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Abstract 

Workplace cyber incivility emerges as a new type of low-intensity negative behavior that has ari-
sen along with the widespread use of cyber technologies in the modern workplace. This paper 
sorts out the concept of workplace cyber incivility, and summarizes the existing researches of the 
causes, consequences, mediation and moderation mechanism of the workplace cyber incivility. On 
the basis of reviewing the existing researches in this domain, the present paper points out the fu-
ture research directions of workplace cyber incivility. 
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摘  要 

职场网络不文明行为作为伴随网络技术在职场中的普遍使用而兴起的一种新的低强度消极行为，已得到

了广泛的研究关注。本文对职场网络不文明行为概念的提出进行了梳理，综述了有关职场网络不文明行

为的前因、后果及中介和调节机制的研究成果，并在此基础上对已有研究进行了述评，指出了这一主题

的未来研究方向。 

http://www.hanspub.org/journal/ass
https://doi.org/10.12677/ass.2019.87163
https://doi.org/10.12677/ass.2019.87163
http://www.hanspub.org


衷敬红 

 

 

DOI: 10.12677/ass.2019.87163 1174 社会科学前沿 

 

关键词 

职场网络不文明行为，工作网络沟通，虚拟工作情境 

 
 

Copyright © 2019 by author(s) and Hans Publishers Inc. 
This work is licensed under the Creative Commons Attribution International License (CC BY). 
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/ 

  
 

1. 引言 

文明是一个组织能够长久发展的必要条件，一定程度的文明是任何公司、企业或组织良好运行的基

础，也是营造良好内部环境氛围的必需要素。当职场中缺乏文明时，员工间的工作关系会变得紧张；不

文明的组织氛围会使员工感到痛苦，产生心理困扰，进而出现反生产工作行为，使组织离职率增高，个

人和组织绩效降低，丧失大量客户等[1]。因此，职场不文明行为不仅会恶化职场关系与氛围，而且可能

对组织的运行产生消极影响。当代这种快节奏的、高科技的、全球性的人际互动复杂性滋生了更多的不

文明行为，人们可能觉得自己没有时间“礼貌待人”，或认为网络沟通这种没有人情味的接触模式不需

要彬彬有礼。科技进步下诞生的非正式职场(如网络职场)会增加职场不文明行为发生的可能性，因为虚拟

情境给适当的人际行为留下的暗示更少。随着持久的相互承诺和必要的尊重形式逐渐消失，新形式的心

理契约和“我第一”的自私态度可能会损害本就难得一见的职场文明行为。 
有研究者通过网络和个人访谈等方式对职场人的网络职场生存状态进行了调查，结果显示，IM 类软

件已经成为了职场人使用频率最高的沟通工具，其次是电话和电子邮件，而面对面的沟通方式则早已“退

居二线”[2]。在这个追求高效率的时代，网络因其为工作带来的便捷、快速和省时省力，从而成为了组

织和职场人的不二选择。与面对面沟通和电话交流相比，网络通信服务的优势相当明显：员工们可以直

奔主题、省掉看似无关紧要的客套话，更快地完成工作；网络沟通媒介能提供可保存的记录，方便查阅，

提高工作效率；更重要的是，发送者和接收者不必同一时间都在网上，只需在看到消息时完成相应的事

情即可，极大地增加了工作的自由度。但需要注意的是，这同样也是网络职场的劣势所在：网络沟通媒

介大多具有非正式性质，且缺乏标准的互动文明规范；当代员工对网络沟通媒介的使用方式多种多样，

特别是在语言和格式风格的选择上，非言语线索的缺失常常会导致网络沟通中的反语和幽默被误解，甚

至在长期合作的工作伙伴之间也会出现不必要的误会。 
基于不文明行为的概念，Lim 和 Teo (2009)整合了通过电子媒体中介而表现出来的不文明行为，即网

络不文明行为(Cyber incivility)，指的是各种出现在以电脑为中介的互动交流过程中，违反了相互尊重规

范的网络言语或行为[3]。这一定义突出了网络不文明行为的三个关键性特征。首先，网络不文明行为可

能出现在所有网络电子媒介中，包括文本消息(手机短信)、即时消息软件(微信、QQ、各种企业内部通讯

软件，如阿里巴巴–钉钉、大蚂蚁、电建通等等)和电子邮件。其次，网络不文明行为的定义被限制在其

对于所有不尊重行为的瞬间捕捉上，因为它也与面对面不文明行为一样，关注特定的模糊意图。最后，

网络不文明行为并不局限于组织内，这就意味着它包括许多其他的网络不文明行为形式，例如网络纷争

(Cyber flaming)和网络闲逛(Cyber loafing) [3]。但本研究仅关注发生在组织内部员工交流之间的网络不文

明行为，即职场网络不文明行为(Workplace Cyber Incivility)。 
相对于面对面职场不文明行为而言，网络不文明行为更为隐蔽，伤害性意图更低、更不易被察觉。

当前职场中对电子通信工具的依赖可能会促进网络不文明行为的发生，这既是由于网络沟通缺乏非言语
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线索造成的误解，还出于身体缺席可以保护煽动者免遭负面行为反击的原因[4]。网络工作情境的三个特

