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ABSTRACT 

"Dedication", "patriotism, integrity, and friendliness" have been incorporated into the socialist core values in China as 

the basic ethical requirements for individuals. Nowadays, predicting employee behaviors and improving employee 

engagement has been crucial for companies in their human resource management practices. The extent of employee 

engagement in an enterprise is determined by the care and support perceiving from the organization, which is supported 

by the Perceived Organizational Support (POS) in social exchange theory. On the basis of emotional theory and social 

exchange theory, the relationship between emotional intelligence and job performance, as well as the mediating role of 

employee engagement in this relationship, and the moderating role of organizational support are researched and 

explored. 
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摘要 

“敬业”与“爱国、诚信、友善”作为对个人的基本道德规范要求，已经被共同纳入到我国社会主义核心价值

观中。当下，企业如何充分预测和了解员工行为，如何提升员工敬业度已经成为企业人力资源管理实践时面临

的实际问题。企业中的员工工作投入程度有赖于他们所感知到的来自组织的关心和支持，这一点已经也被基于

社会交换理论的组织支持感证实。基于情绪理论和社会交换理论，对情绪智力和工作绩效之间的关系,以及员

工敬业度在此关系中的中介作用和组织支持感的调节作用进行研究和探索。 

关键词：情绪智力,员工敬业度,组织支持感,工作绩效 

1.前言 

随著全球经济一体化，中国的社会发展日新月异，

在企业竞争不断加剧的今天，决胜关键就在于拥有一

支高度敬业的员工团队。自 2019 年年末起，新冠疫

情对于世界经济产生巨大衝击，经营环境的不确定性

也迫使企业需要员工在巨大的压力下维持稳定的产

出，以适应变化的市场环境。在过往的研究中，证实

了员工的情绪智力决定了他们面对压力时可能产生

的情绪以及是否能够正确认知自己的情绪，并且能够

帮助企业管理者有效预测员工的工作绩效。这对于疫

情下举步维艰的企业实践来说是至关重要的。 

随著知识经济时代的到来，员工的工作性质和组

织实体的变化冲击着员工工作绩效的传统理念。因此，

组织更加关注员工的行为以适应新的挑战（Griffin 

et al., 2007）。在员工层面，高度的敬业精神能够
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改善员工工作时缺乏注意力和工作积极性不高等问

