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摘　 要: 文章基于情感事件理论ꎬ从组织内部视角探究员工每天实施服务偏差行为的动态

机制ꎬ即每日辱虐管理通过每日消极情绪正向影响每日服务偏差的动态作用机制ꎮ同时ꎬ基于控

制理论探讨组织伦理氛围在服务偏差形成机制中的干预效果ꎮ通过对餐饮服务业７３名员工连续

一周的追踪调研数据分析发现ꎬ每日辱虐管理对每日服务偏差具有显著的正效应ꎬ每日消极情绪

在该机制中起完全中介作用ꎬ自利氛围能显著削弱每日消极情绪对每日服务偏差的正效应ꎬ关怀

氛围、规则氛围的调节作用不显著ꎮ研究结论对服务业有效抑制服务偏差行为ꎬ对提高服务质量

具有理论和实践意义ꎮ
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一、 引　 言

服务经济时代ꎬ服务行为和服务质量成为企业获取顾客满意度ꎬ甚至影响组织生存的关键因素[１]ꎮ早期



文献主要致力于积极服务行为的形成机制研究ꎬ但近年来统计发现消极服务行为普遍存在于各类组织中ꎬ
８５％的员工从事过多种形式的服务破坏行为ꎬ超过９０％的被调查者认同组织中每天都会发生服务破坏行为ꎬ
１００％的员工阐述他们见过服务破坏行为[２]ꎮ为系统探究消极服务行为的产生和作用机制ꎬＪｅｌｉｎｅｋ 和

Ａｈｅａｒｎｅ[３]提出了服务偏差ꎬ即服务人员违反组织规范实施伤害顾客利益及组织长期利益的行为ꎮ服务偏差

的现有研究主要集中在市场营销领域ꎬ多从消费者视角探究服务偏差的影响因素ꎬ如消费者苛待、消费者抑

制、消费者压力等[４]ꎮ但对组织而言消费者是外部因素ꎬ具有不可控性ꎬ根据“服务利润链”模型ꎬ服务质量主

要取决于内部员工满意度[５]ꎬ因此ꎬ从组织内部可控因素出发ꎬ探究服务偏差行为的形成机制具有重要的理

论和实践意义ꎮ
根据情感事件理论ꎬ领导行为是激发或抑制员工破坏行为的重要来源[６]ꎮ研究发现积极领导行为(如

伦理型领导)对人际偏差行为具有显著的抑制作用ꎬ存在“积极—消极”不对称性———消极行为比积极行

为对个体的影响效果更强烈的情况[７]ꎮ因此ꎬ作为消极领导行为的典型代表ꎬ近年来辱虐管理受到学者们

的广泛关注ꎬ研究发现辱虐管理对不同偏差行为均有显著的预测作用[８]ꎬ即辱虐行为对被辱虐员工的组

织、领导、同事和家庭成员等主体均有显著的负面溢出效应ꎬ但尚未探究辱虐管理对顾客是否存在负面溢

出效应ꎮ根据情感事件理论ꎬ辱虐管理作为员工消极事件经历ꎬ是影响员工服务偏差行为的远端因素ꎬ并不

直接导致服务偏差ꎬ而是通过情感体验的中介作用影响服务偏差ꎮ为此ꎬ本文将基于情感事件理论探究辱

虐管理影响服务偏差行为的动态作用机制ꎮ
情感经历是情感事件理论的核心ꎬ不同于情感特质ꎬ它是一种情感状态ꎬ具有随时间推移而变化的动

态性ꎬ与之相应的行为反应也具有动态性[９]ꎮ新近研究发现辱虐管理是一种随时间变化而不断重复发生

的行为ꎬ而基于个体间设计的研究成果无法揭示辱虐管理的动态性[１０]ꎮ个体间设计将个体内变异视为误差

变异ꎬ无法揭示个体每天经历、情绪和行为的变异水平ꎬ忽视了研究变量的个体内因素ꎬ限制了研究的实用价

值[１１]ꎮ鉴于员工行为影响因素具有多层次性ꎬ不仅要考虑个体内差异ꎬ也要考虑个体间差异的影响效果[１２]ꎮ
本文同时根据控制理论ꎬ在个体间层次探究了组织伦理氛围在辱虐管理影响服务偏差过程中的调节效应ꎮ

二、 理论模型与研究假设

(一) 辱虐管理对服务偏差的作用机制:情感事件理论

Ｗｅｉｓｓ 和 Ｃｒｏｐａｎｚａｎｏ[１３]构建了情感反应的因果理论框架ꎬ即情感事件理论ꎬ它以情感反应为核心ꎬ系
统研究情绪反应的前因后果以及情感结构ꎮ该理论认为工作事件是员工行为的远端因素ꎬ并不直接导致员

工行为ꎬ而情感反应是员工行为的近端因素ꎬ工作事件将通过情感反应间接影响个体行为[１４]ꎮ情感事件理

论以情感反应为核心ꎬ并将时间参数纳入情感研究中ꎬ将情感区分为静态情感特质和动态情感反应[１５]ꎮ该
理论指出情感反应具有变动性ꎬ此种波动模式会导致工作感受及行为的动态变化ꎬ但传统研究设计聚焦于

