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第一轮 

审稿人 1意见： 

本文研究了组织自尊及员工的不同定向在员工服务绩效形成中的中介和调节效应，立意

新颖，选题严谨的同时，有以下建议供作者参考。 

 

意见 1：首先，前言部分作者运用自我验证理论作为其模型构建的基础，但整个前言的

写作并没有围绕自我验证理论进行环环相扣的组织，如假设 1 的推导就几乎看不到此理论的

影子。前言整体而言有一定的严谨性，但评审人还是希望在理论支持方面的写作能通篇体现

出明确严密的相关理论背景。涉及模型构建，作者视角新颖，将组织自尊作为一个中介变量

进行探讨值得鼓励。然而不容忽视的是，大量的参照框架类研究都将诸如组织自尊、工作控

制点等变量当作工作人格变量来进行探讨，如果将组织自尊当作一个稳定的工作人格变量来

进行看待，可能其作为中介变量的情况就不太能说通，虽然本文中现有的涉及中介效应的讨

论是站得住脚的，但审稿人希望作者能在保证 literature review 全面性（也就是在涉及组织

自尊作为一个稳定人格讨论）的前提下，吸取整合既往研究，以为现有假设提供更好的理论

支持。另外，审稿人希望看到作者从 A 到 B、B 到 C 推导出 A 通过 B 到 C 以外的更深入的中

介效应的讨论。 

回应：非常感谢审稿专家的建设性修改建议，作者主要从以下四个方面进行梳理和修改： 

（1）在修改稿中，我们在“1 前言”部分补充了自我验证理论的内容，并结合自我验

证理论的内容对研究问题分别进行了论述。具体内容如下： 

“首先，自我验证理论认为个体在自我概念形成过程中会不断接受和整合外界信息，并

对这些信息进行解释和修正，对自我概念产生影响，在这个过程中个体会不断寻求或引发与

其自我概念相一致的信息，以获得对外界的预测感和控制感(Korman, 1970; Swann, 1983, 

1997)。员工组织自尊(Organization-based self-esteem, OBSE)作为个体在工作中接受各种外界

评价形成的对自我价值感的评价，是员工形成自我概念中的重要指标(刘小禹等, 2015)。在

“自我验证(self-verification)”过程中，当个体内化与重要他人对个体的积极评价时，个体会提



高对自我的评价，增强积极自我概念，提高员工组织自尊。对于一线服务员工来说，领导、

同事和客户对员工的评价都会对员工组织自尊产生影响。其次，自我验证理论(Korman, 1970; 

Swann, 1997)认为个体倾向于保持已有的自我概念，并表现出自我概念相一致的行为。客户

支持给员工提供了积极评价，当员工将这些信息内化、整合到自我概念中时，将提高组织自

尊，从而促进员工表现出与高组织自尊相一致的行为，表现出对组织有价值，体现自我胜任

力，促进组织发展的行为，提高服务绩效。”通过这一部分的内容对本研究客户支持如何影

响员工服务绩效进行解释。 

“最后，自我验证理论认为在自我概念形成过程中，个体对外界信息和自我体验的整合

加工是具有选择性的(Swann, 2011)，不同自我取向的个体会将信息的不同方面整合到自我概

念中，对自我验证过程产生影响(Bosson & Swann, 1999; Chen, Li, & Leung, 2016)。”根据自

我验证理论中这一内容对客户支持对什么样的员工有更强的作用这一问题进行解释。 

（2）在假设 1 的推导中缺少理论支持。非常感谢审稿专家指出这一问题，在这一轮的

修改中，我们在“1.1 客户支持和员工服务绩效”部分加入自我验证理论的内容，并从自我

验证理论和资源两个方面来论述假设 1 的内容。具体内容如下： 

“首先，根据自我验证理论(Korman, 1970; Swann, 1983, 1997)，客户支持给员工提供了

积极评价，当员工将这些积极信息内化、整合到自我概念中促进积极自我概念形成时，员工

将表现出更多的积极服务行为，提高服务绩效。具体来说，客户反馈支持让员工感受到客户

对他们服务能力的肯定，让员工对自我的能力有更高的评价，从而更多表现出体现自我能力

的行为，提高服务绩效。同时，同时，当客户对员工表现出他们的夸奖、欣赏、喜欢和感谢

时，客户情感支持和建立连接的行为展现了客户希望能跟员工建立良好互动关系的意愿

(Fredrickson & Joiner, 2002)，让员工感受到工作的价值，提高对自我的评价，从而表现出与

高自我评价相一致的行为，例如，更高的服务绩效。其次，客户在服务交互中提供的行为支

持和信息支持，能给员工提供更多的资源，帮助员工去应对服务需求，更有效地完成工作任

务(Zimmermann et al., 2011)，让员工能有更多的机会、时间和资源去更好表现出服务绩效。

因此，客户支持不仅让员工在积极自我概念下，表现出更好的服务绩效，也使员工有更多的

资源去提高服务绩效，表现更好的角色内服务绩效和 PCSP。” 

（3）关于组织自尊的问题，作者重新梳理了有关自尊和组织自尊的文献，在本文中将

组织组尊作为状态自尊。在研究假设“1.2 组织自尊的中介作用”部分补充如下内容： 

“自尊(self-esteem)是个体对自我价值和能力的总体评价(Korman, 1970)，包括特质自尊

和状态自尊，前者反映了个体对自我整体的认知，后者主要是在特定的角色和情境中对自我



的评价(Pierce et al., 1989)。组织自尊作为其中一种基于情境性的自尊，指在组织情境下，员

工作为特定组织成员对自我能力、意义和价值感的评价，是员工对组织情境下自我的全面评

价(Pierce & Gardner, 2004)，其形成主要依赖于组织中重要他人(如领导、同事和客户等)传递

的关于个人能力和价值的信息，以及自己在工作中感受到的成功和失败(Park & Kim, 2020; 

Pierce & Gardner, 2004)，是员工形成自我概念的重要指标(刘小禹等, 2015)。目前研究者通常

认为组织自尊具有高度情景化特征(陆欣欣 & 涂乙冬, 2014)，在研究中将组织自尊作为一种

状态自尊 (Park & Kim, 2020; 刘小禹等, 2015)。” 

