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·研究构想(Conceptual Framework)· 

旅游服务互动中的感激表达回音效应* 

曹李梅  李方诗  黎耀奇 

(中山大学旅游学院, 广东 珠海 519082) 

摘  要  感激表达在人际互动中普遍存在, 既有研究多从单次互动或单一主体视角探讨其积极作用, 而对其

在持续互动中的动态演化关注不足。尤其是旅游服务互动中的感激表达, 因其规范具有开放性、互动具有对

等性与延续性, 且依托网络连通性, 更容易在多轮互动中被不断回应与扩展。基于此, 本文提出感激表达的回

音效应, 用以刻画感激表达在互动过程中通过多次反馈不断延展其影响的动态现象。在此基础上, 本文设计两

个研究模块共三项研究, 一是构建感激表达回音效应的理论框架; 二是从双向互动视角解析并检验感激表达

的作用机制。本文有助于将感激表达研究由静态视角拓展至动态互动过程, 并为理解情绪表达在服务情境中

的持续作用提供新的理论整合视角。 

关键词  感激表达, 回音效应, 旅游, 游客, 员工 

分类号  B849: F713.55 

1  问题提出 

人们经常通过表达感激来回应他人的帮助

(朱征 等, 2022; Fehr et al., 2026)。例如, 当服务提

供方帮助服务接受方解决问题时 , 一句简单的

“谢谢”往往成为互动中的自然回应。这类感激表

达在各种情境中普遍存在, 从工作场所到旅游服

务, 人们常常通过语言或行为表达感谢, 以回应

他人的付出(涂红伟 等, 2021; 祝养浩 等, 2023)。

然而 , 感激表达的影响往往并不会随着一句“谢

谢”而结束。相反, 它可能在二次互动中被不断强

化和再生产, 从而进一步影响后续的心理和行为

反应。例如, 当服务接受方因获得帮助而表达感

谢时, 服务提供方往往会因此产生更强的服务投

入或积极回应, 而这种回应又可能引发新一轮的

感激表达。由此, 一次看似简单的感激表达可能
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在角色转化中逐渐演化为一系列相互强化的行

为反应。换言之, 看似短暂的感激表达实际上可

能产生超出单次表达的连锁影响。 

已有心理学和管理学研究表明, 感激表达是

一种具有重要社会功能的情绪信号。例如, 大量

研究发现感激表达能够增强关系质量、促进帮助

行为、提高工作绩效, 并提升个体幸福感与心理

福祉(Algoe et al., 2013; Gu et al., 2022; Locklear et 

al., 2023; Ni et al., 2022)。因此, 感激表达通常被

视为一种能够促进社会关系发展的积极情绪表达

(Locklear et al., 2023)。然而, 现有研究主要基于

相对静态的视角来理解这一现象, 对其在持续互

动中的演化过程关注不足。首先, 多数研究关注

单次表达的即时效应, 即感激表达如何影响接收

者的反应, 却较少探讨其在后续互动中如何被回

应、放大并进一步扩展其影响。其次, 相关研究

往往基于单一主体视角, 要么从表达者角度探讨

感激表达的动机与结果, 要么从接收者角度分析

感激带来的心理反应, 缺乏对双方动态角色的系

                     

 本文所指的角色转换是指在互动过程中, 双方在感激表

达的表达者与接收者之间的动态转换。 
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统关注。再次, 现有研究多将感激表达视为一次

