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摘要：  近些年，资质过剩感知作为人才学和组织行为学领域的一个新兴概念，被界定为员

工认为自身所拥有的受教育水平、工作能力和工作经验等超过了其自身所处工作岗位所需的

基本要求，由于其对当前日益严峻的人才高消费现象具有较好的解释力，因此在理论和实践层

面都获得越来越多的关注。

　　基于社会比较理论视角，引入和谐式工作激情作为中介变量和资质过剩感知差异作为调节

变量，通过一项针对服务型企业的多阶段 (3 个时间点)、多来源 (员工与主管配对) 问卷调研，得

到 420 名员工和与之匹配的 80 名主管的问卷调查数据，考察员工资质过剩感知对顾客服务主

动性行为的影响和作用机制。运用 Amos 22.0 考察资质过剩感知、和谐式工作激情和顾客服务

主动性行为的区分效度，采用多层线性模型对研究假设进行检验。

　　研究结果表明，资质过剩感知对顾客服务主动性行为具有显著的负向影响，和谐式工作激

情在资质过剩感知与顾客服务主动性行为之间起中介作用，资质过剩感知差异正向调节资质

过剩感知与和谐式工作激情之间的关系，并且还进一步调节资质过剩感知通过和谐式工作激

情对顾客服务主动性行为的间接效应。

　　基于中国服务业一线员工的调研数据，不仅打开了资质过剩感知影响顾客服务主动性行为

的作用“黑箱”，还发现了资质过剩感知发挥作用的重要边界条件。企业在进行人才招聘时不

应该唯学历论或唯名校论，而应该根据岗位需要，务实地寻求与之相适用的人才，以实现最佳

人−岗匹配；同时要注重企业文化建设，营造公平的组织氛围，以降低员工的资质过剩感知差异，

促使其实施更多的顾客服务主动性行为，提升企业绩效。
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引言

