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摘要 :为探讨电信人员工作特征和工作倦怠的关系 ,采用工作要求 - 决策自主问卷和工作倦怠问卷调查

了 526名某大型通信公司职工。分层回归分析的结果显示 ,在控制了人口统计学变量之后 ,工作特征所解释

的方差变异量 ,在情绪衰竭、玩世不恭和职业效能三个维度分别增加了 20. 7%、20. 1%和 7. 2%。该结果表

明 ,适当降低员工的工作要求 ,增强技能多样性 ,扩大决策自主性 ,可望有效地预防电信人员的工作倦怠。
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Abstract: To exp lore the relationship between job2character and job burnout of telecom staff, 526 subjects were

assessed by Job2Character Scale and MB I2GS (Maslach Burnout Inventory2General Survey). H ierarchical regression

indicated that the job2character was a powerful p redictor of job burnout beyond demographic variables, 20. 7% vari2
ance of Emotional Exhaustion, 20. 1% variance of Cynicism, and 7. 2% variance of Professional Efficacy were ex2
p lained by job - character. This outcome suggested that job - character was an important influencing factor on job

burnout of telecom staff.
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1　引言

工作倦怠指个体因为不能有效地应对工作中

持续不断的各种压力而产生的一种长期性反应 ,

包括情绪衰竭、去人性化和成就感低落三个方

面 [ 1 ]。工作倦怠不仅影响工作绩效 ,而且影响员

工的身心健康 ,近年来越来越受到人们的重视 ,已

成为人力资源管理领域的研究热点 [ 2 ]。

Maslach等人将工作倦怠的前因变量分为四

类 :个体特征、工作特征、职业特点以及组织层面

的因素 [ 1 ]。在工作特征方面 ,学者们大多探讨了

工作负荷的作用 :如 M ichael发现 ,新教师最初三

年的工作负荷能够显著预测其情绪衰竭 [ 3 ]
; Cof2

fey证实 ,护士的倦怠程度与其所服务的患者人数

显著相关 [ 4 ]
;Moore对 IT业专业技术人员的研究

显示 ,员工知觉到的工作负荷、角色模糊、角色冲

突、缺乏自主以及奖赏公平与其情绪衰竭均有显

著相关 ,但以工作负荷对工作倦怠的预测力最

高 [ 5 ]。关于工作特征的其他方面对工作倦怠的

影响的文献相对较少。

在探讨工作特征与工作压力的关系时 ,

Karasek的工作要求 - 控制模型备受关注 [ 6, 7 ]。

该模型认为 ,工作压力来源于工作本身所包含的
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两个关键特征 (工作要求和工作控制 )的共同影

响 ,工作要求是存在于工作情境中反映员工所从

事的工作任务的数量和困难程度的因素 ;工作控

制则反映了员工能够对工作行为施加影响的程

度。鉴于工作倦怠与工作压力密切相关 ,本研究

拟考察工作特征与工作倦怠的关系。

2　被试与方法

2. 1　被试

在某大型通信公司进行调查 ,共发放问卷

550份 ,收回有效问卷 526份。其中男性 263人 ,

占 50% ;女性 258人 ,占 49% ;未填性别 5人 ,占

1. 0%。未婚 149人 ,占 28. 3% ;已婚 350人 ,占

66. 5% ;离居或丧偶 11人 ,占 2. 1% ,未填写 16

人 ,占 3. 0%。年龄分布 : 24岁以下的 61人 ,占

11. 6% ; 25至 34岁 249人 ,占 47. 3% ; 35岁至 44

岁 143 人 ,占 27. 2% ; 45 岁至 54 岁 61 人 ,占

11. 6% ; 55岁以上 11人 ,占 2. 1% ;未填年龄 1

人 ,占 0. 2%。工作年限 : 4年以下的 100人 ,占

19. 0% ; 5至 9年 108人 ,占 20. 5% ; 10至 14年

112人 ,占 21. 3% ; 15至 19年 71人 ,占 13. 5% ;