（4）关于中介效应的探讨，我们在这一轮的修改中根据自我验证理论的内容进一步补

充和完善了客户支持如何在自我验证过程中，提高组织自尊进而促进员工服务绩效，并且

补充了前人运用自我验证理论来解释外界信息如何通过影响员工自我概念来影响员工行为

的研究，以期更好论述员工组织自尊在客户支持和员工服务绩效之间的中介作用。具体修

改内容如下： 

“根据自我验证理论(Korman, 1970; Swann, 1997)，在个体自我概念形成过程中，个体

会不断接受和整合客户支持这一重要外界信息，对自我概念产生影响，同时，个体倾向于保

持和强化已有的自我概念，并表现出自我概念相一致的行为。因此，当个体内化客户支持对

员工的积极评价时，会提高员工对自我的评价，提高员工组织自尊并促进员工表现出与高组

织自尊相一致的行为，表现出更好的角色内服务绩效和更多的 PCSP。过去研究也运用自我

验证理论解释外界信息如何通过影响员工自我概念来影响员工行为，为本研究提供了实证支

持。例如，刘小禹等(2015)发现员工组织自尊在职场排斥和员工主动性行为之间的中介作用，

容琰等(2016)也发现员工组织自尊在权力感和员工建言行为之间起中介作用。结合自我验证

理论的内容和前人研究，本研究认为客户支持提高了员工组织自尊，员工在自我验证过程中

会表现出更多体现其能力或价值的行为，进而提高员工角色内服务绩效和 PCSP。” 

 

意见 2：作者选取的样本是医院的护士和护士长，而将病患当作客户，虽然客户支持就

概念而言并未设定其应用范围，但医院作为一个组织具有其特殊性，其运营也非以盈利为目

的，可能这些特殊性很难让我们把病患来定位为医院的客户，我观察到作者施测的时候将问

卷中的客户改成了患者，这种修改应该是合理的，但我还是希望在研究中能看到涉及本研究

样本特点的相关发现和结果方面的延伸性解读。 

回应：非常感谢审稿专家宝贵的意见。我们也很认同您所说的医疗行业在其运营上具有

一定的特殊性，但是从服务行业的特点来看，医疗行业从广义上来看已经成为当今最重要的



服务行业之一，患者在广义上也可以看成是客户的。在此轮的修改中，首先，我们在修改稿

“2.1 研究对象”部分中增加了对在医疗行业中探讨客户支持对员工服务绩效影响机制的适

应性的论述，具体修改内容如下： 

“医疗行业作为最重要的服务行业之一，已经受到了国家和大众的广泛关注。在患者住

院期间，护理人员与患者有着频繁的互动，患者支持可能是其中患者表现出的最常见的一种

积极行为(Dempsey et al., 2014; Zhang et al., 2020)。同时，医疗行业在快速发展过程中，也面

临着为患者提供高质量服务的挑战(Drach-Zahavy, 2010)，并且越来越关注患者满意度和服务

质量(Vogus & McClelland, 2016)，需要护理人员提高服务绩效，表现出更好的角色内服务绩

效和主动服务客户行为。因此，研究者认为适合在医疗行业中探讨客户支持对员工服务绩效

的影响机制(Zhang et al., 2020)。”   

此外，根据研究结果在讨论部分“4.2 实践启示”第二点中进一步论述了患者支持对护

理人员服务绩效影响和护患互动的影响，具体修改内容如下： 

“目前，在护患互动的研究中，前人研究主要关注了患者欺凌等消极行为对员工的影响

(Zhang et al., 2018)，本研究发现在护患互动中也可能存在患者支持等积极行为，而且患者支

持这一积极行为也能提高护理人员的组织自尊，促进其提供良好服务，进而提高患者满意度，

为目前医疗行业中的积极护患关系的形成提供了基础。” 

 

意见 3：客户支持的数据主要是来自于医院护理人员的主观数据，此类数据可能会夸大

相关研究结果，是不是在以后的研究中可以从让病患或其家属来提供客户支持的数据来进行

分析，相信结果会更有说服力，不妨考虑将这些讨论加在研究的讨论部分。 

回应：非常感谢审稿专家宝贵的建议。本研究中客户支持采用医院护理人员的自评数据，

虽然 Zimmermann 等(2011)也用员工自评的方式测量工感受到的客户支持，但这一过程仍然

可能会存在自我评估偏差。因此，未来研究可以尝试采用客户(评价客户支持)-员工-领导(评

价员工服务绩效)三方共同评价的方式更加客观地来揭示这一过程的发生。在此次修改中，

已经将这一内容加入“4.3 研究局限和未来研究方向”中。 
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审稿人 2意见： 

