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摘  要 

酒店业作为典型的服务行业，员工的工作积极性和工作行为是影响酒店经营

发展的重要因素之一。然而，在现实情景中，酒店员工面临工作压力大、薪资低、

离职率高、劳动强度大等问题，导致员工工作积极性不高，极易表现出消极怠工、

破坏酒店财物等消极行为。换句话说，酒店员工极易做出有意违背组织规范并损

害组织利益的行为，即员工组织越轨行为。由此引发的酒店卫生安全等丑闻层出

不穷，已经严重影响酒店经营。情感事件理论提出工作中的情感事件会影响员工

的工作态度和行为。而职场友谊作为一种情感事件中的积极体验，能否对酒店员

工组织越轨行为产生影响，目前少有学者对此进行研究。鉴于酒店员工组织越轨

行为危害性大、现有对职场友谊的积极作用研究匮乏，本文在前人研究的基础上，

将其与现有学科理论所结合，深入研究职场友谊对酒店员工组织越轨行为的影

响，并加入情感承诺为中介变量、工作获得感作为调节变量，探讨四个变量之间

的相互关系。 

本文主要采用问卷调查法对所提出的假设进行检验。根据前人的研究选择了

国内外广泛使用、被多数学者认可且信效度较高的问卷量表，并通过 SPSS25.0、

AMOS 软件进行了预调查和正式调查问卷分析。在对预调查问卷的分析中，剔

除了不合适的题项，形成最终正式问卷。之后对收集回来的 212 份有效正式问卷

进行描述性统计分析、信效度检验、相关分析、回归分析等实证分析，以便检验

本文所提假设。最终得出如下结论： 

（1）职场友谊负向影响酒店员工组织越轨行为。 

（2）情感承诺在职场友谊与酒店员工组织越轨行为之前起到中介作用。 

（3）工作获得感正向调节职场友谊与情感承诺之间的关系。 

（4）工作获得感正向调节职场友谊与酒店员工组织越轨行为之间经由情绪

承诺的间接效应。 

根据研究结论，本文为酒店管理提出重视员工职场友谊的建设、加强员工之

间的交流等建设性意见。在本文最后，梳理总结此次研究不足，并对未来提出研

究展望，以期丰富职场友谊和员工组织越轨行为相关方面的研究。 

关键词：职场友谊；情感承诺；组织越轨行为；工作获得感 
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Abstract 

As a typical service industry, the enthusiasm and work behavior of 

employees are one of the important factors affecting the development of 

hotel operations. However, in the real situation, hotel employees face 

problems such as high work pressure, low salary, high turnover rate, and 

high labor intensity, resulting in low enthusiasm for employees, and it is 

very easy to show negative behaviors such as passive sabotage and 

destruction of hotel property. In other words, hotel employees are 

extremely prone to deliberately violate organizational norms and harm the 

interests of the organization, that is, employee organization deviance. 

Scandals such as hotel health and safety caused by this have occurred in 

an endless stream, which has seriously affected hotel operations. 

Emotional event theory proposes that emotional events at work affect 

employees' work attitudes and behaviors. Whether workplace friendship, 

as a positive experience in an emotional event, can have an impact on the 

deviant behavior of hotel employees, has been studied by few scholars. In 

view of the harmfulness of the deviant behavior of hotel employee 

organizations and the lack of existing research on the positive effects on 

workplace friendship, this paper combines it with existing discipline 

theories on the basis of previous research, deeply studies the impact of 

workplace friendship on the deviant behavior of hotel employee 

organizations, and adds emotional commitment as an intermediary 
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variable and work acquisition as a regulatory variable to explore the 

interrelationship between the four variables. 

In this paper, the questionnaire method is mainly used to test the 

proposed hypotheses. According to the previous research, the 

questionnaire scale that is widely used at home and abroad, recognized by 

most scholars, and the reliability is high, and the pre-survey and formal 

questionnaire analysis are carried out through SPSS25.0 and AMOS 

software. In the analysis of the pre-questionnaire, the inappropriate 

questions are eliminated to form a final formal questionnaire. After that, 

the 212 valid formal questionnaires collected were descriptive statistical 

analysis, reliability test, correlation analysis, regression analysis and other 

empirical analysis to test the hypotheses proposed in this article. The final 

conclusion is as follows: 

 (1)Workplace friendship has a negative impact on the deviant 

behavior of hotel employees. 

 (2)Emotional commitment acts as an intermediary between 

workplace friendships and hotel employees before organizing deviant 

behavior.  

(3)The sense of work acquisition positively regulates the relationship 

between workplace friendship and emotional commitment.  

(4)The positive sense of work regulates the indirect effects of 

emotional commitment between workplace friendship and hotel employee 
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organizational deviance. 

According to the conclusions of the study, this paper proposes 

constructive suggestions for hotel management, such as attaching 

importance to the construction of employee friendship in the workplace 

and strengthening communication between employees. At the end of this 

paper, I summarize the shortcomings of this research and put forward 

research prospects for the future, in order to enrich the research on 

workplace friendships and employee organizational deviant behavior. 

Keywords ： Workplace friendship ； Affective organizational 

commitment；Deviant behavior；Sense of work acquisition. 
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1 绪论       

1.1 研究背景 

1.1.1 现实背景 

酒店业是我国旅游业重要组成部分，其在促进就业、提高地区经济增速等方面具有

重要作用。随着旅游业的普及，酒店消费也日益成为大众消费的一部分，酒店数量逐年

增多，酒店业竞争也愈发激烈。然而，酒店对员工的管理却远远跟不上自己硬件发展速

度。近年来，由员工组织越轨行为引发的酒店卫生安全等丑闻层出不穷。网络各大媒体

频繁爆出高星级酒店员工用浴巾擦洗杯子和马桶、混用抹布和脏毛巾擦洗茶具、床具不

及时更换等酒店卫生丑闻，涉事酒店包括万豪、香格里拉、喜来登等知名星级酒店，引

发了公众对酒店卫生问题的关注和担忧，进而也严重影响了酒店经营。除此之外，酒店

员工破坏和偷窃酒店财务现象也普遍存在。酒店日耗产品多为洗护产品，酒店难以做到

准确统计，这为酒店员工偷窃酒店财物提供了机会。曾有调查发现：85%的酒店员工承

认在工作中存在某种形式的不良行为[12]
 (Harris，2002)。 

随着人们消费观念的不断升级，大众会对酒店的服务和体验感愈发重视，员工的服

务质量将会成为消费者衡量酒店满意度的重要指标之一，甚至成为影响消费者生命安全

的重要因素。可以说，酒店业承担着经济和社会双重使命。2003 年非典爆发于香港京华

酒店，这与当时酒店忽视卫生具有重大关系[33]（盖玉妍，2013）。如今 2020 年新冠疫

情的再一次爆发，确保酒店卫生安全以及防护物资物尽其用，关乎着消费者的生命安全

以及酒店日后的发展。这不仅是对酒店业的卫生管理提出更高要求，更是对酒店员工职

业素养提出更高要求。乱象频现，给星级酒店乃至整个服务行业再次敲响警钟。纵观酒

店卫生丑闻事件，可以发现酒店员工对自我组织越轨行为管理的缺失。因此，如何审视

酒店发展过程中面临的员工内部组织越轨行为问题，成为酒店管理改革中的重要一步。 

改善酒店员工组织越轨行为，显然不能只寄望于强制性的管理和监督，更多的是依

靠人性化管理方法去引导员工规范自身工作行为。多数企业管理者、学者提倡优化企业

内部环境，创造和谐良好的企业氛围，激发员工与企业间的情感共鸣，进而实现改善员

工工作行为、提高企业绩效的目的。因此，可以从组织内部环境方面入手，寻找新的酒
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店管理思路。职场友谊是员工出于自愿，在组织内部由员工间自由创造、发展和维持的

一种超越正式规则的人际关系。酒店具有部门密切合作的特点，员工之间在彼此交流过

程中因个人特质、价值观等因素极易形成职场友谊。可以说，酒店员工是具有职场友谊

最为典型的人群。根据情感事件理论，职场友谊作为工作环境中积极的情感体验，能够

引发个体的情感反映，进而影响个体的行为。因此，有必要将职场友谊引入酒店员工组

织越轨行为的研究中去，探讨其影响机制。这将有助于探索酒店管理新模式，为解决当

前酒店发展困境提供新思路。 

1.1.2 理论背景 

员工个体行为一直被学者们认为是影响企业组织绩效的重要因素，因而对个体行为

的研究给予了更多关注的目光。就以往的相关研究表明，学者们对于员工个体行为的研

究主要集中于积极的个体行为，如员工创新行为、知识共享行为、亲组织行为等(李广

平，2021；张渝，2021)，而对于员工消极的工作态度和行为方面的研究较少。随着研

究的不断深入，国内外学者也逐渐开始兴起对消极个体行为的研究，例如反生产行为、

非伦理行为等[46]。员工越轨行为作为消极角色外行为，近些年研究逐渐兴起。国外学者

率先开展这一领域的研究，相比我国研究时期更长、研究内容更为丰富。Robinson 和

Bennett（1995）较早开始了对员工越轨行为的研究，并在其概念定义、维度划分、变量

测量方面做出巨大成就，他们将员工越轨行为划分为组织越轨和人际越轨两个维度[46]。

现有对员工越轨行为研究中，部分学者探讨了个体特征因素对员工越轨行为产生影响，

例如员工的性别、学历、个性等[25][38]（Su-Fen Chiu，2015；贾文雅，2013）。此外，还

有学者从组织层面探究了组织公平、领导类型等对员工越轨行为的影响机制 [4][79]

（Brienza Justin P，2017；张安琪，2019）。综上可知，国内学术界对员工组织越轨行

为的研究还存在研究内容不足、研究角度亟待丰富等方面的问题。 

马斯洛需求理论提出人类有五大需求:生理、安全、情感、尊重、自我实现。该理

论认为人类维持生存的基本需要被满足后，其他的需求能够成为新的激励因素。按需求

层次来看，对于酒店员工来说，生理和安全需要基本都能实现，而在情感需求方面因每

个人的经历、生活环境不同，情感需求也会有所差异。职场友谊能为员工提供友情，在

一定程度上能满足其情感需求，能成为影响员工行为的激励因素，目前现有研究探讨了

职场友谊对员工积极行为的影响，如建言行为、创新行为等[72]（张昊民，2020），对消
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极个体行为员工组织越轨行为相关影响研究甚少。而现有关于组织越轨行为的研究中也

探讨了情感因素的作用，如高情绪劳动的服务行业员工，极易产生情绪耗竭，从而产生

员工越轨行为[51]（彭程，2015），但很少涉及职场友谊这一职场情感因素。根据情感事

件理论，对此我们可以提出一个疑问，职场友谊作为在工作事件中获得的积极情感体验，

是否能对酒店员工组织越轨行为产生影响？若存在影响，是直接影响还是间接影响？工

作获得感是员工在工作中获得的感受和体验，是衡量个体特征的重要变量。工作获得感

是否在职场友谊对酒店员工组织越轨影响机制中起到调节作用？现有理论研究中，还未

曾说明。 

1.2 研究目的及意义 

1.2.1 研究目的 

本研究以酒店员工为研究对象，试图从员工职场情感角度来探索员工组织越轨行为

的影响因素，并阐明其中的作用机制，以期达到以下三个目的： 

（1）系统梳理现有职场友谊、情感承诺、员工组织越轨行为、工作获得感的相关

文献，深入理解各变量的概念、内容等，在此基础上理清各变量之间的关系。根据对文

献梳理总结，发现研究空白和创新点，为研究设计奠定基础。 

（2）在文献梳理的基础上，深入挖掘社会交换理论、资源保存理论和情感事件等

理论基础，探讨职场友谊对酒店员工组织越轨行为的影响机制，分别揭示情感承诺和工

作获得感在职场友谊对酒店员工组织越轨行为中的中介作用和调节作用。 

（3）基于实证结果分析，发现目前酒店和员工存在的问题，为酒店管理者在管理

方面提出对策建议。 

1.2.2 研究意义 

（1）理论意义 

现有文献研究员工组织越轨行为主要针对于大众企业员工，对于服务行业酒店业少

有研究，本研究可以拓宽员工组织越轨行为的研究对象范畴。其次，通过实证研究分析

职场友谊对酒店员工组织越轨行为的影响机理，丰富了关于员工组织越轨行为前因变量

以及职场友谊结果变量的研究。最后，通过引入情感承诺中介变量以及工作获得感调节
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变量，能够进一步解释说明职场友谊对酒店员工组织越轨行为的影响机制，一定层面上

