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互惠原则视角下员工服务质量的多层次研究 

——组织支持感的调节作用 

 

王灵丽 

（湖南大学工商管理学院，湖南、长沙，410012） 

 

摘要：良好的服务质量对服务型企业的生存和发展至关重要，以往研究主要集中在个体因素对服务质量的

影响，同时探讨个体因素、组织因素对服务质量的研究却不多见。本文根据社会交换理论，将组织支持感

纳入到规范承诺、协同相容性对服务质量的研究中。基于 155 名服务员工与主管的配对数据，利用多层线

性模型，探究规范承诺、协同相容性对服务质量的影响，以及组织支持感在上述关系中的跨层调节作用。

结果表明：规范承诺、协同相容性对服务质量具有显著正向影响；组织支持感在规范承诺和服务质量的关

系中具有调节作用，但在协同相容性和服务质量的关系中不具有调节作用。最后为管理者提高服务效能、

招聘服务人员提供相应建议。 
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    一、引言 

随着经济的迅速发展，服务型企业的数量急剧增加，企业面临的竞争越来越激烈，提高

服务效率成为企业的立足之本。在服务型企业中，一线员工是企业和客户之间沟通的桥梁，

他们在与顾客密切接触的过程中不断向顾客传递企业的价值观，同时还将获得顾客对员工服

务行为的反馈信息
[1]
。一线员工在服务过程中的行为表现将影响企业的整体绩效

[2]
，而且一

线员工提供的服务质量是企业提高顾客满意度和忠诚度的关键所在
[3]
。员工的服务效率不仅

受个人能力、工作状态的影响，还会受到组织的影响。如何通过组织政策去提高员工服务效

率一直是管理者面临的挑战。研究者一直重点研究个体变量或组织变量对服务行为的影响，

很少同时探讨个体变量和组织变量对个体服务行为的影响。本文将组织支持感加入到服务质

量的研究中，将同时探讨个体变量和组织变量对一线员工服务质量的影响。 

本文致力于研究个体层面的特定服务人员特质和行为对服务质量的影响，还将探讨组织

层面的组织支持感对员工服务质量的影响。本文从服务质量出发，选取个体层面的规范承诺、

协同相容性以及组织层面的组织支持感，构建模型，解决个体层面变量和组织层面变量如何

影响服务质量的理论问题，从而为管理者提升服务质量的管理实践提供建议。 

    二、理论基础与研究假设 

    1、服务质量 

服务质量(service quality)是一个主观范畴，Berry 认为服务质量是顾客在消费服务

前对服务所抱有的期望和消费后对服务的感觉进行前后比较得到的一种感知
[4]
。在服务型企

业，服务质量关系到顾客满意度和忠诚度以及企业绩效。提高服务质量必须要关注和顾客直

接接触的一线员工，他们在与顾客接触过程中的态度和一切行为都会与顾客感知到的服务质

量紧密相关。影响一线员工服务质量的因素一直是研究者关注的热点。前人研究结果表明，

影响一线员工服务质量的因素主要有个人因素和组织因素。个体的人格特质
[5]
、工作满意度

[6]
、组织承诺

[7]
都会对服务质量产生影响。组织因素主要包括组织支持

[8]
、领导风格

[9]
、管

理实践
[10]

、组织气氛
[11]

等。综上所述，一线员工的服务质量不仅受个人特质的影响，还会

受其所处环境的影响，而组织作为重要的情景变量，会对员工的服务质量产生影响。 

    2、社会交换理论 

霍曼斯创立了社会交换理论，他认为社会中人与人的互动都是一种交换过程，受理性支
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配，趋向于受益最大而成本最小
[12]

