到的心理体验。朱平利等

（2020）将其定义为员工对其在工作上的实际付出、收获和价值感知的综合感受。

在酒店工作环境下，员工需要“身兼数职”，劳动获得情况复杂，所以员工的工

作获得感是一个综合的感受。

基于此，本研究借鉴朱平利等（2020）的定义，将酒店员工工作获得感定义

为酒店员工对其劳动付出后产生的结果和价值感受的综合体验。

3. 工作获得感的结构及测量

在工作获得感的研究初期，学者多是通过对不同职业的获得感总体的结构进

行划分。随着研究的深入，逐渐转变到对员工工作获得感微观层次的探讨。目前，

学界各领域学者将员工工作获得感大致划分为二维、三维、四维和五维度结构。
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（1）二维划分。该变量的二维划分相对较少，但也有如乔玥等（2019）将

员工工作获得感归为物质和精神两个维度这种从宏观角度探讨的文献。

（2）三维划分。王媛媛（2019）通过访谈等方法收集数据后编制了工作获

得感的量表，并从三个维度区分工作获得感的不同结构特征，即物质、生理、心

理获得。物质获得是指员工通过劳动后获得的实际的劳动报酬、职位的提升、福

利的提升等；生理获得是指通过工作感受到充满活力、保持着乐于学习的态度、

精力充沛等；心理获得指的是员工通过工作使得自己感觉充满价值，像自我成长

的感知、职业认同等。刘娇阳（2020）参考了王媛媛（2019）的研究探讨了工作

获得感的前因变量，将其划分为员工状态、物质、心理获得三个维度。

（3）四维划分。朱平利等（2020）编制了适用于我国国情的工作获得感量

表，并从工作尊严感、薪酬满足感、自我成长和职业憧憬四个维度解释了工作获

得感的结构。康飞、张颖（2021）通过对以往文献的梳理和实证研究，将工作获

得感划分为物质、心理、社会、人力资本四个维度。赖冠东等（2022）以经济实

惠感、发展认同感、工作成就感、人际温暖感四个维度编制了测量量表。

（4）五维划分。杨金龙和王桂玲（2019）以中国家庭追踪调查数据为研究

的基础数据，从薪酬满意度、劳动时间满意度、劳动环境满意度、环境安全感知

和自身成长感知五个维度解释了工作获得感的结构。龚紫钰和徐延辉（2020）从

经济生活获得感、公共服务获得感、社会关系获得感、政治参与获得感和价值尊

严获得感五个维度解释了工作获得感的结构。

4. 工作获得感的影响研究

学界对于员工工作获得感的结果变量的研究较为缺乏。从个人层面看，工作

获得感在员工消极行为产生上具有一定的预防作用，赖冠东（2021）将工作获得

感作为中介变量验证了工作获得感对网络怠工的负向影响，这反向说明了工作获

得感可能促进员工积极行为的产生。在组织层面，将工作获得感界定为“相对剥

夺感”的镜像，可以增强企业管理水平、提高企业与员工的互动效率（陈沛然，

2020）。在组织和个人综合层面考虑，张会军（2017）认为工作获得感是企业和

员工共同成长发展的前提，员工工作获得感对企业的未来稳定成长和员工职业发

展的稳定都是重要的条件。田贝（2020）的实证分析验证了工作获得感会对员工

积极行为的产生具有正向作用；当工作获得感较低时，员工会产生懈怠行为，并
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且这种状态下员工更容易产生离职倾向。当前新时代环境下，企业应设法提高员

工的工作获得感来使得员工和企业的双赢。

2.1.2. 主动服务行为相关研究

1. 主动服务行为的概念

主动行为的构念从上世纪 90年代以来一直获得了学者持续的关注。主动服

务行为是主动服务行为的重要构成部分。通过主动服务行为构念梳理，本论文认

为 Rank等（2007）的定义更为权威，即主动服务行为是指个体主动进行超出规

定的工作描述和服务标准的服务行为。主动服务行为有自发性和前瞻性的特性。

自发性是指服务者的自发行为，比如服务者主动为顾客提供规制制度以外的服务；

前瞻性是主动预测顾客可能产生的需求和服务过程中潜在的问题。在顾客需求日

益波动的情境下，主动服务行为要求员工能够主动预测顾客需求，以不断提升服

务质量为核心，针对不同顾客进行高质量的事前和事后服务（Raub et al.，2012）。

本研究结合上述定义，将酒店员工的主动服务行为定义为酒店员工为顾客自

发地进行规定服务流程和管理者要求以外的积极的服务行为。

2. 影响主动服务行为的研究

对现有文献梳理后发现，影响主动服务行为的研究大致可分为组织层面、团

体层面、个体层面三个层面。

第一，组织层面。市场导向信息可以提高客户信息搜集效率，进而对顾客可

能产生的潜在需求进行预测，使得员工在计划个性服务的过程中提高服务本领和

主动服务的动机（Hamzah et al.，2015）。Chen等（2017）在实证中得出高承诺

组织可以通过提升员工的主动动机使得主动服务行为增多。

第二，团体层面。该层面主要从领导行为和团队氛围两个视角进行探讨。在

领导行为对主动服务行为的影响研究中，如服务型领导等积极的领导行为会对员

工主动服务行为产生显著的正向影响（Rank et al.，2007；Jauhari et al.，2016；

李超平等，2018）。Wu等（2016）也是以酒店员工为研实验对象，验证了真实

型领导和员工主动服务行为之间的正相关关系。不同的领导类型对员工主动服务

行为的影响不同，负向影响的像辱虐型领导（Lyu et al.，2016）。辱虐型领导对

员工的积极贡献表现出较少的尊重，这会使得员工对能否通过积极工作使得自身

和组织获得提升产生怀疑（Rafferty et al.，2011）。从团队氛围看，Raub（2012）
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探讨了团队主动氛围对员工主动服务行为的积极影响。组织伦理氛围对员工主动

