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摘摇 要:随着服务行业对国民经济的贡献日益突出,如何提升服务行业员工的创造力成为研究的热

点。 基于工作价值观的视角,探讨服务行业员工服务创造力的产生机制。 采用问卷调查法,对 477
组上下级匹配的样本进行数据分析,实证结果表明: 能力与成长型工作价值观对员工服务创造力

具有正向影响;自我学习部分中介能力与成长型工作价值观与员工服务创造力之间的关系;创新氛

围调节自我学习与员工服务创造力之间的关系。 本研究能在一定程度上丰富服务行业员工工作价

值观和员工创造力关系的研究成果。
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一、引摇 言

2017 年,中国服务业增加值占国内生产总值的

比重高达 51. 6% [1],服务行业对国民经济的贡献日

益突出,大批服务型企业快速发展、壮大。 不同于制

造业,服务行业的“产品冶质量取决于员工与消费者

互动过程中所展现出的服务水平。 换言之,员工的

服务水平将直接决定消费者的满意程度与忠诚度。
在此背景下,如何提升服务行业员工的服务绩效,尤

其是服务创造力水平,引起学术界与实践界的关

注[2]。 员工服务创造力是指组织情境下个体产生

的新颖、有用的想法或观点[3],这些想法或观点有

助于改进或提升企业服务水平,并为消费者“带来

惊喜冶 [4]。 以往,关于员工创造力的研究主要集中

在制造型企业与研发团队[2],缺乏对服务行业员工

服务创造力的深入研究。 根据创造力个体与情境交

互理论,员工创造力是个体特征因素和情境因素共

同作用所产生的一种行为结果[5]。 从员工与消费

·17·



者互动的视角出发,学者们寻找影响员工服务创造

力的因素,在目前为数不多的相关研究中,学者们主

要针对消费者的信任与参与[2]、消费者授权行

为[3]、服务氛围[6]等情境因素进行探讨。
对于通过员工行为向消费者输送“产品冶的服

务业而言,员工的个体因素,如人格特质[7]、情绪[8]