。交换行为始于对实施者有吸引力的人，即在交换过程中

能够给实施者带来报酬的人，其报酬包括爱、钱、地位、信息、服务等精神和物质报酬。在

交换过程中，必须坚持公正性原则和互惠性原则，即交换双方在获得收益的同时也必须承担

回报的义务，只有这样交换才能够变得稳定和均衡。组织和员工的互动可视为一种交换过程，

组织为了让员工向其顾客提供优质服务，主动向员工提供其工作所需的各种资源，为员工提

供相关的培训机会，主动排除员工在工作中遇到的各种障碍，让员工参与到组织重大决策的

过程中。当员工感知到组织对其工作的支持后，员工基于公正性和互惠性原则，增强对组织

的信任，以积极的工作态度、良好的服务行为去回报组织，使组织和员工在这种交换中都持

续收益，从而使这样的交换达到稳定。 

    3、规范承诺 

前人的大量研究发现组织承诺与服务质量显著正相关
[7]
，而且感情承诺、持续承诺和规

范承诺(normative commitment)对服务质量的影响程度不一样，本文将探讨规范承诺和服务

质量之间的关系。Meyer 和 Allen 认为规范承诺(normative commitment)反映的是员工对继

续留在组织的义务感，它是由于员工长期受到社会影响形成的社会责任而留在组织内的承诺
[13]

。高组织承诺的员工认为自己是组织的一部分，他们认可管理者为他们制定的目标，真诚

地完成自己的职责和责任
[14]

，而且他们为完成组织的目标会自由支配自己的时间并付出额外

的努力
[15]

，去满足顾客的需求，从而更可能为顾客提供出色的优质服务
[16]

。Garg 等人的研

究发现组织承诺与服务质量之间正相关，当员工对他们的组织有更高水平的承诺时，他们向

顾客提供优质的服务使顾客满意
[7]
。因此，我们提出以下假设： 

H1：规范承诺和服务质量正相关，员工对组织的规范承诺越高，他们为顾客提供的服务

质量越好。 

    4、协同相容性 

国内外大量研究显示人格是预测员工服务绩效的重要因素之一，很多人格特质如外向

性、神经质和服务质量相关
[5]
，本文将研究协同相容性（agreeableness）与服务质量的关

系。协同相容性是指善良、宽容、有礼貌、慷慨和合作
[17]

。前人的研究发现协同相容性和努

力与人交流的动机相关
[18]

，高协同相容性的人在内心更渴望与他人进行交流，而且会更频繁

地涉及到与他人进行人际交往的行为中
[17]

。顺从是协同相容性人格特质的核心特质表现，高

协同相容性的人会以一种顾客认可的方式来提供服务，更可能让顾客满意。协同相容性与客

户服务意识具有显著的正相关关系
[19]

，高协同相容性的人会更主动为顾客提供想要的服务。

Liao 等人的研究发现高协同相容性人格特质的人会以更好的服务态度去对待顾客
[5]
，而服务

态度是衡量服务质量的一个重要指标
[20]

。因此，我们提出以下假设： 

H2：协同相容性和服务质量正相关，协同相容性越高的员工为顾客更好的提供服务质量。 

    5、组织支持感 

Eisenberger 提出了组织支持感，并将其定义为“组织中的员工对组织在多大程度重视

他们的贡献和关心他们福利的总体感受
[21]

”。组织通过向员工提供绩效反馈信息、工作轮换

和培训机会、奖励以及让他们参与组织决策等方式让员工感受到组织对他们的关心，期望员

工改变他们的工作态度和行为。Gillet 等人的研究发现组织支持感是决定动机的社会因素，

与自我决定工作动机正相关，高组织支持感的人会有更强内在的动机
[22]

，而且他们更主动地

在工作中投入更多的时间
[23]

，提高工作满意度，其工作绩效也会得到大幅度的提高
[7]
，更可

能为顾客提供优质的服务。Bell 的研究发现具有较高组织支持感的销售人员会更认真地工

作，他们在面对顾客时的服务态度更好，能为顾客提供更好的服务
[24]

。因此，我们提出以下

假设： 

    H3：组织支持感有利于提高服务质量，员工感受到的组织支持越多，提供的服务质量越

好。 

    6、组织支持感的调节作用 

良好的企业为员工提供其工作所需的各种资源，使员工向顾客提供服务时更加方便，为

员工提供相关的各种培训，提高员工的业务知识和服务技能，并奖励表现优秀的员工，提高

员工的工作积极性。根据社会交换理论的互惠原则，当员工从企业得到其所工作所需信息和

奖励时，会增强他们向组织回报的义务感，员工会自我激励用自己的行动去报答组织的信任，
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员工会通过组织公民行为、高工作满意度
[25]

和高工作绩效来回报组织
[26]