怀才不遇、大材小用从古至今都是人类社会中

常有的现象 [1]。自改革开放以来，伴随着中国高等教

育的快速发展，越来越多的高学历人才涌入劳动力

市场，使获取与之相匹配的工作岗位变得越来越困

难，出现了日益严峻的所谓人才高消费现象 [2−3]。人

才高消费指企业常常聘用拥有高学历、高技能的员

工，但却未能提供与其受教育程度或技能水平相匹

配的工作岗位，以致出现员工被企业大材小用的现

象。这种现象让员工觉得自身的优势未得到充分发

挥，缺乏施展才华的舞台，由此产生资质过剩感知 [4−5]。

一旦员工产生资质过剩感知，不仅给企业的培训、管

理和运营造成极大的成本负担 [6]，更对员工自身的工

作状态和工作行为产生不利影响 [7−8]。因此，非常有

必要深入探索员工产生资质过剩感知之后可能对其

心理和行为造成的影响及作用机制。 

1  相关研究评述

早在 20世纪 90年代，学者就已经注意到资质过

剩现象。由于各国政府持续扩大对高等教育的投入，

导致具有高等教育背景的群体迅速扩大，这些拥有

较高学历的人群因担心不能及时就业而愿意接受临

时性工作，导致高学历人才的未充分就业 [9−10]。此时，

当人们为及时获得就业岗位，而从事与自身能力相

比技能要求较低的工作时，就不可避免地会产生大

材小用的感觉，资质过剩感知便油然而生 [4−5]。研究

表明，一旦员工产生资质过剩感知，将对员工自身的

工作状态和行为以及组织的发展造成负面影响，如

资质过剩感知降低员工的幸福感 [11]、组织承诺 [12] 和

工作满意度 [13−14]，进而导致员工出现怠工行为 [15]、退

缩性行为 [16]、表层扮演 [17]、反生产工作行为 [18]，抑制

其创新行为[19]，甚至出现离职[20−21]、职业满意度下降[22]。

资质过剩感知与员工内部创业存在倒U形影响关系[23]，

此外员工资质过剩感知还会破坏组织氛围，对企业

绩效产生不利影响 [24]。

通过对已有研究进行分析可以发现，已有研究在

关注资质过剩感知的作用后果时，主要聚焦于其对

员工角色内行为的影响，却忽视了其对员工角色外

行为的影响 [25]。虽然有少数研究关注资质过剩感知

对组织公民行为的影响 [6,26]，但由于组织公民行为一

直都被视为评价组织整体效能的重要组成部分，且

通常带有一定的应激性特征 [27]，因此其与员工自发

实施的角色外主动性行为存在明显差异。尤其在现

代服务业情景下，顾客的需要复杂且多变，一线员工

在服务接触中就需要提供主动性的服务来满足顾客

需要 [28]，这种主动性服务对于提升顾客服务质量感

知至关重要 [29]。因此，顾客服务主动性行为与适用

于传统组织形式的组织公民行为不同，它是适用于

当前服务业情景并对顾客的服务质量感知和企业的

成功服务提供具有重要作用的角色外行为，其是否

受到员工资质过剩感知的影响，是非常值得关注并

进行深入探讨的。

在服务行业，随着顾客个性化和多样化需求的不

断增加，顾客对员工的服务质量等提出更高的要求 [30]，

员工在提供服务过程中需要投入更多的时间和精力

等，以随时满足顾客的差异化需求 [31]。此时，对于一

线服务员工而言，他们的和谐式工作激情就显得尤

为重要。和谐式工作激情是指员工在工作过程中产

生的强烈积极情绪，并认为工作富有意义的心理状

态 [32]，它不仅是服务员工高效完成基本工作的必要

前提，更是员工实施有益于组织的角色外主动性行

为的主要动机 [33−35]。显然，对于这些一线服务员工而

言，一旦产生资质过剩感知，就不可避免地对其和谐

式工作激情产生影响，并进一步损害其顾客服务主

动性行为，但已有研究却忽视了对这一路径的探索。

此外，已有研究忽视了对具有资质过剩感知的员工

所处组织环境，特别是与同事比较后的资质过剩感

知差异的关注。研究表明，资质过剩感知对员工态

度和行为的负向影响往往发生在当员工作为群体一

员的情景时，倘若员工作为孤立个体出现，此时资质

过剩感知的负面影响则可能不再出现 [7]。这表明与

同事的比较是资质过剩感知对员工个体的态度和行

为产生影响，尤其是负面影响的重要前提和情景 [24]。

但已有研究在探索资质过剩问题时更多关注于资质

过剩感知的个体，而忽视了资质过剩感知差异可能

产生的影响 [36]。

基于此，本研究基于服务业一线员工的问卷调研，

以社会比较理论为视角 [37−38]，探讨资质过剩感知对顾

客服务主动性行为的影响效应及机制，并探讨资质

过剩感知差异在其中的调节作用。研究结果能够扩

展对资质过剩感知影响效应及机制的认识，并对相

应的管理实践提供良好启示和借鉴。 

2  理论分析和研究假设 

2.1  资质过剩感知与顾客服务主动性行为

资质过剩感知作为一种个体的主观认识，意为员

工认为自身拥有的受教育水平、工作能力和工作经

验等超过其自身所处工作岗位所需的基本要求 [10]。

这种人− 岗不匹配现象往往对员工的工作状态产生

不利影响 [39−41]。对于具有资质过剩感知的员工而言，

尽管员工自身具备比岗位所需更高的能力，但员工

并不愿意为企业实施更多的顾客服务主动性行为，

即在岗位的基本要求之外、自发且具有长期导向的

持续主动性行为 [25,42]。在服务传递的过程中，一线员

工的主动性服务行为对顾客的服务质量感知具有重

要影响 [43]，例如，员工是否能够准确地预测顾客的需

求变化并及时根据顾客需求变化调整服务提供策略，

这会对服务传递的效果产生重要影响 [44]。

但由于顾客服务主动性行为并非员工所处岗位

的必需要求，因此一线员工是否实施这些行为不仅

取决于其对自身能力的客观评估，以判断自己能不

能做，还取决于其对自身状态的主观评估，以判断自

己要不要做 [45]。社会比较理论认为，个体在缺乏客

观判断标准的情况下，往往借助他人作为比较的参
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照依据，以此进行自我评价 [37−38]。组织中的员工也是

