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顾客参与对知识型员工创新意愿的影响
魏想明,刘锐奇

(湖北工业大学经济与管理学院,湖北 武汉４３００６８)

[摘　要]通过对４２６名知识密集型一线员工的问卷调查,考察组织支持和员工工作繁荣在顾客参与对员工创新意

愿影响中的调节和中介作用,构建一个有中介的调节模型.采用多层次回归进行定量分析,研究结果表明:顾客参

与对员工创新意愿具有显著正向影响;员工工作繁荣在顾客参与和员工创新意愿之间起部分中介作用;组织支持

正向调节顾客参与对员工工作繁荣的关系.
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　　时至今日,市场竞争愈加激烈,客户更加活跃,
消息更加灵通.消费者从原来的价值“毁灭者”,成
为价值创造的积极参与者[１].顾客可以通过提供信

息、共同合作、参与决策制定等方式来参与价值创

造[２].因此,顾客参与及其价值产出结果越来越多

地受到国内外学者关注.然而,当前对其研究主要

还集中在营销领域[３],较少将顾客参与和企业的服

务创新联系起来,即从员工视角讨论顾客参与.
创新能够决定一家企业的生死.在多数企业

中,知识型员工是推动企业不断创新、维持企业蓬勃

发展的关键.而员工创新意愿作为企业创新在个体

心理层面的表现,既可促进员工个人职业发展和提

升员工工作绩效,也可提升企业的核心竞争力.
服务创新由客户判断,与客户的合作可以成为

创新概念和想法的关键来源.基于此,本文将从顾

客和员工互动为切入点,从员工视角出发,探讨顾客

参与通过员工工作繁荣和组织支持对员工创新意愿

的作用机制.

１　文献综述

１．１　顾客参与

随着商品主导逻辑向服务主导逻辑的改变,顾
客得以更加积极地参与到价值创造的进程中[３].国

内外众多学者分别从不同角度对顾客参与问题进行

研究,其中得到广泛认可的是从共创价值视角对顾

客参与进行讨论.Payne[４]将顾客参与定义为企业

和客户一起合作的行为;Fang[５]在此基础上认为顾

客参与是客户以不同方式(主要包括顾客提供或分

享信息、提出建议等)介入企业的产品开发中,并与

企业的内部员工进行联合研发的行为.尽管目前学

术界对于顾客参与的定义还未形成统一认识,但对

其研究主要关注于两个方面的特点———双向性和参

与性.双向性指服务过程中顾客和员工是互惠的,
通过双方不断互动交流,从而实现彼此价值共创[６].
而顾客参与的另一个特点是参与性,顾客主动介入

企业服务生产过程中,如客户就如何设计自身心仪

产品提供直接诉求[３],这给企业带来众多创新思想.

１．２　员工创新意愿

“创新”最早被熊彼特定义为研发新的产品、开
发新的市场、采用新的方法、获得新的资源和新的企

业组织形式.目前,对于创新研究主要分为个体创

新和组织创新.组织创新灵感来源于个体创新,而
企业新想法的推动实施最终需要靠员工实现[７].

Scott[７]提出创新主要由新想法产生和实现组成,创
新意愿作为一种心理倾向正是个体创新的一种细

化,对应创新中新想法的产生.胡婉丽[８]认为创新

意愿是指员工对待创新的一种态度,并为这一行为

付出的主观概率.

２　研究假设

２．１　顾客参与与员工创新意愿

顾客参与作为一种异质性的组织外部资源,能



够有效提高员工工作动力.Chi[６]指出,顾客参与能

使企业员工产生乐观情绪,并对工作绩效带来积极

影响;辛本禄[９]以一线服务员工为调查对象,发现顾

客参与通过信息共享、吸收能力的调节,有助于激发

企业员工创新行为,而员工创新行为正是员工创新

意愿的结果变量.
一方面顾客参与涉及顾客信息、知识等的输入,

这些信息的充分流通能够充分扩展员工的信息面,
从中发掘分析出可行的创新机会;另一方面,当顾客

成为了与知识型员工并肩的价值共同创造者时,实
现创新就成为顾客和员工共同愿景,进而促使双方

相互协调并解决合作中的障碍,这种亲密的联系不

仅使得顾客愿意贡献自己的知识、体力和精力,也会

让知识型员工为了配合顾客而投入同样甚至更多资

源到工作中,从而使得创新的效果更为凸显.基于

此,提出假设

H１:顾客参与对员工创新意愿具有显著正向

影响.

