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摘 要：本文以361名酒店从业人员为研究对象，以自我决定理论为基础，以信任氛围和自我决定感为中介，探索了职

场负面八卦对员工越轨创新的作用机制。对问卷调查获得的数据进行分析发现：职场负面八卦对酒店员工越轨创新产生

显著的负向影响；信任氛围和自我决定感在职场负面八卦与越轨创新间分别发挥部分中介效应；信任氛围和自我决定感

在职场负面八卦与越轨创新间具有链式中介作用。
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职场负面八卦对酒店员工越轨创新的影响：
信任氛围与自我决定感的链式中介模型

贾彩霞，戎 阳
（贵州师范大学 国际旅游文化学院，贵阳 550025）

一、引言

在员工流动率持高不下的情形下，很多酒店员工经短暂培训便匆忙上岗[1]，以致产生服务标准不规范、

服务质量低下、酒店缺乏竞争力等诸多负面影响。在劳动力紧缺的酒店行业，短时间的培训无法使员工完

全掌握服务技巧，员工在服务过程中必然需要具备解决突发问题的能力和工作灵活性与创造力，不可避免

地会提供未经领导许可的有益组织的活动，即“越轨创新”。据统计，超过80%的企业内部存在越轨创新行

为[2]，越轨创新已成为提升酒店员工服务绩效、为组织创造收益的重要途径。然而，越轨创新是员工私下主动

实施的意在为组织创造收益和价值的系列创新活动[3]，并未得到酒店管理者的支持，具有双刃剑作用[4]。因

而，在服务过程中，如何管控员工的越轨创新行为，对酒店提高顾客体验质量，增加服务创新绩效尤为重要。

员工越轨创新研究是人力资源管理和酒店服务管理领域共同的研究热点之一，但国内对于越轨创新的

研究尚处于起步阶段。从作用来看，现有对越轨创新影响因素的研究主要分为激活和抑制两大类，其中关

于激活因素的研究较多，对抑制因素的关注相对不足。从层次上看，主要分为员工、领导、客户和组织四个

层面，员工层面包括个体的人格特质[5]、主体认知（如权力感[6]、证明目标导向[7]、资质过剩感[8]）、工作自主性[9]

等；领导层面主要体现在领导风格（如包容型领导[10]、差序式领导[11]、教练型领导[12]、变革式领导[13]等）上；客户

层面主要是客户创新期望[14]；组织层面包括心理契约[15]、组织氛围[16]、绩效考核[17]、职场负面事件[18]等。
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虽然现有研究对越轨创新进行了积极探索，但还存在一些不足：第一，现有研究主体主要集中在知识型

