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本研究旨在了解不同背景下的济南地区汽车销售员工的工作满意度、工作绩效 

与情绪体验之间的差异，探讨情绪体验的中介效果。 

本研究采用便利抽样进行问卷调查，以济南市 4S 店销售员工为研究对象，总计 

发出问卷 400 份，  实际有效回收 350 份，有效回收率为88%。 

研究结果发现：济南市 4S 店销售员工工作满意度、工作绩效状况均处于中等偏 

上水平，济南市 4S 店销售员工情绪体验状况处于中等偏下水平。工作满意度、工 

作绩效和情绪体验之间存在显著相关。济南市 4S 店汽车销售员工工作满意度对工 

作绩效产生显著正向影响关系，对情绪体验产生显著正向影响关系，汽车销售员工 

情绪体验对工作绩效产生显著正向影响关系；情绪体验在汽车销售员工工作绩效和 

工作满意度之间起到了中介作用。 

通过研究，提出建议，济南市汽车销售 4S 店企业应当注重员工的内部沟通，建 

立适当的奖励机制，同时，企业也要重视了解员工情绪以提升员工的工作满意度水 

平，这样才能提高员工工作绩效，推动企业发展。 
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Abstract 
This  study  aims  to  understand  the  differences  between job  satisfaction,  job 

performance and emotional experience of automobile sales employees in Jinan under 

different backgrounds,  and to explore the mediating effect of emotional experience.  

This research uses convenience sampling to carry out questionnaire survey,  and 

takes  the  sales  staff of 4S  stores  in  Jinan  as  the research  object.  A  total  of 400 

questionnaires  have  been  sent  out,  and  350  questionnaires  have  been  effectively 

recovered,  with an effective recovery rate of 100%. 

The results  of the  study found that:  the job  satisfaction and job performance 

status  of sales  staff in  4S  stores  in  Jinan  are  at  the  upper-middle  level,  and  the 

emotional experience status of sales staff at 4 S stores in Jinan is at the lower- middle 

level.   Significant  correlations  exist  among job  satisfaction,  job  performance,   and 

emotional experience.  The job satisfaction of automobile sales employees in 4S stores 

in  Jinan  has  a  significant  positive  impact  on job  performance  and  a  significant 

positive impact on emotional experience,  and the emotional experience of automobile 

sales  employees  has  a  significant  positive  impact  on job  performance;  emotional 

experience has a significant positive impact on job performance;  It plays a mediating 

role between employee job performance and job satisfaction.  

Through research,  suggestions are put forward.  Enterprises in automobile sales  

4S shops in Jinan should pay attention to the internal communication of employees   

and establish an appropriate reward mechanism.  At the same time,  enterprises should 

also pay attention to understanding employees'  emotions to improve their job             

satisfaction,  so as to improve their job performance and promote the development of 

enterprises.  
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第 1 章 绪论 

1. 1  研究背景 

从上世纪 90 年代开始，我国的经济取得了飞速的发展，同时也极大地提高 

了人们的生活水平。随着各种经济政策相继出台，不仅大大地促进了人们的消费 

意愿，也提高了人们的购买力。近几年来，随着我国的汽车工业和消费市场的迅 

速发展，也为汽车消费的延伸服务带来了一个崭新的发展。对于汽车行业，销售 

人员占据着重要组成部分。以往，汽车销售企业注重的是员工业绩的表现，却忽 

略了员工的情感以及对企业的满意程度，从而对员工的业绩产生一定的负面作用； 

这不仅会造成工作的低效率、员工的离开，也会对企业的长期发展造成很大的消 

极影响 (杨露露，2019) 。员工的工作的满意度降低会不仅仅对企业产生一定的 

负面影响，也会对其员工的工作表现产生一定的负面作用。杨露露 (2019) 表示 

员工对当前的工作是否满足，以及在这个公司里有没有发展的可能，这些都会对 

员工的工作产生直接的影响。作为服务型的企业，顾客对汽车企业的满意程度取 

决于顾客对员工的服务态度与行为是否满意，而员工对工作的看法则会影响到员 

工对顾客的服务态度。车主对汽车公司的满意程度，其实就是车主对公司的满意 

程度，而对员工的工作满意程度，则取决于车主对员工的评价，以及对员工的满 

意程度。要使客户感到满足，必须使公司的员工感到满足。所以员工的工作品质 

与工作满意度密切相关，如果员工的工作满意度更高，那么他们的工作动机就会 

更高，工作责任感也会更高，工作完成度也会更高。也会为为客户提供优质的服 

务，从而推动公司的发展(吴会，2018) 。 

4S 汽车专卖店是以汽车“四位一体”为核心， 以汽车地销售、汽车零件地销 

售、以及售后服务和信息反馈为核心的一种专门经营的模式。并且在此基础上， 

根据汽车制造商或销售总公司的需求，设立所需要的车辆展示厅，统一品牌标识， 

并根据制造商的经营和服务标准，为客户提供相应的服务。4S 店是市场经济和 

市场竞争达到某种水平后的必然结果，也是当今世界普遍采用的一种销售模式 

 (王鑫，张宁，2010) 。 

4S 店作为汽车行业的一个重要组成部分，其核心和目的就是为了获得良好 

的业绩和丰厚的利润，而这些都离不开销售人员的努力。而员工对公司经营管理 

状况、管理机制、个人工作等各方面的态度会产生不同程度的情绪变化，对公司 
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的薪酬和福利等因素的满意度也会对公司业绩指标的实现产生重大影响；而工作 

质量在很大程度上与工作满意度有关，只有当员工对自己的工作满意时，才会产 

生较高的工作热情和责任感，从而更好地为顾客服务 (吴会，2018) 。所以，要 

想把公司经营得更好，公司需要更好地关注员工的工作满意度和员工的情绪体验， 

提升员工的工作热情，这可以促进他们的工作绩效。从长远来看，它不仅可以促 

进企业的经营业绩，还可以促进其发展和市场竞争力；因此，在公司的经营与发 

展中，不仅仅要创造利润，又要谋求社会效益；同时，也要提升员工的满意程度， 

使他们在工作中获得快乐和成功，从而提升他们的工作能力。唯有如此，公司才 

能获得较高的经济效益并且在公司竞争中处于有利的地位。 

济南市是山东省的首府，政治和经济都是山东省的头号大城市。长期以来， 

济南省会济南地区的汽车销售市场形成了一种“东华达、西润华”的局面，工业南 

路的汽车大街由济南华达公司牵头，润华则是省内各大汽车销售企业的集中地。 

润华汽车集团一直是全国最大的服务型公司，一直致力于汽车经销商系统和经销 

商系统的建设，并与上海大众，一汽，东风，庆铃，五菱等多个汽车制造商成立 

了合资公司。其公司名下的广丰，上海大众，一汽大众，都是具有很强发展实力 

的著名汽车品牌，但是 4S 店光凭名气还不足以招揽客户，如何提高员工的工作 

积极情绪和工作满意度，能够让员工更好的提升工作绩效，是 4S 店不可缺少的。 

本文选择山东省济南市的一家汽车销售 4S 店进行实证分析，探讨济南市汽车 4S 

店销售员工的情绪体验、工作满意度和工作绩效的影响，并分析出他们三者之间 

的关系;希望通过此研究来了解南市汽车4S 店销售员工的情绪体验和工作满意度 

等情况，为提升工作绩效情况提供一些建议。 

1.2 研究目的 

本文研究旨在基于现有研究成果，结合相关的文献资料，通过对济南市汽 

车销售 4S 店实施问卷调查的方式，探究工作满意度对工作绩效的影响，进而进 

一步探讨情绪体验的中介效果，从而补充和完善相关的理论体系，提升相关领域 

的研究水平。通过研究与分析这些问题为领导者制定政策，激发员工的工作积极 

性，提高企业的经济发展，并提出相关建议。 



3 

1.3 研究问题 

本文研究根据研究上述的研究背景与研究目的，欲探讨 4S 店汽车销售员工 

工作绩效、工作满意度和情绪体验之间的影响状况，在文献和理论研究的基础上， 

设计本论文的研究方法、及调查问卷，本研究所要探讨的问题： 

1.探讨济南市 4S 店汽车销售员工工作满意度和工作绩效之间的影响如何？ 

2.探讨济南市 4S 店汽车销售员工工作满意度和情绪体验之间的影响如何？ 

3.探讨济南市 4S 店汽车销售员工情绪体验和工作绩效之间的影响如何？ 

4.探讨情绪体验在济南市 4S 店汽车销售员工工作绩效和工作满意都的中介 

效应如何？ 

1.4 论文结构 

本研究重点研究汽车销售 4S 店员工的工作满意度和工作绩效的关系，以情 

绪体验作为中介变量，主要内容分为五章。 

第一章为绪论，主要根据相关文献阐述研究背景、动机和目的、以及本研究 

的学术意义和实践意义，同时对本研究思路和方法进行归总。 

第二章为文献综述，主要是对工作满意度，工作绩效和情绪体验做总结。 

第三章是研究的设计部分，包括了研究的结构，研究的对象和数据的收集， 

研究的工具和数据的处理，以及研究的预试分析。 

第四章是调查的成果，也就是对数据的处理与分析，它的工作方式是：对调 

查对象的信息进行了整理、分发、收回的调查问卷，并利用 SPSS 软件对调查对 

象的信息进行了分析，具体内容有以下几个方面：：信效度分析、描述性统计、 

相关分析、回归分析，并用这些方面的分析结果来检验本文的假设。 

第五章是结论与建议，它是对本文在第 4 章中所得到的资料进行整理与归纳， 

并给出了相关的看法与建言，同时对于本论文的缺陷与未来的发展也给出了自己 

的看法。从图 1. 1 可以看出： 



4 

 

图 1. 1 研究流程图
 

资料来源: 

本研究资料整理 

1.6 研究意义 

1.6. 1  学术意义 

本文主要针对汽车 4S 店销售员工的工作满意度、工作绩效、情绪体验等因素进 

行了实证分析。近年来，随着学者们对工作满意度和工作绩效的关系进行了深入的 
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作绩效之间中介的相关研究较少。本研究在析现有研究成果的基础上进行分析，发现现 

有研究存在的普遍问题，从而确定本研究的重点。 

1.6.2 实践意义 

随着知识经济的发展，汽车 4S 店将面对越来越多的竞争对手，如何有效地 

激发和激发他们的斗志，是提升公司竞争力的有效途径。然而，随着公司的不断 

发展，传统的经营理念和思维方式对其工作状况产生了很大的冲击。公司领导常 

常觉得员工不是贪图名声，就是贪图利益，这样的话，就只能让员工履行自己的 

职责；但不给予职工任何好处，这种公司早晚要倒闭，管理者若不重视职工的情 

绪需求，而仅关注于物质的回报，之后要想再获得员工的忠心是非常困难的；此 

外，公司内部若存在着许多不完善的奖励和惩罚机制，就会导致员工和部门之间 

的激烈竞争，从而对对公司的经营产生了很大的负面作用。所以适当的奖励机制 

不仅能够提升员工的情绪，也会让员工对自己的工作感到满意从而推动工作绩效 

的发展，李嘉燕(2015)指出，在激励员工时，我们应该不失时机地满足他们的需 

求。在许多企业中，进行员工激励是极其困难的。企业做了很多努力，还是留不 

住员工。员工的离职率增高，员工满意度变低，员工在工作的积极性不高，让很 

多经营者很困惑。因此为了更好地留住他们，管理者应该首先考虑如何有效地激 

励他们。 

本文通过对已有的文献进行剖析，找出目前的一些共性问题，并以此来明确 

本文 的研究目标。若采用适当的奖励机制，不但可以使职工在工作时工作情绪 

提升、增加满意度、主动地履行工作职责，还能最大限度的激发员工的潜能；员 

工才能更好地调动员工的积极性，使员工能更好地利用自己的智慧，激发企业的 

生机，赢得越来越多的市场。本文通过对工作人员情绪体验、工作满意、工作绩 

效方面的深入分析，为以后的工作提供参考。 

1.7 研究方法 

本次研究通过对济南市汽车 4S 店销售员工实施的问卷调查，分析工作满意 

度和工作绩效在情绪体验的中介作用下的相互影响。本章将详细说明本次研究的 

设计和实施过程。包括：研究对象与资料收集、研究工具和研究方法，对预试问卷进 

行项目上的分析、信效度的分析，并且为后续研究提供方案。 
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第 2 章 文献综述 
 