本研究以自我验证理论作为理论依据，但是在假设论证过程中，并没有很清晰的说明如

何根据该理论来构建模型和假设的。自我验证理论认为“个体会不断寻求或引发与其自我概

念相一致的反馈，从而保持并强化原有的自我概念，并表现出与自我概念相一致的行为”。

那么，在本研究的假设中，是如何体现出这个过程的呢？是把客户支持当做一种反馈吗？那

么又如何得知这种反馈与其自我概念是否相一致？ 另外，中介作用的论证是有问题的。

A→B→C，假设 2 论证的 A→B，假设 3 论证的 B→C，然后假设 4 就综上提出中介作用了。

这样是不恰当的，并没有真正的在论证中介机制。 

回应：非常感谢审稿专家提出的宝贵的修改意见！给论文的进一步改进提供了巨大的帮



助。在本轮的修改中，（1）我们重新梳理了自我验证理论的内容，针对自我验证理论的具体

内容进行了修改，以期使文章内容更加清晰，并在具体假设中进一步根据自我验证理论的内

容来论述相关假设，构建理论模型。（2）根据自我验证理论的内容，进一步补充和完善中介

机制的论述。 

首先，根据自我验证理论的内容，我们在这一轮的修改中根据自我验证理论的内容在

假设论证过程中进一步修改和完善了客户支持如何在自我验证过程中，提高组织自尊进而

促进员工服务绩效。本文中将客户支持作为一线服务员工工作情境中重要的情境信息，会传

递出客户对员工的积极评价，当员工内化客户支持对员工的积极评价时，会提高员工对自我

的评价，提高员工组织自尊并促进员工表现出与高组织自尊相一致的行为，表现出更好的角

色内服务绩效和更多的 PCSP。具体体现在自我验证理论的内容的以下两个方面： 

第一，自我验证理论(Korman, 1970; Swann, 1997)认为个体在自我概念形成过程中会不

断接受和整合外界信息，并对信息进行解释和修正，对自我概念产生影响，在这个过程中个

体会不断寻求或引发与其自我概念相一致的信息，以获得对外界的预测感和控制感(Korman, 

1970; Swann, 1983, 1997)。对于一线服务员工来说，客户支持作为员工工作过程中的重要的

情境信息，传递着对员工能力和价值的看法，将影响员工的自我概念，即组织自尊(Baumeister, 

1998; 刘小禹等, 2015)。在本文中，将客户支持作为一线服务员工工作情景中的重要信息，

对员工自我概念产生影响。首先，客户反馈支持表示了客户对员工能力的信任(Zhang et al., 

2020; Zimmermann et al., 2011)，客户相信员工可以为其提供新的服务内容以满足客户需求，

在反馈中让员工相信他们具备为客户提供良好服务的技能和能力，对自我能力有更高的评

价。其次，客户行为和信息支持不仅为员工提供了简化工作的支持，也能帮助员工更好完成

工作，增加员工的掌控感(Zimmermann et al., 2011)。最后，客户情感支持和对员工的喜欢能

激发员工的积极情感和积极自我评价(Fredrickson & Joiner, 2002; Zhang et al., 2020)。根据自

我验证理论，客户支持作为服务过程中的积极事件传递着与一线服务员工重要关联对象的积

极评价，对员工积极自我概念和自我评价产生影响，不仅让员工体会到工作的成功，也让员

工能更好地感受到客户对员工的肯定、尊重、工作的重要性和价值感，提高员工对自我能力

和价值的评价，提高组织自尊。 

第二，自我验证理论(Korman, 1970; Swann, 1997)认为个体倾向于保持已有的自我概念，

并表现出自我概念相一致的行为。高组织自尊的员工一般认为自己在组织中是重要的、有意

义的、高效的和有价值的，因此，他们会做出对组织有价值，体现自我胜任力，促进组织发

展的行为(Park & Kim, 2020)。对于服务员工来说，表现出良好的角色内服务绩效和 PCSP，



不仅能体现个人工作能力，也能提高客户满意度，是促进组织发展的积极行为(Raub & Liao, 

2012)，因此，高组织自尊将促进员工提高工作绩效，表现出更好的角色内服务绩效和 PCSP,

以保持积极的自我概念，表现出与高组织自尊相一致的行为，而低组织自尊的员工则会降低

工作绩效，以期与他们消极的自我形象相一致，表现出与低组织自尊相一致的行为。 

 

其次，针对“如何得知这种反馈与其自我概念是否相一致？”的问题，不同的个体面

对相同的情境信息，可能会有不同的认知加工。自我验证理论认为在自我概念形成过程中，

不同自我取向的个体会选择性地将信息的不同方面整合到自我概念中，对自我验证过程产生

影响(Bosson & Swann, 1999; Chen et al., 2016; Swann, 2011)。因此，不同自我取向的员工对

客户支持的注意模式和行为反应也会有所不同。本研究中在“假设 5”部分论述了面对工作

情境信息，不同的个体如何选择这些信息，对自我概念产生不同影响。 

（1）促进定向的增强效应。首先，高促进定向的个体更加关注进步和成就，以希望和

抱负为战略导向，它激励着人们去获取成功和积极的成果，因而对积极事件更加敏感(Higgins, 

1997; Johnson et al., 2010)。而客户支持是客户对员工服务的支持和肯定，是员工服务过程中

的积极事件，体现了员工服务的成功(Zhang et al., 2020)，因此，高促进定向的员工将会更加

关注客户支持并将这一积极事件整合到自我概念中，提高其组织自尊。其次，高促进定向的

员工有更高的成就需要，会更加关注积极事件(例如，客户支持)，从成就和奖励中获得自我

价值感(Johnson et al., 2010)，提高组织自尊。因此，客户支持与员工的自我概念相一致，员

工会更加肯定自己的能力或价值，认可自己在组织中的价值和意义，提高组织自尊。 

（2）内控的削弱效应。在追求成功的过程中，高内控的个体关注自己的努力和能力，

而不是外部环境(Ng et al., 2006)。客户支持代表了客户对员工工作的认可、表扬，是员工工

作情境中重要的外部情境因素(Zimmermann et al., 2011)。根据自我验证理论，高内控的个体

会忽略或更少注意那些积极的客户支持信息，更少将其整合到自我中，从而减弱客户支持对

组织自尊的影响。 

最后，关于中介效应的论述，我们在以上修改基础上，进一步根据自我验证理论的内

容进一步补充和完善了客户支持如何在自我验证过程中，提高组织自尊进而促进员工服务

绩效，而且补充了前人运用自我验证理论来解释外界信息如何通过影响员工自我概念来影

响员工行为，以期更好论述员工组织自尊在客户支持和员工服务绩效之间的中介作用。具

体修改内容如下： 

“根据自我验证理论(Korman, 1970; Swann, 1997)，在个体自我概念形成过程中，个体



会不断接受和整合客户支持这一重要外界信息，对自我概念产生影响，同时，个体倾向于保

持和强化已有的自我概念，并表现出自我概念相一致的行为。因此，当个体内化客户支持对

员工的积极评价时，会提高员工对自我的评价，提高员工组织自尊并促进员工表现出与高组

织自尊相一致的行为，表现出更好的角色内服务绩效和更多的 PCSP。过去研究也运用自我

验证理论解释外界信息如何通过影响员工自我概念来影响员工行为，为本研究提供了实证支

持。例如，刘小禹等(2015)发现员工组织自尊在职场排斥和员工主动性行为之间的中介作用，

容琰等(2016)也发现员工组织自尊在权力感和员工建言行为之间起中介作用。结合自我验证

理论的内容和前人研究，本研究认为客户支持提高了员工组织自尊，员工在自我验证过程中

会表现出更多体现其能力或价值的行为，进而提高员工角色内服务绩效和 PCSP。” 
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第二轮 