员工，未能有效地关注酒店等劳动密集型的服务行业。与其他行业相比，酒店行业中员工与顾客交流耗费

的时间精力远高于与同事沟通耗费的时间与精力[19]。酒店服务具有情境性和多变性，受时间、距离和工作性

质等限制，员工欲妥善解决问题、提供个性化服务往往离不开越轨创新等未经许可的创新性活动，这也是保

证服务质量、提高创新绩效的有效前提之一。第二，学术界虽已有对职场负面八卦的研究，但对越轨创新的

影响机制研究有限，目前仅查询到一篇关于科技企业研究的相关文献[3]。已有研究表明，职场负面八卦对八

卦目标者和组织均造成一定的负面影响，当员工感知到负面八卦时，会感知负面的舆论氛围，采取沉默、减

少工作互动等消极策略[20]，进而影响与同事和顾客的交流，降低服务质量和组织绩效。因而，本研究以酒店

从业人员为对象，探索职场负面八卦对越轨创新的影响机制。

自我决定理论指出，个体具有自我决定的倾向来引导自我发展与行为，这一积极倾向顺利发展与否受

到外部环境的影响[21]。该理论认为员工拥有的自主、胜任和关系三种基本心理需求得到满足，对其心理成

长、最佳工作状态和幸福感具有重要作用[22]，能够提升员工的主动性动机[4]，使其产生积极的工作行为[23]、更

高水平的绩效[24]等，反之则会产生一定的负面影响[25]。职场负面八卦被视为负面的职场舆论[1]，当个体在职

场中感知到负面八卦，关系需求得不到满足，就会影响其自我决定倾向，进而影响员工的主动创新行为。此

外，职场负面八卦形成的负面舆论环境会使八卦目标者变得敏感，增加对同事的怀疑、猜忌甚至敌意[26]，进而

降低对组织内部整体环境的综合信任评价，即“信任氛围”，且已有研究证明信任氛围能够有效预测员工的

建设性越轨行为[27]。此外，职场负面八卦的传播会降低八卦目标者的声誉和公众形象，促使八卦目标者产生

对他人的敌意和工作环境糟糕的感知[1]，导致八卦目标者对工作场所的综合信任评价下降[28]。综上所述，本

研究以自我决定理论为基础，尝试构建职场负面八卦通过自我决定感和信任氛围作用于酒店员工越轨创新

的链式中介模型（如图1），以期通过该作用机制的动态变化过程，为酒店合理把控职场负面八卦和员工越轨

创新提供理论指导。

图1 研究模型

二、理论基础与研究假设

（一）职场负面八卦与越轨创新

越轨创新是个体自行采取自发活动，旨在秘密进行创新的过程[29]，具有隐蔽性、自主性和基层性的特点[30]。

学者们对该定义进行了完善，认为越轨创新实为组织利益[31]，越轨仅为一种创新方式[32]，是员工遇到障碍时

产生的非常规创新行为[33]。越轨创新是通过个人经验和思维模式自主形成的创新行为，难以进行模仿与复

制，例如在酒店餐厅包房员工服务过程中遇到困难，受时间和距离以及工作人员数量的限制，难以求助所产

生的难以言明的创新服务行为，该类行为与员工密不可分，对他们成功提供顾客服务具有重要影响。

职场负面八卦是员工在工作场所中感知到的其他同事背后恶意传播的负面消息和评价[34]，其会对员工

的声誉、尊严产生一定程度的损害，从而影响员工的工作态度和行为。自我决定理论强调外部环境对个体

需求的满足程度影响其内在动机的主观意愿，根据自我决定理论，负面八卦能够使员工感受到同事的负面

信息传播和敌意，导致员工的关系需求得不到满足，进而降低主动服务行为[35]和服务绩效[36]。而越轨创新具
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有自发性的特征，当组织情境因素不支持员工需求的满足，就会降低员工的主动性行为，转而选择从事不利

