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摘要：  对服务型企业而言，一线的服务型员工通过为客户提供优质服务，表现出良好的服

务态度，帮助企业赢得市场竞争，获取顾客满意度。区别于以往的面向企业内的组织公民行为，

服务导向组织公民行为体现了服务型员工主动开展的面向组织外顾客的角色外客户服务行为。

已有研究表明，领导的伦理行为会显著影响员工面向组织内同事的公民行为，但如何影响服务

型员工面向组织外的公民行为还未明确。

　　基于伦理型领导多路径机制框架，从员工的认知机制、认同机制和人际关系机制 3 条路径，

探索伦理型领导分别通过影响员工的组织自尊、组织认同和对领导信任进一步对员工服务导

向组织公民行为产生作用；将组织情景因素纳入研究模型，考量高绩效人力资源实践作为调节

变量对 3 种机制与员工服务导向组织公民行为之间关系的调节作用，构建有调节的多路径中介

模型。以华东地区某大型超市企业的 50 家连锁超市门店作为调研对象，收集 478 名卖场导购

服务员工和 150 名人力资源管理部门员工的数据，采用 Spss 25.0 和 Mplus 7.4 进行实证分析。

　　研究结果表明，伦理型领导能够提升员工的组织自尊、组织认同和对领导信任，员工的组

织自尊、组织认同和对领导信任进一步促使他们产生更多的服务导向组织公民行为，并分别显

著中介了伦理型领导与员工服务导向组织公民行为之间的关系，高绩效人力资源实践显著加

强了伦理型领导通过提升员工组织自尊而促进服务导向组织公民行为的间接效应。

　　研究结果对伦理型领导在服务型组织中发挥的作用具有重要的理论意义和实践价值，发现

了领导行为对于员工面向组织外的公民行为具有积极的促进作用，考察了不同的中介机制，同

时还将企业管理实践体系纳入研究模型，为组织战略人力资源管理提供参考。
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 引言

组 织 公 民 行 为 (organizational  citizenship  behavior,
OCB) 是指组织成员不为报酬，自愿做出的，有利于

组织有效运作的行为 [1]。这种行为不是员工角色内

的职责要求，也并非由组织劳动报酬或奖励制度引

发，而是员工自发采取的角色外行为。已有研究表

明，组织公民行为能提升组织良好的工作氛围，增加

组织绩效，对企业具有非常重要的积极影响 [2]。由于

员工的这种角色外行为无法用组织规章制度和对员

工的职业要求进行衡量，因此，对组织管理者而言，

如何引导员工产生更多的组织公民行为具有十分重

要的管理意义。

对于不同类型的企业，组织倡导的公民行为的类

型和侧重维度具有一定差异，如挑战性组织公民行

为刻画了员工对现有工作和任务做出建设性改善，

以提升组织情景的公民行为 [3]。有学者认为根据不

同的企业类型和工作情景，考量不同类型的组织公

民行为，对研究组织发展和员工行为更加准确有效 [4]。

以服务型企业为例，一线服务型员工的工作职责要

求他们直接面向组织外的消费者群体，其一言一行

需兑现企业承诺，塑造良好的企业形象，并不断提升

企业的产品和服务，以帮助企业在市场竞争中取得

优势，甚至需要承担各种超越普通客户服务外的工

作职责 [5]。因此，他们展现出更多服务导向组织公民

行为，旨在展现良好企业形象，维护客户稳定 [6]。但

已有研究忽视了这类组织公民行为的特殊性，用员

工对内的一般性组织公民行为来衡量服务型员工对

外的服务导向组织公民行为是不够准确的。因此，

探索如何引导服务型员工产生特定的服务导向组织

公民行为，能够为服务型企业的管理者提供更准确、

高效的理论和实践指导。

伦理型领导在决策过程中以及与下属的双向沟

通时，通过以身作则向下属展示什么是合乎规范的、

恰当的行为 [7]。这种领导方式能够影响员工的工作

态度，预测员工的伦理道德情绪，显著提升员工的各

种亲社会行为 [8]。对于伦理型领导如何发挥作用的

过程机制，DEN HARTOG[9] 认为，伦理型领导可以通

过认知机制、认同机制和人际关系机制等路径对员

工的工作态度和行为产生影响。然而，研究者们大

多关注伦理型领导如何影响员工产生面向组织内的

工作态度和行为。对于需要快速响应组织外部环境

(如顾客 ) 变化的服务型员工，伦理型领导如何发挥作

用，影响员工的服务导向组织公民行为，已有研究少

有涉及。因此，本研究沿用 DEN HARTOG[9] 的影响

机制框架，探索伦理型领导如何通过认知机制、认同

机制和人际关系机制 3 条路径影响员工的服务导向

组织公民行为。此外，在组织中，员工对于领导行为

的响应态度和后续行为的产生过程还会受到组织人

力资源管理制度等情景因素的影响 [10]。因此，本研

究将高绩效人力资源实践这一组织情景因素纳入研

究模型，考察其对主效应的调节作用。本研究探讨

和深化了组织公民行为在具体行业内的应用和表现，

揭示了伦理型领导在服务型企业中发挥的不同作用，

同时考察组织战略性人力资源管理制度的边界效应，

具有重要的理论意义和实践价值。

 1  相关研究评述

伦理型领导是指通过个人行为和人际关系展示

规范性、适当性的行为，并通过双向沟通、强化和决

策向下属宣传该行为的领导方式 [7]。组织中的伦理

型领导主要体现为公平诚实地行事、表现出一致性

和正直性、促进他人的道德操守、允许他人发表意

见并与他人分享权力等一系列领导行为 [11]。这一领

导方式还向员工传达了领导关注下属、以人为中心

的基本思想，对员工在组织中的各种工作态度和行

为产生重要影响。

已有研究表明，伦理型领导能够有效促进员工在

工作中表现出更高的主动性和积极性 [12]。伦理型领

导能够通过向员工展现规范性行为并以身作则，提

升员工的组织承诺 [13−14]。买忆媛等 [15] 的研究揭示了

伦理型领导能够吸引更多员工积极加入创业团队；

王烁砾等 [16] 通过对 50 个研发团队的 248 名员工进行

调研，确认了伦理型领导能够提升团队公平感，增加

员工的促进性建言和抑制性建言；贾建锋等 [11] 认为，

伦理型领导能够促进员工主动性行为的产生，并且

这一关系受到组织文化和沟通氛围的调节。然而，

这些研究大多关注伦理型领导引发的员工面向企业

内部利益相关方的态度和行为，并未考虑员工直面

组织外部环境 (如顾客 ) 的特殊情况。服务导向组织

公民行为准确刻画了服务型员工在面向外部顾客时

的工作态度和行为，它反映了员工在服务顾客时开

展的超越正式角色要求的自由行为 [6]，主要包含 3 个

维度：①忠诚维度，即员工通过向组织外展现良好企

业形象来维护组织利益和表达对组织的忠诚；②参

与维度，即员工个人采取主动权，特别是通过沟通来

改善自身、组织和同事的服务质量；③服务交付维度，

即员工在为顾客提供产品或服务时始终如一地保持

认真负责的态度 [10]。

根据 DEN HARTOG[9] 的理论框架，伦理型领导可

以通过认知机制、认同机制和人际关系机制等多条

路径对员工的工作态度和行为产生影响。已有的实

证研究也证明了伦理型领导能够通过促进员工构建

对组织的认同以及提升领导与员工的人际关系两个

主要机制发挥效能 [17−18]。但值得关注的是，在与领导

的相处中，员工对自身的价值感知 (如自尊感知 [19] 或

伦理感知 [20]) 也将受到不同领导行为的影响。组织

自尊描述了组织成员对自己身份、地位和价值的感

知，它是员工对于自身作为组织成员的适当性的评

估，以及对在组织环境中自身价值的判断 [21]。已有

研究认为包容型领导对员工的组织自尊等具有显著

影响 [22]，但伦理型领导是否具有相似作用还未可知。

因此，本研究基于 DEN HARTOG[9]的多路径框架，尝

试打开伦理型领导影响员工服务导向组织公民行为

的效能机制全貌，探索认知机制 (组织自尊 )、认同机
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制 (组织认同 ) 和人际关系机制 (对领导信任 )3 条不同