20年以上 127人 ,占 24. 1% ;未填 8人 ,占 1. 5%。

2. 2　测量

工作倦怠 :采用 Schaufeli等人开发的用于一

般人群的 MB I - GS,此问卷在国内由李超平、时

勘修订 [ 8 ]。问卷包括情绪衰竭、玩世不恭、职业

效能 (李超平、时勘称之为“成就感低落 ”)三个分

量表 ,各分量表分别包含 5、4、6个项目。问卷采

用利克特 5点量表计分 , 1代表“完全不同意 ”, 5

代表“完全同意 ”。在情绪衰竭和玩世不恭方面 ,

得分越低表示倦怠程度越低 ;在职业效能方面 ,得

分越低表示倦怠程度越高。

工作特征 :采用 Karasek的工作要求 - 决策

自主问卷 [ 9 ]。它包括工作要求、技能决定和决策

自主三个分量表 ,项目数依次为 7、4、4个。采用

5点计分 , 1代表“非常小 ”, 5代表“非常大 ”。工

作要求的得分越高 ,表示工作要求越高 ;技能决定

和决策自主的得分越高 ,表示员工的工作控制力

越大。此外 ,调查还获取了被试的性别、年龄等人

口统计学资料。

3　结果

3. 1　问卷的验证性因素分析结果

本研究运用 SPSS 11. 5处理数据 ,首先运用 A2
mos 4. 0验证了工作倦怠的三因素模型 (情绪衰竭、

玩世不恭和职业效能 ) ,并比较了工作特征的二因素

模型 (工作要求和工作控制 )和三因素模型 (工作要

求、技能决定和决策自主 )。所得结果见表 1。
表 1　调查问卷的验证性因素分析结果 ( n = 526)

模型 模型 χ2 df NF I IF I TL I CF I RMSEA

工作倦怠问卷 三因素模型 389. 63 87 0. 98 0. 99 0. 98 0. 99 0. 08

工作特征问卷 二因素模型 1 180. 02　 89 0. 95 0. 95 0. 94 0. 95 0. 15

三因素模型 968. 97 87 0. 96 0. 96 0. 95 0. 96 0. 13

　　从表 1的结果可以看出 ,工作倦怠的三因素

模型各项拟合指数均达到了先定的标准 ,说明该

模型得到了本研究的数据支持 ;工作特征的三因

素模型各项拟合指数均优于二因素模型 ,说明工

作特征的三因素结构比二因素结构较为理想 ,但

RMSEA的值高于先定的标准。

3. 2　研究变量的描述性统计结果

表 2　研究变量的描述性统计结果 ( n = 526)

�x s 　1 　2 　3 　4 　5 　6 　7 　8 　9 10

1性别 1. 50 0. 50
2年龄 2. 45 0. 92 - 0. 06
3婚姻状况 1. 73 0. 50 　0. 08 0. 5233

4工作年限 3. 03 1. 45 - 0. 01 0. 8533 0. 6233

5情绪衰竭 2. 52 0. 91 - 0. 05 - 0. 01 - 0. 113 - 0. 03 (0. 89)
6玩世不恭 2. 08 0. 89 　0. 03 - 0. 07 - 0. 1233 - 0. 113　0. 6233 (0. 88)
7职业效能 4. 21 0. 67 　0. 04 0. 093 0. 093 0. 1533- 0. 1533 - 0. 3633 (0. 90)
8工作要求 3. 37 0. 59 - 0. 02 - 0. 05 - 0. 04　 - 0. 05 　0. 3533　0. 1233 0. 1333 (0. 78)
9技能决定 3. 36 0. 58 - 0. 06 - 0. 05 0. 04 - 0. 04 - 0. 1833 - 0. 3433 0. 1833 0. 1733 (0. 61)
10决策自主 3. 17 0. 68 　 - 0. 1233 0. 02 0. 04 0. 05 - 0. 1733 - 0. 3233 0. 1833 0. 07 0. 3933 (0. 79)

　　　注 : 33 P < 0. 01, 3 P < 0. 05;表中数字为相关系数 ,括号中的粗体数字为本研究各分量表的内部一致性系数。

　　由表 2可以看出 ,工作要求与工作倦怠的三

个成分之间都存在正相关 ;技能决定及决策自主

与工作倦怠的三个成分之间的相关亦都显著 ,二

者与情绪衰竭及玩世不恭的相关是负向的 ;同职
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业效能的相关则是正向的。

