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摘　要：　员工的决策参与机会与服务绩效对企业越来越重要，但二者的关系及影响机制并没有得

到有效的实证检验。通过对某一电信营业厅２１５名员工的两阶段调查，分析了决策参与机会对员

工服务绩效的影响机制。研究结果表明，决策参与机会对员工服务绩效的正向关系受到员工建言

以及员工心理所有权的连续中介。此外，下属感知到的领导支持不仅正向调节了决策参与机会对

员工建言的影响，同时还对整个间接效应模型起到了正向调节的作用。
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　　随着经济全球化和多元化进程日益深入，企业

所面临的外部环境变得更加复杂多变，企业必须从

战略规划、组织结构以及资源配置各方面做出相应

改变。员工是企业最重要的资源，越来越多的学者

将员工的主动性（ｉｎｎｉｔｉａｔｉｖｅ）视为组织获得竞争优

势乃至成功的源泉。为了提高员工的主动性，单纯

的物质激励已无法满足员工日益多样化的需求，更

重要的是提高员工对组织的归属感和融入感，通过
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满足员工对基于使命和成员身份的精神存在感来激

励他们提升工作绩效，这是当今企业所面临的一个

重要问题。其中，一个重要的激励手段便是赋予员

工决策参与机会。决策参与机会（ｐａｒｔｉｃｉｐａｔｉｖｅｄｅ

ｃｉｓｉｏｎｍａｋｉｎｇ）是指，在改变或影响员工的工作时，

企业为员工提供了控制权和话语权。基于其在组织

中的核心地位，决策参与机会自２０世纪７０年代以

来持续成为管理学一大研究热点。当员工被赋予决

策参与机会的时候，他们会更加意识到自身价值，并

且感知到组织对他们的信任和自身对于组织的责

任。因此，向员工提供决策参与机会能促进员工工

作的积极性，有助于提高工作绩效。也因此，越来越

多的企业试图通过给予员工决策参与的机会来提高

员工的积极性，而不是单纯采取物质激励手段。

然而，决策参与机会与员工工作结果如服务绩

效、工作满意度、离职率等之间的关系至今比较模

糊。研究者们认为这可能是因为缺乏对其情境因素

或边界条件的研究导致的。在以往研究的基础上，

本文的主要目的在于探讨决策参与机会对服务绩效

的影响及其中介机制，并在此基础上进一步探究这

一机制的边界条件。本文的理论贡献主要有三点：

首先，在自我概念理论的基础上，本研究提出决策参

与机会对服务绩效的影响受到两个变量的连续中

介———员工建言（ｖｏｉｃｅ）和心理所有权（ｐｓｙｃｈｏｌｏｇｉ

ｃａｌｏｗｎｅｒｓｈｉｐ）。鉴于目前对决策参与机会及服务

绩效关系的研究还比较模棱两可，对其作用机制的

厘清意义重大。其次，契合近来学者提出检验决策

参与机会边界的呼吁，本研究将下属感知的领导支

持作为调节变量，增强了本研究的情境化特征。最

后，本文整合了本研究中提出的中介变量和调节变

量，通过检验一个调节中介模型（ｍｏｄｅｒａｔｅｄｍｅｄｉａ

ｔｉｏｎｍｏｄｅｌ），帮助我们更加全面而系统地了解决策

参与机会如何以及为何影响员工服务绩效的心理机

制，以期能促进企业有效地管理决策参与机会，并最

终提高管理与员工的绩效水平。本文的研究模型如

图１所示。

图１　本文研究模型

１　理论基础与研究假设

本文认为可以从自我概念理论的角度来研究决

策参与机会对服务绩效的影响。自我概念可以被视

为一个人关于他或她自己的知识，自我概念是可变

的，不同的情境使得其不同方面突出，通过暴露于外

界刺激而发生变化。本文认为员工在受到被给予决

策参与机会这种刺激后，会更积极地建言，并且建言

行为又会反过来改变员工的自我概念，从而提高其

在组织当中的心理所有权，并最终提高服务绩效。

１．１　决策参与机会与心理所有权

心理所有权（ｐｓｙｃｈｏｌｏｇｉｃａｌｏｗｎｅｒｓｈｉｐ）是指个

体感觉目标物是“我的”或“我们的”的一种心理状

态。Ｐｉｅｒｃｅ等人进一步指出，心理所有权意味着权

利如知情权、发言权，也伴随着对组织的责任和负担

共担。Ｌｉｕ等人提出决策参与有利于员工建立心理

所有权。本文从自我概念理论角度来看，自我概念

是可变的，当组织中的员工被赋予决策参与机会时，

其自我概念会发生相应的变化。心理所有权作为员

工自我概念的一个方面，其产生主要有三条路径。

首先，是对目标物的控制感。Ｐｉｅｒｃｅ等人指出，

员工对组织要素的控制程度与心理所有权正相关。

当员工被赋予决策参与机会的时候，意味着他们在

能更好地发挥自主性，对工作拥有更高水平的控制，

从而增强员工对组织的心理所有权。其次，对目标

物的亲密了解。Ｐｉｅｒｃｅ等人认为，员工对特定组织

要素的了解程度，与员工对该组织要素产生的所有

感程度有正向的因果关系。给予员工参与决策的机

会，也使得员工有更多机会充分了解他们所在的组

织，从而可能加强对组织的心理所有权。最后，是个

体对目标物的投入。Ｐｉｅｒｃｅ等人认为，员工对目标

物的投入程度，与产生心理所有权的程度正相关。

因此，当员工被赋予参与决策的机会时，会在本职工

作以外付出额外的时间、精力、体力等到组织当中，

从而更有利于产生心理所有权。综上所述，我们提

出假设１：

假设１：决策参与机会正向影响心理所有权。

１．２　员工建言的中介作用

首先，从决策参与机会对员工建言的影响入手。

员工建言是指员工以合作为目的，对工作相关的建

议、想法和观点的表达，是一种创新导向的组织公民

行为，属于主动性角色外行为。然而，由于建言行为

往往伴随着风险性，员工常常选择“知而不言”。自我

概念理论（Ｓｅｌｆｃｏｎｃｅｐｔｔｈｅｏｒｙ）表明，为了保持态度和

行为之间的认知一致性，个人被激励进行与他们的整

体自我观相一致的行为，个体的行为被与自我概念保

持一致的渴望所强烈影响。因此，当我们在一个领域

中的自我概念发生变化时，我们的行为也会跟着变
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化。也就是说，当员工被给予决策参与机会的时候，

