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ABSTRACT 

Nowadays related studies about career calling and service orientation are of great significance to both 

individuals and organizations and have become a focus of interdisciplinary research in various fields. This paper 

aims to explore the relationship among career calling，service orientation and work engagement of medical 

staffs. Career calling of medical staff has an effect not only on their job burnout and engagement, but also on 

their service orientation. Service orientation affects one’s behavior intention. As for at work, it comes out that 

service orientation affects one’s work engagement, and one’s work engagement has an effect on patients’ 

perceptions of the quality of service. Results show that career calling positively affects work engagement and 

service orientation of medical staff, and service orientation has a mediating effect between career calling and 

work engagement. 
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摘要 

职业使命感和服务导向的相关研究对于个体和组织而言均具有十分重要的意义，已成为当今各领域交叉

研究的热点。本文旨在对医护人员职业使命感、工作投入、服务导向三者关系进行探究。医护人员的职

业使命感不仅影响其职业倦怠和工作投入，同时也对个体服务导向产生影响。而且个体服务导向会影响

其行为意向。反映在工作中，个体服务导向会影响其工作投入，而工作投入会影响患者对服务水平和服

务质量的感知。研究发现：职业使命感影响医护人员的工作投入和服务导向，同时服务导向在职业使命

感和工作投入之间具有中介作用。 
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1.前言

医护人员的工作压力普遍较大，容易产生职业倦

怠和离职意愿
[1]
，从而容易对其工作投入造成负面影

响。Bunderson 等
[2]
和 Dobrow 等

[3]
的研究发现，强使

命感的个体会在艰苦的工作条件下坚持工作，甚至不

惜牺牲个人的经济利益、时间、精力等，而且他们乐

于“生活”在工作中。Arunas
[4]
的研究表明职业使命

感可以减轻职业倦怠，从而正向影响工作投入。张宇

斐等(2015)
[5]
的研究得出了“职业使命感通过增强

心理资本中的自我效能、乐观程度来降低职业倦怠水

平”的结论。 

医护人员具有其特殊的工作性质和职业意义，扮

演着守护健康、救死扶伤的社会角色，其职业与人类

生命息息相关。拥有高服务导向态度的医护人员会自

发地去识别患者的需求，并且乐于通过行动去帮助别

人满足别人的需求，同时实现自身价值。服务导向态

度在很大程度上与职业使命感的内涵相互契合，从生

命意义和亲社会动机这两个本质成分上考虑，怀有使

命感的个体更可能符合服务导向两个维度的表现。目

前该领域的研究较为缺乏，关于医护人员职业使命感

的研究数量较为稀少，已有研究的重心多在职业使命

感与职业倦怠的关系上，还有个别研究分别探究了职

业使命感和角色压力、过度劳动、工作满意度等变量

的关系，尚未有研究探究职业使命感、服务导向及工

作投入三者之间的关系。尤其是服务导向这一概念近

年来才开始受到关注，尚未有将服务导向的概念应用

于医护人员的研究。医护人员群体的工作投入度和绩

效不但直接影响了患者对服务水平和服务质量的感

知，也代表了我国整体的医疗水平和服务质量。因此，

研究医护人员的职业使命感对工作投入的影响和服

务导向在其中的中介作用显得尤为重要。 

2.文献回顾

2.1职业使命感 

近年来，职业使命感这一概念在国内外愈发受到

关注
[6][7]

，这一概念最早起源于宗教领域，指一个人

在上帝的召唤下去做契合自我才能和生活情况的工

作
[8]
。美国著名的社会学家 Bellah 等曾在 1985 发表

的一篇《心灵的习性》(Habits of the Heart)中将美国

人的工作导向分为三类：谋生、事业和使命。之后

Wrezesniewski 等
[9]
在研究中证实了这三种导向的存

在，也赋予了职业使命感在社会科学方面的研究意

义。当今的研究中，职业使命感已经褪去了其中的宗

教意义而更多地结合了世俗意义。Novak(1996)将职

业使命感定义为个体的一种主观感知，具体表现为个

体投入其工作的决心和坚定不移。Hall 和 Chandler[10]

