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基于情绪勒索理论的酒店基层员工破坏行为研究
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　　［摘　要］　从情绪勒索的四个维度展开分析，深入探究情绪勒索与酒店员工破坏行为的相关性。研究显示，
企业维度中晋升、加薪、福利以及工作条件四个因素对诱发破坏行为的影响较大；在同事维度中，同事间的相互关

系、组织团结对于诱发破坏行为的影响较大；顾客方面，顾客特权以及传统观念相比较是造成员工破坏行为的主要

因素；在家庭维度中，员工对于家庭和谐较为重视，这也是该维度导致破坏行为的首要因素。因此，酒店在改善情

绪勒索因素时，应结合各因素的重要性，合理分配资源。
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　　顾客对酒店服务品质的感知往往注重于员工服

务这一环节，然而员工在工作中遭遇情绪勒索致使

其情绪化工作，甚至诱发破坏行为，这种状况对顾客

满意度产生了极大的负面影响。如何管理员工情

绪，实现员工服务的最佳效果，酒店管理者一直为之

所困。管理者只有掌握员工不良情绪的诱因，才能

从根本上解决员工的心态问题，进而为客人营造一

个良好的环境。

服务人员面临情绪问题时，如何控制情绪一直

是一个棘手的课题。自从 Ｈｏｃｈｓｃｈｉｌｄ（１９８３）［１］提

出心的管理（ＴｈｅＭａｎａｇｅｄＨｅａｒｔ）以及 Ｇｏｌｅｍａｎ

（１９９５）［２］提出情绪智商概念之后，有关职场情绪的

相关问题，便成为现今一个非常重要且热门的主题。

Ｈａｒｉｒｓ＆Ｏｇｂｏｎｎａ（２００６）研究发现，约８５％的员工在

采访中承认自己做过破坏行为，９０％以上人员认为，

服务破坏的现象时有发生。［３］酒店员工服务破坏行

为对于顾客和企业利益造成严重损失，继而造成顾

客流失，企业形象受损。本文尝试从酒店员工的角

度出发，以情绪勒索为研究起点，通过相关分析和回

归分析两种方法探究情绪勒索因素对于员工破坏行

为影响的大小，并采用问卷调查的方式，根据员工对

情绪勒索因子重要度、满意度的评分结果构建 ＩＰＡ

模型，有针对性地提出改善措施。

一 文献综述

（一）服务破坏行为

服务破坏行为指的是基层人员在向顾客提供服

务的过程中，故意做出的有损顾客或企业利益的行

为，对企业造成负面影响，并导致企业绩效下跌和目

标难以实现。Ｈａｒｒｉｓ、Ｏｇｂｏｎｎａ（２００６）采用量化分析

方法对服务破坏的前置因素做实质性的探讨，并制

作出服务破坏的量表［４］。Ｗａｌｌａｃｅ＆Ｄｅｃｈｅｒｎａｔｏｎｙ

（２００８）通过对几家银行及超市管理人员的访谈，从

企业管理者的视角将服务破坏行为进行分类，即：偏

差行为（与上级发生分歧，寻求报复或拒绝执行工

作）、绩效不佳（故意绩效不佳、迟到或无故旷职）及

对服务标准的不顺从（不承认问题或对问题记

录）［５］。Ｂｉｔｎｅｒ（１９９４）［６］和 Ｇｒｉｆｆｉｎ（１９９８）［７］将二维

分类运用到服务破坏类型的划分当中，以隐藏———
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公开及惯例———偶发为分类维度将其划分为四种类