情感特质ꎬ忽视了情感反应随时间变化的动态性ꎬ这可能导致无法有效还原情感———行为之间真实关系ꎮ
为此ꎬＲｏｂｉｎｓｏｎ[１５]提出采用个体内研究设计ꎬ探究“工作事件———情感反应———工作行为”的动态关系ꎮ

Ｔｅｐｐｅｒ[１６]指出辱虐管理是下属感知到来自上级的持续性语言和非语言敌意行为ꎬ但不包括身体接

触ꎮ基于社会交换理论、公平理论、社会学习理论等多视角的研究均证实辱虐管理对偏差行为具有显著的

正效应[１７－１９]ꎬ但现有研究主要聚焦被辱虐员工指向组织及其内部成员的偏差行为ꎬ较少涉及针对顾客的

服务偏差行为[２０]ꎮ服务偏差指员工实施意图伤害顾客利益ꎬ降低顾客满意度、忠诚度ꎬ从长期看有损组织

利益的服务行为ꎬ具体包括使用欺骗性销售策略、忽视服务标准和规则等行为[２１]ꎮ根据情感事件理论ꎬ员
工行为是工作经历的反应ꎬ苛刻领导行为将激起员工抵抗行为[２２]ꎮ服务人员大部分时间用于服务顾客ꎬ当
他们遭遇领导辱虐行为时ꎬ他们不仅可能实施针对组织和组内成员的偏差行为ꎬ更可能通过向顾客实施偏

差行为来反抗领导的不公对待ꎬ宣泄内心的愤恨情绪[３]ꎮ基于个体间的研究也证实辱虐管理对服务绩效

具有显著的负效应[４ꎬ１４]ꎬ新近研究表明辱虐管理不是一种固定风格ꎬ领导不可能每天都高兴或郁闷ꎬ辱虐
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行为会随时间动态变化ꎬ且这种变异量超过不同领导间的变异量[２３]ꎮ因此ꎬ我们推论作为应对领导辱虐行

为的消极反应ꎬ员工每天的服务偏差行为将随着每天被辱虐经历动态变化ꎮ
Ｈ１:每日感知辱虐管理与每日服务偏差行为显著正相关ꎮ
根据情感事件理论ꎬ组织环境因素既可能导致“令人厌烦”的消极事件ꎬ也可能导致“令人振奋”的积

极事件ꎬ这些事件直接影响员工情感反应ꎬ而情感反应直接导致情感驱动型行为ꎬ如帮助行为或伤害行为

等[２４]ꎮ领导作为组织中关键环境因素ꎬ可通过一系列言行激发员工情绪反应ꎬ如提出工作要求、提供工作

绩效反馈等ꎬ因此ꎬ领导行为是员工情感事件经历的主要源泉[１１]ꎮ领导既能使员工产生积极情绪ꎬ进而激

发员工正面行为ꎻ也能使员工产生消极情绪和压力进而诱发员工负面行为ꎬ但消极领导成员互动关系对员

工情绪的影响效果是积极领导成员互动关系的５倍[２５]ꎮ研究发现员工在与领导互动过程中通常会产生四

种情绪ꎬ其中三种是负面情绪[２６]ꎮ具体而言ꎬ领导不公行为、领导负面反馈等因素通常导致员工愤怒、敌
对、恼火、挫败等消极情绪ꎬ其中ꎬ领导不公平对待是员工消极情绪的主要来源[２７]ꎮ现有研究较少探讨领导

辱虐行为对员工消极情绪的作用效果ꎬ但已有研究证实ꎬ领导行为和公平感是员工情绪反应的重要来源ꎮ
辱虐管理指领导以敌对、不尊重、不礼貌的方式对待下属ꎬ是一种典型的人际不公对待和消极反馈ꎮ个体间

研究也证实ꎬ辱虐管理对员工毒性情绪具有显著的正效应[２８]ꎮ因此ꎬ本研究推论ꎬ作为一种感知不公对待ꎬ
每天被辱虐经历是员工每天负面情绪的主要来源ꎮ

根据情感事件理论ꎬ事件经历是员工行为表现的远端因素ꎬ因其产生的情感体验是诱发员工行为的近

端因素ꎮ研究发现ꎬ员工实际行为受其情绪反应影响ꎬ消极情绪高的员工更可能实施偏差行为ꎬ不管员工消

极情绪体验源自何处[２９]ꎮ消极情绪是连接压力体验与员工行为的桥梁ꎬ人际冲突、组织制约、工作超载、缺
乏支持等压力情境主要通过诱发员工消极情绪ꎬ进而影响人际和组织偏差行为[３０]ꎮ个体间研究也证实ꎬ情
绪在领导人际不公与人际偏差行为关系间起完全中介作用[３１]ꎬＢｅｌｓｃｈａｋ 等[２７]还发现领导绩效反馈对偏差

行为并无显著的直接效果ꎬ但绩效反馈会通过失望、愤怒情绪的中介作用显著影响偏差行为ꎮ基于个体内

的研究同样论证了消极情绪在工作事件与员工行为之间的桥梁作用ꎬＭａｔｔａ 等[１１] 通过对５０名计算机编程

员工的１０天追踪研究发现ꎬ消极情绪反应在工作事件影响组织、人际偏差行为过程中起中介作用ꎮ据此ꎬ我
们推测员工每天被辱虐经历作为一种压力和不公体验ꎬ将激发员工消极情感反应ꎬ进而促使员工实施情感

