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摘要 

 
有關情緒智力的研究得到了人們廣泛而持續的關注。根據特質情緒智力流派的觀

點，情緒智力指個體瞭解自身感受，控制衝動和惱怒，理智處事，面對考驗時保持平靜

和樂觀心態的能力。本研究的目的在於建立一個情緒智力在工作中作用于人的行為的作

用模型，深入瞭解情緒智力對於人的行為的作用機制，並在此基礎上探討如何運用該模

型進行高效的人力資源管理實踐，最後在人力資源的招聘、培訓、績效評價、薪酬結構

和企業內部衝突與壓力管理等方面提出具體的應用建議。 

 

關鍵字：情緒智力、作用模型、人力資源管理。 

 

1. 引言 
在我們的日常生活當中，情緒無處不在地影響著人們的行為，工作中亦是如此。雖

然現實中情緒對人們的行為有重要影響已成為共識，然而對情緒的管理卻經常為人們所

忽視。在工作環境中，情緒失控或失調常常造成攻擊性或破壞性行為給組織或企業帶來

損失，如蓄意破壞或偷盜公共財物、散佈謠言、人身攻擊甚至謀害他人或自殘等過激行

為。近年來也有企業發生過類似的事件並受到人們的廣泛關注。攻擊性或破壞性的行為

給組織帶來了難以估量的心理和生理成本，對受害者及其家庭、同事和犯罪本人也會產

生巨大的不良影響。因此，組織和管理者應該想方設法阻止甚至從根本上消除情緒失調

和失控產生的不良行為，避免給相關人員帶來的巨大的危害。組織要做好情緒管理，必

須對情緒及相關概念和它們的作用機制有一個全面而深刻的認識。情緒智力在情緒管理

中是一個至關重要的概念，它決定了人們對自己情緒的認識和理解，以及在不同的情緒

狀態下所可能採取的行為或選擇。情緒智力源于多元智力概念的提出，早期的研究者想

依此提高智力對成功的預測力。情緒智力傳到我國之後也被人稱之為“情商＂。情商在

工作中滲透到人們的思維狀態和行為舉止之中，情商高的人更容易意識到自身和他人的

情緒，進而更恰當地表達和控制自己的情緒，他們在情緒管理方面比情商低的人做的更

為令人滿意。本文旨在相關文獻的全面分析的基礎上研究情緒智力與人的行為之間的關

係，並建立一個情緒智力在工作中作用于人的行為的作用模型，以深入瞭解情緒智力對

於人的行為的作用機制，並在此基礎上討論如何運用該模型進行高效的人力資源管理實

踐，具體表現為在人力資源的招聘、培訓、績效評價、薪酬結構和企業內部衝突與壓力

管理方面提出具體的應用建議。該研究一方面可以為人力資源管理的理論研究提供新的

研究方向；另一方面可以在人力資源管理實踐中為組織和管理者提供指導，招募高情商
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的員工或幫助員工進行有效的情緒管理以減少攻擊性或破壞性行為的發生，維護組織內

部安定團結，員工之間和諧相處，從而為組織的正常運轉提供良好的環境。 

 
2. 理論基礎 

當前對情緒智力的研究按照其定義和測量方式的不同可以分為兩大流派：能力情緒

智力流派和特質情緒智力流派或稱混合情緒智力流派（張輝華，李愛梅，淩文輇，徐波，

2009）。 

2.1 能力情緒智力流派 

該流派的代表人物是 Mayer，Salovey 和 caruso 等，他們認為情緒智力是一種獨特

的能力，是情緒與智力的聯結，並把它定義為：運用領先的資訊加工手段去處理情緒和

與情緒相關的刺激，並利用這些資訊來促進思維和行為的能力（Mayer，Salovey，caruso，

2008）。它主要包括情緒感知、情緒整合、情緒理解和情緒管理四個維度。這四個維度

與情緒資訊一起操作形成的四種能力呈等級排列，可以列為下圖 1 所示： 
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圖 1  Mayer＆salovey1997 年提出的思維情緒智力模型圖 

 

 