丰富了我们抑制酒店员工组织越轨行为的认识途径，同时也拓展了国内关于职场友谊和

员工组织越轨行为的实证研究。 

（2）实践意义 

因酒店业为服务行业，酒店员工的工作状态直接影响酒店的服务质量与发展。因此，

研究酒店员工的组织越轨行为，对于正确管理酒店员工工作行为，减少员工负面行为对

酒店发展的影响具有重要作用。其次，本文在职场友谊对酒店员工组织越轨行为的影响

机制中，揭示了建设酒店内部员工和谐职场关系的重要性，有助于酒店领导者辩证看待

传统酒店管理模式，增强其职场关系对酒店员工行为甚至酒店绩效具有重大影响的意

识，有助于酒店管理水平的提高，进而减少酒店人才短缺、酒店员工离职率高等现象。 

1.3 研究方法 

为了确保研究过程的严谨性以及结论的有效性，本文在对现有研究成果进行梳理

总结的基础上，主要采用理论分析与实证研究相结合的研究方法。具体方法如下： 

（1）文献研究法：本文在确定研究方向后，通过学校图书馆馆藏数据库、中国知

网、万方等期刊搜索平台收集了国内外有关员工组织越轨行为的相关理论研究，对现

有研究成果进行梳理，系统概况总结出关于员工组织越轨行为、职场友谊、组织承

诺、工作获得感的理论观点、研究成果以及发展脉络，明确各概念的定义、内容以及

各变量的测量方式，为研究酒店员工组织越轨行为的影响机制提供理论基础，同时发

现前人研究中存在的不足以及明确本文所要解决的问题，从而为本文的实证研究提供

理论支持。 

（2）问卷调查法：在梳理文献的基础上，选取当前国内外研究中较为成熟的问卷

量表，以国内酒店员工为调查对象，对成熟问卷量表根据调查对象实际情况进行适当

修改，形成初始问卷，然后对初始问卷进行小范围测验，根据测验结果和反馈意见再

将初始问卷进行修改，最终将完善的调查问卷以电子问卷的形式发放给酒店员工。 

（3）数据统计分析法：对于问卷调查获得的原始数据，本文运用 SPSS25.0、

AMOS 统计分析软件对数据进行统计分析，主要包括数据的初步整理和验证分析两个

阶段。在数据初步整理阶段，主要对数据进行奇异值、缺失值、反向分的处理。在验

证分析阶段，主要包括对数据进行信效度、相关分析等实证分析。 
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1.4 文献综述 

 1.4.1 职场友谊文献综述 

（1）职场友谊的概念 

学术界对职场友谊（workplace friendship）的关注，最早可以追溯到二十世纪六十

年代工业革命时期“社会人”人际关系学说对员工人际情感社交需求的肯定[60]（王岩，

2021）。二十世纪七十年代，国外学者正式开始对职场友谊的概念进行研究。Hackman

（1971）等学者最早提出的友谊机会定义被认为是职场友谊概念的雏形，他们将友谊机

会定义为:员工多大程度上可以与他人建立非正式人际关系。这次定义提出后，并没有受

到学者们的重视[34]。直到 Linclin（1979）首次发现员工间的人际关系会对组织发展有重

要影响时，职场友谊作为概念才被初次界定[34]。随后，西方学者开始逐步提出职场友谊

界定，但并未达成一致。Wright（1984）指出，职场友谊是指员工间的人际关系是自愿

的、不受约束的[19]。Winstead（1995）等人认为职场友谊是指职场员工出于自愿，由员

工间自由创造、发展和维持的一种超越正式规则的人际关系[59]。Berman 和 West（2002）

等人认为职场友谊是指在组织环境中，员工间的人际关系包含了相互信任、喜欢、依赖、

共同的兴趣和价值观等理念，是一种非正式的、自愿的内在职场关系[3]。 

相对于国外丰富的研究，国内对于职场友谊的研究起步较晚，但也取得了一定成就。

职场友谊的概念由台湾学者梁进龙（2006）引入国内，提出职场友谊是员工对组织内人

际关系友好程度的感受，这种人际关系包含了彼此间的相互信赖、共同的价值观和生活

乐趣[40]。王立（2011）认为国外提出的“workplace friendship”主要强调的是组织内部的

人际关系，而梁进龙学者直接将“workplace friendship”翻译为职场友谊，难以界定友谊

范围是否为组织内部，因此他采取直译方式将国外“workplace friendship”译为工作友情，

并将其界定为：员工在组织情景中发生的以工作交往为基础的人际关系[58]。但后续学者

研究中采用梁进龙（2006）提出的职场友谊说法较多。学者刘乔丹（2015）将职场友谊

定义为：员工间以共同的兴趣和价值观为基础，双方当事人之间能够相互信任、忠诚和

依赖，在职场中形成的一种具有自愿性、非排他性、非正式性和个人性性质的人际互动

关系[41]。王岩（2021）等发现国内对职场友谊定义只反映了积极层面，而忽视了消极影

响，因此他们将职场友谊定义为：组织中一种具有非排他、非正式、自愿性质的多元人

际关系，包括了超越工作角色边际的越轨互动以及角色冲突引发的潜在矛盾[57]。 
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（2）职场友谊维度与测量 

学者们对职场友谊维度划分主要经历了单维向两维转变的过程。最早提出职场友谊

雏形概念的 Hackman&Lawler（1971）学者将友谊机会作为职场友谊的唯一维度来测量

员工的工作特征[34]。Riordan&Griffeth（1995）也沿用了这一概念，将友谊机会作为职场

友谊的唯一维度进行研究。在之后的研究中，学者们发现单纯从友谊机会的维度来测量

职场友谊，只能是对职场友谊进行“量”的估计，并不能说明员工间的人际关系发生到

什么强度。因此，学者们将职场友谊扩展成了二维模型[20]。Winstead（1995）首次将职

场友谊划分为了友谊机会和友谊质量两个维度，其用友谊质量来着重测量员工间人际关

系程度[2]。Nielsen（2000）在此基础上，进一步把友谊质量发展为友谊强度，用来表示

员工之间友谊关系的强弱，并开发了具有 12 个题项的职场友谊测量量表。其中友谊机

会和友谊强度量表分别有 6 个题项，研究结果显示该量表具有很好的信效度。在后续的

研究中，Morrison（2008）、王立（2012）等学者均沿用了这一量表，该量表得到了国

内外学者较为广泛的应用。 

我国对职场维度划分研究目前还处于起步阶段。阔杨（2010）基于中国情景，提出

将职场友谊划分为职场互动、职场气氛、人际相似[39]，但没有被大多数学者认可。孙健

敏（2012）等验证了西方学者 Nielsen（2000）提出职场友谊二维度划分在中国情景中

的科学性，并根据 Nielsen（2000）的研究成果开发了适合中国情景的职场友谊量表，

共包括 9 个题项，友谊机会有 5 个题项，友谊强度包含 3 个题项，问卷具有很好的信效

度（ａ系数达到 0.881）[52]。此后，我国多数学者的研究中均采用将职场友谊划分为友

谊机会和友谊强度。肖玉垚（2017）[66]、魏峰（2020）[61]等国内部分学者沿用了孙健敏

（2012）等学者开发的职场友谊量表，结果显示问卷均具有良好的信效度。 

（3）职场友谊与情感承诺和组织越轨行为的相关研究 

在现有职场友谊结果变量研究中，针对员工个体的影响中，现有研究学者已经发现

职场友谊是影响员工工作行为和态度的重要因素。如学者们发现职场友谊会正向影响员

工创新服务行为[13]（Irfan Helmy，2020）、亲组织非伦理行为[61]（魏峰，2020）、离职

倾向[32]（窦璐，2015；王硕，2020）。在职场友谊对组织的影响中，有学者研究发现职

场友谊有利于加强员工间的信任、尊重与合作，能够很好的调动员工的积极情绪，促进

形成良好的团队氛围，能够进一步激发团队创造力，进而提高团队创新绩效[36]（胡海等，

2017）。Nielsen 等（2000）认为职场友谊能有效调动员工的参与意识，有利于促进组
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织形成互帮互助的工作氛围，进而能够提高组织绩效[32]。情感承诺的一个典型特征是员

工对组织认同，因此组织层面的因素会对员工的情感承诺产生重大影响。付竞瑶（2020）

等研究发现家庭支持型主管风格对女性知识型员工情感承诺也显著正向影响[35]。时方方

（2020）研究发现主管支持、同事支持正向影响员工情感承诺[53]。Duarte等（2021）研

究发现真实型领导显著正向影响了员工情感承诺，从而提高了员工的个人创造力，进而

促进了员工更好的在职表现[9]。职场友谊作为组织层面中的因素，也会对员工情感承诺

产生影响。学者魏峰（2020）等研究发现职场友谊对员工情感承诺具有正向作用[61]。 

 1.4.2 情感承诺文献综述 

（1）情感承诺的概念 

情感承诺属于组织承诺范畴，是组织承诺重要维度之一。二十世纪六十年代，美国

学者 Becker 率先提出组织承诺（Organizational Commitment）这一概念，并将其定义为：

组织承诺是随着员工对组织投入不断增加，而造成员工不得不继续留任在组织中的一种

复杂心理现象[5]。Becker 认为，员工长期对组织“单方面”投入能够增强他对组织的归

属感，进而使员工不愿离开组织。随着研究不断深入，Allen（1990）等在理论与实证研

究的基础上，将组织承诺划分成了三个维度：情感承诺、持续承诺以及规范承诺[18]。并

提出情感承诺指的是员工认同组织的理念与目标而产生的情感依附；持续承诺指的是员

工意识到离开组织所产生的代价，不得不继续留任在组织中；规范承诺指的是员工受社

会道德约束而形成的一种责任感。Allen（1990）等提出的组织承诺的三维理论不仅丰富

了关于组织承诺的维度研究，得到了国内外学者的认同，同时也引起了学者们对情感承

诺的重视。Brown（1996）把情感承诺定义为是员工愿意实现组织目标而采取一种积极

主动的态度[8]。Mowday 等（1979）提出情感承诺是员工的一种自然态度，员工是否会

对组织产生情感依附主要取决于员工是否与组织目标一致[16]。 

我国学者对组织承诺的研究起步较晚，张治灿（1997）等学者率先将国外组织承诺

这一概念引入我国。他们认为许多企业组织在改革期间，过于重视经济手段，而忽视了

精神手段，这种忽视员工心理感受和行为反应，往往降低了员工对企业的忠诚度，员工

工作积极性受到挫伤，进而影响了企业绩效，因而有必要将这一概念引入国内[42]。考虑

到不同的制度和文化背景，组织承诺也会存在差异，凌文辁（2000）等学者在 Allen（1990）

研究基础上对国内企业员工组织承诺展开研究，研究发现中国职工组织承诺中包含五个
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因子：情感承诺、理想承诺、规范承诺、经济承诺、机会承诺[42]。其中，他们把情感承