导向型的服务偏差行为ꎮ
Ｈ２:每日消极情绪在每日辱虐管理与每日服务偏差关系中起中介作用ꎮ

(二) 组织伦理氛围的调节机制:控制理论

消极情绪影响员工偏差行为的作用机制ꎬ从本质上而言为情绪克制及调节问题ꎬ受到情境因素的影

响[３２]ꎮ控制理论为理解情绪调控过程奠定了基础ꎬ该理论的核心为负反馈环ꎬ包括输入功能、标准、对比和

输出功能四个成分ꎮ根据控制理论ꎬ个体情绪状态体验为信息输入ꎬ员工行为表现为信息输出ꎬ员工将情绪

表现规则作为情绪输入的比较标准ꎬ当情绪输入与表现规则一致时ꎬ员工按照当前情绪状态输出行为ꎻ当
情绪输入与表现规则不一致时ꎬ员工将通过改变行为纠正偏差ꎮ该模型认为行为是个体与环境交互作用的

结果ꎬ情绪的输出结果受到情境因素影响[３３]ꎮ
组织伦理氛围作为组织内隐行为准则ꎬ使员工明晰行为奖罚标准ꎬ成为员工决策和行为表现的重要指

导方针ꎮ伦理氛围是多维构念ꎬ其中规则氛围、自利氛围、关怀氛围与偏差行为关系最紧密[２９]ꎮ规则氛围强

调遵守组织政策、程序和原则ꎬ规章制度成为组织决策的主要指导方针[３４]ꎮ自利氛围指个体基于自利主义

做决策ꎬ仅仅关注自身利益ꎬ不顾规则或他人利益ꎬ组织缺乏制止不道德行为的组织政策ꎬ在所有伦理氛围

中ꎬ自利氛围对不道德行为的影响最强[２９]ꎮ关怀氛围鼓励员工行为决策符合仁慈准则ꎬ是激发员工亲社会行

为动机的重要因素ꎬ强调行为决策最大限度地符合多数人利益ꎬ包括组织内部成员和外部利益相关者[３５]ꎮ
根据该理论的情绪输入———输出模型ꎬ员工在消极情绪状态下输出偏差行为的情况受到组织伦理氛

围的影响ꎮ组织规则氛围明确组织提倡哪些行为ꎬ反对哪些行为ꎬ规定了组织成员行为的对错划分标准ꎬ以
及惩罚措施ꎮ组织规则氛围影响员工消极情绪输出的自由度ꎬ组织规则氛围越强ꎬ员工违背组织规范的成

本越高ꎬ组织对员工行为表现的约束力越大ꎬ因此ꎬ员工通过偏差行为发泄消极情绪的可能性越低ꎮ自利氛
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围导致员工情绪表现以自我利益为中心ꎬ忽视其他各方利益ꎬ属于低情绪表现规则ꎮ组织自利氛围越强ꎬ员
工在行为决策过程中越注重自身感受ꎬ越可能忽视组织及其他成员利益[２９]ꎬ因此ꎬ员工通过偏差行为发泄

消极情绪的倾向越大ꎮ关怀氛围要求员工既要关心自身情绪状态、心理感受、个人权益ꎬ也要关心组织及他

人的感受和利益ꎬ关怀氛围越强ꎬ员工情绪表现标准越高ꎬ员工通过伤害他人利益行为发泄自身情绪的倾

向越小ꎮ因此ꎬ关怀氛围作为一种非正式情感表现约束机制ꎬ有利于降低员工在消极情绪状态下偏差行为

的输出水平ꎮ据此ꎬ我们提出如下假设:
Ｈ３:规则氛围在每日消极情绪与每日服务偏差的关系中起负向调节作用ꎮ
Ｈ４:自利氛围在每日消极情绪与每日服务偏差的关系中起正向调节作用ꎮ
Ｈ５:关怀氛围在每日消极情绪与每日服务偏差的关系中起负向调节作用ꎮ
综上ꎬ本文总体研究框架如下图所示:

图１　 理论模型

三、 研究设计

(一) 研究样本与数据结构

本研究采用日记调研法收集数据ꎬ即同一份问卷要求被调查者每天填写一次ꎬ连续填写一周ꎮ由于被

调查者在短期内每天重复回答相同问卷ꎬ易形成倦怠、厌烦情绪ꎬ从而影响被调查者参与意愿ꎮ因此ꎬ日记

调研通常需要考虑以下重点和难点问题:(１)问卷设计ꎮ日记研究通常采用缩减版量表ꎬ即问卷中每个变

量的测项一般不能超过５条ꎬ通常选取因子载荷最高、最能代表原有构念的题项ꎬ同时ꎬ所选题项要有波动

性[３６]ꎻ(２)参与意愿ꎮ学者们主要通过金钱、彩票、提供个性化反馈等方式激励个体参与度ꎮ此外ꎬ研究者与

参与者之间建立友好关系ꎬ经常与他们联系ꎬ也可以增强人们参与意愿[３７]ꎻ(３)样本数量ꎮ基于普适性、统
计效力、预算限制等因素考虑ꎬ一般而言ꎬ日记研究中个体间层次样本量低于３０人可能导致结论偏差ꎬ纵观