力流派認為情緒智力與認知智力一樣，都是一種獨特的能力，區別在於它們有不同

的操作物件，也正是由於操作物件的不同，不同種類的智力得以明確區分（李銳，2010）。

能力流派的情緒智力概念的本質就是識別不同情緒的意義及其相互之間的關係，並在此

識別的基礎上進行推理和解決問題的能力，還有利用情緒改善認知活動的能力（彭正

敏、林絢暉等，2004）。能力情緒智力的測量量表主要有兩種方式:任務式（以解決問題

情緒管理：管理自己和他人的情緒以達到具體的目標

情緒理解：理解情緒、情緒語言以及情緒傳達的資訊

情緒整合：利用情緒來促進思維 

情緒感知：精確地覺知自己和他人的情緒 
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的對錯為標準來判斷，如 MSCEIT 和 MEIS）和問卷式（以自我和他人評價高低為標準

來判斷，如 SSREIT、WEIT 和 EISDI）。 

2.2 特質情緒智力流派 

該流派的代表人物為 Goleman、Boyatzis、Bar-on、Petrides 和 Furnham 等。他們認

為情緒智力是個性和能力的混合體，是特質的情緒智力，屬人格領域。Bar-on 把情緒智

力定義為影響一個人成功處理環境需要和壓力的一系列非認知性潛能、能力和技巧的綜

合。Cooper 在《Executive EQ》中把 EQ 定義為感覺、理解情緒以及有效運用情緒的力

量去幫助人們激發能量、需求資訊、增強信任和進行創造等的能力。Danial Goleman 在

1995 年的《情緒智力：為什麼它比智商更重要》一書中將情緒智力定義為：瞭解自身感

受，控制衝動和惱怒，理智處事，面對考驗時保持平靜和樂觀心態的能力。概括出來可

分為自我認識、自我調節、自我激勵、認知他人情緒（同情）和社交能力五個方面。前

三種能力反映了如何管理我們自己，後兩種能力反映了應該怎樣處理好與別人之間的關

係。可以看出，混合情緒智力模型主要堅持其應用實踐性的一面，更側重於個體的社會

適應能力，涵蓋的內容更廣泛。以混合情緒智力為基礎的測量工具為問卷式，主要有

ECI2.0、EQI、TEIQue 和 EIQ 等（張輝華，淩文輇，2008）。 

2.3 兩流派對比和本研究的選擇 

兩流派相比較而言，由於能力情緒智力流派對情緒智力概念的界定比較狹窄，反映

的是對情緒的知覺、評價、表達、理解和調控能力，在理論研究方面有較多應用，但在

實踐中的應用則受到比較大的限制。特質情緒智力流派對情緒智力概念的界定是廣義

的，把它看做一種人格特質， 這有利於其在實踐中的應用。後來，Danial Goleman 等

人還提出了情緒勝任力的概念，指出情緒勝任力是建立在情緒智力的基礎上，能夠產生

優秀的工作績效的學習能力（Goleman D，Boyatzis R,Mckee A,2002）。在研究和實踐中，

特質情緒智力在邏輯上遵循由一般到特殊的過程，也就是能夠從一般性的研究轉化到工

作場所的情緒智力。本文對情緒智力的研究最終要歸於其在人力資源管理實踐中的應

用，所以，本研究立足於特質的情緒智力，也就是廣義的情緒智力，從自我意識、自我

調節、自我激勵、認知他人情緒（同情）和社交能力五個維度進行探討，據此，我們可

以列下表 1 對情緒智力的五個維度進行更加詳盡的分析和說明： 
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表 1   特質情緒智力的五大維度 

