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边界人员客户导向行为对服务补救满意度的影响

——IT 资源的调节作用

胡琴芳，梁佳欣

（湖南工业大学 经济与管理学院，湖南 株洲 412007）

摘　要：基于我国 358 家客户方企业边界人员的样本数据，探究客户导向行为对服务补救满意度的影

响机制。研究结论表明：边界人员客户导向行为对服务补救满意度具有正向影响；交易型心理契约对

服务补救满意度具有正向影响并且在功能型客户导向行为和服务补救满意度关系中起中介作用，关系

型心理契约对服务补救满意度具有正向影响并且在关系型客户导向行为和服务补救满意度关系中起中

介作用；IT 资源增强了客户导向行为对心理契约的正向影响并强化了心理契约的中介作用。据此，企

业应重视边界人员客户导向行为的积极作用，培养员工的互动能力，鼓励边界人员积极开展合理措施

以提升服务补救满意度；渠道交流过程中应积极运用企业自身 IT 资源，有效提升双方沟通效率，促进

服务补救进程的完善。
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Impact of Customer-Oriented Behavior of Boundary Spanners on Service Recovery 
Satisfaction：The Moderating Role of IT Resources

HU Qinfang，LIANG Jiaxin

（College of Economics and Management, Hunan University of Technology, Zhuzhou 412007, China）

Abstract：Based on the sample of boundary spanners from 358 customer-side enterprises in China, the influence 
mechanism of customer-oriented behavior on service recovery satisfaction is explored. The findings show that 
customer-oriented behavior of boundary spanners has a positive effect on service remediation satisfaction; 
transactional psychological contract has a positive effect on service recovery satisfaction and mediates the 
relationship between functional customer-oriented behavior and service recovery satisfaction; relational 
psychological contract has a positive effect on service recovery satisfaction and mediates the relationship between 
relational customer-oriented behavior and service recovery satisfaction; IT resources enhance the positive effect of 
customer-oriented behavior on the psychological contract and strengthen the mediating role of the psychological 
contract. Accordingly, enterprises should pay attention to the positive role of customer-oriented behavior of 
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boundary spanners, actively cultivate the interactive ability of employees, and encourage the boundary spanners 
to actively carry out reasonable measures to enhance the satisfaction of service recovery. Enterprises should also 
utilize their own IT resources in the process of channel communication to improve the communication efficiency 
between both parties and promote the improvement of the service recovery process.
Keywords：boundary spanners；customer-oriented behavior；service recovery satisfaction；psychological 
contract；IT resources