诺界定为员工对组织认同并感情深厚，甘愿为组织生存与发展贡献自己的力量，甚至可

以不计报酬，在任何情况下都不会离开组织。这一界定受到国内众多学者的支持。随后，

张勉（2007）等也在研究中强烈表达了针对中国员工组织承诺结构研究中要注重考察情

感承诺的观点，并提出情感承诺主要是由于员工对组织有深厚的感情，而不至于受利益

驱动，属于情感性的一个维度[74]。 

（2）情感承诺测量 

在对情感承诺的测量方面，由于 Allen（1990）学者最早开发了情感承诺测量量表，

并在随后多数实证研究中得到了有效的检验（Hachett 等，1994；Ko Jong.Wook，1997），

因此目前国外学者普遍采用是 Allen（1990）等学者开发的情感承诺量表的居多，该量

表共 8 个项目。而我国国内学者凌文辁（2000）、崔勋（2003）等学者也是在借鉴 Allen

（1990）研究基础上进行的实证研究，验证了该量表在中国情景下的有效性和可靠性。

张勉（2002）等以西安 15 家企业的 742 名员工为样本，考察了 Allen（1990）提出的组

织承诺三因素对中国员工的实用性，研究发现情感承诺和规范承诺量表信度较高。 

（3）情感承诺与组织越轨行为的相关研究 

情感承诺作为员工与组织长期在社会交换基础上形成的情感联系，员工的情感承诺

势必会对员工工作行为产生影响。研究发现，情感承诺通过影响员工的工作态度，使员

工具有更加积极的工作态度，进而影响了组织绩效（朱秀梅，2019）[78]。李红敏（2020）

等学者也研究发现情感承诺是推动工作绩效的重要因素，能够有效增加组织的安全绩效

[44]。另外，学者还研究了情感承诺对员工个体行为的影响。周浩（2016）等学者研究发

现组织承诺显著负向影响员工偏离行为，拥有高情感承诺的员工会重视组织的集体利

益，约束自己的行为，更愿意遵守组织规范，进而减少偏离行为[76]。除了偏离行为，学

者们还研究了情感承诺和员工离职倾向的关系。刘智强（2006）在对六家企业的员工调

查中发现，情感承诺是影响员工离职倾向最大因素之一，情感承诺越高，员工离职倾向

越弱[45]。 

 1.4.3 员工组织越轨行为文献综述 

（1）员工组织越轨行为的概念 

有关员工组织越轨行为的研究最早可以追溯到 19 世纪 70 年代国外学者率先展



兰州财经大学硕士论文  职场友谊对酒店员工组织越轨行为的影响研究 

9 

 

开的对员工越轨行为的研究。Kate（1975）将员工越轨行为这一概念率先引入管理领域，

他认为员工越轨行为是员工对企业发展、公司经营以及企业员工个人产生严重影响并具

有明显危害性的主观行为。之后，学者们试图尝试准确定义越轨行为，在此过程中部分

学者聚焦于越轨行为的某一特定形态，从而提出了许多与员工越轨行为相近的术语，如

Andersson（1999）提出的“工作场所不文明行为”，指的是员工伤害意图模糊，但是违

背了组织中相互尊重的人际规范[1]；Einarsen（2003）等提出了“工作场所欺凌行为”，

即员工向组织内的一个或多个成员伤害行为[10]；Baron（1996）等提出了“工作场所攻

击行为”，即员工故意对组织内的其他成员生理或心里造成伤害的行为等[8]。然而上述

概念均有些片面，并没有系统完整的说明了员工越轨行为的概念，可以说这些相近概念

均是员工越轨行为的一个子集。目前，国内外学术界较为认可的是 Robinson 和 Bennett

（1995）给出的员工越轨行为的明确定义，他们认为员工越轨是组织成员有意违背组织

规范，造成组织本身以及组织成员利益损害的行为[6]。这一定义详细的解释了越轨行为

的主体、客体、性质以及结果等，明确了员工越轨行为的三个特征：员工有意为之、违

背组织规范、使组织和组织成员利益受损。组织越轨行为的概念提出则是在 Robinson

和 Bennett（2000）关于员工越轨行为的研究上率先提出。 

学者 Robinson 和 Bennett（1995）在其研究中运用了多维量表法，从组织—人际和

轻微—严重两个维度，将员工越轨行为按表现形式不同分为了四类：一是生产型越轨，

即员工不利于组织生产的行为，他们认为生产型越轨是较轻微的，主要行为有：旷工、

迟到、磨洋工等；第二类是政治型越轨，即损害组织内部环境以及对组织文化产生消极

影响的行为，也属于轻微类型，如：陷害同事、非友好竞争等；第三类是财产型越轨，

即员工损害组织财产的各类行为，如：偷窃公司财务、受贿等，属于比较严重类型；第

四种是人身攻击型越轨，主要指的是员工对组织内部其他成员的身心和健康造成危害的

行为，如：辱骂同事、性骚扰等，属于严重类型[6]。后来，Robinson 和 Bennett 认为这

一划分过于强调“量”，而忽视了性质的差别，因此他们又通过实证分析将四因素结构

简化为二因素结构，即分为人际和组织两个层面。其中将政治、人身越轨归属于员工人

际越轨行为，生产和财产归属于员工组织越轨行为。然而 Robinson 只是提出了员工组

织越轨行为这一概念，并没有做出确切的定义。在随后关于员工越轨行为的研究，国内

外学者仍然多集中于从整体系统的角度进行研究，而在员工组织越轨行为这一具体层面

上理论研究较少，相关概念欠缺。 
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（2）员工组织越轨行为测量 

Robinson 和 Bennett 将员工越轨行为划分为二因素结构，并在此基础上开发了具有

19 个题项的员工越轨行为双因素量表，即组织越轨量表和人际越轨量表[6]。该量表具有

良好的区分效度和聚合效度，被国内外多数学者广泛接受和使用。我国学者卞亚斌

（2015）在 Robinson（2000）等开发的员工越轨行为量表基础上，将其与中国情景相结

合，最终形成适用于中国员工的工作场所越轨行为量表，包含了人际越轨和组织越轨两

个维度[27]。该量表一共包含 17 个题项，具有良好的构建效度。除此之外，国内学者黄

怡祯（2006）也在 Robinson（2000）研究的基础上，修订了包含组织越轨、人际越轨以

及网络越轨三个量表。 

（3）组织和个体因素影响员工组织越轨行为 

纵观现有文献，目前国内外对于员工越轨行为的研究主要集中在前因变量的研究，

主要分为组织和个体层面。在组织层面，学者们研究了职场排斥、组织公平等对员工组

织越轨行为的影响机制。Brienza Justin P（2017）等研究了组织公平对员工越轨行为具

有负向影响，并且员工年龄可以有效调节二者的负向关系[4]。职场排斥作为组织中消极

的人际关系，李蓉（2014）研究发现职场排斥会对被排斥员工造成心里负担，进而影响

员工组织越轨行为[46]。张安琪（2019）研究发现家长式领导三个维度中，仁慈领导和德

行领导对员工组织越轨行为具有显著负向作用，而威权领导与员工组织越轨行为具有显

著正向作用[71]。在个体层面，员工的性别、学历、个性等因素会对员工组织越轨行为产

生影响。贾文雅（2013）研究发现男性员工在组织和人际越轨行为倾向上显著高于女性；

拥有本科或硕士学位的员工在组织越轨上显示低于低水平学历的员工等[38]。Su-Fen Chiu

（2015）等研究了角色压力源与人际和组织员工越轨行为的关系，发现角色冲突与人际

和组织越轨行为具有正向关系[25]。 

 1.4.4 工作获得感文献综述 

（1）工作获得感的概念 

“获得感”是极具有中国特色的社会热词，在国外尚不存在与其直接对应的概念，

其来源于 2015 年 2 月 27 日习近平总书记在中央全面深化改革领导小组第十次会议上提

出的“让人民群众有更多获得感”的思想。“获得感”从字面意思看，它是强调一种主

观感受，是建立在“客观获得”基础上的，对“客观获得”的主观感觉。曹现强（2017）
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认为获得感不能用“幸福感”、“主观生活质量”等同义词来解释，理解获得感要多从