型，即私下和习惯的破坏，公开和习惯的破坏，私下

和偶发的破坏，公开和偶发的破坏。谢文锦（２０１２）

通过对一线员工在工作中的行为描述来分析服务人

员产生破坏行为的动机，并根据对所观察事件进行

分析和整理，总结出服务破坏行为的诱因为：个人因

素、群体与角色因素、组织因素和环境因素四类［８］。

张圣亮（２０１１）认为造成企业基层员工破坏行为因

素的影响效力具有差异，从高到低依次是顾客因素、

组织因素、员工因素和环境因素，并且员工基本要素

如性别、年龄、学历和工作年限等也有影响［９］。

满意度是员工服务破坏行为的诱因。Ｃｕｒｒｉｖａｎ

（１９９９）认为：满意度是员工对于工作能否满足自身
的需要的感知程度，是根据是否符合自己的工作价

值观而产生的一种正向或负向的感觉［１０］。影响员

工满意度的因素有很多，Ｔｅｒｒｙ等（２００１）认为，薪酬
是员工的满意度最大的影响因子［１１］。马明（２００５）

以饭店企业为例，运用多元回归分析的方法验证了

员工满意度和敬业度之间的关系，结果显示员工满

意度越高，敬业程度越高［１２］。Ｎａｍａｓｉｖａｙａｍ、Ｌｉｎ
（２００５）认为，员工行为在服务产品传达过程中扮演

着相当重要的角色，造成员工不当行为的因素在于

组织支持和员工满意度两个方面，并且都与员工不

当行为呈负相关［１３］。ＳｋａｒｌｉｃｋｉｖａｎＪａａｒｓｖｅｌｄ＆Ｗａｌｅｒ

（２００８）从顾客和社会道德角度分析了该问题，认为

员工的破坏行为是员工报复行为的表现形式。然

而，当员工产生服务破坏的念头时，由于对道德意识

的顾虑，也淡化了员工破坏的倾向［１４］。丁桂凤

（２００８）认为，在招聘新员工的环节以及领导者的管

理风格等方面加以改善是避免服务破坏行为发生的

有效途径［１５］。冉杰（２０１３）归纳出星级酒店员工服
务破坏行为类别［１６］。李新霞（２０１２）构建了服务破
坏行为的量表，并深入研究哪些前因变量影响服务

破坏，更多从服务破坏的员工心理角度探讨诱发因

素［１７］。Ｍｕｃｈｉｎｓｋｙ和Ｔｕｔｔｌｅ（１９７９）提出员工的反常
行为与员工对于本职工作的满意度呈负相关［１８］。

（二）情绪勒索的相关文献

情绪勒索最早是由 ＳｕｓａｎＦｏｒｗａｒｄ（１９９７）提出，

意指当一方意图掌握另一方，企图使另一方凡事都

按照自己的想法进行，致使双方力量彼此较劲。情

绪勒索的特质归纳为下列几点：极需要
!

人的认同、

害怕
!

人生气、希望无论在什么情癋下都能维持表

面的平静、要求自己对
!

人负担一些不必要的责任、

极度不自信（时常表现在对自己能力的怀疑）这五

项［１９］。情绪勒索者了解被勒索者十分珍惜他们之

间的情感，挖掘员工隐藏在内心深处的秘密，利用情

感实施压迫，使被勒索者做出让步。或是勒索者利

用言语陷阱让被勒索者感受到罪恶感，或是因无法

满足上级要求，对于后果的恐惧感等，这些都构成了

社会生活和职场中的情绪勒索。员工在面对情绪勒

索时，情绪管理能力对是否产生破坏行为起到重要

的作用。Ｌａｚａｒｕｓ（１９９１）认为情绪管理能使员工能

确切地察觉到他人的情绪，通过知觉上的理解，使情

绪表达能更合时宜，并有效调节自身情绪，体谅他人

感受，推理他人情绪，继而进行生理与心理状态的调

整［２０］。陈怡伶（１９９３）研究发现情绪勒索在职业、薪
资的相关性分析上存在显著的差异，在性

!