本文的研究目的是通过对汽车销售 4S 店实施发放问卷调查的方式，探索和 

研究工作满意度对工作绩效的影响，进而进一步探讨情绪体验的中介效果。本章 

主要介绍本研究中涉及到的变量的概念界定、相关理论与相关研究。在查阅更多 

文献的基础上分别综述了情绪体验、工作满意度、工作绩效的定义、理论内涵、 

并将三个变量之间的关系也进行了综述，并且为后续的研究创造了基础。 

2. 1 工作满意度： 

2. 1. 1 工作满意度的定义： 

工作满意是评价一个人工作的一个主要标准，它反映了一个人在工作中所表 

现出来的一种态度。它是一个形象的反应，是一个人对自己工作的整体态度。(马 

小红，2022) 。 

从霍桑实验开始，人们从工作和物是影响生产效率因素的思想上转变为人也 

是可以影响生产效率的。而这种工作中产生的某种满足感启发了工作满意度的提 

出也使人们发现自己不是工作机器，在一定条件下，相比于物质上的满足，荣誉 

感更能提升生产力，更能使人们产生满足感(杨 饶,2020)。 

Hoppock  (1935) 首先对工作满意进行了调查，发现对工作满意的因素有疲 

劳、工作单调、工作环境、工作模式等，而从工作内容、工作条件等方面对工作 

满意程度进行了界定。 

Locke( 1976) and Weiss( 1967)都认为工作满意度是一种积极 (消极) 的状态， 

是一种主观态度。是员工基于自身工作经历、工作特征，对工作认知评价和工作 

情感反馈。 

国内学者田荷梅等 (2006) 在对企业员工的工作满意度进行访谈的基础上， 

提出了影响员工工作满意度的几个主要因素，即了作的环境、报酬、工作自身性 

质、工作团队、员工自身因素及对企业的满意程度 (黄珊，2015) 。 

2. 1.2  工作满意度的理论： 

工作满意理论在理论上得到了很大的重视，理论上建立了许多理论体系，包
 

括需求层次理论、双因素理论、期望理论和公平正义理论。 

( 1)需要层级：马斯洛提出了“需求层次”的概念，他认为，人类所有的行为都 
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是从自己的需求开始的。当某种需要被满足的时候，它就会消失，而不会再有任 

何的动力。按照马斯洛的观点，工作满意度取决于工作是否能够让自己满意。理 

解和了解员工的需要，并能适时地做出反应；这是提高员工的满意度的先决条件 

和依据。在需求层级的理论中，我们得出了以下几点结论：第一，需求可以被看 

作是个体为了达到目的而做出的努力；其次，高水平的需求只能在满足低级需求 

的情况下才能起到激发的效果；第三，其他的需求，在个体看来，只有在自我实 

现之外，才会被满足；最终，人们可以在一定时期被不同的需要所激发。每个人 

的需求水平都会因个体的不同而改变。管理者的工作就是根据员工的需求到合适 

的激励机制，并根据不同的需求，制定合适的组织策略，从而达到企业的目的(吴 

会，2018) 。 

(2)双因素理论：20 世纪 50 年代后期，家赫茨伯格创立了“双因素理论”(吴 

会，2018) 。双因素理论认为，如果员工对公司的政策与管理，工作条件，工资 

等都满意，那么员工就不会抱怨；若是得不到，那就会产生怨言。赫茨伯格把它 

叫做“保健”因素。 

赫尔茨贝格修正了他对“满意和不满意”的看法。很多人反对工作满意度和工 

作之间的矛盾；只有排除那些不满足的元素，工作才能带来满足感，激励人们前 

进。另一方面，而赫茨伯格则认为满足看成是没有满足感,而不满则是没有不满 

足感。另一方面，人们对成就、欣赏(认可) 、努力工作、晋升、工作中的成长、 

责任感等感到满意。赫尔茨贝格称这些因素为“激励”。很多人认为工作满意度的 

对立面是工作不满意度；只要减少让员工不满意的因素，员工的工作就能产生满 

足感，会使员工向前奋进。 

(3) 预期学说：是弗鲁姆提出的一种动机理论(吴会，2018) ，它的提出主要 

取决于两个变量：一是效价，二是期望值。因而，在期望理论中，工作满足感依 

赖于员工在工作中所得到的真实价值与其所期望的价值的一致性，以及工作满足 

度。也就是说，员工在工作中所获得的个人利益，能够更好地实现自己的需要， 

其工作的满意程度也就更高。期望理论最重要的作用是让管理者明白，要激励员 

工，就需要提升他们的行为效果；与此同时，要协助员工提升预期的机率。 

(4)公正的学说：美国亚当斯提出了“公平”的概念(吴会，2018) 它着重研究 

了工资公平对工作动机的作用。亚当斯注意到，员工在决定自己的工作是否得到 
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公正的对待时，会将工作报酬的比率与别人进行横向对比，甚至与以前的报酬相 

比，如果现在的工资比别人高，那么员工就会感到自己得到了公正的对待，因此， 

他们的情绪会变得更加积极，更加有动力。如果目前的工资比率比别人低，或者 

以前的工资高，那么员工就会觉得自己被不重视了，会产生消极的心理，影响工 

作的热情。所以，在公平的角度，工作满足是由个体收入的公平决定的，也就是 

员工通过与别人进行的水平对比或者与自己进行的纵向对比，在员工觉得公正和 

公平时，他们会觉得满足；如果员工觉得不公平和不合理，他们会不高兴。当他 

意识到自己以前所做的工作和所得到的工资相比，自己的收入和所得到的回报之 

间的比率是不一样的时，他就会感到愤怒和沮丧。 

综上所述，针对本文所研究的汽车 4S 店销售员工，工作满意度是指公司需 

要构建目标一致的利益共同体，营造自由开放的企业氛围，营造和谐舒适的沟通 

氛围，营造公平的内部环境，让员工享受关怀，提高安全感和成就感。 

2. 1 .3 工作满意度的因素 

影响员工满意的因素包括工作环境、工作群体、工作内容、公司环境和个体 

意识五大要素。企业若要提升其工作满意度，就需要建立一套完善的制度，以提 

升其工作归属感，并提升其发展能力。在此基础上，建立了一套健全的奖罚制度， 

有利于提高职工的工作热情。在此基础上，要把公司的运营指标和员工的业绩评 

价有机地结合起来，使得员工的发展与公司的运营目的保持同步；这样不仅可以 

提高工作人员的工作热情，公司的文化和理念要根据员工的具体情况和公司的特 

征来进行针对性的调整，并根据员工的工作满意度来制定最优的策略。 

明尼苏达大学的产业关系中心在 1957 年根据工作适应性理论开展一套关于 

工作适应性理论的调查，制作了一份明尼苏达职业满意问卷 MSQ 。创造性，独 

立性，使用能力；评价、责任、稳定性等的短式量表，以及一张可以衡量员工对 

20 项工作的满意程度和总体的满意程度的表格。由 P.sm ith 所发明的工作说明指 

标。另外，还有李克特量表调查法及彼得需求满意调查法等。 

杨露璐和肖群雄(2019)将工作满意度分为五个维度:工作环境和背景满意度 

(7 个维度) 、工作关系满意度(3 个维度) 、领导管理满意度(4 个维度) 、工作薪酬 

和发展满意度(4 个维度) 、工作本身满意度(8 个维度) 。通过对五个方面的比较， 

得出了企业对企业的整体满意程度，并以五个方面的平均水平为衡量指标。经资 
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料验证，该量表的克朗巴赫 a 值在五个维度中的信度分别为 0.928、0.841、0.905、
 

0.895 、0.922 ，具有良好的信度。 

Porter& Lawler    (1971) 关于工作满意度的界定，基本上是以员工在工作环 

境概述中感知到的“期望满意度”和“实际满意度”之和为基础，从变化的角度出发。 

影响工作满意度的因素可归纳为与工作本身有关的内部满意度和与工作无关的 

外部满意度。该量表以利克特五分评分的方法进行评分，同意的情况分为非常同 

意、同意和没有意见；不赞成和极不赞成五个级别，视具体情形而定，以 5 至 1   

点的评分标准。杨露露 (2013) 研究表明价量表信度 Cronbach’s a  值 为 0.8982,   

五个维度因 Cronbach’s a  值为 0.928 、0.841 、  0.905 、0.895 、0.922,信度较好。 

本研究将采用 Porter& Lawler  (1971) 工作满意度量表对工作满意度进行分 

析，是目前该领域研究中应用最广泛的量表。该量表信效度良好，该量表与本研 

究相契合。 

2.2  工作绩效： 

2.2 . 1 工作绩效的定义： 

工作绩效是指员工在组织下完成一系列任务的效率 ，是组织用来衡量 

员工是否按照公司的规定完成了工作，是否付出了努力的手段和指标 (杨露 

璐 ，2019) 。在企业中 ，员工的工作能力、工作态度 、工作表现是企业业绩 

的重要组成部分 。工作能力是员工绩效的基础 ，在工作能力一定的前提下,  

工作态度决定工作业绩 ;工作绩效是工作的素质与工作态度的综合体现。工 

作表现直接反映了员工的工作表现 。 内部和外部两个方面都对员工的工作 

素质和工作态度产生了一定的作用 。员工的工作业绩对员工的权益有很大 

的影响； 对保证公司的经营 目 的起着至关重要的作用 (李海荣 ，2017) 。 

对员工工作绩效的研究主要集中在两个方面 。一是对工作绩效本身概 

念的研究 ，包括工作绩效的定义和工作绩效维度结构的研究； 二是工作绩 

效前因变量的研究 ，包括可以解释员工工作绩效差异的个人 、组织和环境 

因素((尹俊 ，2013)。 

2.2.2 关于工作绩效的观点 

( 1)绩效产出说 

Bernadin 等 (1995) 指出，“业绩应当被界定成与公司战略目标、客户满意 



10 

度和投资相关的工作成果。Kane   (1996) 说，表现是“一个人所遗留下来的事物， 

它是相对于目标而存在的。”从以上的定义可以很容易地看到，表现就是成果， 

表现就是工作的成果，它是个人工作表现的纪录。通常用于表达业绩成果的相关 

观念有：责任、任务和事务、 目标、 目标、产出、关键的成果、重要的成果、重 

要的成果、重要的胜利要素。对于工作成果的定义，可以用于描述各种工作的需 

求。 

这一看法认为，工作人员的最后结果就是工作表现，  Bernardin  (1984 年) 