顶级期刊的日记研究ꎬ个体间样本量至少５０人ꎬ每人至少连续调查５天[３８]ꎮ
本研究设计了 Ａ / Ｂ 两套问卷ꎬ其中 Ａ 卷主要包括人口统计特征、规则氛围、自利氛围、关怀氛围等个

体间变量ꎬＢ 卷主要包括辱虐管理、消极情绪、服务偏差等个体内变量ꎮ本次调研为有偿调研ꎬ被调查者每

天填写一次问卷可获取１０元人民币报酬ꎬ问卷 Ｂ 需要连续调查５天ꎬ问卷 Ａ 只需填写一次ꎬ第５天除填写问

卷 Ｂ 外ꎬ还需填写问卷 Ａꎬ完整填完５天 Ｂ 卷、一次 Ａ 卷后ꎬ发放所有报酬ꎬ共计５０元人民币ꎮ本文调研对象

为江苏地区餐饮业员工ꎬ我们通过走访餐饮组织ꎬ与店长进行沟通ꎬ阐明研究目的和意义以及需要他们提

供的帮助ꎬ在获取店长同意和支持后进行调研ꎮ我们一般利用门店开会时间ꎬ进入门店进行现场发放、回收

问卷ꎮ首次发放问卷时ꎬ每份问卷右上角均有编号ꎬ告知员工此编号为最后发放报酬依据ꎬ以后４天大家将

拿到无编号问卷ꎬ需自行填写第一天所拿问卷编号ꎮ员工填完直接交给我们ꎬ经检查后带离现场ꎬ确保问卷

不被经理查阅ꎬ以减少员工顾虑ꎮ
本次调研可统计参与人数为１０６人ꎬ最终纳入研究的有效问卷为:个体间问卷７３份ꎬ个体内问卷３６５份ꎮ

性别、年龄、受教育程度、加入本组织年限等样本特征如下ꎬ性别结构为:男性５４人ꎬ占总人数７４. ０％ ꎻ受教

育程度结构为:初中或以下１１人ꎬ占总人数１５. １％ ꎻ高中 /中专３０人ꎬ占总人数４１. １％ ꎻ大专２６人ꎬ占总人数
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３５. ６％ ꎻ本科６人ꎬ占总人数８. ２％ ꎮ年龄结构为:２０岁以下３２人ꎬ占总人数４３. ８％ ꎻ２１－２５岁３５人ꎬ占总人数

４７. ９％ ꎻ２６－３０岁４人ꎬ占总人数５. ５％ ꎻ３１－３５岁２人ꎬ占总人数２. ７％ ꎮ加入本组织时间结构:３个月以下２５人ꎬ
占总人数３４. ２％ ꎻ４－６个月１６人ꎬ占总人数２１. ９％ ꎻ７－１２个月２０人ꎬ占总人数２７. ４％ ꎻ１－２年１１人ꎬ占总人数

１５. １％ ꎻ３年以上１人ꎬ占总人数１. ４％ ꎮ

(二) 测量工具

１. 个体内变量的测量ꎮ辱虐管理采用 Ｔｅｐｐｅｒ[１６] 量表作为测量工具ꎬ根据上述量表缩减要求ꎬ本研究

最终选取５条题项测量辱虐行为ꎬ如“今天ꎬ领导在他人面前批评了我”“今天ꎬ领导因为其他事情生气而迁

怒于我”等ꎬ其内部一致性系数为０. ８６ꎮ本研究采用 ＰＡＮＡＳ 量表测量情绪状态ꎬ该量表包括１０条题项ꎬ以往

研究发现愤怒、紧张不安、沮丧最能代表消极情绪ꎬ因此ꎬ本研究采用愤怒、烦躁不安、沮丧三种情绪作为消

极情绪状态的缩减量表[３９]ꎬ分别以“今天ꎬ您的情绪状态”开头ꎬ其内部一致性系数为０. ８９ꎮ服务偏差采用

Ｈｕｎｔｅｒ[４]的测量工具ꎬ并根据量表缩减标准ꎬ选择３个题目作为测项ꎬ如“今天ꎬ我对顾客表现出不耐烦言

行”“今天我和顾客说话时故意提高了嗓门”等ꎬ其内部一致性系数为０. ８４ꎮ
２. 个体间变量的测量ꎮ人口统计学变量和组织伦理氛围属于个体间变量ꎬ具有相对稳定性ꎬ只需在调