审稿人 1意见： 

评审人认为作者部分上解决了上轮提出的一些问题，尤其是前面的理论构建部分，修改

稿结构和组织更为恰当，但涉及本研究样本特点的相关发现以及研究结果的延伸性解读显得

过于单薄，希望作者能做进一步拓展。 另，修改稿第 25 页研究局限及未来研究方向部分的

第一段绿体字部分，第二行应该是漏打了一个员工的“员”字，请作者进行核对。 

回应：非常感谢审稿专家对上一轮修改的肯定和进一步完善论文的建议，为作者此轮修

改指明方向。根据修改意见，结合对研究样本及结果延伸性的思考，作者主要从以下两个方

面进行梳理和修改： 

首先，在“2.1 研究对象”部分对于研究样本的特点和适用性进行了补充和修改。本研

究选取我国九家医院住院部的护理人员和护士长为研究对象。医疗行业作为最重要的服务行

业之一，已经受到了国家和大众的广泛关注。世界卫生组织(2016)提出医疗服务要以人为中

心，患者已经成为医疗系统中重要的受益人和参与者。医疗行业中的客户(患者)不再是被动

的服务接受者；而是积极的服务互动参与者(McColl-Kennedy et al. 2012; Ostrom et al., 2015)，

在护患互动过程中表现出很多积极行为，例如，对护理人员的工作表示肯定、感谢和支持等，

患者支持可能是患者表现出的最常见的一种积极行为(Dempsey et al., 2014; Zhang et al., 

2020)。相比于传统服务行业中的客户，在患者住院期间，患者与护理人员有多轮次的频繁

互动(Bridges et al., 2013; 陈越, 颜巧元, 2013)，在这个过程中患者有更多机会表现出对护理

人员的支持，护理人员也能更好感受患者支持，并对患者支持行为进行回应，例如，提供更

好的护理服务。因此，患者可能成为影响护理人员的重要信息来源。 

同时，医疗行业在快速发展过程中，面临着为患者提供高质量服务的挑战(Drach-Zahavy, 

2010)，并且也越来越关注患者满意度和服务质量(Vogus & McClelland, 2016)，需要护理人员

提高服务绩效，表现出更好的角色内服务绩效和主动服务客户行为。因此，研究者认为适合

在医疗行业中探讨客户支持对员工服务绩效的影响机制(Zhang et al., 2020)。 

 

其次，在“4.2 实践启示”部分进一步完善和补充了患者支持对护理人员服务绩效影响

结果及其实践意义。目前，在护患互动的研究中，前人研究主要关注了患者欺凌等消极行为

对员工的影响(Zhang et al., 2018)，本研究发现在护患互动中也可能存在患者支持等积极行

为，说明在护患互动的研究中不仅要关注护患消极互动，更应该对护患积极互动进行探讨，

并关注如何促进积极护患互动的发生。本研究发现患者支持这一积极行为能促进员工提供良



好服务，进而提高患者满意度，为目前医疗行业中积极护患关系的形成奠定了理论基础，这

提示我们一方面可以进一步关注并采取措施让护理人员更好感受到客户支持，例如，举行由

患者评价的“服务之星”活动，让护理人员感受到患者的积极评价或者让护理人员互相分享

工作中的积极事件，再次体验这一积极事件。另一方面，本研究也发现患者支持不仅能提高

护理人员角色内服务绩效，也能提高护理人员主动服务客户行为。比起一般服务行业，提高

护理人员主动服务客户行为可能具有更加广泛的意义和价值。因为护理人员在主动服务客户

行为过程中，会主动观察患者的需求，积极关注患者病情变化，可能会对挽救患者的生命产

生积极影响。同时，护理人员主动服务客户行为能有效提高患者满意度，进而减少来自患者

的无礼对待，改善护理人员与患者的关系(Groth & Grandey, 2012; Koopmann et al., 2015)，在

缓解护患/医患关系、减少护患冲突和纠纷方面都可能发挥独特的作用(陈银娟, 2013)。因此，

医疗行业管理者也应该鼓励护理人员提高服务绩效，提高患者满意度，不仅能对患者的病情

和治疗发挥积极作用，而且能促进患者表现出更多的支持行为，为良好护患互动的形成奠定

基础。 

 

最后，作者对文章中的语言表达和细节问题，如漏字多字，标点符号，连接词问题等也

进行了修改，此处不再一一列举。再次感谢审稿专家的宝贵指导意见！ 
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审稿人 2意见： 

可以看出作者非常努力的进行了修改，对于自我验证理论的解释和中介作用的补充说明

都有很明显的改进，但是仍然存在对上次提出的问题没有很好的回答的地方。上次提出的如

何得知与自我概念相一致的问题。正如作者所说“自我验证理论(Korman, 1970; Swann, 1997)

认为个体倾向于保持已有的自我概念，并表现出自我概念相一致的行为。”（修改说明第7

页）。因此关键在于要知道“已有的自我概念”是怎样的，然后才能得知外界提供的信息反

馈是与自我概念相一致的。从作者下面的论述中，“高组织自尊的员工一般认为自己在组织

中是重要的、有意义的、高效的和有价值的”，那么这可以被看成是高组织自尊员工的“自

我概念”，如果外界信息（例如客户支持）刚好与这种自我概念相一致，那么就会形成自我

验证。如此看来，组织自尊这个概念应该在客户支持之前，高组织自尊的个体的自我概念是

“我是有价值的”，客户支持告诉他“你是有价值的”，验证了自己的自我概念。而在模型中，

组织自尊是受到客户支持影响的，客户支持在前，组织自尊在后，这似乎就不是自我验证的

逻辑了。 请修改后再审。 

回应：非常感谢审稿专家再次提出建设性的修改意见，给论文的进一步改进提供了巨大

的帮助，根据修改意见，通过仔细阅读全文和思考，作者主要从以下两个方面进行梳理和修

改： 

自我验证理论认为个体的自我验证过程可以分为以下两个阶段：首先，自我验证理论认

为个体在自我概念形成过程中会不断接受和整合外界信息，并对这些信息进行解释和修正，

对自我概念产生影响(Korman, 1970; Swann, 1983, 1997)，这一过程有助于解释客户支持对员

工组织自尊的影响（具体论述见下一段）。其次，自我验证理论(Korman, 1970; Swann, 1997)