清楚地表明，最佳的评估方式是对员工的表现进行测量。HAN  (2021) 把公司 

比喻成一台机械，它的部件就是它的工人，而它本身的工作能力，也是它的生产 

力。基于相同的原因，公司的收入更多地来自于员工，而正是由于他们的工作业 

绩提高，他们可以给公司带来更多的利益；但是，工作满意可以在某种意义上对 

工作的效能产生影响，当工作满足感满足了员工的要求时，其工作热情也会随之 

上升，进而改善工作表现；但是，在工作很久以后，工作没有得到满足，工作积 

极性就会大幅降低；就会对工作有抗拒的心态，工作业绩也不能得到令人满意的 

结果。梁星 (2021) 认为，业绩是有限度的。 

(2)绩效行为说 

在对工作绩效问题的研究中，工作绩效是指业绩、实现目标、结果；产量观 

念持续受到质疑，人们广泛认同表现的行动观念，也就是表现是一种行动。这种 

看法的基础是：很多工作成果并非必然是个人的，而是由其它与工作没有关系的 

因素所决定 (Cardy and Dobbins), 1994 年，员工没有同等的工作时间，而且他们 

的工作绩效未必与工作任务相关 (Murphy, 1989 年) ；过度重视结果会造成对关 

键的工作流程的忽略，缺少流程的管理会造成工作的不可靠性，过度重视工作的 

结果也会误导工作人员。 

周文斌 (2021) 认为员工的工作态度、团队精神和工作能力；一种诸如责任 

感的一种表现形式。把行为看作是个人对行为的一种认识，它是由个人的行为， 

基于其发展而采取的某些与行为有关的行为，在个人的支配下，会有一定的结果。 

Murphy    (1990) 对业绩的界定是：“业绩是一种行动” ，并不意味着业绩的 

行为不能包含在行为的概念里，  Murphy    (1990) 对业绩的界定是：“业绩是一 

套与个人工作的机构或单位的目标相关的一系列行动。”坎贝尔 (1990 年) 说： 



11 

“业绩是一种行动，它应当从结果区中分离出来，因为它的效果是由制度的因子 

决定的。”他于 1993 对业绩作出了一个界定：“业绩是作为行动的代名词，是一 

个可以被观测到的真实行动。在界定方面，仅包含了与企业的目的相关的动作或 

行为，并且可以根据个体的技能 (也就是贡献率) 对其进行评估。表现并非作为 

的结果或结果，它只是行动的一部分。表现包括个人在个人的支配下的与目的有 

关的行动，不管是认知的、生理的、心理上的还是人际关系上的。Borman& 

Motowidlo    (1993 年) 提出了一个二维的绩效模式，即：工作表现包含了工作 

表现和与工作技能相关的表现；关联表现是一种与不具体工作技能相关的自然行 

动或行动。 

(3) 绩效综合说 

周梦 (2018) 认为，随着对业绩的深入分析，学者对工作的评价与成果进行 

了系统性的评价，认为业绩是一种由多个层面组成的组织，并建立了许多相关的 

模式。工作业绩包括三个部分，即员工对企业的贡献，企业的积极性和创造性。 

在赵梦楚 (2019) 的研究中，工作表现分为工作表现和人际关系表现两个方 

面。工作与工作的关系，与工作的具体工作有紧密的关系，同时也与工作的工作 

有关。工作业绩的指标和实现一般都是由公司制定的，比如销售数量，精品数量， 

利润等等。关系表现如同同事之间的关系，热情的工作态度，对组织的规则的认 

可，这些都与工作的细节没有关系，但是可以对工作的业绩起到很大的推动作用。 

综上所述，本文研究的汽车销售行业员工的工作绩效，是指公司想要提高员 

工工作绩效不仅仅要创造利润，又要谋求社会效益；同时，也要提升员工的幸福 

感，给予员工所能满足的激励，使他们在工作中获得快乐和成功，有利于提升他 

们的工作能力，进而提升员工的工作绩效。 

2.2.3 工作绩效相关研究 

20  世纪 60  年代，工作绩效就引起了广大学者的关注与研究工作绩效对组 

织发展有重要的影响，有些学者认为工作绩效的好坏会受到任务绩效和个体因素 

共同影响。在个体因素方面，在人力资源管理和实践中，通常会认为个体因素如： 

能力、婚姻状况、知识水平和工作态度等，在一定程度上会对员工的工作绩效造 

成影响。尹雪林 (2012) 通过调查，发现在个体因素如年龄、性别、学历对工作 

绩效影响不明显，在专业类型、职称、教龄上具有显著性差异。Schermerhorn(2008) 
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认为，要取得好的工作绩效，需要员工拥有完成工作任务的能力，同时，获取上
 

司和同事的组织支持加上员工的不懈努力也是不可或缺的。 

George and Brief (1992)发现，公司对员工的支持可以使员工产生一些积极行 

为，如帮助组织减少风险、提出相关建设性意见、获得对组织有益的知识和技能 

等，这可以有效的改善员工关系的绩效。Armeli (1998)发现组织支持感可以满足 

员工的许多社会情感需求，组织支持对员工的工作绩效的影响受社会情感需求程 

度的影响。个人的社会情感需求越强，企业对员工的支持感的价值越高，个人认 

为必须以良好的绩效反馈公司的义务也会越高。除此之外此外，Kraimer ( 1999) 

等人对在海外的员工对公司适应的研究、Chong (2001)对生产人员的研究和 Bell 

(2002)对销售人员的研究都表明，公司对员工的支持对员工的工作绩效有很高的 

正向显著的作用。 

2.2.4 工作绩效的维度与测量 

VanScotter  和 Motowidle  (1996)工作绩效量表整合编制，包括人际促进和 

工作奉献两个维度。其中，人际促进有助于实现组织目标，可以提振员工士气， 

加强合作，构建任务绩效发生的情境，共 7 项；工作表现良好的行为更多的是因 

为员工具有良好的自律行为，比如员工会遵守公司的规则，自觉的处理工作中的 

问题，共 8 项。 

Motowidlo 和 Van Scotter  开发的工作绩效量表，1996 年由余德成主编。这 

个量表有两个维度，一个是任务绩效，一个是周边绩效。任务绩效是指与具体工 

作内容密切相关的绩效，与任务本身的能力、任务的熟练程度以及任务本身的性 

质有很大的关系。周边绩效的主要内容是：人际关系技巧，保持良好的工作关系， 

帮助别人把工作做得更好，并帮助领导量表共有 14 个问题，采用 Lickert 的五分 

积极评分，从 1(完全不同意)到 5(完全同意) ，采用五分制进行评分。分数越大， 

工作绩效水平越高。 

杨露露肖群雄 (2019) 对工作绩效采取 Likert 五点量表，作为工作绩效的分 

析变量。工作绩效评价量表信度 Cronbach’sa 值为 0.947,信度较好。 

本研究将采用 Motowidlo 和 Van Scotter  编制的工作绩效量表是目前该领域 

研究中应用最广泛的量表。该量表信效度良好，该量表与本研究相契合。 
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2.3 情绪体验 

2.3. 1 情绪体验的定义 

情绪体验是指人们主观感受或体会到的情绪状态。情绪发生时并不是所有的 

内在体验都是情绪，但直接的主观体验是情绪表现种不可或缺少的一部分，其特 

点是：  (1) 是一种多层次的心理整合，可能在情感层面或认知层面上出现；可 

以出现在意识层面。(2)与外在表达具有内在的一致性 (林崇德，2013) 。 

Koivumaa-Honkanen, Koskenvuo, and Honkanen (2004)研究发现，积极情绪有 

利于心理健康。刘伟等人 (2014) 认为情绪体验是情绪的一个重要组成部分，指 

个体如何体验自己的情绪。王玉龙等人 (2017) 认为情绪体验是整合两种不同情 

绪的完整状态，包括积极情绪和消极情绪：积极情绪的增加，消极情绪的减少， 

情绪会越健康。李中莹 (2003) 认为情绪是通过身体表达内在感受的状态。李臻 

 (2012) 指出积极情绪即感觉到热诚、活跃和觉察的程度，程度高的积极情绪表 

现为精神充足、热情投入和全神贯注，程度低的积极情绪表现为没精打采和痛苦 

忧郁，消极情绪即感觉到悲伤、苦恼和低沉的程度，如生气、紧张、焦躁和害怕， 

程度较低的消极情绪则表现为平和和平静。 

因此，结合以往研究，本研究依据王玉龙等人 (2017) 将情绪体验定义为情 

绪体验是整合两种不同情绪的完整状态，包括积极情绪和消极情绪：积极情绪不 

断增加，消极情绪就会变少，情绪会越来越健康。 

2.3.2 情绪三因素理论 

Schachter ( 1960)提出，有三个因素对于特定的情绪至关重要，首先，员工会 

经历高度的生理唤醒，比如心跳突然加快、手心会频繁出汗、胃部地收缩、呼吸 

变得气喘吁吁等。其次，个体必须对生理状态的变化有着清醒的了解；第三，相 

应的外部环境的因素。Schachter 和 Singer ( 1962)认为情绪状态是根据大脑皮层中 

认知的过程、生理的状态和外部环境的因素整合的结果。外部环境刺激通过受体 

捕捉关于大脑皮层的外部信息。人的认识活动是一种对以往经历的回忆，并对当 

前状况进行评估的活动。因为大脑皮质是一个整体，所以三种不同的资讯都会产 

生某种情感经验。把上面提到的这些原理转换到一个被称为“情感激发模式”的工 

作体系中。该工作体系由三部分组成：第一部分是感知和处理外界的各种信息； 

二是通过长时间的生命体验而形成的外在因素的内部模式：既有过去，也有现在， 
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也有将来；基于以往经验进行态势感知分析和认知处理的比较系统称为认知比较 

器，它是具有庞大的生化系统和神经系统激活机制，并与效应器官相连接。通过 

对当前现实的刺激和记忆中的过去经验进行比较分析。在认知分析和加工过程中， 

认知比较器产生一定的信息，并启动一系列的生物化学与神经机理，并释放出相 

应的化学物质，从而改变脑内的神经活动状态。因而，情感的改变是由环境、生 

理和心理三个因素综合而成的，而认知是情感产生的主要原因。 

综上所述，本文研究的汽车销售行业员工的员工情绪体验，通过研究员工情 

绪体验的正面情绪和负面情绪，4S 店员工在工作保持积极情绪不仅对员工的健 

康是有益的，还会促进员工的工作积极性进而提升工作量;反之，负面地情绪是 

在员工工作体验不良好的时候所产生的,这种情绪有会使得员工感到不舒服、甚 

至会影响员工的工作绩效以及日常生活。 

2.3.3  性别、年龄在情绪体验的相关研究 

研究表明女性比男性更频繁地体验到情绪且体验程度更强烈。以抑郁为例— 

它是较早被发现的存在性别差异的一种情绪，很多研究发现女性比男性报告的抑 

郁感强度更高，体验更深刻。而且，男女之间的差别看起来是不同年龄段的，这 

是由于这个问题不但发生于成年人身上，而且发生在十几岁的年轻人身上。从那 

时起，关于其它情感经验的调查显示，男女之间也有相同的差别。格罗斯曼、伍 

德 (1993 年) 曾选择五种情绪 (包括恐惧、快乐、悲伤) ；做一个比较试验， 

生气和喜欢) 。研究结果显示，除了生气以外，女人在其他四种情感方面都要多 

于男人，而且她们的感觉更加深入。就正面情感而言，除了快乐与喜欢之外，女 

人总体上都要高于男人；他们更乐于表现自己的情感，并且更关注别人。此外， 

与男子相比，妇女对幸福和对人生的满足程度更高。在负面情绪方面，女人经历 

的感情要远多于男人，除了忧郁症，还有害怕和忧愁 (李飞，2002) 。 

男女性别角色的社会期待已经根深蒂固，内化为自我概念。大多数女性被视 

为是擅长于她们的情感的，并且对她们自己及别人的情感表示关注，所以女性的 

情感波动很大 (Broverman ，1972) 。相比之下，男人被视为是心平气和的。与 

男人相比，女人更多的是作为保姆 (如妻子、母亲等) 或作为付费保姆 (如老师、 

护士等) ，因此，男人和女人的情绪体验存在着性别的差异。(Eagly，1987； Eagly 

Wood ，1991；Wood Rhodes ，1992) 从性别上看：女生的在总分，积极情绪能力 
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和情绪弹性能力上都高于男生。从上述来看性别，不同年龄等背景变项对情绪体 

