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一、中、英文摘要 
 
本研究發展壓力源、工作控制、社會

支持以及情感承諾影響第一線員工處置行

為的模式，並且以業務人員為樣本從事實

証檢驗，以了解這些與個人關係密切的因

素影響處置行為的機制。研究結果顯示：

(1)所有壓力源及工作控制、社會支持都不
影響例行性處置行為，但都會影響創新性

及越軌性處置行為，只是影響途徑不同(直
接、間接或交互效果)；(2)情感承諾是壓力
源及工作控制、社會支持影響處置行為的

重要中介變項；(3) 工作控制、社會支持與
壓力源的交互效果具有緩衝及增強雙重效

果。本研究討論研究發現對第一線員工處

置行為管理的理論與實務上的意涵。 
 
關鍵詞：處置行為、壓力源、工作控制、

社會支持、情感承諾 
 
Abstract 

 
To understand mechanisms that govern 

the discretion excised by frontline employees, 
the study developed and examined the model 
that interlinked stressors, job control, social 
support, affective commitment and 
discretions. Data were provided by the 
sample of salespersons. The results revealed 
that (1) all of stressors, task control, social 
support and affective commitment did not 
influence routine discretion but affected 
creative and deviant discretion through 
different path including direct, indirect and 
interactive effects, (2) affective commitment 
was a key intervening variable between 
stressors, task control, social support and 
discretions, (3) the interaction between task 
control, social support and stressors indicated 
both buffering and enhancing effects. Key 
implications for theory and practice 
regarding management of discretion 
exercised by front line employees were 
discussed. 
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二、前言 
 
如 何 決 定 服 務 定 位 （ service 

positioning）以提升競爭優勢是一個行銷
管理研究的焦點。服務標準化與顧客化

一直為行銷學者探討的兩個策略定位

（ Anderson, Fornell and Rust, 1994; 
Levitt, 1972, 1976; Suprenant and 
Solomon, 1987; Zeithaml, Parasuraman 
and Berry, 1985）。基本上，標準化服務
是以一致性、低成本與高效率，而顧客

化服務則以差異化，高品質與彈性回應

來提升競爭力。Shostack （1987）以服
務程序的複雜性（complexity）與分歧性
（divengence）兩構面來定義服務定位，
複雜性表示服務程序的步驟與順序的多

寡，而分歧性是指執行服務程序的自由

度或者步驟與順序的可變化程度，此研

究指出標準化服務之分歧性較低，而顧

客化服務則要求較高的分歧性服務程

序。 
不同分歧程度的服務程序，意謂著

第一線的服務人員在提供服務時的處置

行為將有所不同。處置行為（discretion）
是指選擇及發展替代性方法以執行一項

工作的決策行為（March and Simon, 
1985）。Kelley(1993) 依據 March and 
Simon (1958)以及 Thompson（1967）的
研究，對於第一線服務員工，在其服務