认为个体倾向于保持已有的自我概念，并表现出自我概念相一致的行为。那么，对于高组织

自尊的员工来说，他们更倾向于表现出与高组织自尊相一致的行为，做出对组织有价值，体

现自我胜任力，促进组织发展的行为(Park & Kim, 2020)，表现出更好的角色内服务绩效和

更多的 PCSP，这一过程有助于解释员工组织自尊对员工服务绩效的影响。 

具体来说，对于服务员工来说，在其自我概念形成过程中，客户支持作为服务过程中的



重要的积极信息，传递着与一线服务员工重要关联对象的积极评价，会对员工积极自我概念

和自我评价产生影响。在自我验证过程中当员工不断接受客户支持等积极信息，并将这些积

极评价内化，将促使个体对自我评价的提升(Park & Kim, 2020)，进而增强积极自我概念，

提高员工组织自尊。这一过程说明工作场所中的重要信息(例如，客户支持)可以通过自我验

证的过程对员工组织自尊产生影响。 

有关员工组织自尊的研究也主张员工组织自尊的形成主要依赖于组织中重要他人(如领

导、同事和客户等)传递的关于个人能力和价值的信息，以及自己在工作中感受到的成功和

失败(Park & Kim, 2020; Pierce & Gardner, 2004)。对于一线服务员工来说，客户支持作为员

工工作过程中的重要的情境信息，传递着对员工能力和价值的看法，影响其组织自尊

(Baumeister, 1998; 刘小禹等, 2015)。首先，客户反馈支持体现了客户对员工能力的信任

(Zhang et al., 2020; Zimmermann et al., 2011)，客户相信员工可以为其提供新的服务内容以满

足客户需求，在反馈中让员工相信他们具备为客户提供良好服务的技巧和能力，对自我能力

有更高的评价。其次，客户行为和信息支持不仅为员工提供了简化工作的支持，也能帮助员

工更好完成工作，增加员工的掌控感(Zimmermann et al., 2011)。最后，客户情感支持和对员

工的喜欢能激发员工的积极情感和积极自我评价(Fredrickson & Joiner, 2002; Zhang et al., 

2020)。此外，客户支持作为员工服务过程中的积极成功事件，也让员工感受到工作的成功，

从而提高员工组织自尊。通过以上路径，员工体验到的客户支持能提高员工组织自尊。 

结合自我验证理论的内容和员工组织自尊来源的相关研究内容，我们认为客户支持作

为员工工作场所中的重要信息，是员工组织自尊的重要来源，对员工组织自尊有积极影响。

具体过程为客户支持告诉员工“你是有价值的”，员工在自我概念形成过程中提高组织自尊，

认为“我是有价值的”， 进一步表现出与自我概念相一致的行为，表现出更高的服务绩效来

体现“我是有价值的”。但员工自我验证的过程可能是一个持续发展的过程。虽然本研究采

用多时间点和多数据来源的方法进行数据收集，但这仍然有局限性，不能反映员工自我验证

的动态变化过程。未来的研究可以采取纵向追踪研究或经验取样法等方法，更好地观察变

量间的因果关系和发展变化趋势，探讨客户支持对员工服务绩效影响机制的动态过程。 

同时，自我验证理论也认为在自我概念形成过程中，个体对外界信息和自我体验的整合

加工是具有选择性的(Swann, 2011)，不同自我取向的个体会将信息的不同方面整合到自我概

念中，对自我验证过程产生影响(Bosson & Swann, 1999; Chen, Li, & Leung, 2016)。那么，对

于高特质自尊的员工来说，他们可能会更加关注组织情境中的积极信息，例如客户支持，进

一步提高员工组织自尊。未来研究可以进一步考察员工特质自尊的调节作用。 



因此，对于客户支持和组织自尊关系，在本次修改中作者一方面在“研究假设 1.2 组织

自尊的中介作用”部分，从组织自尊的形成路径的角度补充了客户支持提高组织自尊的论

述，另一方面在“4.3 研究局限与未来研究方向”部分，进一步分析了研究的局限性与不足，

并提出未来研究需要进一步通过纵向追踪研究或经验取样法等方法，更好地观察变量间的

因果关系和发展变化趋势，探讨客户支持对员工服务绩效影响机制的动态过程；并进一步

考察员工特质自尊的调节作用。 

 

最后，作者对文章中的语言表达和细节问题，如漏字多字，标点符号，连接词问题等也

进行了修改，此处不再一一列举。再次感谢审稿专家的宝贵指导意见！ 
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第三轮 

审稿人 1意见： 

评审人认为作者经过两轮修改已经较好地解决了审稿人之前提出的问题，可以进行最后



校验后发表。 

回应：非常感谢审稿专家的肯定，您的意见给论文的提升提供了巨大的帮助。作者对

全文进行了仔细地阅读，对原文中的表达、参考文献格式、英文摘要和一些细节问题如漏字

多字，标点符号等问题做了修改。 

 

 

审稿人 2意见： 

此次修改，作者增加了关于自我概念形成的解释，即“自我验证理论认为个体在自我概

念形成过程中会不断接受和整合外界信息，并对这些信息进行解释和修正，对自我概念产生

影响”，这样可以解释客户支持作为“外界信息”，对自尊的自我概念的影响。这样解释的逻

辑就更加清晰了，中介作用的前一半实际上是自我概念的形成，后一半是验证。但也的确如

作者所说，自我验证的过程可能是一个持续发展的过程，目前的研究是有局限性，不能反映

员工自我验证的动态变化过程。由于两次修改，增加了一些语句，有些语句前后重复较多，

同样的话有时前后说了三次，例如个体在自我概念形成过程中会不断接受和整合外界信息，

并对这些信息进行解释和修正，对自我概念产生影响，这句话大概就讲了三次。希望作者对

全文重新通读，加强语言的前后协调。 

回应：非常感谢审稿专家的对上一轮修改的肯定，通过上一轮的修改，使论文逻辑更

加清晰，并针对研究不足对未来研究提出了展望。您的意见给论文的提升提供了巨大的帮助。 

对于文章中存在的语言问题，作者对全文进行了仔细地阅读，对原文中存在的重复表

达进行了删除和修改，并对文章中其他表达问题、参考文献格式、英文摘要和一些细节问题

如漏字多字，标点符号和等问题做了修改，以期进一步提升论文水平。 

_______________________________________________________________________________ 

 