個人能力 

（反映如何管理我們自己） 

社會能力 

（反映我們如何處理好人際關係） 

自我意識：瞭解自己的內心、愛好、直覺和才智

▲情感意識：意識到自己的情緒及其帶來的影響

▲準確的自我評價：明白自己的長處和不足 

▲有自信：認識到自己的能力和價值 

自我調節：駕馭自己的內心，發揮才智，克制衝

動  

▲自我控制：控制破壞性的衝動或情緒 

▲品質：保持誠實和正值 

▲有責任心：對自己和工作負責 

▲適應性：能夠隨機應變 

▲創新性：能夠接受新思想，新方法 

認知他人情緒（同情）：意識並理解到

他人的情緒，感覺和需要 

▲理解他人：意識到他人的感覺和看

法積極關心他人的需要 

▲發展他人：意識到他人的發展要

求，幫助他人提高能力 

▲服務意識：預測、確認和滿足客戶

的要求 

▲政治意識：瞭解群體情緒和權力關

係 

▲多元化作用：通過不同類型人找機

會 

 

自我激勵：指導和促進目標實現的情緒傾向 

▲主動性：利用時機積極採取行動 

▲樂觀態度：不怕困難和挫折，堅持不懈 

▲做出承諾：為自己立下目標，按時完成任務 

▲動力：努力提高自己的標準，達到標準要求 

 

社交能力：能夠促使他人做出自己期

望的反應 

▲影響能力：發揮有效的說服技巧 

▲交流能力：聽取他人意見並傳遞有

效的資訊 

▲處理衝突的能力：協商解決分歧 

▲協調與合作：與他人合作以實現共

同目標 

▲建立紐帶關係：培養有益的關係 

▲領導能力：鼓舞並指導個體和群體

 
 

3. 模型概述 
在 A.J.Quebbeman 和 E.J.Rozell（2002）所建立的情緒智力和特質情感作用在工作

場所中攻擊性行為的緩衝模型(the model of emotional intelligence and dispositional 
affectivity as moderators of workplace aggression )的基礎上，我們對模型進行了一定的改

進，除了在情緒智力上進行干擾因素的排除外，還將歸因模式的回饋作用納入其中，使

情緒智力作用模型更加完整清晰。 

模型如下圖所示，攻擊性行為起初都是由觸發事件（triggering events）引起的，觸

發事件會產生人們知覺上的不公平感，而這種知覺上的不公平感又受到個體差異的影

響，它對情緒智力和情感反應之間的關係起到仲介作用。個體差異的最主要的變數就是



 15-5

情緒智力，它包括自我意識、自我管理、自我激勵、同情和社交能力，以及人的特質情

感。一個人的情緒智力的高低和積極或消極的情感會影響到他對不公平的認知，進而影

響由這種認知而導致的情感反應，情感反應再進一步導致人們的行為結果。這個行為結

果可能是適應性的或建設性的，也可能是不適應的或破壞性的，比如工作場所的攻擊性

行為。而最終，行為的選擇又會因為歸因模式的影響回饋過來影響覺察到的不公平。這

整個作用過程都是發生在工作環境的範圍之內的，其作用模型可以圖示如下： 

 

 

                             

圖 2 情緒智力作用模型 

 

 

對於本模型各個階段變數在工作實踐中的表現可以解釋如下 

3.1 觸發事件（triggering events） 

對觸發事件的理解可以舉例如員工受到上司的批評、工作中挑戰的失敗、工作中出

現的安全事故等等，這類事件的發生會導致員工的負面情緒。觸發事件因其激烈程度的

不同會導致不同的影響結果，但是，受工作環境和員工情緒管理能力等因素的影響，輕

微的觸發事件也有可能導致嚴重的攻擊性行為產生。 

3.2 察覺到的不公（perceived injustice） 

員工受到觸發事件的刺激，可能產生心理上的不公平，主要原因是員工對觸發事件

的歸因所致。把榮譽或過失歸咎於自己或環境的過程被稱之為歸因過程，也就是探究決

個體差異 

觸發 
事件 

覺察到的

不公平 

自我意識 
自我調節 
自我激勵 

  
 