员工已经认为自己是拥有发言权的人，因此会受到这

种想法的激励，更积极地进行建言。

其次，从员工建言对心理所有权的影响来看。

员工建言是员工为了提高组织效率而主动承担责任

的一种角色外行为。作为一种“主动的、挑战性”组

织公民行为，建言行为可以提高员工的主人翁意识。

根据自我概念理论，自我概念是高度动态化的，并且

会随着不同情境做出改变。人们改变行为以适应自

己的自我概念，同时又加强了对自我的这种概念。

因此，员工为了适应决策参与机会改变的自我概念，

会更积极地采取建言，从而发生与其他人的互动，又

加强了其属于集体一分子的这种自我概念，从而对

组织产生更强的亲密感和熟悉感，加强对组织的心

理所有权。综上，本文提出假设２：

假设２：员工建言行为在决策参与机会和心理

所有权中起中介作用。

１．３　下属感知到的领导支持的调节作用

下属感知的领导支持被定义为，当员工需要时，

领导的体贴关心以及能够提供感情上和方法上的帮

助的程度。并且，Ｋａｒａｍｉ等报告了不同学者的研

究，其中陈述了巴西专业人士的成就，发现下属感知

的领导支持与员工绩效有相关关系。同时，员工建

言行为的发生是员工内心权衡利弊后的结果，在此

过程中，当员工感知到这种“挑战性”行为是安全的，

认为建言行为带来的潜在收益足以弥补由此带来的

风险时，员工才可能提出自己的想法和建议。Ｓａｕｎ

ｄｅｒｓ等人发现，当管理者平易近人并且会积极回应

员工投入时，员工建言的可能性增大。所以，在面临

给予的决策参与机会时，当下属感知到更高的领导

支持水平的时候，会更倾向于采取建言行为。并且

根据自我概念理论，集体层面的自我概念意味着自

我与团队的融合，致使个体认为自己与团队其他成

员类似，把团队特征归因于自我，并且把团队利益放

在心上。因此，当领导对员工的决策参与机会进行

支持时，员工会把这种支持决策的团队特征归为自

我概念的一部分，进而更积极地把握参与决策的机

会，并且通过建言行为进行实施。因此本研究提出

假设３：

假设３：决策参与机会对员工建言的影响受到

下属感知的领导支持的正向调节。下属感知到的领

导支持水平越高，这一关系更强，反之则越弱。

１．４　决策参与机会与服务绩效的整合模型

首先，心理所有权有助于塑造身份并影响行为，

也就是说它的产生会带来员工自我概念和行为的一

系列改变。根据自我概念理论，在组织中，当员工的

心理所有权产生时，将会增强员工对组织的心理依

赖感、附属感与责任感，进而促使员工积极心理与行

为的产生。当员工在组织和工作中感受到所有权

时，他会产生自己是集体中的一分子的这种自我概

念，并且他们会努力让自己的行为与这种自我概念

保持一致，就有动力促进业绩提升。也就是说，心理

所有权影响了员工的自我概念，这反过来又对员工

的绩效动机以及他们的绩效行为产生积极影响。于

是，我们得出假设４ａ：

假设４犪：决策参与机会依次通过员工建言和员

工心理所有权的中介作用，最终正向影响服务绩效。

根据Ｃｒｏｐａｎｚａｎｏ等人的研究，下属感知的领导

支持会促进员工绩效水平提升。根据自我概念理

论，当下属感知到领导支持程度高时，员工会认为自

己与团队特点更为融合，减少员工对个人利益与团