提出背景、含义、特征等方面着手，他认为“获得感”强调的是“所有人”的获得感，

它具有公平公正、包容性的特征，保证社会中的每一个人都能享受社会成果，弱势群体

和边缘群体也不例外[31]。与“幸福感”强调个体心理感受不同的是，获得感强调的是一

种务实，更追求的是实际的东西。王媛媛（2019）认为获得感的增进有助于人们幸福感

的提升，同时幸福感提升也有助于提升获得感[63]。为了更好的理解获得感，众多学者对

获得感进行不同层面的细化研究，例如人际交往获得感、学习获得感等。工作获得感作

为获得感的重要组成部分，也成为了国内学者们的研究热点，但由于目前研究处于起步

阶段，并没有明确的界定。杨金龙（2019）认为工作获得感是对工作带来的实际客观收

益的主观感受，是客观获得和主观感知有机结合的产物[68]。王媛媛（2019）将工作获得

感定义为：企业员工在工作中能得到的感受和体验[63]。田贝（2020）从现有获得和未来

获得预期两个方面，将工作获得感界定为：员工对物质和精神层面的回报产生满足感，

以及期待未来的发展[55]。刘娇阳（2020）将工作获得感定义为员工对自己在工作中实际

回报和价值实现的整体感受和评估[47]。朱平利（2020）等在研究工作获得感测量量表中，

提出工作获得感是员工在自己工作中的实际付出回报与价值实现的综合感受[80]。 

（2）工作获得感的维度与测量 

近年来，我国学者开始对工作获得感的维度与测量展开研究。但对工作获得感维度

划分还未达成一致，在测量方面也极其缺乏成熟量表。例如杨金龙（2019）在研究农民

工工作获得感时，借鉴了 2016 年中国家庭追踪调查数据（CFPS）以及获得感的相关文

献，将工作获得感划分为五个维度：工作收入、工作安全、工作环境、工作时间、工作

晋升，通过 CFPS 数据分析发现，农民工工作获得感整体水平一般，各维度差别较大[68]。

田贝（2020）对 237 名员工进行调查，将企业员工工作获得感划分了四个维度：工作吸

引力、人际关系、薪酬福利以及个人未来发展，编制了工作获得感问卷，共 16 个题目，

研究结果显示该问卷内部一致性系数到达 0.893，并具有良好的信效度[55]。朱平利（2020）

将员工工作获得感划分了四个维度：工作尊严感、薪酬满足感、能力提升感和执业憧憬，

参照专家建议，开发了员工工作获得感四因素量表，研究结果表明四维度量表信效度均

达到指标要求[80]。雷萌（2020）等编制了针对医护人员的工作获得感量表，主要参照了

职业怠卷等量表，将工作获得感划分为了积极情绪、工作汇报、工作价值获得感三个维

度[48]。 
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（3）工作获得感的实证研究现状  

工作获得感作为新兴概念，学术研究仍处于起步阶段，目前我国学者们对于这一领

域的研究多集中于在概念、维度、测量方面的研究，关于工作获得感的实证研究较少。

仅有的实证研究也主要集中于工作获得感的前因研究。如王媛媛（2020）研究了工作家

庭平衡与工作获得感的关系，研究发现工作家庭冲突、自我损耗负向影响工作获得感，

年龄、性别、教育程度等在工作家庭冲突上不存在显著差异[63]。刘娇阳（2020）研究发

现职场呼唤正向影响工作获得感，职场呼唤高的员工能更多的感受到自身的价值感，有

着拼搏的热情和较高的工作积极性[47]。朱平利（2020）在其对工作获得感的结构研究中

也探究了工作获得感的前因和结果变量，研究发现工作特征、组织支持感、授权型领导

显著影响工作获得感，而工作获得感对工作幸福感、组织公民行为、离职倾向有显著的

预测作用[80]。总体而言，工作获得感最近几年得到我国学者重视，但目前实证研究匮乏。 

1.4.5 研究述评 

通过对职场友谊、情感承诺、员工组织越轨行为以及工作获得感的相关文献进行回

顾和分析，发现国内外学者对于职场友谊较为关注，做了大量关于职场友谊的影响后果

研究。以往的研究结果显示：职场友谊会影响员工创新服务行为、建言行为、组织承诺

等积极工作行为。情感承诺作为组织承诺的维度之一，职场友谊对情感承诺具有显著预

测作用，目前已有学者做过相关研究。我国学者窦璐（2015）研究发现职场友谊负向影

响员工离职倾向，这表明职场友谊对员工负面行为会产生影响。然而，目前关于职场友

谊影响员工负面工作行为的研究也大多集中于离职倾向，亟需扩大研究范围。员工组织

越轨行为属于工作消极行为，现缺乏职场友谊与员工组织越轨行为的关系研究。文献回

顾还发现，目前学者们对员工组织越轨行为关注度不够。以“越轨行为”为关键词在

CNKI 上进行检索，发现在 1994 年—2021 年间，检索到相关文献 584 篇，其中有关组

织越轨行为的专项研究不足十篇，可见组织越轨行为还未得到学术界的重视，相关概念、

测量量表、前因变量研究也亟待丰富。现有关于员工组织越轨行为前因变量的研究，主

要从组织层面和个体层面两个方面展开。在组织层面，主要涉及组织氛围、领导类型等

研究角度，在个体层面，主要从员工个体特质、个体认知等角度展开研究，缺乏从员工

间人际关系角度探讨员工组织越轨行为的影响机制，因此有必要探究职场友谊和员工组

织越轨行为的关系。最后，在量表测量方面，发现学者们对情感承诺、工作获得感、职
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场友谊的概念界定以及测量方面还未形成共识，在之后的研究中还需进一步讨论。对于

员工组织越轨行为测量研究还需进一步探索适合中国情景的量表。 

1.5 研究创新 

系统梳理现有关于员工组织越轨行为的文献，发现目前关于组织越轨行为的研究较

少，且现有的实证研究主要集中在国外，我国在这一研究领域存在大量空白。因此，本

研究以酒店行业发展现状为研究背景，以酒店员工为研究对象，探究职场友谊与酒店员

工组织越轨行为之间的关系，本研究在员工组织越轨行为的研究视角、影响机制以及量

表测量上具有一定创新性。在研究视角上，本研究从酒店行业内部员工人际关系视角介

入，研究职场友谊的积极作用对员工组织越轨行为的影响，为职场友谊和组织员工越轨

行为研究提供了新的思路。在影响机制方面，本研究在前人研究以及社会交换、资源保

存、情感事件理论的基础上，构建了本研究理论模型，将职场友谊作为自变量，组织越

轨行为作为因变量，将情感承诺作为中介变量、工作获得感作为调节变量，探究抑制组

织越轨行为的影响机制，为酒店提供新的管理思路。在量表测量上，部分量表产生于国

外组织情景，考虑到中西思维逻辑的差异，本研究将其进行修改，使得研究对象易于理

解。 

1.6 研究思路与框架 

本文在查阅和整理国内外文献基础上，对各变量的概念、维度、研究现状进行了梳

理总结，进而提出本文的研究假设，构建了描述各变量关系的概念模型。利用公开发表

的成熟量表，设计了包含员工个人基本信息、职场友谊、情感承诺、员工组织越轨行为、

工作获得感五部分的初始调查问卷。然后对初始问卷进行预测试，根据测算结果修改成

熟量表，形成正式问卷。最终对正式调查所获数据进行统计分析，以便检验本文的研究

模型与假设，得出本文的研究结论，为酒店业提出相应的对策和建议。 

全文共分为七章，具体如下： 

第一章，绪论。阐述了本文的选题背景、研究目的与意义、研究方法、研究思路与

框架并总结职场友谊、情感承诺、员工组织越轨行为、工作获得感国内外研究成果，发

现目前研究中的不足。本文使用文献研究、问卷调查、数据分析三种研究方法。 
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第二章，概念界定与基础理论。主要界定了职场友谊、情感承诺、员工组织越轨行

为、工作获得感的概念以及对社会交换理论、资源保存理论、情感事件理论进行梳理，

为本文研究假设提供理论基础。 

第三章，假设提出与模型构建。在第一、二章文献梳理以及基础理论的基础上，本

章梳理职场友谊、情感承诺、组织越轨行为、工作满意度四个变量之间的关系，通过逻

辑演绎提出本文假设，构建本文的理论模型。 

第四章，研究设计。主要包括问卷设计、数据获取以及预测试结果分析。本研究在

梳理文献的基础上，选取当前国内外研究中较为成熟的问卷量表，进行预测试，检验量

表信效度，删改不合适的问卷题项，形成最终的正式问卷。 

第五章，实证研究结果分析。此部分主要包括问卷信效度检验、验证性因子分析、

相关性分析、回归分析等。从数据结果验证职场友谊对酒店员工组织越轨行为的影响，

并检验情感承诺的中介作用以及工作获得感的调节作用。 

第六章，研究结论与管理建议。基于第五章实证分析结果，总结本文的研究结论，

并为酒店提出合理性管理建议。 

第七章，研究不足与展望。主要指出本文研究的局限性，展望未来研究方向。 

技术路线是本文的总体研究规划，是为了达到研究目的、科学合理地解决研究中所

提出的问题的指导性框架。在整个研究构思和分析过程中，本文坚持定性与定量研究相

结合，技术路线如下图 1.1 所示。 
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图 1.1 技术路线 

明确研究目的与意义 

总结国内外研究成果 

概念界定 相关理论 
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研究方法 问卷设计 数据获取 

实证研究结果分析 
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2 概念界定与相关理论  

2.1 概念界定 

2.1.1 职场友谊概念界定 

虽然国内外学者对职场友谊的描述和解释不尽相同，但是对于职场友谊的对象、情

景以及产生方式均达成共识。因此，结合国内外研究，本文将职场友谊概念界定为：职

场友谊是指在组织环境下，在员工正式工作联系的基础上，员工间出于自愿而发展形成

的一种非正式的、不受约束的密切职场伙伴关系，该关系对组织和个人目标的实现具有

重要作用。 

2.1.2 情感承诺概念界定 

无论是国外学者还是国内学者，学者们对情感承诺的研究来源于组织承诺，因情感

承诺能够反映员工对于组织的感情和认同，因此学者们在研究员工对组织的情感认同方

面多采用情感承诺这一变量。受中国传统价值观的影响，我国员工的工作态度与行为难

免会与西方有所差异，这就造成了中国员工的情感承诺难免会带有中国传统文化的痕

迹。在结合国内学者的众多看法，本文采取凌文辁（2000）等学者做出的情感承诺界定，

即:情感承诺是员工对组织认同并感情深厚，甘愿为组织生存与发展贡献自己的力量，

甚至可以不计报酬，在任何情况下都不会离开组织[42]。 

2.1.3 员工组织越轨行为概念界定 

通过对员工越轨行为概念与分类的相关研究回顾，发现目前对于员工组织越轨行为

并没有清晰的概念界定。而国内外众多学者对于员工组织越轨行为概念认可均来自于

Robison（2000）的研究。基于上述分析，本文将在 Robison（2000）研究的基础上清楚

界定员工组织越轨行为，即组织成员有意违背组织规范，使组织在生产和财产方面产生

损失利益的行为。 
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2.1.4 工作获得感概念界定 

根据国内相关文献，可以看出学者从多种角度对“工作获得感”这个概念进行阐释，

或是从主客观、或是从现有和未来的角度，这些界定有许多相似之处，也存在一些区别，

在具体的概念界定上还未达成共识。基于目前工作获得感相关概念不完善以及本论文研

究对象的特殊性，本文认为朱平利（2020）学者提出的工作获得感的概念界定更好的解

释了员工在衡量工作获得感时的考虑因素，更易于理解，因此采用朱平利学者的定义，

即：工作获得感是员工在自己工作中的实际付出回报与价值实现的综合感受[80]
 。 

2.2 相关理论 

2.2.1 社会交换理论 

社会交换理论是在全球范围内广泛传播的一种社会学理论，起源于 20 世纪 60 年代

的美国。其主要的关注的是个体和社会行为，该理论认为人际间的所有互动都是遵循社

会交换的过程，其目的均是为了获得某种物质或者精神回报。社会交换双方以互惠为原

则，双方在交换互动中计算着利益得失，个体的行为及其表现程度与他所获得的回报相

关，因此社会交换活动属于理性互动。最早提出社会交换概念的是 Homans(1958) ，他

认为人的一切社会活动就是一种交换，获得报酬是人们参与互动的目的。之后，Blau

（1964）提出了结构交换理论，进一步发展了 Homans 理论提出了结构交换理论，他认

为社会交换行为发生必须同时满足两个条件，即必须与他人进行互动和必须采取一定手

段才能达到行为者的最终目的。受中国儒家文化的影响，在中国组织情景中，人们乐于

广交朋友并希望从中获益，因此，用社会交换理论可以很好的解释中国的人际交往关系。 

 

 

 

 

 

 

图 2.1 Homans 交换理论解释图 

个体行为（Behavior） 

个人（Personal） 

环境(Enviroment) 

 

个体特征 期望与价值观 

不受环境影响 
差别待遇 
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2.2.2 资源保存理论 

资源保存理论认为人们存在尽可能多地降低资源损耗、积极维护和保持现有宝贵资

源的动机，资源包括实物、条件、人格特质以及可供个体投入或流失的能源四种类型

（Hobfoll，1989）。实物资源主要是指车子和房子等与社会经济地位相关的物体；条件

性资源主要包括个人社会关系状态，如就业状况、婚姻状况等；人格特质指的是个人性

格、自尊等；可供个体投入或流失的能源资源主要指的是金钱、知识、时间等。任何一

种资源损失都会使人产生压力，被人们视为一种威胁。对于个体而言，越是珍贵的资源

其资源损耗越敏感（曹霞，2014）[29]。资源保存理论从资源保存和流失的角度为研究人

际关系对员工组织越轨行为的研究提供了很好的解释视角。人际关系作为员工条件性资

源的一种，员工存在积极维护人际资源的动机。目前，资源保存理论广泛应用于员工的

人际关系、工作态度以及工作行为的研究中。 

2.2.3 情感事件理论 

情感事件理论是由学者 Weiss&Cropanzano 在 1996 年率先提出，该理论主要探讨了

个体在组织工作中经历的积极或消极的情感事件、因这些事件引发的个体情感反应、以

及情感反应如何影响个体的态度和行为，具体情感理论反应机制详见图 2.2 情感理论框

架。情感事件理论通过“工作事件——员工情感——态度行为”这一完整的链条，系统

揭示了工作场所中员工的情感作用机制。情感反应对员工行为的影响机制存在两条路

径：一是直接影响员工工作行为，例如员工在组织中受到不公平对待，产生消极情绪，

导致做出报复组织的行为；二是通过影响员工的工作态度，进一步由态度影响行为，例

如员工由于在组织中获得长期的消极情感体验，进而导致对工作态度产生消极变化，最

终员工可能会做出离职行为。此外，该理论还提出个体特质在工作情感事件和情感反应

之间起调节作用。情感事件理论的出现为组织行为的研究提供了重要的视角和理论基

础。因此，在越来越多的员工情绪研究中，学者们愈发喜欢使用情感事件理论来解释员

工因情绪或情感引发的工作行为。 
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图 2.2 情感事件理论框架 
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3 假设提出与模型构建 

