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变革型领导对服务绩效的影响
——多层中介模型
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［摘 要］现有文献几乎没有涉及变革型领导对服务绩效的多

层影响。文章构建并检验了变革型领导影响服务绩效的多层中

介模型。数据采集于某知名服务型跨国公司内的多个来源与多

个层次，包括223家分店（连锁餐厅）的208位管理人员与1690
位一线员工。实证结果显示：个体层面的变革型领导与分店层

面的变革型领导都可以显著提升员工的服务绩效；个体层面的

心理授权部分中介个体层面的变革型领导与员工的服务绩效，

分店层面的授权氛围部分中介分店层面的变革型领导与员工的

服务绩效。因此，国内服务型企业既可以实行分店层面的变革

型领导风格与营造授权氛围来提升员工服务绩效，又可以实施

个体层面的变革型领导风格与增加员工心理授权来提升员工服

务绩效。
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引言

中国服务业占 GDP 的比重在 2014 年已达到

48.1%[1]，但是也出现了“经济高速增长，而服务业低

水平稳态发展”的“中国悖论”[2]。除了宏观经济环

境等外部因素以外，服务型企业本身的服务绩效等

竞争力问题可能是重要制约因素。服务型企业如

何达到世界级企业的服务绩效，已成为核心问题。

首先，员工的服务绩效是企业的服务效果和顾

客满意度与忠诚度的直接决定因素[3]。而越来越多

的研究证明，变革型领导风格（transformational

leadership，TFL）与员工的服务绩效之间存在显著的

正向相关关系[4-8]。但是，变革型领导作用于员工服

务绩效的中介机制研究还很少[5]，而且不同研究呈

现了不一致的实证结果，如Liao和Chang[5]选择工作

满意度、情感承诺作为变革型领导与服务绩效的中

介，而不少研究将工作满意度、情感承诺视为变革

型领导的结果变量[9-10]。相对于有形产品，服务的提

供是一个员工和顾客之间人际互动和情绪劳动过

程。因为员工掌握了大量有关客户的隐形知识，笔

者认为，只有员工感受到对工作过程和工作结果的

控制感，才能达成良好的服务绩效。因此可推测，

相对于其他中介变量，心理授权感是影响变革型领

导与员工服务绩效的关键中介变量。论文试图通

过实证研究发现变革型领导和员工服务绩效之间

新的中介作用机制。其次，组织情景中的个体是镶

嵌在组织环境中的，员工个体的行为既受到领导因

素的影响，也受到其所处组织子环境的影响[11]，而现

有研究几乎都停留在单一层面，忽视了数据多层嵌

套的特征，无法全面揭示变革型领导对服务绩效的

多层影响。本文引入多层模型，不仅探讨变革型领

导在微观层面（个体层面）对员工服务绩效的影响，

而且揭示其在宏观层面（分店层面）对员工服务绩

效的影响，以期弥补过去仅从单一层面分析变革型

领导与员工服务绩效关系的不足。

1 理论与假设

1.1 变革型领导与服务绩效

（1）变革型领导的概念
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变革型领导最早可以溯源到Weber提出的魅力