服务行为有正向作用（Lau et al.，2017）。组织的服务氛围相对较强时，组织为

员工创造可以积极主动服务的投入资源较多，制度也相对较为宽松，员工则会更

容易产生主动服务行为（Rank et al.，2007）。

第三，个体层面。作用于主动行为的一个重要特质变量是主动性人格（周眙，

2016）。Rank等（2007）也认为主动性人格对员工主动服务行为有正向作用。

Raub，Liao（2012）认为员工的自我效能感会使其对自身现有的服务技能产生良

好的自信心甚至是刻意炫耀，这可能是激发其主动服务行为的积极因素。Huo等

（2014）在实证研究中总结出了员工对顾客的观点的接受程度与其主动服务行为

成正比的规律。在负向影响方面，家庭——工作冲突会负向预测员工主动服务行

为（刘喆等，2017）。过量的情绪劳动也会弱化员工的主动服务行为（芮国强等，

2020）。

2.1.3. 工作繁荣的相关研究

1.工作繁荣的概念

“繁荣”在大环境下常用来比喻积极环境的状态，当其具体到个体时，就反

映了个体的心理成长，即个体具有的积极的心理状态。Spreitzer等（2005）最早

提出工作繁荣的概念，将工作繁荣定义为个体在工作时具有保持活力和持续学习

的状态，并将其划分为活力和学习两个维度。活力是指个体在工作中呈现的积极、

热情、阳光向上的状态；学习是指个体主动学习知识、提高技能，以期获得自我

成长的效能感。个体工作繁荣的状态中保持活力和持续学习缺一不可，如果个体

缺少活力，那其持续学习的行为不仅不会获得工作繁荣的状态，而且会经常感觉

劳累、精力不足等状态。工作繁荣强调动态且连贯持续的长时间内的状态，这种

状态可能会因时间的不同而有所变化。换而言之，工作繁荣是一段时间内个体的

内在特征，但非一成不变的固有特质。

本研究认同 Spreitzer提出“工作繁荣”构念，认为工作繁荣是指酒店员工在

服务过程中不断学习并保持活力的状态。

2.工作繁荣的维度及测量

近年来，工作繁荣的相关研究逐渐增多，作为员工的积极状态倍受重视，在

此背景下，学界在工作繁荣的维度划分及量表研究领域也取得了一定的进展。



兰州财经大学硕士学位论文 酒店员工工作获得感对主动服务行为的影响研究

12

Spreitzer等（2009）最先研究了较为权威的工作繁荣量表将工作繁荣分为学习和

活力两个维度。后来，Niessen等（2012）通过实证调查后编制了新的工作繁荣

量表，但依然是学习和活力的二维划分。其中学习维度借鉴了 Sonnentag（2003）

的量表，活力维度借鉴了 Shirom（2003）的量表。Porath（2012）编制的工作繁

荣量表中较为特殊的是有一个是描述了总体情况，其余的描述了学习和活力两个

维度。

在较为早期的研究中，韩翼等（2013）在对工作繁荣相关文献进行梳理后，

将 Porath 等（2012）的工作繁荣量表进行翻译后使用，并认可其二维划分。十

年后，韩翼等（2022）在探讨工作繁荣形成机制时仍然认可此二维划分。曾练平

等（2020）对中文版工作繁荣量表进行本土适用性检验，结果表明该量表在中国

情境下仍具有不错的信效度。

综上所述，目前学界对工作繁荣的二维划分形成一致认可。同时，Porath等

（2012）编制的工作繁荣量表经过多次验证，证明其信效度较高且具备较好的科

学性与适用性。

3.工作繁荣的相关研究

（1）前因变量

工作繁荣的前因变量研究还相对匮乏，目前主要集中在工作特征、个体特质、

领导行为、同事影响四个方面。

1）工作特征。林炳坤等（2019）在实证分析中得出反馈合作与创新创造正

向影响工作繁荣的结论，同时结果表明个体的自主性只能于其保持活力呈正相关，

于持续学习没有相关。组织情境下的挑战性压力源是工作繁荣的有效预测因子之

一，个体的对学习的渴望与工作繁荣呈正相关（王甜等，2019）。王智宁等（2017）

认为员工感知的上级促进性信息反馈会让员工产生积极的情绪体验，进而提升工

作繁荣的状态。

2）个体特质。主动性人格会影响员工工作繁荣（周愉凡等，2020；Alikaj et

al.，2020），因为高主动性人格个体拥有积极的情绪、信念和行为，他们更容易

获得丰富的工作资源。

3）领导行为。领导风格和工作繁荣之间关系的研究大多以自我决定理论、

资源保存理论、社会交换理论三个理论为逻辑基础。研究发现各类型领导风格，
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如悖论式领导（周霞等，2017）、诚信领导（安静，万文海，2014）、服务型领

导（李超平等，2018）、真实型领导（杨洁等，2019）、家庭支持型主管（袁凌

等，2019）等都可以显著的提高员工的工作繁荣状态。另外，Xu等（2019）以

零售店员工为研究对象发现，领导成员交换积极作用于员工工作繁荣。Raza等

（2020）通过研究发现管理教练行为有助于减少工作场所越轨行为，工作繁荣在

两者间起中介作用。

4）同事影响。陈洪安等（2016）的实证研究表明，在工作环境中，保持良

好的人际交往可以对员工保持学习和活力状态产生正向影响。杨洁等（2019）认

为有趣的工作环境和同事社交在工作繁荣的影响下与员工创新行为呈正相关。

（2）结果变量

近年来，学界在探讨工作繁荣和结果变量之间关系时大都设有积极的假设，

并最终得以验证。具体而言，员工的工作繁荣状态下的积极结果不仅对组织的发

展具有显著正向影响，更加体现在其对个体自身的积极影响。经过梳理后发现，

工作繁荣结果变量大致分为三个方面，即个体态度、个体特质、个体行为。

1）个体态度。现有研究发现，工作繁荣对生活满意度（Zhai et al.，2020）、

情感承诺（Abid et al.，2019）、工匠精神（叶龙等，2020）等均具有正向影响。

Kleine等（2019）较为创新的运用元分析进行研究，得出工作繁荣对员工工作满

意度具有正向作用的结论。

2）个体特质。Walumbwa等（2018）的实证研究表面，在工作繁荣的中介

作用下，员工自我评价于员工的健康呈正向相关。Jiang等（2017）通过实证研

究发现，主动性人格会通过工作繁荣正向影响员工的职业适应性。

3）个体行为。工作繁荣的活力和学习维度被认为是组织公民行为（Li et al.，

2016）、双元行为（王朝晖，2018）、员工创新行为（王甜等，2019）、主动性

行为（宣星宇等，2020）等的重要影响因素，其中工作繁荣与员工创新行为两者

的关系研究最为广泛。

2.1.4. 时间压力相关研究

1.时间压力的概念

时间压力是近年来学界逐渐重视的一个变量，当前学界对时间压力的研究可

分为时间分配和社会角色两个视角。
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（1）时间分配视角。较为典型的是李继波，黄希庭（2013）的研究，研究

者他们将个体对一项工作可以分配时间的感知绘制成一个连续的坐标轴，在这个

坐标轴中，最左端代表着时间压力的极致，右端代表着时间充裕的极致，时间压

力和时间充裕相互对立。其中时间充裕则借鉴了 Kasser（2009）的定义，即个体

在从事某项活动时主观上体验到的自己对时间具有较高的可支配程度，各种计划

井然有序并留有余力。时间压力的定义采用了 Szollos（2009）研究成果的概念，

即个体在从事某项活动时主观上体验到的时间不足，无法分配时间去做自己主观

能动的事情、应该完成的事情。

（2）社会角色视角。Freund（2007）将时间压力认定为个体在从事某项活

动时主观上体验到的，在规定时间内，其应该承担的责任和任务超出了其自身的

能力，他将很难或无法完成当下的任务，也可以说是角色过载。之后，Gimenez

（2011）和 Kalenkoski等（2013）分别用时间短缺、时间贫困的概念阐述时间压

力的内涵价值。这两个研究具有较为相似的研究逻辑，具体而言，将时间压力定

义为个体在从事某项活动时主观体验上认为其没有充足的时间完成任务、休闲娱

乐和人际交往活动。当时间压力具体细化到工作中时，Maruping（2015），更强

调对任务环境评价，他将时间压力定义为在一定的环境下，个体主观上感知到自

己既有的任务完成时间是有限的、紧急的，并没有其他时间去做其他的事情。

在本文中，主要从社会角色视角出发，结合 Freund（2007）和Maruping（2015）

的定义，即酒店员工个体在服务过程中主观上感知到以自己现有的能力在任务时

间内很难完成或者完不成服务任务的一种心理体验。

2.时间压力的测量

经过梳理发现，近年来学界对时间压力的量表编制研究和结构划分上大致方

向趋同，多将其当作单一维度研究。但也有将其维度划分为二维的例外情况，具

体如下。

单一维度的时间压力量表研究中，学者不约而同地将时间压力看作是一个整

体，早期 Semmer等（1995）在编制压力分析报告工具时，时间压力是压力的一

个维度，该量表在很长的一段时间里都具有较高的权威性。之后，Garhamrner

（2002）编制了时间压力系数量表，这时关于时间压力的单独的量表逐渐增多，

较以往 Semmer等人的量表研究，该量表对时间压力的调查也更为细致。值得一
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提的是，有学者创新的从时间压力的对立方向，即时间充裕的角度对时间压力进