于自身或他人发展的活动。由此提出以下假设：

假设1：职场负面八卦对酒店员工越轨创新行为具有负向影响作用。

（二）自我决定感的中介作用

员工个体拥有的自主、胜任和关系三种基本心理需求，是决定个体内在动机的根源[37]，个体基于这三种

需求的满足程度形成自我决定感[38]，当所处的工作环境、舆论氛围能够支持这三种需求的满足时，个体就会

产生较强的自我决定感，感知到更高的自主、信任和被重视感，从而提升工作创造性[39]。被视为“职场冷暴

力”的职场负面八卦会对八卦目标者造成负面的舆论氛围和工作环境，当酒店员工感知到负面八卦的威胁

和同事的敌意，便会产生人际排斥并降低人际关系的和谐程度，这意味着负面组织情景和舆论氛围使员工

的关系需求得不到满足，降低员工的自主动机[40]，而越轨创新强调个体的自发性，因而自我决定倾向的降低

必然减少员工的自主性和主动创新行为。

越轨创新是多元创新背景下增强企业核心竞争力的重要途径，除了自主性，还具有有益性和隐蔽性的

特点，是在个体的创新需求无法获得组织支持的情况下追求组织利益的创新行为[41]，当负面组织情景影响关

系需求的满足时，就会激发个体的自我决定感，选择从事不利于自身或者他人发展的活动，降低创新行为的

动机[42]，进而降低员工的越轨创新行为。故提出以下假设：

假设2：自我决定感在职场负面八卦与越轨创新之间发挥中介作用。

（三）信任氛围的中介作用

信任氛围的概念最早由Costigan和Berman于 1998年提出，着重强调员工对组织环境的客观认知[43]，反

映了组织成员对组织内部整体环境的综合信任评价[44]。信任氛围分为对同事、直接领导和高层管理者的信

任三个维度[45]，个体对信任氛围的感知对其心理和行为均有显著影响[46]。职场负面八卦作为一种间接的职

场攻击形式[47]，容易促成负面舆论氛围的形成，给员工的名誉和工作带来负面影响，使员工产生防备心理、增

加对同事的怀疑和敌意，故本研究认为酒店员工在感知到负面八卦时，由此感知的组织氛围恶化能够降低

其对组织的信任氛围。已有研究证明信任氛围对技术、组织和管理创新均具有正向预测作用，良好的信任

氛围能开发出适应顾客需求变化的创新产品与服务[48]，有效地预测员工的建设性越轨行为[27]。酒店员工越

轨创新行为旨在满足顾客个性化的需求、增加酒店的收益，与信任氛围的结果变量相符，因此，本研究认为

职场负面八卦能够通过信任氛围对酒店员工的越轨创新行为进行预测，故提出以下假设：

假设3：信任氛围在职场负面八卦与越轨创新之间发挥中介作用。

（四）信任氛围和自我决定感的链式中介作用

本研究认为在酒店组织情境中，信任氛围能够正向预测个体的自我决定感。职场负面八卦促使不利职

场环境的形成，增加八卦目标者对同事的怀疑和猜忌，甚至产生敌意和厌恶心理，降低员工对职场的综合信

任评价。在信任氛围降低的情形下，员工为减少工作中的不确定性会加强自我防卫[49]，在人际交往中回避他

人[50]，降低与他人的人际关系质量[51]，导致八卦目标者与其他同事的人际关系产生隔阂或者破裂。根据自我

决定理论，关系需求得不到满足，就会抑制员工的自我决定感。该理论认为八卦目标者会根据对外部环境

的认知来决定降低或停止实施自主创新行为，以确保自身在职场中的优势，减少他人的负面评价和敌意。

在面临诸多不确定性的时候，员工为避免负面舆论给自身带来负面影响，会尽量减少私自进行的创新行为，

即越轨创新。因此本研究认为职场负面八卦能够通过降低信任氛围来降低自我决定感，进而抑制员工的越

轨创新行为，故提出以下假设：

假设4：信任氛围自我决定感和在职场负面八卦与越轨创新之间发挥链式中介作用。

贾彩霞，戎 阳：职场负面八卦对酒店员工越轨创新的影响：信任氛围与自我决定感的链式中介模型
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三、研究方法

（一）研究样本

研究数据来自山东、辽宁、贵州、广西、上海、陕西、浙江、海南、重庆、四川等多个地区，针对的是酒店的

从业人员。通过线上渠道发放问卷，剔除无效样本，最终得到361份有效问卷。其中男性占41.83%，女性占

58.17%；学历主要集中在本科及以下，合计占比 94.18%；从职位上看，普通员工占 42.66%，基层管理者占

32.69%，中层管理者占19.67%，而高层管理者仅占4.98%；工作年限以1年以内和1~3年为主，分别占27.98%
和34.90%。该样本符合我国酒店行业一线员工的基本分布与特征，具有一定的代表性。

（二）测量工具

本研究的量表都是国内外较为成熟的量表，所有题项均采用Likert5级量表。采用的量表包括Chandra
和Robinson（2009）[52]开发的 3个题项量表；由国内学者李宁等（2007）[53]修正验证的中国情境下的 10题项人

