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Abstract 
The article is mainly from the definition of frustration with work, measurement, theories, influ-
ence factors and research process of results. These five aspects elaborate the research process of 
frustration with work. In the human resource management practices, the managers should adopt 
the right attitude towards employees’ frustration, not only pay attention to the negative impact of 
frustration with work, but also focus on the positive impact of frustration with work. 
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摘  要 

本文主要从工作挫折感的定义、测量、解释的理论、影响因素、影响结果五个方面阐述了工作挫折感的

研究进程，并据此分析了工作挫折感研究对人力资源管理的启示。在人力资源管理实践中，管理者应当

采取正确的态度对待员工的工作挫折感，不仅仅要认识到工作挫折感的负面影响，同时也要关注到工作

挫折感的正向促进作用。 
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1. 工作挫折感的概念与内涵 

我国心理学家普遍所用的挫折定义，由冯江平教授在其所著《挫折心理学》一书中提出，是指人们

在从事有目的的活动过程中遇到阻碍和干扰，导致其需要得不到满足、目标未能达到的一种消极的情绪

状态(冯江平，1991)。并将挫折形象的比喻为“碰钉子”。以上可知，挫折的内涵包括以下 2 个方面：1) 
挫折情境，指的是产生挫折的情境因素，即导致个体需要不能得到满足、目标无法达到的阻碍或干扰情

境；2) 挫折感，指的是个体在遭遇挫折情境时的情绪反应。挫折感由挫折情景引起，但不同的个体在面

对同样的挫折情景时，挫折感的唤醒水平又不尽一致，存在一定的个体差异性。由此，我国学者许晓青

(2002)年指出，工作挫折感(即职业挫折感)，是指个体在从事具体的职业活动或是个体职业生涯进程中，

受到来自外界环境的阻碍或干扰，导致其需求得不到满足、目标未能达到时的消极情绪状态(许晓青，2002)。
可见，工作挫折感，即个体在工作场合中，由于工作原因而产生的一种挫折感。 

2. 工作挫折感的测量 

关于工作挫折感的量表(Frustration With Work)，彼得编制的量表(Peter, O’Connor, & Rudolf, 1980)，
该量表包括 3 个题项，三个项目分别为：这份工作带给我很多挫折感；做这份工作是一种让人非常有挫

折感的经历；总的来说，我很少在这份工作中感受到挫折感。此外，还有我国学者唐书怡(唐书怡，2009)
以大学生为研究对象编制的量表，该量表包含七个维度:学习、经济、性格、交际、理想、感情、就业。

以及王啸天所编制的《大学生挫折情境问卷》。其中彼得编制的量表由于其信效度都比较好，故我国研

究中多采用这一量表。 

3. 解释工作挫折感的理论 

国外心理学家对挫折问题进行过丰富的研究，并提出了一些相关的理论，如挫折的本能说、精神分

析学派的挫折理论、“挫折–侵犯”理论、“挫折–倒退”理论与“挫折–奋进”理论、挫折的 ABC 理

论等(冯江平，1993)。其中，“挫折–倒退”理论与“挫折–奋进”理论、挫折的 ABC 理论可用于解释

工作场合中有关工作挫折感的员工行为结果不一致现象。 
“挫折–倒退”理论与“挫折–奋进”理论。本世纪 40 年代，巴克等人在实验研究础上，提出了“挫

折–倒退”理论。指出，挫折会引发个体行为的倒退，甚至会出现与个体年龄不相符的幼稚行为；对挫

折的消极反应也会阻碍或干扰正在进行的行为方式，甚至会导致内在动机的变化，使得个体的积极行为

受到阻碍，而无法正常进行。本世纪 50 年代，阿姆塞尔在综合分析动物和儿童行为实践的基础上，提出

了“挫折–奋进”理论，他认为，当个体遭受挫折时，可能会出现努力向上的现象。具体表现为个体行

为反应的提高或为完成某种任务的正能量的増强(冯江平，1993)。这就为解释工作场合中员工受挫后为什

么会表现出不一致的行为反应提供了理论依据。以往的大部分学者都认为工作挫折感越高，工作满意度、
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工作积极性就越低，工作倦怠、人际冲突、离职等现象就会越高。也就是说员工的挫折感越强烈越会造