行对比探讨。Kasser（2009）通过个体充裕的时间来探讨个体感知到的时间压力

的程度，该量表较以往量表研究相比更为严谨，并且操作简易，在后来的研究中，

该量表引用率极高。

将时间压力划分为两个维度的情况并不多见，如 Szollos（2009）在时间压

力的研究中运用时间——日记调查法，分别从经验取样法和重现法的角度对时间

压力的结构进行了探讨。在这种研究方法下，学者将时间压力分为认知和情绪两

个维度，认知维度是指个体主观上的认知感知情况，情绪维度是指个体在一定时

间内的情绪状态。

3.时间压力的相关研究

在时间压力的相关研究中，时间压力对组织和员工的讨论多从其意愿决策、

心理体验和个体行为的结果变量和时间压力起到的调节作用进行研究。

在决策选择方面，时间压力会使决策的框架效应减弱（胡伟国，2009）。

Young和Wu（2012）在实证研究中验证了时间压力会使得个体做出决策选择的

过程中更加下意识的依赖标准化、命令式的决策，而不是更加复杂的全面分析后

再做出决策，这种条件下会大幅度损害决策质量（Kim et al.，2016）。Kirchler

（2017）对三个国家近两千名受试者在不同的时间压力下的金融决策进行了研讨，

时间压力增加了对个体收益的风险厌恶和对损失的风险承担，这意味着时间压力

增加了前景理论的反射效应，这使得决策更有危险性。Zhanbo Zhao（2019）的

实证研究也证实了这一点，他认为在商家营造的时间压力下，消费者更易产生冲

动性购买倾向。AmyWong ，Thomas Waldner（2021）也研究成果中验证了时间

压力会对一线城市企业管理者的管理决策产生负向影响，同时也影响着他们的时

间管理行为。

在心理体验方面，时间压力多对个体的心理状态产生负向影响。Barbara

Stiglbauer（2017）的研究结果得知，即使有工作控制的调节，时间压力也难免会

对员工幸福感产生不良影响。时间压力会使个体形成忙碌状态，进而使其产生忙

碌、焦虑等复杂的心理体验（Xiaotao Tu，2021）。Ge Yan（2022）认为，时间

压力与个体的亲社会态度之间存在交互作用，但大部分情况下时间压力会导致个

体亲社会状态下降。时间压力不仅会让个体情绪耗竭，还会让个体产生回避倾向
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的心理状态（易明等，2018；段秋婷，吴婷，2021）。

在个体行为方面，时间压力不仅会有消极影响，而且在一定的条件下会对个

体行为产生积极影响。如 Amin（2019）发现虽然感到压力的个体在工作中会出

现不道德的行为，但也会表现出更多的努力和更多的创造性行为，时间压力和创

造性行为呈倒 U型关系。王宁等（2021）的研究表明，虽然时间压力对延时反

馈寻求和探寻式学习间起到负向调节的作用，但它也在即时反馈寻求和利用式学

习间起到正向的调节作用。同时，时间压力也会对个体行为造成消极影响。时间

压力会让个体产生跟很多的强迫性行为（赵杨等，2020）。Trang（2021）认为

时间约束引发的压力导致了工作场所的被迫不遵从行为。另一方面，时间压力也

会对个体行为产生积极影响，范晓倩等（2020）认为，无论时间压力是挑战性的

还是威胁性的，都与员工创造力呈正相关。并且，时间压力在时间领导的调节作

用下，时间压力会激发员工的创新绩效（姚柱等，2020）。

2.1.5. 研究述评

通过文献梳理发现，员工主动服务行为的产生更多的是由积极的心理体验激

发出来的，当前学界多从组织层面和团队层面代表的环境因素对主动服务行为开

展研究。组织层面的研究相对团队层面较少，学者探讨了市场导向等因素对主动

服务行为的作用，但组织层面不是本论文研究的重点。在团队层面，学界积极探

讨了主动服务行为前因变量与其影响关系，对主动服务行为具有正向作用的有参

与式领导（Rank et al.，2007）、变革型领导（Jauhai et al.，2017）等；负向预测

的有工作场所排斥等（Zhu et al.，2017）等。但用像情感组织承诺（Rank et al.，

2007）、自我效能感（Rauband，2012）等个体和环境结合的综合角度探讨主动

服务行为十分欠缺，如工作获得感、工作繁荣的个体因素和时间压力的环境因素。

学界目前对于工作获得感的结果变量方面的研究也比较少，并且也缺乏从微

观层面的探讨工作获得感影响因素的研究。工作获得感是员工从组织和个人发展

进程的主观感受，是关于各项资本的增量（康飞等，2021），这一特点正好完美

契合了员工主动服务行为的纵向发展特点。本研究在丰富工作获得感作用机制的

同时，也可以较好解释工作获得感与主动服务行为在纵向上的关系。

工作繁荣的研究时间尚短，整个研究仍处于初始阶段，以工作繁荣为研究对

象的实证研究近些年才开始在国内兴起。现有研究中，学者们大多将其作为中介
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变量，用其来解释情境特征、领导行为等如何作用于员工态度、行为或工作结果，

而组织情境、个体特质等影响工作繁荣的内在机制尚缺乏系统化的研究。近年来，

学界关于探讨时间压力的双重性质的研究逐渐增多，且多数认为挑战性时间压力

是有益的良性压力。那么，时间压力是否必然存在双重性？是如何在“工作获得

感——工作繁荣——主动服务行为中发挥调节作用的？又是否存在两条竞争性

调节？挑战性时间压力在服务业的服务过程中也会是正向的影响吗？这都需要

更加全面地看待时间压力的影响。

本研究从个体和环境结合的综合角度，采用工作获得感这一由个体和环境结

合产生的心理感知体验探讨主动服务行为。近年来旅游业相关研究中“员工状态”

成为学界热门话题，很多服务业员工主动服务行为的概率一直不见增长的根本原

因就是因为个体没有达到一个可以激发主动服务行为的状态，而工作获得感就是

可以激发员工“学习”和“活力”的状态的“法宝”。
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3 理论基础与研究假设

3.1.理论基础

3.1.1. 自我决定理论

自我决定理论是 20世纪 80年代时由 Edward等人提出的理论，他认为人天

生就是积极的，具有心理发展和自我评价认知的本能，并将个体的动机分为内部

动机和外部动机两部分。内在动机是指个体在从事自己认为有意思的活动时产生

的动机；外部动机是指从事能够获得一定的活动结果而进行活动的动机。该理论

认为，当个体完成一项任务后若从外部环境获得了正向的心理感受或评估，则会

产生内部乐趣，进而会刺激个体日后更加高质量的从事任务活动。

个体的内部动机通常来源于工作过程中带来的满足（Deci et al.，1980）。若

外部环境满足了个体对工作成果的评估，那么就会使内部动机增多（Deci et al.，

1985）。当个体对自身内在需求和外在环境有较为明确的认知时，员工会因内部

动机的提升体现出主观能动性，自发的产生某种积极的行为。该理论认为，个体

具有自我调节的能力，这个能力在动机过程中起到积极作用，并且强调个体内部

动机的主动性和外部情景产生的外部动机之间的辩证关系。

3.1.2. 资源保存理论

资源保存理论一开始被认为是一种探讨压力的理论，核心观点是组织中的个

体会尽力保存和积累各种资源，个体有主动获取和维持自身资源的本能倾向。该

理论认为，不管是个体的资源损失已成既定事实，还是可能会造成其资源损失的

潜在威胁，都会对个体产生压力，个体会形成一种主动获取或保护现有资源的心

理状态。

Hobfoll（1988）在对个体心理压力的产生原理进行解释时，总结归纳出了

资源保存理论。该理论有四个基本原则：一是损失优先原则，就算是再小的损失，

都会使得个体十分重视（Hobfoll et al.，1989），同样的情况下，个体会对其损

失更加的重视。二是资源投资原则，在个体资源受到损失的情况下，其可能会通

过选择继续投资的方式以期弥补已有的损失（Hobfoll，2011），如酒店员工受到

投诉后会加强现有技能来应对顾客的各种突发性或个性化服务要求。三是增益悖
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论原则，这就是说当个体在已经产生损失的情况下，剩余的资源对个体来说比以