研过程中测量一次ꎮ组织伦理氛围采用 Ｃｈｅｎ 等[２９]的量表作为测量工具ꎬ规则氛围采用“在我们饭店ꎬ只有

遵守规章制度才能取得成功”“在我们饭店ꎬ员工普遍遵守规章制度”等４条题目测量ꎬ其内部一致性系数

为０. ７９ꎻ关怀氛围采用“在我们饭店ꎬ员工会优先考虑对其他同事有利的做法”“我们店会优先考虑对员工

有利的做法”等５条题目测量ꎬ其内部一致性系数为０. ７９ꎻ自利氛围采用“在我们饭店ꎬ员工把保护个人利

益看得很重要”等３条题目测量ꎬ其内部一致性系数为０. ７９ꎮ

四、 数据分析与假设检验

(一) 描述性统计分析

本研究主要变量的均值、标准差和相关系数如表１所示ꎬ其中ꎬ个体内区域对角线以上部分为个体内变

量间相关系数ꎬ对角线以下部分相关系数由个体内变量聚合为个体间变量计算所得ꎮ个体间区域相关系数

为个体间变量或由个体内数据汇聚为个体间数据计算所得ꎮ由上表可知ꎬ在个体内层次ꎬ辱虐管理与服务

偏差( ｒ ＝ ０. ４９ꎬｐ < ０. ０１)显著正相关ꎻ辱虐管理与消极情绪( ｒ ＝ ０. ４７ꎬｐ < ０. ０１)显著正相关ꎻ消极情绪与服

务偏差( ｒ ＝ ０. ６０ꎬｐ < ０. ０１)显著正相关ꎮ在个体间层次ꎬ规则氛围与服务偏差( ｒ ＝ － ０. ２７ꎬｐ < ０. ０５)显著负

相关ꎻ自利氛围与服务偏差( ｒ ＝ ０. ３８ꎬｐ < ０. ０１)显著正相关ꎻ关怀氛围与服务偏差( ｒ ＝ － ０. ２２ꎬｐ < ０. １)显
著负相关ꎬ相关性分析结果为本文假设验证奠定了初步基础ꎮ

表１　 描述性统计结果和相关系数矩阵

变量 Ｍ ＳＤ １ ２ ３ ４ ５
个体内变量 Ｎ ＝３６５
１. 辱虐管理 ２. ６４ １. １５ １ ０. ４７∗∗∗ ０. ４９∗∗∗

２. 消极情绪 ２. ９３ １. ４９ ０. ４１∗∗∗ １ ０. ６０∗∗∗

３. 服务偏差 ２. ５０ １. １６ ０. ４０∗∗∗ ０. ４９∗∗∗ １
个体间变量 Ｎ ＝７３
４. 规则氛围 ５. ３７ １. １２ － ０. ０４ － ０. １０ － ０. ２７∗∗ １
５. 自利氛围 ３. ２５ １. ２０ ０. ５０∗∗∗ ０. ４４∗∗∗ ０. ３８∗∗∗ － ０. ０８ １
６. 关怀氛围 ４. ５６ １. ０１ － ０. １９ － ０. ２８∗∗ － ０. ２２∗ ０. ３６∗∗∗ － ０. ３５∗∗∗

　 　 注:个体内变量的样本数 ｎ ＝ ３６５个ꎬ个体间变量的样本数 Ｎ ＝ ７３ꎻ∗ｐ < ０. １ꎻ∗∗ｐ < ０. ０５ꎻ∗∗∗ｐ < ０. ０１

(二) 假设检验

１. 虚无模型检验ꎮ本研究首先检验偏差行为在个体内层次和个体间层次的变异量ꎮ此外ꎬ传统研究中

通常将辱虐管理、消极情绪视为个体间变量ꎬ即不存在个体内差异ꎬ而本研究将其视为个体内变量ꎬ强调其

个体内变异量ꎮ为此ꎬ在正式使用 ＨＬＭ 进行假设验证分析之前ꎬ我们首先检验各变量的虚无模型ꎬ即以辱
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虐管理、消极情绪、服务偏差为结果变量ꎬ没有预测变量的模型ꎮ虚无模型结果如表２所示ꎬ辱虐管理、消极

情绪、服务偏差在个体内水平存在３０％左右的变异量ꎬ说明我们可以基于个体内研究设计解释辱虐管理对

服务偏差的影响机制ꎮ

表２　 个体内变量虚无模型检验结果

变量 截距 γ００ 个体内方差 σ２ 个体间方差 τ００ 个体内方差占总方差的比值 ＩＣＣ
辱虐管理 ２. ６４∗∗∗ ０. ３５ ０. ９８ ２６％
消极情绪 ２. ９３∗∗∗ ０. ７８ １. ４７ ３５％
服务偏差 ２. ５０∗∗∗ ０. ３６ １. ００ ２６％

　 　 注:∗ꎬ∗∗ꎬ∗∗∗分别表示在０. １ꎬ０. ０５ꎬ０. ０１显著性水平下显著

２. 辱虐管理对服务偏差的作用路径检验ꎮ虚无模型结果说明服务偏差存在个体内差异与个体间差

异ꎬ适合构建以截距为结果的模型ꎮ为此ꎬ我们构建了服务偏差的影响因素模型ꎬ以个体间变量人口统计学

特征为控制变量ꎬ以个体内变量辱虐管理为服务偏差的预测因素ꎮ根据廖卉等[４０]建议ꎬ我们在验证辱虐管

理主效应时ꎬ对 Ｌｅｖｅｌ １变量辱虐管理进行总平均数中心化ꎬ对 Ｌｅｖｅｌ ２层次的控制变量:性别、年龄、教育程

度、加入组织年限也进行总平均数中心化ꎮ主效应分析结果如表３所示ꎬ关于服务偏差的研究发现:教育程

度(β ＝ － ０. ２１ꎬｐ < ０. １)、年龄(β ＝ － ０. ４４ꎬｐ < ０. ０１)对服务偏差具有显著的负效应ꎬ年龄、加入组织年限

对服务偏差的影响效果不显著ꎮ在 Ｌｅｖｅｌ ２层次将性别、年龄、教育程度、加入组织年龄作为服务偏差的控

制变量ꎬ在 Ｌｅｖｅｌ １层次加入服务偏差的预测变量辱虐管理ꎬ结果发现ꎬ辱虐管理对服务偏差(β ＝ ０. １６ꎬｐ <
０. ０５)具有显著的正效应ꎬ假设１得到验证ꎮ

