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一尧员工满意度研究述评
目前国内外有关员工满意度研究的状况主要

表现为两个方面遥 一方面是员工满意度研究成为
近十年来的一个研究热点袁 并逐渐成为实证研究
的一个范式遥通过对比分析袁中国的相关研究同国
际保持基本一致遥 另一方面是国内有关员工满意
度的研究在国际上的占比较低袁 产生的国际性影
响力不足遥美国无论在绝对数量袁还是在相对数量
上都占有明显优势遥 通过 叶社会科学引文索引曳
渊Social Science Citation Index冤网络数据库检索统
计分析袁 发现近十年来世界范围内有关员工满意
度的研究在总体上呈上升态势遥
通过文献计量学的统计分析袁 员工满意度研

究的内容主要包括员工满意度测量和员工满意度

影响因素两个方面遥渊1冤员工满意度的测量方法多
种多样袁 国内外都有较多的论述遥 早在 1974年袁
Kalleberg就根据假设 野员工满意冶 存在单因素这
一基础 咱员暂渊P405-418冤袁 提出了单一整体评估的方法遥
1967年明尼苏达大学的 D.J.Weiss 等人根据研究

需要编制了综合评估的调查表袁 全称为明尼苏达
工作满意度调查表 渊MSQ院Minnesota Satisfaction
Questionnaire冤咱2暂渊P204-210冤遥国内相关的测量方法主要
是对西方国家满意度测量的借鉴和本土化遥渊2冤员
工满意度影响因素研究则是从微观上研究员工满

意度测量的具体指标袁即员工满意度的影响因素遥
这类成果较多袁形成了以组织因素尧环境因素尧工
作因素尧 关系因素和个体因素为核心衍生出不同
的员工满意度影响因素体系咱3暂渊P196-206冤遥 可见袁国内
外有关员工满意度的研究主要侧重于实证袁 但相
关理论研究欠缺遥
综上所述袁 现有的员工满意度研究大多基于

管理学尧心理学等理论袁其本身没有独立的理论内
容袁 这样对员工满意度研究深度造成不可逾越的
障碍遥 员工满意度研究需要加强相关基础理论研
究遥因此袁员工满意度形成机理的理论研究成为亟
待解决的一个关键问题遥在实证研究的基础上袁运
用逻辑推理的方法袁构建员工满意度的形成模型袁
为进一步的员工满意度实证研究提供理论依据袁
提升员工满意度研究成果的质量袁 最终指导企事
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单位科学开展员工满意度的调查尧管理和研究遥
二尧 员工满意度形成机理的理论

基础

员工满意度形成机理的逻辑建构需要以相关

理论为基础袁 客观揭示员工满意度形成的基本规
律遥 员工满意度形成机理以心理契约理论为基础
构建其基本框架袁以期望理论解释其形成动因遥

渊一冤心理契约理论构建基本框架
自 20世纪 60年代开始袁 一些专家学者注意

到在企业组织内部存在一种心理契约现象袁 即组
织和员工之间存在一种法律契约之外的一种无形

的约定遥通过大量的理论和实践研究袁逐渐形成对
心理契约的理性认知咱4暂渊P550-566冤遥学者大多认为心理
契约是员工个人在对组织有所贡献的同时袁 也期
望组织能够满足员工个人的欲望需求袁 组织和员
工之间存在着一种付出与收获的配合遥 心理契约
不是有形的契约袁有别于法律的文本契约袁但是远
远超越法律契约袁 在工作绩效过程中发挥至关重
要的作用遥组织需要了解员工的期望袁通过各种途
径加以满足袁并正确传达出组织的努力遥员工在正
确感知组织对自身期望满足的同时袁 建立组织与
员工之间的认知关系袁形成感知结果遥根据感知的
结果袁员工对心理契约获得强化尧不变尧违背等不
同的感受袁这种感受最终影响员工的工作行为遥员
工如果能够有效感知公司对个人需求的满足袁在
此过程中又能不断受到鼓励袁他将努力工作袁充分
发挥最大潜能袁争取创造最大价值遥 否则袁员工只
能保持既有绩效或采取负面行为遥 组织和员工虽
然没有在工作投入程度上签订具体的数量契约袁
但是两者通过多次的博弈袁建立相互信任尧支持尧
默契的关系袁 最终形成组织为员工提供公平的发
展平台尧 员工为组织发展努力奉献的一种非正式
契约关系遥 员工心理契约形成过程如图 1所示遥