認知他人

情緒（同

情） 
社交能力 

情感反應：

樂觀積極／

悲觀失望 

行為 
選擇 

工 作 環 境 
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行為及

結果 

攻擊性

行為及

結果 

正面強化 

負面強化 
社會差異 



 15-6

定某個行為或事件是否主要由內部或外部的因素導致。我們在對事件的歸因中經常存在

歸因錯誤，自我服務偏見就是如此，在工作或生活中，我們傾向於將好的歸因於內因而

將我們的失誤歸因於外因。所以，在員工遭遇觸發事件之後，經常並不認為自己有錯，

或者認為自己的錯誤是別人造成的。這種認知對分析工作環境中的各類行為有重要的作

用。由模型圖可以看出，對不公平的認知會因個體情緒智力差異的不同而不同。個體的

情緒智力高低會影響其對他人行為上的理解，從而影響他對事件所採取的行為。 

3.3 情緒智力上的個體差異 (Individual differences in EQ) 

通過模型可知，情緒智力的個體差異會影響個體對不公平的認知，導致不同的情緒

反應和行為選擇。情緒智力上的個體差異包括個人能力和社會能力兩方面，個人能力主

要就是自我認識，自我調節，自我激勵；社會能力有認知他人情緒能力和社交能力兩個。

下面對他們在模型中的影響做一些簡單的說明： 

3.3.1 自我意識 (self-awareness) 

根據 Goleman (1995) 的研究， 自我意識是個體情緒智力的關鍵變數之一。研究表

明，那些自我意識程度較高或具有自知之明的人對事情會有比較清晰地認識；而那些高

估自己或常有不切實際的期望之人，自尊心較他人更強，當其自尊面對挑戰時，常常表

現出一些攻擊性的行為來保護他們的自尊(Baumeister，1996)。 Bradfield & Aquino(1999)
的研究也證明，當個體的自尊受到形如工作業績評估或他人回饋之類的挑戰時，自我意

識會調節個體在工作場所中的行為選擇。所以，自我意識影響個體對不公平的認識，進

而影響他的情緒反應和行為選擇。一個人的自我意識程度越高，就越有可能選擇建設性

的行為來應對這種認識上的不公。自我意識程度高的人對自己情緒的調控能力也比較

強，在對衝突和矛盾的處理方式上也更趨近於理性和成熟，他們會儘量避免正面衝擊，

防止過激行為的發生。 

3.3.2 自我調節 (self-regulation) 

自我調節是觸發事件和行為選擇之間的重要仲介，它會強烈影響個體在工作環境中

對衝突和壓力事件的反應。Andersson and Pearson (1999)，自我控制能力低下的人更可

能採取不文明或粗魯的行為來處理自己工作中的不滿。Neuman 和 Braon（1998）的研

究發現，自我調節能力較強的人在遇到衝突時，不容易被激怒，而是容易與人達成和解。

所以，一個人的自我調控能力越強，那麼，他在工作中就能夠更好的應對他人，在遇到

不公平待遇或產生消極情緒的時候，就會越有可能做出建設性或積極性的行為。這對我

們管理的啟示也是非常明顯的，我們在選人，用人的時候，選擇自我調節能力強的人，

對我們會更有益。 

3.3.3 自我激勵 (self-motivation) 

自我激勵對個人行為的選擇會有較大的影響。 Lavallee, Campbell（1995）的研究

發現，日常消極事件與一個人目標的達成密切相關，而他們的關係受到自我激勵的仲介

作用。Seligman（1990）把樂觀主義作為自我激勵和工作業績的一個關鍵因素。那些持

樂觀主義之人在面對工作中的不滿、壓力、失望、偏見以及不公正的待遇時，會盡力去

排除這些負面因素的干擾，選擇積極地方式去面對，努力讓自己有個良好的心情或心

態。樂觀之人更能夠適應工作中的壓力和衝突，積極性和主動性更強，其處事方式對組

織會更有利。 

3.3.4 認知他人情緒 (Empathy) 

在認知他人情緒上，最明顯的表現就是同情心，富有同情心之人更能夠準確地理解
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他人的情緒。Ohbuchi,Ohno (1993)的研究發現，同情心可以強烈的抑制個體的攻擊性行

為。Davis (1996)的進一步研究也發現，一個人對受害者的同情性反應經常會阻止其過激

性的行為傾向。所以，富有同情心的個體由於其具有更強的理解他人情緒的能而從而會

更少行使攻擊性的行為。 

3.3.5 社交能力 (social skills) 