性的情绪表达行为, 而忽视其在二次互动中可能

产生的反馈与强化影响机制。由此, 感激表达是

否以及如何在互动中形成持续扩展的影响, 仍缺

乏系统解释。 

由于旅游服务有利于感激被表达、被回应并

在互动中循环与扩展, 因此旅游服务互动为探索

这一问题提供了一个具有代表性的研究情境(Tu 

& Ma, 2022; Tu et al., 2024)。首先, 旅游服务情境

具有较强的感激表达规范开放性, 使个体更愿意

以外显方式表达感激, 从而使其能够进入互动过

程并被对方感知。其次, 旅游服务具有较强的互

动对等性, 服务提供方与接受方均可能在互动中

表达与接收感激, 从而在不同互动节点发生角色

转换。第三, 旅游服务情境呈现多触点、连续性

的互动结构, 使得一方的感激表达能够在后续互

动中被回应并进一步强化 , 从而有助于形成表

达、回应及再表达的互动循环。第四, 旅游服务

互动通常嵌入于具有较强连通性的互动网络之中, 

不仅促使服务提供方与接受方的个体之间发生互

动, 也促进同类主体之间形成横向互动(如游客之

间), 从而使个体在某一互动中形成的情绪状态与

行为倾向更容易迁移至其他互动对象, 进而推动

感激表达由单一互动对向更广泛的互动网络扩

展。综上, 旅游服务互动所具备的感激表达规范

开放性、互动对等性、互动延续性与网络连通性, 

使其更有利于观察感激表达如何在互动中被不断

回应与放大 , 从而形成累积性的心理与行为影

响。基于上述背景, 一个值得关注但尚未得到充

分回答的问题是：在旅游服务这种高频、连续且

角色可转换的互动情景中, 感激表达如何在互动

中被不断回应、扩展并持续影响后续行为？ 

为回答这一问题, 本文提出感激表达的回音

效应(echo effect of gratitude expression)的概念 , 

用以刻画感激表达在互动过程中并非局限于单一

互动对 , 而是以核心互动对的双向反馈为基础 , 

并通过多轮反馈和角色转换而不断扩展其影响的

现象。围绕这一现象, 本研究构想拟首先通过定

性研究从真实旅游服务互动情境中提炼感激表达

回音效应的表现形式及其心理机制, 从而构建理

论框架并界定核心概念。其次, 在此基础上通过

定量研究对回音效应进行检验, 分别考察旅游服

务接受方与服务提供方在不同互动角色中的反应, 

以揭示感激表达在互动中的动态扩展过程。通过

这一系列研究, 本文旨在突破感激表达研究的静

态视角, 揭示其在持续互动中的演化机制, 并为

理解服务情境中的情绪作用提供新的理论解释。

本文构建的回音效应既能帮助旅游组织精准把

握情感互动规律 , 以低成本提升服务体验与品

牌价值 , 又能为旅游服务个体间的良性互动提

供实操参考 , 通过双向感激表达形成正向循环

并实现双方价值共赢。 

2  文献综述 

2.1  感激表达概念与测量 

感激表达 (gratitude expression, 也译作感恩

表达或感谢表达)是人类社会中普遍的积极情绪

传递方式, 指个体通过身体、面部、非语言和言

语方式传递内心感激状态的信号(或进行表面化

情绪交流; Locklear et al., 2023)。现有研究通常将

感激表达视作单维度构念, 并基于西方文化背景

开发量表 , 以适用于亲密关系或组织关系情境

(Cain et al., 2019; Lambert et al., 2010; Park et al., 

2019)。在亲密关系中, 测量工具主要关注情感认

可、表达频率和长期支持等。例如, Hlava 等(2014)

和 Lambert 等(2010)的量表强调个体对伴侣或朋

友行为的回应及其表达频率, 而 Park 等(2019)则

聚焦于感激表达的频率。这些量表的共同特点是

强调情感深度和长期互动, 适用于稳定且有情感

积累的关系。在组织关系中, 测量工具聚焦于任

务相关性、工作支持和职业成就等核心成分。例

如, Cain 等(2019)从员工对支持性工作环境和有

意义的工作的角度去测量工作中的感恩。此外 , 

也有研究关注个体对工作中值得感恩事物的评

价、个体对他人对自身工作成就的帮助的感知等。

这些量表具有任务导向性, 能够有效测量组织环

境中的感激表达。 

2.2  感激表达的理论框架 

感激表达的理论框架根植于心理学、管理学

与社会学等多学科领域(梁宏宇 等, 2015; Algoe 

et al., 2013; Algoe et al., 2020), 主要依托于积极

情绪的拓宽与构建理论、社会交换理论、情绪社

会信息理论、道德情绪理论和资源保存理论等理

论框架, 去解释亲密关系或组织关系情境下感激

表达的触发机制或功能作用。尽管现有理论已经

积累了较为丰富的成果, 但这些理论框架却呈现
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出静态和线性的特征。换言之, 这些理论通常基