成职工的心理创伤、情绪不安，从而致使其行为偏差，走向极端。相反也有学者认为工作挫折感也会带

来积极效应。即有的个体面对挫折时不轻易言败，反而更加努力证明自己，走出困境。不同的学者从不

同的角度验证了“挫折–倒退”理论与“挫折–奋进”理论。 
挫折的 ABC 理论。美国临床心理学家艾里斯提出挫折理论。该理论认为，人们对诱发性事件所持有

的看法、信念和解释才是引起人的情绪和行为的直接原因，而诱发性事件则是引起人的情绪和行为的间

接原因。挫折并一定会带来坏影响，就其是否引起人的情绪恶化，不在于挫折本身，而是在于人对挫折

的不理性的认知。其中，A 是指诱发性事件，也就是挫折本身(Activating Event)：B 是指人们对挫折即诱

发性事件，产生的知觉、认知和评价(Beliefs)；C 是指个体在特定的情境下对该事件的情绪反应和行为结

果(Consequences)。以往的研究指出 A 必然引发 C 的发生，但 ABC 理论却认为诱发性事件 A 只是引起情

绪反应和行为结果 C 的间接原因，而人们在特定情境下对诱发性，事件所持的认知、评价和解释 B 才是

引发人们情绪反应和行为结果 C 的直接原因。从以上分析可看出 C 发生的程度以及性质主要取决于 B。
可见，人既有理性的一面也有非理性的一面，人大部分的消极情绪以及心理问题都是来自于不符合实际

的逻辑和思考，而正是由于这种不合逻辑的想法才导致不合适的挫折行为的发生。这就为解释工作场合

中员工受挫后如何表现出的不一致行为反应提供了理论依据(冯江平，1993)。面对工作场所中同样的诱发

性事件，不同的个体因知觉、认知和评价方式不同，所产生的情绪反应和行为结果也不尽一致。 

4. 工作挫折感的影响因素 

工作挫折感产生的影响因素多种多样，不同的学者做出不同的分类。苟萍等(2008)将工作挫折感的影

响因素分为三类：一是工作中的失败情境。如项目竞标中落选出局，保险业务员推销保险被拒绝，服务

行业员工被顾客刁难等；二是员工本人的主观心理状态。如果员工对其遭受的挫折进行内部归因，如果

将失败归因于自己能力不足等原因，易促进挫折感的产生；三是员工所在企业的组织因素。如姐织管理

方式过于刚性、组织内的人际关系不和谐、人-岗不匹配等。秦元元&沈士仓(2004)则将工作挫折感产生

的原因分为客观原因与主观方面的原因两类。客观原因包括自然、社会等方面因素，如无法预料以及无

法控制的自然灾害、工作得不到上级的理解和信任；主观原因包括心理、生理等方面因素，如外形和体

为不佳、职业报复过高、不合理且不切实际的需求等，个性特点，如兴趣、爱好、理想、能力、气质、

性格等与职业岗位不匹配时会导致员工产生工作挫折感。许晓青(2002)认为人–岗不匹配和组织内部的管

理制度缺乏是导致员工工作挫折感产生的两个主要原因，而过差的劳动环境、不良人际关系、工作平淡

无味、工作中不合理非人性化的待遇、劳动付出与报酬不成正比等因素也是工作挫折感产生的原因。占

小军(2009)以知识员工为对象指出，工作挫折感的影响因素主要归结为三个方面：个性和收入、资历和人

际、以及年龄和工龄。 
由上可知，广大学者对于影响工作挫折感的因素尚未达成一致观点，但是不同学者从不同的角度出

发做出不同的分类，丰富了工作挫折感的研究，对人力资源管理有一定的启示作用。从工作挫折感内涵

出发，可进一步将以上造成企业员工工作挫折感的因素大致分为内部因素和外部因素两大类。内部因素

是指直接影响挫折感产生的因素，包括对个体归因风格、个性特征以及对挫折认知等因素；外部因素则

是指影响挫折情景的因素，即通过影响挫折情景从而影响挫折感的因素。如保险业务员推销保险被拒绝、

人-岗不匹配、职业报复过高、不合理且不切实际的需求等。 

5. 工作挫折感的影响结果 

由于员工个体存在差异性，所以当员工受到挫折后，会产生不同的结果。目前，沈建华&孙神州(1993)
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认为员工受挫后，会产生两种行为反应。一种结果是促使职工提高分析问题、解决问题的能力，引发创

