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　　摘　要：服务破坏发生于员工与顾客交互过程中，是员工故意消极违背服务交往和人际交往准则

的行为，损害了顾客福利和权益，具有存在广泛、诱因复杂和后果严重等特点。近年来学者对其表现

和发生机制等给予较多关注。本研究从服务破坏涵义、分类、测量、前置影响因素和影响后果等对现

有文献进行了综述，提出服务破坏前置影响因素分析框架，并指出基于本土文化、深入分析各影响因

素间复杂作用和冲动性服务破坏成因等未来研究方向。
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一、引　言

随着市场竞争深度和广度的不断拓展，“服务致胜”成为越来越多企业的战略选择。通过优质服务吸引

和锁定顾客不仅对服务企业的存续发展具有决定性的作用，也是“服务增强”背景下制造业企业树立差异化

竞争优势的关键。服务产品具有无形性和生产消费不可分割性等内在属性，这一方面使得“人”成为服务价

值创造的首位要素，高质量的服务产品要求提供者以顾客为导向体现出情感密集和负责精神；另一方面，使得

服务接触的“真实瞬间（ＭｏｍｅｎｔｏｆＴｒｕｔｈ）”成为服务价值创造的最关键环节和顾客判定服务质量的重要依据。

尽管企业针对服务员工的管理措施以提供优质服务和鼓励创新为取向，但是在现实中由于个体特质、组织管

理和服务情景等诸多因素的作用，服务员工在与顾客接触时不可避免的会存在有损顾客利益的破坏行为，诸

如机械呆板的执行官僚程序、冷漠和敷衍、过度功利、贬低辱骂甚至与顾客产生身体冲突等。据Ｈａｒｒｉｓ和Ｏｇ

ｂｏｎｎａ［１］针对一线服务员工的一项调查显示，８５％的受访者承认在对客服务时有过故意破坏行为，９０％的受访

者认为破坏行为每天发生，１００％的受访者目睹过对客破坏行为。显然，这些行为会降低服务质量、破坏服务

企业声誉、导致顾客流失，甚至会威胁企业生存［２］。

服务破坏属于员工职场偏差行为。长期以来，学者们对员工偏差行为进行了大量的研究，内容涵盖行为

表现、前因后果和管控策略等，这些研究多是基于制造业企业背景进行，并以损害对象将其分为针对企业的

“组织指向”和针对同伴的“人际指向”两大类，研究视角聚焦员工在“组织内”的破坏。不同于制造业有形产

品，服务价值的创造建立在员工和顾客互动基础上，这意味着员工消极行为存在“顾客指向”的空间；此外，服

务产品生产和交付的同时性使得员工对客破坏行为和后果之间缺少缓冲机制，此类行为一旦发生，对顾客和
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企业的伤害直接且显著。与服务对企业价值不断增长的贡献相比，传统职场偏差行为研究框架对服务交互中

的员工“阴暗面”行为缺乏足够的关注。随着Ｈａｒｒｉｓ和Ｏｇｂｏｎｎａ等的努力，服务破坏研究逐渐从职场偏差行为

研究中分化出来，并形成员工———顾客交互研究的新视角。本文拟就服务破坏的内涵、测量、前因和后果的既

有研究进行梳理和评价，并对未来研究方向进行展望，以期为推动服务破坏相关研究提供有益的启示。

二、服务破坏的涵义和特点

在Ｈａｒｒｉｓ和Ｏｇｂｏｎｎａ［１］看来，服务破坏发生于主（员工）和客（顾客）互动情境下，行为内容故意消极的违
背服务交往乃至人际交往的基本准则，损及对象直接指向顾客。换言之，服务价值创造需要建立在人际互动

基础上并有着自身的逻辑，即以顾客需求为导向体现出顾客至上，服务破坏行为则背离于此①。作为职场偏

差行为的表现，服务破坏亦强调员工存在主观故意性和消极性，是员工出于获取某种利益或消极情绪支配有

意给顾客造成如空耗时间、多余的金钱支出和心理福利受损等各种损失的行为，而顾客的这些损失无法用潜

在的更大收益补偿（比如若旨在以顾客认可的更优服务弥补时间损失，则不属于服务破坏）。从后果的消极

程度分类，顾客较小福利损失可称为轻微服务偏差，严重的服务破坏即为服务伤害。需要说明的是，先前学者

在探讨职场偏差行为时将其中部分行为归类为人际性偏差行为，服务破坏和职场人际性偏差行为内涵存在部

分交叉，二者均属服务员工“职场消极行为”，但在“损害指向”上有存在差异。在Ｈａｒｒｉｓ和Ｏｇｂｏｎｎａ等的开创

性研究中，服务破坏即被明确界定为服务过程中故意损害服务对象权益和福利的行为，后续学者在探究“服

务破坏”时遵循这一界定。在职场偏差行为的研究中，人际性偏差行为既包括对同事同伴的不当行为，也包

括工作场合中的对客消极行为。传统制造业背景下职场人际性偏差行为主要指员工对同事同伴的不当行为，

如卸责、破坏士气、阳奉阴违、拉帮结派等，而服务破坏研究则是将对客不当行为从传统职场偏差行为中“独

立出来”加以深入探讨。

除具有职场偏差行为共有特点之外，服务破坏还具有自身特殊性：（１）破坏指向的多元性。服务员工的
破坏行为对象既可能是“泛”顾客，也可能是“特定”顾客。前者表现在对所有服务对象的失范或懈怠，后者则