3.1 假设提出 

3.1.1 职场友谊与酒店员工组织越轨行为 

在实际工作中，当酒店愿意为员工提供建立非正式人际关系的机会、鼓励员工增强

交流时，员工感受得到的积极情绪会更多。当这种非正式人际关系得到进一步提升时，

员工的幸福感得到提升，情感需求得到进一步满足。根据资源保存理论，员工在获得职

场友谊后，通过对职场友谊产生条件以及对现有人际资源进行认知评估，发现这种积极

情绪和人际资源来源于酒店，为了维持现有的人格特质和社会关系资源，员工更加倾向

对组织做出积极的工作行为，减少组织越轨行为的出现。换言之，酒店为员工提供建立

职场友谊机会，员工获得精神和物质需求，进而增强员工与组织的积极情感联系，降低

员工组织越轨行为。此外，社会交换理论提出，在社会交往活动中人的行为会受到物质

利益的影响。员工与酒店的关系是一种交换关系，员工为酒店付出自己的劳动来获得组

织给予的物质报酬或其他支持。当酒店为员工提供了物质和精神双重支持时，出于社会

交换关系的互惠原则，员工会减少组织越轨行为来反馈组织对自身情感需求的支持。 

现有研究表明，员工组织越轨行为的实施可能是受情绪驱动的，是作为情绪发泄的

一种方式。员工间的消极人际互动，会影响员工的互动公平感知，导致员工产生郁闷、

失望、愤怒等消极情绪（李蓉，2014）[46]。在愤怒情绪的影响下，员工会做出反生产行

为等负面行为。而反生产行为可以说是组织越轨行为的表现。结合上述关于员工组织越

轨行为相关研究综述可以发现，员工间的人际关系是影响员工组织越轨行为的重要因

素。现有的实证研究发现，员工职场排斥、独狼倾向不和谐的职场人际关系对员工越轨

行为具有显著正向影响（李蓉，2014；张绿漪，2020）[46][77]。而职场友谊作为一种积极

的人际关系，能正向促进员工积极工作行为，如创新服务行为（Irfan Helmy，2020）；

减少消极工作行为，如离职倾向（窦璐，2015；王硕，2020）。基于上述分析，本文提

出假设： 

假设 H1：职场友谊负向影响酒店员工组织越轨行为。 
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3.1.2 情感承诺的中介作用 

当员工建立了职场友谊时，员工之间以及员工与企业间的沟通逐渐增强，员工与企

业的情感维系也逐渐增强，使得员工在工作中持续获得积极的情感体验。当员工的情感

需求被满足时，员工会产生较高的情感承诺（魏峰，2020）[61]。这也符合资源保存理论

提出的，员工有维持和保护现有资源的动机和行为。由此，可推测职场友谊的建立会对

员工情感承诺产生影响。从社会交换角度来看，酒店为员工提供建立友谊机会，员工出

于社会交换的互惠原则，会对组织产生反馈行为。在友谊强度逐渐增强的情况下，员工

的情感需求逐渐满足，这时会对酒店产生较强的依赖心理，与组织建立积极的正向关系

（魏峰，2020）[61]。而情感承诺就是员工对组织产生情感依附、建立正向关系的体现。

情感事件理论认为，工作事件的体验会引发员工的情感反映，情感反应又进一步影响员

工的工作态度和行为（Weiss & Cropanzano, 1996）[26]。职场友谊作为一种积极的工作情

感体验，能够引起员工对组织感激的情感反映，即情感承诺，进而减少员工的组织越轨

行为。已有研究表明拥有较高组织情感承诺的员工，更容易做出有利于组织的工作行为，

例如知识共享行为、工作投入等（魏华飞，2020；韩定明，2019）。崔勋（2003）研究

发现员工组织承诺负向影响员工离职意愿[30]。这也说明，在情感承诺的影响下，员工对

组织认同度和忠诚度较高，会降低员工越轨消极行为的出现。基于上述分析，本文提出

如下假设： 

假设 H2：情感承诺在职场友谊和酒店员工组织越轨行为的关系中发挥中介作用。 

3.1.3 工作获得感的调节作用 

工作获得感是员工对自我工作付出和回报的心理衡量。高工作获得感的酒店员工，

对酒店寄予自己的回报有较高满意度，因而乐于参与组织内部活动，在面对酒店提供的

职场友谊机会时，会展现积极的参与热情，从而与同事建立良好的互动关系，产生对组

织的情感依赖。根据社会交换理论，员工与组织是互惠关系，当组织未能寄予员工期望

的回报，员工对组织的心理契约破裂，对组织提供的职场友谊机会没有较高期待，不愿

参与组织活动，同时也会影响员工之间的友谊质量。因此，对于低工作获得感的酒店员

工来说，难以接受职场友谊，对组织的情感承诺也较少。因此，本文提出如下假设： 

假设 H3：工作获得感正向调节职场友谊与情感承诺的关系。 
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结合上述理论假设分析，本研究进一步预期，工作获得感对职场友谊和员工组织越

轨行为之间的调节作用可能会改变“职场友谊—情感承诺—员工组织越轨行为”这一影

响路径的间接效应。当酒店员工工作获得感较高时，职场友谊与情感承诺之间的关系增

强，进而增强了职场友谊通过情感承诺的中介作用对员工组织越轨行为的间接效应。当

酒店员工工作获得感较低时，员工情绪低落，面对职场友谊会减少社交意愿，职场友谊

与情感承诺直接的关系变弱，进而减弱了职场友谊通过情感承诺的中介作用对员工组织

越轨行为的间接效应。因此，本文提出如下假设： 

假设 H4：工作获得感正向调节职场友谊与员工组织越轨行为之间经由情绪承诺的

间接效应。工作获得感越高，这一间接效应越强，反之则越弱。 

3.2 模型构建 

基于对前人文献的整理和模型假设分析，本文构建了如图 3.1 所示的研究模型： 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

图 3.1 研究模型 
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情感承诺 酒店员工组织越轨行为 
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4 研究设计   

4.1 量表设计 

4.1.1 职场友谊测量量表 

在职场友谊量表选择中，国内外学者普遍采用 Nielsen（2000）学者提出的职场友

谊量表，部分国内学者考虑到中西文化背景不同，多采用孙健敏（2012）等学者开发的

中国职场友谊量表[52]。本文认为孙健敏等学者翻译并测量的量表更适合中国情景，易于

我国国内员工阅读和理解。因此采用孙健敏（2012）等学者开发的中国职场友谊量表，

并进行适当修订（见表 4.1），使测量量表更适合本研究对象。 

表 4.1 职场友谊测量量表 

编号 题项 参考来源 

F1 在我所在的酒店中，我有机会与其他人非正式交谈或闲聊   

 

 孙健敏、

焦海涛

（2012） 

F2 我可以与同事们一起工作，共同解决问题 

F3 我所在的酒店鼓励员工间的交流 

F4 只要完成了工作任务，我所在的酒店允许非正式的谈话 

F5 能够见到同事们是我期待工作的一个原因 

F6 我在工作中结成了牢固的友谊 

F7 工作中我可以信赖他人 

 

4.1.2 情感承诺测量量表 

根据对情感承诺相关研究的梳理，考虑到国内外学者对情感测量承诺量表的使用实

际情况，本文也将采用多数学者认可的 Allen（1990）学者开发的量表，并进行适当修

改（见表 4.2），使量表更适合本研究对象。 

表 4.2 情感承诺测量量表 

编号 题项 参考文献 

A1 我很高兴在酒店度过我剩余的职业生涯  

 

 

Allen

（1990） 

A2 我喜欢与外面的人谈论我所在的酒店 

A3 我认为酒店的问题就是我个人的问题 

A4 我觉得我很容易跳槽去别的酒店 

A5 我感觉不到我是酒店大家庭中的一员 

A6 我感觉不到我对酒店有较强的情感依赖 
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A7 酒店对我而言有重大意义 

A8 我没有属于这个酒店的强烈感觉 

4.1.3 员工组织越轨行为测量量表 

考虑到学者卞亚斌（2015）研究过程更为严谨且量表测算数据效果较好，组织越轨

量表内部一致性达到 0.844 甚佳水平。本文在此量表的基础上进行修订，将量表实施对

象改为酒店，见表 4.3。 

表 4.3 员工越轨行为测量量表 

编号 题项 参考来源 

D1 未经酒店允许，我曾私自挪用公物  

 

 

 

 

卞亚斌 

 

（2015） 

D2 我在上班时间会花很多时间想与工作无关的事情 

D3 我为了拿到比实际花费还高的费用，曾拿假收据报账 

D4 我在酒店工作时，曾找额外时间借机休息 

D5 未经酒店允许，我曾上班的时候无故迟到 

D6 我曾把工作环境弄得比较乱 

D7 我曾有意忽略上司的指示 

D8 我曾有意放慢工作节奏 

D9 我未经允许曾与不相关的人讨论过酒店机密 

D10 我曾在工作时间内未经允许抽烟或喝酒 

D11 我曾为了得到加班费而拖延工作进度 

4.1.4 工作获得感测量量表 

对相关文献整理发现：目前学者对于工作获得感维度划分与量表使用上没有形成统

一意见。鉴于此，本文对工作获得感不做维度划分。在量表选取上，本文认为朱平利

（2020）学者开发的工作获得感量表更为严谨，并且较为适合本文的研究，该量表内部

一致性为 0.832。因此本文在其量表基础上进行适当修改（见表 4.4）。考虑到题项太多，

易于引起被调查者反感，因此将量表部分语意重复题项进行删除，删除后的量表不做维

度划分，见表 4.4。 

表 4.4 工作获得感测量量表 

编号 题项 参考来源 

S1 我的工作得到了同事的肯定  

 

 

 朱平利、 

刘娇阳

S2 我得到的薪资报酬是合理的 

S3 我的工作负荷是相对公平的 

S4 工作让我熟练掌握了岗位知识和技能 

S5 工作让我提高了解决工作中问题的能力 
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S6 工作提高了我与他人协作的能力 （2020） 

S7 我从事的工作与我的职业理想有关 

S8 我对未来的职业发展充满希望 

4.2 数据获取 

本文预测试和正式测试问卷发放渠道主要以电子问卷为主，受疫情影响发放了少量

纸质问卷。调查对象主要来自国内经济型的酒店员工，问卷主要包括六个部分，分别是

调查者个人信息部分、职场友谊部分、情感承诺部分、员工组织越轨行为部分、工作获

得感部分。采取 Likert5 级评分制，让被调查者根据自身情况从“1=完全不同意”到“5=

完全同意”中选择。为保障量表具有较高的可信性，确保正式调查工作顺利进行，本文

在正式调查前进行预调查，根据初始结果对问卷进行修正，删除信效度不高、存在歧义、

不易理解的题项，形成最终正式问卷（见附录）。在正式问卷回收后，采取严格的问卷

删选方式，剔除作答时间少于两分钟、回答不完整、回答带有明显倾向性、规律性的问

卷，尽可能的保证问卷数据质量。 

4.3 预测试结果分析 

初始问卷一共分为五个部分：酒店员工个人信息量表（5 个题项）、职场友谊量表

（7 个题项）、情感承诺量表（8 个题项）、酒店员工组织越轨行为量表（11 个题项）

和工作获得感量表（8 个题项），共 39 个题项。在预调查测试中，一共搜集了 130 份问

卷，经过严格的筛选程序，剔除 20 份问卷，有效回收 110 份问卷，有效问卷率达到 84.6%，

使用 SPSS25.0 统计分析软件对数据结果进行分析，在数据分析中，将部分负向题项做

了反项记分处理，测算结果如下。 

4.3.1 预测试样本特征分析 

表 4.5 预测试被调查酒店员工基本情况统计表 

个体特征变量 类型 频数 百分比 

性别 男 54 55.5 

女 44 44.5 

年龄 25 岁以下 27 24.5 

25-29 岁 24 21.8 

30-39 岁 30 27.3 
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40 岁以上 29 26.4 

