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Abstract. Based on the theory of big five personality and service orientation, the current paper 

explored the effect of big five personality on service orientation and of service orientation on 

helping behavior of university students, presented a conceptual model regarding how big five 

personality affects service orientation of university students. In the model, agreeableness, 

extroversion, openness to experience, and conscientiousness predict service orientation of university 

students positively, while neuroticism predicts service orientation of university students negatively; 

Moreover, service orientation leads to helping behavior, students with high service orientation are 

more willing to help others. The implications and future research directions are discussed finally. 
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中文摘要. 本文以大五人格和服务导向为

理论基础，通过文献回顾和理论分析探讨了

大五人格对于大学生服务导向的影响以及

服务导向对帮助行为的影响，提出了大五人

格影响高校大学生服务导向的概念模型。模

型中，宜人性、外倾性、开放性和责任心正

向预测了高校大学生的服务导向，神经质负

向预测了高校大学生的服务导向；同时，服

务导向进一步导致帮助行为，具备高服务导

向的大学生更加乐于助人。文章最后讨论了

研究的意义和未来研究方向。 
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1．引言 

伴随产业结构的升级和转型，世界上诸

多国家已经或正在将其经济重心转移至服

务业。这种趋势改变了以往企业仅通过产品

差异化吸引顾客注意力从而增强竞争优势

的传统态势，取而代之的是强调通过优质服

务满足顾客差异化需求并最终实现顾客忠

诚和组织有效性的经营战略。在此背景下，

具备服务导向的人力资源成为企业获得成

功的关键要素之一。 

从个体层面讲，服务导向一方面源自于

个体稳定的人格特质，另一方面受制于后天

的经历以及成长环境。当前国内外学者通常

从组织氛围、组织授权等情境因素研究个体

的服务导向，忽略了人格特质等个体层面因
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素对服务导向的影响。另外，目前服务导向

的研究对象主要集中于企业一线服务员工，

少有研究关注作为一线服务员工来源的高

校大学生群体；相关研究主要集中在如何培

养改善现有员工服务导向的后觉问题上，而

忽略了培养大学生服务导向和甄选具有服

务导向的大学生员工的先觉问题。因此，本

研究的目的是通过文献回顾和理论分析，探

讨大五人格对服务导向的预测作用以及服

务导向对于帮助行为（组织公民行为的核心

维度之一）的影响，提出大五人格预测高校

大学生服务导向的概念模型，并就服务型人

才的培养与开发从个体、高校和企业层面提

出合理化建议。 

2．大五人格 

“人格”是构成一个人的思想、情感以

及行为的独特模式，这个独特模式包含了一

个人区别于他人的稳定而统一的典型的心

理品质[1]。人格具有独特性、稳定性、统

合性和功能性的特征。大五人格模型

（Five-Factor Model, FFM）是重要而成熟的

人格特质理论之一。大五人格模型由外倾性

(Extraversion)、宜人性(Agreeableness)、责

任心(Conscientious)、神经质 (Neuroticism)

和开放性(Openness)五个维度构成。外倾性

主要体现个体的人际关系和社交程度，表现

为积极乐观、友好热情、富于冒险精神、喜

爱交际等；宜人性用于衡量个体对于他人的

接受和依从程度，表现为相信他人、顺从和

谦虚等；责任心体现个体对目标的专注程

度，表现为富有毅力、坚持不懈、井井有条、

谨慎细心等；神经质主要表现为敌对、敏感、

冲动等负面情绪；开放性主要表现为富有想

象力和创造力，求新求异和情感丰富[2]。  

近年来，越来越多的学者开始将大五人

格模型应用于服务业的研究当中，其中部分

研究专门考察了大学生群体的相关问题。服

务行业对于从业人员与顾客的人际交互具

有高标准的要求，热情、友好、积极和乐观

是对于该行业员工的最基础的从业要求。研

究发现大五人格特质对于个体从事工作的

类型和绩效水平具有一定的预测作用。例

如，研究显示，外倾性和开放性的人格特质

对大学毕业生从事社交型且富有挑战性的

工作具有正向的预测作用[3]。参考文献[4]