往更有价值。第四是绝望原则，当资源减少的一定程度，个体会进入防御状态以

期保护自身资源不再流失，此时这种防御状态可能充满非理性乃至攻击性

（Hobfoll et al.，2018）。

具体而言，一方面，当个体感知到资源损耗时，会引起个体的倦怠、情绪耗

竭等问题（Hobfoll et al.，1989）。另一方面，当个体感知到现有资源足够时，

个体产生会产生积极的心理资源，工作繁荣等积极的状态也会随之提升。

3.1.3. 社会认知理论

社会认知理论最早由 Albert Bandura（1985）提出，他将天生的人格假设和

个体具有的认知能力进行了结合，最终形成了社会认知理论。该理论认为，个体

的学习能力会受到自身特质、自身行为、所处环境交互作用影响，从而会使得其

学习能力得到强化，但是强化的结果仍要综合性分析。

社会认知理论认为个体存在可以自我调节的机制，这可能会使得其产生自我

导向的改变，进而可能会对其行为产生直接影响。个体、行为、环境交互作用论

和自我调节理论是社会认知理论的基础。领导风格等情景要素也会对个体的认知

和学习进行非显性的加强或者消弱。具体而言，个体的认知决策受到自身特质、

自身行为、所处环境三个影响因素共同影响。在考虑个体认知决策时要合理的考

虑个体和环境的综合性因素去分析。

因此，在本研究中，要充分考虑到员工工作获得感的感知、工作繁荣的状态

会受到时间压力能外部环境的影响，个体和环境是处于动态平衡中的。

3.2.研究假设

3.2.1. 工作获得感与主动服务行为

酒店员工工作获得感是指员工酒店员工对其在工作上的实际付出、收获和价

值感知的综合感受。具体而言，员工工作获得感给予了员工更多的满足感（朱平

利等，2020），在工作获得感各维度层面的增量可以为员工提出和发展现有工作

描述和既定服务标准以外的服务行为（Rank et al.，2007）提供必要条件。
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自我决定理论指出，个体的内部动机通常来源于工作过程中带来的满足。若

外部环境满足了个体对工作成果的评估，那么就会使内部动机增多（Deci et al.，

1985）。工作获得感作为积极的心理体验，员工工作获得感越强，则说明外部环

境越发满足酒店员工通过工作劳动行为后，对收获成果的综合感知的心理预期，

进而提升员工的内部动机，最终为酒店员工产生积极的行为提供了途径，为员工

主动服务行为孕育了动机。高质量工作获得感会对员工产生积极正向的影响（张

会军，2017），有利于激发员工自发性、前瞻性的主动服务行为。基于此，本研

究提出以下假设：

假设 1：员工工作获得感对主动服务行为有正向影响

3.2.2. 工作繁荣的中介作用

工作繁荣是指在工作中个体持续学习且保持活力的状态，分为学习和活力两

个维度（Deci et al.，1985）。康飞等（2021）将工作获得感视为物质、人力、社

会和心理资本的增量。根据自我决定理论，高质量的员工工作获得感会使员工精

神层面的内在个人需要和物质层面上的可持续发展的外在环境得以保证，从而满

足酒店员工的内在需求，增加内在动机。当酒店员工的工作获得感得到满足时，

其自我成长的本能会被激发，此时的外部工作环境对酒店员工的成长需要非常有

利，个体就会得到保持活力和持续学习的状态（Deci et al.，2017），最终会实现

工作繁荣。

自我决定理论指出，当个体对自身内在需求和外在环境有较为明确的认知时，

员工会因内部动机的提升体现出主观能动性，自发的产生某种积极的行为。如果

员工没有意识到组织正在帮助改善其自我认知，那么最好的情况也只是员工将维

持现状，按照正式工作描述和既定服务标准工作。反向看，当酒店员工工作获得

感得到提升时，个体认识到组织正在帮助改善其自我认知，员工内在的自我发展

与自我实现的潜能会借助组织提供的“学习”机会，保持积极的工作“活力”。

物质资本（石冠峰，郑雄，2021）、人力资本（陈耘等，2021）、社会资本（陈

洪安等，2016）和心理资本（陈洪安等，2016）的积累可以促使员工保持学习和

活力状态。酒店员工工作获得感作为酒店员工重要的内在需求和外部环境的认知

指标，通过激发员工的内部动机，使得其内在需求得到满足。当酒店员工感知到

自身成长和职业发展机会后会保持活力并持续学习，从而实现员工工作繁荣。基
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于此，本研究提出以下假设：

假设 2：员工工作获得感对工作繁荣有正向影响

自我决定理论认为，个体具有自我调节的能力，这个能力在动机过程中起到

积极作用。个体的工作繁荣状态体现为内部动机的强化，个体会在工作繁荣积极

主动学习和高活力的状态下进行主动工作。员工的工作繁荣是一种不断学习并保

持活力的状态。在服务过程中，工作繁荣是影响主动行为的一个重要特质变量（周

眙，2016）。学习与活力是个体产生主动服务行为动机的基础，是促进员工自发

性的积极行为的，高自主性表明个体在工作中主要受到的是内部动机的影响

（Gagne，Deci，2005）。

基于此，本研究认为在服务过程中，当员工感知到组织提供有利于自身成长

学习并有充足的活力时，情感承诺（Abid et al.，2019）、工匠精神（叶龙等，

2020）、主动性行为动机（宣星宇等，2020）等内部动机均具有正向强化，员工

进而产生主动性服务行为的几率大大增加。据此，本研究提出以下假设：

假设 3：员工工作繁荣对主动服务行为有正向影响

综上，本研究认为高质量员工工作获得感下，员工保持活力和渴望学习的状

态提升，进而增加了其产生主动服务行为的可能性。结合自我决定理论分析，首

先，高质量的工作获得感使得员工的工作繁荣状态提升。一方面，个体工作获得

感感知到的满足感使得员工对组织的认可度和归属感提升（杨金龙，王桂玲，

2019），并使得自我效能感获得有效提升（张会军，2017），最终使得员工处于

相对活跃的状态。另一方面，工作获得感中职业憧憬维度的增加，可以保证员工

处于一种积极学习的状态。其次，工作繁荣使得员工的内部动机获得强化，使其

在服务过程中保持高度活力与激情，发挥自我在动机过程中的能动作用并做出积

极的行为选择，进而使得员工的主动服务行为增加。据此，本研究提出以下假设：

假设 4：工作繁荣在员工工作获得感与主动服务行为的关系中发挥中介作用

3.2.3. 时间压力的调节作用

本研究认为酒店员工在服务过程中的时间压力可以调节工作繁荣与员工主

动服务行为之间的关系。

根据资源保存理论，个体感知到资源损耗时，可能会进入一种自主的防御状

态。时间压力是员工在服务过程中同应对多名顾客但超出服务能力或者在不充裕
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的时间范围内完成一定的工作量时，感到时间短缺而产生的心理压力（Gimenez，

2011）。而服务过程中的主动性意愿是在员工工作繁荣状态前提下，服务标准中

规定的工作量与员工感知到的时间内工作量能否完成之间的整合。换言之，服务

过程中的主动服务行为意愿不仅取决于客观的服务标准，还取决于个体感知的时

间压力水平（姚柱等，2020）。当酒店员工感知到时间资源损失时，员工对主动

服务行为会有消极的态度（Wu et al.，2016；Lyu et al.，2016））。本研究使用

员工服务过程中感知的时间压力来表征员工感知到的规定时间内工作量能否完

成的水平。员工的时间压力机制启动后，员工会感知到时间资源的损失和潜在威

胁，进而使得其在服务过程中减少主动学习和保持活力的状态。

具体而言，当员工的时间压力水平较高时，在感知到时间短缺之后，员工更

加倾向于将工作繁荣的状态暂时搁置，并激活时间压力转移和扩散机制，抑制工

作繁荣对主动服务行为的强化功能，具体表现为减少因从事主动服务而失去的服

务标准要求的以外的时间。这导致工作繁荣对主动服务行为的进一步减弱，当员

工在服务过程中面临时间压力时，就会更加倾向于仅完成工作描述和服务标准的

行为。当员工的时间压力水平较低时，员工才有充分条件去通过工作繁荣的状态

强化内部动机，进提高主动服务行为的概率。基于此，提出以下假设：

假设 5：时间压力会弱化员工工作繁荣与主动服务行为之间的关系

综合前文所述，本研究进一步推断，服务过程中员工感知到的时间压力对工

作获得感与主动服务行为之间的中介作用也可能存在调节效应。

社会认知理论认为，个体的自我管理受其特质、行为和所处环境三个变量之

间交互影响。根据该理论，酒店员工在对自己的现状做出反应时，会积极应对外

界环境刺激，并结合个体特质和所处环境做出合理的行为反应。此外，个体还存

在可以自我调节的机制，这可能会影响酒店员工的自我导向，进而可能会直接影

响酒店员工的行为结果。换言之，工作获得感和工作繁荣属于个体特质；主动服

务行为属于个体行为；时间压力属于所处环境。根据社会认知理论，酒店员工的

主动服务行为的产生由其自身的工作获得感、表现的工作繁荣状态和属于外部环

境的服务过程中是否有服务标准外的自主时间之间的影响和作用，个体会对这些

变量间关系进行自我调节。具体而言，当员工的时间压力水平较高时，这一调节

关系相对较强，员工由于时间压力致使工作获得感感知下降、工作繁荣的积极状
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态减少，使得工作繁荣产生的内部主动性动机降低，致使主动服务行为减少。当