、年龄、

工作年资上相比较没有显著的差异［２１］。刘仲矩

（２００４）以上司、同事、客户等三种人际关系所造成
的职场情绪勒索作为研究对象，采用内容分析的方

法，对职场中情绪勒索的类型进行归类，针对各种类

型的情绪勒索行为提出了改善建议［２２］。在对研究

综述归纳和概括的基础上，笔者将情绪勒索与服务

破坏行为作为研究对象，深入探究引起酒店人员服

务破坏行为的情绪因素，并根据员工对这些因子的

感知程度提出改善建议。

二 问卷分析及研究结果

（一）问卷内容和信度分析

本研究以青岛市酒店行业的一线服务人员为调

研对象，依据方便取样的原则，分别对青岛市当地的

１１家酒店展开调查，其中包括１家五星级酒店、３家

四星级餐厅、３家三星级和４家经济型酒店。问卷

指标的选取与设计，主要通过在服务人员工作之余

或闲暇事件段，就员工在工作中所遭遇的情绪勒索

现象，对个别员工进行访谈，根据工作人员的陈述进

行内容分析，归纳出员工在职场中所遭遇情绪勒索

的各因素，并结合先前研究者对情绪勒索有关研究

的评价指标编制形成开放式问卷，供被调查者作答。

采用“李克特五点式量表法”设置问卷量表，从“非

常不满意”，“不同意”，“不确定”，“满意”，“非常同
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意”分为五个选项，分别赋予１，２，３，４，５五个分数
值，分数高低表示对于问项同意程度，分数越高表示

越同意。根据上述综述内容，以企业、顾客、同事以

及家庭四个总体维度提出研究假设。本次调查一共

发放２００份调查问卷，回收１７８份，成功回收率达到
８９．０％。其中有效问卷为 １７４份，有效回收率为
９７．７％。有关员工基本信息的调研显示，被调查者
中男性人数为８０人，女性人数为９４人；顾客年龄分
布情况为：２０岁以下有１４２人，２１－３０岁有４３人，
３１－４０岁有１７人，４１－５０岁有７人，５１岁以上为３
人。学历分布状况为：高中以下学历有１４２人，高中
及大专学历有１９人，大学及以上学历有１３人。相
关研究显示，情绪因子是造成员工负向行为的重要

因素，本研究在前人研究成果的基础上给予创新，以

酒店基层服务人员作为实证研究对象，以情绪勒索

各单项因子为自变量，基层员工服务破坏行为为因

变量，首先验证情绪勒索与服务破坏行为相关性与

影响关系，在此基础上探究员工自变量因子的满意

度、重要度以分析制定改善建议。因此，理应先研

究情绪勒索与员工破坏行为间的关系，研究假设

为：

Ｈ：情绪勒索对员工破坏行为造成负向影响。
Ｈ１：企业维度对员工破坏行为造成负向影响。
Ｈ２：同事维度对员工破坏行为造成负向影响。
Ｈ３：顾客维度对员工破坏行为造成负向影响。
Ｈ４：家庭维度对员工破坏行为造成负向影响。
在对员工访谈过程中发现，情绪勒索现象往往