受教育程度 大专及以下 78 70.9 

本科 18 16.4 

硕士及以上 14 12.7 

职位层级 一般员工 91 82.7 

基层管理 10 9 

中层管理 8 7.3 

高层管理 1 1 

工作年限 2 年以下 35 31.8 

2-5 年 37 33.6 

6-10 年 28 25.5 

10 年以上 10 9.1 

从表 4.5 中可知，被测试者男性居多，男性 54 人，占比达 55.5%，女性 44人，占

比 44.5%；员工年龄主要集中在 30-39 岁，共 30人，占比为 27.3%；受教育程度上，以

大专及以下为主，共 78 人，占比为 70.9%；在职位层级上，一般员工占比最高，共 91

人，达到 82.7%；工作年限构成上，2-5 年占比最高，共 37人，达 33.6%。 

4.3.2 项目分析 

为了检验问卷测量题目是否合理有效，本文对测量量表进行项目分析，主要采取临

界比值法方法来判断是否删除题项。本文依次对职场友谊、情感承诺、员工组织越轨行

为、工作获得感四个测量量表进行项目分析。使用 SPSS 分析软件将各量表的总分高分

为前 27%、低分为后 27%作为分组标准，设立高分组和低分组，然后通过独立样本 T

检验来检验高低分组在各量表题项的得分平均数差异显著性，求出各个题项的 CR 值。

分析结果显示：员工组织越轨行为量表 D1、D4 两个题项结果不显著，其余题项均达到

显著水平。根据数据测算结果，将题项 D1、D4 删除。 

4.3.3 量表信效度分析 

（1）信度检验 

本文采取克隆巴赫 Alpha 指数来检验量表信度。判断标准为：a 系数≥0.8，表明量

表信度甚佳；a 系数在 0.7~0.8 之间，表明量表信度较好，属于可以接受水平。利用 SPSS

对数据进行分析，结果如下表。从表中可知，所有潜变量的 Cronbach’s Alpha 系数均达

到可以接受水平，能进行下一步分析。 
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表 4.6 量表信度检验结果 

量表 项目数量 Cronbach’s Alpha 问卷总信度 

职场友谊 7 0.827  

0.897 情感承诺 8 0.913 

员工组织越轨行为 9 0.864 

工作获得感 8 0.818 

（2）效度检验 

本文使用的量表均是国内外学者广泛采用的经典量表，因此，本问卷具有较好的内

容效度。为进一步检验问卷的维度设计是否有效，仍需检验量表的结构效度，本文采用

目前学者普遍使用的探索性因子分析方法来检验量表的结构效度。在进行因子分析之

前，需测量量表是否通过 KMO 和巴特利球形检验。经测算职场友谊、情感承诺、员工

组织越轨行为、工作获得感量表 KMO 值分别为：0.86、0.88、0.86、0.83，巴特利球形

检验卡方值均达到显著水平，所有量表均适合进行因子分析。 

首先，对职场友谊量表进行因子分析，测算结果如下表 4.7 所示。根据结果可见，

所有题项因子载荷系数均大于 0.5，7 个题项共提取了 2 个因子，与初始量表维度一致，

累计方差解释率达 69.24% ，具有较好的结构效度。值得一提的是，F7 题项两个成分的

因子载荷均大于 0.5，说明 F7 与友谊机会和友谊质量两个共同因素关系密切，从统计意

义上说将其归为任何一类共同因素都是合理的。鉴于现有的研究和开发量表的初衷，本

研究将其归为成分 2。 

表 4.7 职场友谊探索性因子分析成分矩阵 

题项 成分 1 成分 2 

F3 0.852 -0.194 

F1 0.830 -0.167 

F4 0.824 -0.156 

F2 0.807 -0.126 

F7 0.751 0.690 

F6 0.712 0.941 

F5 0.331 0.602 

累计方差解释率 69.24% 

其次，对情感承诺量表进行因子分析，共提取了一个成分，所有题项因子载荷系数

均大于 0.5，累计方差解释率分别达 62.4%，提取因子可靠，具有较好的结构效度，见

表 4.8。 
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表 4.8 情感承诺探索性因子分析成分矩阵 

量表 题项 成分 1 

 

 

情感承诺 

A4 0.859 

A8 0.854 

A6 0.830 

A7 0.822 

A5 0.808 

A1 0.729 

A3 0.714 

A2 0.683 

累计方差解释率 62.4% 

再对工作获得感量表进行因子分析，题项 S6、S7、S8 因子载荷系数小于 0.5，考虑

将这三项进行删除，其余题项因子载荷系数符合要求，累计方差解释率达 55.03%。将

删除题项 S6、S7、S8 的工作获得感量表重新进行测算，数据显示删除题项后 KMO 值

0.868，巴特利特检验达到显著水平，适合进行下一步因子分析。删除三个题项后的工作

获得过感量表共提取一个因子，所有题项因子载荷系数大于 0.5，累积方差解释率达

86.243%，比之前提升 31.23%，见表 4.10。 

表 4.9 工作获得感探索性因子分析成分矩阵 

量表 题项 成分 1 

 

 

 

 

工作获得感 

S4 0.962 

S2 0.931 

S3 0.926 

S5 0.906 

S1 0.897 

S7 0.128 

S6 0.333 

S8 0.154 

累计方差解释率 62.4% 

 

表 4.10 删除部分题项后的工作获得感探索性因子分析成分矩阵 

量表 题项 成分 

 

 

删除部分题项后

的工作获得感 

S4 0.961 

S2 0.933 

S3 0.931 

S5 0.913 

S1 0.905 

累积方差解释率 86.243% 
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最后对员工组织越轨行为量表进行探索性因子分析，共提取出两个因子，所有测试

题项因子载荷系数大于 0.5，累积方差解释率达 68.78%，具有良好的结构效度，测算结

果如下表 4.11。 

表 4.11 员工组织越轨行为探索性因子分析矩阵 

题项 成分 1 成分 2 

D10 0.877 0.131 

D7 0.874 -0.216 

D5 0.852 -0.275 

D9 0.851 0.075 

D6 0.849 -0.193 

D11 0.837 0.149 

D8 0.820 0.176 

D2 0.107 0.839 

D3 0.226 0.558 

累积方差解释率 68.193 

4.3.4 预测试分析小结 

经过对预测试问卷数据进行项目分析、量表信效度分析后，发现除问卷题项 D1、

D4、S6、S7、S8 测试结果不符合标准外，其余题项均达到测算合理结果要求。因此，

将不符合测算标准的 5 个初始问卷题项进行剔除，删除题项后职场友谊 7 个题项、情感

承诺 8 个题项、员工组织越轨行为 9 个题项，工作获得感 5 个题项，形成最终测试正式

问卷（见附录），继续进行下一步研究。 
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5 实证研究结果分析 

正式问卷共回收 262 份问卷，剔除无效问卷 50，剩于有效问卷 212 份，有效问卷率

达 80.9%。继续使用 SPSS25.0、AMOS22.0 对数据进行整理和分析，并根据测算结果检

验和分析本研究提出的假设，从而得到本研究结论，具体测算结果如下。 

5.1 样本特征分析 

表 5.1 正式测试被调查酒店员工基本情况统计表 

个体特征变量 类型 频数 百分比 

性别 男 113 53.3 

女 99 46.7 

年龄 25 岁以下 47 22.2 

25-29 岁 47 22.2 

30-39 岁 58 27.4 

40 岁以上 60 28.3 

受教育程度 大专及以下 150 70.8 

本科 37 17.5 

硕士及以上 25 11.8 

职位层级 一般员工 189 89.2 

基层管理 18 8.5 

中层管理 3 1.4 

高层管理 2 0.9 

工作年限 2 年以下 58 27.4 

2-5 年 81 38.2 

6-10 年 55 25.9 

10 年以上 18 8.5 

从表 5.1 可以看出，正式问卷测量男女结构上，男性略高于女性，男性 113 名，占

比 53.3%；女性 99 名，占 46.7%。在年龄方面，25 岁以下 47 名，占 22.2%；25-29 岁

47 名，占 22.2%；30-39 岁 58 名，占 27.4%；40 岁以上 60 名，占 29.3%。在受教育程

度上，大专及以下学历占了大多数，共 150 人，占比达 70.9；本科 37 人，占 17.5%；

硕士及以上 25 人，占 11.8%。在职位层级上，一般员工 189 人，占 89.2%；基层管理

18 人，占 8.5%；中层管理 3 人，占 1.4%；高层管理 2 人，占 0.9%。在工作年限上，2

年以下 58 人，占 27.4%；2-5 年 81 人，占 38.2%；6-10 年 55 人，占 25.9%；10 年以上

18 人，占 8.5%。 



兰州财经大学硕士论文  职场友谊对酒店员工组织越轨行为的影响研究 

31 

 

5.2 信度分析 

对正式问卷进行信度分析，结果如表 5.2 所示。可以发现与预调查问卷相比，量表

问卷信度略微降低。可能是因为删减了不合适题项后，题项数目减少导致对正式问卷信

度造成略微影响，但从表中可知正式问卷量表 Cronbach’s Alpha 系数均在 0.7 以上，说

明问卷信度较高，因此删减题项造成的影响不大。 

表 5.2 正式问卷量表信度检验结果 

量表 项目数量 Cronbach’s Alpha 问卷总信度 

职场友谊 7 0.824  

0.877 情感承诺 8 0.877 

员工组织越轨行为 9 0.788 

工作获得感 8 0.897 

 

5.3 效度分析 

为了验证本文所涉及四个变量的构念区分性，本研究利用 AMOS22.0 对职场友谊、

员工组织越轨行为、情感承诺、工作获得感四个关键变量进行验证性因子分析。通过对

四因子模型、三因子模型、二因子模型、单因子模型之间进行对比，发现四因子模型拟

合度最为理想（χ
2 

=504.5, dƒ =123, RMSEA = 0.076, CFI = 0.931, TLI = 0.910），且显著

优于其它模型，具有良好的区分效度。 

表 5.3 验证性因子分析结果 

模型 χ
2
 dƒ χ

2
/ dƒ RMSEA CFI TLI 

四因子模型 504.5 177 2.85 0.076 0.931 0.910 

三因子模型 561.1 120 4.68 0.081 0.821 0.724 

二因子模型 760.1 122 6.23 0.096 0.736 0.652 

单因子模型 1170.9 123 9.52 0.102 0.578 0.523 

注：WF=职场友谊，AOC=情感承诺，SW=工作获得感，ODB=组织越轨行为；单因子模型：

WF+AOC+SW+ODB；二因子模型：WF+ODB, AOC+SW；三因子模型：WF, ODB，AOC+SW；

四因子模型：WF,AOC,SW,ODB。 

5.4 多重共线性分析 

由于本研究使用的问卷数据均来自于同一被测量者的自我报告，因此可能存在共同



兰州财经大学硕士论文  职场友谊对酒店员工组织越轨行为的影响研究 

32 

 