于稳定的关系或情境, 假设感激表达是由特定刺

激触发并直接导致某种结果的单向因果过程。例

如 , 积 极 情 绪 的 拓 宽 与 构 建 理 论 认 为

(Fredrickson, 2001), 像感激这样的积极情绪能

拓展个体的认知与行为资源 , 从而促进社会关

系构建与心理韧性提升。该理论通常应用于亲密

关系情境, 并假定积极情绪与拓宽认知、构建资

源之间是线性关系。类似地, 道德情绪理论则认

为像感激这样的道德情绪是基于个体的道德标

准和价值观产生的, 当个体感知到他人的行为符

合自己的道德准则时就会产生(McCullough et al., 

2001)。该理论未考虑道德标准会随着个体成长和

社会文化而动态演变, 并呈现出情境与情绪的线

性对应关系。此外, 情绪社会信息理论认为情绪

表达传递社会信息, 从而影响接收者的认知与行

为决策(Van Kleef, 2009)。该理论将感激表达置于

相对固定的传递模式中, 未充分考虑时间推移及

情境变化对情绪信号传递和解读的影响。 

尽管这些理论框架在长期稳定的关系情境中

得到广泛应用, 但移植到强调互动反馈的旅游服

务情境时呈现出情境脱嵌现象。在旅游服务情境

中, 感激表达并非一次性事件, 而是在不同阶段、

多角色互动中持续演化的动态过程。游客与员工

的每轮互动都可能强化和扩散感激表达的社会效

应。在这一过程中, 原本的接收者也可能成为新

的表达者, 影响其他互动对象的心理与行为。这

种累积性、多轮强化的互动模式超出了现有积极

情绪拓宽理论、道德情绪理论或情绪社会信息理

论的线性解释范围, 使得它们在旅游服务情境下

具有不适宜性。因此, 亟需在旅游服务情境下构

建能够整合互动反馈和角色流转的新型理论框架, 

以准确捕捉感激表达的演化机制, 从而弥补现有

研究的不足并为旅游服务领域的感激表达研究提

供参考框架。 

2.3  感激表达的影响机制 

感激及其表达作为一个内涵丰富且精妙复杂

的研究范畴(Algoe et al., 2013), 在旅游服务生态

系统中对服务提供方和接受方施加着深刻影响 , 

其内在驱动机制也呈现出多元性特征(Bock et al., 

2016; Guzzo et al., 2021; Liu et al., 2022)。首先, 感

激对服务提供方(如一线员工)的健康、效率、伦理

等方面都具有积极影响。例如, Guzzo 等(2021)发

现 , 员工感激促进其享乐幸福感和组织公民行

为。Liu 等(2022)通过多源匹配数据发现, 员工感

激促进其建言行为。Kim 和 Qu (2020)发现, 感激

与角色规定的客户服务和额外角色的客户服务呈

正相关。其次, 感激对服务接受方(如游客)的认知

评估和行为及其意图具有积极影响。例如, Pung

等(2024)的研究发现 , 游客感激促进对目的地整

体形象评估。Jin 等(2018)的研究发现顾客感恩会

影响其满意度, Hsiao 等(2023)的研究发现顾客感

激促进未来行为意图, Kolyesnikova 和 Dodd (2008)

的研究发现游客感激提高其人均支出。这些影响

通过多种机制实现, 包括情感机制(如自豪感的激

发、信任感的促进)和认知机制(如自我效能感的提

升、原真性感知的促进、社会价值的关注和真诚

度的感知)。然而, 审视当下感激表达影响机制的

研究现状, 可以发现既往研究多局限于单一主体

视角, 很大程度上忽略了同一主体在感激表达者

和接收者之间的角色转换。 

在旅游服务这一具有鲜明双向互动特性的特

定情境下 , 这种单一视角研究存在明显的局限

性。旅游服务本质上是游客与服务提供者之间动

态交融、持续循环的交互进程, 双方角色在频繁

的互动过程中灵活切换, 情感与行为紧密相关。

然而, 现有的单一视角研究无力展现这一互动全

景, 严重阻滞了感激相关理论朝着纵深拓展。此

外, 现有研究往往只关注某一维度的机制, 缺乏对

多维度机制的整合分析, 难以全面解释感激表达的

复杂机制。因此, 亟需打破既有局限, 基于旅游服务

提供方和接受方双向视角, 深入探讨感激表达在双

向互动中的影响机制, 并采用纵向视角分析其动态

演化过程, 为构建更全面的理论架构提供支撑。 

3  研究构想 

本文围绕旅游服务互动中感激表达的回音效

应展开系统研究, 整体遵循理论构建和机制检验

的递进逻辑, 通过两个研究模块共 3 项研究, 探

究回音效应的理论内涵与微观机制。模块一的研

究 1 聚焦理论构建, 建立感激表达回音效应的概念

框架。模块二的研究 2 和研究 3 聚焦机制探究, 分

别考察游客感激表达如何在员工端引发积极响应, 

以及员工感激表达如何在游客端激发后续反馈 , 

从而揭示回音效应得以展开的具体作用机制。通过

这一递进式研究设计, 本文试图系统性回答感激
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表达回音效应是什么以及为何会循环扩展等根本