如此，同事往往成为他们进行社会比较的首要参考，

他们会将自己的资质情况与同事 (特别是处于相同

或相近岗位的同事 )进行比较。显然，感知资质过剩

的一线服务员工认为自己的能力超过了履行岗位职

责所需 [10]，与处于相同岗位的同事相比，他们认为自

己具有更高的资质，因而是能做更多角色外行为 (也
即顾客服务主动性行为 )的，但他们是否要做这些行

为，则取决于其主观意愿。具有资质过剩感知的一

线服务员工认为他们从事的岗位与其具备的能力不

匹配，这种感知让他们认为所从事的工作没有足够

的挑战性，无法满足他们追求更多工作成就感的需

要，这会让他们觉得把自己的分内之事做好就行，没

有必要比同事做更多的角色外工作，因而缺乏实施

更多顾客服务主动性行为的内在动机和主观意愿。

因此，本研究提出假设。

H1 资质过剩感知对顾客服务主动性行为具有负

向影响。 

2.2  和谐式工作激情的中介作用

和谐式工作激情是工作激情的一类，是人们出于

内心对所从事工作的喜欢而产生的强烈的想要为工

作投入时间和精力的倾向 [32,46]。这种对工作的强烈

投入动机来源于人们对工作的喜爱自主内化为自我

身份的一部分 [47]。和谐式工作激情通常受到人们内

心情感状态的影响 [48−49]，并往往对其在工作中的行为

表现产生影响 [35]。当人们在工作中产生资质过剩感

知时，人们认为自己拥有的技能、才华和经验等无法

得到充分发挥，引起较高水平的消极情绪，进而对其

和谐式工作激情产生不利影响，降低他们对工作的

喜爱和投入动机，最终导致他们不愿意实施顾客服

务主动性行为。

社会比较理论认为，人人都自觉或不自觉地通过

与他人进行比较来了解自己的地位、能力和水平等 [37]。

组织中的员工同样如此，他们往往将同一层级或从

事类似工作的其他人员作为参照点，就双方拥有技

能水平、工作成就和职业晋升等进行评估和比较，以

更好地进行自我评价 [38]。尤其对于企业的一线服务

员工而言，由于大家从事的工作具有较高的相似性

和较强的自主性，此时他们更倾向于进行社会比较，

以对自己的工作能力和工作水平进行评价，并据此

决定自己应该以何种工作状态投入到工作当中。显

然，具有资质过剩感知的员工认为自己的能力超过

他们从事工作本身所要求的基本技能，此时，当他与

其他资质适当的群体进行社会比较时，就不可避免

地产生心理上的落差，认为自己的能力没有得到相

应的认可，大材小用之感油然而生，导致自己的和谐

式工作激情大大降低。因此，一线服务员工的资质

过剩感知会对其和谐式工作激情产生负向影响。

研究表明，和谐式工作激情不仅是组织中员工高

效完成工作的必要前提，更是员工实施可持续的、有

益于组织的角色外主动性行为的重要动机 [33−34]。对

于一线服务员工而言，和谐式工作激情不仅是其圆

满完成本职工作的基本前提，更是其决定是否实施

以及以何种程度实施顾客服务主动性行为的直接动

因。当一线服务员工的和谐式工作激情降低时，就

导致他们对工作价值和意义的认同度下降，并降低

他们通过工作的成功认可自己以及从工作中获得成

就感的可能性，由此促使他们产生满足岗位基本要

求即可的想法，而不愿意实施更多角色外行为。一

旦他们的和谐式工作激情得到提升，他们实施顾客

服务主动性行为的意愿也随之上升。因此，对于一

线服务员工而言，和谐式工作激情对其顾客服务主

动性行为具有显著正向影响。

综上所述，本研究认为，一线服务员工的资质过

剩感知对其和谐式工作激情产生负向影响，进而降

低他们实施顾客服务主动性行为的可能性。因此，

本研究提出假设。

H2 和谐式工作激情在资质过剩感知与顾客服务

主动性行为之间起中介作用。 

2.3  资质过剩感知差异的调节作用

由社会比较理论可知，人们在工作中定义自己的

工作经验、能力和技能等社会特征时，往往不是根据

纯粹客观的标准评判，而是通过与周围群体的比较，

在一种比较性的社会环境中得出结论 [37]。当人们在

比较之后发现自己具有相对优势时，会觉得自己从

事的工作更具有吸引力，进而增加对工作的投入；当

人们在比较之后发现自己不具备相对优势时，则往

往降低对所做工作的评价，并减少对工作的投入 [50]。

因此，根据社会比较理论，一线服务员工的资质过剩

感知不仅是基于对自我能力的认知，而且还受到与

他人进行比较之后所产生差异大小的影响 [24]。处于

企业一线的服务员工往往对自己的资质过剩状况与

组织中的其他同事进行比较，并通过比较后的资质

过剩感知差异这一线索，决定其在工作中的和谐式

工作激情水平。

具体而言，当一线服务员工的资质过剩感知差异

较小时，他们认为并非只有自己才遭遇到资质过剩

的情况，组织中的其他同事同样被大材小用，因而他

们倾向于认为资质过剩是一种普遍的，甚至合理的

现象 [7]。同时，当资质过剩感知差异较小时，他们还

可能进行自我重新定位，重新评估自己的资质过剩

状态，认为自己遭遇的资质过剩情况并不是很严重，

由此对自身资质过剩的感知程度进行适当调整。此

时，尽管他们感知到资质过剩，但由于资质过剩感知

差异较小，他们会认为自己的处境其实并没有那么

糟糕 [24]，因而不会显著降低其和谐式工作激情。而

当一线服务员工的资质过剩感知差异较大时，他们

则倾向于认为与其他同事相比，自己的资质过剩情

况尤其严重，同样都是一线服务工作，其他同事都可

以实现人尽其才，自己却怀才不遇，是群体中的例外，

由此产生较高的被剥夺感 [7]，进而降低其和谐式工作

激情。因此，基于社会比较理论，本研究认为资质过

剩感知差异在资质过剩感知与和谐式工作激情的关

系中起调节作用。因此，本研究提出假设。
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H3 资质过剩感知差异对资质过剩感知与和谐式