偏差的问题。为消除其对本研究的影响，采用 SPSS 软件进行 Harman单因素检验，测算

发现第一个主成分解释量为 26.5%，小于总解释量 69.7%的一半，由此判断共同偏差未

对本研究造成极大干扰。 

5.5 描述性统计与相关分析 

本文四个变量的平均值、标准差以及相关系数测算结果如下表 5.4 所示，主要采取

的是皮尔逊相关检验法。由下表可知：职场友谊与员工组织越轨行为呈显著负相关

（r=-0.23，p ＜ 0.01）、与情感承诺呈显著正相关（r=0.66，p ＜ 0.01）；情感承诺与

员工组织越轨行为呈显著负相关（r=-0.22, p ＜ 0.01）；除此之外，工作获得感与组织

越轨行为呈显著负相关（r=-0.74，p ＜ 0.01）。变量相关关系符合预期，为下一步回归

分析打下基础。 

5.4 变量平均值、标准差及相关系数 

变量 平均值 标准差 1 2 3 4 

1职场友谊 3.27 0.80 1    

2情感承诺 3.29 0.82 0.66
**

 1   

3工作获得感 2.60 1.10 0.41
**

 0.36
**

 1  

4组织越轨行为 2.60 0.73 -0.23
**

 -0.22
**

 -0.74
**

 1 

注：N = 212, *p ＜ 0.05, **p ＜ 0.01，***p ＜ 0.001。 

5.6 假设检验 

本研究主要采取回归分析方法来检验本文所提假设。本研究假设检验分析步骤主要

分为三步：（1）首先检验职场友谊对员工组织越轨行为的影响，即主效应检验，测算

结果见表 5.5。（2）检验情感承诺的中介效应，主要采用学者 Baron、Kenny（1986）

检验中介效应的方法。判断中介效应成立需满足三个条件：第一，主效应显著，即职场

友谊对员工组织越轨行为有显著影响；第二，职场友谊对情感承诺有显著影响；第三，

在控制情感承诺变量以后，职场友谊对员工组织越轨行为的影响减弱或不显著。具体测

算结果见表 5.5。（3）调节效应检验，采用层次回归的分析方法，检验工作获得感是否

在职场友谊对员工组织越轨行为影响机制中起到调节作用。为了避免多重共线性问题对

本研究测算结果造成影响，本研究在进行层次回归之前，先将自变量、中介变量、调节

变量做标准化处理。 
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首先将性别、年龄等个体特征变量作为自变量，员工组织越轨行为作为因变量放入

回归模型（表 5.5，模型 3）。然后再将个体特征变量作为控制变量，职场友谊作为自变

量，员工组织越轨行为作为因变量，放入模型中（表 5.5，模型 4）。从表 5.5 可以看出

员工个体特征变量未对员工组织越轨行为产生显著影响（模型 3）；职场友谊对员工组

织越轨行为产生显著负向影响（模型 4，b=-0.0 6，p ＜ 0.01），职场友谊共解释了员

工组织越轨行为的 43%的变异，解释较好，主效应显著。因此，可以得出假设 H1 职场

友谊对酒店员工组织越轨行为有显著负向影响成立。假设 H2 认为情感承诺在职场友谊

和组织越轨行为之间起中介作用，进行第二步分析。表 5.5 模型 4 已经检验了中介效应

的第一个条件，自变量对因变量有显著影响。从模型 5.5 模型 2 可以看出职场友谊对情

感承诺有显著正向影响（b=0.66，p ＜ 0.01），满足中介成立的第二个条件。表 5.5 模

型 5 在控制中介情感承诺变量后，职场友谊对员工组织越轨行为影响的显著性相比模型

4 减弱（b=-0.29，p ＜ 0.05），满足中介效应成立的第三个条件。Baron、Kenny 的中

介效应检验法没有对间接效应进行统计推断，一定程度上会影响结果准确性。因此，为

进一步检验中介效应的显著性， 采用 Bootstrapping 继续进行分析，分析得出情感承诺

的间接效应为-0.04，置信区间为[-0.329，-0.005]，不包括 0。综上，假设 2 得到支持，

且情感承诺在职场友谊和员工组织越轨行为之间起到部分中介作用。 

表 5.5 情感承诺在职场友谊和员工组织越轨行为之间的中介作用 

 情感承诺 员工组织越轨行为 

 模型 1 模型 2 模型 3 模型 4 模型 5 

控制变量      

性别 0.05 0.07 0.04 0.03 0.04 

年龄 -0.16 -0.29 0.07 0.03 0.02 

受教育程度 -0.04 -0.08 -0.02 -0.04 0.03 

职位层级 0.03 0.02 -0.09 0.09 -0.08 

工作年限 0.01 0.03 -0.03 -0.02 -0.02 

自变量      

职场友谊  0.66
***

  -0.06
**

 -0.29
*
 

中介变量      

情感承诺     -0.11
*
 

R
2
 0.03 0.44 0.17 0.43 0.46 

△R
2  0.43  0.38 0.41 

注：N = 212, *p ＜ 0.05, **p ＜ 0.01，***p ＜ 0.001。 

结果分析第三步为调节作用分析，采用层次回归分析方法。将情感承诺设为自变量，

依次在模型中加入人口特征控制变量、职场友谊因变量、工作获得感调节变量以及标准
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化后的职场友谊与工作获得感的交互项，得到调节回归测算结果，如下表 5.6 所示。表

中模型 3 结果显示，情感承诺与工作获得感交互项显著正向影响员工情感承诺（b=0.26，

p ＜ 0.001）。为更加直观的反映情感承诺的调节作用，本文绘制了相应的调节图（图

5.1）。由图可知，对于工作获得感较高的酒店员工，职场友谊对员工情感承诺的正向作

用较强，对于工作获得感较低的酒店员工，职场友谊对员工情感承诺的正向作用较弱。

由此可知，工作获得感在职场友谊和情感承诺间存在正向调节作用，假设 H3 得到支持。 

表 5.6 工作获得感在职场友谊和情感承诺之间的调节作用 

 情感承诺 

 模型 1 模型 2 模型 3 

控制变量    

性别 0.04 0.03 -0.11 

年龄 0.07 0.03 0.02 

受教育程度 0.02 0.04 0.06 

职位层级 0.09 0.09 0.04 

工作年限 0.11 0.02 -0.09 

自变量    

职场友谊  0.66
***

 0.53
**

 

调节变量    

工作获得感  0.08
 ***

 0.15
***

 

交互效应    

职友*工获   0.26
 ***

 

R
2
 0.06 0.43 0.61 

△R
2  0.38 0.59 

注：N = 212, *p ＜ 0.05, **p ＜ 0.01，***p ＜ 0.001。 

 

 

图 5.1 调节效应图 
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为检验假设H4提出的被调节的中介模型，本研究在SPSS25.0软件安装了Process3.3

插件，采取间接效应法检验被调节的中介，具体分析结果见表 5.7。如表所示“职场友

谊—情感承诺—员工组织越轨行为”的间接效应在工作获得感取高值显著，间接效应值

为-0.286，95%的置信区间为[0.34,0.97]，不包括 0。当工作获得感取低值时，职场友谊

通过情感承诺对员工组织越轨行为的间接效应为-0.094，95%的置信区间为[-0.24,0.34]，

包括 0，结果不显著。而在工作获得感取中值时，间接效应为-0.190，95%的置信区间为

[0.32，0.75]，不包括 0。这表明，酒店员工的工作获得感越高，情感承诺在职场友谊对

员工组织越轨行为影响的中介关系越强，由此推出假设 H4 成立。 

表 5.7 工作获得感在情感承诺上的中介作用 

工作获得感 间接效应 SE 95%的置信区间 

高工作获得感 -0.286 0.03 [0.34,0.97] 

中工作获得感 -0.190 0.02 [0.32，0.75] 

低工作获得感 -0.094 0.03 [-0.24,0.34] 

 

5.7 实证结果总结 

本文在正式问卷数据基础上，对所收集的数据进行了样本特征分析、信效度分析、

多重共线性分析、描述统计与相关分析、假设检验分析，检验了本文所提出的四个假设，

最终实证结果如下表 5.8。 

表 5.8 实证结果汇总 

序号 研究假设 检验结果 

H1 职场友谊负向影响酒店员工组织越轨行为 成立 

H2 情感承诺在职场友谊和酒店员工组织越轨行为的关系中发挥中介作用 成立（部分中介） 

H3 

H4 

工作获得感正向调节职场友谊与情感承诺的关系 

工作获得感正向调节职场友谊与员工组织越轨行为之间经由情绪承诺

的间接效应。 

成立 

成立 
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6 研究结论与管理建议 

6.1 研究结论 

本文从人际关系视角探讨了职场友谊对酒店员工组织越轨行为的影响机制，在情感

事件理论、资源保存理论、社会交换这三种基础理论以及前人的研究基础上，提出了四

个假设，构建了职场友谊对酒店员工组织越轨行为的研究模型。并在预调查测算中，修

订了相关量表，保证了问卷信效度，在此基础上进行了正式调查。再通过样本特征分析、

信效度分析等实证研究结果分析，主要得出了以下研究结论。 

（1）职场友谊负向影响酒店员工组织越轨。表明酒店员工职场友谊越好，员工越

不易做出组织越轨行为。理论分析认为，职场友谊的建立能够满足员工情感需求，由此

引发员工情感反映，进而使得员工工作态度和行为发生转变。职场友谊的建立需要组织

的支持，在组织的支持下，员工更易做出对组织有利的行为，减少消极行为。实证结果

分析表明，职场友谊与员工组织越轨行为呈显著负向关系，表明职场友谊确实能削弱酒

员工的组织越轨行为。  

（2）情感承诺在职场友谊与酒店员工组织越轨行为之间到中介作用。根据资源保

存理论、社会交换理论、情感事件理论，职场友谊作为酒店员工的一种资源，员工有保

护资源的动机，而这种资源主要是组织为其提供，出于社会交换的互惠原则，员工会对

组织产生情感依赖，进而做出对组织的有利行为。实证结果表明，职场友谊与情感承诺

呈显著正向关系，情感承诺对员工组织越轨行为存在显著负向影响，情感承诺在职场友

谊对情感承诺的影响机制中起到部分中介作用。 

（3）工作获得感正向调节职场友谊与酒店员工情感承诺之间的关系。理论分析认

为，工作获得感较高的员工，情绪更加积极，交友意愿更强，对组织的会产生较高的评

价和心理认同。实证结果表明，工作获得感和职场友谊的交互项对员工情感承诺产生显

著的正向影响，说明工作获得感正向调节了职场友谊与酒店员工情感承诺之间的关系。 

（4）工作获得感正向调节职场友谊与员工组织越轨行为之间经由情绪承诺的间接

效应。工作获得感越高，这一中介作用越强，反之则越弱。本研究在基础假设 H1、H2、

H3 的研究基础上，提出了一个被调节的中介假设，经过实证证明，工作获得感取高值

和中值时，职场友谊通过情感承诺对员工组织越轨行为的间接效应是显著的。 
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6.2 管理建议 