的研究表明外倾性很好地正向预测了国际

留学生在东道国建立社交和人际关系的绩

效水平，宜人性、开放性则与调整自我适应

新环境以及克制抱怨的绩效维度显著正相

关，情绪的稳定性（神经质的反面）和帮助

他人、与他人合作以及努力程度显著正相

关。研究还发现，在将周边绩效划分为合作

行为和建言行为（voice behavior）的基础上，

责任感、外倾性、宜人性和情绪的稳定性可

以有效地正向预测合作行为和建言行为

[5]。 

因此，大五人格模型中的五个维度都有

利于提升个体维持良好的人际关系，促进个

体积极主动地帮助他人，表现出乐于奉献的

意识和合作行为。对于服务业而言，未来准

备从事服务工作的大学生，可能需要具备高

外倾性、高宜人性、高责任心、高开放性以

及低神经质的人格特质，以利于其今后在工

作中更好的处理与顾客之间的人际关系，通

过提供令顾客满意的服务产品来提升顾客

的满意度和忠诚度。 

3．服务导向 

关于服务导向的内涵，学者们主要基于

特质观和情景观两个角度进行了研究。基于

特质观的定义最初由Hogan，Hogan和Busch

于1984年提出。他们认为服务导向是个体员

工乐于助人、体贴周到和易于合作的人格倾

向，这种人格倾向最终会影响员工和顾客的

互动质量[6]。很多学者之后基于人格特质

观对服务导向进行了探讨。研究结果发现，

仅仅根据人格特质研究服务导向是不恰当

的，因为服务导向会受到后天其他情境因素

的影响，因此学者们又提出了基于情境观的

服务导向。 

其中，Brown，Mowen，Donavan和Licata

通过COSE模型（Customer Orientation of 

Service Employees，服务员工的顾客导向）

重新界定了服务导向，并且在此基础上提出

了服务导向的二维模型。他们认为“服务导

向是个体在工作岗位中所表现出的满足顾

客需求的态度和倾向” (pp. 111)，这种态

度和倾向分别由愉悦度和需求度两个维度

构成[7]。愉悦度主要表现为员工喜欢和顾
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客进行人际互动的程度；需求度则主要表现

为员工坚信自己能够满足顾客需求的程度。

本文认为服务导向是一种态度倾向，这种倾

向一方面表现为个体能够积极主动识别他

人的需求，并且乐于帮助他人、满足他人的

需求。另一方面是指个体通过积极主动帮助

他人，最终不仅仅带给他人惊喜和愉悦，同

时还能够获得自我满足感和自身价值实现

感。本文采用[7]关于服务导向的定义和维

度划分进行后续研究。 

服务业的研究已经证明，服务组织的成

功主要基于热情友善的组织气候和员工高

质量的服务传递两个方面的因素，具有竞争

优势的企业往往在组织层面和个体层面都

具有强烈的服务导向 [8]。研究表明，如果

服务企业希望提升市场份额和利润，那么以

顾客为中心、以服务导向为关注焦点则十分

具有战略优势[9]。以往关注组织自身而非

顾客、控制产品质量和内部管理体系的做法

已经不足以建立持久的竞争优势，管理者们

已经意识到组织的首要任务是服务顾客，服

务导向对于企业获得战略优势具有非常重

要的作用。 

4．大五人格对服务导向的影响 

人格特质对于个体的态度和行为具有

潜移默化和深远持久的影响，这种影响会伴

随个体出生而逐步产生，且难以在短时间内

产生质的变化。作为情感密集型行业，员工

和顾客高质量的交互过程是服务业发展的

动力，个体员工传递的服务态度和行为对于

顾客感知的服务质量具有重要的影响。而服

务传递的外在情境不会一成不变，服务产品

自身具备生产与消费同步性、易逝性等特征

[10]，在服务传递中，很难保证服务过程的

连贯性和固定性。因此针对外在情境因素不

可预测的变化，员工内在稳定的人格特质可

能会在更大程度上决定其是否具有服务导

向的态度和是否能够提供优质服务的行为。

积极主动、热情洋溢、情绪稳定、机智敏锐

的员工更可能表现出乐于助人、满足顾客需

求的态度倾向并通过相应的服务行为使顾

客获得良好的体验。 

首先，从与他人交往的关系角度来看，

外倾性、宜人性和开放性程度较高的大学生

通常会更加积极友善，热情周到，富有想象

力和创造力，在行为处事中更加谦和，乐于

与他人合作，乐于并有能力解决他人的问

题、满足他人的需求。其次，责任心较强的

大学生更加认真、负责并具有较高的目标导

向，会更加关心他人的需求，将自己的利益

放诸于他人利益之后，并表现出对待他人认

真负责和乐于满足他人需求的态度倾向。最

后，神经质较低的大学生在与人交往的过程

中往往会表现出波澜不惊的态度，更加沉着

冷静，能够控制自己的情绪，更容易识别并

满足他人需求，因而具有较高的服务导向。 

现有零散研究的发现也支持大五人格

特质与服务导向之间的关系。参考文献[7]

以食品行业249位员工为样本，探讨了大五

人格与员工服务导向之间的关系。研究发

现，大五人格中的宜人性和情绪稳定性解释

了食品业员工服务导向39%的变异。参考文

献[11]对百货店145位经理的研究发现，核

心自我评价与经理们的服务导向显著正相

关。由于核心自我评价的内涵与大五人格的

各个维度存在高度的相关与重叠[12]，因此

可以推断大五人格可能与服务导向也密切

相关。关于人格影响大学生服务导的研究非

常有限，但作为未来服务业员工的储备力

量，我们推断大学生群体的人格特征和服务

导向的关系将呈现出与现有服务业员工相

似的模式。 

由此，提出以下命题：  

命题1：大五人格特质能够预测大学生

的服务导向。 

命题1a：外倾性与服务导向正相关 

命题1b：宜人性与服务导向正相关 

命题1c：开放性与服务导向正相关 

命题1d：责任心与服务导向正相关 

命题1e：神经质与服务导向负相关 

5．服务导向对帮助行为的影响 

组织公民行为的概念由Organ正式提

出，指员工自愿从事的、超出自身职责范围

以外的行为，这些行为能够提升组织的有效

性，但并不直接受到组织的奖酬[13]。Organ

认为，组织公民行为包含五个维度，分别是

乐于助人、责任意识、运动员精神、礼节和

公民美德。不同的学者对组织公民行为的维
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度有不同的划分，[14]基于对已有研究的理

