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摘   要:通过对310名服务员工进行多阶段调研,运用SPSS19.0和 AMOS17.0统计软件

对数据结果进行分析,以揭示家庭-工作界面对服务员工主动服务顾客行为的影响及服务氛围在

其间的调节作用,结果表明:家庭-工作增益对主动服务顾客行为有正向影响;家庭-工作平衡对

主动服务顾客行为有正向影响;随着服务氛围的提高,家庭-工作冲突对主动服务顾客行为的负

向影响将减弱;随着服务氛围的提高,家庭-工作平衡对主动服务顾客行为的正向影响将增强。
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Abstract:Amulti-phasesurveyof310serviceemployeeswasmade,andSPSS19.0
andAMOS17.0analytictoolswereappliedtorevealtheeffectoffamily-work
interfaceonproactivecustomerservicebehavioraswellastheregulatingeffectof
serviceclimate.Theresultsshowedthatfamily-workenrichmenthaspositiveeffect
onproactivecustomerservicebehavior,andfamily-workbalancehaspositiveeffect
onproactivecustomerservicebehavior.Moreover,serviceclimatehasnegative
moderatingeffectbetweenfamily-workconflictandproactivecustomerservice
behavior,andthepositiveeffectoffamily-workbalanceonproactivecustomer
servicebehaviorwillbeenhancedwiththeimprovementofserviceclimate.
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一、文献综述