路径的中介作用。

此外，组织内部的工作环境、员工之间的交互、

员工行为和工作绩效结果等很大程度上受到组织的

人力资源工作实践和制度系统等情景因素的影响 [10]，

其中，高绩效人力资源实践是组织赋能员工实现共

同成长的重要方式，主要包括 8 个独特但相互紧密关

联的人力资源管理实践方法，即人事甄选、培训提拔、

内部轮岗、就业保障、岗位界定、绩效评估、激励和

参与 [10]。这些人力资源管理实践方法作为组织与员

工进行信息交流的重要渠道，是员工共享的制度情

景。这些情景氛围和组织信息传递将影响员工对组

织价值观和领导行为的判断，并进一步影响员工的

工作行为响应。因此，本研究将高绩效人力资源实

践这一组织层面变量纳入研究中，采用多层次研究

视角，探索组织层面的情景因素对领导与员工行为

关系的跨层调节作用。

 2  理论分析和研究假设

 2.1  认知机制路径−组织自尊

组织自尊水平较高的员工坚信他们是值得组织

信任的，并且对企业而言，自己是具有价值并做出贡

献的重要组织成员 [21]。员工在组织中通过观察和分

析领导及其他同事如何对待自己，逐渐形成不同水

平的组织自尊感知 [22]。不同于一般的自尊感知，员

工的组织自尊是在工作环境中形成的 [23]，往往受到

领导行为方式的影响。

本研究认为，伦理型领导能够显著增加员工的组

织自尊。首先，伦理型领导秉持公平公正观念，通过

透明公平的决策过程，保障员工在组织中的各种行

为成果能够受到领导者和组织的公平对待，提升了

员工对于组织公平性的感知 [16]。员工在领导公平公

正处事的过程中体会到自己在组织中的重要性和价

值感，也感知到领导对自己为组织做出贡献的认可。

其次，伦理型领导坚持以人为本，关注员工的尊严，

并给予充分尊重和关怀 [11]。员工感知到领导的关怀

和尊重，意识到自己在组织中受到领导的重视和信

任，这将影响其对自己在组织环境中的能力和价值

的评价，提升自我认可水平，形成较高水平的组织自

尊。此外，伦理型领导在向员工传达伦理理念的过

程中，与员工开展充分沟通和交流，倾听员工的观点，

提供必要的支持 [12]。员工在交流中感受到自己的需

求和想法能够得到领导的重视和反馈，从而形成更

高的自我价值感知。因此，本研究提出假设。

H1 伦理型领导有助于增强员工的组织自尊。

在组织中，个体对于自己能力与价值的评价和感

知将影响他们在工作中的积极态度和行为 [23]。当员

工的组织自尊水平较高时，他们更有可能产生服务

导向组织公民行为。一方面，较高水平的组织自尊

体现了员工拥有较高的自我效能感，他们肯定自己

具备的能力，对于自己在组织中的位置和身份拥有

较为积极乐观的定位，认定自己是组织中重要的、不

可或缺的成员之一，这促使他们更愿意在工作过程

中投入更多的努力，以求达到更好的工作效果。因

此，组织自尊水平较高的员工除了完成日常工作职

责要求的角色内行为外，还愿意做出一定的角色外

行为，以获取更多的客户反馈。他们会从组织利益

视角，通过主动维护企业的良好形象获取客户满意

度和顾客忠诚，以此表达对组织的忠诚和对领导重

视的回报。另一方面，由于对自身能力的肯定，组织

自尊水平较高的员工能够正视工作任务的重要性，

主动承担工作职责和潜在风险 [17]。他们不满足于仅

仅完成职责内的工作，而是能够主动寻求更高效的

工作方式，取得更突出的成绩，如主动寻求与其他组

织成员进行沟通探讨而形成更有效的客户服务办法，

以应对顾客不断变化的服务需求。这种积极主动的

工作态度也促使员工能产生更多的服务导向组织公

民行为。因此，本研究提出假设。

H2 组织自尊有助于促进员工的服务导向组织公

民行为。

根据以上理论推导，伦理型领导行为会影响员工

对自我价值的评估和定位。在伦理型领导管理的组

织中，员工能够感受到来自领导对自己能力的肯定

以及对自己价值的关注和尊重，产生较高的自我评

价，形成组织自尊感，这种感知进一步影响员工在工

作中的态度和行为表现。当员工组织自尊水平较高

时，更愿意为组织发展付出额外的努力 [21]，产生更多

角色外行为。在为客户提供服务时，员工会展现更

多的组织忠诚、参与度以及更高质量的服务交付，即

服务导向组织公民行为。因此，组织自尊是伦理型

领导影响员工服务导向组织公民行为过程中的重要

机制。因此，本研究提出假设。

H3 组织自尊对伦理型领导与服务导向组织公民

行为之间的关系具有显著的中介作用。

 2.2  认同机制路径−组织认同

组织认同是社会认同理论在组织情景中的具体

表现，它体现了员工对于自己作为组织成员的归属

感，强调员工对自我身份的确认，反映员工自我概念

与组织价值观之间的一致性 [24−25]。由于在组织环境

中领导是组织身份的理想代表和榜样，是员工和其

他组织成员学习和模仿的目标 [26]。因此，员工对组

织的认同感受到领导的显著影响。

伦理型领导在组织中明确组织行为标准，以身作

则，严惩不道德行为，并通过沟通和决策过程，在员

工群体中强化组织倡导的伦理道德观念 [7]。领导者

越是表现出公平、可信和诚信等道德属性，组织内员

工之间的关系更加趋于稳定、和谐，员工对组织的心

理依恋就越多 [27]。伦理道德水平较高的领导也更容

易获得员工的尊重，受到员工的模仿和学习 [26]。员

工将领导倡导的伦理行为和价值观吸收成为自己的

价值观，形成正直诚实、公平透明的处事方式，以保

持与组织和领导的一致性。这种一致性的产生也增

加了员工对组织的归属感，促进了更高水平组织认

同的形成 [28]。因此，本研究提出假设。
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H4 伦理型领导有助于增强员工的组织认同。