图 1 员工心理契约形成过程

员工满意度形成过程主要以员工心理契约的

形成为基础袁二者在发展路径上具有相同的轨迹遥
员工心理契约的达成或违背同员工满意度的高或

者低袁二者具有相同的内涵袁即同一种现象用不同
的方式进行表现和研究遥心理契约的形成尧发展过
程同员工满意度的变动有着同样的路径选择遥 因
此袁 心理契约理论为员工满意度形成机理的构建
提供了基本的框架遥

渊二冤期望理论解释形成动因
员工满意度形成机理的起始阶段为心理预期

和现实感知的比较袁通过比较形成感知差异袁这个
感知差异作为心理感受的一种结果最终会引发员

工的一系列行为遥 根据北美著名心理学家和行为
科学家维克托窑弗鲁姆渊Victor H援Vroom冤关于期望
理论中期望与现实的矛盾所产生的后果袁 可以构
建员工期望与现实关系模型咱5暂渊P78-85冤遥

图 2 员工期望与现实的关系模型
弗鲁姆认为期望不等于现实袁 期望与现实的

冲突存在三种结果袁 这三种结果分别为期望大于
现实尧期望等于现实和期望小于现实遥期望小于现
实的时候袁员工个人满意度会大大提高袁能够增强
信心尧激发积极性袁从而提高工作效率遥 期望等于
现实的时候袁员工满意度不变袁工作效率在积极性
保持不变的情况下维持不变遥 期望大于现实的时
候袁员工满意度大幅度降低袁愤懑尧挫折感随之而
来袁必将影响工作积极性袁最终降低工作效率遥 员
工期望与现实的关系模型有力揭示了三种状况的

动因袁也是员工满意度形成的原因袁即心理预期和
现实感知之间的比较所形成的感知差异 咱6暂渊孕73-77冤遥
员工的期望袁属于员工心理预期袁意指主要由社会
因素尧 组织因素和员工的个人因素相互作用而形
成的员工对工作投入回报的期望遥 员工所面对的
现实袁属于现实感知袁是员工在组织的无力兑现尧
有意违约和员工对组织绩效的理解歧义的作用下
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对期望实现程度的认知遥因此袁这些影响员工心理预
期和现实感知的因素就是员工满意度形成的动因遥
三尧 员工满意度形成机理的框架

模型

员工满意是指员工对组织满足其需求程度而

相应获得的一种感受袁 是员工将自己期望值和在
工作付出中获得的实际绩效进行比较而形成的感

觉状态 咱7暂渊孕52冤遥 员工满意度是员工自身的一种心
理感知活动袁 是员工自我的一种主观价值判断袁
是员工实际感知和期望值之间相比较而获得的

结果 咱8暂渊孕268冤遥 因此袁 员工满意度形成有其内在机
理袁 即以马斯洛需求层次理论尧 赫兹伯格正式提
出的野保健-激励冶双因素理论为基础袁运用期望
理论尧公平理论作为分析工具袁利用心里契约理论
构建起形成框架遥
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由图 3可以看出袁 整个框架是借用心理契约
理论构建而成袁分为前因尧形成和后果三大块遥 在
前因中袁马斯洛需求层次理论尧赫兹伯格正式提出
野保健-激励冶双因素理论是期望值形成的基础理
论袁用来分析心理预期的内容咱9暂渊P193-197冤遥 在前因中
还运用到期望理论和公平理论来分析现实感知部