Ｚｈａｎｇ 等[４１]认为可将传统中介效应检验方法运用到多层次中介作用模型的检验中ꎮ首先ꎬ检验预测变

量对结果变量的直接效应ꎮ其次ꎬ检验预测变量对中介变量的直接效应ꎬ根据该检验程序ꎬ对 Ｌｅｖｅｌ １层次

数据辱虐管理进行总平均数中心化ꎬ同时ꎬ将 Ｌｅｖｅｌ ２层次的性别、年龄、教育程度、加入组织年限作为控制

变量ꎬ并采用总平均数中心化处理 Ｌｅｖｅｌ ２层次变量ꎮ最后ꎬ在控制预测变量的基础上ꎬ检验中介变量对结

果变量的影响效果ꎬ在此检验过程中ꎬ同样以总平均数中心化处理 Ｌｅｖｅｌ １层次变量辱虐管理和消极情绪ꎬ
以及 Ｌｅｖｅｌ ２层次变量性别、年龄、教育程度和加入组织年限ꎮ消极情绪在辱虐管理与服务偏差关系中的中

介效应检验结果如下:表３模型２表明ꎬ辱虐管理对服务偏差(β ＝ ０. １６ꎬｐ < ０. ０５)具有显著的正效应ꎻ表３模
型３表明ꎬ辱虐管理对中介变量消极情绪(β ＝ ０. ３５ꎬｐ < ０. ０１)具有显著的正效应ꎻ表３模型４表明ꎬ在控制住

辱虐管理后ꎬ中介变量消极情绪对服务偏差(β ＝ ０. １７ꎬｐ < ０. ０１)具有显著的正效应ꎬ服务偏差２０％的个体

内变异量可由消极情绪解释ꎬ辱虐管理对服务偏差的影响系数由０. １６(ｐ < ０. ０５)变为不显著(β ＝ ０. １１ꎬｎ.
ｓ. )ꎬ即消极情绪在辱虐管理影响服务偏差过程中起完全中介作用ꎮ因此ꎬ假设２得到验证ꎮ

表３　 日辱虐管理对日服务偏差的回归检验结果

变量 服务偏差 消极情绪 服务偏差
Ｍ１ Ｍ２ Ｍ３ Ｍ４

截距项 ４. ０１∗∗∗ ３. ８７∗∗∗ ４. ４２∗∗∗ ３. ７３∗∗∗

个体内变量
辱虐管理 ０. １６∗∗ ０. ３５∗∗∗ ０. １１
消极情绪 ０. １７∗∗∗

个体间变量
性别 － ０. ０３ － ０. ０１ － ０. ４９ ０. ０８
教育 － ０. ２１∗ － ０. １９ － ０. ０８ － ０. ２３∗∗

年龄 － ０. ４４∗∗∗ － ０. ４４∗∗∗ － ０. ２６∗ － ０. ３８∗∗∗

加入组织年限 ０. ０５ － ０. ０５ － ０. １５ － ０. ０４
方差成分

σ２ ０. ３６ ０. ３３ ０. ６５ ０. ２６
τ００ ０. ８９∗∗∗ ０. ７３∗∗∗ １. １３∗∗∗ ０. ６０∗∗∗

τ１１ ０. ０９∗∗∗ ０. ２０∗∗∗ ０. １１∗∗∗

τ２２ ０. ０９∗∗∗

Ｒ２
ｌｅｖｅｌ － １ ０. ２０

　 　 注:∗ꎬ∗∗ꎬ∗∗∗分别表示在０. １ꎬ０. ０５ꎬ０. ０１显著性水平下显著
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　 　 ３. 组织伦理氛围的调节效应检验ꎮ表４模型６揭示了组织伦理氛围在消极情绪影响服务偏差过程的跨