员工的时间压力水平较低时，这一调节关系相对较弱，员工由于感知到较少的时

间压力，此时时间压力对工作获得感和工作繁荣的影响很小，不会对主动服务行

为产生过多的影响。基于此，提出以下假设：

假设 6：时间压力负向调节工作繁荣在工作获得感和主动服务行为关系中的

中介作用

综上，本文的理论模型如图 3.1所示：

时间压力

工作获得感 主动服务行为

工作繁荣

图 3.1
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4 研究设计

4.1.研究样本范围

在构思工作获得感对主动服务行为影响关系研究中，先确定了研究的对象为

酒店员工，原因如下：

（1）酒店与顾客的接触频率较高（张辉、陈晔，2017），这种天然的职业

条件使得酒店员工拥有更多的机会预测顾客需求、进行主动服务，这与主动服务

行为的研究方向高度相关。

（2）本研究是基于工作繁荣中介效应的研究，近年来旅游业相关研究中“员

工状态”成为学界热门话题，服务业从业人员主动服务行为久久不见提高的根本

原因就是因为个体没有达到一个可以激发主动服务行为的状态，由于酒店工作场

所较其他服务行业相对安静，员工状态易考察，以酒店员工为研究对象更有代表

性且数据更充分。

（3）目前针以酒店业作为研究对象的主动服务行为的研究相对成熟（Torres，

Kline，2013；Wang et al.，2017；Ye et al.，2019）。并且酒店业服务人员基数庞

大，有利于数据的收集。

4.2.研究测量工具选定

研究选定测量工具均为国内外权威成熟量表。通过“翻译—回译”程序，选

择李克特 7点计分法计分，1代表“非常不同意”，7代表“非常同意”。

1.工作获得感量表

采用朱平利等（2020）编制的企业员工获得感量表。该量表包含十三个题项，

由酒店员工进行评价。本研究中，该量表的 Cronbach’s ɑ 系数为 0.832。

2.主动服务行为量表

采用 Paeker等（2010）在 Rank等（2007）编制的个人主动服务行为量表的

基础上修改的量表。由酒店员工进行评价，共四个题项，如“我会主动询问顾客

的要求，并尽量满足”等。本研究中，该量表的 Cronbach’s ɑ 系数为 0.95。

3.工作繁荣量表

Porath（2012）编制的量表的科学性和适用性经过国内外学者的多次检验，

较为权威。本论文以此量表为基础，结合情景，本研究去除其反复题项，最终设
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计为八个题项。

4.时间压力量表

时间压力的测量选择 Semmer等（1999）年所使用四题项量表进行评估。该

量表的 Cronbach’s ɑ 系数为为 0.759。

因为测量结果有一定的概论会受到人口统计学特征的影响，根据以往研究，

本论文将以员工性别、年龄、受教育水平、从业时间为控制变量。

4.3.研究程序

研究的数据以问卷调查的形式获取，通过熟人关系向山东、河南、甘肃三地

的 12家员工人数均在 100人以上的酒店发放了调查问卷。问卷调查收集采用电

子问卷及线下渠道收集问卷，并分两个时间点完成，两个时间点之间间隔为一个

月。首先与酒店管理层取得联系，说明本研究的调查目的。为保证调查的科学性，

与酒店管理层提前协商调查流程，并提前告知无法向管理层提供每个员工具体的

问卷填写情况。时间节点 1，在各酒店经理或领班的帮助下，用铅笔或线上平台

对每份问卷进行标号后，当场向员工发放问卷一，问卷一中包含了酒店员工个人

信息、工作获得感和时间压力测量量表。在要求员工将自己的编号存入手机便签

后，当场对问卷进行乱序回收，并对问卷进行保密储存；四周后的时间节点 2，

再次联系到先前酒店的经理或领班，然后向在时间节点 1填写问卷的员工发放工

作繁荣、员工主动服务行为测量量表。

本研究向 360名员工发放了对应的调查问卷，回收配对问卷 340份，问卷回

收率为 94.44%，由于两次调查时间间隔一个月，存在拥有问卷一编号的员工离

职、请假等原因无法填写问卷二，或遗忘先前编号等现实因素，剔除无效问卷，

最终有效数据为 314份，问卷有效率为 92.35%。

样本描述性统计结果显示：男性员工有 90名，占比 28.70%，女性员工有 224

名，占比 71.30%;员工年龄在 25岁以下的有 114名，占比 36.30%，26-35岁的有

103 名，占比 32.80%，36-45 岁的有 62 名，占比 19.70%，45 岁及以上的有 35

名，占比 11.20%。员工学历方面，高中以下学历的有 54 名，占比 17.10%，高

中学历有 90名，占比 28.60%，专科学历有 68名，占比 21.70%，本科有 87名，

占比 27.80%，硕士及以上有 15 名，占比 4.8%;员工从业时间方面，6个月以下

的有 69名，占比 21.90%，6个月-1年的有 97名，占比 21.40%，1年-1.5年的有
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52名，占比 16.60%，1.5年-2年的有 70名，占比 22.30%，2年以上的有 56名，

占比 17.80%。
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5 数据分析与假设检验

5.1.区分效度检验与共同方法偏差

由于本研究皆选用成熟量表，量表的内容效度已得到有效验证。因此，本论

文仅需通过 AMOS24.0对验证性因子分析进行检验，以验证各变量间的区分效

度，见表 5.1。数据显示各变量区分效度良好，且四因子模型的拟合效果最好

（GFI=0.87，IFI=0.97，TLI=0.97，CFI =0.97，RMSEA=0.97）。

表 5.1 验证性因子分析结果

注:四因子模型=工作获得感、工作繁荣、时间压力、主动服务行为

三因子模型=工作获得感+工作繁荣、时间压力、主动服务行为

二因子模型=工作获得感+工作繁荣+时间压力、主动服务行为

单因子模型=工作获得感+工作繁荣+时间压力+主动服务行为

本研究采用了自我报告数据，可能存在共同方法偏差。因此本文采用 Harman

单因素检验方法法检验共同方法偏差，结果表明，未旋转时得到的第一个主成分

占因子总载荷为 28.44%，这表明数据存在的共同方法偏差问题并不严重。此外，

在加入共同方法因子之后，原验证性模型M1与共同方法因子的模型M2进行比

较可得:ΔRMSEA=0.002，ΔGFI =0.003，ΔIFI =0.002，ΔCFI=0.002各项拟合指标

的变化均小于 0.02，表明加入共同方法因子之后，模型拟合度未发生明显改善，

进一步证明本研究所涉及的共同方法偏差问题不严重，不会对统计分析结果造成

模型 χ2 df χ2 /df CFI GFI IFI TLI RMSEA

四因子模

型

757.79 408 1.86 0.97 0.87 0.97 0.97 0.05

三因子模

型

1621.25 411 3.95 0.89 0.73 0.89 0.88 0.09

二因子模

型

3151.35 413 7.60 0.76 0.54 0.76 0.73 0.15

单因子模

型

4473.69 414 10.81 0.64 0.47 0.64 0.60 0.18
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太大影响。