型领导概念[12]。领导者通过个人的远见卓识，为团

队树立目标和愿景，激发团队成员的自我和自尊，

重新定义团队的规范，从而实现团队的目标 [13]。

Burns[13]提出从领导者与追随者的双向视角界定变

革型领导，认为变革型领导常常需要超越传统框架

下的目标和完成目标的方法，重新定义组织的愿

景，找到完成团队目标的新方法。Bass[14-15]认为变革

型领导主要包括 4个维度：领导魅力、领导感召力、

智力激发与个性化关怀。比较而言，魅力型领导理

论关注领导者自身的特质，而变革型领导认为领导

过程是领导者和追随者相互影响的过程。这类领

导过程是领导者完成自身目标的过程，也是下属获

得自我，实现个人潜在需求的过程。在领导过程

中，下属对目标的认同、对自我行为的控制感和心

理的授权感，对于目标的完成具有关键的作用。

Judge和Piccolo[16]对变革型领导元分析显示，其是一

个难以区分为 4 个相互独立维度的构念。Liao 和

Chuang[5]通过对 20个题项进行主成分分析，结果仅

萃取一个特征根大于 1的因子。可见，变革型领导

是一个比较偏向整体的构念。因此，本文也将变革

型领导视为一个整体性构念。

（2）个体层面的变革型领导与分店层面的变革

型领导

雇员个体是嵌套在具体组织情境中的，他的行

为要受到所处组织情境的影响[11]。因此，依据情境

理论，雇员个体所在团队和组织的领导风格也影响

到雇员个体的行为与工作绩效。基于多层视角，变

革型领导可以分为微观层面（个体层面）的变革型

领导与宏观层面（分店层面）的变革型领导[5]。个体

层面的变革型领导是指员工所感知的上级变革型

领导风格，是员工对上级领导在日常经营管理活动

中确立与分享共同愿景、激发与培育雇员的使命感

等的感知。实质上，该变革型领导是员工对于上级

变革型领导风格的心理认知和判断。而不同员工

对上级领导风格的感知可能会直接影响工作态度

与服务绩效[5]。Menges等[17]将变革型领导氛围描述

为在工作单元领导者出现变革型行为的强度。分

店层面的变革型领导指整个分店层面（工作单元）

中所有成员对分店经理的变革型领导风格的共同

感知，是整个分店所有成员共享的变革型领导氛围。

（3）变革型领导与服务绩效

因为一线员工直接与顾客进行互动，他们的服

务行为直接影响顾客的满意度与忠诚度 [3,5]。员工

的服务绩效是指与客户导向相一致的“员工服务和

帮助客户的行为”[3]。Bowen和Waldman[18]认为在服

务行业中员工绩效通常是客户导向的，员工行为本

身和行为结果都会影响客户对服务水平的感知，面

对面服务顾客的一线员工同时扮演生产与销售的

角色，而且与客户“协同生产”（coproduction）。这意

味着员工的服务行为是服务绩效的重要维度。因

此，员工和顾客之间的良性互动对于服务绩效与客

户满意度至关重要。

有不少研究证明变革型领导风格与员工工作

态度、工作绩效等存在正相关的关系[19]。例如，变革

型领导与员工的组织承诺[20-21]、组织公民行为[22]、员

工满意度[10,23]、任务绩效[4,8,19,24]存在正相关关系。王

震等[25]对变革型领导的元分析结果也显示，变革型

领导与员工积极性态度和行为显著正相关。在服

务型企业中，员工的积极性态度和行为是决定服务

绩效的关键。很多实证研究显示，变革型领导与服

务绩效存在正相关的关系[3,6]。另外，雇员个体的行

为也受到所在分店的变革型领导风格的影响[5]。基

于前述研究，提出如下假设：

假设1a：个体层面的变革型领导与员工的服务

绩效存在正相关关系

假设1b：分店层面的变革型领导与员工的服务

绩效存在正相关关系

1.2 变革型领导与心理授权

（1）心理授权和分店层面的授权氛围

心理授权是指“为了增加员工的内在工作动机

而表现在员工工作任务评价方面的影响力、能力、

工作意义感和选择权的多维认知”[26]。Spreitzer[27]界

定心理授权是由工作意义、自我效能、工作自主性

与影响力四维的激励结构。工作意义是个人对工

作价值、社会贡献的信仰与信念，其中也包括个人

工作信仰、价值观与工作行为的价值认知；自我效

能是个体相信他能够执行某项工作任务的能力和

胜任力的信念；工作自主性是个体自主决定工作方

法、进度等工作行为的自主程度；影响力是个体对

所在组织的战略决策、组织系统与工作过程的影响

程度。

在 Spreitzer 的心理授权四维分类基础上，

Kirkman和Rosen提出团队的授权氛围，具体包括：

团队的工作意义、团队的自主决策权、团队能力和

影响力[28]。团队的工作意义是团队成员集体开发与

分享他们任务的意义，团队的自主决策权拥有制定
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和实施重要决策的权力，团队能力是团队成员对于