员工与组织之间的价值观念一致性越高，对自己

组织成员身份的认可度越高，他们就越倾向于从组

织的价值观和利益出发，把组织目标当成自己的目

标，为企业做出更多贡献 [29]。因此，组织认同较高的

员工将组织利益当成首要考虑因素，即使在没有外

界监管的情形下，他们也会主动、自愿的做出对组织

有益的行为。并且，这类员工能够为组织的长远发

展考虑，在与客户接触过程中展现出积极良好的企

业代表者形象，为顾客提供优质的商品和服务，维护

顾客的稳定。同时，员工对企业的强烈归属感促使

他们为提升组织绩效和达到工作目标付出更多额外

的努力，主动与周围同事交流成功和失败的经验 [30]，

寻求正式角色要求以外的服务改进措施，以最大程

度地提升产品服务质量，满足顾客需求。因此，本研

究提出假设。

H5 组织认同有助于促进员工的服务导向组织公

民行为。

综上所述，一方面，伦理型领导保证了组织成员

之间和谐稳定的关系，促进了员工对组织的心理依

恋，增加了员工对组织成员身份的认同。另一方面，

员工通过模仿和学习领导的言行 [26]，形成与组织一

致的伦理行为，更进一步强化对组织成员身份的感

知，形成较高水平的组织认同。基于此，员工的组织

认同将转化为更大的内在动力，驱动员工为企业的

发展投入更多的努力和主动性行为 [30]，为组织的长

远发展做出更多服务导向组织公民行为。因此，本

研究提出假设。

H6 组织认同对伦理型领导与服务导向组织公民

行为之间的关系具有显著的中介作用。

 2.3  人际关系机制路径−对领导信任

信任体现了一个人对另一个人的能力、公平、道

德和行为可预测性的信心程度 [31]。员工对领导的信

任主要来源于其对领导管理能力、正直和对他人关

怀的感知，这种信任关系对企业发展至关重要 [32]。

伦理型领导奉行伦理道德原则，注重对员工的关怀

和尊重，向员工表达出友善的态度。他们能够跨越

障碍，与员工进行透明有效的沟通，愿意公开地将组

织的信息传递给员工 [11]。这种公平公正的对待和对

信息的公开能够有效提升员工对领导的正直品质的

感知，降低员工面临的不确定性和风险，提高员工心

理安全感 [9]。同时，伦理型领导营造的透明公开的工

作氛围保障了员工的言行和工作成果能够得到组织

公平公正的判断和赏识，肯定了员工对组织的贡献

和价值。对员工而言，他们感知到的领导善意和正

直能够增加其对伦理型领导方式有效性和管理者个

人工作能力的认可，促使员工对领导产生信任感 [33]。

因此，本研究提出假设。

H7 伦理型领导有助于促进员工对领导的信任。

当员工对领导具有充分信任时，他们将采取各种

方式回报领导，并寻求建立更高质量的人际关系。

一方面，员工将以领导的期望作为自己的标准 [34]。

他们能够主动思考如何通过改善工作方式提升工作

绩效，以达到领导的期望，通过在日常工作中执行角

色外的工作任务表达对领导的忠诚和回馈 [34]。另一

方面，由于员工相信领导能够对自己的所有工作行

为和日常表现予以公平公正的判断，自己做出的主

动的角色外行为也能够得到领导的认可和肯定，因

此也更愿意与同事进行沟通，分享工作经验和技能 [35]，

通过相互学习来提升服务能力，寻求更好的工作表

现，为团队和组织的利益贡献自己的力量 [29]。此外，

对领导的信任也促使员工为了在客户面前维护组织

的良好形象，而为工作投入更多的精力，更加努力负

责的执行服务任务，追求正式角色要求以外的服务

导向组织公民行为。因此，本研究提出假设。

H8 员工对领导信任有助于促进服务导向组织公

民行为。

伦理型领导以正直和诚实的领导风格、善意的

态度，以及规范、高效的领导方式和工作能力，让员

工感知到自己能够得到组织的尊重、重视和公平对

待。伦理型领导为员工提供的公平开放的工作环境

也提高了员工的心理安全感，赢得员工的信任 [9]，并

激发员工对领导的回报意愿。基于对领导的信任，

员工更愿意将领导的期望作为自己的工作标准，将

组织的目标和利益设定为自己的工作目标，主动做

出更好的工作表现、更优异的绩效水平，甚至付出额

外的努力，投入更多的精力来回报领导的支持，表达

对领导的忠诚。因此，员工更愿意为了企业的长远

发展维护良好的客户关系，展现更好的企业形象，产

生更多的服务导向组织公民行为。因此，本研究提

出假设。

H9 员工对领导信任对伦理型领导与服务导向组

织公民行为之间的关系具有显著的中介作用。

 2.4  高绩效人力资源实践的调节作用

高绩效人力资源实践主要包括人事甄选、培训

提拔、内部轮岗、就业保障、岗位界定、绩效评估、

激励和参与 8 个维度 [10]，这些维度涵盖了组织人事管

理的各个方面，它们的综合应用形成了组织战略性

人力资源管理的实践体系，这种人力资源实践系统

也并非是某一种单一的、独立的管理措施可以替代。

因此，在对企业战略性人力资源管理的制度研究中，

人力资源实践往往被看作一个包含多维度的综合性

单一指标 [36−37]，是组织全体员工面临的共同组织情

景。有研究发现，在众多组织情景因素中，人力资源

管理实践体系能够显著影响组织内部成员之间的交

互、态度和工作行为等 [10]。因此，本研究认为高绩效

人力资源实践会显著调节不同机制与服务导向组织

公民行为之间的关系。

具体而言，采用高绩效人力资源实践的组织向员

工传递了组织重视、关怀员工、愿意为员工的职业

发展投入大量资源等重要信号，强化了员工对于组

织支持的真切感知 [37]。当高绩效人力资源实践水平

较高时，一方面，组织为员工的长远职业发展的各个

阶段都设定了完善的组织支持措施和管理办法，这
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些客观的管理实践制度为员工提供了明确的职业规