分袁是现实感知形成的基础遥 在形成过程中袁主要
运用期望理论和公平理论来分析感知差异的产

生袁 并结合需求层次理论和双因素理论来解释满
意度提高或降低的趋势选择遥在后果中袁主要是用
心理契约理论来描述员工满意度高或低的不同表

现形式袁形成一个完整的满意度行为表现体系遥
员工满意度形成是一个多种因素相互作用的

过程袁 其背后存在着员工满意度管理需要注意的
事项遥其一袁组织存在因为满意度降低趋势造成的
恶劣影响袁 需要从源头治理袁 加强员工满意度管
理袁形成积极向上的组织氛围遥 其二袁组织满意度
降低趋势往往比提高趋势更容易形成袁 因此组织
在员工关怀上需要从小处着手袁 让员工形成强烈

的归宿感遥其三袁员工满意度的形成是一个复杂的
过程袁组织有很多机会可以维护良性结果的形成袁
也可以阻止不良结果的产生袁 需要加以关注和投
入遥其四袁心理契约是员工满意度管理的最佳理论
依据袁组织不能仅凭法律契约来维护管理袁更需要
充分利用心理契约来调动员工的积极性袁 提高组
织绩效遥 其五袁 员工个体不仅有不同的心理期望
值袁而且在现实感知的灵敏度上也存在着不同袁对
差异大小的区分也存在认同上的不同袁 因此组织
更应在同一规章制度的基础上针对不同的员工采

取不同的人文关怀遥
四尧员工满意度形成的要素分析
渊一冤员工满意度形成的影响因素
依据期望理论可知影响员工感知差异的因素

主要有社会因素尧组织因素和个体因素遥根据研究
需要袁将组织因素进一步细分为院组织价值因素尧
组织环境因素尧工作因素及工作关系因素咱员0暂渊P15-20冤遥
社会因素的内涵较为宽广袁 只能通过组织状况因

孙悦民袁张 明院员工满意度形成机理研究

图 3 员工满意度形成机理
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素和个体主观感知因素加以体现袁 将宏观的社会
影响因素结合到具体的组织和个体因素中遥 如图
4所示遥

图 4 员工满意度影响因素体系框架
通过细化袁员工满意度的影响因素主要有价值

因素尧环境因素尧工作因素尧关系因素和个体因素遥
组织价值因素不仅包括公司在行业内的地位尧公
司的基本状况等价值评估袁 也包括内部规章制度
建设等的价值选择遥环境因素主要是指工作设备尧
工作支持尧工作条件等工作环境因素遥工作因素就
是工作内容尧 工作评价等有关工作的基本要素咱员1暂
渊P98-103冤遥关系因素主要是指员工与顾客尧公司尧其他
员工之间的关系袁主要包括顾客意见尧进修提高尧
工资薪酬尧工作群体等因素遥个体因素不仅仅指员
工个人的生物学或社会学特征袁 还指员工的主观
感受袁 主要是指对公司满足其需求的感知与期望
值之间的差异性感受遥
根据员工满意度影响因素的体系框架袁可以构

建员工满意度影响因素的指标体系遥 通过抽样分
析 100篇员工满意度调查研究的相关论文袁 将员
工满意度调查中的近 875道相关题目进行分类整
理袁归纳为公司状况尧行业地位尧规章制度尧工作设
备尧工作支持尧工作条件尧工作内容尧工作评价尧工
作群体尧顾客关系尧进修提高尧工资薪酬尧生理特
征尧心理特征等 14类袁每一类下面涵盖不同的问
题项渊见表 1冤遥 每一个二级指标所涵盖的问题在
抽样调查问卷中出现的机率虽有不同袁 但是所出
现的频率都相对较高袁都超过 80%以上袁因此袁这
些来自于实证研究所总结的二级指标能够构成员