团队胜任具体任务的集体信念，影响力是团队成员

实施对所在组织的重大战略与决策的影响程度。

因此，团队的授权氛围实质上是团队成员在工作意

义、团队的自主决策权、团队能力和影响力的四维

集体认知与心理感受。而Seibert等[29]认为授权氛围

是管理人员愿意与下属分享信息，授予下属一定的

工作自主权、鼓励下属团队承担工作职责，激励下

属在工作现场更好地发挥主动性与灵活性，下属感

知到上级授予多大自主权与决策权的总体评价。

他们提出授权氛围包括 3个维度：信息分享是管理

者为下属提供整个企业的营业收入、生产成本、利

润率等生产经营性信息；自治权是指组织内部赋予

员工多大程度自我管理的空间，包括开发清晰的共

同愿景、设定绩效目标、工作流程等；团队责任包括

团队决策权力与对团队绩效的结果负责，团队支持

个体与小组甄选与培训决策。因此，分店层次的授

权氛围是员工在分店里信息分享、自治权与拥有多

大的现场处理权力的一般认知与心理感受。因为

服务企业的一线员工是与顾客“面对面”的互动，而

且常常是“一对一”的互动，所以分店授权氛围的核

心在于员工们感知到授权的共享状态。

（2）变革型领导与心理授权

领导可能有利于追随者的成长、独立和心理授

权[14]。现有的研究结果支持变革型领导与心理授权

之间存在显著的正相关关系[9-10,20-21,30-31]。变革型领导

通过领导魅力与感召力来协助下属更好地实现预

期目标的过程，而非代替或者限制下属的职责、权

力和主动性；而下属的业绩创造需要其在服务现场

的积极性与创造性的发挥，也需要心理授权作为保

障。林美珍[32]认为，分店层面的变革型领导风格可

能增加员工对于团队的整体授权氛围感知。分店层

面的变革型领导风格有利于形成公司无形的规则与

氛围，表明部门内部追求理想化影响与鼓励感召情

境，提升员工对于部门整体授权氛围感知。基于上

述文献，提出以下假设：

假设2a：个体层面的变革型领导与个体层面的

心理授权存在正相关关系

假设2b：分店层面的变革型领导与分店层面的

授权氛围存在正相关关系

1.3 心理授权对变革型领导与服务绩效的中介作用

在个体层面上，现有研究显示，变革型领导风

格通过心理授权的中介机制，可以强化员工组织承

诺 [10,20-21]、鼓励下属员工的组织公民行为 [30]、提升工

作满意度水平[9-10]。Hechanova等[33]以 5个不同的服

务业 954位员工为样本的实证发现，心理授权与服

务绩效之间存在显著正相关关系。变革型领导强

调与员工分享愿景目标、为员工提供良好的支持、

确立较高的服务标准、给予员工高期望，激励员工

良好的服务精神与服务状态，这些都是良好服务绩

效的前提。但是，现实情境中，拥有良好的服务精

神与服务状态的服务人员如果没有感知到心理授

权，即使了解和理解了顾客的个性化需求，可能也

无法为其提供良好的服务。因此，员工感知的心理

授权可能是变革型领导与服务绩效之间联系的最

重要桥梁。服务企业鼓励员工创造性地为顾客提

供个性化的服务，而只有服务人员感受到工作意义

和价值时，才可能发自内心地为顾客提供服务，并

且在给顾客提供良好服务过程中体验到实现人生

价值和意义；服务人员有较高的自我效能感，可以

保持良好的服务自信与信念，才可以更好地为服务

建构可信度；服务人员有一定的工作自主权才可以

根据顾客的个性化需求和服务现场的情景，迅速及

时响应顾客需求，提供差异化的卓越服务；在出现

工作不到位或者失误时，感知到心理授权的服务人

员可以及时地提供补救性服务工作，有效消除顾客

的不满情绪，提升顾客感知的服务绩效；服务人员

只有感知到一定影响力时，更容易建立一种掌控

感，才可能有效地向顾客传递可信性与建立可信

性。因为自我效能、情感承诺与工作满意感部分中

介了个体层面的变革型领导风格与员工的服务绩

效[5]，所以提出下列假设：

假设3a：个体层面的心理授权部分中介个体层

面的变革型领导对员工的服务绩效的影响

Liao和Chuang实证支持了工作单元的变革型

领导风格对员工的服务绩效存在显著的跨层正向

作用[5]。授权氛围是员工对于分店授权的共同心理

感知，对员工提供个性化服务、主动换位思考、补救

现场失误等方面，可能会发挥更重要的作用。因

此，分店层面的授权氛围可能中介分店层面的变革

型领导对员工服务绩效的跨层影响。而Avolio等[20]

的研究也间接支持我们的推测。他们的实证结果

显示，团队的变革型领导风格通过心理授权的中介

机制，跨层强化了员工组织承诺。而高承诺的员工

更容易提供较高服务绩效。因为工作单元的领导

行为还可以通过其他变量影响员工的服务绩效，比

如服务氛围[5]，所以提出下列假设：
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假设3b：分店层面的授权氛围部分中介分店层