划指导 [2]；另一方面，组织认可员工在组织中的重要

贡献以及纵向发展的可能性，这使拥有较高组织自

尊的员工在对自身能力价值认可的基础上，更进一

步追求在企业中的长远发展。通过参与组织学习、

技能培训和内部轮岗等，不断提升自我能力，获取更

好地改进服务质量的方法，展现更加认真负责的工

作状态。此外，完善的高绩效人力资源实践重视员

工的服务绩效成果，专注服务质量，并在此基础上增

加了员工的就业保障 [10]。这对于组织自尊水平较高

的员工而言，能够没有后顾之忧的在工作上投入更

多精力。甚至，他们并不满足于仅仅完成组织界定

的任务，更愿意通过做出角色外的行为，达成超出组

织期望的成果 [37]。因此，这些员工更可能为了赢得

更多的顾客忠诚和组织绩效，产生更多的角色外服

务导向组织公民行为。因此，本研究提出假设。

H10a 高绩效人力资源实践显著调节组织自尊与

服务导向组织公民行为之间的关系，当高绩效人力

资源实践水平较高时，组织自尊对服务导向组织公

民行为的促进作用越强。

当高绩效人力资源实践管理水平较高时，组织认

同水平较高的员工对于组织设定的一系列高绩效人

力资源实践办法也能产生充分的认可 [37]。由于对组

织成员身份清晰的自我界定，员工能够理解到组织

的管理实践是为了企业内部员工长远的职业发展，

并且感激企业为员工成长进行的巨大投入 [38]，这将

进一步强化高组织认同的员工对企业的回报意图。

因此，当高绩效人力资源实践水平较高时，这些员工

想要通过投入超越职责以外的更多精力、产生更多

角色外行为来进行回报的意图更加强烈。因此，本

研究提出假设。

H10b 高绩效人力资源实践显著调节组织认同与

服务导向组织公民行为之间的关系，当高绩效人力

资源实践水平较高时，组织认同对服务导向组织公

民行为的促进作用越强。

对于充分信任领导的员工来说，卓越的人力资源

实践管理体系实际上是在员工得到领导认可和尊敬

的基础上，为其提供了额外的组织支持。这一组织

制度明确了企业内遵循的人力资源实践的相应管理

方法，将员工在组织中从入职到内部晋升等各个环

节的规章和依据展现在员工面前。这种信息公开和

强大的组织保护有效地强化了员工安全感 [11]，并为

其成长提供指引。在这种环境中，员工对领导的信

任感能够使其更加没有后顾之忧的投入工作，并愿

意增加自己正式角色要求外的努力，帮助领导和组

织达成更高的工作目标。因此，本研究提出假设。

H10c 高绩效人力资源实践显著调节对领导信任

与服务导向组织公民行为之间的关系，当高绩效人

力资源实践水平较高时，对领导信任对服务导向组

织公民行为的促进作用越强。

 2.5  被调节的中介作用

综上所述，本研究进一步提出高绩效人力资源实

践对 3 种间接效应的调节作用。具体而言，当高绩效

人力资源实践水平较高时，伦理型领导有助于提升

员工的组织自尊、组织认同和对领导信任，进而形成

更多服务导向组织公民行为。因此，本研究提出假

设。

H11a 高绩效人力资源实践显著调节伦理型领导

通过组织自尊影响服务导向组织公民行为的间接效

应，当高绩效人力资源实践水平较高时，伦理型领导

通过提升组织自尊而增加服务导向组织公民行为的

间接效应越强。

H11b 高绩效人力资源实践显著调节伦理型领导

通过组织认同影响服务导向组织公民行为的间接效

应，当高绩效人力资源实践水平较高时，伦理型领导

通过提升组织认同而增加服务导向组织公民行为的

间接效应越强。

H11c 高绩效人力资源实践显著调节伦理型领导

通过对领导信任影响服务导向组织公民行为的间接

效应，当高绩效人力资源实践水平较高时，伦理型领

导通过提升对领导信任而增加服务导向组织公民行

为的间接效应越强。

本研究的假设模型见图 1。

 3  研究方法

 3.1  样本和调查过程

本研究数据来自中国东部地区的一家连锁超市

卖场企业的导购服务员工和人力资源部门员工。导

购服务员工的日常工作内容主要是向顾客推荐产品、

解答顾客疑问、管理商品排面等，他们会与顾客之间

保持紧密、频繁的互动。研究人员向企业 50 家门店

的 500 名卖场导购服务员工和 150 名人力资源管理

部门员工发放问卷，最终得到 478 名卖场导购服务员

工和 150 名人力资源管理部门员工的问卷数据。各

家门店在企业统一的人力资源管理基本要求之上，

会根据所在城市 (地区 ) 的不同人力资源需求特征，

开展各类特色实践，例如，适应门店管理岗位需求的

内部轮岗和晋升方案，结合地方性产品营销的激励

计划，反映门店管理层理念的内部培训体系等。由

于这些人力资源管理实践主要是由各家门店的人力

资源管理部门负责。因此，本研究专门邀请 50 家门

店人力资源管理部门的所有在职员工参与调研，每

家门店的人力资源部门员工人数均为 3 人。参与调

研的导购服务员工的平均年龄为 38.502 岁，标准差

为 7.166； 在 门 店 的 平 均 工 龄 为 4.611 年 ， 标 准 差 为

3.440；由于数据来源为卖场企业，因此绝大部分的导

购服务员工为女性，共有 473 名，占导购服务员工总

人数的 98.954%。人力资源管理部门员工的平均年

龄为 39.273 岁，标准差为 6.422；在门店的平均工龄为

5.253 年，标准差为 3.867；女性人力资源管理部门员

工共有 149 名，占人力资源管理部门员工总人数的

99.333%。

为避免共同方法偏差问题，本研究采用多时点、

多数据来源的调研方法。正式调研分 3 个时间点进
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行，每个时间点之间间隔一个月。第 1 阶段 (T1) 调研

时间为 2019 年 3 月 12 日至 15 日，收集员工评价伦理

型领导数据和员工的人口统计学数据。给 500 名导

购服务员工发放问卷，收回 483 份问卷，回收率为

96.600%。第 2 阶段 (T2) 调研时间为 2019 年 4 月 12 日

至 16 日，收集员工自评的组织自尊、组织认同和对

领导信任的数据；同时，请各家门店的人力资源管理

部门员工对所在门店实施的高绩效人力资源实践情

况进行评价。给 483 名导购服务员工和 150 名人力

资源管理部门员工发放问卷，收回 480 份导购服务员

工问卷，回收率为 99.379%；收回全部人力资源管理

部门员工的问卷，回收率为 100%。第 3 阶段 (T3) 调
研时间为 2019 年 5 月 12 日至 13 日，收集员工自评的

服务导向组织公民行为数据。给 480 名导购服务员

工发放问卷，收回 478 份问卷，回收率 99.583%。剔除

未参加全部三轮调研的导购服务员工的问卷后，最

终获得有效问卷包括 478 份导购服务员工问卷和

150 份人力资源管理部门员工问卷。

 3.2  测量工具

本研究采用经典回译法将问卷调研需要用到的

英文量表翻译成中文。在测量伦理型领导、组织自

尊、组织认同和高绩效人力资源实践时，采用 Likert
5 点评分法，1 为完全不同意，5 为完全同意；在测量

服务导向组织公民行为和对领导信任时，采用 Likert
7 点评分法，1 为完全不同意，7 为完全同意。

 3.2.1  服务导向组织公民行为 (Soc)
本研究采用 BETTENCOURT et al.[6] 开发的服务导

向组织公民行为量表测量员工的服务导向组织公民

行为，该量表包含 16 个题项，请员工依据自己的情况

完成问卷。具体题项为“我会告诉外人这是一个工

作的好地方”“我会对他人说一些关于组织的好话”

“我会为组织创造良好的商誉”“我鼓励朋友和家人

使用组织的产品和服务”“我积极推广组织的产品

和服务”“我严格遵守客户服务准则”“我认真遵守

客户促销准则”“我及时跟进客户的要求和疑问”

“我执行工作任务时很少出错”“我在工作中始终保

持积极的态度”“无论在什么情况下，我都对客户保

持极度的礼貌和尊重”“我鼓励同事为改进服务提

出想法和建议”“我为顾客促销和沟通提供了许多

想法”“我为改进服务提出了建设性建议”“我经常

向他人展示解决客户问题的创新性解决方案”“我

将宣传手册带回家来阅读关于产品和服务的内容”。

在本研究中该量表的 Cronbach′s α值为 0.970。
 3.2.2  伦理型领导 (EL)

