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顾客无礼行为对服务企业员工
反生产行为和个体主动性的影响

贺爱忠,付川芝,符超男
(湖南大学

 

工商管理学院,湖南
 

长沙　 410000)

摘要:文章旨在探讨顾客无礼行为对服务业一线员工负面情绪、员工个体主动性及反生产行为的影

响。 借鉴情感事件理论及资源保存理论的研究框架,引入组织支持感与成就动机作为调节变量,建立由

顾客无礼行为诱发员工负面情绪影响员工反生产行为及个体主动性的概念模型。 选择国内餐饮行业一

线员工为被试,通过两个情景实验进行数据收集。 实验一共收集有效数据 148 份,实验二收集有效数据

160 份。 运用独立样本 T 检验、双因素方差分析、Bootstrap 一系列数据分析方法实证检验模型的有效性。
研究的结果显示:顾客无礼行为对一线员工的反生产行为有着显著的正向影响,员工的负面情绪在这两

者之间起到了部分中介作用;顾客无礼行为对服务企业一线员工的个体主动性有显著的负向影响,其

间,员工负面情部分中介了这一影响;服务企业中源自顾客的无礼行为对一线员工负面情绪的影响受到

了组织支持感的负向调节;成就动机在员工负面情绪对其自身个体主动性的负面影响中起到了正向调

节作用,在负面情绪对反生产行为的影响中起到了负向调节作用。
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一、问题提出

我国服务业伴随着改革开放的步伐得以迅猛发展。 国家统计局的数据显示,2018 年,服务业增

加值 469
 

575 亿元,占国内生产总值比重为 52. 2%,成为第一大产业,服务业从业人员连续 5 年超过

总就业人员的 40%[1-2] 。 相较于其他产业,服务业中一线员工与顾客互动较频繁这一特点显得尤为

突出,因此员工对顾客的行为尤其是不良行为的反应愈发受到学者及企业管理者的重视。 目前理
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论界及实践界对伤害意图明显、冲突剧烈的顾客行为的成因、影响结果及解决方案已有了较为充分

的探讨[3-7] 。 与之相比,对伤害意图模糊、伤害程度较轻的顾客行为(如顾客无礼行为)所造成的影

响及有效的解决方法还未有足够深入的认识。 因此,进一步明确程度较轻的顾客不良行为对组织

造成的影响并探讨其解决方式显得尤为重要。
当顾客违背了互相尊重和相互表达礼貌的社会规范时,我们就说这是顾客无礼行为,这种伤害

意图不清晰且伤害强度不高的人际偏差行为,是顾客轻伤害不良行为的典型代表[8] 。 在现实生活

中,服务企业往往未重视这种轻伤害行为的影响结果,给一线员工灌输“将顾客视为上帝”及“忍一

时之气”的思想,使他们在面对顾客无礼行为时尽可能采取忍让及规避的策略。 然而,大量由顾客

无礼行为引发的恶性事件及已有研究表明,员工在经历外来的无礼行为后往往难以快速调整心态,
可能导致严重后果[9] 。 本文拟从情感事件理论入手,探讨员工心理及行为在遭受顾客无礼行为后

的变化方式。 情感事件理论指出,某些特定事件能够影响员工的情绪,最终达成对个体态度及行为

的影响[10] 。 已有研究指出,由组织内部的工作事件引发的员工负面情绪不仅造成反生产行为,还会

降低个体的主动行为[11-12] 。 但遗憾的是,在服务场景下,来源于组织外部且伤害程度较轻的顾客行

为是否会影响其员工的个体主动性,对于伤害性程度较高、对企业危害较大的反生产行为等不利于

组织发展的行为是否也具有显著的预测作用并未得到充分探讨[8,
 

13-15] 。 从服务企业特性看,一线

员工与顾客接触较为密切与频繁,需要充分发挥其个体主动性才能较好地处理顾客消费过程中的

各种问题,提高组织绩效[15] 。 企业若不能对一线员工个体主动性进行有效管理,企业的活力也会随

之衰减,长此以往会给企业带来经济损失。 如果说个体主动性降低给企业带来的伤害是隐形的、间
接的,那么被视为典型高程度伤害行为的反生产行为通常会对企业运营的有效实施带来破坏,妨碍

企业顺利运营,给企业带来经济损失[16] 。 企业需要更有效的措施来管理这类行为,以图尽可能削减

员工让企业遭受的损失。 综上所述,本研究同时选择两种不同强度的员工行为,将对企业伤害性较

高的员工反生产行为以及对企业可能带来积极影响的员工个体主动性作为关注点来探讨顾客无礼

行为对服务企业员工伤害行为的诱发机制,并阐述员工负面情绪在顾客无礼行为、反生产行为、个
体主动性之间起到的中介作用。

一旦职场事件发生,员工往往会产生某种特定的情绪反应,由此引发特定的行为,同时,还会评

估这种情绪带来的影响。 资源保存理论(COR)将人对于资源的偏好分为两种:其一是偏向于资源

的保护,希望避免丧失自有资源,其二是偏向于争取新的资源[17] 。 而对资源的定义较为广泛,地位、
金钱、物品、心情或人格特质等可以给人们带来价值的东西都被当作个体的资源[18] 。 组织支持是一

种外部提供的资源,而成就动机则能够激发个体产生人格特质资源[18-20] 。 一旦遭遇顾客无礼行为,
员工的情绪反应就会产生,伴随而来的负面情绪会使服务企业一线员工产生资源丧失感,从而影响