２．２　员工工作繁荣的中介作用

Robitschek[１０]将员工工作繁荣定义为“员工为

实现自我发展,在工作中有意识地进行自我贡献的

一种积极心态”.Spreitzer[１１]通过总结前人研究,
把工作繁荣分为活力和学习两个维度,认为二者紧

密相连,不可或缺.

Fang[５]等认为,企业在新产品的研发中,顾客

参与能够给企业带来创新想法,而双向高频的顾企

互动是满足顾客需求的有效途径,员工则在其中扮

演着关键的媒介作用.一方面,员工能够充分展示

自己的才能,感到胜任工作的重要性和自身工作价

值,从而增强其活力.相反,缺乏与顾客互动,会使

员工感到兴趣和注意力降低,从而无法获取信息和

知识,产生工作疏离感.研究证实,工作的复杂性能

够促进员工工作繁荣,而顾客参与能够使组织设计

任务变得复杂.另一方面,员工投入了大量的精力

和时间来实现与顾客互动的工作目标,工作中的挑

战性会激发员工自豪感和自我价值感,提升员工对

工作的积极心理认知,使其有兴趣思考如何做才能

更好地实现他们的目标,从而通过发展学习能力和

调动自身积极性来迎接工作,使自身成长得到进步.
因此,顾客参与能够激发员工工作繁荣.

创新意愿是指“从问题中产生有用的解决方法

或方案”[８].研究表明,工作繁荣的员工具有充沛精

力、热情和自主学习的特点,能够充分发展学习能力

和调动自身积极性来迎接工作,从而表现出更多创

新意愿.心理学研究认为,强烈的自主性和乐观积

极的心态是战胜困难的必要条件.当员工体验到蓬

勃发展的感觉时,可以充分认识到自身潜力、创新效

能感得到加强.随着学习的深入,员工更有可能提

出新的想法来解决问题,克服障碍后信心的增强又

会激发其创新力.由此可见,高工作繁荣的员工能

够充分发挥主观能动性,展现更多创新想法.基于

此,提出假设

H２:员工工作繁荣在顾客参与与员工创新意愿

之间起中介作用.

２．３　组织支持的调节作用

Eisenberger[１２]等研究表明,当员工感受到来自

于组织的物质和精神两方面支持时,会产生较高的

工作绩效,继而将组织对其贡献和关心其利益的看

法定义为组织支持感.已有研究表明,员工工作中

的繁荣在一定程度上取决于员工工作活力,和他们

在互动过程中对组织环境的认可.一般来说,组织

为员工提供更好的工作条件和福利,使得员工直观

感受到个体与组织间的高质量内部关系,员工群体

内自我概念进而得到增强.正是这种对理想群体的

认同感,满足了员工的自尊和归属感需求,从而带来

工作活力和学习欲望;其次,组织支持感能够消除顾

客参与所带来的员工工作压力,使得员工将具有挑

战的工作转化为动力而非负担;最后,当员工在物质

和精神方面被激励,从而体验到积极情绪时,他们的

智力会得到增强,动力会得到补充,从而实现员工工

作繁荣[１１].基于此,提出假设

H３:组织支持正向调节顾客参与与员工工作繁

荣之间的关系.
结合 H３的推导,提出有中介的调节效应模型,

即在高的组织支持下,顾客参与能够实现员工工作

繁荣,促使员工感受到积极的情绪,从而激发员工的

创造力,形成对于问题解决新的构想.基于此本研

究提出假设

H４:组织支持在顾客参与通过员工工作繁荣影

响员工创新意愿的路径中,发挥调节作用,即组织支

持程度越高,员工工作繁荣的中介效应越强.
综合以上推论,本文建立如图１所示的理论

模型.
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图１　理论模型

３　研究设计

３．１　研究样本

本文主要向知识密集型企业的一线员工发布网
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络调查问卷,填写问卷人员主要分布于武汉、北京、
长沙和深圳等城市.问卷发放时间为２０２１年３月

至４月.共发放５００份问卷,回收３９８份.