面的变革型领导对员工的服务绩效的影响

2 研究方法

2.1 样本与程序

笔者选取了BSH公司（化名）在中国多地多家

连锁餐厅（分店）的一线员工和经理作为研究样

本。BSH餐饮集团作为国际知名的服务型跨国公

司，其连锁餐厅一贯以高水平的服务绩效而著称。

我们在2011年9—11月选取了223家餐厅（广东166

家，海南 19 家，广西 38 家），发出 3345 份员工问卷

（每家餐厅15份）和223份餐厅经理问卷（每家餐厅

1份）。在每家餐厅选取餐厅经理及随机抽样 15名

一线员工（必须是面对面为顾客服务的员工）进行

调查。在每家餐厅设立了调查协调人，规范了问卷

调查的程序与要求。问卷填答是匿名的，且为每份

问卷配有一个带双面胶封口的信封，被调查者在完

成问卷并自行封口之后交回给调查协调人，以获得

被调查者在没有填答压力下最真实的想法。调研

结束回收了 3265 份员工问卷，回收率为 97.6%，其

中有效卷为1690份，有效率为51.8%；回收了223份

餐厅经理问卷，回收率为 100%，其中有效卷为 208

份，有效率为93.3%。1690个一线员工样本中，女性

占86.3%，30岁及以下占93.0%，高中与中专及以下

占 78.3%，在该餐厅工作年资 1 年或 1 年以上占

39.5%。208个经理样本中，女性占51.4%，25~30岁

占54.3%，大专或大专以下学历占63%，在该公司工

作年资5年或5年以上占75.5%。

2.2 变量测量

本研究采用多层软件HLM 6.02进行分析。本

文所有量表均采用李克特5点量表，从1代表“非常

不同意”到5代表“非常同意”。

（1）个体层面的变革型领导

陈永霞等[21]在Bass[14]基础上结合中国情境修订

的变革型领导量表，显示出很高的效度与信度，因

此本文采用其量表。员工填写的变革型领导量表

是评价分店经理的领导风格。该量表的内部一致

性信度系数Cronbach􀆳s Alpha为0.901。变革型领导

一因子的验证性分析结果显示，卡方值为 14.940

（df=11），近似误差均方根（RMSEA）=0.015<0.08，非

规标适配指数（TLI）与比较拟合指数（CFI）值都大

于0.99，所以具有很高的拟合度。因此，变革型领导

量表有很好的效度与信度。基于 Judge和Piccolo[16]、

Liao和Chuang[5]的研究，本文也用变革型领导指数

表示变革型领导风格。

（2）分店层面的变革型领导

笔者采用两种方法测量分店层面的分店经理

的变革型领导，目的有两个：一是从不同来源获取

数据来控制共同方法变异[34]，二是检验研究结果的

稳健性。具体操作：分店经理自我评价的变革型领

导，也采用了陈永霞等[21]的量表。该量表的效度与

信度上文已验证，不再赘述；依据多层的一般处理

方法，通过“由下而上（bottom-up）”的数据聚合方法
[35]，即用同一家分店不同员工对分店经理的变革型

领导评分的均值衡量分店层面的变革型领导。变

革型领导Rwg（within-group agreement）的平均值与

中位值分别为0.978、0.983，均远远超过了0.70的可

接受标准[36]。变革型领导的组内相关 ICC（1）系数

为 0.235，且卡方值χ2（144）= 466.425（p<0.001），均

高于0.12的标准[37]。变革型领导的群体平均数信度

ICC（2）系数为0.668，大于可接受的临界值0.50。因

此，数据聚合检验都显示组内一致性是充分的，将

个体层面的变革型领导聚合到分店层面是合理有

效的。

（3）心理授权

笔者采用李超平等[38]修订的Spreitzer[27]心理授

权量表，内部一致性信度系数 Cronbach􀆳s Alpha 为

0.888。对该量表进行验证性因素分析，卡方值为

228.840（df=42），RMSEA=0.051<0.08，TLI与CFI值

均大于0.90，所以具有很高的拟合优度。因此，心理

授权二阶一因子的验证性分析结果具有很高的拟

合度。心理授权量表有很好的效度与信度。

（4）授权氛围

因为授权氛围是下属感知到上级授予多大自

主权与决策权的总体评价[29]，是员工们感知到授权

的一般状态，具有共享单位特性，所以通过“由下而

上”的数据聚合方法 [35]得到分店层面的授权氛围。

授权氛围的 Rwg 的平均值与中位值分别为 0.982、

0.986，均远远超过了0.70的可接受标准。授权氛围

的 ICC（1）系数为 0.187，且卡方值χ2（144）=384.285

（p<0.001），均高于 0.12 的标准。授权氛围的 ICC

（2）系数为0.602，大于可接受的临界值0.50。因此，

将个体层面的心理授权聚合到分店层面是合理的。

（5）服务绩效

笔 者 选 取 了 Borucki 和 Burke[39] 及 Liao 和

Chuang[3]相关连锁零售店的员工服务绩效量表。为

⋅⋅ 104



旅 游 学 刊 第 31 卷 2016 年 第 5 期 Tourism Tribune Vol. 31 No. 5，2016