完整的服务体系是供应商和客户共同嵌入的

过程 [1-2]。服务的无形性和复杂性决定了服务失败

无法避免，尤其在 B2B 领域。供应商的服务失败

可能发生在任何一个环节，进行服务补救以提高

客户的服务补救满意度成为其必须面对的问题。

服务补救是指在服务商对客户提供服务的过程中，

针对服务失败问题所进行的一系列补救措施 [2]。在

服务补救过程中，边界人员（boundary spanners）

作为与客户的直接接触者，其行为表现成为影响

客户服务补救满意度的关键因素 [3-5]。因此，研究

边界人员行为特征对客户服务补救满意度的影响

具有重要的现实意义。

现有研究认为，边界人员是在企业间从事维

系合作、协调关系等各种核心活动的关键代表 [5]，

其行为特征不仅影响组织的经济利益，更直接影

响跨越组织边界活动的有效性 [6]。Lussier 等 [7] 认

为，边界人员的行为特征是指其在特定时间和特

定地点所表现出的行为模式和习性。目前，越来

越多的企业致力于构建以服务为核心竞争力的产

品服务系统，为客户提供全方位的解决方案。企

业日益注重对边界人员客户导向行为特征的培养，

尤其在服务失败后，边界人员的客户导向行为

对于确保客户满意度和维护客户关系至关重要。

Agnihotri 等 [8-9] 研究发现，边界人员的客户导向

行为有助于其洞悉服务失败原因，并根据客户的

个性需求提供独特的问题解决方案，以此确保客

户的服务补救满意度。随着研究的深入，Homburg 
等 [10] 将边界人员的客户导向行为分为功能型客户

导向行为和关系型客户导向行为两种类型。Lussier
等 [7] 指出，边界人员的不同行为特征会导致不同

结果。据此推断，边界人员的功能型客户导向行

为和关系型客户导向行为对服务补救满意度的影

响是否不同？若不同，二者的作用机制分别是什

么？二者对服务补救满意度的影响又会受到什么

关键因素的制约？既有研究对上述问题探讨较少，

因此，本文在现有研究基础上，首先探讨边界人

员的功能型客户导向行为和关系型客户导向行为

对服务补救满意度的不同影响，进而基于社会交

换理论剖析功能型客户导向行为和关系型客户导

向行为影响服务补救满意度的中介机制，以及影

响客户导向行为与心理契约之间关系的重要调节

机制。

一、基础理论与假设

（一）边界人员客户导向行为与服务补救满意

度

边界人员是指在组织外围或边界运作、执行组

织相关任务、将组织与外部元素联系起来的人 [11]。

边界人员作为组织的“代言人”，客户可以将其

言语、行为、态度解释为来自供应商本身的信号 [12]。

以客户为导向被认为是与市场建立有效业务关系

的重要推动因素 [13]。客户导向行为可分为功能型

客户导向行为和关系型客户导向行为 [10]。边界人

员客户导向行为主要从以下方面影响服务补救满

意度。

首先，当边界人员采用功能型客户导向行为

时，员工会通过认真识别客户需求、积极与客户

开展讨论等方式，提供高附加值的服务补救措施，

从而降低客户的不满情绪。社会交换理论指出，

社会交换关系本质上是一种合作关系，当其中某

一交换方的行为产生预期回报时，另一方会随之

表示出积极的心理成分。由此，当感知到供应商

方边界人员的积极行为并且获得高质量的补救绩

效时，客户会提高对服务补救的满意度。

其次，已有研究表明，关系型客户导向行为会

促使客户对边界人员产生忠实的信任，对边界人

员的道德品质产生积极评价，并以此激发更强烈

的合作意愿，积极客户导向行为的表达会使客户
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对边界人员的可靠性形成正面评价 [14]。具体来说，