等会对员工与消费者的互动效果产生重要影响。 然

而,以往关于员工人格特质对绩效的研究主要集中

于稳定静态的人格特质,较少涉及动态的人格特质,
如工作价值观[9] 等。 此外,以往研究大多遵循“动
机—行为结果冶的研究范式,较少探究员工价值观

对其行为结果的影响[10]。 作为个体价值观判断系

统的组成部分,工作价值观不仅指导着个体的工作

行为,而且对个体的工作结果具有重要影响[11]。 在

当今社会环境中,企业都在追求创新与发展,希望找

到并留住有创新意识和创新能力、能为企业发展做

出贡献的员工。 为此,笔者希望探讨追求成长的员

工,即具有能力与成长型工作价值观的员工,其工作

价值观如何影响行为和绩效。 能力与成长型工作价

值观是指个体自发、主动地开展学习、创新等活动,
并在这些活动中获得能力提升与自身发展的价值追

求[12]。 虽然已有研究表明能力与成长型工作价值

观对创新行为能够产生正向影响[13],但其中的影响

机制依然尚未明确。 具有能力与成长型工作价值观

的员工更加愿意主动学习新的知识,以提升个人能

力,满足自我成长的需求。 员工通过自我学习,获得

与工作相关的知识与技能[14],从而有利于产生新想

法,提升员工创造力[15]。 因此,引入自我学习这一

中介变量,尝试探讨能力与成长型工作价值观与员

工服务创造力之间的作用机制。 此外,个体的行为

会受情境因素的影响[16]。 自我学习作为个体在工

作中的一种外在行为,其表现程度可能与个体所感

知到的情境因素有关。 具有创新氛围的组织鼓励员

工提出新思想、使用新方法,从而促进组织创新能力

提升[17]。 因此,笔者考虑创新氛围这一情境因素,
认为创新氛围可能对自我学习与员工服务创造力之

间的关系起到调节作用。
综上所述,围绕“能力与成长型工作价值观如

何影响员工的服务创造力冶这一问题,笔者试图探

索自我学习在能力与成长型工作价值观和员工服务

创造力关系中的中介作用和创新氛围对自我学习和

员工服务创造力的关系的调节作用。 本研究关注服

务行业员工的服务创造力,探讨工作价值观与员工

服务创造力之间关系的内部机制,不仅能够丰富员

工创造力领域的研究成果,也可以为服务业企业更

有效地管理员工、提高员工的服务创造力提供参考。

二、理论分析与研究假设

1. 能力与成长型工作价值观与员工服务创造力

现有文献主要从评价标准角度对工作价值观进

行界定。 Elizur 等认为,工作价值观是个体对工作

结果重要程度的价值判断,是一种影响个体行为的

内在思想体系[18]。 Manhardt 通过研究将 25 个工作

特征划分为 3 个维度,分别反映工作的舒适与安全

程度、能力与成长程度、地位与独立程度[19]。 Meyer
等在 Manhardt 研究的基础上,进一步解释和区分舒

适与安全型工作价值观、能力与成长型工作价值观、
地位与独立型工作价值观 3 个维度,并修订了工作

价值观量表[12]。 本研究关注个体的能力与成长型

工作价值观如何影响工作行为和结果,因此参考

Manhardt 等对能力与成长型工作价值观的界定,认
为能力与成长型工作价值观是指员工在对工作特征

与工作结果进行价值评价时,是否更看重工作中所

产生的能力、学习机会、创新、贡献与成就感等。
工作价值观是个体内在价值体系的一个部分,

具有持久性和不易改变的特征[20]。 这种持久性特

征使得工作价值观对于引导和规范个体在工作场所

的处事态度和行为具有重要作用[21],能够通过促使

个体产生相关动机,继而对个体的行为产生影

响[22]。 根据创造力成分理论,任务动机是员工创造

力必要的构成要素,包括个体对任务的基本态度和

个体对进行任务缘由的认知[15]。 具备能力与成长

型工作价值观的员工,能够以积极向上的心态面对

工作任务,并将任务视为能力提升的阶梯,期望通过

完成任务,不断追求创新、贡献与工作成就感。 因

此,对能力与成长维度评价较高的员工能够在服务

工作中保持充足的学习与创新动机,持续产生新思

路与新想法。 同时,在员工产生创新性想法的过程

中,需要通过积极的自我展示,向他人介绍自己的新

知识与新技能,并与他人进行沟通、交流与学习。 具
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备能力与成长型的员工,愿意通过与消费者的良性