验的结果各有差异。因此本研究将年龄、性别作为背景变项之一，进行更深入的 

探讨。 

2.3.4  情绪体验的维度与测量 

李哲 (2009) 表示对于情绪体验的研究来说,收集准确、有代表性的情绪体 

验数据具有重要的意义，会直接影响研究的信度和效度，情绪体验的测量通常使 

用量表法， 自省报告方法，情感词控制方法和采样过程来研究情感体验的度量。 

内省报告法的方法是参与者感知并探索自己的内心经历，然后用文字或言语表达 

他们所经历的情感内容；情感词控制方法列出情感词，并要求参与者感受每个情 

感词；抽样程序是让参与者在实验室外和日常生活中记住记录自身的思想，感觉 

和行为的经验方法，它是一种理解受试者生活中出现的心理现象的有效方法。 

Watson ( 1988)  编制的正负性情绪量表，是目前该领域研究中应用最广泛的 

量表。从英文到中文双盲翻译和回译。该量表由20 个形容词组成，包含两个情 

绪维度:积极情绪和消极情绪。积极情绪量表由10 个描述积极情绪的形容词组成， 

如骄傲、热情；积极情绪得分高表示个人精力充沛、全神贯注、快乐的情绪状态， 

得分低表示冷漠。负面情绪量表由 10 个描述负面情绪的形容词组成，如不安和 

内疚。负面情绪得分高意味着个体主观上感到迷茫和痛苦，得分低意味着平静。 

量表对积极情绪和消极情绪两个分量表进行了统计分析。 

李哲(2009)修订的情绪体验问卷，包括 14  个项目分情绪体验范围和情绪。 

体验区分性两个维度。采用 5  点计分 ( 1 =完全不符合；2=比较不符合; 3 =不 确 

定; 4=比较符合; 5=完全符合)  ，其中条目 1 、5 、9 、11  反向计分，主要从量表 

总分进行考察。内部一致性信度为 0.812,“范围”分量表的是 0.82,“区分性”  分量 

表的是 0.79  。 

潘婷婷，丁雪辰与桑标 (2015) 编制的积极和消极情绪体验汉化版量表包括 

积极情绪体验 12  个条目  (兴奋的、幸福的等) ；消极情绪体验 15 个条目 (难 

过的、害怕的等) 。被试在每天晚上睡觉前评价其当天是否体验到这种情绪，采 

用 1  (几乎没有) ~5    (非常多) 5  点评分，积极情绪得分越高表示个体当天感 

受到的积极情绪越多，消极情绪得分越高表示个体当天体验到的消极情绪越多。 
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本研究根据以上将情绪体验分为两个维度:消极情绪体验、积极情绪体验。 

采用 Watson ( 1988)  编制的正负性情绪量表，是目前该领域研究中应用最广泛的 

量表。该量表信效度良好，与本研究相契合。 

2.4 工作满意度、工作绩效、情绪体验三者之间关系 

2.4. 1 工作满意度和工作绩效的关系 

很久以前，大多数研究将工作满意度视为一个稳定的因素。然而，已经有一 

些关于个人情绪、态度和行为差异的研究，(Judge & Ilies，2004)等人发现，工作 

满意度是一种评估状态。这与 Locke   (1976) 所提出的“工作满足感”的概念相吻 

合， 即人们对自己的工作和工作经验所产生的一种愉快和正面的情感状态。 

Fisher   (2003) 在个体水平上对陪审人员的工作满意程度和工作业绩进行了实证 

研究。结果显示，从个人角度来看，在一段时间内，陪审员的工作满意度与其工 

作表现的关系为 0.57 。Ilies ，Scott 和 Judge(2006)还发现，在个人层面， 日常工 

作满意度对个人行为有着显著的积极影响。 

弗洛姆的预期说，人们为了工作而工作，是由于他感觉这样的劳动活动能够 

获得一个对他来说已经很有意义的成果；以满足他的需求。基于预期的原理，由 

波特和劳勒两人分别推出了波特一劳勒激发触法。根据这种方法，一个人的工作 

表现取决于他在工作中所得到的工资的多少以及他在感觉上付出了多少的代价 

之后，他的工作绩效很大程度上取决于他的工作表现(陈栋，2009) 。 

洛克的“设定目标”学说指出，“目的”是一种强大的动力，是实现它的最大动 

力。但是，达到目的、达到工作业绩并不意味着员工就会有满足的感觉，其根源 

在于完成了公司的内部回报和外在回报(陈栋，2009) 。 

上述三个学说都说明了工作表现会带来一些有意义的成果，而这些成果会带 

来工作满足感。Dyne  (1994) 认为，工作满意度的提高将促进员工对所做的并 

作产生非常重要的行为，并与员工的个人和工作目标相一致。具体来说，工作满 

意度的提高意味着员工觉得他们的工作为公司提供了有帮助的作用(Locke ， 

1976) 。这种感知反过来有利于员工增加他们对工作的投入，从而超越公司给予 

他们该完成的工作业绩。 

基于以上讨论，我们认为日常工作满意度的提高会促使员工心存感激并愿意 

回报组织，进而更加努力地完成甚至超额完成规定的任务。同时，他们更加愿意 
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为组织的利益考虑并且付出更多的行动力。赫尔茨贝格在双因素理论中指出，有 

时公司给予员工激励可以激发员工的工作行动力，进而使员工追求更高的工作绩 

效。Organ( 1977)等人也提出了类似的观点，认为工作满意度会影响工作绩效(马 

凌，2013) 。体现出工作满意度对工作绩效具有正向关系。根据以上描述本研究 

提出了研究假设 1 

H1：济南市4S 店汽车销售员工工作满意度对工作绩效具有正向显著的影响。 

2.4.2  工作满意度和情绪体验的关系 

在员工的日常工作中，个人的情感状态将会对其工作品质产生很大的作用， 

从而对其工作表现产生一定的影响。从需求论的角度来看，需要的实现程度会对 

人的行动造成一定的影响。在公正的观点里，期待和实际的不协调会导致不满； 

在工具论中，满足感能够提高动机的有效性，而不满情绪会使其效率下降；在自 

我效能论中，个人的满足是通过与某个特定的准则进行对比而获得的满足。可以 

看出，满足感是一种情绪变化，它是“愉悦-不快乐”的一个环节，它能使人心情 

愉悦，缓解消极情绪，工作愉快，提高员工对工作的满意度，也能提高工作效率。 

它对工作的发展起着重要的影响 (黄鸣鹏，2022) 。 

泰勒的管理学思想对现代工业产生了巨大的冲击 (祁海霞，2013) 。他对员 

工的认识很单纯，他们只是为赚钱而工作。同时指出，降低员工的劳动强度，增 

加工资，会使员工情绪增加，进而可以改善职工的满意度。阿德尔曼 (1995) 发 

现，情绪体验和工作满意度之间存在着显著的正相关性。根据以上描述本研究提 

出了研究假设 2 

H2:济南市 4S 店汽车销售员工工作满意度对情绪体验具有正向显著的影响。 

2.4.3  情绪体验和工作绩效的关系 

美国的心理学家 Douglas McGregor 在对人性的假设和管理方法的研究中提 

出了一种激励理论:X 理论和 Y 理论(陈艳芳，2020) 。X 理论的前提假设是:大多 

数员工本身天生就不喜欢工作；需要通过需求和管理来实现目标；他们善于推卸 

责任，并且享受当下的现状。X 理论本质上是一种从不信任的角度出发，对员工 

指定相关规定，施令、监督、检查、惩罚的机制。Y 理论基于信任和发展员工的 

理念，认为员工是值得信任和尊重的。Y 理论认为绝大多数的人在喜欢工作之后， 
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工作就可以给他们带来乐趣和享受，会更加积极地完成他们工作的目标。同时也 

会主动地去追求更大的工作量和挑战性目标。 

陈艳芳 (2020) 研究表明情绪体验不仅仅会对他们的工作绩效造成一定的影 

响，也会对公司的发展造成不一样的影响。积极、稳定的情绪会使员工在工作时 

更专注。以往的研究表明，工作倦怠对员工的身心健康、工作效率、工作质量、 

人际关系等都有一定的负面影响。当员工情绪积极时，员工的工作就会更好，更 

快速，更有生产力,也能提升员工的工作效率，生产力是企业发展的关键。不仅 

如此员工的情绪也会影响到同事、工作气氛、工作环境。积极稳定的情绪可以让 

员工在工作中保持良好的注意力。员工的工作效率就会提高。员工情绪相对稳定 

的时候，情绪受到的干扰就少。分心少了，员工的专注力自然会提高。随着专注 

力的提高，员工可以更好更快的完成工作，工作效率也会提高。根据以上描述本 

研究提出了研究假设 3 

H3:济南市 4S 店汽车销售情绪体验对工作绩效具有正向显著的影响。 

2.4.4 情绪体验、工作满意度、工作绩效三者的关系 

由上述探讨和假设可知情绪的好坏可以在不同程度上影响工作绩效。同时也 

发现情绪体验与工作满意度密切相关，工作满意度能够影响工作绩效，说明情绪体验在 

直接影响工作绩效的同时，也会通过影响工作满意度来进一步影响到工作绩效。 

员工情绪是工作满意度和工作绩效 最直观的表达(杨露露，2019)。Thoresen， 

Kaplan ，  Barsky ，Warren and de Chermont  (2003) 的元分析研究发现，在个体 

间层面，负面情绪与工作满意度、组织承诺和个人成就感呈现负相关，与情绪衰 

竭、人格解体和离职呈现正相关。Wright 、Cropanzano and Meyer(2004)还发现， 

个人的负面情绪状态与其管理者的工作绩效之间存在显著的负相关关系。因此， 

本研究通过员工情绪体验在工作满意度和工作绩效之间的中介作用，为进一步的 

研究奠定了基础并提供了实证证据。本研究认为，情绪体验可以在工作满意度和 

工作绩效之间起到中介作用。根据以上描述本研究提出了研究假设 4 

H4：情绪体验在济南市 4S 店汽车销售员工工作绩效和工作满意度之间起中 

介效应。 
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2.5 研究框架 

本研究通过对工作满意度、工作绩效和情绪体验的相关文献综述，结合研究 

的假设，得出本研究的研究框架。以工作满意度为自变量，以工作绩效因变量， 

以员情绪体验作为中介变量，探讨分析汽车 4S 销售行业员工的工作满意度对工 

作绩效的影响因素：情绪体验在两者之间的中介作用。 
 

H4 

 

 
 
 
 
 

H1  

工作满意度 

- 工作环境 

- 工作激励 

- 工作群体 
 

图 2.5  研究框架图 
 
 

2.6 研究假设 

假设 1 ：济南市 4S 店汽车销售员工工作满意度对工作绩效具有正向显著的 

影响。 

假设 2:济南市 4S 店汽车销售员工工作满意度对情绪体验具有正向显著的影 

响。 

假设 3:济南市 4S 店汽车销售情绪体验对工作绩效具有正向显著的影响。 

假设 4:情绪体验在济南市 4S 店汽车销售员工工作绩效和工作满意度之间起 

中介效应。 

情绪体验 

- 积极情绪 

- 消极的情绪 

 

工作绩效
 

- 任务绩效 

- 周边绩效 

 

 
 
 

H3 

 
 
 
H2 
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第 3 章 研究方法与设计 

本次研究通过对济南市汽车 4S 店销售员工实施的问卷调查，分析工作满意 

度和工作绩效在情绪体验的中介作用下的相互影响。本章将详细说明本次研究的 

设计和实施过程。包括：研究的对象和资料收集、研究的工具和研究的方法，对预试 

问卷进行项目分析、信效度分析，并且为后续研究提供方案。 

3. 1  研究总体和样本 

3. 1. 1 研究总体 

济南市目前约有 30 家汽车销售 4S 店，大概从业人员为 3000 多人，本研究 

以济南市汽车销售 4S 店销售员工为主体样本，选择的对象均是济南市发展实力 

较大的 4S 店。 

3.2 抽样方法 

本研究采用便利抽样的方式通过微信的朋友圈、向相关公司的微信群发放调 

查问卷的二维码、链接和通过问卷星问卷平台抽取山东省济南市汽车销售 4S 店 

进行调查研究。 

3.3 研究工具 

本问卷共包含四部分，分别是背景资料，工作满意度量表，情绪体验量表， 

工作绩效量表，共计 38  题，每道题有五个答案。 

3.3. 1 背景资料 

本研究汽车 4S 店销售员工个人基本资料包括性别、学历与年龄。 

1 、性别： □ 男 □ 女 

2 、学历： □ 小学 □初中 □ 高中 □大学专科 □ 大学本科 

3 、年龄： □18-25 □26-30 □31-40 □41-50 □51-60 

3.3.2 工作满意度量表 

该量表援引 Porter& Lawler  (1971) 关于工作满意度的界定，其最基本的依 

据是从差异的角度来判断员工在其所处工作环境之总体看法中所认知的“希望获 

得的满足”与“实际得到的满意”之间的总和。工作满意度的影响因素，可以归结 

为与工作自身有关系的内部满意和与工作无关的外部满意。该量表以利克特五分 

评分的方法进行评分，同意的情况分为非常同意、同意和没有意见；不赞成和极 
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不赞成五个级别，视具体情形而定，以 5 至 1 点的评分标准。各题目皆采用正面 