关系型客户导向行为旨在与客户建立一系列个人

关系，而在中国这一极具特色的东方文化背景之

下，差序氛围浓厚，人与人之间会因为关系的亲

疏远近而呈现出不同的行为，由人际关系所带动

的经济利益又会进一步在企业环境中得以实现。

换句话说，渠道边界人员间的个人关系会对其角

色外利他行为产生驱动作用 [15]，个人关系越亲密，

双方的交流、沟通越协调，就越能促使双方产生

长期合作的意愿，而这种角色外利他行为会带动

组织间的合作关系，进一步促进服务补救绩效的

提升 [16]。由此可见，当边界人员采用关系型客户

导向行为时，基于客户对边界人员良好的人际关

系和信任，客户对服务补救的满意度会提升。

基于此，本文提出假设 H1。

H1：边界人员客户导向行为对服务补救满意

度具有正向影响。

H1a：边界人员功能型客户导向行为对服务补

救满意度具有正向影响。

H1b：边界人员关系型客户导向行为对服务补

救满意度具有正向影响。

（二）边界人员客户导向行为与心理契约

心理契约是指组织双方在合作过程中形成的

存在于彼此内心的关于双方权利和义务的协议 [17]。

基于社会交换理论，心理契约可分为交易型心理

契约和关系型心理契约 [18]，这与客户导向行为的

两个维度相适应，其影响过程表现在以下方面：

首先，功能型客户导向行为更注重客户具体需

求，以工作任务为中心，以短期经济利益合作为主，

采取充分、全面的行为措施与客户进行沟通、协调，

高度识别和关注客户问题，提供具有针对性的客

户问题解决方案，以提升客户服务补救满意度。

而交易型心理契约维系的重要前提则是双方经济

利益均得到实现，当客户感知到所获得的资源互

换具有回报可预测性时，更有利于对供应商产生

基础信任。供应商方边界人员的功能型客户导向

行为能够充分维护客户利益，保证始终站在客户

的角度对其经济利益负责并展现其履约合同义务

的积极态度，这有利于维系与客户的交易型心理

契约。

其次，关系型客户导向行为强调与客户建立一

系列的个人关系，以双方良好的私人关系共同分

散风险，强化沟通，通过高水平的互动关系逐步

形成信任。在 B2B 背景中，信任的积累很大程度

上依赖于双方的互动 [19]，因此，关系型客户导向

行为不仅为双方合作提供了可靠的经济利益，而

且来自边界人员真诚的交流更为双方抑制了机会

主义风险 [20]。关系型心理契约强调企业间以情感

为基础的契约关系，以感知彼此的关系程度为主。

在这一维度中，交换双方更看重无价格衡量的主

观感受判断，因此，边界人员以关系型客户导向

行为进行服务补救，以其建立的良好私人关系表

达自己的善意及想要维持合作关系的期望。基于

长期的信任，本文预计客户会与其形成积极的关

系型心理契约。

基于此，本文提出假设 H2。

H2：边界人员客户导向行为对心理契约具有

正向影响。

H2a：边界人员功能型客户导向行为对交易型

心理契约具有正向影响。

H2b：边界人员关系型客户导向行为对关系型

心理契约具有正向影响。

（三）心理契约与服务补救满意度

与 B2C 市场不同，B2B 背景中的服务失败问

题多集中于核心服务问题或结果问题，如物流交

付延迟、交付订单与合同不符等 [2]。尽管服务失

败问题在 B2B 环境中比比皆是，并且也有部分学

者开始针对这一情景展开研究，但仍局限于 B2C
中常见的补救措施（如道歉、补偿、迅速反应等），

具有创新性的补救机制仍较为缺乏 [21]。心理契约

是维持合作的常用手段，维系强大的心理契约可

以有效提高供应商 - 客户关系中的客户忠诚和客

户满意度。客户的行为受到心理契约的引导，而

心理契约的两个维度都可以对客户的服务补救绩

效产生影响 [22]。

首先，交易型心理契约的良好维系有力地维护

了客户因服务失败而受到的经济损失。从本质上

看，企业作为具有独立行事能力的经济个体，是

追逐利益的“理性人”，其任何决定都是权衡利

弊考虑再三后的理性决定。因此，在供应商实施

具有良好收益的服务解决措施时，预计客户会形

成积极的服务补救满意度。

其次，关系型心理契约以双方主观情感关系为

主，在客户与供应商合作时，客户会对供应商之
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前的业务行为进行评判，持续的正面评价有利于

