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随着工作场所攻击事件的大量出现，工作场所

中发生的攻击行为受到了学者们的普遍关注 [1]。

Schat等的调查发现，有 41.4%的员工曾经历过心理

上的攻击行为，同时有 13%的员工在过去的一周内

遭受过工作场所的攻击行为[2]。工作场所攻击行为

的早期研究主要集中在同时作为攻击发起者和受害

者的组织员工身上，从而忽略了别的潜在的攻击发

起者[3]。最近的研究表明这种攻击行为的发起者同

样会出现在作为组织服务对象的人群中，即顾客
[4]。在某些行业中，员工被服务对象攻击的风险特

别高，如警察和精神科护士。有调查显示，护士所遭

受的攻击行为一半以上来自于其服务的对象[5]。在

那些曾经被认为是低风险的服务性工作，如销售和

酒店行业中，越来越多的员工也开始遭遇到了来自

于顾客的攻击行为[6]。

顾客攻击行为对员工的心理、情绪有着较大的

消极影响，Grandey等发现，顾客攻击与员工的情绪

耗竭具有正相关 [7]。此外，顾客攻击行为还会导致

个体工作效率的下降和工作满意度的降低，并进而

降低员工的组织归属感[8]。一旦这种情况在短期内

得不到改善，个体就可能会选择离开现在工作的组

织。Camilla等认为，频繁发生的顾客攻击行为将会

导致服务性行业出现较高的员工流动率[9]。与此同

时，在情绪耗竭的相关研究中，学者们也发现了情绪

耗竭对于个体离职意向的预测作用[10]。上述文献暗

示了情绪耗竭在顾客攻击行为与个体离职意向之间

的中介作用，但目前尚无学者对此进行考察。在前

期的研究中，李永鑫与庞云飞经由深度访谈、问卷调

查等程序编制了顾客攻击行为问卷[11]。本研究的目

的在于利用该问卷对顾客攻击行为与情绪耗竭和离

职意向之间的关系进行了解，并考察情绪耗竭在顾

客攻击行为与离职意向之间的中介作用，从而丰富
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国内有关攻击行为的相关研究，并为顾客攻击行为

的预防和干预提供理论和实践依据。

1 对象与方法

1.1 对象

采用方便取样的原则，在全国 6个城市（北京、

上海、杭州、郑州、开封、驻马店）数十家企业展开调

查，共发放问卷 600份，回收问卷 523份，回收率为

87%；有效问卷为452份，有效率为86%。其中男性

173 人（38.3%），女性 279 人（61.7%）；未婚 270 人

（59.70%），已婚 182 人（40.3%）；大专及以下学历

187人（41.4%），本科及以上学历 265人（58.6%）；30
岁以下330人（73.0%），30岁以上者152人（27.0%）；

工龄 1-3 年 254 人（56.2%），工龄 3 年以上 198 人

（43.8%）；被试主要来自于服务业，其中宾馆酒店业

49人（10.8%），零售服务业 58人（12.8%），通讯服务

业 59人（13.1%），医疗卫生行业 116人（25.7%），教

育行业 53人（11.7%），金融服务业 36人（8.0%），其

它行业81人（17.9%）。

1.2 工具

1.2.1 顾客攻击行为问卷 采用李永鑫和庞云飞

编制的顾客攻击行为问卷[11]，该问卷共包括14道题

目，分为有意阻挠（如“工作中心灵受到过顾客有意

或无意的伤害”）、隐性攻击（如“顾客把我作为恶作

剧的对象”）和显示敌意（如“顾客不配合我的工作，

对我不理不睬”）三个维度。问卷采用李克特5级评

分，“1”为“从不如此”，“5”为“总是如此”。在本研究

中，该问卷三个维度的α系数分别为 0.81、0.68和

0.77。
1.2.2 情绪耗竭问卷 采用Maslach和 Jackson编制

的工作倦怠量表的情绪耗竭分量表 [12]，共包括 9个

项目，如“我的工作让我感到身心疲惫”。采用李克

特 7级评分，“1”为“完全不符合”，“7”为“完全符

合”。情绪耗竭的分数越高，表明个体的情绪耗竭程

度越严重。在本研究中，该问卷的α系数为0.89。
1.2.3 离职意向问卷 采用Cropanzano等编制的离

职意向问卷 [13]。该问卷为单维度结构，包括 3个项

目，如“我打算在不久的将来到别的单位工作”。问

卷采用李克特 5级评分，“1”为“从不如此”，“5”为
“总是如此”。在本研究中，该问卷的α系数为0.66。
1.3 数据分析

将所有调查结果用 Foxpro6.0进行管理，采用

Spss15.0进行统计分析，具体分析技术为描述统计、

相关分析和回归分析等。

2 结 果

2.1 变量的描述统计与相关分析

样本中各个变量的平均数、标准差及其相关系

数如表1所示。

表1 主要变量的描述性统计结果(N=452)