性问题, 并由此推动感激表达研究由单次事件视

角转向持续互动视角, 从而为理解旅游服务互动

中的情绪反馈与关系塑造提供新的理论解释。 

3.1  模块一：感激表达回音效应的概念框架——

研究 1：旅游服务互动中感激表达回音效应

的构建 

已有研究多将感激表达视为一次性的情绪反

馈, 即表达者通过语言或行为对他人的帮助作出

回应(郭一蓉 等, 2021; 刘军 等, 2019), 而接收

者则在当下产生相应的情绪或行为变化, 这忽略

了其可能引发的连续性增值效应。然而, 在旅游

服务情境中, 互动往往并不止于单次接触, 感激

表达也可能并不止于单轮结果。例如, 游客对导

游专业性表达感激, 可能会增强导游的职业认同

感, 使其在后续服务中投入更多情感劳动, 甚至

将积极情绪传递到其他服务环节(如酒店、交通等), 

实现游客体验的增值。同时, 导游也会在游客感

激表达塑造的积极情感氛围中倾向于向游客表达

感激, 最终促成旅游服务生态的良性循环。因此, 

一个值得关注的问题是, 一次感激表达是否可能

通过后续互动被不断放大, 并在不同主体之间产

生连续的影响扩展？ 

与将感激表达视为一次性情绪反应的传统视

角不同, 研究 1 认为, 感激表达可以在旅游服务

互动中触发一系列连续的心理与行为反馈, 并在

不同主体之间逐步扩展其影响。具体地, 本文聚

焦旅游服务中的两类核心主体, 即服务接受方(游

客)与服务提供方(员工), 二者可在不同互动节点

中动态承担感激表达者、接收者及扩展互动对象

等角色。相应地, 旅游服务互动中呈现出两类典

型的感激表达情形, 一是同一初始互动对中表达

者与接收者之间的直接回音(如游客 A↔员工 B), 

二是初始表达者或接收者与其他互动对象的扩展

回音(如员工 B→员工 E/游客 F)。基于此, 本文提

出感激表达回音效应的概念框架, 如图 1 所示。

该框架强调, 回音效应是以直接回音循环为核心、

并向跨对象扩展的动态过程。当一方表达感激时, 

另一方可能由此产生积极的认知评价和情感体验, 

并表现出相应的积极行为(郭一蓉 等, 2021; 刘军 

等, 2019); 这些行为又会成为新的互动线索, 进一

步影响后续表达与反馈, 从而推动感激表达的作

用在多轮互动或多主体中持续延展。 

基于上述逻辑, 本文先提出在核心互动循环

中直接回音效应相关的 4 个关键命题。首先, 感

激表达通过情感符号将内在认可转化为可感知的

社会信号。具体地, 当表达者通过语言、表情或

行为等外显形式, 将认可、赞赏和感谢等社会意

义传递给互动对象(涂红伟 等, 2021), 接收者识

别到这些具有情感价值的社会信号时, 会感受到

自身行为的重要性并获得被肯定感(Grant & Gino, 

2010), 从而激活接收者的归属需求与回报义务 , 

进而促使接收者优先选择积极行为策略以维系关

系价值。例如, 游客(即表达者)向员工表达感激, 

提高员工(即接收者)的积极工作回应与服务表现

(王琦琦 等, 2021)。据此, 提出： 

 

 
 

图 1  旅游服务互动中感激表达回音效应概念图 
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命题 1：收到感激表达促进接收者的积极响应。 