。在所有情况下个

性和服务质量之间的关系是不一样的。当员工感知到的组织支持感很强时，组织期望员工的

理想行为是统一的，明确的；而在当员工感知到组织支持感很弱时，组织对员工行为的规范

预期不存在，因为强烈的组织支持感限制了员工愿意做和可能做的范围，而员工在组织支持

感低的组织里行为更加自由，从而个体在人格方面的差异在组织支持感弱的组织更可能影响

个体的行为。这些观点也得到了相关实证研究的支持，Beaty 等人通过实验室研究和实地研

究，验证了在模拟和实际工作情境下，行为线索的强度调节人们的情景表现行为
[27]

。因此，

我们提出以下假设： 

H4：组织支持感在规范承诺和服务质量间起调节作用，组织支持感越强，规范承诺对服

务质量的正向影响越大。 

H5：组织支持感在协同相容性和服务质量关系之间起调节作用，员工感知到的组织支持

感越强，协同相容性和服务质量的正向关系越强。 

本文运用跨层分析思路，研究个体因素的规范承诺、协同相容性以及组织因素的组织支

持感对服务质量的影响。本文的基本研究框架如图 1所示。 

  

    组织层次 

 

 

  

    个体层次 

                    

 

     

                       图 1 员工服务质量多层次研究假设模型 

    三、研究方法 

    1、样本及数据收集 

本问卷调查了北京、广州、深圳、上海等地区 34 家具有服务性质的企业或部门。问卷

调查一般选取一家企业的一名主管及其 3-7 名下属，主要通过亲自上门等方式来完成。共发

放问卷 242 份，回收问卷 198 份，有效问卷共 155 份，有效回收率为：64.04%。如果存在以

下情况则将视该问卷视为无效：第一，一些项目没填或所填的许多项目答案相同；第二，服

务员工、主管之中有一类没有填写问卷或问卷无效；第三，某公司有效回收的员工问卷个数

小于 3。员工问卷和主管问卷必须要能一一匹配起来问卷才有效，而这样的组合较为繁杂，

因而删除了大量无效问卷。样本的描述性统计见表 1。 

表 1 样本描述性统计表 

统计指标 分类指标 频数 百分比 统计指标 分类指标 频数 百分比 

性别 男 72 46.5% 年龄 20 岁以下 7 4.5% 

 女 83 53.5%  20-30 岁 36 23.2% 

学历 初中以下 7 4.5%  31-40 岁 33 21.3% 

 高中 36 23.2%  41-50 岁 54 34.8% 

 中专 33 21.3%  50 岁以上 25 16.1% 

 大专 54 34.8% 所属行业 制造业 68 43.9% 

 本科 25 16.1%  金融业 14 9.0% 

工作职位 基层员工 79 51.0%  零售业 30 19.4% 

 基层管理 40 25.8%  通信业 13 8.4% 

 中层管理 31 20.0%  服务贸易 16 10.3% 

 高层管理 5 3.2%  其他 14 9.0% 

工作性质 零售服务 13 8.4% 公司规模 50 人以下 13 8.4% 

 售后服务 38 24.5%  50-100 人 5 3.2% 

组织支持感 

服务质量 

协同相容性 

规范承诺 
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续表 1 样本描述性统计表 

 市场营销服务 32 20.6%  100-200 人 29 18.7% 

 金融服务 3 1.9%  200-1000 人 61 39.4% 

 其他 69 44.5%  1000 人以上 47 30.3% 

公司性质 国有企业 8 5.2% 工作时间 1 年以下 32 20.6% 

 民营企业 43 27.7%  1-3 年 71 45.8% 

 中外合资企业 45 29.0%  3-5 年 30 19.4% 

