
第三章 工作态度与行为

第一节 工作态度概述

考点-1 工作态度的概念 ★★

1.概念

个体与工作相关的态度的总称；工作态度对个体的工作行为有指导性的、动力性的影响。

2.工作态度与价值观的关系

工作态度与个体价值观有着密切的关系。工作态度往往是其价值观的具体反映，但与价值观不同的是，

工作态度的稳定性相对较低。

考点-2 工作态度的指标★

（一）工作态度指标

三指标 含义

工作

满意度

员工对自己的工作所抱有的一般性的满足与否的态度，是对自己的工作喜欢或不喜欢的情感或情

绪体验。一般而言，工作满意度高的员工对工作持积极的态度。

工作

投入度

员工在工作中深入的程度，所花费的时间和精力的多少，以及把工作视为整个生活核心部分的程

度。工作投入度高的员工，一般具有良好的职业道德，表现出高成长的需要，喜欢参与制定决策，

因而，他们很少迟到或缺勤，愿意长时间地工作，以得到高绩效。

组织

承诺

员工认同组织，并愿意继续积极参与其中的程度，也称组织忠诚度。组织承诺是一种衡量员工未

来是否愿意留在组织中工作的重要指标。一般来说，组织承诺高的员工会表现出积极的工作行为。

工作满意度是个体对工作特定方面的反应。

工作投入度是个体认同其工作或岗位、主动参与的程度，反映了个体与工作或岗位之间的关系。

组织承诺是个体对整个组织的情感反应，体现了个体与组织的关系。

（二）工作满意度、工作投入度、组织承诺的关系

工作满意度高的个体通常会有高的工作投入度，表现出高的组织承诺。但组织承诺又反作用于工作满意

度，并与工作投入度有高的相关。在上述三个指标中，工作满意度与组织承诺尤为重要，是工作态度的两个

核心指标。它们与个体相关工作行为的关系也最为紧密。

第二节 工作满意度

考点-3 工作满意度的概念、特点及决定因素★★

工作满意度是员工对自己的工作喜欢或不喜欢的情感或情绪体验。工作满意度一般指单个员工的态度，

而士气通常用于描述整个群体的满意度。

（一）特点

特点 含义

整体性和多维

性

既可表达员工对工作总体的满意度，也可表达对工作各个重要方面的满意度。但不能用员工

在一个维度上的高满意度来抵消其在另一个维度上的低满意度，不能用算术的方法将两种情

感体验混合起来得到一个平均值。



稳定性
满意度是经过长时间才形成的，具有一定稳定性，但工作满意度也是不断变化的，它的下降

甚至比它的形成还要快。

环境的

影响

工作满意度是生活满意度的一个组成部分。员工工作之余的环境也会间接地影响其对工作的

情感。

（二）工作满意度的决定因素

七大因素 含义

工作挑战性

员工往往喜欢具有挑战的工作。但挑战性过大，超出员工的能力范围，会造成挫

折和失败感，挑战适中时，员工会体验到快乐和满足，工作挑战性和工作满意度

呈倒“U”形关系。

公平待遇
报酬、晋升是对员工工作最直接、最明确的物质肯定方式。因此，报酬、晋升等

制度与政策是否公平，会极大地影响员工的满意度。

良好工作环境 良好的工作环境能够提高员工的工作满意度。

合作伙伴与上

级

如同事间能融洽相处、友好共事，则可以提高员工的工作满意度。如果直接上级能了解、

关心下属，善于倾听意见，奖励成就，员工的满意度则会提高。

社会影响

员工所在的社会群体和日常所接触的人对员工的满意度也会有影响，特别是员工的同事。

如果员工周围的同事都对工作不满，那么，该员工就更有可能受到感染，表现出对工作的

不满。

员工的人格特

征

个体的人格特征会影响其对工作的评价和情感。如，生性乐观的个体更可能有较高的工作

满意度，因为他们能够体验到更多的正性情绪。

员工人格与工

作的匹配

人格与工作匹配会提高工作满意度。员工发现自己的能力、特长、风格与工作要求相符时，

便有信心在这些工作中获得成功，从而体验到快乐，获得满足感。

考点-4 工作满意度的理论★★

含义

因素

模型

1.将工作分解为薪酬、工作条件、组织的规定、同事、独立性、社会地位等因素，分别考察员工对

每一因素的满意程度。而员工的总体满意度由每一因素的满意度累加而得。

2.需注意：a.不要遗漏重要因素，否则会导致满意度调查结果片面。b.对不同员工来说，不同的因

素可能对其工作满意度有不同的贡献。

差异

模型

需要将员工的工作与“理想工作”相比较。“理想工作”指员工认为工作应该是怎样的，期望从工

作中获得什么。该模型认为，如果员工对“理想工作”的期望比较高，而这些期望不能得到满足，

那么，员工会表现出不满。根据该模型观点，管理者需要重视员工对工作合理的期望，并设法满足。



均衡

水平

模型

每个员工都有典型的工作满意度水平，称为均衡水平。工作中的情境因素或某些事件可以暂时改变