5.2.描述性统计分析

首先对各变量间的相关系数和描述统计的数据情况进行分析，见表 5.2。初

步分析结果显示，工作获得感与工作繁荣呈显著正相关（r=0.18，P<0.01），与

主动服务行为呈显著正相关（r=0.23，P<0.001）；工作繁荣与主动服务行为呈显

著正相关（r=0.20，P<0.01），以上结果为下一步的回归分析提供了结果。

表 5.2 各变量均值、标准差与相关系数

1 2 3 4 5 6 7 8

1性别 -

2年龄 -0.03 -

3受教育程度 0.07 0.02 -

4从业时间 -0.38 -0.12* 0.07 -

5工作获得感 0.81 0.04 0.24 -0.04 -

6工作繁荣 -0.05 -0.06 0.02 0.10 0.18** -

7时间压力 -0.13** -0.04 -0.01 -0.10 0.08 0.01 -

8主动服务行为 -0.23 0.01 -0.07 0.07 0.23*** 0.20** 0.04 -

M. 1.71 3.07 2.74 2.93 4.88 4.79 4.09 5

SD 0.45 1.00 1.17 1.42 1.57 1.09 1.90 1.50

注: N=314 *；**；*** 分别表示 p < 0.05, 0.01, 0.001

5.3.假设检验

5.3.1. 主效应与中介效应检验

运用 SPSS23.0软件，本论文选择逐步回归法对数据进行了分析，然后对工

作繁荣的中介效应进行了检验，见表 5.3。模型 4证明工作获得感正向预测员工

主动服务行为（β=0.23，P<0.001)，证明工作获得感对主动服务行为影响显著，

假设 1 得到证实。模型 2 表明，工作获得感显著正向影响工作繁荣（β=0.20，
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P<0.001），满足条件，假设 2得到证实。模型 5表明，工作繁荣正向影响员工

主动服务行为（β=0.18，P<0.001），满足条件，假设 3得到证实。

最后，假设 4认为工作繁荣在工作获得感与主动服务行为的关系中存在部分

中介作用。在控制工作繁荣之后，证明工作获得感对主动服务行为的影响减弱，

而工作繁荣对工作投入依然显著。模型 6表明，在同时纳入工作繁荣与工作获得

感之后，工作获得感对员工主动服务行为影响的显著性水平相较于模型 4有所减

弱，但工作繁荣依旧显著正向影响主动服务行为（β=0.14，P<0.001），满足条

件。以上说明，工作繁荣在工作获得感与主动服务行为投入之间起部分中介作用，

假设 4得到验证。

表 5.3 主效应和中介效应层次回归结果

注: N=314 *；**；*** 分别表示 p < 0.05, 0.01, 0.001

本研究还利用 Process 插件进行 Bootstrap 重复抽样，见表 5.4。由表 5.4可

知，工作获得感对员工主动服务行为的直接效应及工作繁荣的中介效应的

bootstrap95%置信区间的上、下限均不包含 0，表明工作获得感不但可以直接影

响员工主动服务行为，也可以通过工作繁荣的中介作用影响员工。

变量 工作繁荣 主动服务行为

模型 1 模型 2 模型 3 模型 4 模型 5 模型 6

控制变量

性别 -0.05 -0.06 -0.02 -0.03 -0.01 -0.03

年龄 -0.05 -0.06 0.02 0.01 0.02 0.14

学历 0.02 0.01 -0.07 -0.07 -0.07 -0.08

从业时间 0.09 0.10 0.08 0.09 0.06 0.07

自变量

工作获得感 0.20** 0.23*** 0.21*

中介变量

工作繁荣 0.18** 0.14***
2R 0.02 0.05 0.10 0.06 0.04 0.08
2R 0.03 0.05 0.03 0.07

F 1.18 3.26** 4.20** 2.75* 4.64***
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表 5.4 总效应、直接效应及中介效应分解表

注：Boot标准误差指的是间接效应的标准误差；BootCI下限和上限是指 95% 置信区间的下限和上限；

所有数值通过四舍五入保留两位小数，下同。

5.3.2. 时间压力的调节效应检验

假设 5认为，时间压力会弱化工作繁荣与员工主动服务行为之间的关系。本

研究运用层次回归法检验时间压力的调节效应。首先，对工作繁荣和时间压力进

行中心化处理，计算交互项。其次，把员工主动服务行为作为因变量，接着依次

加入控制变量、工作获得感，最后加入工作繁荣和时间压力的乘积项，见表 5.5。

工作繁荣和时间压力的乘积项显著负向影响主动服务行为（b=-0.09，p<0.05），

这表明时间压力能够在工作繁荣对员工主动服务行为的直接影响中起负向调节

作用，假设 5成立。

表 5.5 调节效应层次回归结果

变量

主动服务行为

M1 M2 M3 M4

性别 -0.05 -0.02 -0.01 -0.13

年龄 0.02 0.04 0.04 0.04

受教育程度 -0.09 -0.09 -0.09 -0.08

从业时间 0.08 0.06 0.07 0.08

工作繁荣 0.25** 0.25** 0.22**

时间压力 0.03 0.03

工作繁荣×时间压力 -0.09*

R2 0.01 0.04 0.05 0.06

ΔR2 - 0.03 0.01 0.01

效应值 BootSE BootLLCI BootULCI

总效应 0.22 0.05 0.12 0.33

直接效应 0.19 0.05 0.09 0.30

工作繁荣的中介效应 0.03 0.02 0.01 0.06
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F 0.79 2.75* 2.37* 2.81*

注: N=314
*,**,***

分别表示 p < 0.05, 0.01, 0.001

为进一步直观体现时间压力的调节作用，本研究进行简单斜率分析，采取均

值加减一个标准差的分组标准，将工作繁荣与时间压力均分为高、低两组，并绘

制了相应的调节效应图，见图 5.1。当时间压力处于较低水平时，工作繁荣对员

工主动服务行为的正向预测作用越强（b=0.35，p<0.001）；当时间压力处于较

高水平时，工作繁荣对主动服务行为的正向影响不显著（b=-0.03，p>0.05），说

明时间压力调节了工作繁荣与员工主动服务行为之间的正向作用，假设 5得到进

一步支持。

图 5.1 时间压力调节效应图

5.3.3. 被调节的中介作用检验

假设 6认为，时间压力负向调节工作繁荣在工作获得感和主动服务行为关系

中的中介作用。本研究借助 SPSS23.0的 Process 插件，运用 Bootstrap间接效应

检验方法，检验被调节的中介效应，见表 5.6。当员工具有低时间压力时，工作

获得感通过工作繁荣对员工主动服务行为的间接效应在 95%的置信区间为[0.01，

0.10]，未包括 0；当员工具有中时间压力时，工作获得感通过工作繁荣对主动服

务行为的间接效应在 95%的置信区间为[-0.03，0.06]，包括 0；当员工具有高时

间压力时，工作获得感通过工作繁荣对员工主动服务行为的间接效应在 95%的置

信区间为[-0.05，0.04]，包括 0。由此可见，在时间压力不同的情况下，其中介
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效应值大小不同，可见中介效应在不同时间压力下存在明显差异。在低时间压力

下的效应值最大，为 0.05，高时间压力下的效应值则不显著，这表明员工的时间

压力越低，工作获得感通过工作繁荣影响员工主动服务行为的间接效应越强，反

之越弱，假设 6成立。

表 5.6 被调节的中介效应分析结果

调节变量 效应值 Boot 标准误 BootCI下限 BootCI上限

工作繁荣的中介作用

低时间压力 0.05 0.02 0.01 0.10

中时间压力 0.02 0.02 -0.04 0.06

高时间压力 -0.01 0.02 -0.05 0.04
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6 结果讨论与展望