员工行为。
但是,如果此时组织支持感和成就动机所激发的个体资源能填补员工感知到的自身资源的缺

失,员工产生的负面影响就会被削弱。 基于以上分析,本研究引入组织支持感这一外在资源和成就

动机这一产生于内在的资源,探讨这两种不同来源的资源在由顾客无礼行为带来的负面情绪对员

工个体主动性、反生产行为这一影响过程中的调节效应,加深对源自顾客的无礼行为与服务业企业

一线员工行为关系的研究,引导服务业企业正确对待工作场所中的顾客无礼行为并减少其对一线

员工、企业产生的不良影响。
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二、文献回顾与研究假设

(一)顾客无礼行为对员工负面情绪的影响

顾客无礼行为这一概念是从工作场所无礼行为发展而来的。 Anderson 等将工作场所中发生的

无礼行为视为一种违反工作场所中相互尊重、相互关心等一系列社会规范的人际偏差行为,这种行

为伤害意图不明显、对其他人的伤害程度较轻[21] 。 目前,这一定义在学界得到较为广泛的承认。
Schilpzand 等通过整理历年来发表的涉及工作场所无礼行为的资料,将工作场所中的无礼行为按照

行为人的身份划分为来源于上级、来源于同事和来源于消费者这三种,并称源自消费者的无礼行为

为顾客无礼行为[22] 。 工作场所由顾客引发的伤害行为就其伤害程度可分为重度伤害行为与轻度伤

害行为,重度伤害行为往往受到法律法规的约束,而相关法律法规对轻度伤害行为的约束力度则较

弱。 就其伤害意图可分为伤害意图较明显的伤害行为与伤害意图较模糊的伤害行为,前者指顾客

言语攻击这类意图通过言语表达故意伤害员工的行为,后者指以顾客无礼行为为代表的意图较为

模糊,但实际上由于违背了工作场所互相尊重和相互表达礼貌等社会规范而对员工造成了实际伤

害的伤害行为。 前者更易于被人识别和规避,但后者对员工的伤害性则往往被人们所忽视[23] 。 值

得一提的是,虽然顾客的轻度伤害行为可能来源于某种服务失误,但其本质是顾客对自我概念的建

立与对自我威胁的弥补[24] 。 综上所述,本研究借鉴 Sliter 等[8] 对顾客无礼行为的定义,即顾客违背

互相尊重和相互表达礼貌等社会规范,采取的伤害意图不明显、伤害强度较低的人际偏差行为。 其

实质是一种不文明行为,这一概念与人际冲突相关研究中的其他概念,如欺凌、围攻等不同的是,顾
客无礼行为的伤害意图模糊。 例如,顾客用不太礼貌的方式称呼员工,顾客在员工尽力提供了帮助

后仍然抱怨。 这类行为通常被视为是粗鲁的、不文明的,是人际交往时的小困扰。
负面情绪是人们的一种主观体验,即人们感知到的不愉快或低落的感受[25] 。 在情感事件理论

中,一旦经历某种事件,员工的某种情绪便会被诱发,这种情绪反应会对个体的态度与行为产生更

深层次的影响[10] 。 Dudenhöffer 和 Dormann 引入情感事件理论探讨、汇总了服务企业中涉及顾客的

社会压力源,以及这些压力源会为企业员工情绪带来怎样的影响,指出顾客带来的压力会诱发服务

企业员工产生负面情绪,员工的幸福感也会降低[26] 。 顾客无礼行为正属于这种能唤起员工负面情

绪的压力源[27] 。 在以往的研究中,Pearson 和 Porath 验证了员工遭受无礼行为后产生的负面情绪及

危害性[28] ;Sakurai 和 Jex 实证检验了来源于同事的无礼行为对员工情绪的消极影响[11] 。 更有研究

指出,即使只是目睹他人实施的无礼行为而不是亲身经历也会引发观看者的负面情感[29] 。 综上,本
研究提出服务业一线员工在遭遇源自顾客的无礼行为后会引发员工的负面情绪。 依此,提出以下

假设。
H1:顾客无礼行为会正向影响员工的负面情绪。
(二)顾客无礼行为对员工负面情绪及反生产行为的影响

Spector 等将反生产行为归纳为一种故意的伤害行为[30] 。 这种行为会伤害所处的组织及个人,
一方面会造成经济损失,另一方面会降低组织的有效性。 从这一界定不难看出,该行为具有伤害

性[31-32] 。 不少研究者将反生产行为的诱因归结为负面情绪。 Fox 等研究指出,企业员工为了降低

自身的负面情绪会从事一些反生产行为[33] 。 Matta 等认为当员工遭受负面工作事件时,负面情绪及

反生产行为也会随之产生[34] 。 Welbourne 和 Sariol 认为,在无礼行为的影响下,员工会采取反生产

172



　 　
　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 重庆大学学报(社会科学版)　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 2021 年第 27 卷第 4 期　 　 　