形成对供应商的信任并逐步建立高质量关系，高

质量关系作为关系型心理契约的前提，势必会对

未来的行为意向产生积极影响 [23]，由此，本文预

计关系型心理契约对服务补救满意度有正向影响。

基于此，本文提出假设 H3。

H3：心理契约对服务补救满意度具有正向影

响。

H3a：交易型心理契约对服务补救满意度具有

正向影响。

H3b：关系型心理契约对服务补救满意度具有

正向影响。

（四）心理契约的中介作用

如前文所说，功能型客户导向行为扮演着业务

交流中的商业角色，注重凭借自身服务（产品）、

员工能力等要素开展对外业务。客户导向要求边

界人员深入洞察客户需求，快速、精准地采取补

救措施，以使客户了解可预测的回报和解决方案，

并助力企业经济利益的实现，因此功能型客户导

向行为会影响交易型心理契约。客户行为受到心

理契约的引导，当客户交易型心理契约得以实现

时，客户因服务失败而蒙受的经济损失得到补偿，

因此会提升服务补救满意度。由此可推测，交易

型心理契约在功能型客户导向行为和服务补救满

意度中起中介作用。

在东方文化背景下，人与人间的行为受到双方

亲疏远近关系的影响，且这些行为所产生的后果

在企业层面得以体现 [15]，因此，建立良好私人关

系的关系型客户导向行为能在服务补救活动中有

效表达服务商的善意和维持合作的意愿，以此实

现客户的关系型心理契约。关系型心理契约能使

客户感知到来自供应商的高度善意，在维系合作

的基础上愿意再次信任供应商，由此提高其对服

务补救的满意度。因此可推测，关系型心理契约

在关系型客户导向行为和服务补救满意度中起中

介作用。

基于此，本文提出假设 H4。

H4：心理契约在客户导向行为影响服务补救

满意度的过程中具有中介作用。

H4a：交易型心理契约在功能型客户导向行为

影响服务补救满意度的过程中具有中介作用。

H4b：关系型心理契约在关系型客户导向行为

影响服务补救满意度的过程中具有中介作用。

（五）IT 资源的调节作用

企业层面的 IT 资源可分为两种：一种是以办

公系统、硬件设备为表现形式的实体类资源；另

一种是以人员知识和能力为代表的人力资本类资

源，这类资源是企业充分运用 IT 技术以实现企业

目标的必备条件 [24-25]。

当 IT 资源处于较低水平时，尽管边界人员依

据自身功能型客户导向行为获取了客户的大量数

据信息，却无法在短期内快速处理数据且很难转

化为有效的服务解决方案，进而无法高效满足客

户的经济需求，这显然不利于客户交易型心理契

约的履行。相反，当核心企业 IT 资源处于较高水

平时，边界人员能以更低的成本、更快的速度连

接资源、客户、市场，瞄准客户需求并提供最优

的战略决策，为客户提供行之有效的问题解决方

案，以此满足客户的经济利益。因此，IT 资源可

能会正向调节功能型客户导向行为和交易型心理

契约的关系。

林舒进等 [26-27] 指出，企业间的高质量合作依

赖于双方的信息交换和互相信任，因此，较低水

平的 IT 资源会严重阻碍供应商与客户之间的信息

共享和交流，缩减边界人员互相沟通的渠道。尽

管边界人员通过一系列行为加强与客户的个人关

系，但这种由 IT 资源不足而导致的消息闭塞易使

客户埋下怀疑的种子，进而阻碍关系型心理契约

的维系。当企业 IT 资源处于较高水平时，在良好

人际关系的基础上，企业之间能够建立起高度的

信任关系，其不仅有助于进行更深层次的合作，

还有助于维系基于关系型的心理契约。因此，IT
资源可能会正向调节关系型客户导向行为和关系

型心理契约的关系。

基于此，本文提出假设 H5。

H5：IT 资源调节客户导向行为和心理契约之

间的关系。

H5a：IT 资源正向调节功能型客户导向行为和

交易型心理契约的关系。

H5b：IT 资源正向调节关系型客户导向行为和

关系型心理契约的关系。

鉴于 IT 资源对功能型客户导向行为与交易型

心理契约、关系型客户导向行为与关系型心理契

约的调节作用，本研究认为心理契约这一中介作
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用也会受到 IT 资源的调节。具体而言，边界人员