注：*P<0.05，**P<0.01，括号内的数值为本次测量的α系数。

2.2 顾客攻击行为对于情绪耗竭和离职意向的回

归分析

为了避免人口学组织学变量对研究结果的混

淆，本研究将人口学组织学变量如性别、年龄、婚姻

状况等作为控制变量进行层次回归分析。具体分析

结果见表2。
表2 顾客攻击行为对于情绪耗竭和

离职意向的回归分析(N=452)

情绪耗竭

0.351** 0.339**
显示敌意 0.221**/0.102** 离职意向

附图 情绪耗竭在显示敌意与离职意向之间的中介作用

2.3 情绪耗竭的中介作用

从表 2可知，显示敌意能够显著的预测个体的

情绪耗竭（P<0.01）与离职意向（P<0.05））。鉴于以

往的研究表明，情绪耗竭也是个体离职意向的良好

预测指标 [10,13]，本研究尝试采用Baron和Kenny提出

的程序和判断条件考察情绪耗竭在显示敌意与离职

意向之间的中介作用[14]。具体结果见附图。

3 讨 论

3.1 顾客攻击行为对于情绪耗竭和离职意向的直

变量

有意阻挠

隐性攻击

显示敌意

情绪耗竭

离职意向

M±SD
1.838±0.549
1.323±0.506
2.002±0.640
3.131±1.342
2.984±0.741

有意阻挠

（0.81）
0.377**
0.597**
0.393**
0.106*

隐性攻击

（0.68）
0.316**
0.105*
0.063

显示敌意

（0.77）
0.441**
0.205**

情绪耗竭

（0.89）
0.359**

离职意向

（0.66）

变量

性别

年龄

婚姻状况

工作年限

教育程度

企业类型

有意阻挠

隐性攻击

显示敌意

R2

F

情绪耗竭（β）
-0.075
-0.038
0.156
0.021
0.070
0.005

0.028
2.153*

-0.050
0.001
0.058
0.023
0.004
0.060
0.211**
0.084
0.339**
0.237

15.287**

离职意向（β）
0.093

-0.207*
0.120
0.080
0.118*

-0.059

0.039
3.015*

0.090
-0.183*
-0.081
0.073
0.083

-0.033
0.021
0.125*
0.221**
0.074
4.735**
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接预测作用

在面对顾客的攻击行为时，个体必须消耗自己

的心理资源，才能采取有效的应对方式，维持良好的

工作状态[15]。与此同时，持续遭受顾客攻击行为所

造成的长期影响远远超过攻击行为本身所造成的影

响，这种长期影响会使员工的自我知觉持续恶化，并

伴随着无价值感和屈辱感[8]。在本研究的相关分析

中，顾客攻击行为的三个维度与情绪耗竭的相关都

达到统计显著性水平。进一步的回归分析发现，有

意阻扰和显示敌意能够显著预测个体的情绪耗竭，

Grandey等[7]的研究结果在本研究中得到了支持。与

此同时，隐性攻击和显示敌意能够显著预测个体的

离职意向，Camilla等 [9]的观点在本研究中得到了证

实。这些结果表明工作场所的顾客攻击行为不容忽

视，应当采取有力措施进行预防和干预。

3.2 情绪耗竭在顾客攻击行为与离职意向间的中

介作用

已有的研究分别涉及到了顾客攻击行为与情绪

耗竭、顾客攻击行为与离职意向的关系，本研究在已

有结果的基础上，尝试在一个整合的框架内，对三者

的关系进行探讨。中介作用的分析表明，情绪耗竭

能够完全中介顾客攻击行为的显示敌意维度对于个

体离职意向的影响。这一结果在一定程度上说明了

个体应对顾客攻击行为的过程，在面对来自于顾客

的攻击行为时，个体积极动用自己的心理与情绪资

源，尝试对问题进行解决，但不论问题能否得到解

决，都会消耗个体大量的心理与情绪资源。依据资

源守恒理论，个体的资源总量是有限的，长期的处于

这种资源消耗的状态导致个体疲惫不堪时，个体就

会选择离职[16]。因此，从有效干预的角度来看，组织

首先应当注重于顾客攻击行为的预防；其次是提高

员工的应对水平，降低其情绪耗竭；再次才是针对员

工的离职意向和离职行为进行干预。
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