互动,获取消费者对服务质量的意见与建议,从而提

升服务质量与服务创造力。 此外,以往研究也表明,
能力与成长型工作价值观对员工的创新行为和工作

绩效有着重要影响[23]。 因此,本研究作如下假设。
H1:能力与成长型工作价值观对员工服务创造

力具有正向影响。
2. 自我学习的中介作用

随着社会经济发展与人们生活水平的提高,消
费者需求呈现出个性化、多样化的发展趋势,这就对

服务行业员工的个人能力和服务水平提出了新的要

求。 为了更好地满足消费者需求、为消费者提供优

质的服务,员工需要不断学习、完善个人技能、提升

服务质量。 自我学习是指个体获取有助于个人发展

的知识、技能和胜任能力,包括工作相关学习和个人

技能发展两种类型[14]。 工作相关学习是指个体学

习与工作相关的知识,通过工作自发与他人建立联

系[24]。 个人技能发展是指个体获取有助于提升工

作关系的新知识和新能力,员工需要积极与他人沟

通,倾听他人观点,善于解决问题并与他人建立友好

关系[25]。
个体所具有的内在价值理念会影响其外在行为

表现[26]。 以往研究表明,具有能力与成长型工作价

值观的员工在工作中展现出更加积极的行为。 例如

詹小慧等认为,能力与成长型工作价值观能正向影

响员工的建言行为[27]。 对于服务行业员工而言,越
是注重能力提升与自我发展,就越会增加与消费者

沟通互动中的学习与交流机会,因此会表现出主动

学习行为。 一方面,具有能力与成长型价值观的员

工追求工作内容的丰富性和创新绩效,能够充分利

用消费者资源,愿意主动与所接触到的消费者、同事

进行沟通,了解和学习有关提升服务水平和服务质

量方面的新知识与新技能,获取能够为消费者“带
来惊喜冶的新信息;另一方面,具有能力与成长型价

值观的员工追求工作中的成就感,愿意主动与消费

者、同事沟通交流,积极进行自我展示,以获取消费

者对自身服务水平的评价和认可。
创造力成分模型认为,领域相关的技能是员工

创造力必要的构成要素[15],员工的自我学习正是获

取工作中新知识与新技能的重要途径。 随着消费者

需求的不断变化与升级,员工必须要通过学习获得

提升服务水平的知识与技能,从而更好地满足消费

者对服务的期望与要求,在激烈的市场竞争中维持

竞争优势,保持消费者的忠诚度。 同时,通过自我学

习掌握新知识、新技能,充分了解消费者需求之后,
员工也会更加愿意尝试创新的服务方式,为消费者

创造惊喜[28]。 Edmondson 的研究发现,组织内个体

之间进行知识共享,有利于员工获取信息、相互学

习,从而促进员工创造力的产生[29]。 Lankau 等研究

认为,员工在工作中通过自我学习获得更多的知识

和技能,不仅有利于自我发展,而且促使员工积极倾

听他人意见,改进自身不足,从而具备更强的工作技

能,为组织贡献更多新颖有用的想法与观点[14]。 因

此,本研究作如下假设。
H2:能力与成长型工作价值观对自我学习具有

正向影响;
H3:自我学习在能力与成长型工作价值观与员

工服务创造力的关系中起中介作用。
3. 创新氛围的调节作用

创新氛围被认为是组织内部促进员工创造力和

创新行为的一种工作环境[4]。 关于组织创新氛围

的内涵,主要有两种观点:第一种观点认为,组织创

新氛围是组织中客观存在的环境特征,这种环境特

征有利于个体从事创新活动[30];第二种观点认为,
组织创新氛围是组织中个体主观感知到的一种支持

创新的工作环境[31]。 笔者关注个体层面的行为结

果,因此探讨员工对工作环境的认知和体验如何影

响员工的工作行为。 笔者认为,组织创新氛围是指

个体对所在组织内部的工作环境的一种主观知觉,
即员工感知到的组织对创新的支持程度[4]。 现有

实证研究表明,创新氛围对员工创造力[32] 与创新行

为[17]具有正向影响。
创造力的交互作用理论指出,创造力是由个体

因素与情境因素共同影响而成[5]。 尽管员工的自

我学习有助于激发员工的服务创造力,但这种作用

可能会受到个体感知的情境因素的影响。 我们认

为,员工感知到的创新氛围可以增强自我学习对员

工服务创造力的正向影响。 理由如下:其一,组织创

新氛围代表组织对员工角色的定位与要求,当个体

感知到组织鼓励与提倡创新、奖励具有创新能力和
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创新贡献的员工时,便会对创新产生极大的兴趣和