表现为，酒店主管或上司利用晋升或加薪等作为勒

索条件，要求员工无条件加班或其他不合理行为，如

果被勒索者拒绝或是推脱，酒店将会以减薪或是辞

退为借口威胁员工；同事则利用职务关系或组织分

工上的不明确，故意刁难被勒索者服从不合理的要

求等。勒索者利用组织成员间的相互关系为勒索条

件，被勒索者为了不破坏组织氛围或因爱护面子的

原因而牺牲自己的利益。顾客的情绪勒索主要是指

顾客滥用特权，逼迫服务人员履行其提出的不合理

要求。家庭的情绪勒索因素，这方面主要关系到家

庭成员的情感问题，勒索者往往是自己家人，以家人

间的亲密关系作为勒索条件，逼迫被勒索者服从。

员工所遭遇的情绪勒索内容分析结果见表１。
　表１ 情绪勒索的内容分析

勒索源 勒索条件 访谈内容描述

企业

晋升

加薪

福利

待遇公平性

工作条件

企业领导基于以上内容作为情绪勒索条件向员工施压，要求员工在节假日或正常休息时间加班，或是

员工身体出现不良反应时也硬要其完成当日任务，不得请假。领导也常常因为自己情绪的不稳定对

员工进行人身攻击，或因为某些不清楚的原因造成的企业损失而将责任转嫁到员工身上，对员工进行

工资上的制裁等不合理、不公平的待遇。

同事

职务规定

相互关系

诚信

组织团结

责任意识

同事之间往往利用以上条件，在工作中对其他成员要求做一些不合理的行为，被勒索的员工往往在乎

面子或同事之间日久产生的感情而不会拒绝，以免破坏相互之间的关系。然而，这往往造成同事将较

为困难的工作事务交给被勒索员工，有时甚至将工作中失误的责任推给被勒索员工。

顾客

顾客特权

传统观念

公司规定

工作保障

顾客利用顾客权益和企业中早就形成的“顾客就是上帝”的传统观念和相应的组织文化作为护身符，

要挟员工满足其不合理的要求，一旦员工拒绝，顾客勒索者就会以投诉为由对员工进行威胁，从而逼

迫员工“就范”。有时顾客还会基于以上理由对员工进行辱骂甚至是人身攻击。

家庭

家庭和谐

家人期望

家人态度

家庭成员利用彼此之间的感情甚至是家庭关系和家庭的和睦作为要挟条件，要求员工离职去追求更

高薪资的工作，或抱怨员工职业前景渺茫，情感上威胁被勒索者跳槽，抱怨他们，从而在心理上产生负

面反映。

　　（二）探索因子分析和回归分析

根据访谈过程中员工所讲述的在职场中遭遇的

１７种情绪勒索类型，设计２５个问项，这些问项全部

基于表１中内容分析后归类的１７个勒索条件而设

计，并对问卷中的各个情绪勒索因子进行有效归类，

以便做因子分析和回归分析。首先采用探索性因子

分析，分析结果中，ＫＭＯ值为 ０．８９４，Ｐ值为０．００，

Ｂａｒｔｌｅｔｔ球形检验值为１１１７０．３１２，分析显示调研数

据具备因子分析条件，除问卷中个别载荷量小于０．５

的因子被剔除外，问卷中还剩２１个因子能清晰地负

荷在系统所提取的 ４个公因子上，累积方差解释

６７．６２１％，说明４个公因子具有极高的解释效力，探

索因子分析结果见表２。

为衡量调研结果的一致性，采用ＳＰＳＳ１９．０进行
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　表２ 探索性因子分析

公因子名称 题项 因子载荷量 特征值 解释变量（％） 累计解释变量（％）

企业因素

企业根据工作成绩提拔员工 ０．８１２
对于表现优异的员工进行加薪 ０．７４７
根据工作业绩发放薪水和奖金 ０．７７６
同工同酬 ０．８２１
整体福利待遇 ０．７７５
组织提供安全舒适的工作环境 ０．７９８
良好的工作前景 ０．８３１

８．７１２ ６．２３５ ３４．７５４

同事因素

良好的工作氛围和组织文化 ０．７４１
同事之间相互团结 ０．７４５
同事勇于承担责任 ０．７７４
诚实守信，相互坦诚 ０．７１２
分工明确，根据企业规定履行职责 ０．６９８