或直接退出的态度,且对于工作越投入、对公司越依赖的员工而言,这种关系越强[35] 。 Sakurai 和

Jex 指出,一旦遭受源自自己同事的无礼行为,员工的工作积极性会大大降低,反生产行为倾向更

强[11] 。 工作场所中的无礼行为给个体带来巨大的压力
 [36-37] 。 情感事件理论中“工作事件诱发情感

反应进而改变工作态度及工作行为”的这一完整链条的理论逻辑及 Spector 和 Fox[38] 在对压力—情

绪模型与员工行为关系的研究中提出,组织中有着一些情景因素,这些因素会激发员工的消极情

绪,进而导致反生产行为。 因此,负面情绪成为环境刺激及一线员工的反生产行为之间的中介因

素。 综合以上论述,本研究指出,企业的一线员工会因为顾客的无礼行为而引发负面行为是来源于

员工的负面情绪的影响。 基于此,提出假设如下。
H2:员工负面情绪正向影响员工反生产行为,且在顾客无礼行为对员工反生产行为的影响中起

中介作用。
(三)顾客无礼行为对员工负面情绪及个体主动性的影响

个体主动性是指一种行为方式,包括能够积极、主动且坚定不移地克服障碍,自主地完成任务

并能够达成最终目标[39] 。 Frese 和 Fay 认为个体主动性较高的人具几大特点,即自发性与前瞻性,
同时还能持续克服各种难题;而个体主动性水平较低的个体则更加被动,倾向于服从惯例与接受现

状,他们往往倾向于管理自己的情绪而非想办法改变自身的处境[40] 。 无礼行为是一种具有伤害性

的行为,无论是对员工的心理状态还是采取的行为都能够带来负面影响,无疑也使个体主动性逐渐

减弱。 这是因为主动性行为会受到个人的情感经历或情绪状态的影响,处于正面情绪中的人更有

创造力,会尽力挑战获得好的结果[11] ;例如 Giumetti 等[41] 将来源于上级的无礼行为当作削弱员工

活力、降低工作投入、削减工作绩效的因素。 当个体经历了负面情绪后,他会更愿意进行防御,具有

更保守和被动的行为倾向。 服务业中较为普遍的是作为产品的服务,其生产和消费具有同时性,员
工需要与顾客频繁互动,因此其个体主动性水平的高低便能影响企业的效益[42] 。 如果服务业中的

一线员工长期经受来自顾客的无礼行为并且经历负面情绪,则会更易于体会到个体资源的流失,为
了保护自有资源,员工通过不付出的方式保护自身资源,此时,员工个体的主动性就会降低,以此保

证资源不会丧失[9,17] 。 基于此,提出假设如下。
H3:员工负面情绪对员工个体主动性有负向影响,且中介了顾客无礼行为对员工个体主动性的

影响。
(四)组织支持感的调节作用

组织支持感是员工对组织的一种综合认知和整体感觉,反映了其能够感受到的组织对员工自

身奉献程度的品评及对其幸福感的关注。 一旦感受到组织愿意帮助和支持他,员工对组织的情感

变得更加积极,原本积聚的对组织的负面情感被削减,从而更愿意回馈组织以较高的组织承诺、工
作满意度和组织绩效[43] 。 此外,从人际交往中的互惠原则出发,Stinglhamber 和 Vandenberghe 研究

指出,一旦员工感知到较高水平的组织支持,他们会觉得自己可以接收到来自组织及组织成员的认

可、理解和肯定,这种积极的情绪体验会降低个体的消极情绪[44] 。 遭受顾客的无礼行为是一段承受

压力的体验,员工会因此产生一种负面情绪。 Cohen 和 Wills 指出,社会支持能调节工作压力带来的

负面影响,能减缓伴随负面情绪而来的伤害[45] 。 作为社会支持的分支,组织支持可以填补员工由于

工作需要而产生的个体内在资源的损耗,减少它带来的影响[46] 。 组织支持这一外部资源,可以弥补

员工在经历顾客无礼行为后产生的资源缺失感,是缓解负面影响的重要资源。 基于此,提出假设
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如下。
H4:组织支持感对顾客无礼行为和员工负面情绪之间的正向关系有调节作用,组织支持感较强

时,这种正向关系变弱;反之越强。
(五)成就动机的调节作用

McClelland 指出成就动机是一种在追求卓越这一目标下,个体习得的追寻成功的内在需要或内

驱力[47] 。 成就需要越强烈的人越希望成就更完美的事业,追求更大的成功,沉醉于为了获取成功而

奋力拼搏的乐趣及获取成功后个体的成就感。 成就动机作为个体在完成任务过程中的一种内部推

动力,代表的是个体特征中的行动趋势部分,反映出个体在进行一项行动过程中的关注点[48] 。 有研

究指出,个体成就动机的差异对其行为方式、绩效水平、责任感高低及其与合伙人之间的融洽性均

有显著影响[49] 。 Frese 和 Fay 也指出了个体主动性与成就动机显著相关[40] 。 有研究指出个人的责

任感与反生产行为倾向负相关[50] ,成就导向作为责任感的重要特性之一,也具备相同的属性[51] 。
积极的人格特质有利于减弱由资源缺失带来的消极结果,弥补自身损耗的自有资源[18] ,表现为人的

进取精神、事业心等。 个体成就动机的差异会造成个体的不同,成就动机较高的个体更倾向于挑战

具有较高难度的目标,克服阻碍圆满完成工作要求,而成就动机较低的个体则在障碍面前更倾向于

退却且会产生不愉快的情绪[52] 。 成就动机的实质是一种个体的高级需求及内在需求,同时也可以

被理解为个体产生自信的动力机制。 已有研究指出,成就动机能预测个体的自信程度。 具体来说,
成就动机越高的个体自信程度越高[20] 。 而自信作为个体内部所具有的资源能够帮助个体缓解由于