随着人们生活水平的不断提高,顾客需求日

益多样化、个性化,服务员工通过遵守服务流程或

响应顾客需求来提供服务的方式难以长期保持高

水平的服务质量[1]。相反,服务员工在服务顾客

时,事先预测顾客的需求,向顾客作出额外的服务

承诺及与其他服务员工一起满足顾客“意外”的需

求,会在更大程度上提升顾客和企业绩效[2]。这

些服务行为的背后存在着共性,即服务员工在没

有外界要求时,主动提供优质的服务。Rank[3]将
之概括为主动服务顾客行为,主动服务顾客行为

是指服务员工自我发起、长期导向和持久性的服

务行为。主动服务顾客行为是服务和主动性两个

研究领域的重叠,但却被二者忽视和低估。一方

面,服务领域的学者长期以来一直强调服务绩效

和组织公民行为对顾客绩效的促进作用[45],没
有捕获到服务员工主动性特征[4];另一方面,员工

主动性研究侧重个人主动性[6]、主动性人格[7]、建
言行为[8]、主动负责[9]等概念的探讨,也忽视了员

工主动性在服务领域中的特殊表现形式。
鉴于服务和主动性研究领域对主动服务顾客

行为的低估和忽视,目前仅有两篇文献探讨如何

促进主动服务顾客行为。Rank等[3]以一家金融

服务企业的管理者和员工为调研对象,证实员工

主动性、情感组织承诺、任务的复杂性和参与型领

导 力 正 向 影 响 主 动 服 务 顾 客 行 为。最 近,

Raub&Liao[4]从动机视角揭示主动型氛围和一

般自我效能感共同促进主动服务顾客行为。这两

篇文献主要聚焦服务员工个体特征和组织环境因

素。除此之外,家庭因素也是影响员工工作表现

的重要因素。作为社会中的个体,服务员工要将

自己的精力、资源在家庭和工作之间进行分配。
家庭对工作产生三种影响:家庭-工作冲突、家庭

-工作增益与家庭-工作平衡[1011]。家庭-工

作冲突理论认为员工的精力、资源是有限的,在家

庭中投入过多的精力,会限制员工在工作上的表

现[10]。家庭-工作增益理论认为员工可从家庭

中获得有益的经验、技能,例如在家里照顾孩子培

养出的耐心,帮助服务员工服务顾客时,更为细致

和耐心[11]。最近家庭-工作平衡引起了学者强

烈的兴趣。他们认为员工要想获得职业的成功,
必须在家庭和工作之间合理分配个体资源,同时

满足工作和家庭领域的角色要求[12]。因此,揭示

家庭-工作界面因素对主动服务顾客行为的影

响,可以将主动服务顾客行为前因认识从个体和

组织因素视角延伸到家庭-工作界面领域,丰富

主动服务顾客行为理论认识。再者,员工工作环

境会在家庭-工作界面和主动服务顾客行为间产

生影响。服务员工对企业支持优质服务的制度和

奖励政策的共享感知[13],即服务氛围,会促进员

工工作积极性,从而调节家庭-工作界面与员工

主动服务顾客行为间关系。本研究基于资源保存

理论观点[14],揭示服务氛围对家庭-工作界面和

主动服务顾客行为间关系的影响,为服务企业员

工管理实践提供理论支持。

二、研究假设

1.家庭-工作冲突对主动服务顾客行为的

影响

根据“资源稀缺理论”[10,15],服务员工的精力

和资源是有限的,当员工将时间、精力过多花费在

家庭时,很难在工作上保持充沛的精力,不可避免

地产生家庭-工作冲突。家庭-工作冲突会引起

工作沮丧感,增加员工忧郁、焦虑不安等负面情

绪。这会降低服务员工在工作中投入资源的意愿

和动机。主动服务顾客行为本就是员工自愿、主
动付出更多的资源,为顾客提供优质服务以获得

顾客满意和忠诚。当家庭与工作之间出现冲突

时,员工很可能率先减少主动服务顾客行为方面

的资源付出,仅完成工作的硬性要求和规定。于

是,提出假设H1:家庭-工作冲突负向影响主动

服务顾客行为。

2.家庭-工作增益对主动服务顾客行为的

影响

角色理论中的资源获取发展观点认为个体多

重角色之间可以相互促进,个体从某一角色获得

的积极情感、角色特权、技能等,可以外溢到另一

角色之中[11]。依据这一观点,服务员工在家庭中

承担的角色可以对其工作角色产生有益影响,例
如在家庭中,孩子给服务员工带来的快乐会传递

到工作之中。家庭-工作增益可以通过工具性路

径和情感性途径影响主动服务顾客行为。工具性

途径是指员工在家庭中所获资源(例如耐心、人际

交往经验)能直接外溢到服务工作之中,提升主动

服务顾客行为的频率和强度。情感性路径是指员
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工从家庭角色中获得的快乐、高兴等积极情感,可
以激发员工在工作上的进取精神和持续努力,进
而促进主动服务顾客行为。于是,提出假设 H2:
家庭-工作增益正向影响主动服务顾客行为。