较好的功能型客户导向行为使其能准确把握客户

服务需求，为客户的经济利益作出最具个性化的

服务补救方案，并引导客户维系良好的心理契约。

在此情况下，若企业拥有充足的 IT 资源，具备信

息共享交流、业务流程规范化自动化的资源基础，

双方心理契约的维系更能够推动客户方服务补救

满意度的提升。相反，当企业 IT 资源水平较低时，

即使功能型导向行为促使边界人员采取有效措施

深入捕捉客户需求，并制定出合适的服务补救方

案，客户也会因为缺少合作交流和担心服务补救

失败给企业带来巨大损失，而难以真正去维系与

供应商的心理契约，进而影响服务补救满意度。

边界人员通过良好的关系型客户导向行为，能

够不断融入客户方的“圈子”，更好地站在朋友

的立场上为客户提供服务补救。在此情况下，若

企业拥有充足的 IT 资源，双方充分的信息交流和

沟通会使其形成高度互信的意识，心理契约的维

系也更有利于服务补救满意度的提升。相反，当

企业 IT 资源水平较低时，尽管实施充分的关系型

客户导向行为已使双方关系加深，但缺乏 IT 资源

仍会使客户担心供应商实施机会主义行为，进而

影响心理契约的维系和服务补救满意度。

据此，本文提出假设 H6。

H6：IT 资源能调节心理契约的中介作用，即

高 IT 资源会强化心理契约在客户导向行为与服务

补救满意度之间的中介作用。

H6a：IT 资源能调节交易型心理契约的中介作

用，即高 IT 资源会强化交易型心理契约在功能型

客户导向行为与服务补救满意度之间的中介作用。

H6b：IT 资源能调节关系型心理契约的中介作

用，即高 IT 资源会强化关系型心理契约在关系型

客户导向行为与服务补救满意度之间的中介作用。

本研究的理论框架如图 1 所示。

二、研究设计

（一）样本和数据收集

本研究采用问卷调查法收集数据。本研究的调

研工作以核心企业的边界人员为主（即熟悉渠道

合作的人员），如营销人员、售后服务人员、公

司代表等。选择客户方边界人员和负责对外业务

的主管作为研究对象有以下原因：第一，边界人

员与其他渠道的公司代表长期互动，其工作经验

和真实经历能提供可靠的经验证据；第二，负责

对外业务的边界人员与其他公司代表近距离工作，

有机会观察、评价供应商边界人员客户导向行为

对客户行为的影响；第三，由于服务补救满意度

主要通过客户方表现出来，因此将客户方企业边

界人员作为研究对象，以其对供应商的评价作为

数据来源，可以更直观地评估供应商实施的客户

导向行为对服务补救满意度的影响。

问卷翻译过程中详细咨询了 2 位具有多年英语

翻译经验的相关人士，采用回译法的方式进行双

盲翻译，并保证题项用词准确简明，以避免量表

翻译过程中的理解差异。为了保证调查问卷所使

用量表的准确性，本研究在山西省临汾市、太原

市和湖南省株洲市进行了预调研，通过问卷填写

者的反馈和修改意见，优化问卷内容和形式，并

最终确定调研问卷。在正式发放问卷过程中，首先，

为减少被调查者因主观因素所造成的偏差，在问

卷中提供了一种情景以诱导参与者回忆最近一次

所经历的服务失败，并提供了相关概念的具体定

义；其次，在被调查者回答问题之前强调研究数

据仅用来进行学术研究，并保证匿名性，以此减

少参与者的社会相应偏差。

本文主要通过电话访问和问卷星平台进行数

据收集。首先对企业高管进行电话访谈，然后以

网络形式通过微信、E-mail 发送问卷链接完成问

卷发放和收集。为保证数据来源的科学性，将“企

业名称”设置为必填项，以保证不存在同一家企

业多名人员填写该问卷的情况。共收回问卷 395 份，

参考余传鹏等 [28] 的方法，剔除无效问卷（问卷填

写时间少于 200 秒或有 3 个及以上题项漏答和答

题有明显规律的问卷）共 37 份，有效问卷共 358
份，有效问卷回收率达 90.6%。从调研企业分布区

域来看，江苏省占比 23.7%，浙江省占比 19.9%，图 1 理论模型
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湖南省占比 11.5%，福建省占比 10.9%，山东省占

比 9.8%，重庆市占比 8.7%，湖北省占比 8.1%，

广东省占比 6.4%；从企业产权性质来看，国有及

国有控股企业共 69 家（19.3%），民营企业共 145
家（40.5%），外商独资企业共 41 家（11.5%），

合资企业共 103 家（28.8%）；从企业规模来看，

50 人以下的共 13 家（3.6%），50~200 人的共 50
家（14.0%），201~500 人 的 共 71 家（19.8%），

501~1000 人 的 共 152 家（42.5%），1000 人 以 上

的共 72 家（20.1%）。

（二）变量测量

各变量量表均采用国内外成熟量表，所用量表

均为 Likert 五分制量表，其中 1 表示“非常不符合”，

5 表示“非常符合”。

客户导向行为。客户导向行为参考 Zang 等 [29-30]

所开发的量表，共两个维度各五个题项。其中，

功能型客户导向行为题项包括“该供应商的边界

人员会具体询问我方要求”“当我方与供应商的

边界人员进行沟通时，该人员会积极地让我方参

与进来，以确定我方的具体需求”等；关系型客

户导向行为题项包括“供应商边界人员期望与我

方建立个人关系”“供应商边界人员经常指出他

和我方工作人员的共同之处（如共同的兴趣、经

历和态度）”等。

心 理 契 约。 心 理 契 约 参 考 Kingshott[17] 所 开

发的量表，共两个维度各四个题项。其中，交易

型心理契约题项包括“我方觉得供应商认真履行

了合同中规定的相应义务”“供应商根据合同履

行的相应义务使我方感到满意”等。关系型心理

契约题项包括“供应商希望继续发展和我方的关

系”“如果供应商努力工作，我方愿意继续发展

关系”等。

IT 资源。IT 资源参考张涛等 [25, 31] 所开发的

量 表， 共 选 取 5 个 题 项， 具 体 包 括“ 供 应 商 的

IT 人员能够解释业务问题并制定适当的解决方

案”“供应商的 IT 人员有能力灵活运用相关软件

和硬件”等。

服务补救满意度。服务补救满意度参考 Oflaç
等 [32-33] 所开发的量表，共选取 4 个题项，具体包

括“供应商为我方遇到的服务问题提供了令人满

意的解决方案”“我方对问题处理和解决方式感

到满意”等。

控制变量。本研究选取企业成立年限、企业规

模、企业性质等 3 个变量作为控制变量 [14-15, 20]。

其中，企业成立年限分为 5 等级（5 年以内，6~10
年，11~15 年，16~20 年，20 年以上），企业规模

按照企业员工人数划分为 5 个等级（50 人以下，

50~200 人，201~500 人，501~1000 人，1000 人以

上），企业性质分为 5 个类别（国有及国有控股企业，

民营企业，外商独资企业，合资企业，其他）。

三、结果分析

（一）信度和效度检验

为确保研究结论的有效性，在进行变量间关

系检验前先检验数据的信效度。本研究利用 SPSS 
26.0 检验量表的 Cronbach’s α 信度系数和对量表

进行探索性因子分析，结果见表 1。

    
    

表 1 信度和聚合效度

变量 题项 因子载荷 Cronbach’s α KMO CR AVE

功能型

客户

导向

行为

（FCB）

FCB1 0.821

0.876 0.883 0.876 0.587

FCB2 0.808

FCB3 0.820

FCB4 0.825

FCB5 0.815

关系型

客户

导向

行为

（RCB）

RCB1 0.806

0.873 0.870 0.873 0.578

RCB2 0.803

RCB3 0.813

RCB4 0.829

RCB5 0.818

交易型

心理

契约

（TPC）

TPC1 0.823

0.864 0.826 0.865 0.616
TPC2 0.839

TPC3 0.844

TPC4 0.867

关系型

心理

契约

（RPC）

RPC1 0.840

0.854 0.818 0.855 0.596
RPC2 0.829

RPC3 0.855

RPC4 0.812

服务

补救

满意度

（SRS）

SRS1 0.843

0.856 0.814 0.856 0.597
SRS2 0.827

SRS3 0.836

SRS4 0.836

IT 资源

（ITR）

ITR1 0.835

0.889 0.880 0.889 0.615

ITR2 0.826

ITR3 0.823

ITR4 0.844

ITR5 0.831
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由此假设 H2 和假设 H3 得到支持。