外部压力产生的资源损耗。 因此本研究认为成就动机能削弱个体经历负面情绪体验后产生的负面

行为倾向。 正是由于对成功的期待,具有较高成就动机的人,对自身的信心也越高,会积极地寻求

获得成功所需要了解的信息,从而更加积极主动。 基于此,提出假设如下。
H5:员工负面情绪对反生产行为的正向影响受到成就动机的调节作用,成就动机越强,这种正

向影响越弱;反之越强。
H6:员工负面情绪对个体主动性的负向影响受到成就动机的调节作用,成就动机越强,这种负

向影响越弱;反之越强。
综上所述,本研究利用情感事件理论及资源保存理论的研究成果,将员工的负面情绪视为中介

变量,将组织支持感和成就动机作为调节变量,构建顾客无礼行为对员工反生产行为和个体主动性

影响机制的概念模型,如图 1 所示。

图 1　 顾客无礼行为对员工反生产行为和个体主动性影响的概念模型

三、实验与假设检验

顾客无礼行为与员工负面情绪的产生是一种工作情景下的即时反应。 为了进一步确定顾客无

礼行为与员工行为的因果关系,我们选用实验法,以服务业一线员工为被试,通过两个情景实验对
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本文提出的模型进行验证。
(一)实验一

实验一的主要目的是检验顾客无礼行为对员工负面情绪、员工个体主动性及员工反生产行为

的影响及组织支持的调节作用,即检验假设 H1,H2,H3,H4。
1.

 

实验设计与被试选择

实验一主要采用 2(顾客行为:顾客无礼 vs.
 

顾客中立) ×2(组织支持:组织支持度高、组织支持

度低)的组间设计,共形成 4 份对比性的情景问卷并通过完全随机的方式将被试分配至 4 个情景

中。 实验开始后,引导被试设想自己是一名“美丽时光”餐馆的一线员工,要求被试先阅读有关餐馆

组织支持状况的介绍材料,随后,阅读一段对话并想象自己经历了该组情景描述中员工与顾客的互

动场景。 在被试完成阅读后,让其结合自身感受,填写员工反生产行为、员工负面情绪、员工个体主

动性、组织支持感的量表及人口统计学变量,判断材料中涉及的顾客行为是否属于无礼行为。 员工

对顾客无礼行为的判断及组织支持感量表的填写用于操纵检验。
本研究在湖南省长沙市的餐馆中招募 164 名一线员工进行实验。 以餐馆一线员工为被试主要

源于以下理由:一是餐馆一线员工作为服务业一线员工的典型代表,在日常工作中与顾客高度接

触、高度互动,对顾客的言行较为敏感,这使得研究结果能充分反映服务业一线员工在面临顾客无

礼行为时内心的真实感受。 二是餐饮行业一线员工在与顾客交流时,需要时时解决和处理各种突

发问题,工作情景更为复杂,顾客无礼行为也更为普遍。 因此,采用餐馆员工样本具有代表性和针

对性。 数据收集完成后,剔除不合格的问卷,最后得到有效数据 148 份,其中男性 69 名,女性 79 名,
年龄主要集中在 27~ 36 岁。

2.
 

实验操纵与变量测量

首先,本研究结合组织支持感量表的题项及 2 位餐馆一线员工的实际经历编写了组织支持感

的操控材料,在组织支持度高的情景中,将餐馆描述为具有“完善的工资标准、奖励制度与合理的工

作时间”,店长在每月的例会上都会“肯定大家取得的成绩,并向最佳员工颁发奖励”且员工也能“向

店长及其他同事倾诉自己在工作中遇到的困难并得到大家的建议和帮助”。 在组织支持度低的情

景中,将餐馆描述为具有“与附近餐馆类似的工资标准、奖励制度与工作时间”。 店长在每月的例会

上只是“总结餐馆当月的盈利状况与员工的表现情况,将本餐馆运营情况与周边其他餐馆进行对

比”,虽然也会进行每月一度的员工座谈会,但座谈内容是“宣布与餐馆相关的其他决策及下一阶段

工作中的注意事项”。 在此基础上通过 Eisenberger 等[53] 的研究中采用的组织支持感 6 题项测量量

表进行操纵性检验。 操纵检验结果显示,高组织支持感组被试(M = 5. 85,SD = 0. 54)和低组织支持

感组被试(M= 4. 73,SD = 1. 58)对于组织支持感知存在显著差异( t = 5. 685,p<0. 001),说明实验对

于组织支持感的操控成功。
对顾客无礼行为的操纵在组织支持感操纵后进行。 当被试阅读完餐馆的介绍材料后,引导员

工阅读一段用以操控顾客无礼行为的情景材料,材料的情景选择参考两位餐馆一线员工的实际工

作经历与以往研究中的情景设置选取顾客点餐这一现实生活中普遍存在的消费场景。 在这一段情

景材料中,参照 Wilson 和 Holmvall[54]的研究,结合 Hershcovis 和 Bhatnagar[55]开发的顾客无礼行为量

表,通过描述一名顾客在接受服务时的言语及行为举止来操控顾客的无礼行为。 在顾客无礼行为

的情景中,顾客在接受服务时表现出诸多无礼行为,例如在员工对其进行服务时注意力分散、向员
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工翻白眼、抱怨其服务质量等。 而在顾客中立行为的情景中,顾客并未表现出无礼行为。 在设计情

