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层员工进行实证调查和研究，结果表明: EＲP系统有效实施对基层员工工作绩效和员工满意度均有显著正向
影响;基层员工满意度在 EＲP系统有效实施和员工工作绩效之间起到了中介作用。提出了发挥基层员工的
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随着信息技术的发展，基于流程再造与信息

管理的 EＲP 系统在企业管理中的运用越来越广
泛。该系统最初应用于制造型企业，在实现企业
的物流、信息流和资金流的集成，提高企业资源配
置效率，满足顾客需求等方面发挥着重要作

用［1］。国外学者关于 EＲP系统在制造业、信息技
术产业等领域实施效果方面的研究成果主要有:

EＲP系统的有效实施可以提高部门的运行效率，
帮助管理者快速决策，实现及时的控制管理［2 － 3］;

提高财务业绩［4 － 5］和组织绩效，改善业务部门之

间的信息交互状况［6］，提高客户满意度［7］，提高

库存管理水平［8］，改善企业内外部公共关系［9］等

方面。EＲP 系统为服务行业的管理者提供了全
球视野的实时操作环境，解决了信息分解和碎片

化的问题［10 － 11］，帮助酒店行业提高了订单处理效

率和财务管理水平［12］等。国内学者关于 EＲP 实
施绩效的研究成果主要集中在 EＲP 系统实施对
企业主营业务成本和运营费用的实际影响［13 － 17］。
综合来看，这些研究大多聚焦于大中型上市企业

和制造型企业，聚焦到服务业或者某个行业具体

业务功能模块的研究相对较少，关注餐饮行业的

研究更少。
餐饮行业作为劳动密集型服务行业，借助

EＲP系统的实施，可以有效整合资源，改善服务
质量，提高员工满意度，大幅提升营业收益。但是
关于 EＲP 系统实施与员工满意度和工作绩效等
方面的相关实证研究还比较匮乏。本文尝试通过
定量模型和实地调查方法，构建 EＲP系统有效实
施与基层员工满意度、基层员工工作绩效之间的
关系模型，以期对 EＲP系统在餐饮企业中的应用
进行深入研究，为丰富 EＲP系统实施绩效研究提
供重要参考。

1 研究假设与概念模型

1. 1 研究假设
餐饮企业的 EＲP 系统实现了前台咨询、点

菜、收银、会员管理和后台采购、菜品管理、后厨管
理、营业数据和员工提成等运营数据的整合，实现
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餐饮业务流程的规范化和科学化，每个基层员工

都可以借助这个系统明确自己的工作内容和工作

进度，从而实现团队的有效合作，提高了对客服务

的质量和效率。基于此，提出如下假设:
H1: EＲP系统有效实施对基层员工工作绩效

有正向影响

EＲP系统有效实施可以降低劳动强度，实现
更好的管理控制功能，实现企业内部相关信息的

公开和透明，实现企业财务收益的提升。基于此，
提出以下假设:

H2: EＲP系统有效实施对基层员工满意度有
正向影响

著名的“霍桑实验”告诉我们，员工的心理满
足会影响其工作效率［18］。Nick Drydakis 提出了
工作满意的前因后果模式，说明工作满意与工作

绩效有显著相关性［19］。国内学者周沈刚等以某
研究所知识型员工为研究对象，分析得出了各种

满意度因素与工作绩效之间的关联关系［20］。基
于此，提出如下假设:

H3:基层员工满意度对员工工作绩效有正向
影响

综合以往的研究，发现 EＲP系统有效实施会
影响员工的工作满意度，而工作满意度又会影响

员工的工作绩效。因此，进一步提出如下假设:
H4:基层员工满意度在 EＲP系统有效实施和

基层员工工作绩效之间起到了中介作用

1. 2 概念模型

图 1 概念模型

2 研究设计与数据收集

2. 1 问卷指标的选取
本文采取问卷调查辅助访谈调查的方式获取

原始资料，EＲP 系统有效实施、基层员工满意度
和基层员工工作绩效都是概念模型中的潜变量，

必须通过相应的观测变量来获取信息，为保证问

卷的效度，本文参考了大量国内外文献，经过专家

小组的评分，提前小范围的预测试，对测量指标进

行删减和优化，最终选择 32 个具体指标［21］。
一是 EＲP系统有效实施指标。EＲP 系统是

餐饮企业利用技术资本提高企业竞争力的一种手

段。在实践中，对于 EＲP实施效果的评价并没有
统一的标准，项目成功与否通常以某些预先设定

的目标是否实现来判断［7］。本文主要针对餐饮
企业基层员工，因此注重对 EＲP系统作用于餐饮
企业业务流程的绩效进行评价，重点考察其作业

层面的业务实现。因此，本文将 EＲP系统有效实
施指标分为业务和信息数据两个指标，每个指标

包括两个题项，一共 4 个题项。
二是员工满意度指标。员工满意度是员工心

理和生理需求的满足程度，它对员工的工作情绪

和工作态度有直接的影响，从而影响服务的质量

和效果。因此各个企业都十分注重对员工满意度
的调查和研究。员工满意度的评价方法也多种多
样。本文借鉴中科院卢嘉、时勘研制设计的工作
满意度量表［22］自行编制问卷和李成文构建的企