为进一步探讨主效应和心理契约是否在客户

导向行为和服务补救满意度的关系中起到中介效

应，本研究进一步运用 BOOTSTRAP 法进行检验。

在 BOOTSTRAP 5000 次、95% 偏差纠正的置信区

间条件下，各模型的回归结果与心理契约的中介

效应模型的检验结果如表 4~6 所示。由表 4 可知，

功能型客户导向行为对服务补救满意度有显著的
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由表 1 可知，在信度检验方面，所有变量的

Cronbach’s α 值均超过了 0.800，量表的组合信度

（CR）均超过了 0.700，说明量表内部一致性较高，

具有较好的信度。效度检验包括内容效度、聚合

效度和区分效度。在内容效度方面，本研究采用

的初始测量工具是基于国内外成熟量表修订而成

的，并且前期通过了预调研，对其进行了内容修

正以形成终稿；检验结果表明，其具有较好的内

容效度。在聚合效度方面，通过因子分析观测到

的各题项因子载荷系数均大于 0.700 的标准，各变

量的平均方差提取值（AVE）均大于 0.5 的标准，

且模型拟合指标较好（χ2/df=1.110，CFI=0.993，

TLI=0.992，IFI=0.993，RMSEA=0.018）， 由 此 表

明量表具有较好的聚合效度。在区分效度方面，

AVE 平方根值可表示因子的“聚合性”，通过对

比其与其他因子的相关系数，各因子 AVE 平方根

值大于该因子与其他因子的相关系数绝对值，表

明本研究的测量工具具有较好的区分效度。同时，

由表 2 相关性检验结果可知，相关变量之间存在

相关关系，初步验证了本文假设。

（二）共同方法偏差

考虑到研究数据来自受访者的自我报告问

卷，并且填写过程中可能存在类似的测量环境和

项目语境，本研究采取 Harman 的单因子检验方法

（Harman’s one-factor test）检验是否存在共同方

法偏差问题。旋转前因子分析结果表明，共抽取 6
个因子，累计方差解释率为 69.152%，第一个因子

可解释的总变异量为 34.810%，未超过 40% 的标准，

这说明不存在能够解释大部分变量的因子，表明本

研究的共同方法偏差问题得到控制。

表 2 Pearson 相关性

 注：** 表示 p<0.01，下同。

变量 均值 标准差 ITR SRS RPC TPC RCB FCB 成立年限 企业规模 企业性质

ITR 3.386 0.982      1

SRS 3.292 0.993     0.436**      1

RPC 3.337 0.949     0.390**     0.457**      1

TPC 3.400 0.971     0.436**     0.459**     0.394**      1

RCB 3.377 0.933     0.403**     0.457**     0.378**     0.359**      1

FCB 3.297 0.935     0.453**     0.432**     0.329**      0.334**      0.382**      1

成立年限 3.201 1.132    -0.015    -0.013    -0.016  0.103  0.054  0.067      1

企业规模 3.615 1.067    -0.008    -0.025    -0.023  0.069  0.055  0.052      0.864**      1

企业性质 2.497 1.102    -0.032    -0.049      0.017    -0.038    -0.088    -0.111*    -0.024 0.021 1

路径 路径系数 CR 拟合指数 测量模型 参考值

FCB → TPC 0.412 6.608** χ2/df 1.508 ≤ 3.000

RCB → RPC 0.466 7.399** GFI 0.932 >0.900

TPC → SRS 0.409 6.933** CFI 0.973 >0.900

RPC → SRS 0.410 6.989** RMSEA 0.038 <0.100

TLI 0.970 >0.900

（三）假设检验

本研究采用结构方程模型对研究假设进行检

验，分析工具为 SPSS 26.0 和 AMOS 22.0 软件，

运算结果如表 3 所示。借鉴王增民等 [34] 选取的结

构方程模型指标，选取 χ2/df、GFI、CFI、RMSEA
和 TLI 这五个指标作为评价模型的拟合指数，并

以此确定拟合指数的评判标准。从拟合指标来看，

各数值均处于所建议的参考区间内，表明模型基

本可以接受，其中卡方 / 自由度 χ2/df 值为 1.508，

说明模型拟合效果较好。从表 3 中可以看出，功

能型客户导向行为对交易型心理契约路径系数为

0.412（p<0.01）；关系型客户导向行为对关系型

心理契约路径系数为 0.466（p<0.01）；交易型心

理契约和关系型心理契约对服务补救满意度的路

径系数分别为 0.409（p<0.01）和 0.410（p<0.01），

表 3 SEM 结果
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正向影响（t=8.985，p<0.01），即假设 H1a 成立；