动力,更加愿意通过自我学习提升个人技能,为组织

的创新绩效做出贡献,从而对员工服务创造力产生

积极影响。 例如 Shalley 等的研究发现,当员工得到

指示或被要求、身处于较为浓厚的创新氛围中时,则
很有可能愿意去展示自己的创造力[33]。 其二,员工

提出新的想法具有一定的风险性。 一方面,服务行

业的“产品冶具有实时性,员工与消费者的互动水平

直接影响消费者的服务体验和满意度;另一方面,不
同的消费者有着不同的个人偏好与服务需求,员工

尝试新的服务方式并不一定会为消费者带来“惊
喜冶,反之也可能会给消费者带来负面评价。 这样

不仅造成消费者对员工的服务产生负面评价,而且

影响员工的绩效考评结果。 为了规避风险,即便通

过自我学习掌握了新的知识与技能,员工也可能不

愿意将新的知识与技能转化为服务创造力。 在这种

情况下,员工感知到的组织创新氛围越高,越能降低

员工对服务创造力风险的感知程度,从而更加愿意

通过自我学习、利用新知识和新技能尝试产出服务

创造力。 因此,本研究作如下假设。
H4:创新氛围调节自我学习与员工服务创造力

之间的正向关系。 员工感知到的创新氛围越高,自
我学习对员工服务创造力的正向影响越强;反之,员
工感知到的创新氛围越弱,自我学习对员工服务创

造力的正向影响越弱。

三、研究方法

1. 研究样本

以服务行业企业员工作为研究对象,采用上下

级配对的方式对青岛地区的 21 家服务行业企业进

行问卷调查。 共发放问卷 500 份,收回 477 份,问卷

回收率为 95. 4% ;剔除数据缺失、无法配对的无效

问卷后,最终得到有效配对问卷 457 份,问卷有效回

收率为 91. 4% 。
在最终采用的样本中,性别方面,男性 186 人

(占 40. 7% )、女性 271 人(占 59. 3% );年龄方面,
26 岁及以下 99 人(占 21郾 7% )、27 ~ 36 岁 227 人

(占 49郾 70% )、37 ~ 46 岁 100 人(占 21郾 90% )、47
岁及以上 31 人(占 6郾 8% );受教育程度方面,高中

及以 下 57 人 ( 占 12郾 47% )、 专 科 203 人 ( 占

44郾 42% )、本科 174 人(占 38郾 07% )、研究生 23 人

(占 5郾 03% ); 职 位 方 面, 一 线 员 工 252 人 ( 占

55郾 14% )、基层管理者 122 人(占 26郾 70% )、中层管

理者 72 人 (占 15郾 75% )、高层管理者 11 人 (占

2郾 41% );工作年限方面, 1 年及以下 58 人 (占

12郾 69% )、2 ~ 5 年 150 人(占 32郾 82% )、6 ~ 10 年

148 人 ( 占 32郾 39% )、 10 年 以 上 101 人 ( 占

22郾 10% )。
2. 变量测量

本研究采用国内外成熟量表,通过翻译-回译

的方式将所有量表译成中文。 同时,根据中国情境,
对量表中的部分措辞进行修改。 各个变量的测量均

采用 Likert 7 点量表。
(1)能力与成长型价值观

该变量的测量采用 Meyer 等[12] 开发的量表,由
员工自评。 共有 9 个题项,如“鼓励知识和技能的

持续 发 展 冶 等。 在 本 次 测 量 中, 整 个 量 表 的

Cronbach爷 s 琢 值为 0. 937。
(2)自我学习

该变量的测量采用 Lankau 等[14] 开发的量表,
由员工自评。 共有 12 个题项,包括两个维度:淤工

作相关学习共有 6 个题项,如“对公司其他部门如

何运作已有了深入的了解冶等;于个人技能发展涵

盖 6 个题项,如“在工作中,已拓宽了自己的思维方

法冶 等。 在本次测量中,两个维度的 Cronbach爷 s 琢
值分别为 0. 920 和 0. 947,整个量表的Cronbach爷 s
琢 值为 0. 953。

(3)创新氛围

该变量的测量采用 Bock 等[34] 开发的量表,由
员工自评。 共有 3 个题项,如“我们部门鼓励新的

观点冶等。 在本次测量中,整个量表的 Cronbach爷 s
琢 值为 0. 835。

(4)员工服务创造力

该变量的测量采用 Madjar 等[2] 开发的量表,由
上级评价下属。 共有 5 个题项,如“提出了创造性

的解决方案冶 等。 在本次测量中, 整个量表的

Cronbach爷 s 琢 值为 0. 949。
(5)控制变量

本研究选取以下几个人口统计学变量作为控制

变量:淤性别,为虚拟变量,男性为 1,女性为 0;于年
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龄,分为26 岁及以下、27 ~36 岁、37 ~46 岁和47 岁及