评分。得分愈高，表示对工作的满意度愈高。相反的，也是如此。该度量是由施 

莱斯海姆和苏伊 (1980) 所提出的。本研究用六个因素来衡量整个工作的工作满 

意度，包括对工作本身、领导和同事的评价；收入、晋升机会和总体工作满意度。 

工作满意度与年龄、任期和对组织的工作满意度有关；个人应对能力与非工作行 

为的组织执行和保留意向之间存在显著的正相关关系。杨露露 (2013) 研究表明 

价量表信度 Cronbach’s a  值 为 0.8982,五 个维度因 Cronbach’s a  值为 0.928 、 

0.841 、  0.905 、0.895 、0.922,信度较好。 

表 3.3.2 工作满意度量表 
 

项目 题目 

工作满意度 A1 你对自己所从事的工作的性质感到满意。 

工作满意度 A2 你对指导自己的人(你的上司)感到满意。 

工作满意度 A3 你对组织中共事的人(你的同事或平级的人)之间的关系感到满意。 

工作满意度 A4 你对你的工作收入感到满意。 

工作满意度 A5 你对你在组织中能获得的晋升机会感到满意。 

工作满意度 A6 考虑到工作中的每个方面，你对你当前的工作情形感到满意。 

资料来源：Porter& Lawler    (1971) 编制的工作满意度量表 

3.3.3 工作绩效表 

Motowidlo and Van Scotter  开发的工作绩效量表，是由余德成在 1996 年删 

减修订而成的。这个量表有总共有两个维度，一是任务绩效，二是周边绩效。任 

务绩效是指与具体职务工作内容密切相关的，同时也是和个体的能力、任务的熟 

练程度和工作密切相关的绩效；周边绩效主要包括人际关系，维持良好工作关系 

的动机、帮助他人有效完成工作和协助领导等。该量表共 14 题 ，采用利克特五 

点式正向计分，从 1 (完全不同意)到 5(完全同意) ，以 5 分制评定和计分，得到 

的分值越大，表示工作绩效水平越高。 

表 3.3.3 工作绩效表 
 

项目 题目 

工作绩效 C1 我非常了解自身所在岗位所需要的知识与技能。 

工作绩效 C2 我对岗位的所需要的知识和技能，都能熟练掌握。 

工作绩效 G3 我每次都能够很成功的完成单位和领导赋予的工作。 

工作绩效 C4 我努力自学以提高工作质量。 

工作绩效 C5 即使没有明确的规定，我也会帮助同事解决与工作有关的问题。 

工作绩效 C6 即使单位没有明确规定，我也会帮助新同事适应工作环境。 

工作绩效 C7 如果需要的话，我愿为同事承担工作任务。 
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表 3.3.3 工作绩效表 (续) 

工作绩效 C8  

工作绩效 C9  

工作绩效 C10 

工作绩效 C11 

工作绩效 C12 

我愿意与同事交流分享与工作有关的信息。 

我不在背后说其他同事或上级的坏话。 

我和单位的同事、领导都能和睦相处，关系融洽。 

我在单位里，能很好的协助领导工作。 

我在单位里，能很好的与其他同事共同协作，完成单位和领导交付的工 

作。 

资料来源：余德成编制工作绩效量表 

3.3.4 正性负性情绪量表 

华森 (1988) 等人编制的正性负性情绪量表  (PANAS) 采用完全双盲的方 

法进行英译中和回译。该量表由20 个形容词组成包含了两个情绪维度：正性情 

绪和负性情绪。正性情绪量表由描述正性情绪的 10 个形容词组成 如自豪的 热 

情的；正性情绪分 高表示个体精力旺盛能全神贯注和快乐的情绪状 况而分数低 

表明淡漠。负性情绪量表由描述负性情 绪的 10 个形容词组成 如心烦的 内疚的。 

负性情 绪分高表示个体主观感觉困惑 痛苦而分数低表示镇定。量表对正性情绪 

和负性情绪两个分量表进行统计分析。 

表 3.3.4 正负情绪量表 
 

项目 题目 

正负情绪量表 B1 1.你对工作是感兴趣的。 

正负情绪量表 B2 2.你对工作是心烦的。 

正负情绪量表 B3 3.你对工作是精神活力高的。 

正负情绪量表 B4 4.你对工作是心神不宁的。 

正负情绪量表 B5 5.你对工作是有劲头足的。 

正负情绪量表 B6 6 你对工作是内疚的。 

正负情绪量表 B7 7.你对工作是恐惧的。 

正负情绪量表 B8 8.你对工作是敌意的。 

正负情绪量表 B9 9.你对工作是热情的。 

正负情绪量表 B10 10.你对工作是自豪的。 

正负情绪量表 B11 11.你对工作是易怒的。 

正负情绪量表 B12 12.你对工作是警觉性高的。 

正负情绪量表 B13 13.你对工作是害羞的。 

正负情绪量表 B14 14.你对工作是备受鼓舞的。 

正负情绪量表 B15 15 你对工作是.紧张的。 

正负情绪量表 B16 16.你对工作是意志坚定的。 

正负情绪量表 B17 17.你对工作是你对工作是注意力集中的。 

正负情绪量表 B18 18.你对工作是坐立不安的。 

正负情绪量表 B19 19.你对工作是有活力的。 

正负情绪量表 B20 20.你对工作是害怕的。 

资料来源：华森 (1988) 编制的正性负性情绪量表  (PANAS) 
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3.3.5  调查问卷的效度和信度 

通过信效度分析，我们能够判断工作满意度量表、情绪体验的范围和工作绩 

效表，内部一致性系数，从而能够对不同表量表的信度进行深度分析。探讨问卷 

各题目内部一致性与可靠程度。本研究采用 Cronbach'sα系数来检测量表的一致 

性和稳定性，其判断标准是 Cronbach'sα≤0.30 为不可信；0.30≤Cronbach'sα≤0.40  

为勉强可信；0.40≤Cronbach'sα≤0.50 为稍微可信；0.50≤Cronbach'sα≤0.70 为可信； 

0.70≤Cronbach'sα≤0.90 为很可信；Cronbach'sα≥0.90 为十分可信(Gliem ，2003)。 

本研究文献中选用的具有较高信、效度的 Porter& Lawler   (1971) 编制的工 

作满意度量表，余德成编制工作绩效量表、华森 (1988) 编制的正性负性情绪量 

表  (PANAS) 进行组合，首先编制成预试问卷，并通过问卷星生成链接和二维 

码再使用微信发放到所需要调查的 4S 店内，最后使用问卷星收集整合数据并进 

行预试问卷的项目分析与信度分析，  目的是修订出适合衡量 4S 店员工工作满意 

度、情绪体验、工作绩效的正式问卷。 

3.3.6 预试问卷分析 

在预测试部分，本研究通过找到济南市历下区汽车销售 4S 汽车店进行发放， 

以了解该量表对济南市 4S 店员工的适用性。为了保证问卷的数据质量，研究者 

在一定程度上控制了填答情境，其中包含受访者性别、年龄、地区、受教育程度 

等人口统计学相关问题。设定受试者会利用休息时间填答问卷；由研究者通过微 

信链接问卷发放给每一位受试者；受试者填写完毕后，统一检查确认完整后提交。 

整个测试过程大致需要 20 分钟。这些结果将作为修订正式比例的基础。 

本研究先抽取了30 名汽车销售员工作为预试样本，排除 0 份失效问卷，得 

到 30 份有效问卷。问卷的回收率为 100%。 

A.背景资料 

本研究汽车 4S 店销售员工个人基本资料包括性别、学历与年龄。在有效样 

本 (N=30) 中，性别分布上男性为 11  人 (36.7%) ，女性为 19  (63.3%) ；该 

部分基本资料描述性统计分析结果由表 3.3.6. 1 所示 
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表 3.3.6. 1  背景资料描述分析结果  
基本资料 样本数 比例% 

 
 
 
 

学历 

男                  11 

女                  19 

小学                  1 

初中                 6 
高中                 7 

大学专科              9 

大学本科               7 

18-25                                     5 

26-30                                     5 

36.7% 

63.3% 

3.3% 
20.0% 
23.3% 
30.0% 
23.3% 

16.7%
 

16.7% 

年龄 31-40                                     3 

41-50                                    11 

51-60                                     6 

10.0%
 

36.7% 

20.0% 

资料来源：本研究整理
 

B.工作满意度量表 

本量表共有 6 题，无反向题，采用李克特 5 点计分方式，该量表信效度良好
 

Cronbach's α系数为 0.893 。项目分析结果由表 3.3.6.2 所示 

表 3.3.6.2  工作满意度项目分析结果 
 

项目 平均 

数 

标准 

差 

极端组检定 

( CR)  

因素负荷 项目删除后的克隆巴赫系数 

( Cronbach' s 

α=0.893) 

是  否 

删除 

衡量标准 - - 不显著删除 <0.4  删除  - 

A1 4.33 0.606 -5.908*** 0.931 0.955 保留 

A2 4.37 0.490 -8. 165*** 0.700 0.925 保留 

A3 4.20 0.551 -5.052*** 0.947 0.961 保留 

A4 3.77 0.858 - 1.058*** 0.947 0.998 保留 

A5 3.90 0.803 -3.057*** 0.963 0.996 保留 

A6 3.90 0.712 -3. 150*** 0.809 0.999 保留 

注：p<0.05 *; p<0.01**; p<0.001***  资料来源:本研究整理 
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C.正负情绪量表 

本量表共有 20 题，无反向题，采用李克特 5 点计分方式，该量表信效度良
 

好 Cronbach's α系数为 0.929 。项目分析结果由表 3.3.6.3 所示 

表 3.3.6.3  情绪体验项目分析结果 

 
 

项目 平均数 标准 

差 

极端组检定 

( CR)  

因素负荷 项目删除后的克隆巴赫系 

数 

( Cronbach' s 
α=0.929) 

是否删 

除 

衡量标 

准 

- - 不显著删除 <0.4  删除  - 

B1 4.07 0.691 - 1.528*** 0.826 0.805 保留 

B2 3.47 1.074 -2.376*** 0.586 0.765 保留 

B3 4. 13 0.629 -2.017*** 0.714 0.721 保留 

B4 3. 10 1.094 -4.255*** 0.870 0.809 保留 

B5 4. 10 0.662 -3. 121*** 0.642 0.848 保留 

B6 3. 13 1.042 -5.338*** 0.832 0.845 保留 

B7 3. 13 1. 137 -7.039*** 0.764 0.751 保留 

B8 2.83 1. 177 -5.656*** 0.932 0.890 保留 

B9 4. 13 0.571 -2.758*** 0.840 0.929 保留 

B10 4.03 0.669 -3.000*** 0.849 0.887 保留 

B11 2.93 1.230 -5.338*** 0.835 0.858 保留 

B12 4.07 0.740 -2.049*** 0.666 0.641 保留 

B13 3. 17 1.206 -5.656*** 0.597 0.780 保留 

B14 4. 17 0.747 -2. 118*** 0.890 0.873 保留 

B15 3.60 1.003 -4.082*** 0.646 0.853 保留 

B16 4.27 0.640 -0.720*** 0.905 0.912 保留 

B17 4.30 0.651 -0.798*** 0.714 0.847 保留 

B18 3.23 1.251 -7.492*** 0.803 0.718 保留 

B19 4. 17 0.648 - 1.271*** 0.679 0.874 保留 

B20 3.03 1.299 -7.039*** 0.854 0.778 保留 

注：p<0.05 *; p<0.01**; p<0.001***  资料来源:本研究整理 
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D.工作绩效表 

本量表共有 12 题，无反向题，采用李克特 5 点计分方式，该量表信效度良
 

好 Cronbach's α系数为 0.952 。项目分析结果由表 3.3.6.4 所示 

表 3.3.6.4  工作绩效项目分析结果  
 平均数 标准差 极端组检定 

( CR)  

因素负荷 项目删除后的克隆巴赫系数 

( Cronbach' s              
 α=0.952) 