景材料时,为了让被试更有代入感,我们在情景描述时用“你”指代员工。 为了保证材料的有效性,
材料的末尾列出了顾客无礼行为的定义,并让被试判断材料中描述的顾客行为是否属于顾客无礼

行为。 结果显示,在顾客无礼行为组中,97%的被试认为材料所描述的顾客行为为顾客无礼行为。
在顾客中立组中,仅有 2%的被试认为材料所描述的顾客行为为顾客无礼行为。 表明实验对于顾客

无礼行为的操控成功。
在本研究中,我们将 Spector 和 Fox[38]在进行反生产行为研究时选用的 4 个题项作为负面情绪

量表。 对反生产行为水平的测量则使用 Dalal 等[56] 采用的量表,共 8 个题项。 个体主动性选用了

Frese 等[39]研究中 7 个题项的量表进行测量。 本研究所有量表(除了人口统计变量)都采用了 7 级

Likert 量表的形式,选项 1~ 7 表示从“非常不同意”到“非常同意”。
3.

 

结果分析

首先,利用 SPSS20. 0 对员工反生产行为、员工负面情绪、员工个体主动性、组织支持感的量表

信效度进行了检验,4 个变量的 Cronbach’s
 

α 系数分别为 0. 753,0. 940,0. 836,0. 918,均大于 0. 7,表
明所使用的量表具有较好的内部一致性,信度良好。 同时,4 个变量的 KMO 值分别为 0. 857,0. 711,
0. 873,0. 893,均大于 0. 7,因此该量表效度良好。

然后,进行假设检验。 独立样本 T 检验结果如图 2 所示,顾客无礼行为情景下员工报告的负面

情绪显著高于顾客中立组(M顾客无礼组 = 5. 90,SD = 0. 41
 

vs.
 

M顾客中立组 = 2. 55,SD = 0. 91, t = 28. 70,
p<0. 001)假设 H1 得证。

图 2　 顾客无礼行为对员工负面情绪的影响

设顾客行为为 A,将顾客无礼组和顾客中立组分别编码为 0 和 1。 以员工负面情绪为自变量,
一线员工的反生产行为和员工的个体主动性为因变量分别建构模型。 结果显示,员工的负面情绪

会给员工反生产行为带来正向影响(β= 0. 290,t(147)= 3. 660,p<0. 001),负向影响员工个体主动性

(β= -0. 495,t(147)= -6. 879,p<0. 001),假设 H2 与 H3 部分得以验证。 参照 Preacher 和 Hayes[57]

的 Bootstrap 检验方法,选择模型 4 和 5
 

000 样本量,分别对员工的负面情绪在顾客无礼行为对员工

反生产行为和员工个体主动性的影响之间进行中介效应的检验。 结果表明,员工负面情绪在两条

路径中均存在中介效应。 顾客无礼行为—员工负面情绪—员工反生产行为路径中员工负面情绪中

介效应为 0. 898
 

5,置信区间为[ -1. 51,-0. 45],表明员工负面情绪部分中介了顾客无礼行为对员工

反生产行为的影响,假设 H2 得证。 顾客无礼行为—员工负面情绪—员工个体主动性路径中员工负

面情绪中介效应为 0. 38,置信区间为[0. 02,0. 76],表明员工负面情绪能部分中介来源于顾客的无

礼行为对一线员工个体主动性的影响,假设 H3 得证。

572



　 　
　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 重庆大学学报(社会科学版)　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 2021 年第 27 卷第 4 期　 　 　

最后,使用 Anova 检验顾客无礼行为对员工负面情绪影响的过程中组织支持感的调节作用。 结

果表明,顾客无礼行为的主效应显著,F(1,144)= 964. 56,p<0. 001;组织支持感的主效应显著,F(1,
144)= 12. 35,p= 0. 001;组织支持感与顾客无礼行为的交互作用显著,F(1,144)= 14. 65,p<0. 001。
调节作用示意图如图 3 所示。 接下来,进行简单效应分析,结果表明,在顾客无礼情景中,组织支持

感的主效应边缘显著,F(1,145)= 3. 52,p= 0. 062,同组织支持感较低的一组被试相比,感受到较高

组织支持的被试报告了更低的员工负面情绪。 然而,当处于顾客中立情景中时,组织支持感的主效

应不显著,F<1。 假设 H4 得以验证。

图 3　 组织支持感对顾客无礼行为与员工负面情绪的调节作用示意图

(二)实验二

实验二的主要目的是重复检验顾客无礼行为对员工负面情绪、员工个体主动性及员工反生产

行为的影响并补充检验员工成就动机起到的调节效应,即检验假设 H1,H2,H3,H5,H6。
1.

 

实验设计与被试选择

实验二采用单因素组间设计,参照实验一,选用顾客在餐馆付款这一场景设计实验情景。 与实

验一不同的是,本次实验中需要被试先对自身的成就动机进行打分,再阅读情景材料并回答问题。
为提高本次实验的效度,两种刺激材料的问卷被随机打乱发放给被试,这样做可以使被试被随机分

配在两个情景组中(顾客无礼情景组 VS 顾客中立情景组)。 共有 176 名餐馆一线员工参与,收回有

效数据 160 份,其中男性 78 名,女性 82 名,年龄主要集中在 27~ 46 岁。
2.