６．７４４ ８．３２１ ４０．０１２

顾客因素

顾客尊重服务人员工作 ０．６１２
顾客大度，心胸开阔 ０．７０２
文明礼貌，态度端正 ０．６５８
遵守公民义务 ０．７２５
谅解服务人员的细微过失 ０．７４５

６．４１２ ８．６５３ ５１．３１４

家庭因素

能够得到家人的尊重 ０．５６９
家庭成员关系融洽 ０．５７４
家庭经济环境 ０．５５６
家庭成员关怀和体谅 ０．６１４

３．２１２ １１．０１２ ６７．６２１

信度评估。一般情况下，Ｃｒｏｎｂａｃｈａ系数要在 ０．５

以上才具备研究条件，０．７以上表示具有较高信度，

而本研究所提取公因子的 Ｃｒｏｎｂａｃｈａ系数值均在

０．８以上，说明可信程度极高，信度分析结果见表３。
　表３ 问卷信度分析

问卷内容 企业维度 顾客维度 同事维度 家庭维度

Ｃｒｏｎｂａｃｈ’ｓα系数 ０．８６２ ０．８１２ ０．８２１ ０．８９６

　　相关性分析是通过计算相关性系数来探究自变

量和因变量之间密切程度的分析方法。研究首先从

总体上探究情绪勒索与员工破坏行为之间的关系。

情绪勒索总体因子与破坏行为的相关性

分析结果参见表４。
　表４ 情绪勒索与破坏行为相关性

情绪勒索 破坏行为

情绪勒索
Ｐｅａｒｓｏｎ相关性 １ －．６２８
显著性（双侧） 

破坏行为倾向
Ｐｅａｒｓｏｎ相关性 －．６２８ １
显著性（双侧） 

　　根据 Ｐｅａｒｓｏｎ相关性分析结果，ｒ＝－０．６２８，情

绪勒索从总体上看与破坏行为存在显著的负相关

性。为了深入的探究情绪勒索与破坏行为之间的相

关性，研究又通过检验情绪勒索各维度与破坏行为

的相关性，详细结果见表５。
　表５ 情绪勒索各维度与员工破坏行为相关性

企业维度 同事维度 顾客维度 家庭维度 破坏行为

企业维度
Ｐｅａｒｓｏｎ相关性 １ ．４１２ ．７４４ ．３５４ －．６６７
显著性（双侧）    

同事维度
Ｐｅａｒｓｏｎ相关性 ．４１２ １ ．３１１ ．４１２ －．４５１
显著性（双侧）    

顾客维度
Ｐｅａｒｓｏｎ相关性 ．７４４ ．３１１ １ ．３５２ －．５７１
显著性（双侧）    

家庭维度
Ｐｅａｒｓｏｎ相关性 ．３５４ ．４１２ ．３５２ １ －３６７
显著性（双侧）    

破坏行为
Ｐｅａｒｓｏｎ相关性     １
显著性（双侧） ．０００ ．０００ ．０００ ．０００

　　由表中数据分析得知，情绪勒索中的企业维度

与员工破坏行为相关系数为－０．６６７，两者之间呈显

著的负相关关系，并且该系数相比于其他维度而言

相关性最强。顾客维度与员工破坏行为之间的相关

系数也高达－．５７１，位列负相关第二位。而排名后

两位的同事维度和家庭维度与员工破坏行为之间也

呈现显著负相关，相关系数分别为 －．４５１和

－．３６７。可见情绪勒索各维度与破坏行为都呈现显

著的负相关性。

然而相关分析只是相关程度分析方法，它无法
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确定各变量之间是否具有因果关系，回归分析便恰

好可以完善这一部分。本研究通过回归分析来研究

情绪勒索与破坏行为之间的因果关系，进而验证假

设是否成立。首先运用全回归方法分析情绪勒索总

体对破坏行为的影响，分析结果见表６。

　表６ 情绪勒索与破坏行为倾向全回归分析表

回归变量 调整Ｒ２ Ｆ 非标准化系数 标准系数 ｔ ＶＩＦ Ｄ———Ｗ
破坏行为 ０．６０７ ３０１．４１２

常数项 ６．０４１ ５．７７２ ４５．５５１

情绪勒索 －．７２９ －．６３７ －１３．６８１
２６１４ １．６６１

　　回归结果显示，Ｆ值为３０１．４１２，在０．０１水平上

显著，表明回归效果好。调整后 Ｒ２为０．６０７，表示

情绪勒索总体对于破坏行为的解释达到了６０．７％，

并且方差膨胀因子也都在标准范围之内，回归方程

为：ｙ＝６．０４１－０．７２９，该回归方程说明情绪勒索对

破坏行为具有显著负向影响，即假设Ｈ：情绪勒索对

员工破坏行为有负向影响得到验证。现在以情绪勒

索四个维度作为自变量，以员工破坏为因变量，通过

多元回归分析来探究这四个维度对于员工破坏行为

的解释力，回归分析结果参见表７。
　表７ 回归方程的方差分析

模型 平方和 ｄｆ 均方 Ｆ ｐ
１ 回归 ２２．９７３ ５ ５．７４３ １４６．４７０ ．０００

残差 １５．０２７ １６９ ．１８８

　　在表７回归方差分析的结果中，Ｆ＝１４６．４７０，回

归模型的Ｐ值为０，说明该回归分析的效果较好，具

体多元回归分析的结果参考表８。

　表８ 情绪勒索各维度回归分析结果

模型 Ｒ２ 非标准化系数 标准化系数 ｔ Ｓｉｇ．

情绪勒索

（常量） ６．２１５ ６．０７７ ４７．２６１

企业维度 ．７１９ －．８０６ －．７６６ １０４．２５１ ０．０００
同事维度 ．５３３ －．７２１ －．６９７ ７５．６９９ ０．０００
顾客维度 ．６７１ －．７９５ －．７２１ ８６．２７７ ０．０００
家庭维度 ．５１１ －．７０９ －．６７２ ７０．３８５ ０．０００