工作激情的关系具有调节作用，资质过剩感知差异

越大，资质过剩感知对和谐式工作激情的负向作用

越强。

结合 H2 和 H3 揭示的关系，可以进一步推断，资

质过剩感知通过和谐式工作激情对顾客服务主动性

行为产生的间接影响受到资质过剩感知差异的调节，

即和谐式工作激情在资质过剩感知与顾客服务主动

性行为之间的中介效应强度受到资质过剩感知差异

的影响，资质过剩感知差异越大，资质过剩感知对和

谐式工作激情的负向作用越强，使和谐式工作激情

传递的资质过剩感知对顾客服务主动性行为影响的

中介效应也越强。因此，本研究提出假设。

H4 资质过剩感知差异调节和谐式工作激情在资

质过剩感知与顾客服务主动性行为之间所起的中介

作用，资质过剩感知差异越大，和谐式工作激情所起

的中介作用越强。

综上所述，本研究的研究框架见图 1。
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主动性行为

资质过剩
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图  1  研究框架

Figure 1  Research Framework
  

3  研究设计 

3.1  研究对象和数据采集过程

根据研究需要，本研究的样本选自上海等地的

6家服务型企业，所有被试均为具备高顾客接触特征

的一线服务员工，如大堂经理和前台工作人员等。

在问卷的发放和回收过程中得到企业人力资源部经

理的支持和配合。为保证数据的准确配对和真实性，

在问卷发放前分别对问卷进行编码，同时另附一份

研究介绍，一并装入信封中，请员工仔细阅读研究介

绍并自主决定是否参加该调查。现场发放问卷，以

无记名方式填答，之后将填好的问卷装入新的信封

并进行密封以保护隐私，最后交于调研工作人员进

行回收 [51]。

为降低同源偏差的影响 [52]，本研究同时采用配对

和分阶段的方式收集数据。第 1阶段为 2017年 5月，

收集员工的资质过剩感知和人口统计学数据，由员

工填答，向 110个部门发放 1 400份问卷，收回 986份

有效问卷。第 2阶段为 2017年 7月，收集员工的和谐

式工作激情数据，向第 1阶段填答问卷有效的员工发

放问卷，收回 698份有效问卷。第 3阶段为 2017年

9月，收集员工的顾客服务主动性行为数据，由部门

主管填答，向第 2阶段填答问卷有效的员工所在部门

的主管发放问卷，收回 493份有效问卷。剔除回答不

完整和无法配对的 73份问卷，最终得到 80名部门主

管和 420名员工的有效问卷，主管问卷的有效回收率

为 72.727%，员工问卷的有效回收率为 30%，平均每个

部门有 5.250名员工填答问卷。对于员工人口统计

特征，女性 261人，占 62.143%；男性 159人，占 37.857%。

20岁～ 30岁的员工 204人，占 48.572%； 31岁～ 35岁

的 78人，占 18.571%；36岁～40岁的 52人，占 12.381%；

大 于 40岁 的 86人 ， 占 20.476%。 大 专 及 以 上 学 历

301人 ， 占 71.667%。 工 作 年 限 在 2年 以 内 的 员 工

141人，占 33.572；在 2年～ 5年的 200人，占 47.619%；

在 6年 ～ 10年 的 67人 ， 占 15.952%； 在 10年 以 上 的

12人，占 2.857%。 

3.2  测量工具

鉴于本研究均采用成熟英文量表测量关键变量，

因此对各个量表进行严谨的翻译和回译，并邀请本

研究领域的专家和 4名企业员工进行预测试，对疑问

之处进行修改直至达成共识，以确保问卷的可行性。

测量变量的具体题项和 Cronbach′ s α系数见表 1。除

控制变量外，均采用 Likert 5点评分法测量调查问卷

的题项，1为很不符合，5为非常符合。

(1) 资 质 过 剩 感 知 。 本 研 究 采 用 MAYNARD et
al.[13] 的 9题项量表测量资质过剩感知，在本研究中该

量表的 α系数值为 0.701。
(2) 和谐式工作激情。本研究采用 VALLERAND

et al.[53] 的 7题项量表测量和谐式工作激情，在本研究

中该量表的 α系数值为 0.762。
(3) 顾客服务主动性行为。本研究采用 RAUB et

al.[25] 的 7题项量表测量顾客服务主动性行为，在本研

究中该量表的 α系数值为 0.861。
(4) 资质过剩感知差异。本研究参考已有研究的

做法 [54−55]，通过计算同部门员工资质过剩感知的标准

差测量资质过剩感知差异。标准差越大，表明资质

过剩感知的差异越大。

(5) 控制变量。参考已有研究 [54]，在个体层次上，

将员工的性别、年龄、学历和工龄作为控制变量。

在团队层次上，将部门规模作为控制变量，以排除其

对因变量的干扰。 

4  数据分析和结果 

4.1  概念区分效度的验证性因子分析

运用 Amos 22.0考察资质过剩感知、和谐式工作

激情和顾客服务主动性行为的区分效度。这 3个变

量的量表均不少于 7个题项，且均为单维度概念，因

此本研究采用打包策略中的误差相关法处理数据 [56]。

表 2给出验证性因子分析结果，与其他模型相比， 3
因 子 模 型 的 适 配 指 数 最 优 ， χ2(116)  =  265.145， IFI  =
0.920，TLI = 0.905，CFI = 0.919，RMSEA = 0.055，表明前

述 3个变量在内涵和测量方面具有较好的区分效度。 

4.2  描述性统计分析

表 3给出本研究中关键变量和控制变量的均值、
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表  1  变量测量题项