是针对特定顾客的偏差行为。“泛”顾客指向的服务破坏行为发生诱因长期积累且具有较多的可循线索。

“特定”顾客指向的服务破坏行为往往直接源自顾客消极事件，员工行为带有较强的冲动性。（２）破坏诱因的
复杂性。Ｈａｒｒｉｓ和Ｏｇｂｏｎｎａ［３］基于旅店业的实际调查将员工发生服务破坏行为的诱因概括为盈利驱使、还击
顾客、释放压力、加入特定团体和对抗企业等。其中分别有２５％和２４％的受访者承认是因盈利驱使和还击顾

客使其出现服务破坏行为，另有１８％的受访者认为服务破坏行为能够提升其在某个特定小团体内的地位和

身份，这些诱因都能够触发员工实施服务破坏。（３）破坏后果的严重性。传统制造业企业员工破坏行为多指
向硬件设施和同事关系等，并不直接影响企业形象；而服务破坏直接指向顾客，部分破坏行为能够为顾客直接

感知，不仅降低企业经济绩效，也会对企业形象和声誉会造成较大负面影响。此外，制造业企业员工破坏行为

对绩效的影响往往具有延迟性，而服务破坏对服务质量和绩效的影响多即时显现。（４）破坏方式的多样性。

服务过程中的主客交互是包括产品交付、信息交流、情感沟通和情绪互动的复杂过程，服务破坏能够随之表现

出多种方式，如产品破坏、信息操控、情绪失范和情感疏远等，情绪和情感不当对服务质量和顾客权益的破坏

尤为强烈。（５）破坏手段的隐秘性。服务破坏发生于员工与顾客互动过程中，主客间存在的信息不对称，同

时企业无法也无法对员工行为进行实时监管，这使得相当一部分的服务破坏行为能够隐秘进行。（６）破坏感

知的差异性。正如顾客感知的服务质量不一而同，顾客对服务破坏的感知也存在差异，能够被某些特定顾客
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①员工在服务交互中的行为破坏对象并非只是顾客，还包括企业等其他利益主体，如服务过程中故意传播企业坏话或商业

秘密、浪费企业资源等，但学者们仍将服务破坏定位于员工损害顾客权益。
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容忍的破坏行为可能会被其他顾客视为不可接受。

三、服务破坏分类和测量研究

Ｈａｒｒｉｓ和Ｏｇｂｏｎｎａ［１］在２００２年的开拓性研究中对服务破坏表现进行了初步探索。在取得４家餐馆和旅
店的２００多位各层管理者和一线员工信任并进行深度访谈的基础上，Ｈａｒｒｉｓ和Ｏｇｂｏｎｎａ认为服务破坏包括以

下诸多情况的一种或多种：（１）故意无视组织服务准则；（２）故意操纵和延迟服务提供速度；（３）机械的执行官

僚程序影响服务传递；（４）以恩赐和无礼的形式对待顾客；（５）故意破坏交付给顾客的产品；（６）故意损害顾客

个人物品和人身攻击等。这些行为不仅直接损害顾客感知的服务质量，在顾客负面口传的影响下甚至会危及

企业的生存和发展。服务破坏依据公开程度和习惯性分为习惯且私下、习惯且公开、偶发且私下、偶发且公开

四类。其中私下／公开决定于顾客和同事能否及时察觉。习惯且私下的服务破坏多是源自感知顾客冒犯或轻

视而产生的暗地报复行为，这种破坏能够逐步渗透于组织文化中并为员工视为可接受的行为基准。习惯且公

开的服务破坏则多以刻意放慢服务速度、表现出恩赐或无礼的态度、以程序规定为托辞消极应付顾客三种形

式表现。偶发且私下的服务破坏由于员工的特意隐瞒很难被顾客和同事发觉，比如某些环节的敷衍了事等，

这种行为或者有着明确的破坏和报复对象，或者单纯源自服务提供者心情不佳。偶发且公开的服务破坏包括

两种类型，一是一线员工故意在公开场合对客施加破坏甚至是财产和身体伤害，二是诸多一线员工共谋的破

坏行为。Ｈａｒｒｉｓ和Ｏｇｂｏｎｎａ的这种分类基于被访谈者的自我陈述，尚缺乏严密的实证支持，关注对象也仅为
餐馆旅店，但为理解服务破坏行为提供了较好的启示。在后续研究中，Ｈａｒｒｉｓ和 Ｏｇｂｏｎｎ［４］再次对常见的员工
服务破坏行为内容进行了刻画和描述，并按照服务提供者的行为动机总结和提炼了四种主要的行为类型：寻

