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摘 要

本研究探討組織支持、情感性承諾與角色外顧客服務行為三者之間的關係，並檢測市場導向人力資源管理活動是否對組織

支持與角色外顧客服務行為扮演著調節角色。本研究採便利抽樣調查，以A量販店為研究對象，針對其第一線服務人員與

直屬主管及往來顧客三種問卷。結果發現組織支持對角色外顧客服務行為有正向影響效果。又情感性承諾在組織支持與角

色外顧客服務行為間有中介效果的產生。本研究採階層線性模式進行分析，結果顯示市場導向人力資源管理活動對組織支

持與角色外顧客服務行為具調節效果。當組織支持漸高時，高市場導向人力資源管理活動相對於低市場導向人力資源管理

活動，所帶給顧客角色外行為之差異則遞減。
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