造力和进取性而继续努力工作；另一种结果是可能造成职工的心理创伤，情绪不安，致使行为偏差，走

向另一个极端。秦元元&沈士仓(2004)指出的反应则有积极的行为反应、消极的行为反应以及妥协的行为

反应。积极反应包括下四个方面：1) 雇员通过改变不被企业组织所允许和接纳的动机和行为，从而使个

人的需要得到满足；2) 雇员通过发挥个人其他方面的优势，使一方面的缺陷由其他方面的能力所弥补，

从而实现目标，使个人的需要得到替代性的满足；3) 雇员通过主观加倍努力，克服客观不利情况，或改

变行为方式和策略，最终实现目标；4) 雇员通过理性的分析，适当地降低工作目标，以消除挫折感。消

极反应通常是指非理性的情绪冲动，是一种具有盲目性和冲动性的行为反应，如攻击、苦恼等行为。而

妥协行为指以一种折衷的办法来对待所遭遇的挫折，以消除心理上的不良情绪体验，恢复心理平衡的行

为反应(秦元元&沈士仓，2004)。其后果是对工作丧失了热情，以至消极怠工。其中折衷这一行为反应会

造成员工对工作丧失了热情，以至消极怠工。所以就这三种行为反应所产生的结果来看，可将员工受挫

后的行为反应分为两类，即带来积极结果的行为反应与带来消极结果的行为反应。 
综上可知，目前研究工作挫折感影响结果的文献尚不多见。但从少量研究中我们可以发现，工作挫

折感的影响结果涉及工作绩效、工作投入、工作倦怠、员工情绪、心理健康、行为反应、员工满意度等

诸多因素，但这些因素仍需要大量的实证研究来验证。我国学者王巧铃(2015)在对知识型员工的研究中指

出，知识型员工职业挫折感对工作投入的三个维度(专注、奉献以及专注)具有显著的负向影响。 

6. 工作挫折感对人力资源管理的启示 

纵观文献可知，以往研究工作挫折感对人力资源管理的影响，多是从预防与排解的角度出发，关注

的多是工作挫折感的负面影响。一般来说，挫折感更可能使雇员滋生悲观失望，情绪消沉，甚至产生心

理疾病，更有甚者还会影响到雇员的家庭成员，并给企业带来不良的影响。因此，许多学者认为企业管

理者应重视雇员的心理和行为表现，尤其是应当关注面对挫折的雇员。管理者应设法减少或消除雇员挫

折产生的不利因素的影响，同时，对于无法避免的挫折情境，也应采取有效的办法以减弱雇员负面的情

绪反应和不当行为反应，帮助雇员尽快摆脱困境。姚裕群等(2001)认为面对职业挫折，应当从以下几方面

加以克服：正确认识挫折、针对具体原因采取措施、舒解挫折情绪、适当进行宣泄、提高挫折商。许晓

青(2002)职业挫折的排解可以从以下几个措施出发：职业生涯的设计–目标定位、恰当协调人际关系、正

确对待职业困惑。纪巍(2005)提出挫折管理要以预防为主，应设法减少或消除产生挫折感的内外原因，包

括实施科学的管理方法、协调组织内部人际关系、加强雇员的思想教育的心理引导工作。苟萍等(2008)
也认为人力资源管理工作应有前瞻性，应对员工的职业挫折感，也应该以预防为主，提出一些预防措施

如：帮助员工做好应对工作中失败情境的心理准备、开展挫折心理训练，提高员工挫折承受力、提高管

理水平，优化组织环境。王博文(2012)通过对三强公司的问卷调查研究，相应提出应从企业制度逐步规范

化、培养良好的企业文化、试行职业生涯计划、施行员工自助计划、施行员工帮助计划等方面来管理员

工挫折。 
综上，可将以往学者提出预防工作挫折感的措施分为两大类，一是针对员工个人提出的，如正确认

识挫折、开展挫折心理训练、提高员工挫折承受力、宣泄、职业生涯计划等措施；二是针对组织提出的，

如协调组织内部人际关系、企业制度逐步规范化、培养良好的企业文化、科学管理等措施。 
以上针对预防工作挫折感的措施对企业人力资源管理所起到的积极作用不容忽视。但是，依据“挫

折–倒退”理论与“挫折–奋进”理论以及实证研究结果发现，挫折对雇员的心理和行为并非都产生消

极的影响，不同个体在面对挫折是会采取不同的行为反应。所以，管理者在企业具体的实战中应当采取

正确的态度对待员工的工作挫折感，不仅仅要认识到工作挫折感的负面影响，同时也要关注到工作挫折
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感的正向促进作用。针对不同的个体、岗位、职业采取不同的管理措施。一些比较容易产生工作挫折感

的职业，如保险销售行员、护士、知识型员工等，预防措施只能在一定程度上起到缓解作用，并不能从

根源杜绝工作挫折感的产生。企业在为这些岗位招聘时，应着重考察求职者的挫折耐受力、应对方式、

归因风格以及相关人格特质等素质。在其他的人力资源管理活动中，制定配套的培训及激励机制，引导

员工工作挫折感多产生正向促进作用。 
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