提供（service delivery）過程中可能執行
的決策，提出三種不同類型的處置行

為，分別謂之「例行性處置」、「創造性

處置」以及「越軌性處置」。例行性處置，

基本上與標準化的服務有關，意指員工

在組織所規範的一系列可能的行動中，

選取合適的方法，從事服務工作；創造

性處置，通常發生在顧客化服務提供之

情況，意指員工因應需要，自行發展並

執行合適的方法，從事服務工作。越軌

處置則是指員工以不合於正式的工作說

明書或管理當局所期待之適當行為提供

服務。綜合上述，服務定位決策決定了

員工在提供服務時應有的處置行為，然

而組織應提供那些配適的機制，激勵員

工執行組織期望的處置行為，則是一個

有效執行定位策略的關鍵議題。 
雖然此一議題深具意義，然而相關

的文獻與研究卻相當缺乏，只有少數的

研究對於影響員工選擇與執行處置行為

的前因變項提出探討。Kelly（1993）發
展出一個理論架構，包含組織因素與員

工相關因素兩大類共計八個影響員工處

置行為的前置變項，並且推論出九個研

究假設，例如，組織因素之一的行為控

制系統會增加員工執行例行性處置，而

降低執行創造性與越軌性處置的可能

性，以及員工相關因素之一的較高的組

織承諾會增加員工執行例行處置，而減

少執行創造性與越軌性處置的可能性。

Kelly, Longfellow and Malehorn（1996）
則對於正式化、集權化及組織支持三個

變項與員工處置行為之關係從事實證

研。此二研究，一個為理論性研究另一

個則只對組織因素的影響效果從事實證

研究，然而對於員工相關因素的實證研

究則付之闕如。 
第一線的服務工作，不可避免地經

常卡在顧客與管理當局可能相互矛盾或

衝突的期望與要求當中（ Bateson, 
1985），第一線員工一直承受著同時滿足
顧客與管理當局以及增加顧客滿意度與

達成業績要求的雙重壓力，基於所處環

境的特殊性，對於第一線員工的壓力源

及因應資源與態度及行為關係的探討，

一 直 是 跨 越 組 織 邊 界

（boundary-spanning）相關研究的一個焦
點（如：Babin and Bole, 1996；Brown and 
Peterson, 1993）。 
在相關文獻中，經常被探討的壓力源

包括工作要求、角色模糊以及角色衝突，

而因應資源則包括工作控制與社會支持

（上司支持及同事支持）；雖然許多實証

研究分別探討及檢驗這些因素與工作滿

足、組織承諾、離職傾向以及工作績效等

員工態度及行為的關係（如：Babin and 
Bole, 1996; Brown and Peterson, 1993; 
Sagent and Terry, 1998; Babakus, Cravens, 
Joshton, and Moncrief, 1996），然而過往研
究多只探討部分壓力源以及部分因應資
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源對於態度及行為的影響，尚缺乏研究將

這些關係密切的員工相關因素加以較完

整的整合，以更深入了解這些變項間互動

的關係。其次，誠如前述，第一線員工的

壓力源以及因應資源等員工相關因素與

處置行為關係的研究尚付之闕如；最後，

有關處置行為的實証研究固然缺乏，更值

得注意的是這些研究只探討影響處置行

為的直接效果，缺乏間接效果與交互效果

的研究。 
基於此，雖然第一線員工的壓力源及

因應資源與處置行為的議題深具意義，然

相關文獻顯示，對於兩者關係的研究不但

不足而且相當零散。換言之，整合性、系

統化探討及檢驗第一線員工壓力源以及因

應資源對處置行為影響的研究尚待補足。

整合性、系統化的研究是指將個別因素間

的互動關係以及這些因素與處置行為的關

係整合成一個理論邏輯模式（nomological 
model），如此將能更深入了解模式中個別
變數的互動以及其對處置行為影響的過

程。因此本研究之目的為發展壓力源及因

應資源對於處置行為影響的整合性理論邏

輯模式，並且實證檢驗模式中各變項的互

動關係以及其對處置行為影響的直接、間

接以及交互效果，深入了解壓力源及因應

資源激勵或壓抑第一線員工處置行為的影

響途徑，因而提供更準確的準則以有效管

理處置行為。 
  
三、結果 
   
壓力源、因應資源與情感承諾影響

處置行為的直接、間接以及交互效果，其

階層迴歸分析結果如表 2所示；由表 2可
知，壓力源、因應資源以及情感承諾的直

接、間接以及交互效果都未顯著影響例行

性處置行為，表示研究假設 H9 獲得支
持，因此本研究將只就這些前因變項對創

新性及越軌性處置行為影響的階層迴歸

分析結果說明如后。 
(一)壓力源與因應資源影響情感承諾的直
接效果 
如表 2所示，情感承諾與所有壓力源

都呈現負向關係，而與因應資源則呈現正

向關係，在這 6個前置變項中共有 3個具
有顯著影響力，分別為角色模糊、上司支

持及同事支持，表示研究假設 H4 及 H6
獲得部分支持。由於所有的迴歸係數皆為

標準化係數，係數大小代表該變項對情感

承諾影響力的高低，因此依據係數的高低

排序，可以發現角色模糊（b＝－0.32，p
＜0.01）具有最高的影響力，其次為同事
支持（b＝0.21，p＜0.01），最後為上司支
持（b＝0.19，p＜0.05）。 