本研究采用由 BROWN et al.[7] 开发的伦理型领导

量表测量员工感知到的伦理型领导，该量表包含 10
个题项，请员工依据自己对领导的看法完成问卷。

具体题项为“我的领导会以合乎道德的方式进行个

人生活”“我的领导不仅通过结果来定义成功，还通

过获得结果的方式定义”“我的领导倾听员工的想

法”“我的领导会对违反道德标准的员工进行纪律

处分”“我的领导做出公正、平衡的决策”“我的领

导值得信赖”“我的领导与员工讨论商业道德或价

值观”“我的领导树立道德榜样”“我的领导考虑员

工的最大利益”“我的领导在做决策时会问什么是

正确的做法”。在本研究中该量表的 Cronbach′ s α值

为 0.922。
 3.2.3  组织自尊 (Obs)

本研究采用由 PIERCE et al.[21] 开发的组织自尊量

表测量员工的组织自尊，该量表包含 10 个题项，请员

工依据自己的感受完成问卷。具体题项为“我对周

围的人很有影响力”“我被大家真诚对待”“我很重

要”“我很受信任”“大家对我很有信心”“我能做出

与众不同的结果”“我在组织中很有价值”“我很乐

于助人”“我很高效”“我很愿意与他人合作”。在

本研究中该量表的 Cronbach′s α值为 0.872。
 3.2.4  组织认同 (OI)

本研究采用 MAEL et al.[24] 开发的组织认同量表

测量员工的组织认同，该量表包含 6 个题项，请员工

依据自己的感受完成问卷。具体题项为“当有人批

组织自尊 T2

伦理型领导 T1 组织认同 T2
服务导向

组织公民行为 T3

高绩效人力资源实践 T2

对领导信任 T2

个体层面

组织层面

H
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H
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H
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注：T 为调研阶段，T1 为第 1 阶段，以此类推。

图  1  研究假设模型

Figure 1  Research Hypotheses Model
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评组织时，感觉像是对我个人的侮辱”“我对别人如

何看待组织很感兴趣”“当我谈论组织时，我通常会

说我们，而不是他们”“组织的成功就是我的成功”

“当有人称赞组织时，感觉就像是对我个人的赞美”

“如果媒体有报道批评组织，我会感到尴尬”。在本

研究中该量表的 Cronbach′s α值为 0.790。
 3.2.5  对领导信任 (Til)

本研究采用 PODSAKOFF et al.[32] 开发的对领导信

任量表测量员工对领导的信任水平，该量表包含 6 个

题项，请员工依据自己对领导的看法完成问卷。具

体题项为“我非常有信心我的领导会始终努力公平

对待我”“我的领导绝不会试图通过欺骗员工的方

式来获取利益”“我相信我的领导是诚信正直的”

“我对我的领导非常忠诚”“在任何紧急情况下，我

都会支持我的领导”“我对领导的忠诚度时好时坏”。

在本研究中该量表的 Cronbach′s α值为 0.750。
 3.2.6  高绩效人力资源实践 (HP)

本研究采用 SUN et al.[10] 开发的高绩效人力资源

实践量表测量调研的各个门店的高绩效人力资源实

践水平，该量表包含 27 个题项，由各门店的人力资源

部门员工依据所在门店的情况完成问卷。具体题项

为“组织为选择合适的人才付出了巨大的努力”“组

织强调员工的长期潜力”“组织相当重视人员配置

过程”“组织在人才选择方面做了大量的工作”“组

织为客户服务员工和一线工作人员提供了多样的培

训计划”“从事客户服务工作的员工通常每隔几年

会进行一次培训”“组织有正式的培训计划，能够教

授新员工完成工作所需的技能”“组织为员工提供

正式培训计划，以提高他们在组织中的晋升能力”

“员工几乎没有向上升迁的机会”“员工在这个组织

中没有任何未来”“组织的晋升是基于资历的”“组

织中的员工有明确的职业道路”“寻求晋升的客户

服务员工有不止一个可以晋升的潜在职位”“员工

可以根据自己的意愿决定在组织中呆多久”“员工

可以获得工作保障”“组织中岗位职责非常清晰”

“工作岗位有随时更新的职位描述”“工作岗位的职

位描述准确地描述了每个员工应当履行的所有职责”

“组织经常采用客观可量化的结果衡量绩效”“绩效

考核以客观可量化的结果为基础”“员工考核强调

长期的和基于团队的成就”“员工获得的奖金取决

于组织的利润”“薪酬与个体或团体绩效密切相关

或匹配”“领导经常要求从事具体工作的员工参与

决策”“从事具体工作的员工被允许做出决策”“组

织为员工提供了改进工作方式的机会”“领导与员

工在工作中保持公开的沟通”。在本研究中该量表

的 Cronbach′s α值为 0.933。
 3.2.7  控制变量

已有研究表明，员工的年龄、性别以及在现有组

织工作的工龄长短可能对员工对领导信任 [39−40]、对

组织的认同等造成影响 [41]。因此，本研究将导购服

务员工的年龄、性别、在门店工作的工龄和组织规

模纳入模型作为控制变量，以剔除这些因素对模型

估计可能产生的潜在影响。

 4  研究结果

 4.1  共同方法偏差分析

根据 PODSAKOFF et al.[42] 的研究，本研究从程序

和统计方法两个方面对测量可能存在的共同方法偏

差问题进行控制和检验。首先，本研究在调研的程

序设计上采用不同数据来源、不同时点的测量方法。

对于伦理型领导的测量，本研究请导购服务员工根

据对直属领导的感知进行评价完成问卷，对于组织

自尊、组织认同、对领导信任和服务导向组织公民

行为的测量，本研究请导购服务员工根据自身的情

况进行评价完成问卷，对高绩效人力资源实践的测

量由各个门店的人力资源部门员工完成。并且问卷

分 3 个时间点发放，第 1 阶段采集伦理型领导和人口

统计学数据；间隔一个月后发放第 2 阶段问卷，匹配

员工的组织自尊、组织认同和对领导信任，同时采集

人力资源部门评价的高绩效人力资源实践数据；第 3
阶段发放服务导向组织公民行为问卷，并进行匹配。

因此，本研究从程序上最大程度地避免了共同方法

偏差的问题。

χ2

df

其次，本研究采用 Harman 单因素检验法和验证

性因子分析两种方法对可能存在的共同方法偏差进

行检验。Harman 单因素检验结果表明，未旋转前提

取的第 1 个因子的解释量为 30.421%，未达到临界值

40%。验证性因子分析结果表明，与研究设计的测量

模型相比，添加潜在共同方法因子后的模型拟合结

果显著变差，  = 3.086，RMSEA = 0.066, CFI = 0.875，TLI

= 0.868，SRMR = 0.073。因此，本研究并不存在严重的

共同方法偏差问题。

 4.2  验证性因子分析

本研究针对员工评价的各个变量组成的主效应

进行验证性因子分析，以检验测量模型的效度，检验

结果见表 1。原假设模型即五因素模型，伦理型领导、

组织自尊、组织认同、对领导信任和服务导向组织

公民行为各自作为一个单独因子，能较好的拟合数

据，χ2 = 1 901.524, df = 1 070, RMSEA = 0.040, CFI = 0.953,
TLI = 0.951, SRMR = 0.056。考虑到组织自尊、组织认