题，对个体绩效有积极影响。在此背景下，员工敬业

度作为一个组织行为学和人力资源管理领域的新概

念，是组织行为学方面学者研究的发展趋势。根据

Hewitt（2013）的调查，40%的被调查员工敬业度不

高，20%的员工处于闲散状态。在全球的组织中，员

工敬业度依然较低，对于大多数组织管理者来说，这

也已经成为需要解决的一个实际问题。 

在本研究中的情绪智力，是指人们感知和有效控

制自身情绪，并以此指导自身行为，理解他人并与他

人相处的能力（吕鸿江、韩承轩、王道金，2018）。

Boyatzis (2009) 研究表明，情绪智力能够帮助企业

预测绩效。但对其是以怎样的机制作用于工作绩效，

及发挥该机制所需的条件等问题的探索研究还较少，

而且在探索两者关系的研究中，对于组织支持感在关

系中的调节效应重视不足。此外，在以工作绩效作为

被解释变量，探索情绪智力和员工敬业度的研究中，

对两者的效应分析不够全面。在此背景下，本研究基

于社会交换理论，对情绪智力与工作绩效的关系，以

及员工敬业度在此关系中的中介作用和进行整合性

研究，并探索组织支持感在上述关系中的调节效应。 

2.文献综述 

2.1.情绪智力 

情绪智力( Emotional Intelligence，EI) 概念

自 1990 年由 Salovey 和 Mayer 首次提出，作为影响

个体发展的关键概念，从此在心理学和管理学领域备

受学者的关注。情绪智力本质是社会智力的一部分，

是个人监控自己及他人情绪情感，并利用这些信息指

导自己行为的能力。根据 Salovey 和 Mayer 的观点，

情绪智力包含以下四个维度：1.自我情感评价，指一

个人能体会自己的深层次情绪并能够清楚、自然地表

达自身情感的能力（Wong& Law, 2002）；2.对他人

的情感识别及评价，指一个人理解和感知周围人情绪

的能力；3.情绪控制，指一个人控制、管理自身情绪，

从心理挫败中迅速恢复的能力；4.情绪利用，指一个

人通过运用情绪推动工作表现和向建设性行为发展

的能力（Joseph& Newman, 2010）。本文基于相关文

献，定义情绪智力为个体评估、表达、认知和使用自

己及他人情绪的能力。 

大量研究支持情绪智力对于个人和组织的绩效

有显著的影响，Wong& Law (2002) 和 Stein and 

Book (2010) 等的研究证实，员工的情绪智力越高越

容易获得职业成功，情绪智力与其工作绩效之间存在

显著的正向关系。 

2.2.员工敬业度 

员工敬业度是指组织成员对于工作的自我角色

的管理，以及在工作角色中对自身精力认知和情感的

表达运用（Kahn，1990)。员工敬业度包括三个心理

条件：1.心裡意义，可以被视为一种感觉，是员工对

投资于身体、认知或情感的能量的当前回报，缺乏则

意味著人们得到较少的工作绩效；2.心理安全感，即

一种主观感受，是个体在组织中定位的三种重要心理

状态之一，能够让个体充分展现自我，而无需担心其

会对个人地位、自我形象或职业生涯产生负面影响；

当情况是不可预知或不一致，以及存在威胁时，员工

敬业度将会是不高或不安全的；3.可用性，指在某个

特定的时刻，对员工在身体、情绪或心理上有意义。 

过往的研究发现，工作中的六个方面和员工敬业

度相关：可持续的工作量、适当的表彰和奖励、选择

和控制、社会公平和争议、支持性的工作感受，以及

有意义和有价值的工作（Maslach,2001）。以往研究

主要将员工敬业度视为对工作敬业，而员工敬业度还

取决于在具体情境的角色，因而，可以分为对工作敬

业和对组织敬业（Saks，2006)。 

2.3.工作绩效 

工作绩效（Job Performance）是指对于特定目

标的实现程度，可以分为个体、团体和组织层面,而

不同层面对于工作绩效概念的界定也存在差异，本文

主要探究个体层面的工作绩效，回溯国内外有关工作

绩效的研究可以将相关研究总结为三个方面： 

1.以结果为导向的工作绩效，李宝元（2002）以

结果为导向将工作绩效界定为员工在生产效率、生产

质量和服务质量等方面的表现和成绩。2.以行为为导

向的工作绩效，被定义为员工做出的所有对组织目标

有贡献的行为。3.综合工作绩效，Chiang & Hsieh 

(2012) 认为工作绩效应该包括员工的工作结果与实

现该结果的过程，即员工的行为与结果以及能力、态

度、工作方式等等。 

员工个体工作绩效的影响因素研究一直是心理

学和管理学研究的重要话题，探索工作绩效的影响因

素，对提升员工的工作积极性具有重要意义。 

2.4.组织支持感 

Eisenberger 等人(1986)提出了组织支持感

(Perceived Organizational Support，POS) 的概

念，认为是员工对于组织重视其贡献和关注其幸福感

的全面看法，包括：1.员工对组织是否重视其贡献的

感受；2.员工对组织是否关注其幸福感的感受。 

组织支持感的定义为，员工感知到的组织对他们

工作上的支持、对他们利益的关心和对他们价值的认

同。基于互惠原则，组织在资源和情感上给予员工更

多的支持，感受到高度的组织支持感的员工会产生关

心组织利益的义务感、归属感和情感需求的满足感，

增加对组织的付出回报。 

过往的研究表明，组织支持感与各种重要的组织

成果相关。Rhoades & Eisenberger (2002) 的研究
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表明组织支持感和退缩行为（如旷工、迟到和离职）