业员工满意度调查指标体系［23］，结合餐饮企业实

际，对指标进行相应调整，把餐饮企业员工满意度

分为薪酬管理、晋升管理、公司管理、工作管理和
工作氛围 5 个测量指标，共 22 个题项。
三是工作绩效指标。工作绩效定义采取的是

Campbell在 1990 年提出的定义，即个人作为一个
组织成员，完成组织所期望、规定或正式化的角色
需要时所表现的行为。研究对象为餐饮服务行业
的基层员工，所探讨的工作绩效主要是基层员工

所要达成的行为目标，因此本文借鉴 Campbell
( 1990) 的任务绩效量表 ( Tast Performance Ques-
tionnaire，TPQ) ［24］，并结合餐饮企业基层员工的
实际工作，把工作绩效分为:标准工作绩效和辅助

工作绩效 2 个测量指标，每个测量指标设置 3 个
题项，共计 6 个题项。
2. 2 问卷设计与数据收集
问卷分为两部分。第一部分主要是针对

EＲP系统有效实施、基层员工满意度和基层员工
工作绩效等测量指标进行调查。采用李克特量
表，相关测量变量都以陈述句的形式出现，并依据

赞同程度由低到高赋值 1 到 5 分。第二部分主要
是员工的基本资料，包括年龄、性别、文化程度等
人口信息。为了保证问卷的效度，在大规模发放
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问卷之前，在某门店进行了小规模的测试，并对测

试者进行了访谈，根据反馈意见和回收结果，对问

卷进行进一步的修改并形成最终问卷。
鉴于 EＲP系统实施效用的发挥有一定的适

应期和滞后期，根据国外学者 Poston and Grabski
的研究，公司业绩会在 EＲP实施三年后有一个显
著的改善，故本文选择的样本是使用 EＲP 系统比
较成熟的餐饮企业———成都徐记家婆菜餐饮管理
有限公司。2016 年 3 － 4 月，调研组在各个门店
进行了实地调查，共发放问卷 120 份，回收 112
份，有效回收率为 93. 3%。
2. 3 成都徐记家婆菜餐饮管理有限公司概况
成都徐记家婆菜餐饮管理有限公司由中国烹

饪大师、烹饪教授———徐孝洪先生于 2001 年春创
办。徐记餐饮有一套先进的组织管理系统，制定
了一套让员工充满希望的生涯规划，目前是一家

集产品开发、原料生产配送、教学培训、管理咨询
为一体的创意本味川菜连锁集团。徐记现有三个
品牌 6 家店:徐记家婆菜酒楼 3 家，本本味餐厅 2
家，合作品牌川菜文化餐厅 1 家。未来五年规划
在成都开设徐记家婆菜酒楼 5 家，本本味餐厅 20
家，同时立足四川走向全国。

3 实证结果分析

3. 1 样本描述性统计分析
运用 SPSS21. 0 进行分析，被调查的基层员工

样本分布特征表现在以下几个方面:年龄方面，受

访者主要集中在 20 － 55 岁年龄段，20 岁以下占
14. 5%，20 － 30 岁占 51. 2%，30 － 40 岁的占
20. 7%，40 － 55 岁的占 13. 6% ;性别方面，受访者
中女性占 72. 3%，男性占 27. 7% ;文化程度方面，
初中文化占 63. 5%，高中文化占 24. 2%，大专和
本科以上占 12. 3%。这与餐饮产业的从业群体
情况较为吻合，适合进行实证分析。
3. 2 问卷的信度和效度检验
信度是检验问卷测量结果可靠性、一致性和

稳定性的指标。Crossbach’s α 系数是测量信度
的主要指标，一般来说，Crossbach’s α 值大于 0. 7
可以认为测量结果的信度较好，Crossbach’s α 值
在 0. 5 到 0. 7 之间则表明信度一般; 低于 0. 4 则
表明信度较差［24］。本文采用 SPSS21. 0 对模型中
三个潜变量的观测指标进行信度检验，结果如表

2 所示。可以发现，3 个潜变量中 EＲP 系统有效

实施的 Crossbach’s α 系数为 0. 880，基层员工满
意度的 Crossbach’s α 系数为 0. 792，基层员工工
作绩效的 Crossbach’s α 系数为 0. 865，均高于
0. 7，说明问卷测量结果具有较高的可信度。