认为职业使命感是指个体将工作视作他/她的人生意

义的主观认知。Dobrow[3]将职业使命感划分出七个要

素，并在后续研究中将其定义为个体对其职业强烈的

热情及体验到的强烈的意义感。Duffy 等
[7]
指出，在

Wrzesiewski 等之后的学者们对职业使命感不尽相同

的定义主要是源自具体表述上的差异。在众多的定义

中，Duffy 等经过辨析和梳理给出了目前较为被大多

数研究者们接受的定义，他们将使命感分为最本质的

三种成分：(1)外部召唤：怀有使命感的个体往往觉

得自己受祖国、社会、大人物或家庭等某种身外的力

量的呼唤来从事工作。(2)生命意义：怀有使命感的

人工作目标和生活目标高度一致。(3)亲社会动机：

怀有使命感的人通过工作践行使命，旨在帮助不特定

的他人，为社会财富做贡献。职业使命感是指以这三

种成分构成的一种心理结构。本文采用 Duffy 等对职

业使命感的界定进行研究。 

2.2 工作投入 

工作投入属于员工对工作活动的体验，是一种积

极的令人满意的与工作相关的精神状态。不同学者对

工作投入进行了不同的界定：Kahn 将工作投入定义

为扮演组织角色的心理状态，工作投入意味着员工在

生理、认知和情感三个层面自我与工作的结合
[11]

。

Maslach 等认为工作投入是工作倦怠的对立面，包括

精力、卷入和效能三个维度
[12]

。Schaufeli 等进一步

完善了工作投入的界定，认为工作投入不仅仅是工作

倦怠的反义词，更是一种持久的、积极的完满状态，

其心理特征表现为活力、奉献以及专注
[13]

。其中奉献

是指员工高度融入工作，并从中体会到意义感、热情、

自豪感和挑战感，活力代表个体在工作中的高水平精

力和心理弹性以及为工作投入努力的意愿，专注则指

员工能够全身心投入工作，在工作中感到快乐、时间

飞逝且不容易从工作中分神的状态。工作投入较高的

员工工作积极性较高并且能够感受到自己与组织之

间的联系。Schaufeli 等人的三因素模型得到了国内

外学者的广泛应用和大量实证数据的支持。本研究也

采用了 Schaufeli 等对工作投入的界定。 

2.3 服务导向 

服务导向的概念分为个体服务导向和组织服务

导向两个层面，个体层面的服务导向（又称顾客导

向），其研究对象主要为组织的一线员工，探讨员工

个体在何种程度上具有服务导向。组织层面的服务导

向研究分为两个角度，分别为：(1)从组织内部结构

出发研究组织是否具有服务导向型的结构、环境及文

化；(2)从企业战略出发研究组织的营销策略是否具

有服务导向。本文的研究对象为一线医护人员，故研

究视角基于个体层面的服务导向。 

个体服务导向的研究包含特质观与情境观两个

层面。最著名的是 Hogan 等
[14]

提出的基于特质观的服

务导向定义。Hogan 等将服务导向定义为个体乐于助

人、周到细致、体贴入微和易于合作的特质。为了测

量服务导向，Hogan 等于 1984 年开发了服务导向的

测量指标 SOI (Service Orientation Index)，其中包括善

于调节、友好随和、谨慎周到三个个性要素。此后学
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者们关于个体服务导向特质观层面的研究基本沿用

了 Hogan 等提出的观点，认为服务导向是个体的乐于

提供服务、乐于助人和礼貌对待顾客的一系列特质和

倾向。 

对于基于人格特质观的服务导向，学术界中一直

存在着不同的声音。许多学者认为仅根据人格特质研

究服务导向有失偏颇，后天的情境因素对服务导向态

度也有很大的影响，而由此提出了服务导向的基于情

境观的定义。例如，Dienhart 等
[15]