同和对领导信任 3 个变量均是从不同角度解释员工

的心理状态，在原假设模型的基础上将这 3 个因素合

并为一个因素，形成三因素模型；考虑到组织自尊、

组织认同、对领导信任和服务导向组织公民行为均

是对员工自身的描述，将这些因素合并为一个因素，

形成双因素模型；将所有因素合并为一个因素，形成

单因素模型。由表 1 可知，与五因素模型相比，其他

模型的拟合优度显著降低。因此，验证性因子分析

的结果支持本研究的假设模型，证明测量量表具有

良好的效度水平。

 4.3  数据聚合

本研究采用多水平结构方程模型对研究假设进

行检验，在统计分析过程中，将个体层面的变量组织
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自尊、组织认同、对领导信任、服务导向组织公民行

为和组织层面的变量高绩效人力资源实践的数据聚

合到组织层面进行回归分析，因此在假设检验之前

首先对这些变量能否被聚合到组织层面进行统计分

析予以验证，计算变量的 ICC(1)、 ICC(2) 和 rwg(j) 中位

数 [43]。结果表明，组织自尊的 ICC(1) = 0.287， ICC(2) =
0.794， rwg(j) 中位数为 0.967；组织认同的 ICC(1) = 0.197、
ICC(2)  =  0.702， rwg(j) 中 位 数 为 0.964； 对 领 导 信 任 的

ICC(1) = 0.384， ICC(2) = 0.856， rwg(j) 中位数为 0.950；服

务导向组织公民行为的 ICC(1) = 0.329， ICC(2) = 0.824，
rwg(j) 中位数为 0.988；高绩效人力资源实践的 ICC(1) =

0.297， ICC(2) = 0.559， rwg(j) 中位数为 0.995。结果表明

这些变量具有较高的组内一致性和组间差异，能够

聚合到组织层面，构建多水平结构方程模型进行统

计分析。

 4.4  描述性统计分析

本研究采用 Spss 25.0 对数据进行初步描述性统

计分析，所有变量的均值、标准差、相关系数和各量

表的 Cronbach′ s α系数见表 2。伦理型领导与组织自

尊显著正相关， r = 0.158， p < 0.010；伦理型领导与组

织认同显著正相关， r = 0.149， p < 0.010；伦理型领导

与对领导信任显著正相关，r = 0.338，p < 0.010。为 H1、

表  1  验证性因子分析结果

Table 1  Results for Confirmatory Factor Analysis

χ2 df RMSEA CFI TLI SRMR Δχ2 Δdf 显著性

五因素模型 1 901.524 1 070 0.040 0.953 0.951 0.056

三因素模型 5 986.705 1 077 0.098 0.724 0.711 0.105 4 085.181 7 < 0.001

双因素模型 7 235.314 1 079 0.109 0.653 0.638 0.107 5 333.790 9 < 0.001

单因素模型 10 415.045 1 080 0.134 0.474 0.451 0.149 8 513.521 10 < 0.001

　　注：个体层面样本量为478，组织层面样本量为50，下同；Δχ2 由原模型与其他备择模型的  χ2 相减得到，Δdf 由原模型与其他备

择模型的  df 相减得到。

表  2  均值、标准差和相关系数

Table 2  Means, Standard Deviations, and Correlation Coefficients

均值 标准差 Soc EL Obs OI Til 年龄 性别

个体层面

Soc 5.886 0.778 (0.970)

EL 4.182 0.518 0.192** (0.922)

Obs 3.662 0.541 0.320** 0.158** (0.872)

OI 3.839 0.492 0.345** 0.149** 0.366** (0.790)

Til 5.866 0.746 0.535** 0.338** 0.215** 0.238** (0.750)

年龄 38.502  7.166 0.070 − 0.007 0.055 0.079 0.026

性别 1.987 0.129 0.078 0.006 − 0.004 0.012 0.037 0.125**

工龄 4.611 3.440 0.072 − 0.010 0.140** 0.031 0.065 0.443** 0.062

均值 标准差 Soc Obs OI Til HP

组织层面

Soc (聚合) 5.886 0.489

Obs (聚合) 3.661 0.323 0.421**

OI (聚合) 3.839 0.259 0.456** 0.467**

Til (聚合) 5.866 0.497 0.656** 0.260** 0.393**

HP 4.009 0.264 0.169** 0.098* 0.185** 0.091* (0.933)

组织规模 50.395  11.805  0.003 0.021 − 0.087 0.124** − 0.201**

　　注： **p < 0.010， *p < 0.050，下同。对角线上括号内数据为Cronbach′ s α 值。
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H4 和 H7 提供了初步数据支持。组织自尊与服务导

向组织公民行为显著正相关， r = 0.320， p < 0.010；组
织认同与服务导向组织公民行为显著正相关， r =
0.345，p < 0.010；对领导信任与服务导向组织公民行

为显著正相关， r = 0.535，p < 0.010。为 H2、H5 和 H8 也

提供了初步数据支持。

 4.5  假设检验

本研究运用 Mplus 7.4 对假设模型进行估计，各

路径的非标准化系数估计结果见表 3。伦理型领导

显著提高了员工的组织自尊，γ = 0.126, p < 0.010；显

著提高了员工的组织认同，γ = 0.146, p < 0.010；也显

著提高了员工的对领导信任，γ = 0.293, p < 0.010。H1、

H4 和 H7 得到验证。员工的组织自尊显著提升服务

导向组织公民行为，γ = 0.149, p < 0.050；员工的组织

认同显著提升服务导向组织公民行为，γ = 0.269, p <
0.010；员工的对领导信任显著提升服务导向组织公

民行为，γ = 0.432, p < 0.010。H2、H5 和 H8 也得到验证。

为了检验组织自尊、组织认同和对领导信任的

中介作用，本研究采用 5 000 次 bootstrap 重复抽样的

方法计算置信区间。结果表明，伦理型领导通过提

升员工组织自尊增加服务导向组织公民行为，其间

接效应值为 0.039， 95% 置信区间为 [0.013, 0.085]，不

包含 0，表明组织自尊的中介作用显著，H3 得到验证。

伦理型领导通过提升员工组织认同增加服务导向组

织公民行为，其间接效应值为 0.041，95% 置信区间为

[0.010, 0.090]，不包含 0，表明组织认同的中介作用显

著，H6 得到验证。伦理型领导通过提升员工对领导

信任增加服务导向组织公民行为，其间接效应值为

0.232， 95% 置信区间为 [0.163, 0.315]，不包含 0，表明

对领导信任的中介作用也显著，H9 也得到验证。

本研究还检验了组织层面高绩效人力资源实践

对于组织自尊、组织认同和对领导信任分别与服务

导向组织公民行为之间关系的跨层次调节作用，检

验结果见表 3 和图 2。由表 3 可知，高绩效人力资源

实践显著调节组织自尊与服务导向组织公民行为之

间的关系，γ = 0.678，p < 0.010。按照加减 1 个标准差

将高绩效人力资源实践分为高和低。由图 2 可知，当

高绩效人力资源实践水平较高时，组织自尊对服务

导向组织公民行为具有显著正向影响，γ = 0.334，p <
0.010；当高绩效人力资源实践水平较低时，组织自尊

对服务导向组织公民行为的影响不显著，γ = − 0.037，
p > 0.050；这两种情况之间存在显著差异， γ = 0.371，
p < 0.010。因此，H10a 得到验证。然而，对于组织认同