表 1 模型观测变量

潜变量 观测变量 具体指标

F1: EＲP 系
统有效实施

业务
EＲP系统与业务结合度高
业务协调性提高

数据
信息通畅性提高
服务响应速度加快

F2: 基层员
工满意度

薪酬管理

收入水平有所提高
收入结构变得合理
工资发放及时
有激励性的加薪政策

工作管理

工作体现的能动性
消耗的劳动量降低
个人能力有所提升
提供的培训机会增加
必需品配备及时

晋升管理

有规范晋升政策
有顺畅的晋升方式
有公正的晋升标准
有明确的考核项目

公司管理

管理制度健全性
管理制度有效执行
上级安排工作合理
上级管理工作及时
上级管理工作有效

工作氛围

同事间关系和睦
工作环境有所改善
生活环境有所改善
工作诉求得到及时满足

F3: 基层员
工工作绩效

标准工作

我对规范的工作流程非常
熟悉
我能及时地按照标准的服
务流程完成工作
我能快速地响应顾客的即
时服务需求

辅助工作

我在工作中更加注意安全
卫生
我经常整理提前做好辅助
准备工作
我有时间协助其他员工的
工作

效度是指测量工具准确测量所需测量内容的

程度，测量结果与所测内容越吻合，则观测变量的

效度越高。本问卷除了在设计阶段通过专家咨询
和预测保证问卷的内容效度外，又通过潜变量的

平均提取方差 ( AVE ) ，一般来说 AVE 值大于
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0. 5，即表明数据有良好的聚合效度。对于区分效
度，若各潜变量的 AVE值的平方根均大于该潜变
量与其他潜变量的相关系数，那么表明数据具有

良好的区分效度［25 － 26］。从表 2 和表 3 的结果可
以看出，研究样本具有良好的效度。

表 2 模型信度与效度

潜变量 观测变量
标准
载荷
平均提
取方差

Cronbach’s
α系数

EＲP系统有
效实施

业务 0. 93 0. 7937 0. 880
数据 0. 85

基层员工满
意度

薪酬管理 0. 94 0. 5228 0. 792
工作管理 0. 78
晋升管理 0. 55
公司管理 0. 62
工作氛围 0. 63

基层员工工
作绩效

标准工作 0. 92 0. 8017 0. 865
辅助工作 0. 87

表 3 平均提取方差值的平方根及相关系数

EＲP有
效实施
基层员工
满意度

基层员工
工作绩效

EＲP系统有效实施 0. 596

基层员工满意度 0. 303 0. 723

基层员工工作绩效 0. 274 0. 160 0. 895

3. 3 测量模型分析
本文采用极大似然法对样本数据进行参数估

计，采用结构方程模型软件 AMOS21. 0 对模型进
行路径系数的回归估计，并对模型进行拟合性检

验。检验概念模型与样本数据拟合性的适配度指
标主要有绝对适配度指标 X2 /df 的 P 值 /GFI、
AGFI、ＲMＲ和 ＲMSEA 等，增值适配性指标 ( NFI
和 NNFI 等) 和简约适配度指标 ( PNFI 和 PGFI
等) 三种。本文通过这几个指标对模型进行拟合
性检验，结果表明 X2 /df = 3. 279，其显著性水平 P
= 0. 083，大于 0. 05，表明该模型与数据拟合性较
好;绝对适配性指标 GFI = 0. 902，调整性指标
AGFI = 0. 941，增值适配性指标 NFI = 0. 924，都大
于 0. 9;简约调整适配性指标 PNFI = 0. 583，大于
0. 5;另外，绝对适配度指标 ＲMＲ = 0. 043，小于
0. 05，ＲMSEA = 0. 007，小于 0. 1［21］。可以发现这
些指标都达到了临界值的要求，说明模型的整体

拟合性比较好。
3. 4 结构方程模型分析
结构方程模型分析主要是分析检验结果与概

念模型的一致性，并检验概念模型所提出的假设

能否得到支持。检验模型假设是否成立主要依据
的标准是路径系数的显著性。一般来说，路径系
数越大，表明变量之间的关系越紧密，变量的影响

越大［27］。AMOS21. 0 的检验结果详见表 4，标准
化路径系数在 0. 24 － 0. 71 之间，并且三个系数的
P值都在 0. 05 或者 0. 001 的水平上面达到显著，
表明概念模型中的三个假设全部得到支持。
3. 5 中介效应检验
按照 MacKinnon ( 2002 ) 检验中介效应的方

法，发现 EＲP系统有效实施→基层员工满意度的
标准化路径系数为 0. 72( p ＜ 0. 001) ，基层员工满
意度→基层员工工作绩效的标准化路径系数为
0. 71( p ＜ 0. 001) ，因此，“自变量 EＲP系统有效实
施到中介变量基层员工满意度的路径系数 0. 72”
和“中介变量基层员工满意度到因变量基层员工
工作绩效的路径系数 0. 71”均不为 0，亦即 0. 72
× 0. 71≠0，即表明基层员工满意度是 EＲP 系统
有效实施和基层员工工作绩效的中介变量。