际信任氛围量表；由La Guardia（2000）[54]所开发的9题项自我决定感量表；以及由Criscuolo等（2014）[55]编制的

5题项越轨创新量表。

四、实证分析

（一）共同方法偏差检验

为控制同源方法偏差，本研究采用匿名调查的方式进行问卷收集。此外，研究采用Herman单因子检验

法来检验可能存在的共同方法偏差的影响[56]，结果显示，特征根大于1的因子有4个，最大因子方差解释度

为 46.40%（小于50%），在合理的范围之内，因此不存在严重的共同方法偏差问题，可以进行后续数据分析。

（二）信效度分析

首先，通过SPSS 26.0进行信度检验，职场负面八卦、信任氛围、自我决定感与越轨创新的Cronbach'α分
别为 0.922、0961、0.919、0.916，均大于 0.9，说明该研究数据信度较好。其次，通过 SPSS 26.0进行各变量的

KMO值与Bartlett球形度检验，结果显示，各量表的KMO值均大于0.7，并且Bartlett球形度检验显著性较高。

由表1验证性因子分析结果可知，本文研究模型的拟合程度较好。各主要变量的平均方差提取值的算

术平方根（ AVE ）均大于或接近此变量与其他变量的相关系数（见表2），表明该研究的主要变量具有良好

的区别效度。除此之外，各主要变量的方差提取值（AVE）均大于或接近0.5，组合信度（CR）均大于0.8，说明

各主要变量具有良好的聚合效度。然后本研究又利用Mplus8.3进行了验证性因子分析（表1），可知四因子

模型的拟合度最优（x2=68.383，x2/dƒ=1.425，RMSER=0.034，TLI=0.996，CFI=0.995，SRMR=0.011），再次表明本

研究不存在严重的同源方法偏差问题。

表1 验证性因子分析结果

模型

四因子模型 a

三因子模型 b

二因子模型 c

单因子模型 d

卡方

x2

68.383
207.057
643.658
698.150

自由度

dƒ
48
51
53
54

卡方/自由度

x2/dƒ
1.425
4.060

12.144
12.929

近似误差均方根

RMSER
0.034
0.092
0.176
0.182

Tucker-Lewis指
数TLI
0.996
0.970
0.886
0.876

比较拟合

指数CFI
0.995
0.961
0.858
0.848

标准化残差均

方根SRMR
0.011
0.030
0.062
0.063

注：a表示所有测量题项之间没有关系；b表示信任氛围和自我决定感合并为一个因子；c表示职场负面八卦和越轨创新、信任氛围和自我

决定感各合并为一个因子；d表示所有变量合并为一个因子。
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（三）描述性统计分析