与服务导向组织公民行为之间的关系，高绩效人力
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图  2  高绩效人力资源实践的调节效应

Figure 2  Moderating Effects of
High-performance Human Resource Practices

表  3  多层次分析结果

Table 3  Results for Multilevel Analysis

Obs OI Til Soc

个体层面

EL
0.126**

(0.047)
0.146**

(0.055)
0.293**

(0.086)
0.012

(0.075)

Obs
0.149*

(0.073)

OI
0.269**

(0.068)

Til
0.432**

(0.067)

年龄 0.003
(0.003)

0.005
(0.004)

0.001
(0.004)

0.003
(0.004)

性别 − 0.208
(0.127)

− 0.022
(0.069)

0.095
(0.097)

0.199
(0.211)

工龄 0.012
(0.010)

− 0.007
(0.008)

− 0.006
(0.009)

− 0.001
(0.012)

组织层面

HP
− 0.264
(1.569)

组织规模 0
(0.004)

跨层调节作用

Obs  •  HP
0.678**

(0.239)

OI  •  HP
− 0.254
(0.244)

Til  •  HP
− 0.182
(0.186)

截距
3.661**

(0.046)
3.841**

(0.037)
5.872**

(0.070)
1.754**

(0.507)

个体层面残差
0.205**

(0.024)
0.190**

(0.023)
0.329**

(0.041)
0.301**

(0.061)

组织层面残差
0.082**

(0.031)
0.047**

(0.017)
0.209**

(0.059)
3.860**

(1.414)

　　注：括号内数据为标准误。
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资源实践并没有发挥显著的调节作用， γ = − 0.254，
p > 0.050；对于对领导信任与服务导向组织公民行为

之间的关系，高绩效人力资源实践也没有发挥显著

的调节作用， γ = − 0.182， p > 0.050。因此，H10b 和 H10c

均未得到验证。

基于此，本研究还进行了 20 000 次蒙特卡罗重复

试验，检验被调节的中介假设。结果表明，高绩效人

力资源实践显著调节伦理型领导通过提升员工组织

自尊增加服务导向组织公民行为，其间接效应值为

0.085，95% 置信区间为 [0.014, 0.204]，不包含 0。具体

而言，当高绩效人力资源实践水平较高时，伦理型领

导通过提升组织自尊增加服务导向组织公民行为，

其间接效应值为 0.042，95% 置信区间为 [0.001, 0.109]，
不包含 0；当高绩效人力资源实践水平较低时，伦理

型领导通过提升组织自尊没有增加服务导向组织公

民行为，其间接效应值为 − 0.005， 95% 置信区间为

[− 0.041, 0.016]，包含 0；但两种不同情况下的间接效

应 差 异 显 著 ， 其 差 异 值 为 0.047， 95% 置 信 区 间 为

[0.001, 0.134]，不包含 0。因此被调节的中介效应成立，

H11a 得到验证。

 5  结论

 5.1  研究结果

(1) 伦理型领导能够显著通过认知机制 (即组织

自尊 )、认同机制 (即组织认同 ) 和人际关系机制 (即
对领导信任 )3 条路径增加员工服务导向组织公民行

为。具体而言，伦理型领导通过以身作则、树立榜样，

为组织营造公平、透明的工作氛围，对下属予以关心

和尊重等伦理行为，强化员工对自己地位和能力的

肯定、对自身身份归属的认可以及对领导和组织产

生的信任，从而进一步影响员工服务组织外部顾客

的组织公民行为。

(2) 高绩效人力资源实践对于认知路径具有显著

的调节作用。这一结果表明，高绩效人力资源实践

水平较高时，具有较高组织自尊的员工为了取得更

好的工作绩效，会投入更多工作精力，开展更多角色

外服务导向组织公民行为，即高绩效人力资源实践

能够加强伦理型领导对员工组织自尊的强化，从而

激发更多的服务导向组织公民行为。但由图 2 可知，

与高绩效人力资源实践水平较高的情况相比，高绩

效人力资源水平较低时，员工普遍做出更多的服务

导向组织公民行为。对于这一现象，本研究认为，高

绩效人力资源实践实施的目的在于通过涵盖人力资

源各个模块的综合实践方法，提升员工工作绩效水

平 [2]。因此，采用高绩效人力资源实践的组织向员工

传递了高效工作、重视成果的组织期望 [37]。从员工

的视角，当高绩效人力资源实践水平较低时，他们会

较少接收到来自组织对绩效水平和工作成果的关注

信息，也不太可能产生较高的压力感知。因此，员工

会自发形成一些角色外的行为，如服务导向组织公

民行为。而对于高绩效人力资源实践水平较高的企

业，员工在工作过程中能深切体会到组织的每一个

工作进程都有章可循，并且组织也传递出更多重视

绩效考核的信息。因此，员工会感受到一定的压力，

并且在产生相应的行为之前会根据自身情况进行不

同的抉择。当自我感知到的组织自尊不够充足时，

员工可能会更加聚焦于角色内的工作行为；而当员

工的组织自尊水平较高时，员工能够在兼顾角色内

行为的基础上，逐渐产生更多的服务导向组织公民

行为。

(3) 高绩效人力资源实践对于认同路径和人际关

系路径的调节作用并不显著。可能存在两方面原因：

第一，组织提供高绩效人力资源实践方法，建立完善

的员工培训发展体系，从根本上着眼于对员工工作

能力的提升以及对其工作的支持。这种组织支持、

帮助成长的氛围更有利于强化员工在伦理型领导的

引领下形成更强的自我能力认可和自尊。但对于组

织认同路径而言，员工对组织的归属感和忠诚度更

有可能表现为对组织培训的直接情感反馈，而并非

对伦理型领导的反馈。甚至，一些研究表明组织培

训并不能稳定增加员工对组织的忠诚和归属感，相

反还可能增加员工的离职意愿 [41]。这可能导致员工

对伦理型领导的感知与对组织感知的不一致性。第

二，高绩效人力资源实践由组织整体并非直接领导

提供，因此，员工更多感知到的是组织对自己能力的

培养以及个人在组织中价值的提升，并非领导对自

己的培养和支持，因而员工与直接领导之间的情感

联系及因此产生的后续工作表现也并不会因此而得

以显著提升。

 5.2  理论贡献

(1) 本研究丰富了组织公民行为在不同领域中的

具体应用。通过探索伦理型领导如何影响员工心理

机制的过程，进一步加深了对服务导向组织公民行

为影响的理解。目前，对于特定行业的组织公民行

为的研究还相对匮乏，而这些特定行业员工可能因

自身工作内容的独特性展现出特别的工作行为。

BETTENCOURT et al.[5] 强调在探索员工亲社会行为

的过程中需要考虑两个方面因素，一是亲社会行为

针对的目标，二是采取的行为是角色内要求还是角

色外自发行为。因此，本研究细化了组织公民行为

在服务行业中的具体体现，探讨服务型员工的特定

组织公民行为，为服务型企业发展提供了重要的理

论指导。

(2) 本研究将组织自尊作为中介机制纳入研究模

型，揭示了伦理型领导影响员工行为的认知过程。

已有关于伦理型领导的研究大多从员工认同水平和

人际关系等视角，阐述伦理型领导对员工行为的影

响过程，相对忽视了员工个体对自我能力和价值的

认知的影响。已有研究也发现，组织内的其他领导

模式能够塑造员工的自我评价和自我认知，并影响

其在工作场所中的态度和行为 [19−20]。因此，本研究针

对这一逻辑链条在伦理型领导领域的缺失，阐明了

伦理型领导通过影响员工的自我评价 (即员工组织

自尊 ) 而促进服务导向组织公民行为的产生。这一
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视角在综合考量认同路径和人际关系路径的同时，