求刺激（ＴｈｒｉｌｌＳｅｅｋｅｒｓ）、感情冷漠（Ａｐａｔｈｅｔｉｃｓ）、报复顾客（ＣｕｓｔｏｍｅｒＲｅｖｅｎｇｅｒｓ）和金钱掠取（ＭｏｎｅｙＧｒａｂｂｅｒｓ）。

其中寻求刺激者产生破坏行为的动机主要源自对单调枯燥工作的反抗，将自身的乐趣置于服务规范之上，并

尝试从指向顾客的破坏行为中寻求兴奋点，行为表现如捉弄不知情的顾客、结伴针对顾客设赌局等。在 Ｈａｒ

ｒｉｓ等看来，这种行为源于对客服务员工较其他员工具有更大的工作压力，管理者会视其为少数员工的个别行

为而加以不恰当的忽略。感情冷漠者对客户的需求缺乏积极甚至是必要的响应，对推卸责任的考虑多于满足

顾客需求，这部分有悖于顾客需求的行为具有隐蔽性和传染性。报复顾客者则以故意拖沓和降低服务质量等

方式回击顾客，不同于制造业员工的报复倾向多指向组织，服务接触中的员工报复行为往往直接指向顾客，其

破坏性后果更为直接和严重。金钱掠取者则在对客服务中表现出过度的功利取向，如热衷推销和偷梁换柱

等。这些研究均表现出了服务破坏行为的多样性。在另一项研究中，台湾学者郭懿萱等［５］针对餐饮业一线

服务员工进行了“焦点组访谈”，将服务破坏行为分为干扰顾客、暗示顾客、戏弄顾客、不当简化流程和降低有

形产品质量等多种类型。尽管这些行为内容是研究者在整理访谈资料的基础上提炼形成，且普遍存在于各行

业员工对客服务中，当仍有必要进行量表开发和设计。

Ｂｒｏｗｎｉｎｇ［６］对服务接触中的员工破坏行为的分类则增加了定量研究的内容。在对新泽西州旅游接待业
的研究中，Ｂｒｏｗｎｉｎｇ通过对管理者和一线员工的访谈以及顾客的反馈全面收集信息，其中允许员工描述同伴

的服务破坏行为以降低对自身破坏行为的敏感度。服务提供者需要确定服务破坏是直接作用还是间接指向，

直接作用是指有针对性的“瞄准”特定顾客的偏差行为，间接指向则是对自身所有服务对象的懈怠。服务接

受者则需要判定破坏程度。偏差行为的直接／间接维度与严重／轻微维度共同构成了四个象限。在 Ｂｒｏｗｎｉｎｇ

的调查中，顾客认为的员工轻微服务破坏占全部服务破坏行为的８０％以上，管理者和一线员工认为的间接性

服务破坏则占全部破坏行为的５５％以上。这项调查表明，轻微程度的服务破坏行为出现频率较高，尽管这些

行为还没有上升到“严重”的层次，但也能够被顾客所感知。除了对特定顾客的报复性破坏行为之外，大量服

务偏差行为还以间接指向的方式表现出来。
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在对员工服务顾客指向偏差行为表现进行刻画和描述的基础上，学者们也在尝试对其进行测量。服务破