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􀆳s Alpha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（df=

6），RMSEA=0.031<0.08；TLI 与 CFI 值均大于 0.99，

服务绩效一因子结构的具有很高的拟合度。因此，

该量表有很好的效度与信度。

（6）控制变量

个体层面的控制变量，笔者主要控制了人口统

计学变量，如性别、年龄、学历与在现餐厅的工作年

限；因为要测量经理的变革型领导风格对于一线员

工的影响，所以测量工作年限是该员工到具体餐厅

的工作年限。

3 研究结果

3.1 变量的区分效度的验证性检验

为了测量研究变量的区分效度，先对个体变量

进行了验证性因子分析。如表 1所示，单因子模型

与双因子模型的近似误差均方根（RMSEA）都大于

可接受的临界值 0.08，而假设模型的三因子模型的

拟合指数最高，卡方值χ2=257.389，自由度（df）=53，

非规标适配指数（TLI）=0.972，比较拟合指数

（CFI）=0.981，近似误差均方根（RMSEA）=0.048，拟

合程度明显优于其他巢状分析模型，结果支持三因

子模型，显示了变革型领导、心理授权和服务绩效

之间有很好的区分效度。

3.2 变量的描述性统计

在个体层面（层 1）上各变量的均值、标准差与

相关系数如表2。

3.3 多层线性模型（HLM）结果

（1）多层线性模型（HLM）

Level-1 Model（个体层面）

SP = β0+β1*(Gender)+β2*(Age)+β3*(Edu)+β4*

(Tenure)+β5*(TFL1)+β6*(PE1)+r

Level-2 Model（分店层面）

β0=γ00 + γ01*(TFL2) + γ02*(PE2) + μ0

βi = γi0 + μi （i=1,2,…,6）

说明：SP为服务绩效，Gender为性别，Age为年

龄，Edu为学历，Tenure为服务年限，TFL1为个体层

面感知到变革型领导，TFL2为分店层面的变革型领

导，PE1为个体层面感知心理授权，PE2为分店层面

表2 个体层面（层1）各变量的描述性统计(N=1431)
Tab. 2 Descriptive statistics of variables in individual level(N=1431)

变量Variables

性别Gender

年龄Age

学历Edu

服务年限Tenure

变革型领导TFL1

心理授权PE1

服务绩效SP

均值Means

1.87

1.51

2.31

2.33

4.460

4.067

4.535

标准差Standard deviations

0.336

0.749

0.905

1.081

0.695

0.718

0.582

性别Gender

1

0.054*

-0.113***

-0.003

-0.069**

-0.109***

-0.054*

年龄Age

1

-0.041

0.335***

0.110***

0.124***

0.130***

学历Edu

1

0.033

0.013

0.026

0.042

服务年限Tenure

1

0.098***

0.142***

0.135***

变革型领导TFL1

1

0.564***

0.493***

心理授权PE1

1

0.623***

注：* p< 0.05，** p< 0.01，*** p<0.001。

表1 个体层面变量区分效度的检验

Tab. 1 Results of discrimination validity of variables in individual level

模型 Model

三因子模型Three-factor model

双因子模型1：TFL1 与SP 组合

Two-factor model: TFL and SP combined

双因子模型2：TFL1 与PE1组合

Two-factor model: TFL and PE combined

双因子模型3：PE1 与SP 组合

Two-factor model: PE1 and SP combined

单因子模型One-factor model

卡方值 χ2

257.389

1108.973

906.549

970.871

1132.567

自由度df

53

54

54

54

56

非规标适配指数TLI

0.972

0.858

0.886

0.877

0.861

比较拟合指数CFI

0.981

0.902

0.921

0.915

0.900

近似误差均方根RMSEA

0.048

0.108

0.097

0.100

0.107

注：TFL1：Transformational Leadership；PE1:Psychological Empowerment，SP:Service Performance.
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的授权氛围

