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【摘要】 目的：考察商业银行员工工作满意感的特点，探讨商业银行员工工作压力、社会支持与工作满意感的关系

及作用机制。 方法：采用工作满意感量表、工作压力量表以及社会支持行为量表对某商业银行 5508 名商业银行员工
进行了调查。 结果：商业银行员工工作满意感在性别、年龄、受教育程度、职务方面存在着明显的组群差异；工作压力

与社会支持、工作满意感都存在显著的负相关，社会支持与工作满意感存在显著的正相关；社会支持在银行员工工

作压力和工作满意感之间既发挥着部分调节效应也发挥着部分中介效应。 结论：提升商业银行员工的工作满意感，

必须充分考虑到员工的工作压力和社会支持等因素。
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【Abstract】 Objective: To investigate the characteristics of job-related satisfaction, as well as the effect of job stress and
social support on commercial bank employees’ job-related satisfaction. Methods: The Minnesota Satisfaction Question-
naire, the Job Stress Assessment Scale and the Inventory of Socially Supportive Behavior were employed to assess 5508
bank employees. Results: There were group difference in sex, age, education and administrative ranks. The social support
and job-related satisfaction were negatively correlated with the job stress, whereas social support was positively correlated
with the job-related satisfaction. Social support served as a partial mediator as well as a partial moderator between job
stress and job-related satisfaction. Conclusion: Job stress and social support must be taken into granted when improving
the bank employees’ level of job-related satisfaction.
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工作满意感一直是心理学及管理学等学科专业

经常关注的研究变量， 也是很多企事业单位在组织
管理咨询与诊断中经常使用的重要评价标准， 它指
的是员工对其工作或工作经历评价后所感受到的一

种愉悦或积极的情感体验[1]。 已有研究表明，社会支
持能够缓解压力对于个体身心健康的不利影响 [2]。
在此基础上， 研究者提出了社会支持的代表性理论
模型 [3]：“主效应”模型（Main effect model）和 “缓冲
器”模型（Buffering effect model）。 前者认为，无论个
体是否面对压力情境， 也不管他可获得的支持的状

况如何，社会支持对于个体减轻压力、维持良好的身

心状况都具有普遍的作用。 后者则认为社会支持只

在个体遭遇较强生活压力的情境下才会发挥作用，

即社会支持主要缓解了压力对个体身心健康的不利

影响。对于以上两种社会支持作用模型，部分研究也

证实了两者可能一起出现[4，5]。

近年来， 越来越多的学者则开始进一步研究社
会支持与心理压力及满意感、心理健康等之间的深
层次关系， 其中主要的焦点之一就是社会支持到底
发挥的是调节效应还是中介效应。 余欣欣等的研究
应用结构方程模型的方法构建了初中生应激生活事

件、社会支持、应对方式和心理症状的关系模型，其
中社会支持通过影响应对方式对心理应激发挥中介

作用[6]。 邢占军等的研究则基于不同方式视角的社
会支持研究， 得出性别对主观幸福感的影响完全经

由社会支持这一变量来实现，而年龄、受教育程度也

可以通过社会支持这一中介变量对主观幸福感产生

影响的结论[7]。 社会支持的“调节效应”说则不同，如

林初锐等就通过层次线性回归技术证明了社会支持

在人格与心理健康之间的调节效应 [8]。 凌宇等同样

使用层次线性模型证明了来源于同伴的社会支持对

于青少年应激事件和抑郁症状之间的调节作用 [9]。

从“调节效应”的原理来看，实际上很大程度上同时
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支持了“主效应”模型和“缓冲器”模型。
当前，我国商业性银行正处于转型的关键期，由

于内外环境的共同作用， 商业银行员工工作量明显
增加，承受的工作压力也随之加大，如何保持商业银
行员工的工作满意感，降低员工离职率，提高工作效
率，已经成为商业银行管理中亟待解决的问题。本研
究选择商业银行员工为样本， 试图考察其工作满意
感的特点， 同时进一步研究在这一特定群体中社会
支持与工作压力和工作满意感之间的关系以及相互

的作用机制， 其中重点检验社会支持在这两个变量
之间的调节作用和中介作用， 以期为商业银行制定
有利于提升员工工作满意感， 并促进组织和员工共
同发展的管理决策提供科学依据。