坏属于员工行为的“阴暗面”，员工出于各种顾虑会隐瞒自身的真实想法。因此，既需要开发相关的测量条款

内容，也需要通过关注测量的情境尽量得到员工的真实回答。Ｈａｒｒｉｓ和 Ｏｇｂｏｎｎａ［７］对员工服务破坏行为的测

量进行了探索。在正式的问卷调查之前，他们进行了两轮的预调查，第一轮预调查中发现被调查者对公开承

认自身有服务破坏行为普遍存在心理壁垒。第二轮预调查比较了两种方式，一种方式是要求被调查者写出消

极服务行为细节，二是设计让被调查者回答有较低威胁感知的测项内容，比如将问项主语设定为“这里的人

们”降低员工对测项的敏感度，并要求回答者对照组织规定的服务标准，针对“对粗鲁的顾客有攻击行为”、

“随心所欲的催促顾客”、“认为报复顾客在行业中司空见惯”、“为自身的便利无视组织制度”、“影响顾客以

取悦于同事”、“在顾客面前故意炫耀”、“在顾客视野不及之处故意搞砸事情”、“故意不公正对待顾客”和“随

心所欲的延迟服务”等九个测项做出回答。比较结果发现，９２％以上的调查对象对第一种测试方式“无动于

衷”，第二种方式几乎得到了所有调查对象的响应。基于正式调查结果的分析，该问卷的内在结构是单维的，

每个项目与整个量表的相关系数都在０．５以上，内部一致性系数为０．７５。在其他研究中，Ｓｋａｒｌｉｃｋｉ等［８］针对

加拿大电话客服人员使用的服务破坏行为测量问卷包括“挂断顾客电话”、“故意不接电话”、“故意让顾客在

电话那边长时间空等”、“故意转错电话”和“告诉顾客你在处理事情，实际却并未处理”五个测项，该量表内部

一致性系数为０．７６，但具有显著的情境和工作专属性。Ｅｅｒｄｅ和Ｐｅｐｅｒ［９］以荷兰剧院服务人员为对象，通过访

谈分析归纳了２３个服务破坏测量条款，并通过考察因子载荷确定了用于问卷调查的１８个测项，包括“有意的

忽略顾客”、“不公正的对待顾客”、“变得懒惰”、“通过打扫卫生等方式变相驱赶顾客”等，不过该问卷尚缺乏

信度等检验，问卷的科学性还有待进一步考察。此外，该问卷中的部分测项属于剧院专有情境，比如“在剧场

房间内故意打翻饮料”等，这也妨碍了问卷的跨行业应用。国内学者张圣亮等［１０］通过问卷调查和因子分析将

快递业一线员工服务破坏行为归纳 “损坏投递物品”、“不按规定地点送达”、“不按规定时间送达”、“侵犯顾

客权益”、“推卸责任”和“伤害顾客”等６类，但问卷仍不具备跨行业适用性。

四、服务破坏的影响因素

先前学者研究表明，导致服务破坏的前置影响因素众多，这些因素可概括为人和环境两大类。其中人的

因素包括员工、管理者和顾客等，环境因素则涵盖社会环境、组织氛围和服务情景等。

（１）个体人口统计变量、人格特质和道德哲学的影响。

“坏苹果”学派的学者认为，员工的个体特征和个体差异是导致其产生破坏行为的主要根源。影响服务

破坏的员工个体因素包括人口统计变量、人格特质、个体认知心理和情绪等。人口统计变量对员工服务破坏

的影响为学者们在实证研究中关注，但研究结论并不稳定。一般而言，服务破坏行为更容易在那些年轻的、新

入职的、低薪的和组织内地位低的员工中发生［１１］，人口统计变量对服务破坏的影响尚需要更多研究的支持。

人格特质是工作场合中员工行为“阴暗面”研究早期聚焦的内容。早期学者们认为工作场合中偏差行为

在个体层面会具有相对稳定性，这些稳定的消极行为能够通过个体人格特质加以预测。在针对服务场合的研

究中，Ｌｉａｏ等［１２］基于餐饮服务企业证实高责任心和外倾性人格特征的员工在服务过程中偏差行为较少。

Ｂｅｒｒｙ等［１３］的元分析研究表明大五人格模型中的随和性、责任感和情绪稳定性都能够减少员工在对客服务中

的破坏行为，其中随和性影响强度最大。Ｓｐｅｃｔｏｒ和Ｆｏｘ［１４］研究表明，高焦虑特质的员工具有较低的抗压能力
和较高的紧张感，会将感知的组织压力以负面情绪表达出来，因而会诱发服务破坏行为。Ｈａｒｒｉｓ和Ｏｇｂｏｎｎａ［７］