Table 1  Measuring Items of Variables

变量名称 测量题项 Cronbach′s α

资质过剩
感知

我的工作所需的学历水平低于我现在的学历

我以前的工作经验与胜任我这份工作没有多大关系

我的一些工作技能在目前工作岗位上用不上

比我学历低的人也可以把我目前的工作做好

我以前接受的培训对这份工作来说没有多大用处

我的很多知识在当前工作岗位上用不着

我的教育水平比我工作所要求的要高

一些没我有工作经验的人也可以把我目前的工作做好

我的能力是高于工作要求的

0.701

和谐式
工作激情

我的工作使我获得丰富的经历

我工作中发现的新事物使我久久回味

我的工作让我有一种难忘的经历

我的工作反映了一些我喜欢的特质

我的工作与我日常生活中的活动相协调

我能掌控自己的工作，并充满激情

我已经完全融入到工作中

0.762

顾客服务
主动性行为

我的工作人员主动与顾客分享信息以满足顾客需求

我的工作人员事先估计顾客可能遇到的问题，并主动寻找解决办法

我的工作人员对突发事件有自己的判断和理解，能够决定何时需要进行特殊

(规则之外)处理

我的工作人员以自己的判断和对风险的理解决定何时做出例外或临时解决方案

我的工作人员积极与其他部门成员建立伙伴关系，以更好地为顾客服务

我的工作人员关于顾客的要求，主动与别的部门沟通交流，并共同实施解决办法

我的工作人员主动向顾客核实，以确保顾客需求得到满足，甚至超额满足

0.861

表  2  验证性因子分析结果

Table 2  Results for Confirmatory Factor Analysis

模型 所含因子 χ2 df
χ2

df IFI TLI CFI RMSEA

3因子模型 资质过剩感知，和谐式工作激情，顾客服务主动性行为 265.145 116 2.286 0.920 0.905 0.919 0.055

2因子模型 资质过剩感知+和谐式工作激情，顾客服务主动性行为 370.696 118 3.141 0.865 0.842 0.863 0.071

2因子模型 资质过剩感知+顾客服务主动性行为，和谐式工作激情 483.993 118 4.102 0.804 0.772 0.802 0.086

2因子模型 资质过剩感知，和谐式工作激情+顾客服务主动性行为 549.154 118 4.654 0.769 0.731 0.767 0.093

单因子模型 资质过剩感知+和谐式工作激情+顾客服务主动性行为 727.557 119 6.114 0.674 0.623 0.671 0.110

　　注 : 部门样本量为80，员工样本量为420，下同；+为合并为1个因子。
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标准差和相关系数，未出现异常值。由表 3可知，资

质过剩感知与和谐式工作激情存在显著的负相关关

系，r = − 0.407，p < 0.010；资质过剩感知与顾客服务主

动性行为存在显著的负相关关系， r =  −  0.265， p <
0.010；和谐式工作激情与顾客服务主动性行为存在

显著的正相关关系， r = 0.393， p < 0.010，这为后续的

假设验证提供了初步证据。另外，员工的年龄与工

龄具有很强的相关性， r = 0.446， p < 0.010，这可能导

致多重共线性。因此，本研究最终选择性别、年龄和

学历作为控制变量。 

4.3  假设检验 

4.3.1  主效应和中介效应检验

由于本研究是以部门为单位收集的嵌套数据，因

此采用多层线性模型对研究假设进行检验。首先设

置以资质过剩感知为结果变量的零模型，分析结果

表明，资质过剩感知的组内方差为 0.330，组间方差

为 0.420，组内方差占总方差的 44%。这一结果表明，

有接近一半的变异来自组内，说明在同一部门内，员

工感知的资质过剩具有较大的差异，适合进行多层

线性模型分析。本研究分别设置以和谐式工作激情

和顾客服务主动性行为作为结果变量的零模型。分

析结果表明，和谐式工作激情的 χ2 = 526.368，df = 79，
p < 0.010， ICC1 = 0.531；顾客服务主动性行为的 χ2 =
146.680， df = 79， p < 0.010， ICC1 = 0.137。二者均符合

统计分析要求，可以进行进一步的多层线性分析。

表 4给出多层线性模型的回归结果，模型 4和模

型 5检验资质过剩感知与顾客服务主动性行为之间

的关系，模型 1和模型 2检验资质过剩感知与和谐式

工作激情之间的关系，模型 4和模型 6检验和谐式工

作激情与顾客服务主动性行为之间的关系，模型 7检

验和谐式工作激情的中介作用，模型 1、模型 2和模

型 3检验资质过剩感知差异在资质过剩感知与和谐

式工作激情之间的调节作用。

①在控制员工的性别、年龄、学历和部门规模后，

资质过剩感知对顾客服务主动性行为有显著的负向

影响，模型 5中 β = − 0.263，p < 0.010，H1 得到验证；②

模型 2中，资质过剩感知对和谐式工作激情也有显著

的负向影响，β = − 0.127，p < 0.010；③模型 6中，和谐

式工作激情对顾客服务主动性行为有显著的正向影

响，β = 0.509，p < 0.010；④模型 7中，和谐式工作激情

对顾客服务主动性行为有显著的正向作用，β = 0.458，
p < 0.010，但此时资质过剩感知对顾客服务主动性行

为的影响下降，由模型 5的 − 0.263下降为模型 7的

− 0.200，显著性没有改变，表明和谐式工作激情在资

质过剩感知与顾客服务主动性行为之间起部分中介

作用，H2 得到验证。

本研究运用 EDWARDS et  al.[57] 提出的 Bootstrap-
ping法的 Process程序进一步检验中介效应的显著性。

检验结果表明，资质过剩感知通过和谐式工作激情

对顾客服务主动性行为的间接效应值为− 0.099，95%
置信区间为 [− 0.157，− 0.056]，不包含 0，且 p < 0.010。
该结果表明，和谐式工作激情在资质过剩感知与顾