是否删除 

衡量标准 - - 不显著删除 <0.4  删除  - 
C1 4.43 0.504 -8.000*** 0.763 0.891 保留 

C2 4.37 0.669 - 10. 142*** 0.895 0.942 保留 

C3 4.27 0.868 -5.612*** 0.875 0.896 保留 

C4 4.50 0.572 -6.488*** 0.596 0.828 保留 

C5 4.37 0.718 -5.634*** 0.845 0.825 保留 

C6 4.30 0.702 -3.921*** 0.635 0.871 保留 

C7 4.27 0.907 -4.623*** 0.878 0.870 保留 

C8 4.33 0.661 -3.921*** 0.758 0.725 保留 

C9 4.47 0.860 -3.420*** 0.717 0.841 保留 

C10 4.59 0.501 -7.888*** 0.782 0.788 保留 

C11 4.57 0.728 -4.297*** 0.876 0.900 保留 

C12 4.50 0.731 -3.597*** 0.875 0.861 保留 

注：p<0.05 *; p<0.01**; p<0.001***  资料来源:本研究整理 

综上研究表明，工作满意度量表、正负情绪量表、工作绩效表三个量表信效 

度良好，分别是：Cronbach's α系数为 0.893、Cronbach's α系数为 0.929、Cronbach's 

α系数为 0.952 。可以达到用于研究的标准。 

3.4  数据收集方法 

分别以工作满意度量表、情绪体验的范围和工作绩效表为研究工具采用里克 

特 (Likert) 量表,从多角度进行测量，调查问卷通过微信链接和二维码的形式发 

放给所要调查的 4S 店，此次调查排除预调研所使用的 4S 店。问卷所得使用 SPSS 

统计软件， 以描述性统计、Pearson 相关分析、信度分析、回归分析，分别进行 

研 究假设考验并分析讨论，据此归纳成研究结论并提出研究意义。 

A.描述性统计分析 

根据受测 4S 员工之个人基本资料，包括性别、年龄等等，以了解整体样本 

资料分布情形。 

B.Pearson 相关分析 
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从相关分析中，说明工作满意度、情绪体验、工作绩效变量间的联系程度。 

相关系数的正负号说明不同变量之间的变动方向。如果符号为正，说明变量同向 

变动；如果符号为负，则说明变量反向变动。本研究利用相关分析，了解在汽车 

销售 4S 店工作满意度、情绪体验、工作绩效的相关情形。 

C. 回归分析 

回归分析是基于两变数间的线性关系，进一步分析两变数间的预测相关性。 

本研究采用 Baron and Kenny ( 1986)  的观点，中介效果应符合三个条件： 

1. 自变量对中间变量有显著的预测作用；                           

2. 自变量对因变量有显著的预测作用；                             

3. 同时在回归模型中加入自变量和中间变量来预测因变量，中间变量有 

有显著的预测效果，但自变量的预测效果会显著降低。如果自变量下降后对 

因变量没有显著的预测作用，则称为完全中介；如果自变量下降后对因变量仍有 

显著的预测作用，则称为部分中介。 

3.5 样本容量 

Taro Yamane ( 1973)提到,在确定的抽样框包括员工 10865 人时,标准误差设 

置为 95%为例,使用 Taro Yamane  样本容量表,研究者应该该抽取的样本容量是 

386 人。本文在标准误差为 95%的情况下,为了保证最终有效问卷的数量，实际发 

放 400 份问卷调查. 
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第四章 研究结果分析 

本研究的主要目的在于探讨济南市汽车 4S 店销售员工的工作满意度，情绪体验 

对工作绩效是否有影响，以及通过情绪体验是否能够提升工作满意度。本章是根据正式 

问卷回收的资料利用统计的方式进行问卷的处理，并且依照统计的结果加以描述及分析。本 

研究在发放正式问卷时，排除预试样本，发放 400 份问卷调查, 回收有效问卷 350 

份，根据吴明隆 (2011) 主张正式对象人数的原则，将问卷中最多题项的“分量 

表”扩大至 3-5 倍人数，题项做多的分量表 20 题，扩大至 3-5 倍则需要收集正 

式样本数量至少在 100  份以上。据此，可以进行数据分析。 

本章将用六个部分说明本研究的研究方法。第一部分为验证性因素分析；第二部分为 

描述性统计分析；第三部分为差异性分析；第四部分为相关分析；  第五部分为回归分析； 

第六部分中介作用分析。 

4. 1 验证性因素分析 

这部分将350 份正式问卷对工作满意度、情绪体验和工作绩效进行验证性因素分析。在 

工作满意度量表中单一维度 CR 值为 0.921，AVE 值为0.660；正负情绪量表中积极情绪的 

CR 值 0.921，AVE 值 0.581；正负情绪量表中消极情绪的CR 值 0.896，AVE 值 0.471；工 

作绩效量表的CR 值 0.966，AVE 值 0.706。依据 Fornelland Larcker(1981)  建议AVE 其标 

准值需大于 0.5，组成信度 0.7 是可接受的标准(Hair, 1997) ；Fornelland Larcker(1981) 建议 

值为 0.6 以上，本次问卷调查各维度验证性因素分析结果显示 CR 值均大于 0.6，因此得知 

本次问卷各维度具有良好的收敛效度。结果如表 4.1 所示。 

表 4. 1  验证性因素分析 

变量 维度 CR AVE 
 

工作满意度 

 
工作满意度 

 
0.921 

 
0.660 

情绪体验 积极情绪
 

消极情绪 

0.921 
 

0.896 

0.581 
 

0.471 

工作绩效 工作绩效 0.966 0.706 

资料来源：本研究整理 
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4.2 描述性统计分析 

4.2. 1 正式问卷基础资料描述性统计分析 

本研究汽车 4S 店销售员工个人基本资料包括性别、年龄、学历，其中性别 

分别为男性与女性;  年龄分为 18-25 、26-30 、31-40 、41-50 、51-60;学历为小学、 

初中、高中、大学专科、大学本科。 

在有效样本 (N=350) 中，性别分布上男性为 185 人 (52.9%) ，女性为 165 

 (47. 1%) ；年龄分布上 18-25 有 72 人 (20.6%) ，26-30 有 75 人 (21.4%) ，31-40 

有 74 人 (21. 1%) ，41-50 有 87 人 (24.9%) ，51-60 有 42 人 (12%) ;学历分布 

上小学为 13 人 (3.7%),初中为 25 人 (7. 1%) ，高中有 98 人 (28%) ，大学专科 

为 141  (40.3%) ，大学本科为 73 人 (20.9%) 。由以上数据可知，在调查对象 

中性别上男性和女性比例分布相当；调查对象中年龄在五个阶段的年龄上比例分 

布相当；调查对象中学历分布大学专科占比最大，初中和小学人数占比最小。该 

部分基本资料描述性统计分析结果如表 4.2  所示。 

表 4.2  汽车 4S 店销售员工正式问卷基本资料分析 (N=350)  
汽车 4S 店销售员工 样本数 比例% 

 

性别 

男                    185 

女                    165 

18-25                                      72 

26-30                                      75 

52.9
 

47. 1 

20.6 

21.4 

年龄 31-40                                      74 

41-50                                      87 

51-60                                      42 

21. 1 

24.9 

12 

学历 小学                   13 

初中                   25 

高中                   98 

大学专科                 141 

大学本科                 73 

3.7 

7.1 

28 

40.3 

20.9 

资料来源：本研究整理 

4.2.2.员工工作满意度现况 

本研究采用平均数与标准差对销售员工工作满意度现况进行分析，由表 4.3 

可知，员工满意度得分为 3.9024 ，本量表为五点量表，分数越高则代表工作满 

意度越高。因此整体来看初工作满意度处于中等水平。正式问卷分数统计结果如表 4.3 

所示。 
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表 4.3  正式问卷员工工作满意度量表分析 (N=350) 
  

单一维度 平均数 标准差 偏态系数 峰度系数 

工作满意度 3.9024 0.894 -. 1.200 1. 115 

资料来源：本研究整理 

表 4.3  中的偏度和峰度是对正式调研数据的正态分布性检验，通常认为当偏 

度绝对值 小于 3 ， 峰度绝对值 小于 7  时 ， 表 明样本基本符合正态分布 

 (E.L.Lehmann, 1999) 。从表 4.3  可以看出，工作满意度量表中所有测量问项的 

偏度绝对值均小于 3 ，峰度绝对值均小于 7 ，因此本研究各测量问项的大样本调 

查数据基本满足上述临界值要求，可以进行进一步的分析。 

4.2.3 员工情绪体验状况 

本研究采用平均数与标准差对销售员工情绪体验现况进行分析，由表 4.4  可 

知，员工整体情绪体验得分为 2.501，情绪体验的积极情绪得分为 3.671，情绪体 

验的消极情绪得分为 3. 123，本量表为五点量表，分数越高则代表情绪体验越好。 

因此整体来看员工的情绪体验处于中等偏下水平。正式问卷分数统计结果如表4.4 

所示。 

表 4.4  正式问卷 4S 店销售员工情绪体验量表分析 (N=350) 
  

维度 平均数 标准差 偏态系数 峰度系数 

积极情绪 3.671 0.592 -0.015 0.090 

消极情绪 3. 123 0.900 -0.669 -0. 158 

整体现况 2.501 0.885 0. 198 -0.407 

资料来源：本研究整理 

从表 4.4 可以看出，情绪体验量表中所有测量问项的偏度绝对值均小于 3 ， 

峰度绝对值均小于 7 ，因此本研究各测量问项的大样本调查数据基本满足上述临 

界值要求，可以进行进一步的分析。 

4.2.4.员工工作绩效现况 

本研究采用平均数与标准差对销售员工工作绩效现况进行分析，由表 4.5  可 

知，员工工作绩效得分为 3.876，本量表为五点量表，分数越高则代表工作绩效 

越好。因此整体来看初工作满意度处于中等偏上水平。正式问卷分数统计结果如表 4.5 

所示。 
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表 4.5  正式问卷 4S 店销售员工工作绩效量表分析 (N=350) 
  

单一维度 平均数 标准差 偏态系数 峰度系数 

工作绩效 3.876 0.922 -0.921 -0.013 

资料来源：本研究整理 

从表 4.5  可以看出，工作绩效量表中所有测量问项的偏度绝对值均小于 3， 

峰度绝对值均小于 7 ，因此本研究各测量问项的大样本调查数据基本满足上述临 

界值要求。 

4.3 不同背景变项的汽车 4S 店销售员工在各个变量上的差异分析 

本节根据受试者对调查问卷的填答结果，通过独立样本 t  检定来探讨 4S 店 

销售员工不同背景变量：性别、年龄和学历上是否有差异。 

4.3. 1 性别 

本研究将 4S 店销售员工的不同性别设为两组：  (1) 为男性，  (2) 为女性，  

对其进行独立样本 t 检定考验，用以了解男性和女性员工在工作满意度，情绪体 

验及工作绩效上的差异情形由表 4.6  得知：不同性别的员工在“工作满意度(t =0.824， 

p＜0.05) ”达显著水平，男生显著高于女生；“情绪体验 (t =2.829，  p＜0.05) ” 达显著 

水平，男生显著高于女生；“工作绩效 (t =-0.465 ，  p＞0.05) ”未达显著水平。 

表 4.6  性别在工作满意度、情绪体验、工作绩效差异性分析 (N=350)  
变项 性别 人数 平均数 标准差 t  值 

工作满意度 (1) 男性 

(2) 女性 

185 
165 

3.939 
3.860 

0.912 
0.876 

0.824** 

情绪体验 (1) 男性 

(2) 女性 

185 
165 

2.584 
2.408 

0.635 
0.525 

2.829** 

工作绩效 (1) 男性 

(2) 女性 

185 

165 

3.854
 

3.900 

0.954
 

0886 

-0.465 

注：p<0.05 *; p<0.01**; p<0.001***  资料来源：本研究整理 

4.3.2 年龄 

本研究将销售员工的年龄设为五组：  (1) 18-25  (2) 26-30  (3) 31-40  (4) 

41-50  (5) 51-60 ，采用单因子变异数分析进行考验，用以了解不同年龄的销售员 

工在工作满意度、情绪体验、工作绩效上的差异情形，由表 4.7  得知：不同年龄 

的销售员工在“工作满意度 (F= 1.208 ，p＞0.05) ”上未达到显著水平，不同年龄 

的初销售员工在“情绪体验 (F=3.414 ，p＞0.05) ”上未达到显著水平，不同年龄 
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的销售员工在“工作绩效 (F=2.069 ，p＞0.05) ”上未达到显著水平，根据研究结
 