认为，有强冒险倾向的员工更可能从事公开的服务破坏。在近来的研究中，Ｓｃｈｅｒｅｒ等［１５］的实证分析认为，轻

度的心理病态（ｓｕｂ－ｃｌｉｎｉｃａｌｐｓｙｃｈｏｐａｔｈｙ）比如冷酷无情和嫉妒等，比大五人格模型中的各变量对员工服务破

坏行为预测能力更强。尽管这些研究证实了人口统计变量和人格特质对服务破坏行为有部分解释力，在一定

９８



　于　伟，张　鹏：服务破坏研究述评和未来研究展望

程度上有利于协助服务企业进行人员招聘和甄选，但在Ｏ’Ｎｅｉｌｌ等［１６］看来，即便如“大五模型”等成熟工具也

无法全面解读人格特质和偏差行为之间的关系。服务破坏多是人和环境交互作用的结果，仅从人格特质等方

面分析还远不够。

由于服务破坏是“消极”产出，因此学者们还基于个体的道德认同进行了研究。Ｓｋａｒｌｉｃｋｉ等［８］针对美国餐

饮业服务人员的研究证实，如果员工感到受顾客不公正对待则会触发其服务破坏行为，这一过程受到其道德

认同的调节。对道德认同高度内化（Ｉｎｔｅｒｎａｌｉｚａｔｉｏｎ）的员工，不公正的顾客表现对员工服务破坏影响并不显

著，而对于形式化导向（ｓｙｍｂｏｌｉｚａｔｉｏｎ）的员工而言，不公正的顾客表现则会显著增加其实施服务破坏的倾向。

（２）个体认知心理和情绪因素。

长期以来，研究者们对员工消极行为产生机制的探讨形成了强调理性推理过程的认知类理论和强调消极

情绪的情绪类理论两大板块。依据社会认知理论，人们行为方式会受到对环境和他人活动知觉的影响。显

然，如果员工对组织环境氛围和顾客行为做出消极负面的认知会增加其破坏行为的发生概率［１７］。Ｏｌｓｏｎ

等［１８］的实证分析表明，分配不公平感和程序不公平感是引发员工服务破坏最重要的因素，员工很容易将从组

织中的“所失”投射到对客服务中去。Ｂａｍｂｅｒｇｅｒ和Ｂａｃｈａｒａｃｈ［１９］则证实不当的领导风格和管理措施会导致员

工产生无助和被剥夺感，从而诱发对客破坏行为。Ｈａｒｒｉｓ和 Ｏｇｂｏｎｎａ［７］认为，如果员工在组织内束缚感越强

烈，其实施服务破坏可能性越大；员工愿意在当前公司留任及成就事业的承诺越强烈，服务破坏发生的可能性

越小。

负面情绪和情绪劳动在员工消极行为产生机制中具有重要作用。大量研究证实，诸如沮丧、焦虑和气愤

等情绪对蓄意破坏、人际侵犯和消极怠工等行为都存在显著的相关关系。负面情绪对员工服务破坏行为的影

响还与员工的情绪智力有关。Ｃｏｔｅ等［２０］研究表明，作为情绪智力重要维度的员工自我情绪调节能力具有双

刃剑效应：既会使高道德内在认同的员工产生更多的组织内亲社会行为，也会使马基雅维里主义者表现出更

多的破坏行为。Ｌｅｅ等［２１］以美国３０９位旅店员工为对象的研究证实，情绪劳动是产生服务破坏的主要来源之

一，工作怠倦感和情绪智力在其中分别发挥中介和调节作用，高情绪智力的员工能够通过自我调节缓和情绪

劳动对服务破坏行为的诱发。此外，员工对服务破坏行为的认知也是影响其行为表现的重要因素，例如，Ｈａｒ

ｒｉｓ和Ｏｇｂｏｎｎａ［１］的早期调查表明，如果员工认为服务破坏行为很难被察觉，其发生概率就越大；如果员工认为

破坏后果过于严重则会降低其行为概率。

（３）组织和管理者因素。

“坏木桶”学派的学者认为，将员工消极行为完全归结于个体因素是不公平的，它的形成在很大程度上受

到了组织环境和服务环境的影响。Ａｐｐｅｌｂａｕｍ和Ｓｈａｐｉｒｏ［２２］发现诸如降薪和缩减预算等成本控制策略以及人

员更迭和流程再造等组织变动都会增加员工实施对客破坏行为的倾向。Ｌｉａｏ和 Ｃｈｕａｎｇ［１２］的实证研究则表

明，餐饮企业组织服务氛围能够影响员工的服务破坏行为，不过其作用强度受到员工对这种氛围卷入度的调

节。Ｗａｌｌａｃｅ和Ｃｈｅｒｎａｔｏｎｙ［２３］基于零售业一线员工的访谈表明，员工缺少来自管理者的支持和升迁机会以及

组织对员工过于强调经济收益都会引致其对客破坏。Ｐｒｉｅｓｅｍｕｔｈ等［２４］则通过１１３个服务单位验证了组织公

平氛围和群体性破坏行为之间的关系。结果表明，组织内不公平氛围越强，群体内部的政治行为和对外服务

中的破坏行为就越多，尤其当任务互依性较弱时，这种破坏行为会表现的更强烈。Ｔｕｎｇ等［２５］基于台湾快餐

行业２４５位一线员工的实证分析表明，组织服务氛围和伦理氛围对员工服务破坏都具有显著影响。

正反两方面的研究均证实，服务员工对客破坏与其所感知的领导方式密切相关。一方面，Ｂｏｌｉｎｏ和 Ｔｕｒｎ
ｌｅｙ［２６］证实，组织内低质量的领导成员交换（ＬＭＸ）会强化员工的相对剥夺感，并通过服务破坏加以宣泄；Ｗａｎｇ

等［２７］的研究也表明，上司的辱虐管理行为通过削弱了员工互动公平感从而引致更多的服务破坏，相对于高权

力距离认知的员工，低权力距离认知的员工在面对上司的消极管理时会表现出更多的消极行为。另一方面，

Ｐｅｎｇ等［２８］运用结构方程模型针对台湾医院护理服务人员的研究表明，主管指导和反馈氛围能够抑制员工出
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现服务破坏的动机，工作压力在其中发挥中介作用，即主管的指导和反馈有助于为员工降压，从而抑制其服务