３．２　变量测量

本研究共涉及４个变量,分别为顾客参与、组织

支持、员工工作繁荣和员工创新意愿.为确保测量

工具具有良好信效度,所有变量均借鉴国内外多次

使用的成熟量表.
其中顾客参与测量借鉴 Yoon[１３]等开发的测量

工具.该量表为单一维度量表,包括“我的顾客详细

解释他们需要什么”等６个测量题项,该量表CronＧ
bach＇sα为０．８８４;员工创新意愿量表借鉴 Ajzen[１４]

等人的研究,共计三个测量题项,包括“采取新的构

想解决问题是有利的”,该量表 Cronbach＇sα 为

０．８２８;组织支持测量借鉴 EisenbergerR[１２]等开发

的测量工具,设计“在工作中会受到主管的支持程

度”等５个测量题项,该量表 Cronbach＇sα 为０．８９;
员工工作繁荣使用 Porath[１５]等开发的测量工具.
从学习和活力两个维度来测量员工个体工作繁荣,
包括“我经常学习”“我感觉生机勃勃”等８个测量题

项,该量表Cronbach＇sα为０．８９.综上可知,所有变

量的Cronbach＇sα值均大０．７,说明测量量表均具有

较好的信度.
本研究的问卷设计均采用Likert五点评分法,

评分从“１分”至“５分”分别表示“完全不符合”至“完
全符合”.借鉴以往学者的研究,将性别、年龄、学历

作为控制变量[１０].

４　研究结果

４．１　验证性因素分析与共同方法偏差检验

通过 AMOS２４．０软件进行验证性因子分析,
检验顾客参与、员工创新意愿、员工工作繁荣和组织

支持四者的区分效度.如表１所示,四因子模型

TLI与 CFI的值均高于 ０．９,RMSEA 的 值 小 于

０．０８,且c２/df 小于３,符合检验标准且模型拟合结

果明显优于其他模型,说明各变量间区分效度比较

明显,该模型拟合程度较好.
表１　验证性因子分析结果(N＝３９８)

模型 c２ df c２/df RMSEA TLI CFI

四因子 ４１３．７２６ ２０３ ２．０３８ ０．０５１ ０．９４６ ０．９５３
三因子 ６９０．５６２ ２０６ ３．３５２ ０．０７７ ０．８７９ ０．８９２
二因子 １４４６．２８２ ２０８ ６．９５３ ０．１２３ ０．６９４ ０．７２４
一因子 ２０４０．５７２ ２０９ ９．６８７ ０．１４８ ０．５５３ ０．５９６

４．２　描述性统计与相关性分析

各变量之间的 Pearson相关系数及其平均值、
标准差如表２所示.

表２　变量相关系数矩阵 (N＝３９８)

变量 均值 标准差 １ ２ ３

１顾客参与 ３．１６４ ０．７９０
２组织支持 ３．１２３ ０．９３１０．２９６∗∗

３员工工作繁荣 ３．１３３ ０．７６１０．５２２∗∗ ０．３８３∗∗

４创新意愿 ３．０９７ ０．８３４０．４４１∗∗ ０．３９３∗∗ ０．５０６∗∗

∗表示p＜０．０５,∗∗表示p＜０．０１,∗∗∗表示p＜
０．００１(双尾),下同

４．３　假设检验

４．３．１　主效应及中介效应检验　为检验顾客参与

的主效应,构建以员工创新意愿为因变量的回归模

型１和模型２.模型１只包括员工性别、年龄和学

历３个控制变量,而在模型１的基础上增加了顾客

参与的自变量构建了模型２后,解释力得到明显提

升,增加至１９％,F 值为２４．２９６;自变量顾客参与对

创业意愿的标准化回归系数为０．４４５(p＜０．０５),说
明顾客参与对创业意愿有显著的正向影响作用,故
假设 H１成立.