　　从回归分析结果上看，情绪勒索各维度中，企业

维度对于破坏行为的影响最大，表中数据显示Ｒ２＝

０．７１９，即对于破坏行为的解释达到了７１．９％，并且

通过Ｆ检验。与之相应的其他情绪勒索维度中，顾

客维度对于破坏行为的解释为 ６７．１％，位于第二

位，即当员工对于顾客因素满意度下跌时，破坏行为

发生的概率也会增大。而同事维度和家庭维度的解

释量分别为５３．３％和５１．１％，分列最后两位，但是

影响程度同样显著。回归方程为：ｙ＝６．２１５－０．８０６

企业维度－０．７２１同事维度－０．７９５顾客维度－０７０９

家庭维度，回归分析的结果与之前相关性分析的结

果相吻合，因此，假设 Ｈ１、Ｈ２、Ｈ３、Ｈ４也分别得到验

证。

（三）重要度、满意度分析

根据酒店基层员工调研问卷中所获取的重要性

与满意度评价结果，对重要性和满意度的均值以及

重要性与满意度的均值差（Ｉ－Ｐ）和 ＩＰＡ指数和满

意程度进行分析评价，分析结果参考表９。

为了便于为研究成果提供更加明确的建议，本

研究再次对各维度的细分因子进行重要度、满意度

的整合，并运用ＩＰＡ分析法，根据员工对各指标的重

要性与满意程度划分出ＩＰＡ象限方格图，参见图１。
　表９　各要素的重要性、满意度与ＩＰＡ指数评价结果

要素层
重要度 满意度

均值 标准差 均值 标准差
Ｉ—Ｐ ＩＰＡ指数

Ｑ１晋升 ４．６１ ０．７１ ３．０１ ０．５１ １．３７ ３０．２１
Ｑ２加薪 ４．７２ ０．９１ ２．５４ ０．４４ １．３１ ２８．１２
Ｑ３福利 ４．４１ ０．６１ ２．８３ ０．１２ １．１７ ２５．６４
Ｑ４待遇公平 ４．２１ ０．１２ ２．４１ １．００ １．１１ ２４．１２
Ｑ５工作条件 ４．６０ ０．５４ ２．７６ ０．５４ １．１７ ２５．６４
Ｑ６职务规定 ４．１２ ０．９１ ３．５４ １．１３ ０．２７ １２．２４
Ｑ７相互关系 ４．００ ０．５４ ２．９１ １．０１ １．０１ ２２．２１
Ｑ８诚信 ３．６７ ０．７１ ３．００ ０．９２ ０．６７ ９．８６
Ｑ９组织团结 ３．９８ １．０２ ３．１２ ０．５４ １．１１ ２４．１２
Ｑ１０责任意识 ３．６８ ０．９７ ２．４３ ０．４３ １．５９ ３４．４２
Ｑ１１顾客特权 ４．００ ０．５９ ２．６９ ０．９２ １．６２ ３３．４２
Ｑ１２传统观念 ４．１７ ０．１２ ２．６７ ０．６４ １．６７ ３６．２３
Ｑ１３公司规定 ３．６４ ０．７９ ３．６９ ０．３６ ０．０５ １１．１３
Ｑ１４工作保障 ４．２３ ０．９８ ３．６９ ０．８２ ０．６９ １６．９７
Ｑ１５家庭和谐 ４．１２ ０．６９ ３．２１ ０．３２ １．０２ ２４．２１
Ｑ１６家人期望 ３．６２ １．０２ ３．０２ ０．５４ ０．６９ １７．２３
Ｑ１７家人态度 ３．８４ ０．９６ ３．３３ ０．２１ ０．５７ １２．７１

　　落在Ⅰ区域的因素，员工认为其重要度偏低但

满意度较高，它是影响员工对企业忠诚度和树立企

业品牌形象的重要因素。在这当中，因素 Ｑ８、Ｑ９、

Ｑ１３、Ｑ１６和Ｑ１７落入该区域内，虽然满足员工这方

面的要求不一定会对整体满意度的提升带来明显效
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图１　ＩＰＡ象限方格图

