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前言

本书是我的博士研究生林美珍的博士论文，也是中山大学张秀娟副教授主持的国家自然科学基金项目
“公仆型领导理论及其在服务性企业的应用”（70772083）、刘小平副教授主持的国家自然科学基金
项目“不同社会交换关系中承诺形成过程的整合机制研究”（70871123）的部分研究成果。
我们认为，公仆型领导者、真诚型领导者、变革型领导者、伦理型领导者、支持型领导者都是关心员
工、尊重员工、支持员工工作的领导者。
在本项研究中，我们采用定性研究与定量研究相结合的研究方法，在福建、广东、江苏、山东、河南
、上海、北京、澳门、宁夏等地对30家饭店、1家餐馆、22家旅行社、1家度假村的2000多名普通员工
和他们的主管进行了问卷调查，通过三个相互联系的实证研究，检验旅游企业的支持型领导氛围与授
权氛围对员工的角色压力、心理受权程变、工作态度和服务质量的影响。
在本项研究中，我们采用多层次理论，同时探讨企业与部门层次的多类组织氛围作用，得出了一些创
新的研究结论。
我们希望本项研究成果能推动我国旅游管理学术界进一步深入、系统、全面地研究领导学理论、授权
理论、职业压力理论。
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内容概要

作者采用定性研究与定量研究相结合的研究方法，探讨旅游企业支持型领导氛围与授权氛围对员工的
角色压力、心理受权程变、工作态度和服务质量的影响。
作者采用多层次理论，通过实证研究，检验企业层次的支持型领导氛围、授权氛围、员工服务行为评
估氛围，以及部门层次的领导氛围、心理授权氛围、部门的凝聚力和员工集体的归属感对员工个人工
作结果的影响。
本书的主要内容包括研究概述、文献述评、概念模型与假设、调研设计、两个层次与三个层次的多层
次线性模型分析、跨层次中介分析、交互效应分析、讨论与结论。
    本书论述旅游企业管理人员的支持型领导风格对组织氛围和员工的工作结果的影响，介绍本项实证
研究方法与多层次线性模型分析结果，对学术界今后的研究方向与旅游企业的管理工作提出了一些有
益的建议。
    本书具有选题新颖、学术观点创新、结构严谨、论证充分、调研方法合理、数据分析方法科学、研
究结论可靠等特点，可作为高等院校企业管理专业研究生的教学参考书，对旅游企业管理人员也有一
定的指导作用和参考价值。
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章节摘录

插图：优秀的员工是旅游企业最宝贵的资产。
要提高企业的竞争实力和经济收益，管理人员必须重视员工的作用，采取一系列有效的措施，留住优
秀的员工。
欧美学者的大量实证研究结果表明，角色压力不仅会降低员工的工作绩效，而且会引起员工的不满情
绪，造成员工离职。
大批员工离职，会降低企业的服务质量和经营效率，进而迫使大批顾客改购竞争对手的服务。
因此，旅游企业管理人员应做好员工角色压力管理工作，以便提高员工的工作积极性，增强员工继续
在本企业工作的意愿。
虽然我国不少旅游企业管理人员已经意识到员工的角色压力会影响员工的工作态度和工作绩效，但在
企业管理实践中，他们却并不重视员工角色压力管理工作。
他们往往采取简单的、强制性的管理手段，制定复杂、繁琐的规章制度和操作程序，控制员工的服务
工作行为，把服务人员当做机器人。
然而，企业理解的顾客需要与顾客的真实需要可能不一致，服务人员按照企业的规章制度为顾客服务
，就可能会引起顾客的不满。
此外，他们盲目强调“顾客是上帝”，要求员工为“上帝”提供奴仆式服务，却不顾员工的人格尊严
。
在这些企业里，服务人员的地位低下，工作辛苦，角色压力很大。
近年来，我国企业管理学者发表了一些研究员工角色压力的论著（柏洋和陈松梅，2008；胡左浩，张
睿和江明华，2006；刘秋颖和苏彦捷，2005；汪纯孝，李建斌和温碧燕，2001；魏芬，2007；吴雅辉
，2004；阎晓静和杨继平，2006；姚波和孙晓琳，2007a，2007b，2008）。
但是，我国旅游企业管理学者对员工角色压力的理论研究仍缺乏应有的重视。
迄今为止，我国旅游管理学者尚未深入探讨过角色压力的基本理论和含义、组织的环境因素对员工角
色压力的影响，以及员工角色压力如何影响员工的心理受权、工作满意感、归属感和服务质量。
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编辑推荐

《支持型领导与授权氛围对旅游企业员工角色压力和工作绩效的影响》：服务性企业经济管理系列丛
书
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