 
(二)壓力源、因應資源以及情感承諾影響
處置行為的直接效果 
如表 2所示，在 3個壓力源、3個因

應資源以及情感承諾中，就創新性處置行

為而言，只有情感承諾（b＝0.32，p＜0.01）
與角色衝突（b＝0.23，p＜0.05），具有顯
著的正向直接效果。就越軌性處置行為而

言，亦只有情感承諾（b＝－0.21，p＜0.05）
具有顯著負向以及角色衝突（b＝0.43，p
＜0.01）具有顯著正向的直接效果。此一
結果表示研究假設 H1 及 H3 獲得支持，
而研究假設 H2及 H6未獲得支持。 

 
(三)因應資源與壓力源的交互效果 
如表 2 所示，因應資源與壓力源的

交互效果只直接影響越軌性處置行為及

情感承諾。在 9個因應資源與壓力源的交
互效果中，就情感承諾而言，只有上司支

持 x 工作要求（b＝0.42，p＜0.01）具有
顯著正向影響力，表示上司支持會減緩工

作要求對情感承諾的負面效果，因此支持

緩衝效果假設；以及同事支持 x 工作要
求（b＝-0.29，p＜0.01），具有顯著負向影
響力，表示同事支持會加強工作要求對情

感承諾的負面效果，因此支持加強效果假

設；基於此，研究假設 H7獲得簿份支持。
就越軌性處置行為而言，只有工作控制 x 
工作要求（b＝0.24，p＜0.05），上司支持 
x 角色模糊（b＝0.26，p＜0.01）以及同
事支持 x 角色衝突（b＝0.20，p＜0.05），
這三個交互效果都具有顯著正向影響

力，表示因應資源具有加強效果，與假設

預期相反，因此研究假設 H8未獲支持。 
 

(四)壓力源與因應資源影響處置行為之間
接效果 
如表 2所示，情感承諾分別顯著影響

創新性處置行為（b＝0.32，p＜0.01）及
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越軌性行為（b＝－0.21，p＜0.05），因此
壓力源與因應資源可能間接經由情感承

諾影響創新性處置行為及越軌性處置行

為。由於工作控制及角色衝突與情感承諾

之關係不顯著，因此這兩變項並未間接影

響處置行為。上司支持（b＝0.19，p＜0.05）
以及同事支持（b＝0.21，p＜0.01）則因
為顯著正向影響情感承諾，因此這兩變項

將經由情感承諾，間接正向影響創新性處

置行為，而負向影響越軌性處置行為。反

之，由於角色模糊（b＝－0.32，p＜0.01）
顯著負向影響情感承諾，因此角色模糊將

經由情感承諾間接負向影響創新性處置

行為，而正向影響越軌性處置行為。其

次，在 9個因應資源與壓力源的交互效果
中亦有 2個交互效果經由情感承諾間接影
響處置行為；由於上司支持 x 工作要求
的交互效果（b＝0.42，p＜0.01）顯著正
向影響情感承諾，因此經由情感承諾間接