客服务主动性行为之间起显著的中介作用，H2 得到

验证。 

4.3.2  资质过剩感知差异的调节作用

H3 考察资质过剩感知与资质过剩感知差异的跨

表  3  变量的均值、标准差和相关系数

Table 3  Mean, Standard Deviation and Correlation Coefficients of Variables

变量 均值 标准差
资质过
剩感知

和谐式
工作激情

顾客服务
主动性行为

性别 年龄 学历

个体层次

资质过剩感知 3.300 0.590

和谐式工作激情 3.736 0.584 − 0.407**

顾客服务主动性行为 3.380 0.724 − 0.265** 0.393**

性别 1.620 0.486 0.038 − 0.029 − 0.065

年龄 2.870 1.395 0.020 0.121* − 0.084 0.118*

学历 1.370 0.669 − 0.040 0.017 − 0.041 0.105* 0.040

工龄 2.200 1.152 − 0.088 0.118** − 0.061 − 0.015 0.446** 0.224**

部门层次

部门规模 5.680 1.226

资质过剩感知差异 0.561 0.201

　　注： **为p < 0.010， *为p < 0.050，下同。
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层次调节效应，本研究将个体层次的自变量资质过

剩感知采用组中心化处理，并将资质过剩感知的组

均值及其与资质过剩感知差异的组间交互项置于部

门层次加以控制。由表 4的模型 3可知，在加入控制

变量、资质过剩感知组均值、资质过剩感知组均值

与资质过剩感知差异的交互项后，资质过剩感知与

资质过剩感知差异的交互项对和谐式工作激情有显

著的负向影响，β = − 0.081，p < 0.010，表明资质过剩感

知差异对资质过剩感知与和谐式工作激情之间的关

系具有显著的调节作用。

为了更清晰地揭示资质过剩感知差异的调节效

应，本研究以高于和低于均值 1个标准差为标准，将

资质过剩感知差异划分为高、低两组，并绘制调节效

应图，见图 2。由图 2可知，对于高资质过剩感知差

异部门的员工，资质过剩感知对和谐式工作激情的

负向影响更强，β = − 0.239，p < 0.010；对于低资质过剩

感知差异的部门员工，资质过剩感知对和谐式工作

激情的负向影响相对较弱，β = − 0.158，p < 0.010。因

此，H3 得到验证。
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图  2  资质过剩感知差异的调节效应

Figure 2  Moderating Effect of Perceived
Overqualification Difference 

表  4  层级回归检验结果

Table 4  Results for Hierarchical Regression Test

和谐式工作激情 顾客服务主动性行为

模型 1 模型 2 模型 3 模型 4 模型 5 模型 6 模型 7

个体层次

资质过剩感知 − 0.127** − 0.158** − 0.263** − 0.200**

和谐式工作激情 0.509** 0.458**

性别 − 0.107* − 0.096* − 0.099 − 0.062 − 0.041 − 0.008 − 0.004

年龄 0.030* 0.033* 0.039* − 0.043 − 0.038 − 0.059* − 0.054*

学历 0.019 0.010 0.030* − 0.025 − 0.044 − 0.035 − 0.051

部门层次

资质过剩感知差异 − 0.535**

资质过剩感知组均值 − 0.330**

部门规模 0.278** 0.278** 0.174** 0.160** 0.160** 0.160** 0.160**

交互项

资质过剩感知组均值×
资质过剩感知差异

0.709**

资质过剩感知×资质过剩感知差异 − 0.081**

截距 2.157** 2.156** 1.430** 2.469** 2.470** 2.470** 2.471**

方差分解

组内方差 0.165 0.160 0.147 0.451 0.431 0.409 0.398

组间方差 0.065 0.066 0.013 0.036 0.039 0.043 0.045

R2
个体层次 0.018 0.144 0.125 0.005 0.049 0.097 0.122

R2
部门层次 0.009 0.659 0.800 0.008 0.548 0.342 0.321

R2
个体层次+部门层次 0.015 0.294 0.180 0.005 0.091 0.121 0.142
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4.3.3  被调节的中介效应检验

根据 EDWARDS et al.[57] 的研究，本研究运用 Boot-
strapping法分析在不同资质过剩感知差异水平下，和

谐式工作激情在资质过剩感知与顾客服务主动性行

为之间起中介效应的显著性差异，分析结果见表 5。
由表 5可知，当资质过剩感知差异较小，即低资

质过剩感知差异时，和谐式工作激情的间接效应显

著， β = − 0.067， p < 0.010， 99.5% 置信区间为 [− 0.137,
− 0.013]，不包含 0；当资质过剩感知差异较大，即高资

质过剩感知差异时，这种间接效应也显著，β = − 0.152，
p < 0.010，99.5% 置信区间为 [− 0.259, − 0.047]，不包含

0；在资质过剩感知差异的不同水平下，其间接效应

的差异显著，Δβ = − 0.085，p < 0.050，95% 置信区间为

[0.010, 0.159]，不包含 0。因此，H4 得到验证。

由表 5可知，当资质过剩感知差异较小时，资质

过剩感知对和谐式工作激情有显著的负向影响，β =
− 0.172，p < 0.010，99.5% 置信区间为 [− 0.278, − 0.060]，
不包含 0；当资质过剩感知差异较大时，资质过剩感