1 对象与方法

1.1 对象
选取国内某大型商业银行， 在全国范围内 （共

20 家支行）， 根据各支行员工数量分布进行配额抽
样，共得到有效被试 5508名。 这些有效问卷的被试
年龄范围在 20 周岁至 59 周岁之间， 平均年龄为
31.05岁。 被试的基本情况如表 1所示。

表 1 被试构成情况（n=5508）

1.2 工具
1.2.1 工作满意感量表 Weiss 等人在 1976 年编制
的明尼苏达满意问卷 （Minnesota Satisfaction Ques-
tionnaire，MSQ）短式版[10]，共 20个题目。 原量表包括
内在满意感（与个人的工作目标、价值、薪酬晋升等
相关）和外在满意感（与外在的工作环境、同事关系、
上下级关系等相关）两个维度。采用本研究的样本数
据对此问卷作了进一步的模型拟合， 分别分析了两
维和单维模型， 其中单维模型的整体拟合更好，χ2 ／
df =3.394，GFI =0.836，TLI =0.860，IFI =0.880，CFI =
0.879，RMSEA=0.096， 整个问卷的克伦巴赫 α 系数

为 0.936。
1.2.2 工作压力量表 选用李益鸿编制的工作压力
量表[11]，该量表主要测量的是来源不同的工作压力，
包括工作任务本身的压力、工作环境的压力、工作节
奏的压力、员工自身素质的压力等四个方面维度，共
20个题目。本研究中整个问卷的克伦巴赫 α系数为
0.905。
1.2.3 社会支持行为问卷 采用社会支持行为问卷
（ISSB）中文版的大陆修订版，由张羽和邢占军针对
大陆居民进行修订[12]。量表包括具体的（tangible）、情
感的（emotional）和资讯的（informational）三个维度，
共 15个项目。张羽等的研究中此问卷的同质信度为
0.800，重测信度为 0.850。 本次测量整个问卷的克伦
巴赫 α系数为 0.944。
1.3 施测方式与数据处理
施测方式为网络测试， 利用该商业银行员工电

子邮箱系统在固定时间内分发问卷。 采用 SPSS15.0
和 AMOS7.0 进行数据处理和分析。

2 结 果

2.1 商业银行员工工作满意感的组群差异分析
2.1.1 性别差异 单因素 t 检验分析表明，在工作满
意感总得分上，男性员工显著高于女性员工（t=7.12，
P<0.01）。
2.1.2 年龄差异 在分析的过程中， 研究根据调查
银行的实际情况将被试的年龄采用层级分组，18-
24 周岁为第一组，25-34 周岁为第二组，35-44 周岁
为第三组，45周岁（包括 45周岁）以上为第四组。 单
因素方差分析显示不同年龄的银行员工的工作满意

感得分存在显著差异（F=8.11，P<0.01）。 进一步的事
后多重比较发现，18-24 周岁组显著高于 25-34 周
岁和 35-44周岁组。
2.1.3 受教育程度差异 根据本调查抽样的银行员
工所受教育程度不同，将他们分为三组：硕士及以上
组、大学本专科组、大学专科以下。 单因素方差分析
显示， 不同受教育程度银行员工在工作满意感上存
在显著差异（F=4.28，P<0.05）。 进一步的多重事后比
较发现，大学本专科组显著高于硕士及以上组。
2.1.4 岗位差异 在岗位类型中， 共分为领导干部
组（主要为总行各部室负责人、分行领导及各部室负
责人及支行领导）、办公室工作人员组（主要为总行
及分行各部室工作人员）、 客户经理组和会计柜员
组。 单因素方差分析显示， 不同岗位类型银行员工
在工作满意感上存在显著差异 （F=30.83，P<0.01）。
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进一步的多重事后比较发现， 工作满意感得分呈现
从领导干部组、客户经理组、会计柜员组、到办公室
工作人员组依次显著减少的趋势。
2.2 工作压力、社会支持与工作满意感的相关分析
不同方式社会支持与工作满意感都呈现显著正

相关，且与工作压力各维度都呈现显著的负相关；另
外， 工作压力各维度与工作满意感都呈现显著的负
相关。 见表 2。
2.3 银行员工社会支持的调节作用检验分析
由于本研究所涉及的三个变量都已经操作化为