（2）零模型

零模型结果显示，τ00=0.052（参见表 3 模型 1），

且卡方检验的结果表明组间方差是显著的：χ2

（217）=477.565（p<0.001）。得到服务绩效的 ICC

(1) =0.153，表示 15.3%的服务绩效方差是来自组间

方差，而 84.7%是来自组内方差。因为员工的服务

绩效具有显著的组间方差，所以需要进行跨层检验。

（3）个体层面（即层1）的实证结果

在层1的引入控制变量，实证结果显示（参见表

3模型2）：员工年龄与服务绩效的相关系数为0.050

（p<0.05），所以年龄越大的员工越能够提供较高的

服务绩效。其次，员工在该餐厅服务的年限与服务

绩效的相关系数为0.050（p<0.01），支持在该餐厅服

务的年限越久的员工，越能够提供较高的服务绩

效。在层1引入变革型领导这一自变量之后，回归显

示稳健性（robust）结果：员工感知到该餐厅经理的变

革型领导与员工服务绩效有显著正相关关系（γ50=

0.364，p<0.001，参见表 3模型 3），且模型 3比模型 2

的总离差减少了 222.251，所以假设 1a 得到实证结

果的支持。

为了检验心理授权是否具有中介效应，笔者依

据Baron和kenny[40]、Krull和Mackinnon[41]的建议，采

用下列步骤检验中介效应：变革型领导与员工的服

务绩效有显著正相关关系（参见表3模型3）；变革型

领导与心理授权的系数为 0.564（p<0.001），即变革

型领导与心理授权之间存在显著正相关关系，所以

假设 2a得到实证结果的支持；引入中介变量之后，

变革型领导与员工的服务绩效的系数γ50变为 0.165

（p<0.001，参见表 3模型 4），但是比模型 3中该系数

减少了0.199；心理授权与员工的服务绩效的回归分

别系数为γ60为 0.397（p<0.001）；Sobel检验的结果也

表明，变革型领导与员工的服务绩效之间存在显著

的间接效应，Z 值为 10.772（p<0.001）；另外，模型 4

比模型3的总离差减少了272.015。因此，个体层面

的心理授权部分中介个体层面的变革型领导与员

工的服务绩效，假设3a得到支持。

（4）分店层次（即层2）的多层分步结果

分店层面的变革型领导与员工的服务绩效有

显著正相关作用（γ01=0.488，p<0.001，参见表 3 模型

5），且模型5比模型4的总离差减少了116.455，所以

假设 1b得到实证结果的支持。变革型领导与授权

氛围的系数为 0.647（p<0.001），即变革型领导与授

权氛围之间存在显著正相关关系，所以假设2b得到

实证结果的支持。在分店层次引入中介变量，分店

的变革型领导与员工服务绩效的系数γ01变为 0.189

表3 多层次线性模型分析结果

Tab. 3 Output of hierarchical linear model

变量Variables

固定效应Fixed effect

截距项 Intercept γ00

层1-个体层面 Level 1-Individual level

性别Gender γ10

年龄Age γ20

学历Edu γ30

服务年限Tenure γ40

自变量:Independent variable

变革型领导TFL1 γ50

中介变量：Mediate variable

心理授权PE1 γ60

层2-分店层面 Level 2-Branch level

自变量:Independent variable

变革型领导TFL2 γ01

中介变量：Mediate variable

授权氛围PE2 γ02

方差组成成分Variance component

τ00

σ2

总离差Deviance

模型1 Model 1

4.533***

0.052***

0.287

2443.034

模型2 Model 2

4.533***

-0.040

0.050*

0.011

0.050**

0.053***

0.283

2444.513

模型3 Model 3

4.533***

-0.020

0.031

0.018

0.037*

0.364***

0.061***

0.235

2222.262

模型4 Model 4

4.532***

0.036

0.017

0.021

0.021

0.165***

0.397***

0.070***

0.187

1950.247

模型5 Model 5

2.355***

0.036

0.017*

0.021

0.001

0.165***

0.397***

0.488***

0.026***

0.187

1833.792

模型6 Model 6

1.949***

0.036

0.017*

0.021

0.001

0.165***

0.397***

0.189**

0.428***

0.011***

0.186

1767.767

注：表中所有系数是固定效应的稳健标准误估计，最终配对样本量：层1的N1=1431，层2的样本量N2=218；* p< 0.05，** p< 0.01，*** p<0.001。