层次调节效应ꎮ本研究采用廖卉等[４０]的建议ꎬ首先构建模型５控制住消极情绪与组织伦理氛围的组间交互

效果———在 Ｌｅｖｅｌ ２层次控制住消极情绪的组别平均数、各维度伦理氛围、消极情绪的组别平均数∗各维度

伦理氛围ꎬ而 Ｌｅｖｅｌ １层次的辱虐管理、消极情绪、Ｌｅｖｅｌ ２层次的人口统计学变量均采用总平均数中心化策

略ꎮ结果发现ꎬ只有规则氛围与消极情绪的组间交互作用显著(β ＝ － ０. １１ꎬｐ < ０. ０５)ꎮ模型６在模型５的基

础上ꎬ加入规则氛围、自利氛围、关怀氛围(均采用总平均数中心化)对消极情绪斜率的作用效果ꎬ即消极

情绪与各维度伦理氛围的跨层次交互效应ꎮ结果发现ꎬ规则氛围、自利氛围、关怀氛围可解释２５％的消极情

绪斜率方差ꎬ规则氛围、关怀氛围在消极情绪影响服务偏差过程中的跨层次调节效果不显著ꎬ假设３和假设

５未得到验证ꎻ自利氛围在其作用机制中起负向调节作用(β ＝ － ０. １３ꎬｐ < ０. ０５)ꎬ这与我们的假设相反ꎬ假
设４未得到验证ꎮ

表４　 组织伦理氛围的跨层次调节作用

变量名称 服务偏差

Ｍ５ Ｍ６
截距项 ２. ２８∗ ５. ２７∗∗∗

个体内变量

辱虐管理 ０. １０ ０. １０
消极情绪ａ ０. ０９ １. １８∗∗

个体间变量

性别 ０. ３４∗ ０. ３２∗

教育 － ０. １５ － ０. １４
年龄 － ０. ２４∗∗∗ － ０. ２４∗∗∗

加入组织年限 ０. ０１ ０. ０１
规则氛围 ０. １５ ０. ０４
自利氛围 － ０. １２ － ０. ４７
关怀氛围 － ０. ２３ － ０. ４９
消极情绪ｂ ０. ４３ － ０. ４５

消极情绪ｂ∗规则氛围 － ０. １１∗∗ － ０. ０８
消极情绪ｂ∗自利氛围 ０. ０６ ０. １６
消极情绪ｂ∗关怀氛围 ０. ０８ ０. １６
消极情绪ａ∗规则氛围 － ０. ０４
消极情绪ａ∗自利氛围 － ０. １３∗∗

消极情绪ａ∗关怀氛围 － ０. １０
σ２ ０. ２６ ０. ２６
τ００ ０. ５１∗∗∗ ０. ４８∗∗∗

τ１１ ０. １１∗∗∗ ０. １１∗∗∗

τ２２ ０. １０∗∗∗ ０. ０７∗∗∗

Ｒ２
β２ ０. ２５

　 　 注:消极情绪 ａ 表示消极情绪的总平均数ꎻ消极情绪 ｂ 表示消极情绪的组别平均数ꎮ∗ꎬ∗∗ꎬ∗∗∗分别表示在０. １ꎬ０. ０５ꎬ０. ０１
显著性水平下显著

五、 研究结论与讨论

(一) 结果讨论

本研究基于情感事件理论ꎬ主要从情绪视角探究辱虐管理影响服务偏差的动态作用机制ꎮ结果发现ꎬ
每日辱虐管理对每日服务偏差具有显著的正效应ꎻ每日辱虐管理对每日消极情绪具有显著的正效应ꎬ符合
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继续进行中介效应检验的条件ꎮ进一步研究发现ꎬ控制住辱虐管理后ꎬ消极情绪对服务偏差具有显著的正

效应ꎬ而自变量辱虐管理对服务偏差的影响系数由显著变为不显著ꎬ即每日消极情绪在每日辱虐管理影响

每日服务偏差过程中起完全中介作用ꎬ这与我们的理论假设相一致ꎮ现有文献尚未从情绪视角探究辱虐管

理影响服务偏差的动态作用机制ꎬ但基于东西方文化情境下的研究均证实ꎬ在个体间层次ꎬ消极情绪在负

面领导行为与负面员工行为的静态关系中起中介作用ꎮ本研究基于个体内设计ꎬ证实了每日消极情绪在每

日辱虐管理与每日服务偏差动态关系中的中介作用ꎬ补充并论证了情绪在辱虐管理影响偏差行为过程中

的动态作用效果ꎮ
调节效应的结果分析发现ꎬ自利氛围在消极情绪影响服务偏差过程中起负向调节作用ꎬ这与我们的理

论假设刚好相反ꎮ可能的原因是:随着服务经济的发展ꎬ消费者保障制度越来越完善ꎬ而服务业员工薪酬体

系多与服务绩效、消费者满意度挂钩ꎬ使消费者对员工行为具有较强的约束力量ꎬ随着投诉体系的完善ꎬ使
员工薪酬福利与消费者投诉行为息息相关ꎮ因此ꎬ服务偏差不仅直接损害消费者利益ꎬ也有损员工经济利

益ꎮ所以ꎬ自利氛围越强ꎬ员工维护自我利益的理性意识越强ꎬ员工冲动实施损人不利己行为(服务偏差)
的倾向越低ꎮ规则氛围、关怀氛围在消极情绪影响服务偏差过程中不存在显著的调节效应ꎬ这与我们的理