3. 3　工作特征与工作倦怠的回归分析

从相关分析的结果可以看出 ,人口统计学变

量可能影响工作特征和工作倦怠 ,因此 ,本研究分

别以情绪衰竭、玩世不恭和职业效能为因变量 ,采

用分层回归分析考察工作特征对工作倦怠的预测

作用。研究者采用强迫法引入变量 ,第一、二层分

别引入人口统计学变量和自变量 ,并计算两层之

间 R
2 产生的变化以及这种变化的 F检验值。所

得结果见表 3。
表 3　工作特征和工作倦怠的回归分析 ( n = 526)

变量
情绪衰竭β

第一步 第二步

玩世不恭β

第一步 第二步

职业效能β

第一步 第二步

人口统计变量

性别 - 0. 04　 - 0. 06　 0. 04 - 0. 01 0. 04 0. 07

年龄 0. 02 　0. 03　 0. 08 　0. 07 - 0. 06　 - 0. 05　

婚姻状况 - 0. 14　 - 0. 113 - 0. 09　 - 0. 06 0. 01 - 0. 01　

工作年限 0. 01 - 0. 00　 - 0. 15　 　 - 0. 163 　0. 193 　0. 193

工作特征

工作要求 　0. 40333 　　0. 18333 　0. 1233

技能决定 - 0. 21333 - 0. 31333 　0. 133

决策自主 - 0. 1333 - 0. 22333 　0. 1433

　　F 2. 246 　19. 567333 　3. 42133　　20. 032333 　2. 7183 6. 945333

　　R2 0. 019 0. 226 0. 028 0. 229 0. 022 0. 094

　△R
2 0. 019 0. 207333 　0. 02833 0. 201333 　0. 0223 0. 072333

　　　注 : 333　P < 0. 001, 33　P < 0. 01, 3 P < 0. 05

　　表 3的结果表明 ,在情绪衰竭维度 ,婚姻状况

和工作特征各因素具有显著的预测作用。其中 ,

婚姻状况、技能决定和决策自主对情绪衰竭的影

响是负向的 ,工作要求的影响则是正向的。在控

制了人口统计学变量之后 ,解释的方差变异量增

加了 20. 7%。在玩世不恭维度 ,人口统计学变量

的预测效应起初都不显著 ,但引入工作特征之后 ,

工作年限的预测作用达到显著 ,工作特征各因素

的预测作用都显著。其中 ,工作要求对玩世不恭

有正向影响 ,工作年限、技能决定和决策自主均对

玩世不恭有负向影响。在控制了人口统计学变量

之后 ,解释的方差变异量增加了 20. 1%。在职业

效能维度 ,工作年限、工作要求、技能决定和决策

自主的预测作用显著。这些变量都对职业效能有

正向影响 ,在控制了人口统计学变量后 ,解释的方

差变异量增加了 7. 2%。

4　讨论

研究显示 ,婚姻状况对情绪衰竭和玩世不恭

均有负向的预测作用 ,可能是因为未婚员工面临

恋爱婚姻的压力 ,工作倦怠较已婚员工高。工作

年限对职业效能有正向的预测作用 ,说明在一定

范围内 ,随着工龄的增长 ,员工的职业效能有上升

的趋势。

研究亦显示 ,工作要求对情绪衰竭和玩世不

恭均有正向预测作用 ,表明组织对电信人员的工

作要求越高 (如工作负荷高 ,时间压力大 ,困难程

度高等 ) ,员工的工作倦怠越显著。这个结果与

前文述及的 Moore对 IT业专业技术人员工作倦

怠的研究结果一致。技能决定和决策自主对情绪

衰竭和玩世不恭都有负向预测作用 ,说明增大电

信人员的技能决定或决策自主 ,将会降低其工作

倦怠。这与 L ieter和 Robichand对军事航天技术

人员的研究结果是一致的。该研究发现对工作要

求、环境资源具有较高控制的被试体验到较少的

情绪衰竭 [ 10 ]。工作要求、技能决定和决策自主对

员工的职业效能均具有正向的预测作用 ,这可能

是保持对电信人员适当的工作要求 ,增大他们对

自身工作的控制力度 ,有利于唤起员工的工作热

情 ,增强员工的工作投入 ( job engagement) ,从而

提升员工的职业效能。

总之 ,本研究结果表明 ,工作特征对电信人员

的工作倦怠有较强的预测作用。通过适当降低员

工的工作要求 ,增强技能多样性 ,扩大决策自主

性 ,可望有效地预防电信人员的工作倦怠。
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