由表2可见，在酒店中，职场负面八卦与信任氛围、自我决定感和越轨创新均呈显著负相关；信任氛围与

自我决定感和越轨创新均存在显著正相关；自我决定感与越轨创新呈显著正相关。

表2 各变量描述性分析和变量间相关关系

变量

性别

学历

职位

工龄

职场负面八卦

信任氛围

自我决定感

越轨创新

平均值

1.58
2.18
1.87
2.32
2.438
3.524
3.519
3.522

标准差

0.494
0.854
0.899
1.167
1.095
0.921
0.793
0.916

性别

1
-0.028
-0.123*

-0.021
-0.234**

0.167**

0.220**

0.166**

学历

1
0.070
0.128**

0.194**

-0.248**

-0.212**

-0.183**

职位

1
0.407**

0.215**

-0.124**

-0.090
-0.074

工龄

1
0.147**

-0.100
-0.074
-0.090

职场负面八卦

0.930
-.675**

-0.805**

-0.643**

信任氛围

0.860
0.909**

0.861**

自我决定感

0.799
0.863**

越轨创新

0.865
注：对角线上黑体为平均方差提取值的算术平方根（ AVE ）；*表示p＜0.05，**表示p＜0.01，下表同。

（四）假设检验

在回归分析检验前，本文检测了回归模型的VIF值，均在1～2之间，表明每个模型的共线性影响较小或

者不存在共线性。

1. 主效应检验

本文通过层级回归来检验职场负面八卦对越轨创新的直接影响，将性别、学历等纳入方程，回归结果显

示（见表 3），酒店职场负面八卦对员工的越轨创新有显著的负向影响（M7，β=-0.534，p<0.01），且能够解释

7%的变异量（∆R2=0.064，p<0.01），因此假设1得到验证。

表3 层级回归结果

控制

变量

性别

学历

职位

工作

年限

自变量

职场负

面八卦

中介

变量

信任

氛围

自我决

定感

信任氛围

M1
0.280**

（0.095）
-0.252**

（0.055）
-0.076

（0.057）
-0.029

（0.044）

M2
0.025

（0.074）
-0.132**

（0.043）
0.027

（0.044）
0.001

（0.034）

-0.549**

（0.035）

自我决定感

M3
0.334**

（0.082）
-0.189**

（0.047）
-0.049

（0.049）
0.008

（0.038）

M4
0.063

（0.051）
-0.062*

（0.029）
0.061*

（0.030）
0.039

（0.023）

-0.583**

（0.024）

M5
0.049

（0.028）
0.014

（0.016）
0.045**

（0.016）
0.039**

（0.012）

-0.264**

（0.017）

0.579**

（0.020）

越轨创新

M6
0.293**

（0.096）
-0.182**

（0.055）
-0.019

（0.058）
-0.045

（0.044）

M7
0.045

（0.077）
-0.065

（0.044）
0.081

（0.046）
-0.016

（0.035）

-0.534**

（0.036）

M8
0.052

（0.051）
0.035

（0.030）
0.047

（0.030）
-0.020

（0.023）

0.862**

（0.028）

M9
0.026

（0.051）
0.038

（0.029）
0.060*

（0.030）
-0.017

（0.023）

-0.104**

（0.031）

0.78**

（0.036）

M10
-0.006

（0.048）
0.029

（0.028）
0.031

（0.029）
-0.042

（0.022）

0.069
（0.038）

0.407**

（0.063）
0.651**

（0.092）

M11
-0.042

（0.051）
0.008

（0.029）
0.029

（0.030）
-0.053

（0.023）

1.004**

（0.032）

M12
-0.028

（0.050）
0.006

（0.029）
0.011**

（0.030）
-0.062**

（0.023）

0.136**

（0.038）

1.150**

（0.052）
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常数项

系数

R2

∆R2

F

信任氛围

M1
3.839**

（0.229）
0.094

0.094

9.432**

M2
5.059**

（0.192）
0.471

0.377

63.131**

自我决定感

M3
3.477**

（0.197）
0.094

0.094

9.191**

M4
4.771**

（0.132）
0.663

0.569
139.394

**

M5
1.840**

（0.122）
0.902

0.239
544.248

**

越轨创新

M6
3.596**

（0.232）
0.064

0.064

6.077**

M7
4.782**

（0.199）
0.422

0.358

51.941**