打开了伦理型领导效能产生的认知机制“黑箱”，为

更深入全面了解伦理型领导有效性机制提供了重要

证据。

(3) 本研究通过将组织层面高绩效人力资源实践

纳入研究模型，检验其作为组织情景因素对伦理型

领导效能的边界作用，为战略人力资源管理相关研

究做出重要贡献。值得注意的是，在研究组织中微

观层面的个体行为时，也需要考虑组织人力资源管

理实践 [44]。而已有对伦理型领导的研究往往仅考虑

个体和团队层面因素对伦理型领导效能的影响，对

于组织层面宏观情景因素则少有关注。本研究通过

展现高绩效人力资源实践对个体层面伦理型领导影

响员工认知和行为的跨水平效应，将战略人力资源

管理领域与伦理型领导研究领域相融合，拓展了人

力资源管理相关理论在组织伦理管理理论中的解释

效力。

 5.3  实践启示

本研究结果对于服务型企业具有重要的实践启

示。由于服务型员工直接面向顾客，他们的一举一

动都将直接影响顾客对企业的看法，并最终影响组

织绩效 [5]。员工服务导向组织公民行为能有效帮助

企业维护良好的客户关系，促使企业实现可持续发

展。①服务型企业应大力倡导伦理型领导，一方面

通过奉行伦理道德、以身作则，在组织中营造伦理氛

围；另一方面，企业的管理者应当为员工塑造公平、

透明的工作环境，肯定员工价值，倾听员工想法。企

业需引导主管领导加强对员工的支持和鼓励，促进

员工对主管领导和组织的回馈，从而产生更多的组

织公民行为 [45]。②企业应积极采取多种方式提升员

工组织自尊、组织认同和对领导信任水平。例如，通

过沟通和交流等方式，增加员工对自己价值的肯定；

通过培训、组织文化的传播和学习，加强员工对组织

的归属感和认同感 [46]；并且关注员工的身心健康，提

供更多的组织支持，增加激励措施，促进员工产生更

多的主动工作行为 [47]。  ③服务型企业尤其应当重视

高绩效人力资源实践的合理配置，完善员工成长体

系，提升员工能力，帮助员工实现自我价值的同时尽

量避免可能引发的员工压力，从而赢得长期可持续

发展。

 5.4  研究局限和未来展望

(1) 本研究旨在探索伦理型领导对员工角色外行

为的影响，但是由于顾客的复杂性和样本收集的困

难，对于服务导向组织公民行为的数据收集主要由

员工自评完成。未来研究可以通过对其他数据来源

的测量 (如客户对员工服务行为的评价 ) 或通过企业

获取客观数据等方法，更准确地反映员工的服务导

向组织公民行为。

(2) 本研究基于多路径框架检验伦理型领导通过

不同作用路径对员工服务导向组织公民行为的影响，

但在探索伦理型领导对其他结果变量的影响时，可

能每条路径都会存在其他潜在的中介因素，如道德

公平判断作为另一种认知机制可能在伦理型领导与

员工公平行为之间发挥重要作用。DEN HARTOG et
al.[48] 的研究表明，工作投入作为一种员工认同机制

也可能影响伦理型领导与员工主动性之间的关系。

因此，未来研究可以继续关注其他潜在中介解释机

制。

(3) 本研究考察了高绩效人力资源实践的边界作

用，结果表明，高绩效人力资源实践仅对于伦理型领

导通过增加员工组织自尊而提升服务导向组织公民

行为这条路径具有显著的调节作用，对于组织认同

和对领导信任两条路径的边界效应不显著。说明可

能存在发挥调节作用的其他组织层面潜在因素，如

组织安全氛围等。未来研究可以探索其他组织层面

情景因素的调节作用，进一步揭示伦理型领导的效

能机制。

(4) 在本研究中，遵循已有研究的一贯做法，将高

绩效人力资源实践作为一个多维度的单一变量纳入

研究模型，考量这种综合的组织制度因素的调节作

用 [36−37]。但高绩效人力资源实践包含 8 个维度，涵盖

了组织人事管理的不同方面，不同的维度也可能对

于不同员工的特定心理过程或员工之间的交互过程

产生影响。未来研究可以对高绩效人力资源实践进

行细化分析，进一步揭示战略人力资源管理的每个

具体模块可能发挥的潜在影响。
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Abstract：For service industry, contact employees contribute to enterprises through providing excellent service and attitude to
survive in market competition and achieve customer satisfaction. Distinguish from the previous organizational citizenship be-
havior of employee facing inside of the organization, service-oriented organizational citizenship behavior embodies the extra-
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role service behaviors of frontline contact employees that target at customers outside of organizations. Existing studies claim
that the ethical leadership significantly influences the pro-social organizational citizenship behavior of employees directed at co-
workers within the organization, while scant research focuses on the citizen behavior of contact employees toward outside of
the organization.
　　Based on the multi-path mediation model of ethical leadership, we adopt three paths: cognition mechanism; identification
mechanism and relation mechanism, to explore how ethical leadership influence employee′s service-oriented citizenship beha-
vior through improving organization-based self-esteem, organizational identification, and trust in leader. Meanwhile, we con-
sider the role of organization contextual factor by researching the moderating effect of high-performance human resource prac-
tices on the relationships between each mediator and service-oriented organizational citizenship behavior. Therefore, we build
up a multi-path moderated mediation model to investigate the relationship between ethical leadership and service-oriented or-
ganizational citizenship behavior. Data were collected from 478 service employees and 150 human resource management de-
partment employees in 50 chain stores of a supermarket enterprise in eastern China. We examine the hypothesized model with
Spss 25.0 and Mplus 7.4 software.
　　Results show that: ① ethical leadership is positively related to organization-base self-esteem, organizational identification
and trust in leader respectively; ② organization-base self-esteem, organizational identification and trust in leader are positively
related to  service-oriented  organizational  citizenship  behavior  respectively;  ③ organization-base  self-esteem,  organizational
identification and trust in leader significantly mediate the relationship between ethical leadership and employee′s service-ori-
ented organizational  citizenship behavior  respectively;  ④ high-performance human resource practices  significantly moderate
the indirect effect of ethical leadership on service-oriented organizational citizenship behavior through organizational-base self-
esteem.
　　This study contributes to the ethical leadership literature and service organizations in several ways. It points out that ethic-
al leadership behaviors have a positive effect on promoting employees outside-targeting organizational citizenship behavior. It
considers the different mediating mechanisms in the process. Furthermore, high-performance human resource practices, as the
organization contextual factor, are also engaged into the research model to provide a reference for organizational strategic hu-
man resource management.
Keywords：ethical leadership；organization-base self-esteem；organizational identification；trust in leader；service-oriented or-
ganizational citizenship behavior；high-performance human resource practices
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