⋅⋅ 106



旅 游 学 刊 第 31 卷 2016 年 第 5 期 Tourism Tribune Vol. 31 No. 5，2016

（p<0.01，参见表3模型6），但比模型5中该系数减少

了 0.299 且显著性水平也降低了（从 p<0.001 到 p<

0.01）；分店的授权氛围与员工服务绩效的系数γ02为

0.428（p<0.001）；Sobel 检验的结果也表明，变革型

领导与员工服务绩效之间存在显著的间接效应，Z

值为 7.813（p<0.001）且模型 6比模型 5的总离差减

少了 66.025。因此，分店层面的授权氛围部分中介

变革型领导与员工服务绩效的关系，假设3b得到实

证结果的支持。

3.4 稳健性测试

为了检验多层模型结果的稳健性，在数据采集

时获取了经理人员自评的变革型领导评分。以经

理来源的自评数据作为分店层次的变革型领导，研

究者将经理来源的自评数据与相应分店的员工数

据进行匹配，然后通过多层模型进行检验，实证结

果也支持前述所有假设（篇幅所限，不列示结果，结

果备索）。因此，研究结果具有较强的稳健性。

4 结论与建议

4.1 结论

基于变革型领导的多层概念，本文揭示了变革

型领导与员工服务绩效的多层中介机制，理论贡献

在于为变革型领导理论与服务绩效提供了新的整

合，具体如下：

（1）研究揭示了个体层面的变革型领导与分店

层面的变革型领导都与员工的服务绩效存在正相

关关系。这一研究结果意味着，不仅经理人员的领

导风格可以直接正向影响到员工的服务绩效，而且

分店的领导风格氛围也会对员工的服务绩效有正

向的作用。这将从单一层面的变革型领导对于员

工绩效的影响（如Dust等[42]、Wang等[19]、隋杨等[24]），

扩展到多层的（个体层面与分店层面）领导风格对

员工服务绩效的影响。因此，本研究扩展了集中于

单一层面的现有文献，揭示了变革型领导对员工服

务绩效的多层影响。

（2）研究发现了变革型领导与员工服务绩效的

多层中介机制。具体而言，个体层面的心理授权部

分中介个体层面的变革型领导与员工的服务绩效；

分店层面的授权氛围部分中介分店层面的变革型

领导与员工的服务绩效。在个体层次上，员工感知

的变革型领导可以通过心理授权来正向影响员工

的服务绩效。在部门层次上，与 Seibert 等 [29] 和

Seibert等[43]所分析的团队或部门授权氛围的作用机

制一致，服务型企业应当强化部门的授权氛围来扩

展部门变革型领导风格对于员工服务绩效的正向

影响。因此，与以往在单一层面分析中介机制的研

究不同，本研究发现了变革型领导与员工服务绩效

存在新的多层中介机制。

4.2 管理建议

BSH 餐饮集团作为世界级的跨国公司在服务

方面有很多值得学习与借鉴之处。标准化环境与

标准化操作等良好服务的“有形”部分可能比较容

易学习与模仿，但是无形的服务绩效与互动顾客体

验可能是良好服务的“神”，却难以学习与模仿。近

几年，国内餐饮连锁企业进入了快速发展期，全聚

德、小肥羊、真功夫、海底捞等餐饮连锁企业在全国

各地不断地开设分店，在快速扩张的过程中面临如

何创造卓越服务绩效的核心问题。（1）BSH餐饮集

团的神秘顾客检测制度是通过选择神秘顾客到餐

厅进行消费并对餐厅服务的各个环节进行评分，而

到访餐厅却不能识别神秘顾客身份，所以餐厅需要

保证每位顾客都要体验到 101%（提供超越顾客

100%期望的服务）的满意度。我国服务企业可以借

鉴吸收BSH餐饮集团对顾客的高水准服务质量，建

立严格的神秘顾客检测制度，奖励表现优秀的餐厅

与员工，不断提升与达成服务员工高水准服务质

量，以建立与维持卓越的服务绩效。（2）服务型企业

可以通过培训来建立和强化经理人员的变革型领

导风格。分店经理人员可以通过发挥领导魅力与

感召力来赢得员工的尊重，获得他们的认同与效

仿；也可以尝试为员工就共同愿景展开互动并最终

确立团体的最终愿景目标，塑造员工的使命感，建

立高预期的绩效标准，改善和提升员工的服务绩

效；还可以通过信念与情绪感染力和鼓励性宣言努

力营造变革型领导氛围，来激发员工超越自我，创

造超越预期的绩效。（3）分店经理人员可以通过宣

传与实际行动强化和影响员工对于工作意义的认

知与体验；通过优秀员工评比等社会认知手段来提

升与员工的自我效能；在管理决策中可以邀请员工

参与，加强员工的自主权与影响力，进而提升员工

的服务绩效。

4.3 研究局限与未来研究建议

（1）本文的调研是在一家大型跨国服务公司在

华分部内部开展，虽有利于控制影响服务绩效的竞
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争策略、价格策略、企业规模等因素，但也一定程度

上影响了结论的外部效度。未来研究可以在多组

织中取样进行比较。（2）本文虽证实了变革型领导

方式对员工服务绩效的积极影响，但家长式领导方

式在中国文化下存在一定的普遍性。未来研究可

比较家长式领导与变革型领导对员工服务绩效的

影响机制。
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Impact of Transformational Leadership on Service Performance:

Multilevel Model of Mediation

SU Fangguo1，CHENG Dejun2，HUANG Xiaofan3

(1. School of Management, Shenzhen University, Shenzhen 518060, China; 2. Business School, Nanjing University,

Nanjing 210093, China; 3. China Division, Yum Brands Incorporation，Shenzhen 518001, China)

Abstract: Extant literature seldom discusses the multilevel impact of transformational leadership (TFL)

on employee service performance. This study aims to discuss the impact of TFL on employee service

performance from individual and branch perspectives and to examine the mediation mechanism of
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psychological empowerment on TFL and employee service performance. Multisource and multilevel

data were obtained from a well- known multinational corporation, involving 218 managers and 1431

frontline employees from 223 branches (chain restaurants). The results reveal that, first, individual-

level TFL can significantly improve employee service performance, and there is also a significantly