第一，本文研究结论表明职场友谊对于抑制员工组织越轨行为具有正向影响作用。

因此，酒店要重视内部员工职场友谊建设，满足员工情感社交需求。这表明酒店要注重

加强员工间的工作交流，丰富员工沟通渠道，为员工创造良好的人际氛围。首先，酒店

管理者需要改进管理方法，提升人性化管理意识，不仅要注意平级员工的交流，更要注

意上下级的交流。管理者可以定期与员工访谈，了解他们工作的实际情况以及工作满意

度，多加汲取员工的意见与看法，以便有针对性的制定人力资源管理战略；其次，酒店

管应积极塑造和谐的企业文化，帮助酒店各层管理者和员工意识到职场友谊建设对于自

身和企业发展的积极作用。例如可以举办相应的趣味运动活动，在加强员工交流的同时

还可放松员工心情，进而有效减少酒店员工的组织越轨行为。最后，酒店也需要加强员

工服务礼仪、道德素质方面的培训工作，帮助员工树立正确的人生观、价值观、世界观，

提升员工的道德素质，以便发挥职场友谊的积极作用。 

第二，研究表明情感承诺在职场友谊和员工组织越轨之间发挥中介作用。这说明酒

店在注重建设职场友谊的同时，也要及时观察员工对组织情感承诺的变化。在调查方式

上，酒店可以采取问卷调查或直接沟通的方式，及时了解员工对组织情感承诺的变化，

采取积极有效的措施提高员工对酒店满意度，进而减少员工组织越轨行为。除此之外，

因酒店工作任务繁重，员工难免产生焦躁情绪，引发组织越轨行为。对此，酒店可以为

员工开设心理咨询室、减压室、员工室内活动室，帮助员工调节自我情绪，给于员工组

织关怀，塑造和谐愉快的工作氛围。只有组织给于员工更多的帮助，员工才会感受到组

织关怀，进而让员工对组织产生较高的情感承诺。 

第三，酒店管理者需提升员工组织越轨行为危害意识，通过合理的管理方式正确引

导员工工作行为。酒店卫生安全等丑闻频繁爆出，说明酒店管理者还未充分认识到员工

组织越轨行为给酒店带来的严重后果，缺乏正确的管理意识。如今酒店员工主力为 80、

90年人群，这代人群重视现实需求以及物质利益，受不住诱惑的年轻人极有可能产生组

织越轨行为。因此，酒店管理者必须要提升员工组织越轨行为防范意识，积极采取适当

的酒店管理措施，激发员工工作热情，提升员工对酒店的忠诚度。例如应建立好合理的

奖惩制度，对于积极工作的员工给予奖金等物质奖励或者提供晋升机会等非物质奖励，

极大提升员工的工作积极性，而对于严重触犯酒店工作规定的员工，要给予严重警告、
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扣除奖金等惩罚。此外，为防止员工财产型组织越轨行为的出现，在员工的薪资福利待

遇上，酒店要寄予员工较为丰厚的报酬，满足员工的物质需求。还要建立相应的监管部

门，定期排查酒店财物是否丢失和损害，对员工的工作任务和成果定期进行考核，及时

发现和阻止员工组织越轨行为的出现。 

第四，酒店要重视提升员工工作获得感，满足员工的物质与精神需求。目前，酒店

员工普遍面临工作任务重、薪资低、职业晋升慢等现实问题，在工作满意度和获得感上

普遍较低。酒店员工工作获得感将直接影响员工的工作积极性，进而影响顾客对酒店服

务质量的评价。因此，必须要首先解决酒店员工的现实问题，才能提高员工的工作满意

度和获得感。例如可以通过提高工资待遇、增加员工福利、改善员工住宿环境、设置科

学合理的部门绩效任务、设计公平公正的员工职业晋升渠道、提倡人性化管理等方式提

高员工满意度。此外，酒店还可以定期检查员工宿舍基础设施，对陈旧的设施设备予以

更换，为员工创造舒适的生活环境。满足了员工物质和精神上的需求，员工才会对酒店

产生较高的情感承诺，进而减少不良行为的出现。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



兰州财经大学硕士论文  职场友谊对酒店员工组织越轨行为的影响研究 

39 

 

7 研究不足与展望 

尽管本文对职场友谊对酒店员工组织越轨行为影响机制进行了探讨，弥补了现有研

究的不足，但受研究条件限制等客观因素的制约，本文还存在一些缺陷需要在未来的研

究中进一步补充和完善： 

（1）问卷填写形式需要进一步完善。问卷发放以电子问卷为主，由于本文涉及员

工负面行为的研究，员工出于自我防卫意识可能在问卷填写过程中隐瞒真实情况，对数

据准确性会产生一定影响。建议在之后的研究中，采取线上+线下问卷和访谈相结合的

方式，深入调查被调查者的真实情况，进一步扩大样本容量，以便提高数据的准确性和

可靠性。 

（2）本文主要针对的是酒店行业方面的研究，研究结果是否适用于其他行业还需

进一步研究。本文使用的变量测量量表，是在考虑研究对象后，进行修改测算的，测量

结果难免会带有行业特质因素。建议在后续的研究中，要注意量表和结果的适用性，多

开发不同行业的精确测量量表。 

（3）职场友谊对酒店员工组织越轨行为的影响路径研究还需进一步完善。本文根

据社会认同理论、资源保存理论、情感事件理论以及参照前人研究的基础上，提出了情

感承诺这一中介变量，虽然能够解释这一影响机制路径，但是根据情感事件理论，职场

友谊作为工作环境中的情感事件，是否能引起除情感承诺的其他情感反应，还可进一步

研究。除此之外，其他个人特质因素也可能会存在调节作用。因此，在未来研究中可以

深入展开对这一影响路径中介变量和调节变量的研究。 
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附 录 

调查问卷 

尊敬的先生/女士： 

您好！非常感谢您在百忙之中参与此次问卷调查！本次问卷是一项关于酒店员工组

织越轨行为的调查，选项无对错之分，请您根据您的真实情况填写。我们郑重承诺，您

的个人情况和所填写的信息会被严格保密，不会透露给任何人，包括您的上司、同事和

下属。请您仔细阅读每个问题，认真填写，感谢您的参与！ 

  

第一部分：以下是您的个人基本信息，请您根据自己个人情况填写。 

1.您的性别： A男  B女 

2.您的年龄：A 25岁以下   B 25~29 岁    C 30~39 岁    D 40岁及以上 

3.您的受教育程度：A 大专及以下   B 本科    C 硕士及以上     

4.您的职位层级：A 一般员工   B 基层管理员    

C 中层管理员    D 高层管理员 

5.您的工作年限：A 2 年以下   B 2-5年  C 6-10年   D 10年以上 

  

第二部分：以下是您对酒店职场人际关系问题的评价。请您认真阅读每个句子，不

要漏答。根据您的真实感受，选择最符合的选项。 

请客观判断您再酒店工作中真实的人际交往

情况，客观填写同意程度 

完全不

同意 

基本不

同意 

一

般 

基本

同意 

完全

同意 

1.在我所在的酒店中，我有机会与其他人非

正式交谈或闲聊 

     

2.我可以与同事们一起工作，共同解决问题      

3.我有机会去了解我的同事们      

4.我所在的酒店鼓励员工间的交流      

5. 能够见到同事们是我期待工作的一个原因      

6.我在工作中结成了牢固的友谊      

7.工作中我可以信赖他人      

  

第三部分：以下是您对酒店情感承诺问题的评价。请您认真阅读每个句子，不要漏
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答。根据您的真实感受，选择最符合的选项。 

请客观判断您对酒店情感承诺的真实情况

，客观填写同意程度 

完全不

同意 

基本不

同意 

一般 基本

同意 

完全

同意 

1. 我很高兴在酒店度过我剩余的职业生涯      

2.我喜欢与外面的人谈论我所在的酒店      

3.我认为酒店的问题就是我个人的问题      

4.我觉得我很容易跳槽去别的酒店      

5.我感觉不到我是酒店大家庭中的一员      

6.我感觉不到我对酒店有较强的情感依赖      

7.酒店对我而言有重大意义      

8.我没有属于这个酒店的强烈感觉      

  

第四部分：以下是您对个人工作组织越轨行为问题的评价。请您认真阅读每个句子，

不要漏答。根据您的真实感受，选择最符合的选项。 

请客观判断您在酒店工作组织越轨行为的真

实情况，客观填写同意程度 

完全不

同意 

基本不

同意 

一般 基本

同意 

完全

同意 

1.我在上班时间会花很多时间想与工作无关

的事情 

     

2.我为了拿到比实际花费还高的费用，曾拿

假收据报账 

     

3.未经酒店允许，我曾上班的时候无故迟到      

4.我曾把工作环境弄得比较乱      

5.我曾有意忽略上司的指示      

6.我曾有意放慢工作节奏      

7.我未经允许曾与不相关的人讨论过酒店机

密 

     

8.我曾在工作时间内未经允许抽烟或喝酒      

9.我曾为了得到加班费而拖延工作进度      
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第五部分：以下是您对酒店工作获得感问题的评价。请您认真阅读每个句子，不要

漏答。根据您的真实感受，选择最符合的选项。 

请客观判断您对酒店工作获得感的真实情况

，客观判断同意程度 

完全不

同意 

基本不

同意 

一

般 

基本

同意 

完全

同意 

1. 我的工作得到了同事的肯定      

2.我得到的薪资报酬是合理的      

3.我的工作负荷是相对公平的      

4.工作让我熟练掌握了岗位知识和技能      

5.工作让我提高了解决工作中问题的能力      
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后 记 

时光荏苒，转眼研究生三年学习生涯接近尾声。回想这三年期间，虽经历了各种酸

甜苦辣，但收获颇多。三年的学习时间，让我丰富了自己的知识储备，在专业能力上有

了进一步的提高。也让我结识了许多杰出的老师和优秀的同学，她们展现出的人格魅力

和思想境界让我一生受益。至此离别之际，心中有无限感慨和道不尽的谢意。 

首先，感谢我的母校——兰州财经大学。在这里，我看到了母校为我们创造优越的

求学环境所做出的努力，无论是图书馆、宿舍、教室等其他地方，每一学期学校都会对

陈旧设施进行更换。对于学生们提出的建议，学校也会第一时间进行整改。虽身处他乡，

却总能感受到学校无微不至的关怀。依稀记得兰州疫情期间，学校为学生分发口罩、消

毒水等物品，提醒我们做好个人防护。除此之外，还为我们提供心理咨询服务，关爱我

们的心理健康。在这里，我认识了许多优秀的老师，从他们身上我不仅学到了许多科学

理论知识，也学会了老师们科学严谨认真的做事态度。她们中包括我的导师，还有来自

我们工商管理学院的郝金磊、姚烨、郭晓云、杜新胜、曲静、董平、林艳等各位老师在

我的课程学习、论文开题、预答辩中提供的帮助。 

其次，特别感谢我的导师—周文丽老师。老师学识渊博，严谨治学，待人真诚，在

学术方面有着独到的见解。在兰财的三年，是周老师带领我走进学术之旅，从跟着老师

做科研项目再到学术论文的选题、撰写、修改、定稿，老师一直细心指导我，及时解答

我的困惑和不解，给予我支持和力量，让我的能力和视野都得到极大提升。在生活上，

面对我遇到的棘手难题，老师也及时伸出援手，有求必应，给予我关怀。在求学路上，

遇到这样在学习和生活上处处为学生着想的老师我很庆幸。日后我也一定会向周老师学

习，严于律己，在自己热爱的领域发光发热。 

最后，我还要感谢一路支持我的家人、朋友、同学以及同门师兄师姐师弟师妹们。

感谢爸妈养育和培养了我，感谢我的朋友在我心情低落时开导我，感谢我的同班同学们

给予我的帮助，感谢我的同门师兄师妹师姐师弟们的支持。是你们让我的生活丰富多彩，

让我体会到人间真情与真爱。 

衷心感谢以上提到的所有人，日后我将会以饱满的热情和实际行动回馈大家对我的

帮助，愿诸位身体健康，万事如意，未来可期！我也会带着大家的期许，奋力前行！  