表 4 基本假设检验

路 径
对应
假设
标准化
回归系数

P值
检验
结果

EＲP系统有效实施
基层员工工作绩效

H1 0. 24 0. 019 支持

EＲP系统有效实施
基层员工满意度

H2 0. 72 0. 000 支持

基层员工满意度
基层员工工作绩效

H3 0. 71 0. 000 支持

4 结论与建议

以餐饮经济学与心理学相关理论为基础，通

过定量模型和实地调查方法，构建 EＲP系统有效
实施与基层员工满意度、基层员工工作绩效之间
的关系模型，以成都徐记家婆菜餐饮管理有限公

司为例研究了 EＲP 系统有效实施对基层员工工
作绩效的影响机制，为当前餐饮企业的 EＲP 系统
管理提供一定的参考。研究结果如下:
第一，EＲP系统有效实施对基层员工工作绩

效既有直接影响又有间接影响。其间接影响
( 0. 72 × 0. 71 = 0. 51) 要大于其直接影响( 0. 24 ) 。
说明 EＲP 系统有效实施通过基层员工满意度对
基层员工工作绩效的影响要更大一些。因此，要
注重基层员工在使用 EＲP 系统的过程中满意度
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的提升。
第二，EＲP系统实施效果对基层员工满意度

具有显著的正向影响。这个结果表明 EＲP 系统
的有效实施，可以减少基层员工的劳动量，提升基

层员工的工作能力。EＲP 系统实现了员工工作
量的明确记录，形成了清晰明确的考核指标，对薪

酬制度和晋升制度进行有效的贯彻执行，实现了

管理制度的明确化和公平化，有利于基层员工满

意度的提升。
第三，基层员工满意度对员工工作绩效具有

显著的正向影响。这个结果表明，基层员工满意
有利于员工按照标准执行自己的工作内容，减少

消极怠工和故意破坏行为的发生，提前做好相关

准备工作，在服务过程中，主动帮助其他员工协调

工作，从而提升企业的运作效率和运作品质。
基于以上研究结论，我们提出以下建议:

一是发挥基层员工的主动参与意识。随着个
性化、体验性就餐时代的到来，顾客对餐饮企业的
要求越来越高，基层员工作为直接的对客服务群

体，可以更加贴切的感知顾客的特殊需求，因此发

挥基层员工的主动参与意识尤为重要。要激励基
层员工主动对业务流程提出个人的意见和建议，

通过顾客反馈和留言系统，帮助企业建立更加适

合企业业务运行的 EＲP系统。
二是系统培训基层员工熟练使用 EＲP 软件

系统。让基层员工更加清晰明确地了解自己的工
作内容和工作流程，实现基层员工工作的标准化

运作，从而提高每位员工工作的计划性和主动性。
通过 EＲP的信息公开系统，可以让更多的基层员
工感知到企业在薪酬管理、工作管理、晋升管理、
公司管理和工作氛围方面出现的新变化，感知到

企业管理的公开、公平和公正，从而提升他们的对
比满意度。
三是做好 EＲP 系统的日常维护工作。保障

EＲP 系统运行中信息和数据传输的准确性和便
捷性，使基层员工对顾客的即时需求能够快速做

出反应，提高其工作效率和工作成就感。通过
EＲP系统的自动纠错功能，帮助基层员工减少出
错概率，使他们从繁杂重复的基础工作中解脱出

来，投入到更有价值的服务和工作中去。
由于研究范围和研究数据的局限性，本文在

某些方面还有待深入:首先，本研究只是选取了成

都徐记家婆菜餐饮管理有限公司的基层员工作为

被测对象对模型进行检验，研究结果的普适性有

待检验。其次，未来可以进一步采集数据研究
EＲP系统实施对顾客满意度的影响，从而进一步
完善模型结构。
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Influence of effective implementation of EＲP system
on junior staff’s job performance in restaurant enterprises

———Acase of Xujiapo Ｒestaurant Management Corporation

FENG Xianxian，ZHENG Qiang，YUAN Xinyu
( Sichuan Tourism University，Chengdu，Sichuan，610100 China)

Abstract: Based on food economical and psychological theories and using the quantitative model and field sur-
vey，the influence of effective implementation of enterprise resource planning ( EＲP) system on junior staff’s
job performance and their satisfaction was constructed and applied for empirical investigation and research in
Chengdu Xujiapo Ｒestaurant Management Corporation． The results showed that the effective implementation of
EＲP system had a significantly positive effect on junior staff’s job performance and their satisfaction． Junior
staff’s satisfaction played a positive mediate role in the effective implementation of EＲP system．

Key words: EＲP system; employee satisfaction; work performance; catering management
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