工满意度影响因素的指标体系袁 即员工满意度形
成的影响因素遥

表 1 员工满意度影响因素指标体系及实证统计

渊二冤员工满意度形成的过程
员工满意度形成过程主要包括原因和结果两

个阶段袁感知差异及由此引发的行为结果遥感知差
异在员工满意形成过程中起到至关重要的作用遥
员工感知差异的三种心理感受袁 直接产生三种不
同的结果表现遥因此在员工满意度形成的过程中袁
员工感知差异是关键环节遥 通过理论逻辑推导或
实证总结都可以发现袁 员工感知差异是员工个体
因素同外在的组织因素相互作用而产生的心理感

受袁 相同的组织情景对不同的员工会产生不同的
影响袁 相同的员工对不同的组织情景也会存在相
同的心理感受咱员2暂渊P3-27冤遥因此袁员工满意度的影响因
素不可一概而论遥 员工的期望值和现实感知保持
平衡状态袁没有感知到差异袁员工满意度不会发生
改变袁对员工及其工作不会产生太大的影响遥员工
在感知期望值和组织对自身需求满足程度上存在

差异袁就形成了满意度的两大趋势遥满意度提高必
然促使员工努力工作袁不断提高工作绩效遥满意度
降低袁虽然不能够带来法律契约的破坏袁但必然会
带来员工心理契约的破裂袁 进而形成心理契约违

一级指标 二级指标 问题项关键词 百分比

价值因素 公司状况 公司目标尧 性质尧 财务尧产
品尧人员尧规模等遥 100%

行业地位 行业前景尧行业地位等遥 82%
规章制度 考勤制度尧加班制度尧绩效

考核制度尧奖惩制度尧制度
的合理性尧企业文化等遥

91%

环境因素 工作设备 工作设施尧电脑尧办公用品
等遥 100%

工作支持 办公现代化尧 办公自动化尧
工作用车等遥 100%

工作条件 工作环境尧工作场所尧食堂尧
宿舍等遥 100%

工作因素 工作内容 工作压力尧 工作自由度尧权
责匹配尧额外工作尧工作能
力尧工作职责尧工作方式等遥

100%

工作评价 主管认可尧赞许尧表扬尧批评
等遥 100%

关系因素 工作群体 上下级关系尧 同事关系尧沟
通机会尧领导风格尧集体活
动尧工作氛围尧建议渠道等遥

93%

顾客关系 顾客评价尧顾客表扬尧顾客
投诉尧联谊活动尧顾客拜访
等遥

81%

进修提高 培训机会尧干中学尧岗前培
训等遥 86%

工资薪酬 工资尧奖金尧带薪休假尧交通
费尧餐补等遥 100%

个体因素 生理特征 性别尧年龄尧学历尧专业背
景尧工龄尧婚姻状况等遥 100%

心理特征 兴趣尧专业尧期望尧成就感
等遥 98%

社会因素
组织因素

价
值
因
素

环
境
因
素

工
作
因
素

关
系
因
素

个
体
因
素

个体因素
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背袁造成不良后果遥 员工感知差异随着内尧外相关
因素的变化而变化袁不是一成不变的遥员工个体外
在相联系的社会环境因素尧组织因素发生了变化袁
以及员工内在的心理认知发生了改变袁 都将对员
工的感知差异产生决定的影响作用遥

渊三冤员工满意度形成的结果
员工满意度在感知差异的决定性作用下有三

种表现院 满意度提高尧 满意度不变和满意度降
低遥 满意度提高能够激励员工努力工作袁 从而提
高工作效率遥 满意度不变袁 对工作效率的影响不
大遥 满意度降低袁 员工将降低工作效率遥 如图 5
所示遥

图 5 员工满意度形成的结果
通过图 5所示可以分析出员工满意度的三种

情况及其运行规律遥
一是员工满意度提高袁自觉地提高工作绩效袁

工作绩效的提高必然会带来组织的褒奖和对其需

求的最大满足袁 受到奖励的员工其满意度也会上
升咱员3暂渊P38-39冤袁这样就在员工和组织之间形成了一个
良性的互动循环袁 从而促使员工不断成长和组织
业绩不断提升遥
二是员工满意度不变袁 在一般情况下员工