果：不同年龄的销售员工在工作满意度、情绪体验、工作绩效上均无显著差异。 

表 4.7  年龄在工作满意度、情绪体验、工作绩效差异性分析 (N=350)  
变项 年龄 人数 平均数 标准差 F  值 

工作满意度 18-25 
26-30 
31-40 
41-50 
51-60 

72 
74 
75 
87 
42 

3.7824 
3.0780 

4.0225 
3.9636 
3.9881 

.98805
 

.94327 

.79922 

.91655 

.72638 

1.208 

情绪体验 18-25 
26-30 
31-40 
41-50 
51-60 

72 
74 
75 
87 
42 

2.506 
2.4153 
2.6946 
2.4931 
2.3238 

.71456
 

.69898 

.50960 

.45636 

.44725 

2.414 

工作绩效 18-25 
26-30 
31-40 
41-50 
51-60 

72 
74 
75 
87 
42 

3.8681 
3.7211 

4.0428 
3.9828 
3.6528 

.94102
 

.98014 

.77847 

.87467 
. 1.0553 

2.069 

注：p<0.05 *; p<0.01**; p<0.001***  资料来源：本研究整理 

4.3.3 学历 

本研究将销售员工的学历设为五组：  (1) 小学 (2) 初中 (3) 高中 (4) 大 

学专科 (5) 大学本科，采用单因子变异数分析进行考验，用以了解不同学历的 

销售员工在工作满意度、情绪体验、工作绩效上的差异情形，由表 4.8  得知，不 

同学历的销售员工在“工作满意度 (F=2.664 ，p＞0.05) ”上未达到显著水平，不 

同学历的销售员工在“情绪体验 (F=2.770 ，p＜0.05) ”上达到显著水平，不同学 

历的销售员工在“工作绩效 (F=5.254 ，p＜0.05) ”上达到显著水平，根据研究结 

果：不同学历的销售员工在工作满意度上并无显著差异，在情绪体验上，小学显 

著高于初中、高中、大学专科和大学本科，大学专科显著高于高中、初中、大学 

本科，初中显著高于大学本科，在工作绩效上，高中显著高于初中、小学、大学 

专科、大学本科。 
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表 4.8  学历在工作满意度、情绪体验、工作绩效差异性分析 (N=350) 
 

变项 学历 人数 平均数 标准差 F  值 

工作满意度 小学 

初中 

高中  

大学专科 

大学本科 

13 
25 
98 
141 
73 

4.3205 
3.6000 
4.0578 
3.8806 
3.7648 

.52907 

.95743 

.80345 

.88693 

1.00724 

2.664 

情绪体验 小学 

初中 

高中  

大学专科 

大学本科 

13 
25 
98 
141 
73 

2.6692 
2.5620 
2.5474 
2.5454 
2.3034 

.49981 

.42236 

.58668 

.61739 

.58091 

2.770** 

工作绩效 小学 

初中 

高中  

大学专科 

大学本科 

13 
25 
98 
141 
73 

3.4744 
4.0267 
4. 1429 
3.8658 
3.5582 

1. 11772 
.89324 
.76648 
.92377 
.97882 

5.254** 

注：p<0.05 *; p<0.01**; p<0.001***  资料来源：本研究整理 

4.4 销售员工在工作满意度、情绪体验、工作绩效上的相关分析 

本节使用皮尔逊相关性检验的方法，对工作满意度、情绪体验、工作绩效进 

行相关性检验，用以判断变项之间可能存在的相关性由表 4.9  可知：工作环境与 

工作激励和工作群体相关系数均处于 0.7-0.9 之间，即呈现强相关关系；与任务绩 

效，周边绩效，积极情绪还有消极情绪，皆位于 0.3-0.6 之间，说明呈弱负相关关 

系；工作激励除了与工作群体处于 0.7-0.9 之间，呈现强相关关系，与其他皆位于 

0.3-0.6 之间，说明呈弱负相关关系；任务绩效除了与周边绩效呈现强相关性，与 

其他都呈现弱相关性，周边绩效与工作环境，工作激励，工作群体任务绩效，消 

极情绪，积极情绪皆位于 0.3-0.6 之间，呈弱负相关性，消极情绪与工作环境，工 

作激励，工作群体任务绩效，周边绩效，积极情绪皆位于 0.3-0.6 之间，呈弱负相 

关性。以数据可以看出每个维度之间呈现出 0.01 水平的显著性，因而说明每个维 

度之间有着显著的正相关关系。 
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表 4.9  工作满意度、情绪体验、工作绩效的相关分析 (N=350) 
  

 
工作环境 工作激励 工作群体 任务绩效 周边绩效 积极情绪 消极情绪 

工作环境 1 
      

工作激励 0.783** 1      

工作群体 0.811** 0.707** 1     

任务绩效 0.386** 0.295** 0.457** 1    

周边绩效 0.378** 0.291** 0.436** 0.927** 1   

积极情绪 0.474** 0.374** 0.534** 0.492** 0.494** 1  

消极情绪 0.217** 0. 196** 0.233** 0.254** 0.262** 0.545** 1 

注：p<0.05 *; p<0.01**; p<0.001***  资料来源：本研究整理 

表 4.9  工作满意度、情绪体验、工作绩效的相关分析续表 (N=350) 
  

工作环境 工作激励 工作群体 任务绩效 周边绩效 积极情绪 消极情绪 

均值 4.025 3.805 4. 125 4.219 4.212 4.039 3.291 

标准差 0.789 0.937 0.802 0.669 0.696 0.668 0.880 

资料来源：本研究整理 

4.5 假设检验 

本节主要讨论情绪体验在工作满意度与工作绩效之间的中介效果检验结果， 

本研究的中介模式中，工作满意度为自变项，工作绩效为依变项，情绪体验为中 

介变项，将用四部分说明，第一节为工作满意度对工作绩效的影响；第二节为工 

作满意度对情绪体验的影响；第三节为情绪体验对工作绩效的影响；第四节为中 

介作用。 

4.5. 1 工作满意度对工作绩效的影响 

为验证本研究的 H1：济南市4S店汽车销售员工工作满意度对工作绩效具有 

正向显著的影响。本研究使用简单回归分析方法来探讨济南市4S店汽车销售员工 

工作满意度对工作绩效的预测力与显著水平，由表 4. 10  所示工作满意度对工作 

绩效回归分析结果中，标准化系数为0.415，且 p <0.001 ，呈显著。所以工作满意 

度与工作绩效有显著的正向关系。故H1“济南市4S店汽车销售员工工作满意度对 

工作绩效具有正向显著的影响”成立。表示销售员工的工作满意度程度越高，其 

工作绩效越好。 
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表 4. 10 工作满意度对工作绩效回归分析 (N=350)  
自变量 β  t p  

工作满意度 
F  
R2  

0.415** 
72.522** 
0. 172 

 
8.516 

 
.000 

调整后R2  0. 170 
  

注：p<0.05 *; p<0.01**; p<0.001***  资料来源：本研究整理 

4.5.2工作满意度对情绪体验的影响 

由表 4. 11  得知，工作满意度对情绪体验回归分析结果中，标准化系数为   

0.582 ，  且 p<0.001 ，呈显著。所以工作满意度与情绪体验有显著的正向关系。 

故 H2“济南市4S店汽车销售员工工作满意度对情绪体验具有正向显著的影响。” 

成立。表示销售员工的工作满意度程度越高，其情绪体验越高。 

表4. 11工作满意度对情绪体验回归分析 (N=350)  
自变量 β  t p  

工作满意度 
F  
R2  

0.582** 
60.495** 
0. 148 

 
7.778 

 
.000 

调整后R2  0. 146 
  

注：p<0.05 *; p<0.01**; p<0.001***  资料来源：本研究整理 

4.5.3情绪体验对工作绩效的影响 

由表 4. 12  得知，情绪体验对工作绩效回归分析结果中，标准化系数为0.413， 

且 p<0.001 ，呈显著。所以情绪体验与工作绩效有显著的正向关系。故 H3“济南 

市4S店汽车销售情绪体验对工作绩效具有正向显著的影响。”成立。表示销售员 

工的情绪体验程度越高，其工作绩效越高。 

表4. 12情绪体验对工作绩效回归分析 (N=350)  
自变量 β  t p  

情绪体验 0 413**   
F  73.650** 8.457 000 
R2  0. 170   

调整后R2  0. 168   

注：p<0.05 *; p<0.01**; p<0.001***  资料来源：本研究整理 
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4.6 中介作用分析 

回归分析是基于两个变量之间的线性关系，建立在两个变量间呈线性关系的 

基础上，对两个变量间的相关性进行了深入的研究。故本研究采用 Baron和 Kenny 

( 1986)的观点，中介效应应满足三个条件:1 。 自变量对中介变量有显著的预测作 

用；2. 自变量对因变量有显著的预测作用；3. 同时在回归模型中加入自变量和中 

间变量，对因变量进行预测。中间变量的预测效果显著，但自变量的预测效果会 

显著下降。如果自变量下降后对因变量没有显著的预测作用，则称为完全中介； 

如果自变量下降后对因变量仍有显著的预测作用，则称为部分中介。 

根据上述回归分析得知，工作满意度与工作绩效有显著的正向关系；工作满 

意度与情绪体验有显著的正向关系；情绪体验与工作绩效有显著的正向关系。因 

此，本研究采用层级回归分析方法进行资料分析，以验证假设 4“情绪体验在济 

南市 4S 店汽车销售员工工作绩效和工作满意度之间起中介效应” ，由表 4. 13  可 

知，当情绪体验加入工作满意度对工作绩效的预测中后，自变项工作满意度对依 

变项工作绩效仍达显著，但预测力有所降低(标准化 β  系数由 0.428  降到 0.326)。 

所以可以判断情绪体验在工作满意度与工作绩效中具有部分中介。故 H4“：情绪 

体验在济南市 4S 店汽车销售员工工作绩效和工作满意度之间起中介效应。”成立。 

表 4. 13  情绪体验对工作满意度与工作绩效中介作用分析 (N=350)  
变项 Modle 1  Modle 2 Modle 3 

 β                         t β                           t β                   t 

工作满意度 0.428**            8.516 
 

0.326**        6.070 

情绪体验  0.463**            5.889 0.459**        5.836 

F  值 72.522*** 57. 109*** 38.562*** 

△R2 0. 172 0.075 0.003 

R2  0. 172 0.248 0.251 

注：p<0.05 *; p<0.01**; p<0.001***  资料来源：本研究整理

 

4.7 本章小结 

根据上述数据分析的结果，本研究证实了汽车销售员工工作满意度对工作绩效 

产生显著正向影响关系，汽车销售员工工作满意度对情绪体验产生显著正向影响 

关系，汽车销售员工情绪体验对工作绩效产生显著正向影响关系；情绪体验在汽 

车销售员工工作绩效和工作满意度之间起到了中介作用。 
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根据以上研究结果对本研究的研究假设进行总结，说明如下表 4. 14
 