显变量，而非无法观测的内在潜变量，所以适合运用
层次回归分析技术 （Hierarchical Multiple Regres-
sion）来验证调节效应，即社会支持（考虑到共线性
的问题，所以只分析社会支持各维度，而不加入总体
社会支持）是否为自变量工作压力（考虑到共线性的
问题，所以只分析工作压力各维度，而不加入总体工
作压力）和因变量（工作满意感）之间的调节变量。
按照温忠麟等介绍的针对连续变量调节效应的

层次回归分析方法， 首先要对所有研究变量去心化

处理，即原始值减去数列的平均值[13]。考虑到本研究

涉及的变量都为连续变量而非类别变量， 所以应该

用带有乘积项的回归模型，做层次回归法分析，结果
如表 3 所示。
第一步多元回归分析可以得出： 自变量工作压

力各维度中除工作节奏压力外， 对因变量工作满意

感的主效应都达到显著， 其中工作环境压力和员工

素质压力分别与工作满意感呈显著负相关， 而工作

任务压力与工作满意感呈现显著正相关。
第二步多元回归分析显示：调节变量中，三种社

会支持主效应都显著， 其中资讯社会支持和情感社

会支持对工作满意感呈现正向预测作用， 而具体支

持则呈现负向预测作用。

第三步交互作用检验的结果显示： 在工作满意

感上，工作任务压力和资讯支持的交互作用显著，为

负向预测作用， 说明社会支持中的资讯支持发挥了

调节作用，具体来说，随着资讯支持的增大，工作任

务压力的影响会减少。

表 3 工作压力、社会支持各维度与工作
满意感之间的层次多元回归分析结果

2.4 银行员工社会支持的中介作用检验分析
在本轮分析中， 主要根据已有的理论建立各个

研究变量之间的结构方程模型图，考察工作压力对
社会支持的影响， 以及工作压力对于工作满意感的
直接影响和通过社会支持对工作压力产生的间接影

响，也就是社会支持所起的中介效应。根据所温忠麟
等[14]提出的中介效应检验方法来进行分析。 模型结
果如附图所示，模型的拟合指数见表 4。 从结构方程
模型的运算结果来看， 所有的绝对适配指标和相对
适配指标都大于 0.9， 且 RMSEA 小于 0.8 接近 0.5，
说明此模型拟合程度比较理想。

具体支持 情感支持 资讯支持

0.93*** 0.86*** 0.92***

工作节奏 0.58***

工作环境 0.97*** -0.32*** 社会支持 0.17***

工作任务 0.56*** 工作压力 -0.53*** 工作满意感

员工素质 0.63***

附图 社会支持在工作压力与工作满意感之间的中介模型

表 2 社会支持、工作压力各维度与工作满意感的相关（n=5508）
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3 讨 论

3.1 商业银行员工工作满意感的特点
从人口学变量的差异性分析来看： 在性别变量

上，男性员工比女性员工承受更大的工作压力，但却
具有更高的工作满意感。 主要的原因可能是男性员
工更喜欢具有挑战性的工作，进而实现成就动机，获
得工作满意感；在年龄变量上，18-24 岁员工的工作
满意感最高。 作为银行的新员工， 他们还未真正承
担起工作中的重要任务，且获得来自公司和家庭的
支持相对要多，依赖性还更大，同时对于工作的期待
相对其他年龄段员工来说要小， 这些因素共同促成
了他们较高的工作满意感；受教育程度变量上，硕士
以上员工的工作满意感不如其他学历层次， 可能是
由于其对工作抱有的较高期待；在岗位类型变量上，
领导层次员工最高，一般办公室工作人员最低，这可
能与其工作的成就感高低相关。
3.2 社会支持、工作压力与工作满意感的关系模型
在社会支持的调节效应和中介效应检验中，已

经得出社会支持中的资讯支持发挥了对工作压力的

重要缓解作用， 有助于减少工作压力给员工工作满
意感的提升带来的不利影响。 此外， 有了社会支持
这一积极变量的参与， 使得工作压力对于工作满意
感的主效应得到缓冲，社会支持成了有助于提升工
作满意感的中介变量。可以说，社会支持的“主效应”
模型和“缓冲器”模型都得到了一定程度的验证。
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