的工作效率不会发生变化袁 但是受满意度较高
的其他员工的影响其心理期望值会发生变化袁
造成感知差异产生新的情况袁 员工在一定程度
上降低了其满意度袁进而降低工作效率袁最终形
成不良后果遥
三是员工满意度降低袁 自然会在心理上产生

负作用袁降低工作效率袁而工作效率的降低袁必然

受到组织的批评袁 受到批评之后带来更大的不满
意袁 最终员工满意度进入恶性循环遥 在此种情况
下袁员工将通过申诉尧沉默尧破坏和辞职来表达自
己的不满咱员4暂渊P123-127冤遥 员工出现离职意向袁劳动力市
场需求恰逢其跳槽机会成本较低时袁 员工会毅然
选择离职遥 大多数情况下员工经历申诉尧沉默尧破
坏等行为后袁才艰难做出离职的选择遥员工通过申
诉尧沉默尧破坏进行博弈袁期望获得关注和提高自
己的满意度遥通过多次循环之后袁员工的心理契约
违背袁从申诉到沉默不断升级袁沉默通过逆向选择
演变为破坏袁 当破坏在法律和理性的约束不能实
现时最终仍然会选择离职遥
五尧结论
员工满意度形成机理研究理论是员工满意度

实证调查研究的总结袁 为提升员工满意度实证研
究奠定理论基石遥 通过研究员工满意度的形成机
理袁构建员工满意度的层次体系和分类理论袁全面
了解员工满意度的构成内容袁 剖析员工满意度的
形成过程及结果袁 为深入研究员工满意度的影响
因素奠定基础袁 为组织提高员工满意度寻求理论
依据遥
员工满意度形成机理清楚地表明院一是袁组织

存在因为满意度降低趋势造成的恶劣影响袁 需要
从源头治理袁加强员工满意度管理袁形成积极向上
的组织氛围遥二是袁组织满意度降低趋势往往比提
高趋势更容易形成袁 因此组织在员工关怀上需要
从小处着手袁让员工形成强烈的归宿感遥 三是袁员
工满意度的形成是一个复杂的过程袁 组织有很多
机会可以维护良性结果的形成袁 也可以阻止不良
结果的产生袁需要加以关注和投入咱15暂渊孕愿苑-89冤遥 四是袁
心理契约是员工满意度管理的最佳理论依据袁组
织不能仅凭法律契约来维护管理袁 更需要充分利
用心理契约来调动员工的积极性袁提高组织绩效遥
五是袁员工个体不仅有不同的心理期望值袁而且在
现实感知的灵敏度上也存在着不同袁 对差异大小
的区分也存在认知上的不同袁 因此组织更应在同
一规章制度的基础上针对不同的员工采取不同的

人文关怀袁 或者以最低限度作为制度制定和实施
的依据遥

组织
干预

员
工
满
意
度
表
现

满意度
提高

提高效率

满意度
不变

效率不变

奖励

惩罚

满意度
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效率
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职
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A Study of the Formation Mechanism of Staff Satisfaction
SUN Yue-min, ZHANG Ming

渊School of Economic Management, Guangdong Ocean University, Zhanjiang 524088, China冤
粤遭泽贼则葬糟贼院 As staff satisfaction studies are conducted more through empirical investigation, they are not well
explored theoretically. The formation of staff satisfaction is a mechanism in which staff perceive the
discrepancy between expectation and realities and accordingly take actions that lead to different results. The
mechanism is formed with psychological contract theory as basic framework and expectation theory as
explanation of motive. The formation of staff satisfaction consists of two stages: perceptive discrepancy and
result presentation. With inherent causes, it brings about three results of higher, intact or lower satisfactions.
运藻赠 憎燥则凿泽院 staff satisfaction; satisfaction formation; formation mechanism
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