 外资企业 38 24.5%  5-10 年 17 11.0% 

 其他 21 13.5%  10 年以上 5 3.2% 

    2、变量测量 

规范承诺。参考刘小平论文中引用的组织承诺量表，共有 7道题。例如，“我愿意帮助

我的上司做好他的工作”。规范承诺的 Cronbach α 系数为：0.833。 

协同相容性。根据 John、Donahue 等人设计的大五量表，结合本研究的目的进行多次修

正和翻译得出，共有 15 道题。例如“我很善于交朋友”。协同相容性的 Cronbach α 系数

为：0.843。 

组织支持感。采用 Schneide 设计的的服务质量调查问卷，对部门给予员工的各种支持

进行评价，共有 16 道题。例如，“我努力帮助员工排除阻碍他们质量工作和服务的障碍”。

组织支持感的 Cronbach α 系数为：0.894。 

服务质量。参考 Getty 设计的 PLQPP 量表，经过多次翻译和修订得出。服务质量采用员

工主管对其下属进行主观评定的方法，共有 7 道题。例如，“你如何评价您的员工所提供的

总的服务质量”。服务质量的 Cronbach α 系数为：0.909。 

以上问卷都采用李克特 5分等级量表进行评价。 

控制变量。许多研究表明员工的人口统计特征与员工服务质量密切相关，Al-Mutawa 等

人的研究发现员工的性别与服务质量显著正相关
[28]

，Lin 等人通过对四个服务行业的服务质

量进行研究发现服务质量可能取决于行业特征、文化等
[29]

。本研究选择了几个主要统计外生

变量，如性别、学历、公司所属行业等，这些信息通过在问卷中直接填写得到。 

    3、数据聚合和分析方法 

组织支持感是组织中的成员对组织在多大程度重视他们的贡献和关心他们福利的总体

感受的知觉，属于组织层面的变量，需要把个体层面的数据聚合到组织，在聚合之前必须要

验证组内成员回答的一致性。经计算，组织支持感的组间均方和组内均方都存在显著差异，

ICC(1)和 ICC(2)分别为 0.157、0.8391，达到聚合要求；同时组织支持感 rwg的均值为 0.927，

符合组内评价一致性的基本标准。所以，数据在组织层面上的聚合是合适的。 

    4、统计分析 

由于分析过程涉及个体和组织两个层次，本研究采用多层线性模型分析软件 HLM6.08

进行二层线性模型的建构与分析，验证本文提出的五个假设研究，其优势在于能同时估计不

同层次的因子对个体层次的结果变量的影响，还能将预测这些预测因子保持在适当的分析层

次，并给出合理的解释。 

    四、数据分析和结果 

零模型。本研究首先对服务质量进行方差分析。从表 2中模型 1的分析结果可以得出，

服务质量的组内方差σ
2
= 0.1875（p<0.001），服务质量的组间方差τ 00= 0.0662。经计算，

ICC(1)=τ 00/(τ 00+σ
2
)=0.2609，说明员工服务质量的方差有 26.09%来自组间方差。由于服

务质量具有显著的组间方差，说明本研究宜采用多层线性模型进行分析。 

个体层次的主效应模型。将个体层次的规范承诺、协同相容性以及控制变量加入模型。

表 2 模型 2 的分析结果可以看出，服务绩效的组内方差有 35.04%可被规范承诺和协同相容

性解释。对服务质量这个变量来说，规范承诺具有显著的正向预测作用（β =0.2218，p<0.05）；

协同相容性具有显著的正向预测效果（β =0.3040，p<0.01）。个体主效应模型验证了假设

1和假设 2。截距方差τ 00=0.0862，卡方检验的结果显示此组间方差显著：χ
2
（31）= 115.3903，

p<0.01，表明在第二层模型中可能存在公司层次的因素，因此可以进一步分析公司层次的主

效应。        
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公司层次的主效应模型。加入组织支持感，构建以截距为结果变量的模型，分析结果见