由表 5 可知，关系型客户导向行为对服务补救满

意度有显著的正向影响（t=9.649，p<0.01），即假

设 H1b 成立。

随后具体深入分析中介效应的检验结果。以交

易型心理契约为中介变量时，总效应系数为 0.461，

95% 的置信区间为（0.361, 0.562），不包括 0，说

明总效应正向显著；直接效应系数为 0.335，95%
的置信区间为（0.237, 0.434），不包括 0，说明直

接效应正向显著；间接效应系数为 0.126，95% 的

置信区间为（0.080, 0.163），不包括 0，说明间接

效应正向显著。由此可知，交易心理契约起到部

分中介作用，即 H4a 得到支持。以关系型心理契

约为中介变量时，总效应系数为 0.488，95% 的置

信区间为（0.389, 0.587），不包括 0，说明总效应

正向显著；直接效应系数为 0.352，95% 的置信区

间为（0.251，0.453），不包括 0，说明直接效应

正向显著；间接效应系数为 0.136，95% 的置信区

间为（0.084, 0.177），不包括 0，说明间接效应正

向显著。由此可知，关系型心理契约起到部分中

介作用，H4b 得到支持。

随后检验 IT 资源在客户导向行为与心理契

约之间的调节效应，检验结果如表 7~8 所示。表

7 模 型 3 显 示， 功 能 型 客 户 导 向 行 为 ×IT 资 源

（交互项）对交易型心理契约的回归系数为 0.179
（t=3.211，p<0.01），且从图 2 简单斜率图可看出，

IT 资源正向调节功能型客户导向行为对交易型心

理契约的影响，即假设 H5a 得到支持。表 8 模型

3 显示，关系型客户导向行为 ×IT 资源（交互项）

对关系型心理契约的回归系数为 0.173（t=3.568，

p<0.01），且从图 3 简单斜率图可看出，IT 资源

正向调节关系型客户导向行为对关系型心理契约

的影响，即假设 H5b 得到支持。利用 SPSS 26.0 中

的 Process 宏程序，以 Mode l7 对有调节的中介模

型进行检验。针对交易型心理契约这一中介变量

的检验结果表明，其在低水平时，boot 95%CI 包

括数值 0，意味着在此水平时没有中介作用；其在

平均值水平时，boot 95%CI 并不包括数值 0，意味

着在此水平时具有中介作用，且 Effect 值为 0.056；

其在高水平时，boot 95%CI 并不包括数值 0，意味

着在此水平时具有中介作用，且 Effect 值为 0.121。

综上分析可知，在不同水平时，中介作用情况不

一致，说明其具有调节中介作用。由此，H6a 成立。

针对关系型心理契约这一中介变量，其在低水平

时，boot 95%CI 包括数值 0，意味着在此水平时没

有中介作用；其在平均值水平时，boot 95%CI 并

表 4 TPC 中介效应检验结果

  注：括号内为 t 值，下同。

变量 服务补救满意度 交易型心理契约 服务补救满意度

常数 1.930**(7.349) 2.109**(7.879) 1.153**(4.361)

成立年限 -0.002(-0.028) 0.121(1.414) -0.047(-0.600)

公司规模 -0.042(-0.473) -0.063(-0.696) -0.019(-0.228)

公司性质 0.000(0.008) 0.003(0.065) -0.001(-0.018)

功能型客户

导向行为
0.461**(8.985) 0.341**(6.521) 0.335**(6.652)

交易型

心理契约
0.369**(7.605)

样本量 358 358 358

R2 0.189 0.119 0.303

调整 R2 0.179 0.109 0.293

F 值 F (4,353)=20.522 F (4,353)=11.951 F (5,352)=30.629

表 5 RPC 中介效应检验结果

变量 服务补救满意度 交易型心理契约 服务补救满意度

常数 1.828**(7.040) 2.048**(7.934) 1.117**(4.217)

 公司成立

年限
0.021(0.250) 0.012(0.147) 0.016(0.212)

公司规模 -0.066(-0.748) -0.051(-0.586) -0.048(-0.581)

公司性质 -0.006(-0.131) 0.045(1.063) -0.021(-0.528)

关系型客户

导向行为
0.488**(9.649) 0.392**(7.784) 0.352**(6.844)

关系型

心理契约
0.347**(6.895)