其次, 积极响应的本质是建立或促进关系增

强回路。因此, 积极响应不仅是对当前互动的反

应 , 也可能会重塑接收者对互动本身的认知过

程。当接收者以更投入或更主动的方式作出积极

响应时, 便会更深入地参与并处理与表达者的互

动过程。在这一过程中, 表达者所传递的理解、

配合与善意等积极信号会被更清晰地识别与凸显, 

从而强化接收者从良性互动中获得的支持。已有

研究指出, 感激的核心来源正是个体对他人所带

来益处的识别与归因(Fehr et al., 2026; Grant & 

Gino, 2010)。因此, 积极响应通过深化互动卷入与

获益感知, 进一步增强了接收者的感激体验, 使

其更倾向于向表达者表达感激。据此, 提出： 

命题 2：接收者的积极响应促进其对表达者表

达感激。 

第三, 接收者反向传递的感激表达本质上是

对表达者先前行为价值的正向确认。对于表达者

而言, 感激表达不仅传递了对方认可的社会信号, 

也使其更清晰地意识到自身行为对接收者产生了

积极影响。已有研究表明, 个体在意识到自身行

为受到对方认可并产生积极结果后, 往往更倾向

于继续以积极方式回应对方, 以维持并强化既有

的良性互动(Locklear et al., 2023)。因此, 表达者

更容易形成维持既有正向互动关系的动机, 并倾

向于通过进一步的积极行为来回应接收者。据此, 

提出： 

命题 3：表达者收到感激表达促进其对接收者

的积极响应。 

第四, 表达者对接收者的积极响应不仅是对

当前互动的行为性延续, 也体现了其在互动中对

互惠关系的持续投入。随着这种正向互动的发生, 

个体更容易将该互动理解为一种具有互惠性质的

关系, 从而强化其关系维系动机(吕晓艺, 白新文, 

2019)。在此基础上, 表达者更倾向于通过明确的

社会信号来确认对方的贡献与关系价值, 而感激

表达正是一种典型的互惠性表达方式。因此, 随

着积极响应的持续发生, 表达者更可能通过感激

表达来维系关系并延续互动, 从而使原本偶发的

感激行为逐渐转变为相对稳定的互动倾向。据此, 

提出： 

命题 4：表达者对接收者的积极响应促进其对

接收者表达感激。 

上述 4 个命题聚焦于旅游服务互动中核心互

动对(即初始表达者与初始接收者)之间的直接回

音循环, 即表达者和接收者在持续互动中通过从

感激表达到积极响应, 再到反向感激表达进而持

续积极响应的双向闭环逻辑。然而, 旅游服务互

动并非局限于单一互动对, 而是嵌入于更广泛的

互动网络之中。在此基础上, 本文所指的回音效

应也并非局限于单一互动对的封闭循环, 而是会

以核心互动对的双向反馈为基础, 以其积极影响

为纽带, 向扩展互动对象延伸, 从而形成跨对象

的扩展回音效应。这一过程以个体在不同旅游服

务互动节点中动态承担感激表达者与接收者角色

为基础, 使感激表达能够在互动关系中不断转换

与延伸。具体而言, 核心互动中所形成的积极情

绪与互惠动机, 会突破初始互动对的边界, 通过

内化为互动个体的行为倾向去影响其与其他互动

对象的互动模式。例如, 核心互动中获得积极体

验的员工(初始接收者), 其积极状态会延伸至与

其他互动对象(如其他员工和游客)的互动中, 使

其更倾向于对其他互动对象表达感激并做出积极

响应。同理, 核心互动循环中获得反向感激表达

的游客(初始表达者), 也会将这种积极互动倾向

迁移至与其他对象(如其他员工和游客)的互动中, 

持续表达感激并维持积极响应。因此, 本文所提

出的回音效应以核心互动对之间的双向循环为核

心内涵, 并在此基础上呈现出跨对象扩展的外延

特征, 从而将感激表达的作用由单次、单向影响

拓展为多轮、网络化的动态机制。 

3.2  模块二：感激表达回音效应的影响机制 

前述研究回答了旅游服务互动中感激表达回

音效应的概念内涵, 但要真正理解这一现象, 还

需进一步说明为什么感激表达能够在互动中持续

扩展？更具体地说, 为什么一次表达会在另一方

身上引发积极变化, 并进一步推动新的反馈？由

于回音效应体现为一个由多个连续环节构成的链

式过程 , 模块二将对其关键路径进行拆解分析 , 

并从旅游服务互动的两个方向出发, 考察回音效

应在员工端和游客端的具体展开机制。研究 2 聚

焦游客表达感激如何在员工端被转化为后续积极

响应, 研究 3 则聚焦员工表达感激如何在游客端

引发进一步反馈, 这不仅构成回音循环得以成立

的微观基础, 也为其进一步向其他互动对象扩展

提供了行为与心理层面的支撑。 
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3.2.1  研究 2：感激表达回音效应在游客→员工

路径中的影响机制 

在旅游服务互动中 , 游客对员工表达感激 , 

不仅意味着对既有服务的认可, 也可能成为员工

在高情绪劳动情境下获得外部资源补充的重要来

源。旅游一线员工长期面临高强度互动、情绪规

制与服务压力, 容易产生情绪耗竭。当游客表达

感激时, 这种来自外部互动对象的积极情绪信号

可能帮助员工重新感受到自身工作的价值, 从而

缓冲资源流失, 并提升其在后续互动中的投入水

平。若这一机制成立, 那么游客端的感激表达就

不仅是一次礼貌回应, 更会成为推动回音效应在

员工端展开的起点。 

研究 2 将基于资源保存理论, 考察游客表达

感激如何通过员工的认知与情感资源修复, 转化

为后续的积极工作表现, 理论模型如图 2 所示。

根据资源保存理论 (Conservation of Resources 

Theory; Hobfoll, 2001), 外部资源补充能够直接

对冲资源流失产生的压力。具体地, 情绪耗竭是

员工在持续高强度服务互动中资源不断消耗的结

果 , 而外部资源输入是缓冲这一过程的重要途

径。游客感激表达不仅是对员工服务行为的即时

反馈, 更是一种包含情感认可与意义确认的社会

资源信号(郭一蓉 等, 2021; 刘军 等, 2019)。这种

资源输入能够补偿员工在情绪劳动中消耗的心理

资源, 并增强其工作价值感, 从而降低资源流失

的速度。此外, 在高频互动情境中, 反复获得感激

表达还可能形成资源积累效应, 进一步缓解耗竭

压力。据此, 提出： 

命题 1：游客感激表达后(vs. 前), 员工的情

绪耗竭会减少, 即游客感激表达对员工情绪耗竭

具有疗愈效果。 
 

 
 