表 2 的模型 3。个体层次变量的系数依然显著，方向与预期一致，假设 1、2 得到进一步支

持。分析结果显示：组织支持感通过了显著性检验（t=3.9980，p=0.001），即在控制了个

体层次变量后，组织支持感与服务质量之间关系的估计数是显著的，因此假设 3得到支持。

员工规范承诺对服务质量的回归系数通过了卡方的显著性检验，χ
2
（31）= 47.9305，p<0.05，

因此，规范承诺可以进入下一步的交互效应分析。协同相同性对服务质量的回归系数显著，

但它在公司间的方差并不显著：χ
2
= 31.5220，p>0.10，协同相容性与服务质量两者间的关

系不依赖于公司环境而变化，因此没有必要以该回归系数为因变量来构建相应的二层模型，

因此我们提出的假设 5没有得到相应的支持。 

公司层次变量的交互效应模型。本研究以规范承诺对服务质量的回归系数为因变量，用

公司层变量组织支持感为自变量，构建了包含第二层自变量的完整模型，以此检验公司层次

变量组织支持感对规范承诺与服务质量的调节作用。从表 2中模型 4的分析结果可知，规范

承诺与服务质量的关系随组织支持感而变化，因为组织支持感会加强规范承诺和服务质量之

间的正向关联（γ 31= 0.3584，p <0.05），假设 4得到支持。 

表 2多层线性模型分析结果 

变量 模型 1 模型 2 模型 3 模型 4 

截距 4.0196** 3.8821** 0.7197   1.9177 

个体层次预测因子     

  性别    0.0418 0.0342   0.0372 

  学历    0.0234 0.0326   0.0295 

  规范承诺    0.2218*  0.1982* （0.044） 

  协同相容性  0.3040**  0.3101** 0.3018** 

  团队层次预测因子     

  公司所属行业   0.0080   0.0067 

  组织支持感   0.5592**   0.2554 

  规范承诺组别平均数   0.0448 -0.2415 

  协同相容性组别平均数   0.1973   0.1885 

  组织支持感×规范承诺组别平均数      0.0748 

交互项     

  组织支持感×规范承诺γ 31    0.3584* 

  R
2
level 1    0.3504   

  R
2
level 2主效应   0.8543  

  R
2
level 2交互效应      0.0786 

    注：N（员工）=155，N（企业）=34。* 表示 p <0.05，** 表示 p <0.01，γ 31表示组

织支持感对规范承诺斜率的回归系数，（0.044）表示规范承诺的 P值。 

    五 讨论与建议 

    1、研究结论 

服务质量对服务型企业来说非常重要，本文对规范承诺、协同相容性与服务质量的关系

以及组织支持感对服务质量的直接作用和调节作用进行实证研究。 

首先，本文发现规范承诺对服务质量具有显著的正向影响，此结果与过去的研究结论一

致
[30]

。高规范承诺的员工坚信自己在企业做着正确的事，在组织内进行工作时会对其工作本

身以及工作环境、工作中的人机关系等进行良好评价，认可组织的价值观和目标，认真去完

成组织下达的任务和目标，提高其工作绩效。他们对自己的工作有着很强的责任感，有着强

烈的内在动机去完成工作，不断提高对组织的忠诚度，而且他们自觉与其他员工分享自己的

价值观，去主动关心他人，自主的做出超越自己工作任务和职责的行为，愿意为组织贡献自

己的时间和精力，有利于提高组织绩效。 

其次，研究结果表明协同相容性人格特质与服务质量有正相关，这与 Al-Mutawa 等人的

研究结论不一致，他们认为人格不能单独决定客户感知到的服务质量，还取决于其他因素，

如：行业特征、文化等
[28]

。可能的解释是，本文研究的是人格里面的一个维度：协同相容性，

而并非是人格这一整体概念。高协同相容性人的标志是好脾气、有礼貌、热情、愿意合作。

高协同相容性的一线员工在与顾客接触时，总能用热情、礼貌的态度去对待顾客，而且他们

即使在和顾客接触的过程中因为某些不快产生一些负面情绪，因为他们宽容、脾气好，为了
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维持和谐的环境，可能会压抑自己的负面情绪，不向顾客展示消极情绪，能继续以一种良好

的态度去对待顾客，会增加顾客对服务的满意度。 

再次，本文发现组织支持感对服务质量有显著的直接作用，这与以往相关研究的结论是

一致的
[31]