正向影響創新性處置行為，而負向影響越

軌處置行為。反之，因為同事支持 x 工
作要求的交互效果（b＝－0.29，p＜0.01）
顯著負向影響情感承諾，因此經由情感承

諾間接負向影響創新性處置行為，而正向

影響越軌性處置行為。 
為求更清楚顯示上述結果，本研究

將所有達到 0.05顯著水準之影響途徑，以
因徑圖（如圖 2）加以說明，而以表 3 彙
總壓力源、因應資源以及情感承諾影響處

置行為的直接、間接以及交互效果的迴歸

分析結果。 
 

四、討論 
本研究的目的試圖經由探討及檢驗

壓力源、因應資源以及情感承諾的互動關

係以及其影響處置行為的直接、間接以及

交互效果以深入瞭解個人相關因素影響

處置行為的機制與途徑。雖然第一線員工

可能的處置行為包括例行性、創新性以及

越軌性處置行為，然而本研究的推論及發

現顯示壓力源、因應資源與情感承諾不論

直接、間接或交互效果都不影響例行性處

置，此一發現支持研究假設 H9。因此本
研究將只就前置變項影響創新性以及越

軌性處置行為的發現討論如何。 
 

(一)直接效果 

在 3個壓力源與 3個因應資源中，只
有角色衝突與創新性及越軌性處置的正

向關係獲得支持，顯示角色衝突較高的環

境，第一線員工不但呈現出較高的創新性

行為同時亦可能增加越軌性行為。雖然過

往研究未曾探討角色衝突與越軌性行為

之關係，但是 Ashforth and Shake（1996）
的研究曾檢驗角色衝突與創造力的關

係，他們發現兩者呈現正向的關係。此一

結果顯示角色衝突在六個前因變項中不

但直接而且是唯一影響處置行為的重要

因素，更值得注意的是角色衝突如刀的兩

刃，對於處置行為具有利與弊雙方面的效

果。Brown（1983）指出適當的衝突是有
益，過高或過低的衝突會產生負面的影

響，可能因而讓組織失去有技能的員工，

降低工作品質並且形成壓力，但是適度的

衝突反而增進員工的變通性、工作動機與

使命感，提昇工作品質。本研究的結果似

乎支持 Brown 的觀點，因此就管理者而
言，鼓勵適當的衝突而避免過高或過低的

衝突，將是管理處置行為的一個關鍵性的

因素。 
在 3個壓力源與 3因應資源與情感承

諾的關係中，部分關係獲得支持。上司支

持與同事支持與情感承諾的正向關係以

及角色模糊與情感承諾之負關係獲得支

持，顯示社會支持愈高的環境，員工對於

組織的情感承諾愈高，此一結果與先前的

一些研究發現相符（ e.g. Agarwal and 
Ramaswami, 1993； Shabreok and Fink, 
1998）。工作控制、工作要求以及角色衝
突與情感承諾之關係未獲支持，此一結果

顯示，就情感承諾而言，因應資源中社會

支持（上司支持及同事支持）而壓力源中

以角色模糊的影響力最為關鍵，因而排除

了工作控制、角色衝突及工作要求的影響

力，一些先前研究亦發現角色模糊排除了

角色衝突對情感承諾的影響（e.g. Agarwal 
and Ramaswami, 1993）。 
情感承諾與創新性處置及越軌性處

置行為的直接關係都獲得支持，顯示情感

承諾較高的員工，較能執行創新性處置行

為並且避免越軌性處置行為，因此情感承

諾是影響處置行為的正面而且關鍵的因

素。過往研究的發現都一再地強調組織承



 6

諾對於工作績效及組織效能的正面效果

（e. g. Hunt, Chonko and Wood, 1985；
Mackaie, Podsakff and Ahearne, 1998；
Naumann, Wodmier and Jackson, 2000）。本
研究之發現更強化組織承諾這一個態度