研究假设总结表 4. 14  
假设 结论 

H1：济南市 4S 店汽车销售员工工作满意度对工作绩效具有正向显著的影响。 

 
H2：济南市 4S 店汽车销售员工工作满意度对情绪体验具有正向显著的影响。 

成立
 

成立 

H3：济南市 4S 店汽车销售员工情绪体验对工作绩效具有正向显著的影响。 

 
H4：情绪体验在济南市 4S 店汽车销售员工工作绩效和工作满意度之间起中介效应。 

成立 

成立 

资料来源：本研究整理 
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第 5 章 研究结论 

本研究主要是探讨工作满意度和工作绩效的影响，以及情绪体验对工作满意 

度和工作绩效之间的中介效果，根据第四章研究结果归纳为结论。本研究皆采用 

问卷调查法，以济南市汽车 4S 店销售员工为研究对象，发放了400 份调查问卷， 

取得有效问卷 350 份，并将回收之后的问卷资料进行统计分析，现将本研究的结 

论与建议进行如下说明。 

5. 1 研究结论 

5. 1. 1 汽车 4S 店销售员工满意度总体状况 

员工对工作职位的满意度代表了员工对工作对象和工作岗位的满意度，这直 

接决定了员工工作的心态，以及员工的工作绩效。从第四章的数据研究中可以得 

出，汽车 4S 店销售员工对企业的整体满意度是良好的，销售员工对企业的管理 

方面、工作环境还有企业的激励制度都有很好的满意度；73%的销售员工对于公 

司提出的薪资感到满意，76%的员工对公司的领导感到满意，77%的员工对工作 

环境感到满意，超过六成的员工认为自己的工作得到了领导和同事的认可，且带 

来了很多成就感。因此，汽车 4S 店销售员工满意度总体状况良好。 

5. 1.2 销售员工工作满意度对其工作绩效的影响研究 

Herzberg  在双因素理论中指出，有时给予激励可以激发一个人的工作意愿， 

进而追求好的工作绩效 (马凌，2013) 。 

本研究发现显示销售员工工作满意度对工作绩效具有正向影响，公司想要推 

动企业的发展，就要对其员工采取了与之对应的激励制度，这将使员工的工作满 

意程度得到更大程度的提升，他们才会更乐意为了公司的利益去考虑更多，去付 

出更多的行动力。与此相对应的是，员工也会对公司抱着一种感激和报答的心理 

的时候，他们也会主动地避免或者降低一些诸如怠工、恶意破坏公司的形象等的 

消极行为。员工对公司的满意程度越高，就可以更好地提升工作效率，从而提升 

工作业绩，进而推动公司发展。 

5. 1.3 销售员工工作满意度对情绪体验的影响 

泰勒的管理学思想对现代工业产生了巨大的冲击 (祁海霞，2013) ，降低员 

工的劳动强度，增加工资，会提高员工工作满意度，进而可以改善职工的情绪。 
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本研究发现显示销售员工工作满意度对情绪体验具有正向影响，可以看出， 

提高员工对工作的满意度，会使员工心情愉悦，同时也能提高工作效率，降低员 

工的劳动强度，增加工资，会使员工情绪增加，进而可以改善职工的满意度。因 

此，企业应该满足员工的需求，为员工创造良好的工作环境，提高职工对工作的 

满意度，从而提高其情绪体验。 

5. 1.4 销售员工情绪体验对工作绩效的影响 

美国心理学家 Douglas McGregor  在研究人性假设和管理方法中提出过一个 

激励理论：X  理论和 Y  理论 (陈艳芳，2020) 。研究表明情绪体验不仅仅会对他 

们的工作绩效造成一定的影响，也会对公司的发展造成不一样的影响。 

本研究的发现表明，销售员工的情绪体验对工作绩效有积极的影响，积极稳 

定的情绪可以使员工在工作中保持良好的专注力；员工的情绪越积极，对事物的 

接受度和热情就会越高。面对繁重的工作，他们更容易接受并保持高度的专注， 

这样他们就能以更大的热情投入到工作中，这样员工的工作效率就会得到提高。 

5. 1.5  情绪体验在销售员工工作满意度与工作绩效之间的中介作用 

本研究通过回归分析对情绪体验的中介作用进行分析，分析结果显示，工作 

满意度对工作绩效的影响受到了情绪体验的中介作用，并且在同时放入自变项 

“工作满意度”与中介变项“情绪体验”后，情绪体验具有显著的预测效果，因此， 

情绪体验在工作满意度和工作绩效的关系中是中介作用。结合中介效果回归模型 

摘要表，可以发现，员工的的工作满意程度越高、情绪体验状况越好，其工作绩 

效的状况就越好；即济南市地区 4S 店汽车销售员工的情绪体验可以中介其工作 

满意度对工作绩效的作用。 

5.2 对企业的建议 

5.2. 1  公司要注重员工内部沟通 

沟通问题是解决问题的根本，有的公司没有明确的规章制度来规范员工，从 

而让他们对公司或组织产生质疑。这种情况下员工往往会因为不知道该如何去做 

而产生焦虑感。由于公司在制定制度时没有明确告诉员工其应该做什么、怎么做， 

他们就无法把握工作中的轻重缓急，从而使自己陷入焦虑和不安的状态。同时， 

当员工感到焦虑和压力时，他们也很难找到一个合适的方式来表达自己的情绪状 

态，从而使自己陷入一种恶性循环之中。因此，公司可以采取多种个性化的方法 
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来增强与员工的交流。比如：与下属进行日常的沟通，掌握他们的心理状况，从 

各个角度来解决他们的需要，使他们感觉到公司对他们的关心；公司还可以让员 

工参加组织的经营，让他们敢于提出自己的意见，提高他们对公司的信任和忠诚。 

5.2.2公司要对员工有适当的奖励机制 

任何一家公司的发展，都与员工密不可分，而员工就是公司的宝贵资产。在 

公司的经营过程中，管理者要将他们的创造性和积极性充分地激发出来，让他们 

与公司融为一体，这样才能让他们的价值最大化。公司要对不同部门、不同人员 

进行适当的奖励，实行以能力为基础的工资配置，对工资进行调节，提高员工的 

工作责任感；并根据员工的工作表现而给与相应的奖金。公司要制定公平、公正、 

公开的薪酬体系，让所有的员工都能充分地享受到知情权、参与权和监督权，使 

每个员工能够真实地理解薪酬构成、薪酬水平。明确绩效目标，并将其与员工的 

晋升、薪资等相挂钩。通过提升员工的满意度来提高4S店整体满意度，从而推动 

4S店各项业务的发展，提高整个汽车行业服务水平。 

5.2.3要注重员工情绪提升员工工作满意度 

公司要认识到提高员工工作满意度的重要作用，并制定出相应的解决办法， 

并从其它优秀的公司学习并借鉴，不断改进公司的经营体系；结合公司业务发展 

的需要，对员工进行招聘、培训和薪酬；并构建一套行之有效的工作满意的制度， 

激发其员工对工作的积极情绪，提高其员工工作的满意度；能够有效的保留人才， 

提高工作绩效。 

与此同时，员工们也要积极地控制好自己的情绪，与 4S 店一起合作，一起 

推动自己和 4S 店的发展。员工满意度在 4S 店经营中占据了重要的地位，对员 

工的工作绩效产生了一定的影响，员工满意度是 4S 店在竞争中取胜的关键，提 

高 4S 店生产效率的重点，对提升企业员工的满意程度、加强企业的内聚力、提 

升企业的竞争力具有积极意义。 
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5.3  未来研究建议 

由于时间和经验不足，本研究存在一些不足，未来相关研究可以从一下方 

面进行。 

(1)在研究对象上，本研究的研究对象来自山东济南的汽车 4S 店销售员工， 

在未来研究中，建议扩大调查对象的范围，增加研究样本量，并使用更加严谨的 

抽样方法。 

(2) 在文献参考方面，4S店销售员工工作满意度对工作绩效的影响以及情 

绪体验的中介作用上还有更多的探索空间，因此在未来研究中将会对更多的文献 

进行分析，进一步的探讨对工作绩效的影响。 

(3) 在研究变量方面，由于影响因素较多，存在的中介变量可能不止一种， 

本文只选择了情绪体验变量，研究成果具有一定的局限性。未来研究中会去了解 

更多的中介变量，根据所研究的问题更深入的对中介变量进行分析。 
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汽车销售行业员工的工作满意度、工作绩效、情绪体验之研究调查问卷 

亲爱的同事，您好！ 

万分感谢您抽出宝贵的时间来参与此次关于汽车销售行业员工工作绩效的 

调查研究，本次调查旨在对汽车行业员工工作绩效的相关问题进行研究，并了解 

您在工作绩效方面的情况，希望得到您的协助。所有问题都没有标准答案，请根 

据您的真实想法进行填答，以保证研究的科学性，同时问卷所得数据仅供研究使 

用，绝不涉及商业用途和个人隐私。任何其他机构或个人包括您的领导和同事均 

无法了解您所填写的内容。此次调查为匿名回答，请逐项如实填写。在此衷心感 

谢您的支持与合作！ 

本问卷共包含四部分，分别是背景资料，工作满意度量表，情绪体验量表， 

工作绩效量表，共计 38  题，每道题有五个答案，请大家认真阅读下列语句，凭 

第一感觉作答，无对错之分，请您勾选最合适的选项。谢谢您的支持与配合。 

 

以下是一些关于您的基本情况，请在符合您情况的选项打“√” 

1 、性别： □ 男 □ 女 

2 、学历： □ 小学 □初中 □ 高中 □大学专科 □ 大学本科 

3 、年龄： □18-25 □26-30 □31-40 □41-50 □51-60 

 

以下是工作满意度的量表，共有 6  道题，每个问题有 5  种回答，分别是： 

完全不同意；基本不同意；不确定；基本同意；完全同意。请同事们认真阅读下 

列语句，凭第一感觉作答，无对错之分，请您勾选最合适的选项。谢谢您的支持 

与配合。 

 
相关描述 完全不同 

意 

比较不同 

意 

不确定 基本同 

意 

完全同 

意 

1.你对自己所从 

事的工作的性质感 

到满意。 

     

2.你对指导自己      
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的人(你的上司)感到 

满意。 

     

3.    你对组织中 

共事的人(你的同事 

或平级的人)之间  

的关系感到满意。 

     

4.你对你的工作 

收入感到满意。 

     

5.你对你在组织 

中能获得的晋升机 

会感到满意。 

     

6.考虑到工作中 

的每个方面，你对你 

当前的工作情形感 

到满意。 

     

 

以下是情绪体验的量表，包含正性情绪和负性情绪两个维度，共有 20  道题， 

每个问题有 5  种回答，分别是：完全不同意、比较不同意、不确定、基本同意、 

完全同意，请同事们认真阅读每一个词语并根据你的实际情况在相应的答案上打 

“√”凭第一感觉作答，无对错之分，谢谢您的支持与配合。  
相关描述 完全不同 

意 

比较不 

同意 

不确定 基本同 

意 

完全同意 

1.你对工作是感兴 

趣的。 

     

2.你对工作是心烦 

的。 

     

3.你对工作是精神 

活力高的。 

     

4.你对工作是心神 

不宁的。 

     

5.你对工作是有劲 

头足的。 
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6 你对工作是内疚 

的。 

     

7.你对工作是恐惧 

的。 

     

8.你对工作是敌意 

的。 

     

9.你对工作是热情 

的。 

     

10.你对工作是自豪 

的。 

     

11.你对工作是易怒 

的。 

     

12.你对工作是警觉 

性高的。 

     

13.你对工作是害羞 

的。 

     

14.你对工作是备受 

鼓舞的。 

     

15 你对工作是.紧张 

的。 

     

16.你对工作是意志 

坚定的。 

     

17.你对工作是你对 

工作是注意力集中 

的。 

     

18.你对工作是坐立 

不安的。 

     

19.你对工作是有活 

力的。 

     

20.你对工作是害怕 

的。 
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以下是工作绩效量表，共 12 个问题，每个问题有 5    种回答，分别是：完全 

不同意、比较不同意、不确定、基本同意、完全同意。答案没有对错之分，根据 

实际情况在相应的答案上打“√”凭第一感觉作答，无对错之分，谢谢您的支持与配合。  
相关描述 完全不同 

意 

比较不 

同意 

不确定 基本同 

意 

完全同意 

1.我非常了解自 

身所在岗位所需要 

的知识与技能。 

     

2.我对岗位的所 

需要的知识和技能， 

都能熟练掌握。 

     

3.我每次都能够 

很成功的完成单位 

和领导赋予的工作。 

     

4.我努力自学以 

提高工作质量。 

     

5. 即使没有明确 

的规定，我也会帮助 

同事解决与工作有 

关的问题。 

     

6. 即使单位没有 

明确规定，我也会帮 

助新同事适应工作 

环境。 

     

7.如果需要的话，我 

愿为同事承担工作 

任务。 

     

8.我愿意与同事交 

流分享与工作有关 

的信息。 

     

9.我不在背后说其 

他同事或上级的坏 

话。 
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10.我和单位的同  

事、领导都能和睦相 

处，关系融洽。 

     

11.我在单位里，能 

很好的协助领导工 

作。 

     

12.我在单位里，能 

很好的与其他同事 

共同协作，完成单位 

和领导交付的工作。 
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