员工的满意度水平，但满意度最终还会回到均衡水平，也就是说，工作中的各种事件只是使员工的

满意度在均衡水平上下波动。因此，管理者如果想通过改变工作情境来提高员工的满意度，则需要

考虑这种满意度的提高是暂时的还是持久的，以及经过多长时间满意度会回复到均衡水平。

考点-5 工作满意度的影响后果★★★

含义

工作绩效

工作满意度会导致绩效提高。实证研究反而更加支持：高的工作绩效会促成高的工作满意度，

因为高的绩效一般会为员工带来更高的经济上、社会上和心理上的回报，从而提高满意度。当

然，两者又是相互影响的。高满意度会增加员工的组织忠诚度，促使员工对工作更加投入，最

终又导致绩效得以提高，从而形成一个良性循环。因此，管理者需要努力帮助员工提高绩效，

以促使员工满意度的提高。

离职率

满意度高的员工更可能长久地留在组织中，而满意度较低的员工离职率也更高，因为他们不

能完成自我实现，工作上很少得到认可，或与主管、同事不断地发生冲突，或事业上停滞不

前。这些因素导致他们更可能到别的组织寻求发展。

缺勤与迟到

工作满意度低的员工会时常缺勤。而迟到可以被看作是一种短期的缺勤行为，表示了员工对

工作条件的不满。迟到可能会阻止工作及时圆满完成，破坏与同事之间的工作关系。缺勤和

迟到常常是消极态度的征兆，管理者需要引起注意。

偷窃行

为

员工出现偷窃行为有多种原因，可能因为感到被剥削、过度工作、或因从组织得到的不公平的待遇

而进行报复，也可能认为这种不道德的行为是合理的，并将偷窃行为作为重建公平的自我知觉、报

复主管苛待的一种手段等。

暴力行

为

暴力行为或工作中各种口头、身体侵犯行为是员工不满的最极端后果之一。工作压力不仅能引起暴

力行为，暴力行为也会加大工作压力。

组织公

民行为

与缺勤、迟到、偷窃等消极行为相反，组织公民行为是典型的积极工作行为。但这种行为并不是员

工职责内的，通常通过以下方式表现出组织公民行为：在履行一般性工作时显示出高度责任心，在

疑难问题上进行高水平的发明创造，或者自原承担额外的工作，或者与其他员工分享自己的时间和

资源。工作满意度高的员工更可能表现出组织公民行为。

考点-6 员工对工作不满的表达方式★★★



考点-7 工作满意度调查 ★

（一）工作满意度调查的意义

意义 内容

监控满意度
工作可以让管理层掌握总体满意度。了解满意与不满意的具体领域及群体等，此调查也

是分析各种员工问题的强有力的诊断工具。

改善沟通
在计划进行调查、实施调查和讨论调查结果等过程中，组织中各个方向的沟通都可能得

到改善。

释放情感 给员工提供正式渠道来表达自己的观点、意见和不满的机会，从而使消极情感得到释放。

确定培训需要 通过调查，员工能说出自己对主管执行某些工作的看法。

规划和监控新的

方案

通过调查可以了解组织所实施的变革的进展、遇到的困难和取得的效果，可以帮助管理

者改进已有的变革方案，并更好地规划和监控新方案。

（二）调查的步骤

1.确定满意度调查目的

2.获得最高管理层和员工的支持

3.设计出科学有效的调查工具

4.实施调查

5.调查结果的统计分析

6.调查结果反馈

7.员工和管理者共同制订改进的行动计划并实施

考点-8 组织承诺的概念及内容★★

组织承诺是员工认同组织，并愿意继续积极地参与其中的程度。它是个体对组织的一种态度或肯定性的

内心倾向。组织承诺包括情感承诺、继续承诺和规范承诺三个因素。

情感承诺是指员工对组织的感情依赖、认同和投入程度。员工对组织所表现出来的忠诚和努力工作，主

要是由于对组织有深厚的感情，而非物质利益。

继续承诺是指员工对离开组织所带来的损失的认知，是员工为了不失去多年投入所换来的待遇而不得不

继续留在该组织内的一种承诺。

规范承诺是员工对继续留在组织的义务感，它是员工由于受到社会责任的影响而留在组织内的承诺。组

织承诺高的员工通常有着高的工作绩效，保持好的出勤记录，更愿意坚持组织政策，有较低的离职倾向。

情感承诺最为重要，对上述相关的工作行为的影响也最为明显。

考点-9 影响组织承诺的因素 ★

影响因素

情感承诺
工作挑战性、职业明确度、目标明确度、目标难度、管理层对新观点新思维接纳程度、同事间亲

密性、组织可靠性、组织公平性、个人的重要程度。

继续承诺
所掌握技术的应用范围、受教育程度、改行可能性、个体对组织的投入状况、福利因素、在本地

居住时间的长短、找到别的工作的可能等。

规范承诺 组织对规范承诺的要求程度、员工的个性特点、所受教育类型等。

考点-10 组织承诺的影响后果★★

1.组织承诺越高，离职率越低。

2.情感承诺越高工作积极性越高，工作满意度越高。



3.规范承诺高的员工常以责任与义务作为行事准则。

4.继续承诺越高则跳槽可能性越大。

本章内容总结