變項的重要性，尤其是經由先前研究未曾

探討的第一線員工處置行為的角度支持

此一正面效果。綜合上述，本研究發現只

有角色衝突與情感承諾對於創造性與越

軌性處置行為具有直接的影響力，其中角

色衝突為個人相關的工作環境因素，而情

感承諾則為員工對於組織的一種態度，因

此本研究的發現支持環境因素與員工態

度都可能直接影響員工行為，這種組織行

為理論中普遍的看法。 
 

(二)交互效果 
因應資源與壓力源的 9 個交互效果

與創新性處置行為的關係都未獲支持，而

只有 3個交互效果與越軌性處置行為具有
顯著的關係，其中工作控制及同事支持分

別與工作要求產生交互效果，而上司支持

與角色模糊產生交互效果以增強越軌性

處置行為；換言之，在工作要求增加時，

獲得較高工作控制及同事支持的員工比

獲得較低的員工，更會從事越軌性處置行

為，同時在角色模糊增加時，獲得較高上

司支持的員工比獲得較低的員工，更會從

事越軌性處置行為。此一結果支持增強效

果與假設預期的緩衝效果相反，顯示

Fechner`s law較獲支持，意即在因應資源
較高的環境中，員工對於壓力源的敏感度

較高，壓力源的負向效果因而被增強。此

外，Bateson (1985)曾指出管理者傾向反對
賦予第一線員工較高的工作控制，因為他

們害怕這些員工會利用較高的自主權做

出危害道德的作為。工作控制與工作要求

的交互效果會增強越軌性處置行為的發

現似乎支持 Bateson的看法。 
9 個壓力源與因應資源對於情感承諾

的交互效果中，只有 2個交互效果達顯著
水準，分別支持緩衝效果及增強效果；其

中上司支持與工作要求的交互效果正向

影響，而同事支持與工作要求的交互效果

則是負向影響情感承諾，表示上司支持會

減緩工作要求對情感承諾的負向效果，而

同事支持則增強工作要求對情感承諾的

負向效果。若將交互效果與直接效果綜合

起分析，則可發現上司支持除經由直接效

果同時經由交互效果來提升情感承諾，而

同事支持提升情感承諾的直接效果則被

其交互效果所減弱，因此整體而言，上司

支持較同事支持更有助於提升情感承諾。 
此外，交互效果的實證結果顯示下列

有趣的發現：(1)與處置行為無直接關係的
壓力源（工作要求與角色模糊）及因應資

源（工作控制與社會支持）經由交互效果

途影響處置行為；（2）與情感承諾無直接
關係的工作要求亦經由交互效果影響情

感承諾。此一發現顯示過往研究中只探討

直接效果而未納入交互效果的研究，不但

可能提出誤導的解釋，例如：工作要求與

處置行為無關的解釋；而且失去了對於變

數間更深入且完整的了解，例如，只由直

接效果的發現分析，則同事支持有助於提

升情感承諾，似乎意謂著同事支持多多益

善，然而若加入交互效果的分析，則可發

現同事支持會經由與工作要求的交互效

果降低情感承諾；反之，上司支持不論直

接或交互效果都有助提升情感承諾。因此

就管理者而言，上司支持顯然比同事支持

更須受到重視，因為運用同事支持以提升

情感承諾有其限制。 
最後，同時存在著緩衝與增強效果的

實證發現，對於管理實務而言，並不相互

矛盾。誠如前述，由於因應資源的直接效

果與交互效果是基於不同的影響機制，因

此其影響力是相互獨立，兩者的影響力可

能一致，亦不可能是相反。因應資源若同

時具有降低負面態度與行為的直接效

果，以及減緩壓力源負面結果的緩衝效

果，則意謂著管理者可以不斷的提升因應

資源以避免員工的負面產出。反之，若因

應資源同時具有直接效果，以及增強壓力

源負面結果的增強效果，則意謂著提升因

應資源雖可以避免員工的負面產出，但是

在提升因應資源的同時也增加了員工對

於壓力源的敏感性，進而產生了增強效

果，因此限制了提升因應資源的正面效

果。綜合言之，就管理實務而言，緩衝效

果指出管理者可以不斷提升因應資源以

減緩壓力源的負面產出，而增強效果則指
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出因應資源有其限制，不可企圖一昧提升