具有良好社交能力的人更能夠避免工作中的攻擊性行為。Sutton, Cowen, Crean , 
Wyman（1999)的研究指出，欠缺的社交能力是一部分人具有反社會行為的因素。Lu , 
Chen( 1996)認為，社交能力強的人更能夠建立具有重要價值的社會網路，利用該網路可

以在面對壓力時採取適當的行為。比如，強有力的社會支援系統可以減少因失業或進入

新的工作環境而產生的壓力（Allen & Lucero, 1996）。因此，社交能力在面對工作中的

觸發事件時是一筆財富。在人力資源管理實踐中，選擇和使用社交能力強的人對組織的

發展具有促進作用。 

3.4 情緒反應 (affective outcomes) 

由個體的積極或消極情感決定的自身意向上的情緒反應，會影響個體在面對感知上

的不公平時的行為選擇i。Marcus-Newhall et al. (2000)認為，對情感的處理過程可能產生

消極作用和高水準的攻擊性，因此，情緒智力的作用模型中表示出情緒反應成為觸發事

件和行為選擇之間關係的又一個仲介變數。但是，Weiss, Cropanzano（1996）認為這一

關係成立的前提假設為觸發事件主要是由於情感上的因素引起的。研究認為，持高度積

極情感的個體把自己表述為樂觀主義者，自信和興奮愉快的人（Berry & Hansen, 1996），

他們也是自認為自我功效高的和樂於參與人際交往的（George, 1992）。由此看來，根據

員工做出什麼樣的情緒反應可以很好的預測他將採取什麼樣的行為，在攻擊性行為或破

壞性行為發生之前，對員工情緒進行管理以避免破壞性行為的發生對組織來說是一計良

策。 

3.5 行為選擇 (behavior outcomes) 

行為選擇是員工情緒智力作用于其行為的最後變數，此時員工將要採取的行為已經

由他的態度或情緒基本確定，在此處進行行為干預已經為時已晚，員工的行為選擇不外

乎兩種，要麼是積極性或建設性的行為，要麼是攻擊性或破壞性的行為。 

3.5.1 正面的建設性行為 (Adaptive /constructive behavior) 

建設性行為就是以一種健康，積極的方式應對感知上的不公平，此時員工會客觀全

面的分析和評價所面對的觸發事件，辯證的看待事情可能帶來的結果，採取有效的措施

來減少危害。具有高情緒智力的員工更可能在面對觸發事件時採取建設性的行為。在處

理衝突或壓力時，高情緒智力的人會表現出積極地情緒和樂觀的態度，妥善解決工作中

的各種問題。此外，他們的建設性行為也可以有效控制工作中攻擊性或破壞性行為的發

生，因此，高情緒智力的應聘者是企業理想的雇傭物件，高情緒智力也是員工的一種優

秀品質。 

3.5.2 負面的攻擊性行為 (maladaptive/aggressive behavior) 

負面的攻擊性行為與建設性行為剛好相反，是一種不健康的，消極的為人處事方

式。這種行為常常表現為危害他人或組織，破壞公共財務或設備，也可能是對自身的危

害，如自殘等。在工作場所中，負面的績效評價是一種常見的觸發事件，可能會導致礦

工，跳槽或工作懈怠，嚴重時還可能發生人身傷害。低情緒智力的個體更傾向於採取負

面的攻擊性行為，組織對這類員工應給予適當的培訓教育，提高他們的情緒智力水準和

道德修養，必要時可以採取辭退措施以避免破壞性行為的發生。 
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4. 情緒智力作用模型在人力資源管理實踐中的應用 
在人力資源管理的開發與管理中，企業往往只注重人力資源的招聘、績效考核、培