M8
0.286

（0.162）
0.744

0.680
206.092

**

M9
0.816**

（0.225）
0.752

0.330
178.565

**

M10
-0.382

（0.270）
0.783

0.031
181.639

**

M11
0.106

（0.165）
0.748

0.684
211.154

**

M12
-0.703*

（0.280）
0.757

0.335
183.781

**

2. 中介效应检验

本文采用层级回归和Mplus8.3对中介效应进行检验。首先，由层级回归结果（见表3）可知，职场负面八

卦与自我决定感具有显著负向影响（M4，β=-0.583，p<0.01），自我决定感对越轨创新具有显著正向影响

（M11，β=1.004，p<0.01），在M4的基础上加入自我决定感后，职场负面八卦对越轨创新的呈显著正相关

（M12，β=0.136，p<0.01），自我决定感在职场负面八卦和越轨创新间发挥部分中介作用，假设2得到验证。同样，

职场负面八卦与信任氛围具有显著负向影响（M2，β=-0.549，p<0.01），信任氛围对越轨创新产生显著正向影

响（M8，β=0.862，p<0.01），在M2的基础上加入信任氛围后，职场负面八卦对越轨创新的显著负向影响减弱

（M9，β=-0.104，p<0.01），表明信任氛围在职场负面八卦和越轨创新间发挥部分中介作用，故假设3成立。

本研究又通过Mplus8.3进一步检验信任氛围与自我决定感的中介效应显著性（见表4）。结果显示，职

场负面八卦通过信任氛围影响越轨创新的间接效应值为-0.234，在 95%的 Bias-Corrected的置信区间为

[-0.360，-0.116]，不包含0；职场负面八卦通过自我决定感影响越轨创新的间接效应值为-0.369，在95%的Bi⁃
as-Corrected的置信区间为[-0.488，-0.231] ，也不包含0。以上结果说明信任氛围和自我决定感在职场负面

八卦与越轨创新之间起的中介作用均显著，假设2和假设3得到进一步验证。

表4 中介效应检验

路径

总效应

直接效应

总间接效应

路径1：职场负面八卦→信任氛围→越轨创新

路径2：职场负面八卦→自我决定感→越轨创新

间接效应估计

-0.537**

（0.044）
0.066

（0.045）
-0.603**

（0.048）
-0.234**

（0.064）
-0.369**

（0.064）

95%置信区间

下限

-0.617

-0.031

-0.702

-0.360

-0.488

上限

-0.445

0.148

-0.513

-0.116

-0.231

3. 链式中介效应检验

研究采用Mplus8.3 Bootstrap法验证信任氛围与自我决定感的链式中介作用，结果如表5所示。总效应

值等于3个路径中介效应值与直接效应之和，95%的置信区间为[-0.613，-0.433]，不包含0，表示总效应显著，

假设1得到进一步支持；路径1到路径3的间接效应均显著，置信区间均不包含0，表明信任氛围与自我决定

表3 层级回归结果（续）
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感的单独中介作用以及二者的链式中介均显著，且信任氛围（β=-0.360，p<0.01）比自我决定感（β=-0.105，p<
0.01）对越轨创新的预测作用更大，假设2和假设3得到进一步支持，假设4得到验证。在信任氛围与自我决

定感的链式中介作用下，职场负面八卦与越轨创新间的直接效应变为不显著，因而信任氛围与自我决定感

在职场负面八卦与越轨创新之间发挥完全中介作用。同时，本文绘制了链式中介作用路径图，如图2。
表5 链式中介效应检验

路径

总效应

直接效应

路径1：职场负面八卦→信任氛围→越轨创新

路径2：职场负面八卦→自我决定感→越轨创新

路径3：职场负面八卦→信任氛围→自我决定感→越轨创新

间接效应估计

-0.534**

（0.069）
0.066

（0.036）
-0.360**

（0.069）
-0.105**

（0.023）
-0.135**

（0.039）

95%置信区间

下限

-0.613

-0.047

-0.499

-0.153

-0.219

上限

-0.433

0.171

-0.229

-0.061

-0.072

注：x表示职场负面八卦，t表示信任氛围，d表示自我决定感，y表示越轨创新。

图2 链式中介结构方程作用路径

五、结论

（一）研究结论

本研究以361名酒店从业人员为研究对象，以自我决定理论为基础，以信任氛围和自我决定感为中介，

探索了职场负面八卦对员工越轨创新的作用机制。研究发现，职场负面八卦负面影响酒店员工的越轨创新

行为；信任氛围和自我决定感在职场负面八卦与越轨创新间分别发挥部分中介作用；在职场负面八卦与越

轨创新构成的链式中介效应模型中，信任氛围和自我决定感发挥链式中介作用，且二者对职场负面八卦与

越轨创新的负向关系中具有完全中介作用。

（二）理论贡献

充实了职场负面八卦与越轨创新的内在作用机制。本研究基于中国酒店业情境，证实了酒店职场负面

八卦对酒店员工越轨创新行为具有显著的负向预测作用。以自我决定理论为基础，引入信任氛围和自我决
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定感两个变量，构建了职场负面八卦→信任氛围→自我决定感→酒店员工越轨创新的链式中介模型，探索