呈负向关系。 

3.研究假设推理 

3.1.情绪智力与工作绩效 

情绪智力是不同于传统智力和人格特质的一种

独立智力形式，体现了个体为驾驭自己和他人的情感

情绪，区分它们之间的差异，并能使用这些指导自己

思考和行动的能力（Joseph et al., 2015; 张辉华，

2014）。自从情绪智力的概念提出以来，组织行为学

领域的相关研究从情绪自我评估、他人情绪评估、情

绪使用和情绪调控几个方面解释情绪智力对于员工

行动的作用机制。情绪智力的高低会影响道个体对周

围环境的感知，作用于个体行为和员工行为效果（王

仙雅等，2013）。依据情绪智力理论，拥有良好情绪

智力的员工不仅能够在组织中合理运用特定的情绪

技能，更重要的是根据情境的变化能够调节自身的情

绪状态，与同事有效沟通，表现出积极的工作态度。

事实证明，情绪智力对工作绩效具有较强的预测能力

（Lopes et al.,2006; Offerman et al.,2004）。

文献分析发现，高情绪智力的员工能够更好控制自己

情绪，易于表现强烈的合作意识，营造出融洽的交流

沟通氛围，建立更好的人际关系，从而取得更好的绩

效。由此推测： 

H1：情绪智力对员工工作绩效具有正向影响作用。 

3.2.情绪智力与员工敬业度 

敬业度对员工有著积极的影响，它在激励员工实

现其个人和组织目标方面发挥著关键作用 (Judge  

et al.,  2002)。恰当的情绪和感受对组织与个人

都具有战略价值和影响。过去的许多研究已经表明，

情绪智力被视为积极工作态度的重要预测因素。情绪

智力较高的员工拥有更高的工作满意度，因为他们能

够认知与调节自己的情绪。（Sy et al., 2006）在

另一项对于印度专业人士的研究中，Swatee & 

Aakanksha (2015) 发现他们的情绪智力与敬业度之

间存在积极的关系，因为情绪智力较高的人能够表现

出更多的活力、奉献精神和专注度，而情绪混乱的员

工被认为会降低其个人的幸福感，导致工作懈怠的现

象。高情绪智力的人被认为在用有趣而有力的方式在

工作中表达自己的想法，从而对组织和个人产生积极

的影响。由此推测： 

H2：情绪智力对员工敬业度具有正向影响作用。 

3.3.员工敬业度与工作绩效 

工作绩效是指对于特定目标的实现程度，可以分

为三个层面，本文主要讨论个体层面的工作绩效，即

员工个体在工作过程中所有与组织目标实现有关的

行为与结果的综合。本文跟据学术界重广泛界定的三

种绩效观中的综合工作绩效，将工作绩效划分为任务

绩效和关系绩效两个维度。 

员工的敬业度包括认知敬业、情感敬业和行为敬

业。基于社会交换理论，认知敬业度高的员工能够敏

锐感知对组织的认可，产生提高自身工作绩效为组织

目标贡献的动机（Schaufeli and Bakker, 2004）。

员工的情感敬业会影响到员工的工作满意度，促使员

工实现更多组织目标的倾向，对关系绩效有积极影响

（陈明淑、申海鹏，2015）。行为敬业会影响员工的

工作投入水平，刺激工作能力的提升，对员工的事业

发展和任务绩效有积极影响（王默凡、孙敏健，2016）。

基于以上，提出假设如下： 

H3:员工敬业度对工作绩效有正向影响。 

3.4.组织支持感对情绪智力与员工敬业度和
工作绩效关系的调节 

前文的分析指出，基于互惠原则，高情绪智力的

员工对组织的激励与组织积极的氛围的感知更为敏

感，高度的组织支持感的感知有助于员工做出有利组

织的行为，有更多的工作投入和绩效表现，更少的逃

避行为（Rhoades & Eisenberger，2002)。相反，如

果对组织的支持感感知较少，员工会有更少的组织义

务感和对组织的归属感。因此，本文提出 

H4:组织支持感在情绪智力与员工敬业度的关系

中具有调节作用：与较高的组织支持感相比，员工组

织支持感较低时情绪智力对员工敬业度的负向影响

更强。 

H5:组织支持感在员工敬业度与员工工作绩效的

关系中具有调节作用：与较高的组织支持感相比，员

工组织支持感较低时员工敬业度对员工工作绩效的

负向影响更强。 

3.5.研究模型 

综上，基于对情绪智力，员工敬业度，工作绩效

和组织支持感四个变量的文献整理和分析，建立了如

下研究模型。 
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图 1 研究模型图 

4．研究意义 

4.1.理论意义 

情绪智力的概念自 1990 年被提出后，近年已成

为组织心理学的研究热点。现有的研究主要基于情绪

智力与员工工作绩效之间关系的研究，普遍忽略了对

中介机制和调节影响因素的深入探讨。回溯过往对于

情绪智力的研究，国外多数文献是围绕领导行为、社

会网络和认知能力等理论，探索情绪智力和员工个人

绩效之间的关系。国内相关的研究（张辉华、黄婷婷，

2015；唐文清、香梅、张敏强等，2015）主要是基于

学生群体和企业工作者展开的，但是例如情绪智力是

通过怎样的内在机制影响个体绩效和其发挥作用的

边界等问题仍有待深入探索，并且这方面的研究也缺

乏有力的理论解释。总体而言，情绪智力相关的众多

研究问题未达成一致，其在心理学和管理学领域的实

践探索仍处在初步发展阶段。针对现存的研究缺口，

本文基于情绪理论和社会交换理论，构建了包括中介

环节的调节效应模型概念，对现有的情绪智力和工作

绩效相关理论进行了补充的探索研究。 

4.2.实际意义 

从事服务业工作的员工是通过提供服务与被服

务者建立关系的，相关研究表明，在包含大量人际交

往和较高情绪互动需求的工作中，情绪智力对员工的

工作绩效具有较强预测作用（Maslach et al., 

2001）。 

首先， 本文以情绪智力作为解释变量 ，探索员

工敬业度的前因和提升机制以及组织支持感的效果

研究，研究结果对企业管理实践具有重要意义，对如

何塑造员工忠诚感和提升工作积极性具有借鑑意义。 

其次，本文以员工工作绩效作为被解释变量，考

察员工敬业度的积极效应，研究结论的验证有助于引

起管理实践中管理者对员工敬业度的重视，关注员工

绩效的提升，从而推动企业健康持续的成长。 

5.结论 

本研究基于社会交换理论，对情绪智力与工作绩

效的关系，以及员工敬业度在此关系中的中介作用和

进行整合性研究，并探索组织支持感在其中的调节效

应。 

研究采用问卷调查方式，以获取可靠和现实的一

手研究数据，并对问卷数据进行共同方法性偏差进行

评估，利用结构方程模型进行因素分析来检验研究的

变量及模型。除了不可避免的同源偏差问题，因为受

到其他客观因素影响，以及组织限制问题，研究必然

存在一些局限和不足：研究样本的选取、测量工具的

局限、测量量表的选择等等。 
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