訓和激勵等方面，忽略了對員工情緒智力的瞭解、培養和管理。眾所周知，高學歷、高

智商、能力強的的員工是企業不可多得的人才，但是高情緒智力的人也是企業需要的重

要資源，尤其是在管理類，公關類和行銷類的職位上。倘若企業能夠發揮員工在情緒智

力方面潛能，就可以幫助員工增強其處理突發事件，應對困難和挫折的能力，這樣，在

面對對手的競爭時，員工就可以發揮優勢，從容應對，理性處理。根據前面我們分析的

情緒智力模型，在各個環節進行一定的干預和控制，就可以充分發揮情緒智力的積極作

用，減弱或消除情緒智力的消極作用，宣導有益的建設性行為而抵制有害的攻擊性行

為，為組織的進步提供全面的智力保障和和諧的發展環境。 

4.1 在人力資源管理政策和制度上的應用－減少觸發事件的發生 

通過人力資源管理政策和制度的引導，可以有效減少工作環境中觸發事件的發生。

這在模型中就是在最前階段的初始變數（觸發事件）上進行干預，繼而就作用到了個體

認知上的不公平，這樣的措施就是把事件控制在萌發之時，比作用在模型的後階段往往

效果更好，這樣的措施在工作上有很多，比如在員工建言獻策行為的鼓勵上，多聽取員

工的建議和意見，保持暢通的上下級溝通管道，可以及時解決員工的不滿和抱怨，避免

不良情緒的積累和積壓，從而避免釀成大患。 

此外，在與員工交往中，企業管理者要做好自身的情商調整和情緒管理，情緒是會

感染的，所以在情緒的管理上一定要正人先正己。對待員工要正確地去認知他們的情

緒，平等待人，換位思考，都可以減少觸發事件的產生。 

4.2 在招聘中的應用－提高整體員工情緒智力水準，雇傭高情緒智力之人 

情緒智力和個人成就的關係已經得到多項實證研究的驗證，而且國內外關於情緒智

力中的責任心、自我控制、自我意識等方面的測驗已經有了比較成熟的測量方法，像情

境測驗法，投射法等等。將這些方法運用在招聘中，對員工的心態和自控能力進行一定

的考察，可以從中判斷出一個員工的毅力、耐力、對挫折的抵抗力和對自己的控制力。

從而挑出積極向上、樂觀開朗、溝通能力強的優秀人才。不同的職位對情緒智力各個維

度的要求也是不同的，像銷售、公關和人事等職位對社交能力和自我調節的要求比較

高；保險公司的市場人員對自我激勵的要求比較高。管理職位對公司的影響比較大，尤

其是中高層的管理人員，所以，在對管理者的招聘中，應該在情緒智力方面把好關，選

擇高情緒智力的管理人員，以避免管理者情緒失控帶來的攻擊性行為給組織帶來的不良

影響。在進行招聘工作之前，公司管理層可以根據自己各職位的需要，確定要求的情緒

智力維度指標，在招聘中加以應用。 

4.3 在培訓上的應用－提高每個員工情緒智力，加強調節器的調節作用 

從某種意義上來說，一個人要在工作上取得一定的成就，良好的心理狀態或心理素

質是必須的。所以，在對員工進行培訓時，除了熟悉業務，傳授知識，培養能力之外，

對員工進行情緒管理，自我調控等方面的情商訓練也是具有重要意義的。加強情緒智力

培訓在作用模型中就是提高情緒智力在模型中調節器的調節作用，這麼做，既可以減弱

由觸發事件引起的不公平感，又可以促使員工做出積極地情緒反應從而選擇建設性的行

為。在進行情緒智力方面的培訓和培養時，首先要通過宣傳讓員工瞭解情緒智力的重要

性，其次要進行情緒智力相關的教育，比如職業道德教育和情緒管理、自我控制方面的

教育，以提高員工的自覺意識。在接下來的培訓中，培訓方法必須是靈活多樣的，根據
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所要培訓的內容和員工興趣、需求愛好等做出如野外訓練、團體活動、學校培訓等安排，