6.1.结果讨论

本研究根植餐饮和住宿的酒店业情境，整合自我认知、资源保存、社会认知

理论，以工作繁荣为中介、时间压力为调节，考察了酒店员工工作获得感与主动

服务行为之间的关系。基于 314个酒店员工样本，研究发现：

（1）工作获得感对员工主动服务行为有正向影响，这符合自我决定理论中

的原则，酒店员工在工作尊严感、薪酬满足感、能力提升感等方面的自主需要和

职业憧憬等方面的胜任需要上的提高，致使员工的内部动机激发，研究结果表明

员工物质资源、人力资源、社会资源和心理资源的增量通常会增加在工作描述与

服务标准外的主动服务行为。

（2）工作获得感对其工作繁荣有正向影响，工作繁荣的增加会对员工主动

服务行为的增加有正向影响。一方面，酒店员工通过工作获得感感知评价得到的

满足感可以直接促进其产生持续学习的愿望和保持活力的状态；另一方面，个体

具有自我调节的能力，这个能力在动机过程中起到积极作用，工作获得感各维度

成果的获得，使得员工通过获得的成果内化影响了工作繁荣。Huo等（2014）在

调查研究发现主动学习意向能力越高的员工，其主动服务客户行为越多。

（3）工作繁荣中介了工作获得感与主动服务行为的正向关系。工作繁荣的

活力和学习维度被认为是主动性行为（宣星宇等，2020）的重要影响因素。员工

工作获得感激发工作繁荣后，酒店员工在主动服务行为上投入更多。从表 5.3中，

在纳入工作繁荣与工作获得感之后，工作获得感显著正向影响主动服务行为，工

作繁荣依旧显著正向影响主动服务行为，工作获得感对员工主动服务行为影响的

显著性水平相较于模型 4有所减弱，证明了工作繁荣在酒店员工工作获得感与主

动服务行为之间的部分中介作用。

（4）时间压力会弱化工作繁荣与员工主动服务行为之间的关系。通过工作

繁荣和时间压力的乘积项（见表 5.5）可知，工作繁荣和时间压力的乘积项显著

负向影响主动服务行为，这表明时间压力能够在工作繁荣对员工主动服务行为的

直接影响中起负向调节作用。有意思的是，当时间压力处于较低水平时，工作繁

荣对员工主动服务行为的正向预测作用越强；但当时间压力处于较高水平时，工
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作繁荣对主动服务行为的正向影响不显著。说明高时间压力下，酒店员工会因为

时间短缺而无暇做出服务标准以外的其他行为，会减少其趋近性行为、补偿性行

为等积极行为。

（5）时间压力负向调节工作繁荣在工作获得感和主动服务行为关系中的中

介作用。在时间压力不同的情况下，工作繁荣在工作获得感和主动服务行为关系

中的中介效应值大小不同，可见中介效应在不同时间压力下存在明显差异。在低

时间压力下的效应值最大，高时间压力下的效应值则不显著，这表明员工的时间

压力越低，工作繁荣对员工主动服务行为的正向影响越强，工作获得感通过工作

繁荣影响员工主动服务行为的间接效应越强。反之，员工的时间压力越高，工作

繁荣对员工主动服务行为的正向影响越弱，工作获得感通过工作繁荣影响员工主

动服务行为的间接效应越弱。

6.2.研究启示

6.2.1. 理论启示

本研究对于自我认知、资源保存、社会认知理论，工作繁荣、时间压力、工

作获得感以及主动服务行为等方面的研究具有重要的理论意义。

首先，探究了酒店员工工作获得感积极面研究的作用机制。从目前国内的真

实情况出发，以工作获得感为自变量分析对酒店员工主动服务行为的影响。不同

于国外对主动服务行为的现有研究，工作获得感是近几年来我国学界的新兴热词，

尚未有学者将工作获得感与员工主动服务行为联系起来。并且，现有研究中多从

组织、团队、个人三个层面分别探讨对主动服务行为的影响，像个体和环境结合

的综合性探讨较少。本研究进一步厘清了这种机制，基于自我决定理论诠释了这

一过程，拓展了自我决定理论的应用范围，丰富了酒店员工主动服务行为前因条

件及作用机理，也为该领域研究提供了新的视角。

其次，酒店员工对工作获得感的感知评价会对员工的主动学习状态和保持活

力的状态产生正向影响。员工工作获得感指的是员工资本增长的主观感受，通过

对员工这些资本的增加来使得员工积极的主动性状态增多，进而产生更多积极的

主动性行为。本研究基于自我决定理论开拓了主动服务行为激发的新途径，对相

关领域内的主动行为研究具有一定的借鉴意义。
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最后，拓展了酒店员工工作获得感与主动服务行为之间关系的边界，结合自

我决定理论、社会认知理论和资源保存理论，理论的结合给理解员工的主动服务

行为提供了系统的理论视角。再通过社会认知理论将员工个体与环境与行为结合，

即员工的主动服务行为既受到员工工作繁荣状态的影响，也受到员工服务过程中

时间压力的影响。员工的时间压力较强时，会削弱工作繁荣对员工主动服务行为

的正向影响，进而影响工作获得感通过工作繁荣与员工主动服务行为的间接效应。

6.2.2. 实践启示

本研究对管理者的实践意义具体表现在三个方面。

首先，酒店管理者需要正确看待员工的主动服务行为。一般来说，管理者在

通常会认为员工主动服务行为是员工个人的选择和决策，进而不会考虑到去系统

的分析员工产生主动行为的成因。除了客观的组织允许、领导允许之外，高质量

的员工工作获得感也会激发员工主动服务行为。因此，领导者应当深入分析员工

从事主动服务行为的成因，从更多的角度采取针对性的措施来提高员工的主动服

务行为。酒店业组织客观上需要提高员工合理提高物质、人力、社会和心理资本

的增量，以便更好适应服务标准发展趋势以及实现员工的主动服务行为。

其次，酒店管理者可以通过提高员工主动学习和保持活力的状态促进主动服

务行为。因为本研究表明，提高员工感知获得感可以促进员工的主动学习状态和

保持活力的状态，进而使得员工的主动服务行为的概率增加。这一研究发现适应

了酒店业人力资源管理“员工是家人”的变革趋势，管理者应该着重考虑员工的

工作获得感的增量如何增加，从而满足员工在心理、生理和物质上的需求。在服

务过程中，为了使员工更好地理解和接纳服务标准及其自主进行服务，就要鼓励

员工保持乐于学习和积极活力的状态，从而激发员工主动参与、主动解决问题的

意识，促进工作繁荣，激发主动服务行为。

再次，管理者还需注意在工作安排过程中充分考虑时间变量，按照不同员工

的服务能力和水平，在员工编组时力求平衡各团队间的服务能力。酒店业中，每

个个体因为自身能力和经验的不同，对时间和压力的感知也不同。在服务培训过

程中，要培养员工抵抗时间压力的习惯和技能。当员工感知的时间压力过大时，

会使工作工作繁荣的状态没有时间和精力去发挥其“学习”和“活力”的条件。

另外，从个人的角度出发。第一，酒店员工要尽量学会从劳动中享受劳动成
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果，认可自我，通过更多的劳动换取工作带来的满足感。第二，酒店员工自身要