第四轮 

编委专家意见： 

建议发表 

回应：非常感谢编委专家的肯定，作者再次对全文进行了仔细地阅读，对原文中的表

达、参考文献格式、英文摘要和一些细节问题做了修改与完善。 

 

 



主编 1意见： 

本文探讨客户支持对一线服务员工服务绩效的影响，并试图用自我验证理论进行解释。

文章数据详实，分析得当，结果可靠。但是本文采用自我验证理论进行解释有待商榷。和自

我相关的动机主要有三个：self-assessmnent(追求准确的自我），self-enhancement(追求积极

的自我），self-verification(追求一致的自我）。本研究如果一定要和自我理论挂钩，建议考

虑 self-enhancement：出于 self-enhancement 的目的，个体更喜欢积极的外部评价；而积极的

外部评价将可以满足个体自我促进或提升自我积极性的需要，同时也可以激励个体为了继续

提升其自我积极性，得到更多的外部积极评价，提供更多更好的服务。如果是 self-verification

在起作用的话，一个低自尊的人出于 self-verification 的目的，将会更喜欢消极的反馈，因为

消极反馈更迎合其低自尊，从而排斥积极的反馈，当然也不会做出和自我不一致的行为（更

好的服务）。相反，一个高自尊的人出于 self-verification 的目的，将会更喜欢积极的反馈，

因为积极反馈更迎合其低自尊，从而排斥消极的反馈，当然也会继续提供和自我一致的好的

服务。本文没有对被试的初始自我进行测量，无法对 self-verification 进行验证”。 

回应：非常感谢主编对文稿内容的肯定以及主编提出的建设性修改意见，对论文的整体

完善有很大的推动作用，根据修改意见，作者对自我相关的文献进行了深入阅读和思考，并

对全文进行了修改和完善。本文使用自我验证理论的观点来论证本文研究模型主要基于以下

三个方面考虑： 

对于主编提到的与自我相关的三种动机的理论内容，作者再次对与此相关的文献资料进

行了梳理，尤其是自我增强(self-enhancement)理论和自我验证(self-verification)理论之间的区

别和联系。自我评估(self-assessment)理论认为人们有了解真实自我的倾向，为了降低有关他

们的能力和人格特征的不确定性，他们希望获得客观的、准确的和有诊断性的信息(Swann et 

al., 1992)。自我增强理论认为人们有一种提高个人价值感或增强自尊的动机，普遍具有一种

寻求正面评价的倾向(李艳梅, 付建斌, 1996)。自我验证理论认为个体为了获得对外界的控制

感和预测感，希望获得验证自我认知的评价，包括正面和负面的评价(Swann, 1983, 1997)。

这两种理论对有积极自我认知的人做出了相同的预测，即有积极自我认知的人都会寻求积极

的反馈。但对那些具有消极自我认知的个体而言，自我增强和自我验证理论的预测是相反的，

自我增强理论认为他们仍然会寻求积极的反馈信息，而自我验证理论则认为他们会倾向于那

些消极的反馈信息。 

目前关于自我增强和自我验证这两种理论假设都得到了相关研究的支持(Talaifar & 

Swann, 2017)，但有关自我验证动机和自我增强动机之间的争论由来已久，当前主要有以下



三种观点(辜美惜, 2004; 韩立丰, 王重鸣, 2011)：（1）自我验证和自我增强动机是相互对立

的，人们的行为只受其中一种动机的影响；（2）自我验证和自我增强两种动机同时影响着人

们的行为，只是在某些条件下，人们会更倾向于自我验证或自我增强，例如，当对评价信息

的处理涉及到认知和信息加工时，自我验证占主导地位；当对评价信息的处理涉及到情感和

情绪反应时，自我增强占主导地位(李艳梅, 付建斌, 1996)，说明面对不同内容的评价信息，

个体会表现出不同的动机；（3）自我验证和自我增强动机都很重要，共同决定人们的行为，

例如，Swann 等(2002)的研究认为在与某种具体人际关系有关的自我维度上，人们希望获得

比真实自我更高的评价，而在与具体人际关系无关的自我维度上，人们希望获得自我验证反

馈，说明在不同的自我维度上个体会表现出不同的动机。 

首先，从评价信息的内容这一角度来看，在客户支持对员工服务绩效的影响机制中，

客户支持是员工工作情境中的重要信息，员工对客户支持信息的处理既涉及到认知和信息的

加工，也涉及到情感和情绪的反应，从这个角度来看，自我验证理论和自我增强理论都可

以对客户支持如何影响员工服务绩效进行解释。具体来说，在自我验证过程中，客户支持

给员工提供了积极评价，当员工将这些信息内化、整合到自我概念中时，会提高组织自尊，

从而促进员工表现出与高组织自尊相一致的行为，提高服务绩效。根据自我增强理论，客户