通过对在美国餐饮

行业工作的员工和经理进行调查，对回收的问卷进行

主成分因子分析而总结出了服务导向的三个维度，包

括组织 支持 (Organizational support) 、顾客聚 焦

(Customer focus)和压力服务(Service under pressure)。

另一些学者认为服务导向是（或者包含）员工为顾客

提供良好服务的行为，例如合作、体贴、帮助等行为

（Frimpong & Wilson, 2012）。Brown 等
[16]

通过 COSE

模型认为服务导向是一种基于服务情境的表面特质

（即态度），认为“服务导向是个体在工作岗位中所

表现出的满足顾客需求的倾向”，这种倾向由愉悦度

和需求度两个维度构成。 

根据互动心理学的观点[17]，个体的态度和行为是

个体差异（如人格、价值观）与情境变量互相作用的

结果。因此，不难看出，乐于助人、体贴周到和易于

合作的人格倾向以及服务培训、服务系统设计、组织

程序等组织支持其实是员工服务导向的前因变量；合

作、体贴和帮助行为是作为态度的服务导向的直接结

果；而员工是否能在顾客高期望下或客流高峰期提供

优质服务的压力服务则更多属于服务绩效的范畴，也

属于服务导向的结果变量。因此，本文认为服务导向

是一种工作态度，表明了个体员工在多大程度上乐于

满足顾客需求、为顾客提供优质服务（王庆娟等，

2013）
[18]

。医护人员的服务导向包括两个维度：(1)

愉悦度：医护人员发自内心地喜欢、享受与患者交流、

为患者提供医疗服务的程度；(2)需求度：医护人员

坚信自己能够满足患者需求的程度。 

3.研究假设

认知评价理论最初由美国心理学家 Deci 于 1975

年提出，而后 Deci 和 Ryan 于 1985 年再次完善
[19]

。

认知评价理论指出个体行为的驱动因素可以分为两

类：(1)内部动机：个体的某种行为源自于该行为本

身能带来的成就感；(2)外部动机：个体行为的目的

在于获得金钱或荣誉等外部奖赏。两种动机所驱动的

行为的本质的区别在于出于内部动机的行为更具有

自主性，而出于外部动机的行为更具有控制性。 

认知评价理论认为，要提高个体行为的内部动

机，需要提升人的三种基础心理需要的满足程度，分

别为自主需要、能力需要和关系需要。根据认知评价

理论，任何满足人们能力和自主性需要的社会因素如

适当报酬、积极反馈、免于受到贬低性评价等都能提

高个体行为的内部动机。职业使命感就是一种驱动个

体从事有意义行为的强大内部动力。 

此后有社会心理学家和教育心理学家根据认知

评价理论，以学生为对象进行了研究。研究发现，具

有以下特性的学生们更可能拥有内部动机：(1)把学

习成绩归于自己控制的因素，即自主性；(2)对掌握

一个主题的知识感兴趣，而非死记硬背取得好的成

绩；(3)相信自己有能力取得预期目标，即并非依靠

运气取得最终结果。 

拥有较强职业使命感的个体往往觉得自己受祖

国、社会、大人物或家庭等某种力量的呼唤来从事工

作，造福他人和社会，拥有高度的内在工作意愿。根

据认知评价理论，职业使命感产生的工作动力指向与

个体的内在意愿相符（顾江洪等，2018）
[20]
，这种心

理因素利于提升个体行为的内在激励，形成自主的工

作动机，并表现为相应的工作态度与行为，如服务导

向和工作投入。进一步地，上述内在动机中(2)和(3)