3.家庭-工作平衡对主动服务顾客行为的

影响

家庭-工作平衡强调员工同时满足家庭和工

作相关成员对其角色期望的程度[16]。角色理论

认为员工有效满足主要角色相关的责任可以为员

工带来系统性收益[11]。Marks等[17]认为员工满

足主要角色相关责任,会对员工产生有益的结果。
依据这些观点,家庭-工作平衡能降低角色冲突

所带来的消极体验,进而提高工作效率、角色满意

感、工作满意度[18]。员工的工作效率、工作满意

度越高,负面体验越低,员工越有可能从事主动服

务顾客行为。于是,提出假设 H3:家庭-工作平

衡正向影响主动服务顾客行为。

4.服务氛围的调节作用

资源保存理论认为处于组织之中的员工总是

试图维持个人资源的平衡。若员工付出资源过

多,总希望从企业或外部环境获得相应资源补充,
当资源补充不足以弥补员工付出时,员工将在未

来减少资源投入[14]。相反,当资源补充足够弥补

员工付出时,员工将加大投入,获取更多有价值资

源。服务氛围正是一种对服务员工有价值的资

源,是指服务员工对企业支持优质服务的制度和

奖励政策的共享感知[13]。企业服务氛围越高,表
明企业在鼓励员工积极完成工作、提供优质服务

等方面投入的资源越多。这能够补充员工因家庭

-工作冲突导致的资源耗损,激发员工的工作热

忱,促进主动服务顾客行为。相反,企业的服务氛

围较低时,员工从事主动服务顾客行为投入较多

个人资源,企业并无奖励和支持,资源损耗过多却

得不到相应补充,就会恶化家庭-工作冲突与主

动服务顾客行为之间的关系。同样,服务氛围作

为服务员工有价值的资源,会与家庭-工作增益、
家庭-工作平衡产生协同效应,共同强化员工主

动服务顾客行为。于是,提出假设 H4a:服务氛

围会抑制家庭-工作冲突与主动服务顾客行为之

间的负向关系;H4b:服务氛围会促进家庭-工作

增益与主动服务顾客行为之间的正向关系;H4c:
服务氛围会促进家庭-工作平衡与主动服务顾客

行为之间的正向关系。本研究的理论模型如图1
所示。

图1 理论模型

三、研究方法

1.数据收集

本研究调研的企业所属行业包括银行、保险、
酒店、饭店、旅行社等服务行业。涉及的服务员工

岗位主要为直接面向顾客岗位,包括银行保险公

司的柜员和客户经理、酒店的接待人员、饭店的服

务人员,及旅行社的接待人员和导游等。企业分

布地区主要有辽宁、河北、天津、山东等地。在调

研开始前,对调研人员进行培训,要求调研人员在

调研时解释调查结果仅用于学术研究,匿名自愿

填写。填好问卷后,请员工用信封将问卷密封好

后,由调研人员收回。整个调研过程,调研人员不

直接接触问卷内容。
为了降低共同方法偏差,调研过程分为三个

阶段,每阶段间隔四个星期。第一阶段,收集个体

特征信息及家庭-工作界面因素信息。向400名

服务员工调研,最终获得有效问卷为365份问卷,
有效率91.25%。第二阶段,收集服务氛围变量

信息,向第一阶段获得有效问卷的365名员工调

研,最 终 获 得 336 份 有 效 问 卷,有 效 率 为

92.05%。第三阶段,收集主动服务顾客行为变量

信息,向第二阶段获得有效问卷的336名员工调

研,获得310份有效问卷,有效率92.26%。
将最后310份有效问卷与最初的400份问卷

进行对比,两者的服务员工个体差异并不显著。
本次调研的员工个体样本特征如表1所示。

2.变量测量

本研究量表翻译采取“翻译-回译”过程,先
邀请一位外语学院英语专业研究生将英文量表翻

译成中文,再邀请另一位外语学院英语专业研究

生将翻译好的中文回译成英文。对照原英文、中
文译文和回译英文中不一致的部分,由课题小组

进行讨论,经三次讨论后,最终形成一致意见。通
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过两家服务企业37名员工的试填,效果良好,保
证了问卷的内容效度。量表采用5级Likert量

表,“1代表完全不同意,5代表完全同意”。

表1 员工的样本特征

个体变量 项目 人数 百分比/%

性别
男 119 38.39
女 191 61.61

年龄

18~20岁 10 3.23
21~25岁 77 24.84
26~30岁 91 29.35
31~35岁 49 15.81
36~40岁 36 11.61
41岁以上 47 15.16