果，但企业仍然要谨慎对待对这些因素的处理方式，

如若不然，可能会有损企业形象以及员工对于企业

的忠诚度。如果企业需考虑降低成本，可从这个区

域因素的削减入手或是企业将这些开支用于满足员

工的其他要求上。改进策略：（１）公开、诚实地沟通

是酒店和员工建立相互信任的关系的必要途径。

（２）与员工签订有效合同，稳定员工的情绪和心态，

使员工在工作有保障的情况下安心工作。

落在Ⅱ区域的因素，员工对它们的满意度和重

要度都非常高。这其中包含了 Ｑ１、Ｑ６、Ｑ１４和 Ｑ１５

四类因素，不能满足现状，应该从员工对这方面因素

如此重视的角度考虑，对这一部分要素进行维护和

保持，也可适度改善，继而维持或提升员工对工作的

满意度。具体的改进策略为：（１）管理者要精心设

计以员工为核心的各项政策，明确员工的各项职务

规定。（２）肯定员工工作的同时，建立健全的企业

晋升和分配制度。（３）在员工做出不理智行为时，

要考虑员工是否因为家庭问题导致情绪波动，并适

当地给予处罚。

落在Ⅲ区域的因素，员工对其重要度和满意度

的认可度较低，员工往往忽视或不在意这些因素，但

是并不意味着酒店管理者可忽略这些因素。在里面

有Ｑ７、Ｑ１１和 Ｑ１０三类因素。考虑到酒店经济预

算，可以将原本投入该区域的人力、物力投入其他区

域的项目之中。改进政策：（１）建立良好的组织文

化影响员工，将责任意识深入到每一个员工心中。

（２）让企业的关怀在组织中传递。（３）顾客利益至

上的同时，兼顾员工的利益和尊严。（４）酒店注重

多种方式相结合，灵活地提高员工素质。

落在Ⅳ区域的因素，是员工认为重要但对目前

的状况不满意的要素。在这个区域中包含了 Ｑ２、

Ｑ３、Ｑ４、Ｑ５和Ｑ１２五类因素，这一区域因素满意与
否直接影响员工的工作情绪和心态，所以，无论企业

组织或社会层面上都必须尽力对这一部分因素进行

改善。（１）建立合理的、公开的、透明的薪资和福利
制度，提升员工待遇公平度。（２）用强势的组织和

社会价值观内化为员工的行为指南，改变传统的社

会观念，使员工具有强大思想约束力。（３）改善员

工的工作条件，必要时可以向员工提供合适的情绪

发泄场所排解情绪。

三、研究建议

１．研究结论证实，情绪勒索分为企业、同事、顾

客和家庭四个维度特性，且都与员工的破坏行为呈

负相关，在对四个维度与破坏行为相关分析中发现，

各维度对于破坏行为的影响程度有一定的区别，从

员工在职场中所遭遇到的各维度情绪勒索因素发生

的频率来看，企业和顾客这两个维度的情绪勒索诱

发频率较大，并且相关系数分别为 －０．６６７和
－０．５７１，由此可见，这两个维度对于员工破坏行为

有着更为直接的影响。位于第三位的同事因素，相

关系数达到了－０．４５１，以及位于最后一位的家庭因

素与破坏行为的相关系数为－０．３６７，这两个维度相

比于前面两因素的影响程度稍小，但企业也不容忽

视。因此，酒店需要对这四个维度进行细分，根据细

分指标制定计划，采取措施，进而提升员工满意度，

降低员工破坏倾向。

２．在进行 ＩＰＡ分析的基础上，对各维度细分因

素的研究中发现，服务人员对于不同维度情绪勒索

因素的感知也并非等同重要，根据 ＩＰＡ指数将员工

对于各情绪勒索因素进行归类，见表 １０。在这其

中，企业维度中的晋升、加薪、福利以及工作条件四

个因素对于员工诱发破坏行为的影响较大；在同事

维度中，同事间的相互关系、组织团结和组织员工责

任意识对于诱发破坏行为的影响较为明显；顾客方

面，顾客所享受的顾客特权以及历来形成的传统观

念，相比这个维度的其他因素对于员工破坏行为的

影响力较大；在家庭维度方面，员工对于家庭和谐往

往较为重视，相比于同维度的其他因素而言，家庭和

谐往往成为导致破坏行为的首要要素。因此，企业
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在改善各情绪勒索因素时，对于不同重要度的因素