positive correlation between branch- level TFL and employee service performance. Therefore, service

firms should be willing to adopt TFL, which not only contributes to employee service performance but

also helps establish service reputation and service competiveness. Second, this study reveals how the

mediation mechanism of psychological empowerment influences TFL and employee service

performance. Thus, individual- level psychological empowerment partially mediates the relationship

between individual- level TFL and employee service performance. Within service firms, branch- level

TFL has a positive influence on employee service performance via the empowerment climate. Service

firms should strengthen their empowerment climate to extend the positive effect of branch-level TFL on

employee service performance.

The theoretical value of this study is as follows: (1) Individual- level TFL and branch- level TFL

can significantly improve employee service performance. TFL not only influences employee service

performance on a micro level (individual level), but also on a macro level (branch level). This study

extends previous research that only focused on one aspect of the impact of TFL, employee service

performance. Furthermore, it extends the research scope of TFL in the service industry. (2)

Psychological empowerment partially mediated the relationship between TFL and employee service

performance, and branch- level empowerment climate partially mediated the relationship between

branch- level TFL and employee service performance. Our study extended the effect of TFL on

employee service performance to include a multilevel effect. We constructed and tested a multilevel

model that is more consistent with a real- life situation, and then identified a new cross- level

intermediary mechanism between TFL and employee service performance. (3) Regarding the service

sector, this study reveals that the mechanism of TFL influences employee service performance and

provides a new perspective for service businesses regarding how professional relationships can be

leveraged to strengthen service performance.

This study has a number of practical implications: (1) service enterprises can draw on the high

level of service quality displayed by the well- known multinational corporation to achieve improved

service performance; (2) service enterprises can strengthen managers􀆳 TFL through training; (3) store

managers can influence employees 􀆳 understanding and experience through promotion and practical

action, and improve employees􀆳 self-efficiency through staff appraisal and other social cognitive means.

They can also invite employees to participate in management decision- making processes, thereby

improving the service performance of employees.

Thus, Chinese service enterprises should implement branch-level TFL and create an empowerment

climate to improve employee service performance. They should also implement individual- level TFL

and increase employee psychological empowerment to improve employee service performance.

Research limitations and future research directions are discussed.

Keywords: transformational leadership; psychological empowerment; empowerment climate；service

performance; hierarchical linear model
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