队利益的区别感，主动地采取有利于团队利益的角

色外行为，例如员工建言。正如前所述，员工建言会

对员工心理所有权具有提升作用，会让员工对组织

产生更强的亲密感和熟悉感，进一步对员工的绩效

动机及绩效行为产生积极影响，从而最终提升服务

绩效。反过来说，当下属感知到的领导支持程度低

时，员工对得到的决策参与机会并不一定真正去参

加，他们的员工建言行为不会因此得到显著提升，最

终，他们也不会像具有高心理所有权水平的员工一

样，有更高的服务绩效。综合以上分析，我们得到假

设４ｂ：

假设４犫：决策参与机会对服务绩效的间接影

响，受到下属感知的领导支持的正向调节作用：下属

感知的领导支持越强，这一关系越强，反之越弱。

２　研究方法

２．１　研究样本和调查流程

本研究的数据来自一家电信营业厅。为了应对

电信营业厅市场中激烈的竞争、提高服务水平，该营

业厅一直鼓励员工提出各种提高客户满意度和运营

效率的建设性意见。为了保证数据质量，课题组在

两个时间点发放了两种不同版本的问卷。在第一份

员工问卷中，我们在人力资源经理的帮助下，向被分

为４２组的２１５名员工分发了问卷，每个组有３～９

人。调查包含的信息包括决策参与机会、领导支持

等。一个月后，我们发放了第二份员工问卷，评价了

心理所有权和服务绩效。所有的英文量表都遵循标

准的翻译和回译（ｔｒａｎｓｌａｔｉｏｎａｎｄｂａｃｋｔｒａｎｓｌａｔｉｏｎ）

程序翻译成中文。参与者当场完成了问卷并直接交

７７

上海管理科学ＳｈａｎｇｈａｉＭａｎａｇｅｍｅｎｔＳｃｉｅｎｃｅ 第４１卷第２期 ２０１９年４月 Ｖｏｌ．４１ Ｎｏ．２ Ａｐｒ．２０１９



回研究者，参与调查者都收到了一份小礼物作为

回报。

在删除了不合格的问卷之后，最终成功匹配员

工主管版本的问卷数量为１９２份，问卷回收率为

８９％。其中，５３．６％的被调查者为男性，４６．４％的被

调查者为女性。

２．２　测量工具

本研究采用了李克特五点量表法来对变量进行

测量，答题者需要从１（“非常不赞同”）到５（“非常

赞同”）之间选择符合自身感受的选项。具体的测量

工具及测量情况如下：

１．决策参与机会：采用Ｓｉｅｇｅｌ等编制的５条目

量表。这些条目主要是在询问个体影响到他们工作

的决策参与程度。例如，“在这个组织当中，我对公

司决策有着高度影响力”“在这个组织当中，我经常

参与到与我工作相关的决策中”等。最终量表的ａｌ

ｐｈａ信度为０．９５。

２．下属感知的领导支持：在Ｅｉｓｅｎｂｅｒｇｅｒ等人

测量下属感知的组织支持量表的基础上，修改成下

属感知的领导支持量表，并从中选择出８个高载荷

的条目（第４、８、９、１３、２０、２２、２３条，以及第２５条，

载荷从０．６６到０．８４），从“１＝强烈反对”到“５＝强

烈赞同”。

３．员工建言：使用Ｖａｎ等人（１９９８）编制的建言

行为量表，共６个项目，５点量表，从“１＝从不”到“５

＝非常频繁”。该量表由国内学者段锦云等进行中

文项目翻译。如“当他／她的观点可能对部门有帮助

时，他／她会讲出来”。本研究中的内部一致性系数

为０．８４。

４．心理所有权：采用 ＶａｎＤｙｎｅ等编制的５条

目量表，例如“这是我的组织”“我认为这就是我的公