尽可能让自己保持一个积极的工作状态，使自己处于不断学习和热情饱满的状态。

第三，当感受到自身服务能力不足与在规定时间内完成服务任务时要主动向管理

者反馈，协商调整“个性化服务标准”，以保证自己处于较好工作状态，最大化

的发挥自己的服务主动性。第四，要树立积极主动的对顾客进行积极的、顾客乐

于接受的个性化服务，不断提升自己的服务质量，在工作中提升自己。

6.3.研究不足与展望

回顾研究历程，本研究仍然具有一定的不足，有待在未来进一步探讨。

1.方法设计方面

第一，本研究在量表上有局限性。本研究基于现实情景对信效度未达的反向

题项进行了删除处理，一定程度上会对原量表测量质量产生影响。虽然实际操作

种假设检验结果显示原量表和删除反向题项后获得的结果大同小异，可算这种做

法依然会有降低原量表的信效度的风险。虽然中国人对反向题项不太适应（Farh

等，1997），但在未来的研究中可以尝试不去删掉反向题项。

第二，本研究在数据收集方式上存在一定局限。尽管本研究为规避共同方法

偏差对研究结果的影响，采用多时间点、多地点、多来源的方式收集数据，但工

作繁荣、时间压力、工作获得感以及工作获得感、主动服务行为等变量均采用员

工自评的方式获得，因此本研究有一定的可能会存在潜在的共同方法偏差问题。

未来可以考虑其他方法对更变量之间的关系进行测量。

2.理论构建方面

第一，挖掘更多的中介机制。本研究探讨了酒店员工工作获得感对工作繁荣

与其主动服务行为的影响，接下来可对其他变量积极影响和作用机制进行探讨。

如员工积极的心理感知评价等潜在积极影响机制可能通过影响其他的个体感知

进而影响行为。

第二，探索其他的边界条件。本研究将工作获得感和情境关联行为的边界化

为时间压力。在酒店员工服务的实际流程中，除了会受到时间压力、管理标准等

客观条件影响，个人特质也是影响个体行为的重要因素，未来研究可以借鉴这一

思路，考察其机制边界的其他消极影响和积极影响。

第三，展开跨行业比较研究。本研究以酒店员工为研究对象，发现工作获得
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感对主动服务行为具有显著正向影响，显示出了二者关系的行业特征。未来可进

一步展开跨行业比较研究，根植不同行业的社会信息背景来考察工作获得感对主

动服务行为关系的跨行业差异，以识别行业边界，揭示二者关系的普适性与特定

性。
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附录 调查问卷

酒店员工主动服务行为调查问卷一

尊敬的女士/先生：

您好！真诚地感谢您参与本次调查研究！本次调查绝对的保密，请您根据实

际情况进行作答。

一、基本信息

1、您的性别 [单选题] *

○男

○女

2、您的年龄 [单选题] *

○25岁以下

○26-35岁

○36-45岁

○45岁及以上

3、您的教育程度 [单选题] *

○高中及以下

○大专

○本科

○研究生
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4、您的从业时间 [单选题] *

○0-0.5年

○0.5-1年

○1-1.5年

○1.5-2年

○2年以上

二、问卷

请根据您如何看待自己的实际情况，判断您对下列陈述情况同意或不同意程度，

选择符合自己情况的选项。

判断的标准如下：1=非常不同意，2=比较不同意，3=略微不同意，4=不确定，

5=略微同意，6=比较同意，7=非常同意。

第一部分：工作获得感量表

SWG1、我的工作得到了上级的肯定。 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7

SWG2、我的工作得到了同事的认可。 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7

SWG3、企业肯定我在工作中的成绩 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7

SWG4、我得到的薪资报酬是合理的 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7

SWG5、我得到了期望的薪酬待遇 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7
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SWG6、我的工作负荷是相对公平的 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7

SWG7、工作让我熟练掌握了岗位知识和技能 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7

SWG8、工作让我提高了分析问题的能力 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7

SWG9、工作让我提高了解决工作中问题的能力 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7

SWG10、工作让我提高了与他人协作的能力 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7

SWG11、我从事的工作与我的职业理想相关 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7

SWG12、我对我在组织的发展充满信心 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7

SWG13、我对未来的职业发展充满希望 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7

第二部分：时间压力

TP1、为了按时完成工作，我不得不经常提高工作速度 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7
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TP2、我的工作时间总是十分紧迫 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7

TP3、我时常需要快节奏地进行工作 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7

TP4、我能感到时间压力 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7

为防止您遗忘编号，恳请您将您取得的编号记入您的手机中！感谢您的配合！
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酒店员工主动服务行为调查问卷二

尊敬的女士/先生：

您好！真诚地感谢您参与本次调查研究！请在此处 写出调查问卷一给予的编

号。

第一部分：工作繁荣量表

TW1、我会有学习新的服务技能的状态 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7

TW2、我会保持学的技能越来越多的状态 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7

TW3、我能感受到自己在进步 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7

TW4、我获得了实质性的发展 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7

TW5、我感到职业前景良好 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7

TW6、在工作中我每天感到活力满满 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7

TW7、在工作中我时常保持警惕 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7
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TW8、我总是期待着第二天的工作 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7

第二部分：主动服务行为量表

ASB1、在服务过程中，我会主动的向顾客陈述顾客所需要的信息 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7

ASB2、我会主动询问顾客的要求，并尽量满足 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7

ASB3、服务过程中发生意外时我会主动尽快找到解决办法 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7

ASB4、我会主动询问顾客对我服务的满意度 [单选题] *

○1 ○2 ○3 ○4 ○5 ○6 ○7
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后记

本篇硕士毕业论文于一年前开始撰写，在选题、写作方向、研究方法以及内

容等方面皆经历了反复又反复的完善。经历过冥思苦想后灵感瞬息触动的欣喜，

也因为缺乏可以被参考的既有成果和理论逻辑如何梳理应用等问题而头疼过。尽

管本文仍与优秀硕士毕业论文有一定差距，但也算慌忙的为所学的学术知识给了

一个答复。

我首先要感谢我的导师，尊敬的曲静老师。在论文撰写过程中，是她帮助我

择定论题，细心的指导并一遍遍提出修改意见，才有了这篇相对完善的毕业论文。

回想与曲静老师在导师双选会上第一次相遇，三年过去，只记得她长得最好看。

曲静老师不仅在学术上为我指点迷津，使我有机会叩响这充满奥秘的智慧之门。

师丈做的红烧肉、黄瓜炒鸡蛋，曲老师包的水饺，还有好多好多，是封校期间老

师给我的最独特的温暖。还有很多美好又温暖的记忆不再赘述，临近毕业，作为

关门弟子，在此对曲静老师多年来的辛勤付出表示衷心的感激！

三年中，我在学术和生活上受到过许多老师的帮助，承蒙恩惠，一直无法表

达感激之情，借此机会，在此真诚的向郝金磊老师、周文丽老师以及姚烨老师表

示感激！感恩三位老师给予的帮助和关心！另外，还要感谢与我亦师亦友的杜新

胜老师。作为班长，攻读硕士期间与杜老师相处的时间甚多，在校期间我们一起

经历了很多有趣的故事，在此一并感谢您给予的帮助和陪伴。

对老师们来说，我只是众多学生中的一个。但对我而言，你们是我生命中遇

到的有限的老师，是帮助我开启万千世界的人。如何表达对五位老师的感恩之情，

想来想去，唯有四个字：感谢你们。

我还要感谢我的父母。我从高考后就一直少有回家，平日看似活泼，实则很

不善于表达感情，也很少主动给他们去个电话。父母对我的支持和鼓励永远都是

我做任何选择时的“靠山”，你们也是我永远坚定的动力源泉，感谢你们。

此外，我还要对三年硕士生活中给予帮助和支持的师兄、师姐以及师弟送上

祝福，希望我们的友谊长青，也祝你们学业顺利、事业有成。同时，对工商管理

学院 2019级全体硕士同学表示感谢和祝福，也不知道我在大家心中离开学第一

天时我所说的“我将无我，不负同学”的差距有多少，若有照顾不周，多多担待，

祝各位前程似锦。
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生活就是今日海角，明日天涯。置身一站接着一站的客旅中，船要开出的时

刻，登船挥别的时刻，写满了失落，也写满了憧憬。最后感恩自己的命运，能够

有幸攻读硕士学位，有缓冲的时间去选择未来听不到自己内心抱怨的事业。三年，

三年，在校两年，一年荒废，一年慌张。已不记得如何荒废得春光，能留下记忆

的也只有图书馆各个楼层的木桌和屋中独坐的日日夜夜，虽没有什么成果，但也

算得充实。读书不觉已春深，一寸光阴一寸金。时至今日，仍无定所，最后用喜

欢的一句话告诫现在以及未来迷茫时的自己：道阻且长，行则将至，行而不辍，

未来可期。前方的路充满曲折，但也充满希望。