知对和谐式工作激情有显著的负向影响，β = − 0.386，
p < 0.010，99.5% 置信区间为 [− 0.536, − 0.244]，不包含

0；在资质过剩感知差异的不同水平下，资质过剩感

知对和谐式工作激情影响的差异显著，Δβ = − 0.214，
p < 0.010， 99.5% 置信区间为 [0.050, 0.391]，不包含 0。
因此，H3 得到进一步验证。 

5  结论

本研究基于社会比较理论，引入和谐式工作激情

作为中介变量和资质过剩感知差异作为调节变量，

通过一项针对服务型企业的多阶段 (3个时间点 )、多

来源 (420名员工和与之匹配的 80名主管 )的调查研

究，以实证研究方法检验员工资质过剩感知对顾客

服务主动性行为的影响及作用机制。研究结果表明，

①资质过剩感知对顾客服务主动性行为具有显著的

负向影响；②和谐式工作激情在资质过剩感知与顾

客服务主动性行为之间起中介作用；③资质过剩感

知差异正向调节资质过剩感知与和谐式工作激情之

间的关系，当资质过剩感知差异越大时，资质过剩感

知对和谐式工作激情的负向影响就越强；④资质过

剩感知差异进一步调节资质过剩感知通过和谐式工

作激情对顾客服务主动性行为的间接影响，当资质

过剩感知差异较大时，资质过剩感知通过和谐式工

作激情对顾客服务主动性行为的间接影响会增强。 

5.1  理论贡献

(1)本研究丰富了资质过剩感知影响顾客服务主

动性行为的相关研究。本研究发现，尽管感知到资

质过剩的员工在能力或经验上可以实施顾客服务主

动性行为，但在实际工作过程中，他们却缺乏实施这

些行为的动机，因而表现出较低程度的顾客服务主

动性行为。这在一定程度上丰富了资质过剩感知影

响顾客服务主动性行为的相关研究，弥补了已有研

究中关于资质过剩感知与顾客服务主动性行为关系

的研究缺口。特别地，由于已有关于资质过剩感知

和顾客服务主动性行为的研究多基于西方国家背景，

本研究基于中国一线服务员工开展调研，检验资质

过剩感知对顾客服务主动性行为的影响，为资质过

剩感知和顾客服务主动性行为的相关研究提供了不

同文化背景的实证证据。

(2)本研究证实和谐式工作激情在资质过剩感知

与顾客服务主动性行为关系之间的中介作用，打开

了资质过剩感知影响顾客服务主动性行为的作用

“黑箱”。尽管在过去较长一段时间内，研究者对组

织中的情绪及其可能产生的作用有所关注，但这些

研究多关注于作为一个概述性的情绪维度，未能对

具体的情绪类别展开研究。本研究通过引入和谐式

工作激情这一特殊的、直接影响员工工作状态并且

在现代服务劳动中起关键作用的情绪类别，探索资

质过剩感知对顾客服务主动性行为的作用机制，证

实了和谐式工作激情在资质过剩感知与顾客服务主

动性行为关系之间的中介作用。

(3)本研究基于社会比较理论，考察资质过剩感

知差异在资质过剩感知作用于和谐式工作激情与顾

客服务主动性行为过程中的调节效应，发现资质过

剩感知作用的边界条件。已有研究表明，资质过剩

感知给企业员工的心理和行为带来诸多不利影响，

表  5  被调节的中介效应检验结果

Table 5  Test Results for the Moderated Mediation Effect

调节变量
资质过剩感知→和谐式工作激情→顾客服务主动性行为

第1阶段 第2阶段 直接效应 间接效应 总效应

低资质过剩
感知差异

− 0.172**

[− 0.278, − 0.060]b
0.391**

[0.120, 0.649]b
− 0.065

[− 0.244, 0.102]
− 0.067**

[− 0.137, − 0.013]b
− 0.133*

[− 0.271, − 0.010]a

高资质过剩
感知差异

− 0.386**

[− 0.536, − 0.244]b
0.393**

[0.133, 0.635]b
− 0.315**

[− 0.577, − 0.068]b
− 0.152**

[− 0.259, − 0.047]b
− 0.466**

[− 0.707, − 0.213]b

差异
− 0.214**

[0.050, 0.391]b
0.003

[− 0.366, 0.323]
− 0.249*

[0.021, 0.487]a
− 0.085*

[0.010, 0.159]a
− 0.334**

[0.035, 0.630]b

　　注：第1 阶段从资质过剩感知到和谐式工作激情，第2 阶段从和谐式工作激情到顾客服务主动性行为；差异性检验是基于校

正偏差的2 000次拔靴； a为95%的置信区间， b为99.5%的置信区间。
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往往是建立在与同事进行比较的基础上 [7,24]。但遗憾