司”，等等。最终量表的ａｌｐｈａ信度为０．９３。

５．服务绩效：采用了Ｂｏｒｕｃｋｉ和Ｌｉａｏ相关连锁

零售店的员工服务绩效量表。为了保证中英文量表

的一致性，采取了标准的翻译回译方法。该量表的

内部一致性信度系数Ｃｒｏｎｂａｃｈ′ｓＡｌｐｈａ为０．８７８。

对该量表进行验证性因素分析，各类适配度指标理

想、卡方值为１５．６７７（犱犳＝６），犚犕犛犈犃＝０．０３１＜

０．０８；犜犔犐与犆犉犐 值均大于０．９９，服务绩效因子

结构具有很高的拟合度。因此，该量表有很好的效

度与信度。

控制变量：在数据分析当中我们控制了员工的

年龄、性别、受教育程度、职位、工龄，因为这几项变

量可能会直接影响员工的建言行为和心理所有权。

其中，性别采取一组虚拟变量进行测量，１代表男

性，０代表女性。

２．３　分析方法和思路

本研究的变量全部都在个体层面进行测量和分

析，但数据之间的嵌套性质使得数据缺乏独立性，本

文采用 Ｍｐｌｕｓ软件来进行多层结构方程模型分析。

这一方法能够解决数据相互嵌套、缺乏独立性的问

题，并且能够对被调节的中介模型进行分析，为模型

提供更为精确可信的估计。不过需要注意的是，对

中介效应和被调节的中介效应的估计需要把各分段

效应的系数进行相乘，而系数乘积是不服从正态分

布的，从而无法进行参数检验。为此，我们需要运用

蒙特卡罗方法（ＭｏｎｔｅＣａｒｌｏＳｉｍｕｌａｔｉｏｎ），在Ｒ程序

上通过２００００次重新抽样来计算间接效应的偏差

校正后的置信区间，得到更为准确的分析结果。

３　实证结果

３．１　验证性因子分析

本研究一共包含了５个变量：决策参与机会、

员工建言、领导支持、心理所有权、工作绩效。在验

证假设之前，我们首先执行了一系列的验证性因子

分析，以检验本研究的变量是否有良好的构念效度。

我们一共对四个竞争模型（模型２至模型５）进行了

分析，来跟假设模型（模型１）进行对比。如表１所

示，在所有模型当中，五因子模型即假设模型对数据

的拟合效果最佳（χ
２＝４８０．０２，犱．犳．＝３４０，犚犕

犛犈犃＝０．０５，犆犉犐＝０．９５，犜犔犐＝０．９４）。由卡方变

化值和各种模型拟合指标都可以看出，所有竞争模

型的数据拟合效果都不如假设模型理想。

３．２　描述性统计分析

表２呈现了本研究所涉及的各个变量的平均

值、标准差、ａｌｐｈａ信度系数以及变量之间的相关系

数。由表２可以看出，决策参与机会与员工建言行

为显著正相关（狉＝０．３１，狆＜０．０１），员工建言行为

则与心理所有权（狉＝０．３５，狆＜０．０１）、服务绩效（狉

＝０．３５，狆＜０．０１）均显著正相关。此外，心理所有

权跟服务绩效（狉＝０．４０，狆＜０．０１）也都成显著正相

关关系。

３．３　假设检验

假设１提出决策参与机会正向影响心理所有

权。由表３可知，两者的关系正向并且显著（β＝

０．２２，狆＜０．０１）；偏差校正后的９５％置信区间

（ＣｏｎｆｉｄｅｎｃｅＩｎｔｅｒｖａｌ，简 称 ＣＩ，下 同）为 ［０．１１，

０．３３］，不包含零点，因此假设１得到支持。
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表１　测量模型的比较