应当抓住重点，以合理分配资源。加强人力资源开

发的科学性，科学设计奖励方案和发展计划，做到物

尽其用。酒店也要本着该原则安排员工工作，尽可

能做到工作时间、工作量和工作人员的合理安排，并

根据基层员工的特点，适当提升岗位工作多样性，提

高员工的工作效率。

　表１０ 各维度满意度评价结果

满意度 各因素指标

比较满意 诚信

一般 职务规定、公司规定、家人态度、家人期望

不满意
加薪、福利、待遇公平、工作条件、相互关系、组织团

结、家庭和谐

很不满意 晋升、责任意识、顾客特权、传统观念

　　３．在因素分析和 ＩＰＡ分析的过程中可以发现，

相比于物质需要，服务人员更为重视和需要的恰恰

是精神上的安慰和他人尊重。服务人员往往因为晋

升和奖励而得到精神的鼓舞和尊重，这份感动是物

质财富所无法比拟的，往往能更好地激发员工的干

劲。而组织成员和家庭成员之间的相互和谐又能使

员工得到精神上的安慰，在这种情形下，员工才能毫

无顾虑的、毫无保留地将自己奉献给酒店。因此，最

大程度地满足员工的需要，关心员工的心理问题，体

现组织人性化管理，用柔性的管理方式来解决员工

违规问题才是企业的管理之道。企业如何培养服务

人员对自身职业的正确态度和认识，将直接影响员

工的稳定性，并间接影响潜在就业者的职业认知。

酒店应着重于基层员工职业认知的培训，使员工价

值观与酒店文化趋同。并且建立学习型组织，培育

良好的工作氛围，为员工提供良好的工作环境。

４．员工破坏行为是一种不满情绪的表达方式，

破坏行为的产生牵扯着酒店方方面面，它会随着组

织文化和组织活动的进程而产生。在某种程度上

讲，员工的破坏行为也是一种文化行为，破坏行为可

以与酒店的企业文化结合起来研究，用人文主义文

化启发员工。要加强企业组织氛围建设，强调领导

艺术，转变管理理念，提升上下级沟通的有效性，营

造和谐、舒适的工作环境。另外，服务行业也应当加

强组织文化的建设，将组织文化渗入到每个员工的

内心。组织文化的建设不仅提高了员工自身的约束

力和组织间的凝聚力，对于避免员工破坏行为的发

生同样奏效。

５．酒店要从基层员工的根本利益出发，保障员

工的各项权益，才能激发员工潜能，抑制员工的负面

情绪。在加强员工的维权意识的同时，探索员工维

权新方式，更好地促进企业人员劳务关系的稳定，以

积极的态度引导员工维权意识的提升，帮助他们提

高自身权益的维护能力。

四、结语

在激烈的市场竞争环境下，酒店看似简单重复

性的工作特点已使酒店人员感到身心疲惫，加之服

务对象的性格多样化以及外界环境等方面的压力，

致使相当数量的酒店基层员工心理扭曲，并处于强

烈的“反弹”状态，这也是造成员工破坏行为的动

机。如果酒店采取不当的管理方法，或将无法有效

地排遣员工的心理压力，这不仅会使酒店的经营秩

序受到即刻影响或潜在危机，也会导致酒店形象和

声誉的损害。本文为服务行业的相关领域研究提供

了新的视角，利用ＳＰＳＳ统计方法对问卷数据进行统
计和分析，一线服务人员对各项勒索因素总体评价

的满意度得分为３．０１，但远低于平均重要度得分４．
０７，可见当前酒店行业向员工提供的条件还不能与

员工预期相匹配。通过对划分出的企业、同事、顾客

和家庭四个维度及其相关的１７个因素题项并进行
ＩＰＡ分析，在分析结果的基础上对酒店人力资源管

理方面提供了一些改善建议。本文由于受时间、物

质因素的影响，研究集中调查当前阶段员工对于情

绪勒索的感知和评价，但这些因素往往受到员工当

时的情绪和心理波动影响，并且随着工作时间的深

入可能会有所变化。因此，本研究是一个阶段性的

静态研究，笔者也会在未来研究中，就这一问题的发

展和变化进行持续性调研。
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