样本量 358 358 358

R2 0.211 0.147 0.305

调整 R2 0.202 0.138 0.295

F 值 F (4,353)=23.625 F (4,353)=15.242 F (5,352)=30.901

表 6 TPC 与 RPC 的中介效应检验结果

效应 系数 下限（95%） 上限（95%）

TPC 总效应 0.461 0.361 0.562

TPC 直接效应   0.335 0.237 0.434

TPC 间接效应 0.126 0.080 0.163

RPC 总效应 0.488 0.389 0.587

RPC 直接效应 0.352 0.251 0.453

RPC 间接效应 0.136 0.084 0.177



75

不包括数值 0，意味着在此水平时具有中介作用，

且 Effect 值为 0.087；其在高水平时，boot 95%CI
并不包括数值 0，意味着在此水平时具有中介作用，

且 Effect 值为 0.146。综上分析可知，在不同水平时，

中介作用情况不一致，说明其具有调节中介作用。

由此，H6b 成立。至此，本研究提出的假设全部

通过实证检验。

四、结论与建议

（一）结论

本研究基于社会交换理论，以 358 家客户方

企业的边界人员调查问卷为样本，运用实证研究

方法，探讨边界人员客户导向行为对服务补救满

意度的影响机制，以及心理契约的中介效应和 IT
资源的调节作用，其结论如下：边界人员客户导

向行为对服务补救满意度具有正向影响；功能型

客户导向行为对交易型心理契约具有正向影响，

关系型客户导向行为对关系型心理契约具有正向

影响；交易型心理契约对服务补救满意度具有正

向影响并且在功能型客户导向行为影响服务补救

满意度的过程中起中介作用，关系型心理契约对

服务补救满意度具有正向影响并且在关系型客户

导向行为影响服务补救满意度的过程中起中介作

用；IT 资源增强了客户导向行为对心理契约的正

向影响。

（二）建议

根据上述结论，提出以下建议：首先，供应商

要积极培养员工的互动能力，鼓励边界人员积极

采取合理措施，以提升服务补救的表现能力。私

表 7 调节效应检验结果（1）

变量 模型 1 模型 2 模型 3

常数
3.234**
(16.029)

3.210**
(16.928)

3.122**
(16.501)

 公司成立

年限

0.121
(1.414)

0.143
(1.773)

0.142
(1.789)

公司规模
-0.063

(-0.696)

-0.072
(-0.847)

-0.068
(-0.810)

公司性质
0.003

(0.065)
-0.002

(-0.054)
-0.002

(-0.041)

功能型客户

导向行为

0.341**
(6.521)

0.168**
(3.041)

0.152**
(2.775)

IT 资源
0.360**
(6.902)

0.338**
(6.518)

功能型客户

导向行为 *IT 资源

0.179**
(3.211)

样本量 358 358 358

R2 0.119 0.224 0.246

F 值 11.951 20.350 19.126

 注：因变量为交易型心理契约。

表 8 调节效应检验结果（2）

变量 模型 1 模型 2 模型 3

常数
3.370**
(17.373)

3.344**
(17.930)

3.274**
(17.742)

 公司成立

年限

0.012
(0.147)

0.022
(0.276)

0.014
(0.174)

公司规模
-0.051

(-0.586)

-0.052
(-0.623)

-0.045
(-0.551)

公司性质
0.045

(1.063)
0.045

(1.093)
0.048

(1.196)

关系型客户

导向行为

0.392**
(7.784)

0.275**
(5.202)

0.251**
(4.787)

IT 资源
0.273**
(5.477)

0.270**
(5.492)

关系型客户

导向行为 *IT 资源

0.173**
(3.568)

样本量 358 358 358

R2 0.147 0.214 0.242

F 值 15.242 19.195 18.650

 注：因变量为关系型心理契约。

图 2 调节效应简单斜率图（1）

图 3 调节效应简单斜率图（2）
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人关系的亲近感是双方信任和关怀的基础，应鼓

励边界人员积极与客户方建立良好私人关系。其

次，供应商应加强对 IT 资源的重视程度，不断构

筑自身的 IT 资源，提高信息技术处理能力，通过

与 IT 领域企业的合作，搭建数字化平台，以推进

渠道整合、渠道沟通、渠道协调等服务；同时要

实体人力“两手抓”，注重 IT 资源的培育，并进

一步培养员工在互动过程中以技术手段深入挖掘、

洞察客户需求的能力，提升自身服务水平，创造

新产品、新服务、新业态。

本研究所获取的数据是基于同一时间节点的

横截面数据以及调查对象单一的自我调查报告，

建议后续研究通过收集纵截面及多边数据，以进

一步研究客户导向行为对服务补救满意度的影响。
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