 

实验操纵与变量测量

通过让被试就其自身的成就动机进行打分的方式划分拥有不同成就动机的员工。 对顾客无礼

行为的操纵则与实验一类似,通过让被试阅读一段员工与顾客互动的情景描述并引导被试根据情

景材料描述的内容想象自身正在经历相同情景的方式操纵顾客的无礼行为。 之后,要求被试根据

自身对与顾客互动过程的体验填写相关的员工负面情绪、员工反生产行为、员工个体主动性的量表

及人口统计学变量,并依据顾客无礼行为的定义判断材料中涉及的顾客行为是否属于无礼行为。
结果显示,顾客无礼行为组中 100%的被试认为材料中所描述的顾客行为为顾客无礼行为,顾客中

立组仅有 4%的被试认为其为顾客无礼行为。 表明实验对于顾客无礼行为的操纵成功。
3.

 

结果分析

首先,利用 SPSS20. 0 对采用量表的信效度进行检验,结果显示,4 个变量的 Cronbach’ s
 

α 系数

分别为 0. 849,0. 725,0. 916 和 0. 914,均大于 0. 7,信度良好。 同时,四个变量的 KMO 值分别为

672



贺爱忠,等　 顾客无礼行为对服务企业员工反生产行为和个体主动性的影响

0. 813,0. 881,0. 625,0. 852,均属于可接受范围,表明量表效度良好。
接下来进行假设检验。 独立样本 T 检验的分析表明,顾客无礼行为情景下员工汇报的负面情

绪显著高于顾客中立组(M顾客无礼组 = 5. 50,SD = 0. 78
 

vs.
 

M顾客中立组 = 4. 69,SD = 1. 55, t = 4. 124,p<
0. 001),假设 H1 得证。 以员工负面情绪为自变量,员工个体主动性及员工反生产行为为因变量分

别建构模型。 结果显示,员工负面情绪正向影响员工反生产行为( β = 0. 293, t( 159) = 3. 839,p<
0. 001),负向影响员工个体主动性(β = -0. 198,t(159) = -4. 029,p<0. 001),假设 H2 与 H3 部分得

证。 中介效应检验结果显示,95%置信区间下员工负面情绪在顾客无礼行为对员工反生产行为影响

这一路径中的中介效应为 0. 097,置信区间为[ -0. 20,-0. 02],另一路径中员工负面情绪中介效应

为 0. 076,置信区间为[0. 02,0. 17],假设 H2,H3 得证。
运用 SPSS20. 0 软件及层次回归分析方法检验成就动机在反生产行为对个体主动性的影响过

程中产生的调节作用,检验结果如表 1 所示。 检验过程中,人口统计变量被视为研究中的控制变量

进行了处理。 在正式分析前,我们将员工负面情绪与调节变量成就动机进行中心化,随后以层次回

归法对调节作用进行检验。 首先,将中心化之后的员工负面情绪数据及成就动机数据输入模型 1,
用以进行反生产行为的预测,数据分析指出员工负面情绪(β = 0. 231,p

 

<0. 001)和员工差异性的成

就动机(β= -0. 845,p
 

<0. 001)均能进行员工反生产行为的预测。 其次,把中心化之后的成就动机评

分、员工负面情绪评分及员工负面情绪与成就动机评分的乘积项输入模型 2 进行反生产行为的预

测,分析指出,一线员工负面情绪(β= 0. 269,p
 

<0. 001)及成就动机(β= -0. 841,p
 

<0. 001)对反生产

行为都有显著影响,且成就动机与员工负面情绪评分乘积项(β= -0. 106,p
 

<0. 001)的回归系数显著

为负。 说明企业一线员工负面情绪对反生产行为的正向影响受到了成就动机的调节。 基于此,假
设 H5 得证。 以同样方法证明了成就动机在一线员工负面情绪与个体主动性负向影响中的调节作

用。 假设 H6 得证。 调节效应图如图 4、图 5 所示。
表 1　 成就动机调节效应检验结果

变量
模型 1

(反生产行为)

模型 2

(反生产行为)

模型 3

(个体主动性)

模型 4

(个体主动性)

常量 2. 232 2. 380 5. 179 5. 132

控制变量

性别 0. 090 0. 092 0. 019 0. 018
婚姻 0. 031 0. 015 -0. 016 -0. 006
年龄 -0. 031 -0. 030 0. 131∗ 0. 130∗

受教育程度 -0. 007 0. 002 0. 082 0. 076
月收入 0. 135∗ 0. 097 -0. 037 -0. 013

匹配变量

负面情绪 　 0. 231∗∗∗ 　 0. 269∗∗∗ -0. 162∗∗∗ -0. 185∗∗∗

成就动机 -0. 845∗∗∗ -0. 841∗∗∗ 0. 453∗∗∗ 0. 450∗∗∗

负面情绪×成就动机 -0. 106∗∗∗ 0. 064∗

R2 0. 922 0. 929 0. 576 0. 589
调整的 R2 0. 843 0. 856 0. 557 0. 567

F 值 122. 718∗∗∗ 119. 208∗∗∗ 29. 549∗∗∗ 27. 002∗∗∗

VIF 最大值 1. 543 1. 543 1. 543 1. 543

　 　 注:∗,∗∗,∗∗∗分别代表 p<0. 5,
 

p<0,01,
 

p<0. 001。
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图 4　 员工成就动机在员工负面情绪与员工反生产行为间的调节作用示意图