以上 4 类;盂受教育程度,分为高中及以下、专科、本
科和研究生 4 类;榆职位,分为一线员工、基层管理

者、中层管理者和高层管理者 4 类;虞工作年限,分为

1 年及以下、2 ~5 年、6 ~10 年和 10 年以上 4 类。
本研究采用 SPSS23. 0 和 LISREL8. 7 两种统计

分析软件。 首先进行验证性因子分析和描述性统计

检验,然后通过回归模型,分析能力与成长型工作价

值观对员工服务创造力的影响,并检验自我学习的

中介作用,最后检验创新氛围的调节作用。

表 1摇 验证性因子分析结果

模型 字2 df 驻字2 RMSEA CFI NNFI

四因子模型: CG,SL,IC,SC 1 874. 499 364 0. 094 0. 970 0. 966

三因子模型: CG+SC,SL,IC 3 482. 130 367 1 607. 631*** 0. 162 0. 938 0. 931

二因子模型: CG+SC+SL,IC 4 681. 755 369 2 807. 256*** 0. 212 0. 914 0. 905

单因子模型: CG+SC+SL+IC 4 967. 689 370 3 093. 19*** 0. 215 0. 908 0. 899

摇 摇 注:CG 表示能力与成长型价值观,SL 表示自我学习,IC 表示创新氛围,EC 表示员工服务创造力;+代表两个因子合成一个变量;***表示 p

<0. 001,**表示 p<0. 01,*表示 p<0. 05(双尾检验),下同

表 2摇 描述性统计分析结果

变量 均值 标准差 1 2 3 4 5 6 7 8 9

1. 性别 1. 600 0. 491 1. 000
2. 年龄 2. 140 0. 835 -0. 032 1. 000
3. 教育程度 2. 350 0. 759 -0. 083 -0. 100* 1. 000
4. 职位 1. 650 0. 829 -0. 126** 0. 365*** 0. 321*** 1. 000
5. 工作年限 2. 640 0. 962 -0. 039 0. 664*** -0. 084 0. 367*** 1. 000
6. 能力与成长 5. 782 0. 953 0. 024 0. 009 0. 068 0. 064 0. 068 1. 000
7. 自我学习 5. 274 1. 236 0. 074 0. 118* -0. 019 0. 142** 0. 157** 0. 560*** 1. 000
8. 创新氛围 5. 391 1. 090 -0. 011 0. 079 0. 043 0. 136** 0. 096* 0. 508*** 0. 627*** 1. 000
9. 服务创造力 5. 405 0. 988 0. 017 0. 187*** 0. 059 0. 166*** 0. 159** 0. 537*** 0. 716*** 0. 607*** 1. 000