学历

初中以下 14 4.52
高中或中专 36 11.61

大专 71 22.90
大学本科 169 54.52
硕士以上 19 6.45

婚姻
已婚 197 63.55
未婚 113 36.45

工作年限

<1年 11 3.55
1~5年 172 55.48
6~10年 54 17.42
11~15年 29 9.35
≥16年 44 14.20

月收入

2000元以下 21 6.77
2000~3499元 77 24.84
3500~4999元 133 42.90
5000元以上 79 25.49

行业分布

金融服务 171 55.16
餐饮 102 32.90
其他 37 11.94

工作类型
全职 276 89.03
兼职 34 10.97

  家庭-工作冲突改自Carlson等[15]量表,共

9个题项。典型题目为“我在家庭上花费很多时

间,在一定程度上影响了我的工作”。
家庭-工作增益改自唐汉瑛等[19]量表,共7

个题项。典型题目为“在家产生的好心情会保持

到工作中,让我在工作中更有激情、更加用心投

入”。
家庭-工作平衡改自Carlson[18]量表,共6

个题项。典型题目为“在家庭和工作中对我有关

键影响的人(如领导、父母妻子等),我能很好地完

成他们的期望”。
服务氛围改自Schneider[13]量表,共5个题

项。典型题目为“从公司员工的行为和公司内部

文件可以看出公司对顾客的重视”。
主动服务顾客行为改自Rank等[3]量表,共7

个题项。典型题目为“我能事先预料顾客内心所

想,并主动满足他们的需要”。

四、实证分析结果

1.共同方差检验

为降低由于数据来源相同、测量环境类似等

产生的共同方法偏差[20],本研究在收集数据环节

采取多阶段数据收集方式,消除自变量对因变量

的提示效应。在数据检验环节,依据彭正龙和赵

红丹[21]检验共同方法偏差的方式,对问卷所有题

项进行探索性因子分析,第一主成分为27.88%,
没有解释大部分变量,表明本研究的共同方法偏

差不严重。

2.信度和效度检验

信度 检 验。家 庭 - 工 作 冲 突 α 系 数 为

0.915,家庭-工作增益α系数为0.889,家庭-
工作平衡α 系数为0.878,服务氛围α 系数为

0.846,主动服务顾客行为α系数为0.876。所有

变量α系数均大于0.7,通过信度检验。
收敛效度检验。本研究中家庭-工作冲突

AVE值为0.55,因子载荷范围为0.65~0.82;家
庭-工作增益AVE值为0.54,因子载荷范围为

0.67~0.80;家庭-工作平衡AVE值为0.55,因
子载荷范围为0.69~0.78;主动服务顾客行为

AVE值为0.50,因子载荷范围为0.64~0.79;服
务氛围AVE值为0.53,因子载荷范围为0.70~
0.76。研究变量所有题项的因子载荷均大于

0.5,各变量AVE值也均大于0.5,本研究所有变

量通过收敛效度检验。
区别效度检验。将所有变量题项分别合为单

因子、二因子模型、三因子与五因子,检验本研究

所有变量区别效度。其中,五因子模型的结构拟

合指标为χ2=485.98,df=333,χ2/df=1.46,

GFI=0.9,CFI=0.97,PNFI=0.79,RMSEA=
0.04,五因子模型结构拟合指标都达到了理想水

平,并且五因子模型与单因子、二因子和三因子模

型相比,拟合指标更好,表明本研究变量间的区别

效度较好。

3.相关分析

在控制控制变量后,对本研究所有变量两两
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进行Pearson偏相关分析,结果如表2所示。

表2 各变量间的相关分析

变  量 均值 标准误差 FWC FWE FWB SC PCSP

家庭-工作冲突(FWC) 2.505 0.609 —
家庭-工作增益(FWE) 4.051 0.634 -0.002 —
家庭-工作平衡(FWB) 3.706 0.627 -0.043 0.657*** —
服务氛围(SC) 3.491 0.655 0.084 0.240*** 0.218*** —
主动服务顾客行为(PCSP) 3.710 0.524 -0.002 0.507*** 0.510*** 0.494*** —

  注:*、**、***分别表示在0.05、0.01和0.001水平上显著。

  从表2可知,家庭-工作冲突与服务氛围、主
动服务顾客行为之间并不显著相关。其他变量之

间都显著相关,为研究假设提供初步数据结果

支持。

4.路径分析

运用 AMOS17.0结构方程分析工具,在控

制控制变量后,家庭-工作界面对主动服务顾客

行为的路径系数如图2所示。

图2 路径模型

注:χ2=443.87;df=324;χ2/df=1.37;
GFI=0.903;IFI=0.974;CFI=0.974;
PNFI=0.804;RSMEA=0.034。

如图2所示,家庭-工作冲突对主动服务顾

客行为影响的路径系数为0.01且不显著,p>
0.05,假设H1不成立。家庭-工作增益和家庭

-工作平衡对主动服务顾客行为的路径系数分别

为0.37、0.34,p<0.05,假设H2、H3成立。

5.服务氛围调节作用的检验

(1)在家庭-工作冲突与主动服务顾客行为

间服务氛围的调节作用

经检验,服务氛围与家庭-工作冲突对主动

服务顾客行为的交互系数为0.318,p<0.001,
同时ΔR2 为0.071,说明该模型自变量对主动服

务行为的变异解释量增加了7.10%且显著(ΔF
=33.583,p<0.001)。因此,假设 H4a成立,即

服务氛围在家庭-工作冲突和主动服务顾客行为

之间有显著调节作用。调节作用图如图3所示。
(2)在家庭-工作增益与主动服务顾客行为

间服务氛围的调节作用

经检验,服务氛围与家庭-工作增益对主动

服务顾客行为的交互作用系数为-0.003,p>
0.05。因此,假设 H4b不成立,即服务氛围在家

庭-工作增益与主动服务顾客行为之间不具有显

著调节作用。

图3 服务氛围在家庭-工作冲突与主动服务
顾客行为间的调节作用图

  (3)在家庭-工作平衡与主动服务顾客行为

间服务氛围的调节作用

经检验,服务氛围与家庭-工作平衡对主动

服务顾客行为的交互作用系数为0.095,p<
0.05,同时ΔR2 为0.008,说明该模型自变量对

主动服务顾客行为的变异解释量增加了0.80%
且显著(ΔF=4.674,p<0.05)。因此,假设 H4c
成立,即服务氛围在家庭-工作平衡与主动服务

顾客行为之间调节作用显著,调节作用见图4。

图4 服务氛围在家庭-工作平衡与主动服务顾客
行为间的调节作用图
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本研究所有假设检验结果如表3所示。