支持作为员工积极外部评价的来源，可以满足员工自我促进或提升自我积极性的需要，同时

也可以激励员工为了继续提升其自我积极性，得到更多的外部积极评价，提供更多更好的服

务，提高服务绩效。由此可以看出，这两个理论在客户支持对员工服务绩效的影响方面有

相同的预测，但客户支持对员工服务绩效的解释机制可能不同，例如，自我验证理论认为

客户支持可能通过提高员工组织自尊来提高员工服务绩效，自我增强理论认为客户支持可能

通过满足员工自我促进需要来提高员工服务绩效。未来研究可以根据不同的理论假设，进一

步探讨客户支持对员工服务绩效的影响机制。 

其次，从具体自我的维度来看，自尊(self-esteem)是个体对自我价值和能力的总体评价

(Korman, 1970)，包括特质自尊和状态自尊，前者反映了个体对自我整体的认知，后者主要

是在特定的角色和情境中对自我的评价(Pierce et al., 1989)。组织自尊作为其中一种基于情境

性的自尊，指在组织情境下，员工作为特定组织成员对自我能力、意义和价值感的评价，是

员工对组织情境下自我的全面评价(Pierce & Gardner, 2004)，其形成主要依赖于组织中重要

他人(如领导、同事和客户等)传递的关于个人能力和价值的信息以及自己在工作中感受到的

成功和失败(Park & Kim, 2020; Pierce & Gardner, 2004)，是员工形成自我概念的重要指标(刘

小禹等, 2015)。目前研究者通常认为组织自尊具有高度情景化特征(陆欣欣 & 涂乙冬, 



2014)，在研究中将组织自尊作为一种状态自尊 (Park & Kim, 2020; 刘小禹等, 2015)。本研

究主要考察员工组织自尊在客户支持和员工服务绩效之间的中介作用，员工组织自尊作为与

员工具体人际关系无关的自我维度，更可能通过自我验证的过程对员工服务绩效产生影响。 

综上，自我验证理论可以较好得解释客户支持对员工服务绩效的影响。具体来说，自我

验证理论认为个体的自我验证过程可以分为以下两个阶段：第一阶段，自我验证理论认为个

体在自我概念形成过程中会不断接受和整合外界信息，并对这些信息进行解释和修正，对自

我概念产生影响(Korman, 1970; Swann, 1983, 1997)，这一过程有助于解释客户支持对员工组

织自尊的影响。对于服务员工来说，在其自我概念形成过程中，客户支持作为服务过程中的

重要的积极信息，传递着与一线服务员工重要关联对象的积极评价，会对员工积极自我概念

和自我评价产生影响。在自我验证过程中当员工不断接受客户支持等积极信息，并将这些积

极评价内化，将促使个体对自我评价的提升(Park & Kim, 2020)，进而增强积极自我概念，

提高员工组织自尊。第二阶段，自我验证理论(Korman, 1970; Swann, 1997)认为个体倾向于

保持已有的自我概念，并表现出与自我概念相一致的行为。那么，对于高组织自尊的员工来

说，他们更倾向于表现出与高组织自尊相一致的行为，做出对组织有价值，体现自我胜任力，

促进组织发展的行为(Park & Kim, 2020)，表现出更好的角色内服务绩效和更多的主动服务

客户行为，这一过程有助于解释员工组织自尊对员工服务绩效的影响。因此，作者认为自我

验证理论能较好地解释客户支持对员工服务绩效的影响。 

最后，对于不同自我认知的个体而言，自我验证理论和自我增强理论都认为有积极自我

认知的人都会寻求积极的反馈。但对那些具有消极自我认知的个体而言，自我增强理论认为

他们仍然会寻求积极的反馈信息，而自我验证理论则认为他们会倾向于那些消极的反馈信

息。例如，自我验证理论和自我促进理论都认为，对于高特质自尊的员工来说，他们可能会

更加关注组织情境中的积极信息，例如客户支持，加强客户支持对员工自我概念的影响；但

对于低特质自尊的员工来说，自我验证理论认为他们可能会更少接收客户支持的积极反馈信

息，削弱客户支持对员工自我概念的影响；自我增强理论则认为低特质自尊的员工也会关注

积极反馈信息，满足自我增强的动机。本研究中并未对个体特质自尊进行测量，这也是本研

究的局限性之一，未来研究可以进一步考察员工特质的调节作用，例如员工特质自尊，对这

两种理论之间的关系进行更加深入的探讨。 

综上，作者针对本轮的修改主要包括：（1）在假设论证部分，进一步加强对自我验证理

论的阐述，进一步说明自我验证理论在解释客户支持对员工服务绩效的影响机制中的合理

性；（2）在讨论部分对自我验证理论和自我增强理论的内容进行讨论，增强文章的理论启示；



并基于研究存在的局限性提出未来研究的方向。具体修改内容见文中紫色字体部分。 
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第五轮 