四、研究结果

1. 验证性因子分析

本研究对各变量间的区分效度进行检验,并根

据 字2 / df、RMSEA、CFI、NNFI 这 4 个拟合指标判断模

型的拟合程度。 具体而言,针对能力与成长型价值

观、自我学习、创新氛围、员工服务创造力 4 个潜变

量进行检验(表 1)。 结果显示,四因子模型对数据

的拟合程度最高( 字2 = 1 874. 499,RMSEA = 0. 094,
CFI =0. 970,NNFI=0. 966),这说明本研究中的 4 个

变量之间具有良好的区分效度。
2. 描述性统计

各变量的均值、标准差及变量间的相关系数如

表 2 所示。 结果表明,能力与成长型价值观与员工

服务创造力显著正相关( r = 0郾 537,p<0郾 001),自我

学习与员工服务创造力显著正相关( r = 0郾 716,p<
0郾 001),创新氛围与员工服务创造力显著正相关

( r=0郾 607,p<0郾 001)。
3. 回归分析

(1)主效应与自我学习的中介效应

本研究采用层级回归分析对研究假设进行检验,
并分别对自变量、中介变量、调节变量以及两者的交

互项进行标准化。 通过 VIF 值对变量之间的多重共

线性进行评估,结果表明,各变量的 VIF 均介于 1 ~ 2
之间,即变量之间几乎不存在多重共线性的可能。 本

研究假设的检验结果如表 3 所示。 模型 4 首先检验

了能力与成长型工作价值观与员工服务创造力之间

的主效应关系。 结果显示,能力与成长型价值观对员

工服务创造力具有显著正向影响 ( 茁 = 0郾 616,
P<0郾 001),假设 1 得到验证。 模型 2 和模型 7 分别

检验了能力与成长型工作价值观与自我学习之间的

关系以及自我学习与员工服务创造力之间的关系。
其中,模型 2 的结果显示,能力与成长型价值观对自

我学习具有显著正向影响(茁 = 0郾 575,P<0郾 001),假
设 2 得到验证;模型 7 结果显示,自我学习对员工服

务创造力具有显著正向影响(茁=0郾 793,P<0郾 001)。
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表 3摇 回归分析结果

变 量
自我学习 员工创造力

M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8

性别 0. 163 0. 123 0. 040 -0. 003 0. 016 -0. 042 -0. 082 -0. 078

年龄 -0. 031 0. 004 0. 123 0. 160* 0. 152* 0. 143* 0. 150* 0. 160*

教育程度 -0. 051 -0. 093 0. 042 -0. 003 0. 008 0. 051 0. 080 0. 057

职位 0. 167* 0. 170** 0. 089 0. 091 0. 024 -0. 027 -0. 046 -0. 023

工作年限 0. 117 0. 080 0. 058 0. 019 0. 012 -0. 020 0. 035 -0. 035

能力与成长 0. 575*** 0. 616*** 0. 368*** 0. 225*** 0. 235***

创新氛围 0. 376*** -0. 324***

自我学习伊创新氛围 0. 100***

自我学习 0. 793*** 0. 662***

R2 0. 039 0. 347 0. 028 0. 317 0. 450 0. 56 0. 521 0. 550

调整后 R2 0. 027 0. 338 0. 017 0. 307 0. 445 0. 561 0. 514 0. 542

驻R2 0. 039** 0. 308*** 0. 028* 0. 289*** 0. 421*** 0. 119*** 0. 493*** 0. 028***

F 3. 342** 36. 590*** 2. 401* 31. 829*** 47. 850*** 67. 524*** 74. 563*** 71. 467***

摇 摇 注:***表示 p<0. 001;**表示 p<0. 01;*表示 p<0. 05(双侧检验)

模型 8 检验了自我学习的中介作用,结果显示,当自

我学习进入方程后,自我学习对员工服务创造力具

有显著正向影响(茁= 0郾 662,P<0郾 001),而能力与成

长型价值观对员工服务创造力的影响变弱,说明自

我学习部分中介了能力与成长型价值观对员工服务

创造力的影响。 在此基础上,进一步采用 process 对

自我 学 习 的 中 介 效 应 进 行 Bootstrap 分 析。 将

Bootstrap 随机抽样设置为 5 000 次,运算结果显示,
能力与成长型工作价值观的直接效应为 0郾 235(P<
0郾 001),95%的置信区间为[0郾 000, 0郾 134];自我学