。高组织支持感的员工会感知到组织对自己工作的全力支持，认为组织重视其贡献、

认可自己对组织的价值，他们的社会情感需求得到满足，不断改观对组织的评价，对组织的

情感和依赖感加深，逐渐信任组织，愿意留在组织，主动降低自己主观性缺勤行为，不断调

整自己的角色并进行清晰地定位，愿意主动与同事建立融洽的人际关系，以良好的工作态度

和工作行为去面对顾客，愿意为工作投入更多的时间和精力，不断提高顾客满意度，持续提

升其工作绩效。 

最后，研究结果表明组织支持感对协同相容性和服务质量没有调节作用，这是与以前相

关研究的结论是一致的
[5]
，协同相容性和服务质量的正向关系不受组织支持感的影响。可能

的解释是，员工在适应企业的文化，以符合组织要求的形式去工作需要长时间的调整，与此

同时，即使低协同相容性的员工感知到了组织对其工作的支持，但是要他们改变自己的个性

也需要很长的时间。组织支持感对规范承诺和服务质量的关系有调节作用。高组织支持感的

员工被授予更多的权利，有更强的工作自主性和更多的晋升机会，而且员工会参与各种培训，

有更高的能力去胜任上级的工作，可能让员工得到更多不同工作经历的机会，员工会加深对

组织的情感和责任感，让员工主动以主人翁的姿态去面对顾客，提高顾客的满意度，员工对

组织的依赖程度也会日渐加深，因此员工感知到的组织支持越多，员工为顾客提供的服务质

量也会越好。 

    2、管理启示 

本研究结果对于管理实践具有重要意义。首先，本研究结论支持了规范承诺、协同相容

性和服务质量之间的正向关系。此研究结论对管理者的启示在于，管理者要提高员工的服务

质量要注重培养员工对组织的规范承诺。规范承诺受企业公正性、公平性氛围以及晋升机会

的影响，因此管理者在薪酬设计、晋升渠道设计以及组织制度在具体实施的过程中应在程序

和过程上保证公正性、公平性。组织在招聘人才时，要选择和服务工作相适宜的人进入公司，

这样员工才能为顾客提供优质的服务。一线服务人员直接和客户接触，他们的服务态度是顾

客对企业的第一印象，因此，企业在选择服务型员工时更应该关注协同相容性人格的人。最

后，在服务型企业中，组织支持感对提高服务质量也特别重要。组织管理者在工作过程中，

应建立员工之间沟通的良好渠道，使员工能方便的获取他们工作所需要的信息，与此同时，

要对低绩效的员工进行培训让他们有能力胜任自己的工作，为每位员工设计适合他们的职业

生涯，让员工感受到组织对他们工作的关心。在闲暇时间，组织主动为员工组织丰富多彩的

娱乐活动，为员工设立产假、病假、带薪休假以及年度旅游等良好福利项目，让员工感受到

组织对他们生活的关心。 

    3、不足和未来研究方向 

本研究存在如下不足。第一， 本研究的调查对象是盈利性，不是非盈利性企业，因此

要想将结论应用到非营利性企业中，需要进一步的研究。第二，本研究的协同相容性人格采

用员工自评的方式，可能让其主管或其同事对其协同相容性人格进行评价更好。最后，本文

只关注了组织支持感这一个调节变量。未来可研究其他调节变量对规范承诺和服务质量的作

用，如主管对员工的支持、客户关系等变量，结果将更有意义。未来也可以探讨其他变量对

服务质量的影响，比如服务人员的业务知识和技能等。 
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A Multilevel Study of Factors Influence Employee Service Quality from 

Perspective of Reciprocity Principle 

      ——the moderating role of perceived organizational support 

 

Ling-li WANG 

(School of Management, Hunan University, Changsha / Hunan, 410012) 

 

Abstract：Good service quality is very important to the survival and development of service enterprises, 

previous research mainly focus on the influence of individual factors on service quality, the research of 

individual factors and organizational factors on  service quality is not much. According to the social 

exchange theory, this article proposes a theoretical model in which perceived organizational support is 
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included to the relationship of normative commitment, agreeableness and service quality. Based on the 

paired data of 155 service employees and supervisors, we have, used Hierarchical Linear Model, 

researched the influence of normative commitment, agreeableness on service quality, and explored the 

cross-level moderating role of perceived organizational support among the above mentioned 

relationships. The results show that normative commitment, agreeableness and service quality are 

significantly positively correlated, and perceived organizational support moderates the relationship of 

normative commitment and service quality, while it has no moderated effects in the relationship between 

agreeableness and service quality. Finally, this paper provides some suggestions for the managers to 

improve service efficiency and select service personnel. 

 

Keywords: normative commitment; agreeableness; perceived organizational support; service quality; 

Hierarchical Linear Model 
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