图 2  研究 2 的理论模型 
 

情绪资源的保有能力能够驱动服务质量的提

升行为(Halbesleben & Bowler, 2007)。换言之, 情

绪耗竭不仅体现为资源减少, 还会直接影响个体

的信息加工能力与行为投入水平。当员工处于高

耗竭状态时, 其认知带宽受限, 更倾向于采取最

小化努力策略(Lee & Madera, 2019), 难以进行精

细化服务或情境适应性调整。相反, 较低的情绪

耗竭水平能够释放认知资源, 使员工有能力关注

顾客需求并提供更高质量的服务, 从而提升服务

绩效。据此, 提出： 

命题 2：情绪耗竭会降低服务绩效。 

根据资源保存理论的增益螺旋原则(Hobfoll, 

2001), 外部资源输入触发认知层面的意义化加

工。具体地, 游客感激表达不仅提供情感支持, 还

会触发员工对自身工作的重新理解。换言之, 游

客感激表达可促使员工重新审视自己的工作价值, 

从消极视角转向更加积极和适应性更强的视角

(Fehr et al., 2026), 将服务行为从单纯的任务执行

(如完成工作)转变为价值创造活动(如解决问题)。

这种认知重构打破了服务只是体力消耗的认知定

式, 并转化为服务是社会贡献的意义框架(Rosso 

et al., 2010), 进而减少情绪劳动中的自我损耗。据

此, 提出： 

命题 3a：游客感激表达会促进员工认知重构。 

认知重构通过改变员工对服务工作的理解方

式, 从源头上降低情绪劳动的消耗性质。当员工

将服务视为具有意义的互动过程时, 更倾向于采

用深层表演策略(如共情倾听), 从而减少情绪失

调带来的心理负担(Grandey & Gabriel, 2015)。相

比之下, 将服务视为工具性任务则更容易导致表

层表演与内耗积累。因此, 认知重构有助于降低

情绪耗竭水平。据此, 提出： 

命题 4a：认知重构会减少员工情绪耗竭。 

情感能量是动态资源, 可通过积极情绪感染

实现再生(Barsade, 2002)。游客感激表达通过传递

积极情绪信号(如微笑、赞美语言), 能够激活员工

的正向情感体验(Fehr et al., 2026), 如愉悦与自豪

感。这些积极情绪不仅具有即时激励作用, 还能

够在互动过程中积累为情感能量, 成为支持员工

持续投入的重要资源。此外, 在高频互动情境中, 

持续的正向情绪输入还可能形成情感强化效应 , 

进一步提升员工的情感资源储备。据此, 提出： 

命题 3b：游客感激表达会提升员工情感能量。 

情感能量是一种可积累且可再生的心理资源, 

能够促进心理恢复过程, 从而使个体更容易实现

与压力源的暂时脱离, 进而加快资源补充速度并

缩短耗竭恢复周期。同时, 情感能量充足的个体
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在面对服务挫折或情绪冲突时, 更倾向于采取积

极且调节导向的应对方式(如正念觉察与情绪调

节), 从而减少由情绪失调带来的资源损耗。在持

续互动中, 这种资源优势能够缓冲累积性的资源

消耗, 进而降低情绪耗竭水平。据此, 提出： 

命题 4b：情感能量会减少员工情绪耗竭。 

3.2.2  研究 3：感激表达回音效应在员工→游客

路径中的影响机制 

回音效应的另一条关键路径发生在员工向游

客表达感激之后。与游客表达感激更多体现为对

服务劳动的回应不同, 员工表达感激往往具有更

强的策略性和信息指向性。具体地, 员工在表达

感谢时 , 是以“我”的身份发声 , 还是以“我们”的

身份发声 , 可能会使游客形成不同的认知判断 , 

并由此影响其后续反馈行为。也就是说, 员工端

的感激表达并不是简单地表达了感谢, 而是通过

不同的身份定位塑造游客对关系对象的理解方式, 

从而推动回音效应在游客端展开。此外, 员工的

感激表达并非单一来源, 其既可能源于员工在互

动中获得情绪与价值确认后的自然情感反馈, 也

可能受到组织规范与角色期望的影响, 从而呈现

出兼具内在动机与外在动机的互动特征。在此情

境下, 游客可能基于表达线索对其动机进行推断, 

从而形成不同的真诚性感知, 并进一步影响其后

续反应。 

研究 3 将基于解释水平理论, 考察员工感激

表达中的身份线索如何影响游客的心理表征和行

为反应 , 理论模型如图 3 所示。解释水平理论

(Construal Level Theory; Trope & Liberman, 2010)

指出, 个体心理距离(时间、空间、社会、假设性)

会系统性地影响其认知抽象程度。远距离激活高

解释水平, 导致个体关注整体、核心特征, 而近距

离触发低解释水平, 导致个体关注局部、细节特

征。具体地, 集体身份的感激表达会激活游客较

高的解释水平。员工以集体身份表达感激时, 其

语言指向的不再是个体, 而是组织整体, 这会改

变游客对信息来源的归因方式。根据解释水平理

论, 这种去个体化的表达会扩大社会距离, 使游

客更倾向于从抽象层面对服务进行理解, 从而将

感激表达归因为组织能力与制度保障。相较之下, 

无身份或个体身份表达更容易引发具体层面的个

体归因, 难以形成对组织整体的稳定认知。据此, 

可以提出： 

命题 1：员工向游客表达感激时使用集体身份

(vs. 无身份  vs. 个体身份), 会使游客对员工所

属组织产生更高的品牌可靠性感知。 
 

 
 