注：狆＜０．０５．狆＜０．０１，狆＜０．０１（双侧检验）

表２　平均值、标准差、信度系数与相关系数表

注：性别由虚拟变量表示：１＝男性，０＝女性，犖＝１９２，狆＜０．０５．狆＜０．０１，双侧检验。对角线上括号内的数字代表ａｌｐｈａｓ信度系数

　　假设２认为员工建言在决策参与机会与心理所

有权当中起中介作用。由表３可知，中介关系存在

并且显著（β＝０．０８，狆＜０．０１）；偏差校正后的９５％

置信区间为［０．０３，０．１２］，不包含零点，因此假设２

得到支持。

假设３认为决策参与机会对员工建言的影响受

到下属感知到的领导支持的影响。数据分析结果表

明，决策参与机会与下属感知到的领导支持交互项

显著（β＝０．２８，狆＜０．０１），与我们预期的一样，员工

的集体主义价值观较高时，自我牺牲型领导对领导

代表性的正向影响更强（β＝０．３７，狆＜０．０１）；反之

则更弱（β＝０．０６，狆＜０．１０），两者的差距显著

（β犱犻犳犳＝０．３２，偏差校正后的９５％犆犐＝［０．０９，

０．５４］，不包含零点）。图２显示了这一调节关系。

概而言之，上述结果支持假设３。

图２　决策参与机会与领导支持对员工建言行为的交互关系

假设４ａ提出，决策参与机会通过建言行为和心

理所有权的连续中介作用，最终正向作用于服务绩

效，即决策参与机会→员工建言→心理所有权→服

务绩效。本文对该间接效应模型进行了验证，数据

分析结果也支持我们的假设（对服务绩效：β＝０．０４，

偏差校正后的９５％犆犐＝［０．０２，０．０６］，不包含零

点）。因此，假设４ａ得到支持。

表３　直接效应、中介效应和调节作用分析

注：间接效应和调节作用根据２００００次重新抽样后估计得到。狆

＜０．０５．狆＜０．０１，方括号内的数值表示９５％水平下的偏差校正

后的置信区间

假设４ｂ提出，下属感知到的领导支持会对整个

间接效应模型即决策参与机会→员工建言→心理所

有权→服务绩效进行调节。本文通过Ｒ软件上的

２００００次重新抽样，发现决策参与机会对服务绩效
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的间接效应在下属感知到的领导支持得分高时更为

显著（β＝０．０５，狆＜０．０１），而在下属感知到的领导

支持得分低时较弱（β＝０．０１，狆＜０．１０），并且两组

的差距显著（β犱犻犳犳＝０．０４，偏差校正后的９５％犆犐＝

［０．０１，０．０８］，不包含零点）。由此可见，假设４ｂ得

到支持。

２．４　结果与讨论

本研究探讨了决策参与机会对员工服务绩效的

影响机制，研究表明决策参与机会通过员工建言和

心理所有权的连续中介，最终正向作用于员工服务

绩效。此外，下属感知到的领导支持不仅正向调节

了决策参与机会对员工建言的影响，同时还对整个

间接效应模型起到正向调节的作用。

本研究也不可避免地存在一些局限。第一，本

研究采用的是横截面数据，无法做出准确的因果推

断。未来的研究可以采用纵向设计或者实验法来对

变量进行测量。其次，我们选择了下属感知的领导

支持作为调节变量，未来的研究可以对其他可能的

边界条件进行考察。除了团队情境变量，个人特征

也可能对自我牺牲型领导有调节作用。最后，我们

的数据全部来源于某一电信营业厅。因此，我们的

研究结论是否具有普遍适用性也值得讨论。
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