因應資源以解決壓力源的問題，而是在提

升因應資源得同時，仍須重視壓力源的管

理。 
(三)間接效果 
在 3 個壓力源中只有角色模糊經由

情感承諾間接影響處置行為。由於角色模

糊負向影響情感承諾，而情感承諾又正向

影響創新性處置行為而負向影響越軌性

行為，因此角色模糊較高的員工，將因而

降低其對組織的情感承諾，經由情感承諾

的降低進而減少創新性處置行為而增加

越軌性處置行為。在 3個因應資源中，上
司支持與同事支持經由情感承諾間接影

響處置行為。由於上司支持與同事支持都

與情感承諾呈現正向關係，而情感承諾又

正向影響創新性處置行為而負向影響越

軌性處置行為，所以此一發現顯示上司與

同事支持較高的環境將提升員工對組織

的情感承諾，進而經由情感承諾的提升增

加創新性處置行為而減少越軌性處置行

為。 
本研究亦發現 2 個因應資源與壓力

源的交互效果亦經由情感承諾間接影響

處置行為有趣的結果。由於上司支持與工

作要求的交互效果正向影響情感承諾，而

同事支持與工作要求的交互效果負向影

響情感承諾，同時情感承諾又正向影響創

新性處置行為而負向影響越軌性行為，所

以此一發現顯示較高的上司支持將減緩

工作要求的負面效果，因而提升員工對於

組織的情感承諾，進而經由較高的情感承

諾增加創新性處置行為而減少越軌性處

置行為。反之，較高的同事支持將增強工

作要求的負面效果，因而降低員工的情感

承諾，進而減少創新性處置行為而增加越

軌性處置行為。 
此外，間接效果的實證結果顯示下列

有趣的發現：（1）與交互效果類似，只有
與處置行為無直接效果的壓力源與因應

資源才經由情感承諾間接影響處置行

為；（2）工作要求不但經由交互效果，而
且再經由情感承諾才影響處置行為。上述

發現再次顯示，只檢驗直接效果將有所不

足，因為直接效果不存在的變數仍然經由

間接效果，甚至經由交互效果再經由間接

效果產生影響。 
 
五、結論 
就理論上而言：（1）本研究發現

所有的壓力源（工作負荷、角色衝突及角

色模糊）以及因應資源（工作控制、上司

支持與同事支持）都會影響創新性處置行

為及越軌性處置行為，只是影響途徑不同

而已，相較過往只探討直接效果的研究，

本研究不但考量間接效果更納入交互效

果，如此，除了避免過往研究在解釋上的

可能迷思，而且提供了更深入而周全的了

解；（2）情感承諾是壓力源及因應資源影
響處置行為的重要中介變項；（3）因應資
源是壓力源與處置行為的重要干擾變

項，導入因應資源提供了更豐富的理論涵

意。就管理實務而言：（1）角色衝突如刀
之兩刃，管理者應避免過度的衝突以減少

越軌性處置行為，但是仍應維持適度的衝

突才能增加創新性處置行為；（2）高度工
作控制與社會支持的環境，固然可以經由

情感承諾的提升而增加創新性處置行

為，並且避免越軌性處置行為，但是這種

高因應資源的環境亦增加了員工對於工

作要求與角色模糊的敏感度（增強效

果），因此任何工作要求與角色模糊的增

加都會比在低因應資源環境下更易促使

員工從事越軌性處置行為。基於此，管理

者對於第一線員工處置行為的管理必須

同時注意到因應資源的正面及負面效

果，因此管理者不可只一昧地企圖以提升

因應資源以管理處置行為，而是在提升因

應資源的同時更須注意壓力源的管理，如

此雙管齊下才能更有效的管理處置行

為，尤其是避免越軌性處置行為；（3）高
情感承諾的員工不但呈現較多的創新性

處置行為而且減少越軌性行為，因此管理

者應可努力於加強任何提升情感承諾或

減少不利於情感承諾的因素，以強化處置

行為的管理。 
 

六、研究限制 
在應用本研究之發現時，應考慮下列限

制。第一，由於本研究採用自陳式問卷收

集資料，因此回答者可能試圖尋求問卷中

不同變項間的關連性，因而影響到資料的

正確性，意即如同其他採用自陳式問卷的
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研究，本研究有可能產生共同方法變異

(common methods variance)的偏差，然而因
為本研究的變項眾多，而且在問題編排

上，採用交互混合方式，因此可將此偏差

儘量降低。第二，由於本研究較過往研究

更系統化地整合壓力源、因應資源以及情

感承諾，並且探討這些前因變項對第一線

員工處置行為的影響，是過往研究所未曾

探討的模式，因此需要未來更多的研究從

事驗証或擴充性的研究，以提升模式的有

效性。第三，本研究以兩種行業的外勤業

務人員為樣本，因此本研究的結果尚待未

來研究以不同行業且多樣化的樣本(例
如，百貨業的內勤銷售人員)加以檢驗，以
提升模式一般化的能力。 

 
七、計劃成果自評 
 
本研究之最終結果與原計劃相當互符

合，本研究擴充了壓力源、因應資源與第

一線員工處置行為關係的模式，研究的發

現對於壓力源與因應資源影響處置行為的

途徑提供更深入而周全的了解。除了上述

理論上貢獻外，本研究並探討其實務上之

意涵。本研究成果將投稿於政大管理評論。 
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