为了验证员工工作繁荣在模型中的中介作用,
在控制变量的基础上加入员工工作繁荣构建了模型

３,模型２中自变量顾客参与对创新意愿有显著的正

向影响作用(β＝０．４４５,p＜０．０５);模型３中中介变

量员工工作繁荣对创新意愿的回归系数为０．３８８(p
＜０．０５),且模型２的R２是０．１９９,模型３的R２是

０．３０６,具有显著提高.故员工工作繁荣在顾客参与

和创新意愿之间具有明显的中介作用,假设 H２成

立;介变量和自变量同时存在模型３中,且自变量依

然显著影响因变量,可以认定为部分中介.
表３　主效应及中介效应模型研究结果

模型１ 模型２ 模型３

控制变量
性别
年龄
学历

０．００７
－０．０２９
０．０３３

０．０３１
－０．０５５
０．０２３

－０．００８
－０．０７
０．０４９

自变量 顾客参与 － ０．４４５∗∗∗ ０．２４１∗∗∗

中介变量 员工工作繁荣 － － ０．３８８∗∗∗

R２ ０．００２ ０．１９９ ０．３０６
AdjＧR２ －０．００６ ０．１９ ０．２９７

F ０．２６ ２４．２９６∗∗∗ ３４．４６７∗∗∗

４．３．２　调节效应检验　如表４所示,模型１以控制

变量为自变量,模型２以顾客参与为自变量,组织支

持为调节变量,员工工作繁荣为因变量建立多元回

归模型;模型３以顾客参与和组织支持的交互项为

自变量,员工工作繁荣为因变量建立多元回归模型.
模型２中自变量顾客参与对员工工作繁荣有显著的

正向影响作用(β＝０．４５１,p＜０．０５);模型３中自变

量与调节变量的交互项的回归系数为０．１３４(p＜
０．０５),说明交互项对员工工作繁荣有显著的正向影
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响作用;模型２的R２是０．３３７,模型３的R２是０．３５２,
有明显提高,说明模型解释度增强.故证明调节变

量组织支持在顾客参与和员工工作繁荣之间起到显

著正向调节效应,故假设 H３成立.
表４　调节效应模型检验结果

模型１ 模型２ 模型３

控制变量
性别
年龄
学历

０．０７１
０．０７

－０．０５４

０．１０６
０．０５５
－０．０５３

０．１１
０．０５１
－０．０４２

自变量 顾客参与 － ０．４５１∗∗∗ ０．４７４∗∗∗

调节变量 组织支持 － ０．２５４∗∗∗ ０．２９１∗∗∗

交互项
顾客参与×
组织支持

－ － ０．１３４∗∗

R２ ０．０１２ ０．３４６ ０．３６１
AdjＧR２ ０．００４ ０．３３７ ０．３５２

F １．５８２ ４１．３４∗∗∗ ３６．７８∗∗∗

　　为进一步验证顾客参与与组织支持的交互作

用,将组织支持的均值正负一个标准差得到的值分

为高组织支持和低组织支持组,并绘制图２,可以发

现在不同的组织水平下顾客参与对员工工作繁荣存

在不同的斜率.当员工工作繁荣具有高组织支持

时,直线的斜率比低组织支持的更大,说明顾客参与

对员工工作繁荣的正向影响更强,更进一步验证了

组织支持的提高有助于顾客参与对员工工作繁荣的

促进作用.故假设 H３成立.
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图２　组织支持的调节作用

４．３．３　有中介的调节效应检验　本文采用SPSS软

件中PROCESS插件的模型７,Bootstrap样本量设

定为５０００,置信区间设定为９５％,结果如表５所示.
表５　有中介的调节效应检验

指标 效应值 BootSE BootCl下限 BootCl上限

－１SD ０．３１１ ０．０５７ －０．１９８ ０．１２３
SD ０．５１８ ０．０４９ ０．４２１ ０．６１５

＋１SD ０．５７ ０．０６ ０．４５２ ０．６８８
SD代表标准差;－１SD代表均值减一个标准差;＋１SD
代表均值加一个标准差

　　当组织支持程度较低时,９５％置信区间包含０,
说明员工工作繁荣的中介作用在低组织支持时不显

著,而在组织支持程度较高时,９５％置信区间为[０．
４５２,０．６８８]不包含０,此时员工工作繁荣的中介效应

显著;模型３数据得出顾客参与和组织支持交互显

著影响员工工作繁荣(β＝０．１３４,p＜０．０５),表明有

中介的调节模型成立,即顾客参与→员工工作繁荣

→员工创新意愿的前半段路径受组织支持调节,故
假设 H４成立.

５　结论

１)顾客参与对员工创新意愿具有显著正向

影响.

２)员工工作繁荣在顾客参与影响员工创新意愿

的过程中发挥部分中介作用.

３)组织支持正向调节了顾客参与对员工工作繁

荣的影响,进而在顾客参与通过员工工作繁荣影响

员工创新意愿的路径中,发挥调节作用.
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