图 5　 员工成就动机在员工负面情绪与员工个体主动性之间的调节作用示意图

四、研究结论与讨论

(一)研究结论

第一,在服务业企业中,来源于顾客的无礼行为对企业一线服务人员的反生产行为产生显著的

正向影响,来源于企业一线员工的负面情绪会部分中介来源于顾客的无礼行为对员工反生产行为

的影响。 研究结果显示,一旦员工的负面情绪被来源于顾客的无礼行为诱发,员工发生反生产行为

的概率也会逐渐增加。 情感事件理论的研究结果显示,当员工遭受了某些负面事件的刺激后,其态

度及行为也会随之转变[58] 。 一旦一线员工遭遇了过多的顾客无礼行为,员工的负面情绪将随之升

高,继而引发一线员工自发的反生产行为。
第二,来源于顾客的无礼行为会给一线员工的个体主动性带来显著的负向影响,一线员工的负

面情绪部分中介了来源于顾客的无礼行为对服务企业一线员工个体主动性的影响。 研究结果显

示,在经历了顾客无礼行为后,员工的负面情绪随之上升,进而削弱员工个体主动性。 也就是说,顾
客无礼行为的增加使一线员工的负面情绪加速积累,员工个体主动性也会因此逐渐丧失。

第三,来源于组织的支持感在顾客无礼行为对企业一线员工负面情绪的影响中起到了负向调

节的作用。 也就是说,当来源于组织的支持感越高时,员工在感受到同样程度的顾客无礼行为时所

产生的负面情绪越少。 组织支持作为社会资源,能帮助员工调整自身的心理状态,虽然员工遭受了

顾客无礼行为会体验到某种负面情绪,但组织支持感对员工的资源损失进行了一定程度的弥补,降
低了员工的落差,削弱了其负面情绪。

第四,员工的负面情绪对员工的反生产行为的作用受到了成就动机的负向调节,成就动机越高
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的员工,其负面情绪越不容易诱发其反生产行为,反之亦然。 成就动机是一线员工负面情绪与员工

个体主动性作用之间的调节因素,成就动机越高的员工,其负面情绪越难以削减其个体主动性;员
工的成就动机越低,其负面情绪越容易成为其个体主动性抑制因素。 成就动机作为一种激发个体

产生个体内部资源用以对抗外部压力的动力机制,能够帮助个体弥补因负面情绪产生的资源丧失

感,削弱员工的反生产行为倾向,提升个体主动性。
(二)理论贡献

第一,实证检验了中国情境中顾客无礼行为对员工的心理(个体主动性)及行为(员工反生产行

为)的多方面影响,既增强了顾客无礼行为作用结果的完整性,又增加了东方国家的证据支持。 以

往关于顾客无礼行为对一线员工影响的研究大多集中于个体意识较为突出的北美及西欧国家,研
究结果仅注重探讨来源于顾客的无礼行为对员工某一方面行为的影响[12,25] 。 本研究以中国员工为

被试,将员工反生产行为与员工个体主动性作为结果变量,一方面相对完整、清晰地揭示了来源于

顾客的无礼行为给企业一线员工带来的心理与行为的影响,另一方面,补充了源于集体意识较为突

出的东方亚洲国家的证据。
第二,从情绪视角探索员工负面情绪在伤害程度较轻的顾客无礼行为与伤害程度较强的员工

反生产行为之间的中介作用,为解析顾客无礼行为的多重影响提供了新视角、新观点。 目前国外顾

客无礼行为影响员工行为的研究往往从认知视角出发,聚焦于顾客无礼行为对服务质量[8] 、组织公

民行为[41] 、工作投入[59]等因素的影响,认为顾客无礼行为是一种对组织伤害程度较轻的伤害行为,
无法直接导致高强度组织伤害[23] 。 本研究从情绪视角出发,发现顾客无礼行为会通过激发员工的

负面情绪进而引发员工反生产行为这种高伤害性行为,为解释顾客轻伤害行为对员工产生重度伤

害行为的影响提供了新视角、新观点。
第三,验证了成就动机在一线员工负面情绪对其反生产行为以及员工个体主动性影响的过程

中产生的调节作用,丰富了成就动机的研究成果。 过往研究在探讨无礼行为的过程中,往往更多地

聚焦于员工的人格特质所产生的影响,却较少将员工成就动机所带来的影响作为研究焦点[59-62] ;而
以往关于成就动机对行为方式及个体主动性的研究中,关注前者对后者的直接影响[40,49] 。 本文将

成就动机与顾客无礼行为纳入同一模型中,验证了成就动机对顾客无礼行为所引发的负面情绪对

员工反生产行为及个体主动性影响具有调节效应,既拓展了成就动机在服务企业一线员工工作中

的研究成果,又丰富了成就动机作用方式的研究。
(三)管理建议

第一,服务企业应该更加注重会引发员工负面情绪与行为的顾客无礼行为,开发或引入具有针

对性的培训,让员工掌握情绪调节技巧,能有效调节自身的情绪。 服务业企业应当提高对员工,尤
其是一线员工工作环境与心理健康的重视程度。 一方面增强对员工心理健康的关注,正式入职前

进行沟通方式、交流技巧的课程培训,帮助员工做好前期心理准备,掌握应对顾客伤害行为的技巧;
另一方面要营造公平、公正、和谐的工作氛围,增强组织内的交流用来防御、解决工作中的顾客无礼

行为带来的伤害。 如:举办工作交流会,发现工作中存在的顾客无礼行为,帮助员工寻找应对之法。
第二,服务行业的管理者应当意识到企业一线员工情绪宣泄和引导的必要性,通过团建、沟通