以得到良好的培訓效果。 

4.4 在培訓上的另一個應用－利用回饋管道，進行歸因模式的培訓。 

歸因模式培訓師通過教育和說服的方式來改變那些能力充足而不自信之人的歸因

模式：從悲觀消極的歸因模式轉變為樂觀積極的歸因模式。具有積極歸因模式之人在工

作中效率更高，自信更強，而且面對觸發事件採取攻擊性或破壞性行為的可能性更小，

所以，歸因培訓可以作為有效防止攻擊性行為或破壞性行為的手段。 

4.4.1 在激勵措施上的應用－情商激勵 

員工的需求是不斷調整和變化的，針對其情緒智力的不同，員工在工作中的追求也

開始出現明顯的差異化，在工作環境和經濟報酬基本得到滿足之後，員工的追求會轉向

自身價值的體現和未來發展空間的要求。如朱雙穎（2007）認為，充分授權是運用情商

進行激勵的有效措施之一。隨著員工需求層次的提高，情緒智力對員工需要的調節作用

會越來越明顯，針對員工的情商需要設定激勵措施和制度，會大力激發其工作積極性。

如組織在開展長期的工作，強調遠期目標時，員工需要在這個長期過程中需要不斷得到

獎勵和認可，以保持其積極性和工作熱情的延續，那麼就可以在物質刺激的同時對他們

的階段性成功進行公開的獎勵和表彰，以增強他們的成就感、自尊感和歸屬感，在階段

性的情商激勵中實現長期的目標。 

4.4.2 在衝突和壓力的管理上的應用－調節情緒反應，建立衝突預警和管理機制 

工作的中觸發事件，經常是衝突和壓力等小事件，組織中的溝通不善，資源和權力

分配不均，工作任務太重難以按時完成等等，建立衝突預警機制，首先通過檢測，及時

發現衝突的徵兆，準確把握衝突的原因；其次是報警機制，當檢測結果顯示組織發生衝

突時立即向管理者發出警報；第三是快速反應機制，及時採取措施，消除衝突，避免因

此帶來的障礙（李楠，2008）。這種高效的衝突預警和管理機制，可以使溝通管道暢通，

組織中的觸發事件一旦發生就可以得到警告和提醒，遇到衝突可以馬上進行調查和分

析，根據衝突的管理機制採取措施及時處理，這些具有預測性和前瞻性的處理方式，可

以使衝突得到及時解決，防患於未然。 

4.4.3 在績效評價和薪酬結構上的應用－行為選擇上鼓勵建設性的行為 

如果在模型的最後階段進行干預，就是要在員工的行為選擇上，鼓勵和獎勵建設性

的積極行為，抵制和懲罰消極的破壞性行為。在人力資源管理實踐中可以把這些融入到

績效評價和薪酬體系當中。績效評價上把建設性行為作為正向指標或把攻擊性行為作為

負向指標，並在薪酬體系上對觸發事件（壓力或衝突等）採取的適應性或積極性行為進

行獎賞，對攻擊性的消極行為進行懲罰，都足以對員工的價值取向和行為選擇產生較大

影響。這也可以有效減少攻擊性行為的發生，減弱觸發事件對組織的破壞。 

 

5. 結束語 
工作環境中的攻擊性行為會給組織帶來嚴重的破壞和高額的成本，國內外的多項實

證研究也已經對情緒智力與行為選擇（攻擊性或破壞性行為）之間的關係進行了可靠地

驗證。所以根據情緒智力作用模型來分析情緒智力的作用機制，對組織的人力資源管理

實踐是具有多項重要意義的。本文對情緒智力進行了綜合分析，對情緒智力中的個體差

異因素與行為選擇之間的關係進行了初步探索，並在原有情緒智力作用模型的基礎上進
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行了適當改進，根據該模型的作用機理進行人力資源管理實踐上的應用的探討，這些創

新和發展對理論和實踐都有重要意義。 

本研究立足於員工個體的情緒智力，站在特質情緒智力流派的角度上，未來的研究

可以在群體上對情緒智力進行探索，或站在情緒智力能力流派進行分析。除情緒智力以

外其他個體因素作為引數也會對觸發事件帶來的行為選擇產生影響，這是本研究中的缺

陷。本研究的不足還有難以排除工作環境中各種因素（如組織文化、組織結構等）的干

擾，沒有對工作環境中可能的影響因素做細緻分析，未來研究可以在此處進行突破。 
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