论分析与回顾，最终将组织公民行为总结为

7个维度，分别是帮助行为、运动员精神、

组织忠诚、组织遵从、个人主动性、公民美

德以及自我发展。服务业员工的角色具有跨

边界性，其组织公民行为除了涵盖上述内容

之外，还包括员工主动向外界宣传组织、树

立组织良好形象等行为[15]。由于帮助行为

在组织公民行为研究中的重要性和较高的

信度与效度，本文主要关注服务导向对帮助

行为的影响。 

帮助行为（Helping Behavior）指个体

超出自身职责之外主动帮助他人的行为

[14]。由于服务企业很难规定员工在服务传

递中的具体行为，因此员工需要承担一些组

织规定以外的工作以满足顾客需求并提高

服务质量[15]。在与外部顾客的互动中，员

工主动帮助那些工作任务繁重而分身乏术

的同事，经验丰富的老员工主动教授新员工

服务知识和技能，帮助顾客解决突发问题，

满足顾客的临时需求，都可以使顾客获得良

好的服务体验。服务导向较高的员工认为顾

客至上，喜欢为顾客提供优质服务并乐在其

中[7]。这意味着即使是超出自身职责之外

的工作任务，只要能够让顾客拥有良好的服

务体验，服务导向较高的员工也会主动承

担，表现出对组织内部同事或组织外部顾客

的帮助行为。 

除了企业员工，组织公民行为的研究也

一直在关注大学生群体，尤其是学生干部。

在大学生组织中，学生们所表现出的帮助行

为，比如，主动帮助新同学、帮助学习工作

任务繁重的同学、开展多种多样的活动以丰

富班级生活、尽心尽力进行活动的组织协调

等，在很大程度上属于组织公民行为中帮助

行为的范畴。类似于企业员工，服务导向较

高的大学生会比较关注他人，会以他人的需

求为重，并以满足他人需求为乐。对于超出

自身的学习和工作职责之外的任务，如果能

改善同学的学习和生活体验，服务导向较强

的学生也会主动承担。 

大学生作为一组特殊人群，在学校中往

往不会受到功利目的的影响，因此这部分群

体表现出的服务导向和帮助行为更具有研

究意义。关于大学生群体服务导向影响其组

织公民行为尤其是帮助行为的研究非常有

限，但依据上述分析，我们可以得出以下命

题： 

命题2：大学生的服务导向和帮助行为

正相关 

命题2a：愉悦度（Enjoyment）与帮助

行为正相关 

命题2b：需求度（Need）与帮助行为

正相关 

本研究的概念模型见图1。 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

图1  概念模型 

6．研究意义和未来研究方向 

本研究理论论证了大五人格影响大学

生服务导向以及服务导向影响帮助行为的

概念模型，弥补了现有研究忽视个体层面因

素对服务导向的影响的不足，同时增加了我

们对于大学生群体的人格特质影响服务导

向及帮助行为的理解，具有重要的理论意

义。同时，本研究还具有一定的实践价值。

首先，组织就服务性工作在进行人才甄选

时，可以将大五人格作为测评工具来预测应

聘者的服务导向，从而判断应聘者是否适合

从事服务性工作，更好地实现人职匹配。其

次，高等院校可以对学生的人格特质进行测

评，并通过系统化的课程和活动设计逐步改

善学生的人格特质，提高其情绪的稳定性、

随和性、外倾性、开放性和责任心，帮助学

生适应将来走入社会后可能要从事的服务

性工作。最后，如果希望将来从事服务性工

作，大学生应该提前对自己的人格特质进行

分析并进行有意识的培养、训练与改善。 

愉悦度 

需求度 

外倾性 

开放性 

宜人性 

责任心 

神经质 

帮助行为 

服务导向 帮助行为 大五人格 
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本研究也存在一定的不足。一方面，本

研究为理论研究，研究结论有待于进一步的

实证验证。未来研究可以选取合适的样本验

证本研究提出的概念模型。另一方面，本研

究主要探究大五人格特质和服务导向的关

系，但实际上，高校大学生的服务导向同时

也会受到情境因素的影响，因此就服务导向

的影响因素而言，本研究的内容有待进一步

拓展。未来研究可以同时考虑情境因素和人

格特质对服务导向的影响，系统全面地探讨

服务导向的决定因素。 
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