了信任氛围和自我决定感的单独中介作用以及二者的链式中介作用，揭示了职场负面八卦到越轨创新的多

条作用路径，是对越轨创新行为抑制因素的补充，有助于学者们增加对越轨创新抑制因素的关注。

拓宽了越轨创新的研究领域。以往关于越轨创新的研究多聚焦于科技企业等知识型人才，而忽略了对

酒店等服务业中职场“阴暗面”如何抑制员工的越轨创新行为，导致对新生代员工的研究不足，本研究是对

新生代员工等有鲜明特色群体研究[3]必要性的回应，给以酒店业为代表的一线服务业员工越轨创新行为提

供了理论解释。

验证了职场负面八卦对酒店员工越轨创新的抑制作用。本研究引入信任氛围和自我决定感两个中介

变量后，发现二者不仅单独发挥部分中介作用，二者的链式中介在职场负面八卦与越轨创新间发挥完全中

介作用。此外，本研究还验证了自我决定感是酒店员工越轨创新的主要驱动因素，自我决定感比信任氛围

更能够有效预测员工的越轨创新行为。

（三）管理启示

职场负面八卦能够负向预测酒店员工的越轨创新行为，为服务型企业管控员工的越轨创新行为提供了

新思路。作为“职场冷暴力”的负面八卦，对八卦目标员工可能带来不可磨灭的伤害，尤其是在酒店业等服

务行业，负面八卦可能使员工遭受身体和精神的双重压力。因而，酒店服务管理过程中，既要营造良好的工

作环境和舆论氛围，又要灵活引导员工的越轨创新行为，管理者可以通过定期举办谈话会、生日会等公开透

明的形式鼓励员工进行沟通交流，营造轻松愉悦的工作氛围，减少负面八卦给员工带来的负面影响。

信任氛围在职场负面八卦与越轨创新间发挥部分中介作用，揭示了通过提高组织的信任氛围进而驱动

员工越轨创新的可行性与重要意义。在服务管理过程中，不仅要注重公开透明的沟通交流，还应发挥管理

者对员工的管理与培训作用，如制定合理的劳资关系制度和晋升机制、进行员工企业愿景培训、加强员工服

务技巧训练等，营造良好的组织信任氛围与和谐的人际关系，避免因负面舆论降低员工的服务绩效。

自我决定感在职场负面八卦与越轨创新间发挥部分中介作用，信任氛围能够激活员工的自我决定感。

根据自我决定理论，胜任、自主和关系三种基本心理需求的满足能够激发员工的自我决定倾向，驱动员工的

主动创新行为。因而，管理者应注重对信任环境的营造和对员工三种基本需求的满足，有意识地对员工进

行心理教育和引导，促使员工产生积极的工作态度和行为，提高其自主工作动机和服务绩效。

（四）局限与展望

本研究还存在一定的不足，具体表现在：（1）对酒店员工越轨创新等的测量均采取自我报告的方式，这

与客观测量所得到的结果可能会存在一定的差异，并且虽然同源方差在可控范围内，但是未来研究可以采

取自评与他评相结合的方式，结合实验法与纵向研究来规避存在的缺陷。（2）尽管本研究证实了职场负面八

卦对越轨创新的抑制作用、信任氛围与自我决定感发挥的中介作用机制，然而还可能存在其他作用机制，下

一步可继续探究其他变量可能起到的中介作用。（3）本研究未探索职场负面八卦对越轨创新的作用边界，该

传导路径可能会受到个体特质、领导类型以及组织情境的调节，未来应进一步探索更多的越轨创新抑制路

径和作用边界。（4）本研究未考虑酒店员工越轨创新行为的后续影响，未来可以继续挖掘越轨创新的双刃剑

效应，探索如何把控越轨创新，提升组织的服务绩效。
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