破坏。Ｓｔｏｕｔｅｎ等［２９］则证实，服务企业伦理型领导者对员工组织公民行为之间呈倒“Ｕ”关系，但对员工服务破

坏的影响方向为负，即伦理型领导会减少员工服务破坏行为。

同事的表现也会影响员工的对客破坏行为。糟糕的同伴间互动关系和职场排斥感会加大服务员工对客

破坏行为发生概率。Ｈｅｒｓｈｃｏｖｉｓ等［３０］基于北美包括服务业在内的多行业研究表明，员工感知的职场攻击不仅

会引致其产生故意报复等职场偏差行为，还会导致员工在对客服务环节产生消极行为。Ｋｉｍ等［３１］针对住宿

业服务员工的研究表明，员工针对同事的羡慕和嫉妒情绪会提高其在对客服务中产生破坏行为的倾向，高质

量的领导成员交换（ＬＭＸ）则能够起到缓解作用。同事表现的另一种影响是“近墨者黑”的破坏行为传染。

Ａｐｐｅｌｂａｕｍ和Ｓｈａｐｉｒｏ［２２］指出，根据社会学习理论，破坏行为榜样普遍存在于组织中，个别员工的消极行为会

招致同伴的模仿。Ｙａｎｇ等［３２］针对服务企业的实证研究表明，同事的对客偏差行为能够通过改变组织服务氛

围的方式降低员工服务绩效，使员工在对客服务时产生更多的破坏行为。

（４）顾客表现和服务情境因素。

对服务接触中的员工而言，感知顾客表现也是诱发／抑制偏差行为的重要因素。员工顾客间人际互动不

公平对服务员工偏差行为的作用强度甚至大于员工感知的组织内不公平［８］。在服务场合中，顾客的某些不

当表现，如不合理的要求和低质量的人际交流会直接触发员工报复性的服务破坏行为［２３］。在 Ｋａｏ等［３３］看

来，员工在对客服务中感受到的顾客表现往往是其产生服务破坏行为的最后一根稻草，这些顾客行为包括炫

耀性消费、过于挑剔和言语侵犯等。Ｒｕｐｐ和Ｓｐｅｎｃｅｒ［３４］的实验室模拟表明，面对顾客不公平对待的服务员工
会忽视公司服务规范并产生与顾客的对抗行为。台湾学者杨俊明等［３５］拓展了 ｓｋａｒｌｉｃｋｉ的研究，认为服务情

景中的顾客恶意行为对员工服务破坏意愿有直接影响，并受到员工道德标准和组织行为控制机制知觉的调

节。其中个体道德标准是服务偏差行为的内控机制，组织行为控制机制知觉则属于外控机制。外控机制对低

道德标准员工的行为具有更显著的调节效果。Ｗａｎｇ等［３６］基于１３１位接线中心服务员工的实证分析表明，员

工对顾客不恰当行为感知的长期积累显著的提升其产生破坏行为的概率，员工的消极心态能够恶化顾客不恰

当行为的影响。不过员工的情绪控制的自我效能感、工作任期和角色承诺会缓和顾客不当行为的影响后果。

Ｌｕｏ和Ｂａｏ［３７］针对７５１位电话接线员的实证研究表明，由顾客引致的员工消极情绪能够显著的导致员工产生

情绪反刍（ｒｕｍｉｎａｔｉｏｎ），即员工将注意力集中到了消极情绪产生前因后果和与此相关的自我评价方面，从而强

化了消极情绪的强度，这种叠加和积累效应不仅会直接触发员工在服务场合中的对抗性破坏行为，而且还能

够通过员工感知的情绪耗竭持续强化员工从事服务破坏的动机。Ｃｈｉ等［３８］基于台湾美发业探讨了顾客消极

事件对员工服务破坏的影响，结果表明，员工敌对情绪在顾客消极事件在员工服务破坏之间发挥中介作用，员

工情绪稳定性和组织情感基调调节了顾客消极事件与员工敌对情绪之间的关系。

（５）社会因素。

部分研究也从组织和服务情境之外的社会因素中寻求员工出现服务破坏之因，这些因素包括工作———家

庭冲突、劳动力市场流动性和区域文化等。Ｆｅｒｇｕｓｏｎ等［３９］的实证研究表明，工作———家庭冲突与员工的服务

破坏行为密切相关，家庭事件消极的溢出效应会使员工在对客服务中表现出更多的敷衍倾向和失范行为，女

性员工在其中表现的更为明显。Ｈａｒｒｉｓ和Ｏｇｂｏｎｎ［７］实证分析了劳动力市场流动性与服务员工对客破坏行为

之间的关系，结果表明，劳动力市场流动性越大，服务员工产生服务破坏的可能性越大。高流动性的劳动力市

场为员工提供更多潜在的跳槽机会，提升了员工感知来自组织外的支持，降低了员工的组织承诺，从而表现出

更多的消极行为。Ｒｕｏｄａｎ和Ｓｋａｒｌｉｃｋｉ［４０］则考察了社会文化对员工服务破坏的影响，他们针对北美和东亚的

饭店一线服务人员比较分析表明，顾客不公正对待和员工服务破坏行为之间的关系存在区域差异，北美服务

员工在遇到顾客不公正对待时较东亚员工更容易产生服务破坏行为。区域文化的个人／集体主义、权力距离

和不确定性规避等维度在其中都发挥了调节作用。
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综合先前学者的研究，关于服务破坏行为前置影响因素的研究可用图１进行简要概括。