非常符合服务导向中的两个维度，即愉悦度(ENJ)和

需求度(ND)，且符合本文中对两个维度的界定：医护

人员乐于与患者交流并为患者提供医疗服务，以及医

护人员坚信自己能够满足患者的需求。 

根据以上论述我们提出如下假设： 

假设 1：职业使命感对服务导向产生正向影响。 

假设 2：职业使命感对工作投入产生正向影响。 

Ajzen 于 1991 年提出了计划行为理论(Theory of 

Planned Behavior, TPB)，其前身是 Ajzen 和 Fishbein 

(1975,1980)提出的理性行为理论(Theory of Reasoned 

Action, TRA)。TPB 阐述了个体如何改变自己的行为

模式。该理论认为，人的行为是经过深思熟虑地计划

的结果。相比于 TRA，TPB 中引入了知觉行为控制

这一变量，并提出了整个过程中的五要素，包括态度

(Attitude)、主观规范(Subjective Norm)、知觉行为控

制(Perceived Behavioral Control)、行为意向(Behavior 

Intention)和行为(Behavior)。Ajzen 通过这五个要素提

出了 TPB 的三阶段模型：(1)个体的信念(belief)决定

了其态度、主观规范及知觉行为控制；(2)个体的态

度、主观规范和知觉行为控制决定了其行为意向；(3)

个体的行为意向决定了其行为。依据 TPB 的三阶段模

型，从职业使命感的三个维度来看，个体的命中注定

感（外部召唤）、生命意义感（生命意义）及利他价

值观驱动力（亲社会动机）决定了强职业使命感个体

往往具有更强烈的信念，这种信念决定了个体的态度

和行为，再次为假设 1 和假设 2 提供了支持。 

TPB 三阶段模型的第二阶段中，主观规范指个体

在社会规范的作用下表现出的对某一行为的认可或

反对，而知觉行为控制是指个体感知到的实施某一行

为的难易程度。本文定义的服务导向是指医护人员在

工作中所表现出的满足患者需求的态度和倾向，拥有

强服务导向态度的个体在愉悦度(ENJ)层面上表现为

乐于与患者交流，为患者提供服务，这体现了个体的

一种态度。而需求度(ND)层面上则体现为医护人员认

Advances in Economics, Business and Management Research, volume 214

253



为自己有能力满足患者的需求，即对自身掌握的经验

和技能有把握以及对行为的阻碍预期较少，这体现了

个体的知觉行为控制。按照计划行为理论，个体在服

务情境中的愉悦度和需求度结合起来会导致其相应

的服务行为倾向，及工作投入。总之，服务导向强调

的是个体对服务工作的良性认知对其服务行为意向

的影响，因而更容易增加个体的工作投入。 

根据以上论述我们提出如下假设： 

假设 3a：服务导向对工作投入产生正向影响。 

假设 3b：服务导向在职业使命感和工作投入之

间起中介作用。 

总结起来，本研究的概念模型见图 1. 

图 1 研究的概念模型 

4.结论

本研究通过整理分析职业使命感、服务导向、工

作投入的相关理论和研究，探讨论证了医护人员的职

业使命感对工作投入和服务导向的正向影响，同时分

析了服务导向在其中的中介作用。 

研究表明，医护人员职业使命感对工作投入和服

务导向存在正向影响，而且职业使命感对工作投入的

影响部分来源于服务导向的中介效应。这提示我们应

注意培养和塑造医护人员的职业使命感和服务导向

态度：一是从医护人员群体的工作环境入手，营造良

好的组织氛围与环境，降低医护人员群体的工作压力

与精神压力。二是从医学生教育和医护人员在职培训

入手，加强医学职业道德与医学人文方面的教育，多

为医学生提供接触临床的机会，在潜移默化中培养医

学生的职业情感，多为医护人员提供心理辅导等员工

援助，帮助他们化解人际委屈和不良情绪。三是就职

业使命感的外部召唤而言，应从国家层面着手提升群

众对医护工作者工作的认同度，尤其是对护理工作者

的认同度，可从多媒体宣传、基础教育等角度进行干

预，提升医护人员的群体职业使命感。 

本研究也存在一定的不足，例如没有对研究模型

进行实证检验。所以，本研究的发现与结论是暂时的，

未来研究可以展开实证研究，对本研究的结论与发现

进行进一步的修正和补充。 
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