主编 2意见： 

我没有看懂为什么“组织自尊”能成为理所当然、且唯一的中介变量，为什么作者能笃定

没有其他可与之“竞争”的中介变量？目前所得到的研究证据难以令人信服，也没有给作者提

供比常识（客户支持会提升一线服务员工服务绩效）更多的新知识。 

回应：非常感谢主编对文章提出的建设性修改意见，让作者对文章内容有更加深入的思

考和改进，而且也激发了作者对未来研究方向的思索。在此轮修改中，作者在引言部分结合

实践和理论两个层面来提出本文的研究问题，并在讨论部分对文章的理论和实践意义进行进



一步阐述；在研究假设部分进一步对“组织自尊”是客户支持影响员工服务绩效的一条可能

解释路径进行了阐述，对相关研究假设推演进行了完善，而且在讨论部分对客户支持影响员

工服务绩效的其他可能机制进行了补充，进而使未来研究方向变得更为清晰。具体从以下两

个方面进行修改： 

一、关于研究问题。从组织管理实践角度来看，对于服务型企业来说，如何提高员工

服务绩效，进而提高客户满意度已经成为当前管理者关注的焦点问题。在具体服务过程中，

客户与员工之间存在着多轮次的频繁互动，相比于同事和领导，客户及其行为是影响员工工

作表现的更为近端的信息来源 (Dong et al., 2015)，可能会对员工服务绩效产生更为显著的

影响。其中，“客户支持”作为促进员工积极工作体验的客户行为，可能通过提高员工积极

心理状态或积极自我概念，促进员工为客户提供更好的服务。例如，当客户夸奖员工的服务，

对员工说“我觉得你的服务做得特别好”，员工感受到客户对他们服务能力的肯定，感受到

他人对自己的信心，员工也会对自我能力有更高的评价，从而更多表现出体现自我能力的行

为，提高服务绩效；当客户对员工表现出欣赏、喜欢和感谢时，对员工说“太感谢你了，我

今天在这里很开心，很舒服”，员工可能会感受到自己工作的价值，认为自己在工作中是有

用的、有价值的，提高对自我的评价，表现出与高自我评价相一致的行为，进而有更高的服

务绩效。正是关注到这些组织实践问题和服务现象，作者萌生了探究客户支持如何影响员

工服务绩效的想法，这也是本研究的选题来源之一。 

同时，作者进一步结合目前该领域的学术研究进展，进而提出了本研究的研究问题。

首先，基于当前有关服务绩效的研究进展分析，研究者基于人格特质、资源保存、组织认

同和动机等不同研究视角，主要关注了个体因素、组织内部因素和消极的客户因素等对员工

服务绩效的影响(张慧等, 2018)，例如个体特质(如自我效能感、客户取向观点采择能力)(Huo 

et al., 2014; Raub & Liao, 2012)、领导因素(如变革型领导、辱虐管理)(Jauhari et al., 2017; Lyu 

et al., 2016)、组织因素(如伦理氛围、服务氛围)(Lau et al., 2017; 张若勇等, 2009)、客户欺凌

(Park & Kim, 2020)等。然而目前研究却较少考察员工行为发生过程中与其发生频繁互动的

客户可能发挥的积极作用。根据作者对已有文献的阅读和理解，仅有 Zhang 等(2020)和 Dong

等(2015)分别探讨了客户支持、客户授权对 PCSP 和创新服务的影响。尤其是客户支持作为

服务过程中广泛存在的积极客户行为，前人也呼吁未来研究需要进一步拓展客户支持的作用

效果及其机制(Zhang et al., 2020; Zimmermann et al., 2011)。 

其次，基于客户支持对服务绩效的作用机制分析，客户支持作为组织外部情境因素可

能通过给员工提供资源或作用于员工动机状态来影响服务绩效(Zhang et al., 2020)，但员工作



为具有主观能动性的个体，对工作情境中客户支持信息的认知加工如何影响其自我认知，

进而影响服务绩效，当前研究对这一问题仍知之甚少。因此，本研究以自我验证理论

(Korman, 1970; Swann, 1983, 1997)为基础，探讨客户支持“怎样”以及“何时”对员工服务绩

效产生影响，探讨客户支持如何影响员工自我验证过程来影响员工服务绩效，以及员工两

种积极自我取向是否在自我验证过程中发挥不同作用，考察员工组织自尊在客户支持和服

务绩效(角色内服务绩效和 PCSP)之间的中介作用，以及员工促进定向和内控的不同调节作

用。 

二、本研究之所以认为员工组织自尊是客户支持影响员工服务绩效的一条可能解释路

径，主要基于以下三点思考： 

第一，在文章撰写和多轮修改过程中，作者对自我理论相关的文献内容反复进行阅读、

对比和思考，认为自我验证理论和自我增强理论都可以对客户支持如何影响员工服务绩效

进行解释，但其具体的解释机制可能有所不同，例如，自我增强理论认为客户支持可能通

过满足员工自我促进需要来提高员工服务绩效，自我验证理论认为客户支持可能通过提高积

极自我概念来提高员工服务绩效，尤其是与具体人际关系自我无关的维度的自我概念

(Swann et al., 2002) 。员工组织自尊(Organization-based self-esteem, OBSE)作为个体在工作中

接受各种外界评价而形成的对自我价值感的评价，与具体人际关系自我维度无关，是员工形

成的自我概念中的重要指标(刘小禹等, 2015)。因此，本研究以自我验证理论观点为解释视

角，探讨员工组织自尊作为一种可能的积极自我概念，在客户支持和员工服务绩效之间的

中介作用。 

同时，作者也在讨论部分提出可考察其他可能的影响机制，并对未来研究的方向进行

了补充。例如，自我增强理论认为客户支持可能通过满足员工自我促进或提升自我积极性的

需要来提高员工服务绩效。因此，未来研究可以根据自我增强理论，探讨客户支持影响员

工服务绩效的其他机制，例如，员工自我促进需要的中介作用。此外，关于自我验证理论

和自我增强理论之间的竞争解释，本研究还不能提供有效检验，这也是本研究的局限之一。

未来研究可以根据不同的理论假设，进一步对客户支持影响员工服务绩效的不同中介机制

进行对比研究，进而加强对自我验证理论和自我增强理论关系的探讨。 

第二，根据自我验证理论的内容，员工组织自尊可能是解释员工客户支持对员工服务

绩效影响的一条中介路径。自我验证理论认为个体的自我验证过程可以分为以下两个阶段：

第一阶段，自我验证理论认为个体在自我概念形成过程中会不断接受和整合外界信息，并对

这些信息进行解释和修正，对自我概念产生影响(Korman, 1970; Swann, 1983, 1997)，这一过



程有助于解释客户支持对员工组织自尊的影响。对于服务员工来说，在其自我概念形成过程

中，客户支持作为服务过程中的重要积极信息，传递着与一线服务员工重要关联对象的积极

评价，会对员工积极自我概念和自我评价产生影响。在自我验证过程中，员工不断接受客户

支持等积极信息并将这些积极评价内化，将促使个体对自我评价的提升(Park & Kim, 2020)，

进而增强积极自我概念，提高员工组织自尊。第二阶段，自我验证理论(Korman, 1970; Swann, 

1997)认为个体倾向于保持已有的自我概念，并表现出与自我概念相一致的行为。那么，对

于高组织自尊的员工来说，他们更倾向于表现出与高组织自尊相一致的行为，做出对组织有

价值和促进组织发展的行为(Park & Kim, 2020)，表现出更好的角色内服务绩效和更多主动

服务客户行为。因此，根据自我验证理论，员工组织自尊能较好地解释客户支持对员工服

务绩效的影响机制。 

第三，基于自我验证理论观点，以往有关实证研究对外界信息如何通过员工自我概念

来影响员工行为进行了解释。例如，刘小禹等(2015)发现员工组织自尊在职场排斥和员工主

动性行为之间的中介作用，容琰等(2016)也发现员工组织自尊在权力感和员工建言行为之间

起中介作用。结合以上对自我验证理论内容和有关实证研究的分析，本研究认为客户支持

可能会提高员工组织自尊，员工在自我验证过程中会表现出更多体现其能力或价值的行为，

进而提高员工角色内服务绩效和 PCSP。 

综上，本研究认为根据自我验证理论，员工组织自尊可能是客户支持对员工服务绩效

影响的中介之一，并通过 3 个时间点的领导—员工配对数据验证了这一假设，结果发现客

户支持通过提高员工组织自尊，促进员工角色内服务绩效和 PCSP。 
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第六轮 

主编 2意见： 

虽然作者的实验设计先天性地无法彻底 address 主编的担忧，经多轮修改，目前版本大

致能达到《学报》发表的水平。目前也因经多轮修改，字数（14521）有些超。望作者在不

改变原义的基础上，再做些文字精简和润色的工作。 

回应：感谢主编老师的建议，作者对全文内容进行了作者再次对全文进行了仔细地阅读，

对文章内容进行了精简，删除了冗余的文字，共计删除约 1300 字。同时，对原文中的表达、

参考文献格式、英文摘要和一些细节问题做了修改与完善。再次感谢主编老师的细心审阅与

指正。 