图１　服务破坏前置影响因素框架

五、服务破坏的后果

在Ｈａｒｒｉｓ和 Ｏｇｂｏｎｎａ［１，３，７］的研究框架中，服务破坏会对员工个体、服务绩效和企业长期绩效等带来一系

列的影响。为此，企业需要通过收集服务破坏的表现信息、招募合适的员工、任务丰富化、创新服务文化和发

展更有效的监测系统等加以克服，并在日常服务场景中对员工加以必要的纪律约束。但对员工个体而言，实

施服务破坏行为却往往能够带来某些经济或心理福利。

（１）对顾客和企业的影响。服务破坏之所以重要一是因为破坏行为具有普遍存在性，二是严重损害了服

务质量和长期盈利能力。服务破坏意味着员工有意识的造成服务质量下降，这会直接损害顾客权益，并削弱

员工和顾客之间的和谐关系，降低顾客的忠诚感，抑制顾客公民行为的出现；不仅如此，通过顾客反应（用脚

投票、负面信息传播）的中介效应，员工服务破坏对企业的市场份额、成长潜力和企业品牌都具有显著的消极

影响［２３］。此外，不同类型服务破坏行为对顾客情绪和行为的影响存在差异，张圣亮等［１０］证实，对快递行业而

言，“伤害顾客”的消极后果最为严重。

（２）对员工的影响。尽管服务破坏有损于服务质量和企业声誉，但这种行为却被证实有助于员工释放压

力、获取自尊和提升团队内地位。当员工面对上司的辱虐管理行为时会在对客服务时表现出更多的失范和破

坏行为，员工会从这些行为中获取心理平衡［２７］。服务场景中员工的自尊源自主客交互过程中对自我价值的

认知，大量现象表明，当员工缺乏对组织的依恋时，从事破坏行为是员工增强自我价值感受的方式。Ｈａｒｒｉｓ和

Ｏｇｂｏｎｎａ［７］实证研究也表明，服务破坏是员工获取自尊的一种途径。特别当感知缺少组织支持感时，员工更易

从服务破坏中获得自我满足感。不仅如此，在低收入的前台员工群体中，服务破坏还能够强化员工的团队精

神知觉，帮助员工融入某些特定的群体，部分原因在于员工之间的竞争心态使得出现服务破坏行为的员工反

而更容易被组织内的某些小团体所接纳。

六、未来研究展望

长期以来，学者们对员工职场消极行为的关注集中在制造业企业中，而对服务员工行为的研究则重在如

何通过各种内在和外在的激励使员工基于企业利益向顾客提供超值服务，服务员工对客行为的“阴暗面”并

２９
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没有得到足够的重视。自Ｈａｒｒｉｓ和 Ｏｇｂｏｎｎａ以来，研究者们对服务破坏的内涵和影响因素等进行了部分探