习的间接效应为 0郾 382,95%的置信区间为[0郾 299,
0郾 478],即能力与成长型工作价值观能够通过增强

自我学习而间接增强员工的服务创造力,假设 3 得

到验证。
(2)创新氛围的调节效应

表 3 中的模型 6 考察了创新氛围的调节作用。
结果显示,创新氛围对自我学习与员工服务创造力

之间的关系具有显著正向影响 ( 茁 = 0. 324, P <
0郾 001)。 对比模型 5 和模型 6,在加入交互项(自我

学习伊创新氛围)之后,相比模型 5,模型 6 对员工服

务创造力的解释力度显著增强了 11郾 9% ( 驻F =
19郾 674,p<0郾 01),假设 4 得到验证。 为了更清晰地

反映调节效应,本研究画出相应的调节效应图

(图 1)。

图 1摇 创新氛围对自我学习和员工服务创造力

之间关系的调节效应

五、结论与分析

1. 研究结论

淤能力与成长型工作价值观对员工服务创造力

具有显著的正向影响。 由此说明,具备能力与成长

型工作价值观的员工更容易产生强烈的学习和创新

动机,在服务工作中注重学习、创新、贡献和工作成

就感,通过积极与消费者沟通交流,向消费者展示创

新的服务方式,并从中获得成就感。 这一结果与前

人实证研究中的研究结论较为一致,检验了“工作价

值观—员工创造力冶的研究思路,表明工作价值观对

员工的创造力、创新行为绩效等具有显著影响。
于能力与成长型工作价值观对自我学习有着显

著的正向影响作用,自我学习对员工服务创造力有

着正向影响作用,自我学习在能力与成长型工作价
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值观与员工服务创造力的关系中起部分中介作用。
这说明,具有能力与成长型工作价值观的员工会主

动自发进行自我学习,通过获取与服务工作相关的

知识与技能,提升服务质量和服务水平,为消费者带

来新的服务体验,提升服务创造力。 这一结论有助于

解开能力与成长型工作价值观对员工服务创造力影

响的内在机理,为理解员工的工作价值观如何从远端

影响近端的服务创造力提供新的思路与视角。
盂创新氛围调节自我学习与员工服务创造力的

正向关系。 当员工感知到的创新氛围较高时,自我

学习对于员工服务创造力的正向影响更加显著;当
员工感知到的创新氛围较低时,自我学习对员工服

务创造力的正向影响作用减弱。 这说明,组织内部

较高的创新氛围能够让员工认知到组织鼓励员工积

极创新,激发对创新的热情和兴趣,同时减轻对创新

风险的顾虑,从而有助于员工利用自我学习所获得

的新知识新技能,提出有关提升服务水平的创新性

想法。 这一结论再次验证了组织创新氛围作为重要

的情境因素,对员工创造力具有重要影响。
2. 实践意义

本研究的实践意义如下:第一,发现能力与成长

型价值观和自我学习对员工服务创造力有着重要的

影响作用,这就提醒企业必须充分认识到招聘环节

的重要性。 企业的人力资源部门在招聘员工,尤其

是直面消费者的一线服务人员时,可以注重考察员

工的工作价值观与学习能力,尽量选择追求能力提

升与自我成长,并能通过主动地自我学习,获取新知

识新技能的员工。 第二,员工通过自我学习,掌握工

作相关的新知识和新技能,不仅能对个体的创新绩

效和职业发展具有积极影响,也会促进企业提升创

新能力,为企业发展做出贡献。 因此,企业管理者有

必要为员工创造机会,鼓励和支持员工进行自我学

习。 第三,提醒企业管理者在管理实践中,通过营造

追求卓越、鼓励创新的氛围,给予员工适当的工作空

间、增加员工的学习机会、注重企业文化对员工工作

价值观的熏陶来促进员工创造力的提升。
3. 研究局限与展望

本研究存在以下局限:首先,本研究选取了工作

价值观 3 个维度中的能力与成长对员工服务创造力

的影响,未研究工作价值观中的其他两个维度———

舒适与安全、地位与独立对员工服务创造力有何影

响。 未来研究可以关注工作价值观中的其他维度。
其次,本研究的样本全部来自于青岛地区,可能存在

一定的特殊性。 因此,未来研究需要进一步扩大样

本范围,选取多个地区进行数据采集,以便对研究结

论进行检验。 最后,本研究在进行数据收集时,所有

样本数据均在同一时间收集,未能进行跨时收集数

据,虽然为了避免同源方差采用上下级配对的方式,
但研究结论依然可能受到一定影响。 因此,未来研

究可以考虑收集跨时的数据或其他研究方式,从而

保证样本数据更加符合研究标准。
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