论假设不符ꎮ可能的原因是:规则氛围是一种刚性管理手段ꎬ缺乏对员工的人性化关怀ꎬ一定程度上增加了

员工实施服务偏差行为的成本ꎬ但不能削弱员工发泄负面情绪的内在动机ꎮ而服务偏差具有较强的隐蔽

性ꎬ一般不易被察觉ꎬ因此ꎬ规则氛围可能会影响员工实施偏差行为的谨慎态度ꎬ但并不会显著削弱员工在

消极情绪下实施偏差行为的倾向ꎮ不同于规则氛围和自利氛围具有较强的认知导向ꎬ关怀氛围的情感导向

较强ꎬ而情感具有目标针对性和相互依赖性ꎮ情感建立需要双方长期互动、共同付出ꎬ但员工与顾客间关系

的稳定性较差ꎬ作为组织外部利益相关者ꎬ顾客对组织关怀氛围的贡献性较小ꎬ因此ꎬ顾客从关怀氛围中受

益程度也较弱ꎮ所以ꎬ关怀氛围不能显著影响员工在消极情绪下实施针对顾客的负面行为ꎮ

(二) 管理启示

第一ꎬ本研究证实辱虐管理对服务偏差具有显著的预测作用ꎮ在管理实践中ꎬ领导应严格约束自身行

为ꎬ以身作则ꎬ公平对待员工ꎬ加强与员工沟通交流ꎬ及时了解员工需求ꎬ关心员工ꎬ有效避免员工为报复组

织、领导而实施针对顾客的偏差行为ꎮ这一方面ꎬ要求组织注重对管理者的选拔、培训ꎬ从源头上减少领导

辱虐行为ꎻ另一方面ꎬ组织应注重员工帮助计划ꎬ完善组织沟通体系ꎬ加强组织成员互动ꎬ及时发现并解决

员工心理和情感问题ꎮ以往理论研究一直强调顾客因素对服务偏差行为的预测效果ꎬ忽视了领导因素的作

用效果ꎬ本研究说明ꎬ应对组织中服务偏差行为ꎬ管理者不仅要加强对员工的监督、培训ꎬ也要反思自身管

理行为ꎬ全方位、多视角寻找员工实施服务偏差行为的内在动机ꎮ总之ꎬ对待服务偏差行为ꎬ管理者不能简

单归因为员工本性ꎬ偏差行为传达出员工对组织、领导的不满情绪ꎬ可能揭示现有管理方式存在的不足ꎮ因
此ꎬ组织应重视员工服务偏差行为ꎬ从员工、领导、组织、顾客等多视角深入剖析员工实施偏差行为的内在

原因ꎬ有针对性地改善管理措施ꎮ
第二ꎬ本研究从情绪视角探究辱虐管理影响服务偏差行为的动态作用机制ꎬ结果发现ꎬ消极情绪在辱

虐管理影响服务偏差行为过程中起完全中介作用ꎮ研究表明ꎬ领导行为对员工情绪具有显著的影响效果ꎬ
而员工情绪直接影响其行为表现ꎬ因此ꎬ管理者在管理实践中ꎬ特别是管理情绪劳动者时要密切关注员工的

情感状态ꎬ及时化解员工消极情绪ꎬ避免员工因消极情绪而实施伤害组织及其利益相关者的行为ꎮ一方面ꎬ领
导行为直接影响员工情绪ꎬ这要求领导在管理实践中注重自身言行ꎬ充分尊重员工ꎬ关注员工情感需求ꎬ避免

在工作时间造成员工情绪大幅波动ꎮ另一方面ꎬ服务行业还应加强对管理者和员工的情绪管理培训ꎬ提高他

们的情绪管控能力ꎬ引导他们通过合理途径宣泄负面情绪ꎬ抑制消极情绪对员工行为表现的负面影响ꎮ
第三ꎬ本研究基于组织伦理氛围视角探究消极情绪影响服务偏差行为的边界条件ꎮ研究发现ꎬ组织规

则氛围、关怀氛围并不能显著抑制消极情绪对服务偏差行为的影响程度ꎻ而自利氛围能有效削弱消极情绪

对服务偏差行为的影响效果ꎮ这说明组织可以通过营造组织伦理氛围调控员工服务偏差行为ꎬ一方面ꎬ组
织要完善客户服务体系ꎬ使员工意识到没有满意的服务和满意的顾客ꎬ企业和员工利益也就不复存在ꎬ只
有提升服务质量ꎬ才能实现各方利益的共赢局面ꎻ另一方面ꎬ企业和顾客都需意识到只有满意的员工才能
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提供满意的服务ꎬ服务员工也有情感需求ꎬ企业要不断宣传ꎬ提高顾客对服务人员的理解和关怀程度ꎬ减少

员工借助敌对行为宣泄负面情绪的倾向ꎮ

(三) 研究不足与研究展望

第一ꎬ本研究中个体内层次变量辱虐管理、消极情绪、服务偏差均由员工自我报告ꎬ以往研究发现ꎬ这
些变量采用自评方式更可靠ꎬ但这可能导致数据存在同源方差问题ꎮ虽然通过验证性因子检验发现数据不

存在严重的同源方差ꎬ不会影响研究结论的可靠性ꎬ但为了尽可能避免同源方差ꎬ未来研究应尝试从多个

来源收集数据ꎮ
第二ꎬ本研究主要以餐饮业员工为被调查对象ꎬ一定程度上可能限制了研究结论的普适性ꎮ餐饮业与

其他服务业从业人员特征具有较大差异ꎬ如金融行业、教育行业ꎬ因此ꎬ基于餐饮业组织的研究结论是否适

用于其他服务性行业还有待学者们的进一步论证ꎬ未来研究可基于不同地区、不同服务型企业样本进一步

验证本研究结论的可靠性ꎮ
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