索。正如Ｈａｒｒｉｓ等［３］所指出，员工服务破坏行为表现具有多样性，其发生机制较为复杂，因此对员工服务破坏

的相关研究视角应更为系统化，采用更全面的方法加以探索。

（１）中国文化背景下服务破坏行为表现和成因研究。

服务接触中人际互动和行为规范不可避免的会受到特定文化的影响，既有服务破坏内容和成因的研究多

基于西方文化背景，本土文化下服务破坏的特殊内容和表现仍有有待于进一步的发掘，如“面子保留”和“关

系和谐”是本土文化情境下人际互动的应然规范，损面子和失和谐当然会被归属于顾客认知的服务破坏甚至

是服务伤害的范畴，因此有必要基于本土情境识别和测量服务员工的对客破坏行为。本土情境下服务破坏行

为可能会受到文化特质的影响，譬如，传统的价值观的“克己”要求会使高传统性员工在恪守工作要求的行为

和情绪表达规则，认同特定的服务角色，克制对客破坏行为；传统文化鼓励员工在遇到顾客消极事件时选择宽

恕，宽恕能够减轻心理痛苦和释放消极情绪，减少攻击和报复行为概率，因而有必要结合本土文化情境对员工

服务破坏形成机制加以分析。

此外，既有服务破坏测量仍是基于事实描述和行为列举，且存在显著的行业和场景专属性。这种“行为

列举”的研究尚不足以涵盖服务破坏的表现，有必要加以凝练，进一步优化测量工具的信度和效度，并使之具

有跨行业适用性。已有研究的数据收集多以观察和员工自陈式汇报为主，鲜见从顾客视角获取相关行为内

容，自我报告中不可避免会存在的同源误差和刻意隐瞒，而服务生产消费不可分割的属性也使得顾客能够直

接观察和感知员工部分服务破坏行为，加之顾客是服务质量的判定者，因此非常有必要从顾客视角对员工的

服务破坏进行识别和测量。

（２）深入分析服务破坏影响因素之间的存在的复杂作用。

在既有实证研究框架中，各种类型的主要前置影响因素多是并行排列，这种方式忽视了各种因素可能存

在的决定和交互作用。例如组织氛围很大程度上决定于领导风格，且氛围和领导风格均属于组织层次的变

量，将这些组织变量与个体变量并行分析而非跨层次分析有失严谨；再如员工的某些个性特征能够削弱或增

强其服务情境的后续影响，组织氛围会削弱或增强员工认知的后续影响等，既有研究尚缺乏类似交互效应的

探讨。只有对这些问题进行深入分析，才能更深入的了解服务破坏的发生机制。

（３）通过实验研究分析服务情景对员工冲动性破坏行为的影响。

尽管研究者普遍认为服务情境是导致员工产生服务破坏行为特别是冲动性的破坏行为的重要诱因，但服

务情境因素在既有的实证研究中并没有得到充分体现。这需要增加实验研究内容，考察不同服务情境和顾客

行为对员工情绪状态和破坏行为的影响，全面揭示服务破坏行为的形成机理。
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ｔｅｒｐｅｒｓｏｎａｌｌｙＤｅｖｉａｎｔＢｅｈａｖｉｏｒ［Ｊ］．ＰｓｙｃｈｏｌｏｇｉｃａｌＳｃｉｅｎｃｅ．２０１１，２２（８）：１０７３－１０８０．

［２１］ＬＥＥＪ，ＯＫＣＭ．ＵｎｄｅｒｓｔａｎｄｉｎｇＨｏｔｅｌＥｍｐｌｏｙｅｅｓ＇ＳｅｒｖｉｃｅＳａｂｏｔａｇｅ：ＥｍｏｔｉｏｎａｌＬａｂｏｒＰｅｒｓｐｅｃｔｉｖｅＢａｓｅｄｏｎＣｏｎｓｅｒｖａｔｉｏｎｏｆＲｅ
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［２２］ＡＰＰＥＬＢＡＵＭＳ，ＳＨＡＰＩＲＯＢ．ＤｉａｇｎｏｓｉｓａｎｄＲｅｍｅｄｉｅｓｆｏｒＤｅｖｉａｎｔＷｏｒｋｐｌａｃｅＢｅｈａｖｉｏｒｓ［Ｊ］．ＪｏｕｒｎａｌｏｆＡｍｅｒｉｃａｎＡｃａｄｅｍｙｏｆ
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ＭｅｄｉａｔｉｎｇＲｏｌｅｏｆＤｉｓｃｒｅｔｅＥｍｏｔｉｏｎｓ［Ｊ］．ＪｏｕｒｎａｌｏｆＡｐｐｌｉｅｄＰｓｙｃｈｏｌｏｇｙ，２００６．９１（４）：９７１－９７８．
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ｓｐｅｃｔｉｖｅｓ［Ｊ］ＡｃａｄｅｍｙｏｆＭａｎａｇｅｍｅｎｔ．２０１１，５４（２）：３１２－３３４．
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ＢｅｈａｖｉｏｒａｎｄＰｅｒｓｏｎａｌｉｔｙ：ａｎＩｎｔｅｒｎａｔｉｏｎａｌＪｏｕｒｎａｌ．２０１３，４１（４）：６５１－６６１．
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ｃａｔｉｏｎａｌＢｅｈａｖｉｏｒ．２０１２，８１（２）：２４５－２５８．

［４０］ＳＨＡＯＲ，ＳＫＡＲＬＩＣＫＩＤＰ．ＳｅｒｖｉｃｅＥｍｐｌｏｙｅｅｓ’ＲｅａｃｔｉｏｎｓｔｏＭｉｓｔｒｅａｔｍｅｎｔｂｙＣｕｓｔｏｍｅｒｓ：ＡＣｏｍｐａｒｉｓｏｎｏｆＮｏｒｔｈＡｍｅｒｉｃａａｎｄ

ＥａｓｔＡｓｉａ［Ｊ］，ＰｅｒｓｏｎｎｅｌＰｓｙｃｈｏｌｏｇｙ，２０１４，６７（１）：２３－５９．

ＡＲｅｖｉｅｗｏｆＰｒｅｖｉｏｕｓＲｅｓｅａｒｃｈｅｓｏｎＳｅｒｖｉｃｅＳａｂｏｔａｇｅａｎｄ
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