表3 假设检验结果

研   究   假   设  检验结果

H1:家庭-工作冲突负向影响主动服务顾客行为 不成立

H2:家庭-工作增益正向影响主动服务顾客行为 成立

H3:家庭-工作平衡正向影响主动服务顾客行为 成立

H4a:服务氛围会抑制家庭-工作冲突与主动服务顾客行为之间的负向关系 成立

H4b:服务氛围会促进家庭-工作增益与主动服务顾客行为之间的正向关系 不成立

H4c:服务氛围会促进家庭-工作平衡与主动服务顾客行为之间的正向关系 成立

  6.讨论

主动服务顾客行为是员工主动性在服务领域

的特殊表现形式,对顾客服务质量感知有显著驱

动作用。
第一,本研究证实服务员工可在家庭中获得

有益的技能、资源。这些技能、资源同样有益于员

工工作,提升员工主动服务顾客行为的表现。另

外,依据角色平衡观点,本研究也发现当员工同时

满足家庭角色和工作角色要求时,会产生系统性

收益,这些收益也促进主动服务顾客行为。这两

个研究结论得到了角色理论中的资源获取发展观

点、角色平衡观点支持[11,15]。
第二,本研究从服务氛围视角识别了家庭-

工作界面与主动服务顾客行为之间的理论边界。
来自员工家庭对工作无论产生正面还是负面影

响,企业领导者的管理手段和方法都很难直接干

预员工的家庭状态,进而提升主动服务顾客行为。
但领导者可以在企业中塑造一种奖励和支持优质

服务的氛围环境(即服务氛围),补充因家庭-工

作冲突造成的资源损耗,减少家庭-工作冲突对

主动服务顾客行为的负向影响,增强家庭-工作

平衡对主动服务顾客行为的正向影响。这两个结

论得到了资源保存理论观点的支持[14]。
第三,家庭-工作界面和主动服务顾客行为

的提出来源于西方文化情境。在西方文化情境

中,家庭-工作冲突基本会导致负面的员工工作

结果。但在中国文化背景下,人们对于工作的重

视程度相当强烈。有学者指出,中国员工在工作

和家庭发生冲突时,家庭一般会给工作让路[22]。
因此,本研究并没有发现家庭-工作冲突对主动

服务顾客行为的负面效应。然而,当考虑服务氛

围的调节作用时,发现服务氛围不仅能够减少家

庭工作冲突对主动服务顾客行为的负向影响,甚
至两者之间的关系会转化成为正向。有研究认

为,家庭工作角色压力会引起家庭工作冲突进一

步导致服务员工的心理抑郁[23],这在一定程度上

会消耗服务员工的心理资源[23],而如果在企业内

部营造浓厚的服务氛围,使员工获得“心”动力支

持,这样,当出现家庭工作冲突时,反而员工集体

的情感性归属感就会代替家庭情感的归属感,从而

增强员工的主动服务顾客行为。这些发现对构建

中国本土化主动服务顾客行为理论有一定贡献。
最后,服务氛围在家庭-工作增益和主动服

务顾客行为间不具有显著调节作用。究其原因可

能是由于家庭-工作增益产生有益于服务工作的

技能,这些技能提升员工从事主动服务顾客行为

的能力感知,如耐心、人际交往技能等。然而服务

氛围的强化作用主要体现在提升员工从事主动服

务顾客行为的动机方面,如报酬、管理者的支持,
导致服务氛围在家庭-工作增益和主动服务顾客

行为之间没有明显强化作用。

五、结论与启示

1.结论

本文从家庭-工作界面这一新视角揭示了其

对主动服务顾客行为的作用机理。通过对多个服

务行业310名员工的调研,结果表明家庭-工作增

益会促进主动服务顾客行为;家庭-工作平衡会促

进主动服务顾客行为;服务氛围会减少家庭-工作

冲突对主动服务顾客行为的负向影响,会增强家庭

-工作平衡对主动服务顾客行为的正向影响。

2.管理启示

第一,研究发现家庭-工作增益、家庭-工作

平衡可以促进主动服务顾客行为。因此,服务企

业在招聘选拔过程中,除了考察应聘员工的个性、
能力外,还应该了解应聘者的家庭情况,了解他们

处理家庭-工作关系的态度和能力,使人岗之间

更加匹配;服务企业在对服务员工进行培训时,除
了强化员工的业务能力,也应提升员工处理家庭
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和工作关系的技能、技巧;在企业内部建立分享平

台,给员工提供处理家庭-工作关系的交流机会,
分享成功的经验。

第二,建议服务企业关心员工的家庭生活,开
展家庭友好计划。家庭友好计划是指企业为员工

提供的以使其更好地发挥作为家庭成员角色的制

度体系,例如在重要节日,企业向服务员工的父母

奉上孝敬红包,帮助员工处理家庭中的困难和问

题,使员工家庭生活和谐,进而促进其主动服务顾

客行为。
第三,鉴于服务氛围可以强化家庭-工作冲

突、家庭-工作平衡与主动服务顾客行为之间的

关系,建议服务企业制定奖励和支持优质服务的

规章制度,提升服务员工从事主动服务顾客行为

的动机;对服务员工进行充分授权,允许服务员工

自主解决服务顾客时的意外情况,为员工提供从

事主动服务顾客行为的机会;开展素质拓展训练,
促进部门内部和不同部门之间的服务员工能够积

极合作共同向顾客提供优质服务。
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