的是，已有研究在探讨资质过剩问题时，忽视了对员

工与同事比较的资质过剩感知差异的关注 [36]。本研

究通过资质过剩感知差异这一线索，证实了资质过

剩感知差异在资质过剩感知作用于和谐式工作激情

与顾客服务主动性行为过程中的调节效应，由此发

现资质过剩感知影响和谐式工作激情和顾客服务主

动性行为的一个重要边界条件。

(4)本研究将研究情景设置在服务业中，扩展了

资质过剩感知影响和谐式工作激情和顾客服务主动

性行为的外部有效性。由于服务传递过程难以通过

完全的标准化角色行为得以完成，这就要求企业的

一线服务员工需要投入更多的情绪劳动，以保持饱

满的和谐式工作激情，实现服务的成功传递。一旦

一线服务员工产生资质过剩感知，则很可能对其和

谐式工作激情和顾客服务主动性行为产生不利影响，

但已有研究未能对这一关系进行有效探索。本研究

较大程度弥补了这一研究不足，并在一定程度扩展

了资质过剩感知影响和谐式工作激情和顾客服务主

动性行为的外部有效性。 

5.2  管理启示

(1)对企业招聘的启示。多并不意味着好，本研

究结果表明，资质过剩感知引发和谐式工作激情的

下降，继而员工不愿意实施更多的顾客服务主动性

行为。因此，企业在进行人才招聘的过程中不应该

唯学历论或唯名校论，而应该根据岗位需要，务实地

寻求与之相适应的人才，以实现人− 岗匹配，最大程

度地发挥员工的聪明才智和主观能动性。

(2)对企业进行员工管理的启示。关注员工的情

绪变化，提升员工的积极情绪，促使员工保持和谐式

工作激情。本研究结果表明，和谐式工作激情对顾

客服务主动性行为具有正向影响，但员工的资质过

剩感知对其和谐式工作激情产生抑制作用。因此，

企业应该从员工的情绪入手，积极关注员工的情绪

变化，对员工出现的负面情绪进行干预，提升其积极

情绪，并通过建立科学的晋升体系、进行员工培训和

开展集体活动等方式刺激员工保持和谐式工作激情，

以促使其尽可能实施更多的顾客服务主动性行为，

提升企业绩效。

(3)对企业文化的启示。注重营造公平氛围，尽

可能降低员工的资质过剩感知差异。一旦员工的资

质过剩感知差异较大时，他们认为其他同事都能人

尽其才，只有自己怀才不遇，这会强化资质过剩感知

对其和谐式工作激情的负面影响。显然，企业应该

尽可能避免这一情况的出现。这需要从企业文化入

手，在企业中营造公平的文化氛围，不仅做到针对某

一个体的人尽其才，而且最大程度地做到针对全体

员工的人人尽其才，以降低员工的资质过剩感知差

异，实现企业价值创造最大化。 

5.3  研究不足和展望

①由于资质过剩感知和和谐式工作激情均采用

员工主观的自我评价，因此数据分析结果仍有可能

受到共同方法偏差的影响，未来研究可以采用更加

多元的研究设计来提高测量的准确性。②本研究仅

探究和谐式工作激情的中介作用，未探究其他的中

介机制。本研究结果表明，和谐式工作激情并未起

到完全中介作用，未来研究可进一步探索其他作用

路径，如基于情感事件理论，探究成就需求在二者之

间的中介作用。③本研究未能对资质过剩感知的影

响因素进行探讨。事实上，掌握资质过剩感知的影

响因素，不仅有助于人力资源管理者更好地应对资

质过剩感知带来的不利影响，而且能为更好地实现

人− 岗匹配提供理论层面的支撑。因此，未来研究可

以对资质过剩感知的影响因素进行深入探索。
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Effects of Perceived Overqualification on
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Abstract：In recent years, as an emerging concept in the field of talent and organizational behavior, perceived overqualifica-
tion has been defined as that employees believe that their education level, working ability and working experience exceed the
basic requirements of their own jobs. Because of its good explanatory power to the increasingly severe phenomenon of high
consumption of talents, it has attracted more and more attention in theory and practice.
　　We begin by discussing the mediating role of harmonious work passion and the moderating role of perceived overqualific-
ation difference and conduct a multi-wave (three waves) and multi-source (employees and their corresponding supervisors) sur-
vey study from the perspective of social comparison theory in the service industry. Using time-lagged data from a sample of
420 employees and 80 of their corresponding supervisors from the Chinese service industry, we examine the effects and under-
lying mechanisms of perceived overqualification on proactive customer service performance. We use Amos 22.0 to examine
the discriminative validity among perceived overqualification, harmonious work passion, and proactive customer service per-
formance, and then use the hierarchical linear model to test the research hypotheses.
　　The results show that perceived overqualification has a significant negative effect on proactive customer service perform-
ance; harmonious work passion mediates the relationship between perceived overqualification and proactive customer service
performance; perceived overqualification difference positively moderates the relationship between perceived overqualification
and harmonious  work passion;  and perceived overqualification  difference  further  moderates  the  indirect  effects  of  perceived
overqualification on proactive customer service performance through harmonious work passion.
　　Based on the survey of frontline employees in China′s service industry, this research opens the “black box” of the influ-
ence of perceived overqualification on proactive customer service performance and finds the important boundary conditions of
the effects of perceived overqualification. These results enrich our understanding of enterprise management practice by provid-
ing the following insights: ① to achieve the best “person-job” fit, the enterprise should not only focus on academic qualifica-
tions or famous schools, but also seek suitable talent according to job needs; ② the enterprise should also pay attention to the
construction of  corporate culture and create a  fair  organizational  atmosphere,  so as to reduce the perceived overqualification
difference and promote employee-implementation of more proactive customer service performance, and ultimately improve en-
terprise performance.
Keywords：perceived overqualification；harmonious work passion；proactive customer service performance；social comparat-
ive theory
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