会等方式助力员工正确、合理地宣泄情绪,提前发现和处理员工在工作过程中由顾客无礼行为导致

的负面情绪,避免不利于企业的行为产生。 在企业中安排例行的心理咨询活动,疏导员工在工作中
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产生的负面情绪;也可以参照高校增设情绪发泄室,给员工提供正确发泄负面情绪的空间,让员工

的身心维持一种健康的状态,提升员工工作绩效。
第三,服务业管理者可以将刺激每位一线员工的个体成就动机及营造具有较高组织支持感的

企业文化作为调整员工心态的方法,提高他们在工作场所的工作积极性的同时帮助其学会应对负

面事件。 如:可以通过各种方式识别企业中一线员工的个体特质,帮助员工规划职业路径,当识别

到员工的成就动机较低时,利用无意识成就目标等多种方式引导员工产生更好的结果预期,激发员

工活力。 同时,通过对员工的个人特征与岗位需求的分析,在企业中引入心理培训,以此帮助员工

对自己和工作产生正确认识。 服务企业可以通过正确看待一线员工与顾客的关系,识别服务失败

的真实原因,而非一味强调“顾客是上帝”的理念,以此降低员工在遭受顾客无礼行为后产生的负面

情绪,降低员工对企业实施负面行为的几率。
(四)研究局限与未来研究方向

第一,本研究仅在餐饮行业中进行取样,虽然具有服务行业从业人员的典型特征但仍然无法代

表所有服务行业的一线员工,未来的研究可以在其他服务行业的从业人员中进行取样,增强研究的

外部效度。
第二,本文聚焦于顾客无礼行为中一线员工产生的短期负面情绪给企业带来的影响,未探讨长

期的负面情感对员工态度及行为的影响,这两者对企业的影响是否存在着差异仍有持续探讨的价

值,未来的研究可以引入时间序列这一概念和方法,研究来源于顾客无礼行为的短期情绪和长期情

感在企业中的影响,补充结论。
第三,负面情绪是员工在遭受负面外部事件后的即时反应,此时员工采取的是情绪导向的热加

工系统,随着时间的推移以及情绪的疏解,员工会由情绪导向的热加工系统转换为认知导向的冷加

工系统,此时员工会对自身情绪来源进行归因,归因方向会影响员工对企业的反生产行为。 未来研

究可以通过引入员工归因方向,探讨员工冷热系统转换背景下归因方向对员工反生产行为的影响。
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effect
 

of
 

customer
 

incivility
 

on
 

counterproductive
 

work
 

behavior
 

and
personal

 

initiative
 

of
 

the
 

front-line
 

employees
 

in
 

service
 

enterprises
HE

 

Aizhong,
 

FU
 

Chuanzhi,
 

FU
 

Chaonan
(School

 

of
 

Business,
 

Hunan
 

University,
 

Changsha
 

410000,
 

P.
 

R.
 

China)
Abstract 

 

This
 

study
 

was
 

to
 

investigate
 

whether
 

and
 

how
 

the
 

customer
 

incivility
 

influences
 

the
 

counterproductive
 

work
 

behavior
 

and
 

personal
 

initiative
 

of
 

the
 

front-line
 

employees
 

in
 

service
 

enterprises.
 

Based
 

on
 

the
 

affective
 

events
 

theory
 

and
 

conservation
 

of
 

resources
 

theory 
 

we
 

build
 

the
 

conceptual
 

model
 

of
 

customer
 

incivility
 

influences
 

the
 

counterproductive
 

work
 

behavior
 

and
 

personal
 

initiative
 

through
 

employees􀆶
 

negative
 

emotion.
 

In
 

this
 

study 
 

we
 

designed
 

two
 

scenario
 

experiments
 

to
 

collect
 

data
 

from
 

frontline
 

employees
 

in
 

the
 

catering
 

industry including
 

148
 

valid
 

data
 

in
 

experiment
 

1 
 

and
 

160
 

valid
 

data
 

in
 

experiment
 

2.
 

Then 
 

we
 

tested
 

the
 

model
 

with
 

independent-sample
 

test 
 

variance
 

analysis
 

and
 

bootstrap
 

method.
 

We
 

find
 

that 
 

1  
 

Customer
 

incivility
 

positively
 

relates
 

to
 

counterproductive
 

work
 

behavior 
 

and
 

negative
 

emotion
 

mediates
 

the
 

relationship
 

between
 

them.
 

2 Customer
 

incivility
 

negatively
 

relates
 

to
 

personal
 

initiative 
 

and
 

negative
 

emotion
 

mediates
 

the
 

relationship
 

between
 

them.
 

3  The
 

perceived
 

organizational
 

support
 

negatively
 

regulates
 

the
 

influence
 

of
 

customer
 

incivility
 

on
 

negative
 

emotion.
 

4 Achievement
 

motivation
 

positively
 

regulates
 

the
 

negative
 

influence
 

of
 

negative
 

emotion
 

on
 

personal
 

initiative 
 

and
 

negatively
 

regulates
 

the
 

positive
 

influence
 

of
 

negative
 

emotion
 

on
 

counterproductive
 

work
 

behavior.
Key

 

words 
  

service
 

enterprises 
 

negative
 

emotion 
 

customer
 

incivility 
 

personal
 

initiative 
 

counterproductive
 

work
 

behavior
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