图 3  研究 3 的理论模型 
 

高解释水平下的品牌可靠性感知被游客纳入

未来决策的心理账户(Thaler, 1985), 形成选择该

品牌风险更低的长期信任(Chaudhuri & Holbrook, 

2001)。换言之, 高品牌可靠性感知意味着游客认

为该品牌能够满足他们的需求, 并且在未来也能

持续提供可靠的服务。这种认知会促使游客形成

长期依赖, 从而更有可能在未来优先选择该品牌, 

表现出长期忠诚行为。据此, 可以提出： 

命题 2：游客对品牌更高的可靠性感知会促进

游客的长期忠诚行为。 

个体身份表达通过明确表达主体, 将感激行

为与具体服务人员绑定, 从而缩短游客与员工之

间的社会距离。在低解释水平下, 个体更容易关

注具体情境与个人特质, 因此更容易将感激表达

解读为员工的真诚与投入。相比之下, 集体身份

表达由于抽象性较强, 可能削弱这种个体化情感

联结。据此, 可以提出： 

命题 3：员工向游客表达感激时使用个体身份

(vs. 无身份  vs. 集体身份), 会使得游客对员工

个人产生更多的心理亲近感。 

低解释水平认知促使游客更依赖即时情感体

验(如愉悦、感动)驱动行为(Loewenstein, 1996), 

而心理亲近感通过激活互惠规范(Gouldner, 1960), 

促使游客产生即刻回报动机。换言之, 心理亲近

感会激发游客的互惠心理, 这会导致游客觉得有

必要及时回报员工的友好和真诚 , 如给员工好

评、支付小费等即时行为。据此, 可以提出： 

命题 4：更多的心理亲近感会促进游客对员工

个人的即时回报。 

进一步地, 员工感激表达的效果并非稳定不

变, 而取决于游客对其真诚性感知。根据解释水

平理论, 个体会基于表达线索对信息来源与动机

进行推断 , 从而形成不同层次的心理表征(Trope 
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& Liberman, 2010)。当感激表达被感知为真情实

感时, 游客更容易将其视为源于可信的积极社会

信号, 从而增强对表达内容的接受程度。在此情

况下, 个体身份表达更容易被解读为员工个人的

真实投入与情感流露, 进而强化游客对员工的心

理亲近感; 而集体身份表达也更可能被理解为组

织层面的真实认可, 从而增强游客对组织的正向

判断。而当其被解读为策略性或表层化表达时 , 

游客更可能将其视为服务规范或管理要求下的例

行表达, 相关作用将被削弱甚至不显著。据此, 可

以提出： 

命题 5：游客对员工感激表达的真诚性感知在

员工感激表达与游客后续反应之间起调节作用。

当感激表达真诚性感知较高时, 其对游客后续积

极反馈的促进作用更强; 当感激表达真诚性感知

较低时, 该作用将减弱甚至不显著。 

4  理论构建 

既有研究虽已揭示感激表达的多种积极作

用 , 但大多仍停留在单次互动或单一主体的分

析框架之中(郭一蓉  等 , 2021; 刘军  等 , 2019), 

尚不足以解释其在持续互动中的演化过程。尤其

是在旅游服务情境中 , 互动往往跨越多个阶段 , 

并伴随频繁的反馈与角色转换 , 使得感激表达

的影响不再局限于一次性结果 , 而可能在后续

互动中持续扩展。基于这一观察, 本文提出感激

表达的回音效应(如图 4 所示)用以描述感激表达

在互动过程中以核心互动为基础并通过多次反

馈不断延展其影响的动态现象。具体而言, 当一

方表达感激后 , 这一情绪信号会被另一方感知

并加工 , 从而引发相应的心理与行为反应(涂红

伟 等, 2021; Grant & Gino, 2010)。这些反应又会

成为新的互动线索 , 进一步影响后续表达与反

馈。随着互动的推进, 感激表达及其所引发的反

应不再局限于原始情境 , 而是在不同主体之间

持续传递, 并在时间维度上不断累积。因此, 回

音效应以双向互动中的反馈循环为核心 , 并在

此基础上通过互动迁移向不同主体扩展其影响 , 

从而形成兼具循环与扩展的动态过程。在此基础

上, 本文从互动结构、作用机制、反馈过程与时

间特征四个方面 , 对回音效应的内在构成进行

进一步展开。 

 
 

图 4  旅游服务互动中感激表达的回音效应初步图示 
 

首先, 旅游服务互动中感激表达回音效应建

立在互动结构之上。如图 4 所示, 旅游服务接受

方(游客)与服务提供方(员工)共同构成一个动态

互动系统。在这一系统中, 个体并非固定地处于

表达者或接收者的位置, 而是在互动过程中不断

发生角色转换。例如, 游客因员工的优质服务表

达感激, 员工也会因游客的理解配合反向表达感

谢, 双方在表达者与接收者之间自然切换。正是

这种互动对等性的双向流动, 使得感激表达能够

在初始互动对中形成循环, 为直接回音效应的产

生提供了结构基础。需要进一步说明的是, 角色

转换并非旅游服务情境所独有, 而是广泛存在于

具有双向互动特征的人际交往之中。然而, 相较

于其他服务情境, 旅游服务互动不仅具有较强的

互动对等性, 还嵌入于一个更具连通性的互动网

络之中(Tu & Ma, 2022; Tu et al., 2024), 使得个体

在不同互动节点中不仅更容易在感激表达者与接

收者之间发生动态转换, 也更容易将在一段互动

中形成的情绪体验与行为倾向迁移至其他互动对

象。在这一过程中, 旅游服务接受方之间(如游客

之间)以及服务提供方之间(如员工之间)的横向互

动, 为感激表达回音效应的跨对象扩展提供了重

要通道。 

其次, 在双向互动结构中, 感激表达之所以

能够影响后续行为, 关键在于其通过多种心理机

制被接收者加工并转化。如图 4 两侧所示, 不同

主体在接收感激表达后, 会经历多维度的心理反

应过程。对于游客而言, 其反应主要体现为社会

机制、认知机制与情感机制的共同作用。一方面, 

感激表达可能激活社会规范, 使其产生回馈他人

的动机; 另一方面, 游客会基于这一表达重新评
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价服务过程, 并产生相应的情绪体验。这些机制

共同作用 , 使其在后续互动中更可能采取积极

行为。对于员工而言, 其反应则更多体现为认知

机制、情感机制与关系机制的整合。游客的感激

表达可能促使员工重新理解工作的意义 , 提升

情绪资源 , 并增强其对互动关系的投入 (Fehr et 

al., 2026; Hobfoll, 2001)。这一过程不仅影响其当

下状态, 也会改变其在后续服务中的行为方式。

因此, 感激表达的作用可能通过认知、情感以及

社会或关系等多重机制实现从情绪信号到行为反

应的转化。 

第三, 在机制作用的基础上, 感激表达进一

步表现为互动中的持续传递过程。如图 4 中部所

示 , 表达与反馈之间形成一种不断往复的关系 , 

使得情绪与行为在互动中逐步扩展。具体而言 , 

当一方表达感激后, 另一方在机制作用下产生积

极反应, 这种反应不仅体现在当前互动中, 也可

能在后续互动中转化为新的表达。例如, 员工在

接收到游客的感激后, 可能在后续服务中表现出

更高投入, 甚至主动表达情绪反馈; 而这些反馈

又会进一步影响游客的反应。由此, 原本单次的

情绪表达逐渐演化为多轮互动中的连续反馈。需

要强调的是, 这一过程并不局限于固定互动关系, 

而可能在不同对象之间扩展。例如, 员工在某一

互动中获得的积极状态, 可能影响其对其他游客

的服务行为, 从而使感激表达的影响在更广泛的

互动网络中传播。因此, 回音效应体现的是一种

以核心互动对中的双向反馈为基础, 并向更广泛

互动对象扩展的动态传递过程, 而不是单一互动

对内的封闭循环。 

第四, 除了在互动中的传递, 感激表达还表

现出时间维度上的延续性。即一次互动中的表达

与反馈, 不仅影响当下行为, 还可能在后续互动

中持续发挥作用。这种延续性一方面源于心理机

制的稳定性。例如, 个体在互动中形成的认知评

价与情绪状态, 通常不会在情境结束后立即消失, 

而可能延续至后续行为中。另一方面, 个体在互

动中的行为会成为新的情境线索, 从而影响其未

来决策。因此, 感激表达的影响可以被理解为一

种逐步累积的过程, 其作用随着互动的推进不断

强化。这一时间维度上的延续, 使得回音效应不

仅表现为互动中的即时反馈, 更体现为一种跨情

境的行为与情绪路径。 
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The echo effect of gratitude expression in tourism service interactions 

CAO Limei, LI Fangshi, LI Yaoqi 
(School of Tourism Management, Sun Yat-sen University, Zhuhai 519082, China) 

Abstract: Gratitude expression is ubiquitous in interpersonal interactions. Prior research has primarily 

examined its positive effects from the perspective of a single interactions or a single actor, with limited 

attention to its dynamic evolution in ongoing interactions. Notably, in tourism service interactions, gratitude 

expression—characterized by open expressive norms, reciprocal and continuous interaction, and network 

connectivity—is particularly likely to be continually acknowledged, reciprocated, and amplified across 

multiple rounds of interaction. In response, this manuscript proposes the echo effect of gratitude expression 

to describe the dynamic phenomenon whereby the influence of gratitude expressions is continuously 

extended through repeated feedback during the interaction process. Building on this conceptualization, the 

manuscript develops two modules comprising three studies. The first module constructs a theoretical 

framework for the echo effect of gratitude expression. The second adopts a bidirectional interaction 

perspective to analyze and test the underlying mechanisms through which gratitude expressions exert their 

effects. This manuscript extends gratitude research from a static perspective to a dynamic, process-oriented 

one, and offers a novel integrative theoretical lens for understanding the sustained role of emotional 

expressions in service contexts. 

Keywords: gratitude expression, echo effect, tourism, tourists, employees 

 