征使得员工经历网络不文明行为和困扰的可能性大大的增高了[5]。第一，面对面交流时的文明规则在网

络交流中并没有得到很好的遵守，员工在网络职场中的交流更随性、也更无礼和粗鲁；第二，网络/邮件

交流中要做到准确性更难，因为缺乏可以使发送者在必要时进行自我校正的关键性非言语信息和情境线

索；第三，职场网络互动交流中有限的和延迟的反馈常常会使得沟通内容中潜在的模糊性更加难以理解，

发生更多的主观网络不文明行为感知事件。 

2. 职场网络不文明行为的现有研究现状 

与面对面的不文明行为不同，目前有关职场网络不文明行为的国内外研究均还处于描述性阶段，

主要关注这一消极行为的影响结果，仅有少数研究涉及了其发生作用的过程机制，现将有关研究总结

如下。 

2.1. 职场网络不文明行为的前因变量 

网络不文明行为的发生至少存在互动双方(煽动者和目标对象)，因而寻找职场网络不文明行为的前因

要素可以从煽动者和受害者两个角度出发，探讨影响双方成其角色的内因和外因。由于个体的行为在很

大程度上由其人格特质所决定，那么，个体的某些人格特质是否会导致其比别人更倾向于实施网络不文

明行为呢？对此，有研究者考察了个体的大五人格特质对其是否会发起网络不文明行为的影响，结果发

现，大五人格中的外向性、情绪稳定性这两个特质可以显著的预测个体发起网络不文明行为的频率[6]。
具体而言，外向性越高的个体越倾向于发起网络不文明行为，而情绪稳定性越高的个体则越不易发起网

络不文明行为。此外，工作压力(Work stress)和工作负荷(Work load)是个体在工作中常常会面临的两个影

响身心健康的问题，压力和负荷都会使个体产生无力应付感因而使其无法很好的控制自己行为。对此，

Vranjes 等人(2017)在其近期研究中发现了工作压力与网络不文明行为的显著正相关关系[7]。Francis 及其

同事(2015)也发现高工作负荷和接受的文明对待程度会对个体实施邮件不文明行为具有显著的影响作用

[8]。而 Byron (2008)则在早前就已证明了工作负荷能正向预测个体实施网络不文明行为的频率[9]。 
目前针对网络不文明行为前因变量的研究还相对较缺乏，但是不可否认的是，这些研究所提到的因

素不可能单独起作用。因此，在各种因素的交互作用之下，职场网络不文明行为发生的可能性将大大的

提高，而频发的消极行为必将引发一定的消极后果，这也就凸显了后果研究的必要性。 

2.2. 职场网络不文明行为的结果变量研究 

从组织和个人的角度出发，职场网络不文明行为之所以受到研究者们的重视是因为其不仅会对个人

产生消极影响，而且对组织整体的利益和运作而言，都具有极大的破坏作用。但遗憾的是，目前专门针

对组织影响的相关研究还寥寥无几，有待未来研究的补充与拓展。Lim 和 Chin (2006)最早对网络不文明

行为进行考察，发现其对领导满意度和组织承诺存在显著的消极影响，会增加受害者员工的离职意图，

且这种影响受到领导性别的调节作用[10]。即男性领导的网络不文明行为带来的伤害性不如女性领导的严

重，因为女性领导者的网络不文明行为往往是隐蔽和间接的，会让受害者消耗更多的精力。随后，Giumetti
及其同事连续多年进行了一系列研究，发现网络不文明行为不仅会使员工的倦怠程度(Burnout)、旷工率

(Absenteeism)和离职意图(Quit intention)升高之外，这一行为的受害者在情绪状态(心理)和精力水平(生理)
等方面也会有消极反应，并会进一步体现在其工作投入度、工作绩效这两个与工作有关的重要方面[11] 
[12] [13]。同样，还有研究者发现网络不文明行为所导致的情绪和身体困扰(Affective distress and Physical 
distress)，以及生气、挫折感等消极情绪后果会破坏员工身心健康，带来不可磨灭的身心伤害[14]。另外，
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网络不文明行为的消极后果已不再局限于朝九晚五的办公室了，而是会溢出到家庭领域，给受害者的家

庭和伴侣带来痛苦。如 Park 等人(2018)基于溢出交叉模型和资源保存理论，通过实证研究发现，受害者

遭遇职场网络不文明行为后，将表现出更多的工作退出行为，此效应会溢出到家庭领域中，通过压力传

递机制，影响其配偶的工作表现[15]。 
在组织影响层面，研究发现遭受网络不文明对待的员工在领导满意度、组织承诺上有明显的降低，

并伴随绩效的降低[10]。说明了这种负性行为经历会使员工形成对领导和组织的消极印象，进而产生更严

重的后果。比如对领导的满意度降低将会危及员工的工作努力度，使组织间接承受经济上的损失；而组

织承诺的降低则将直接破坏整个组织的良好工作氛围，带来经济和形象上的双重损失。 

2.3. 职场网络不文明行为的中介调节机制研究 

在探讨了职场网络不文明行为的前因和后果之后，研究者们已经不再满足与仅仅描述这一现象了，

而是开始考察从前因到后果之间的过程。即哪些因素是网络不文明行为发生作用的关键机制，而哪些因

素又是网络不文明行为发生作用的边界条件？ 
首先在中介机制方面，已有研究探讨了个体的精力水平、离散情绪、互动不公正感知等几个连接网

络不文明行为与其消极后果的重要因素[16]。这些因素或通过心理方面的作用，或通过个体对组织的感知

而起作用，表明了职场网络不文明行为作为一种隐蔽的低强度伤害行为，其产生作用的过程是复杂而又

多变的，也正因为如此，它也能通过这些机制得到一定的控制，为组织管理者发现有效的干预手段提供

了一些启发。 
其次则是调节机制的探讨。神经质体现了个体在情绪方面的独特表现，作为一种影响力较大的人格

特质，它是影响网络不文明行为最终产生消极后果的关键因素。Giumetti 等人(2012)发现，高神经质的个

体在遭受网络不文明行为后，更易产生消极情绪[11]。这可能是因为高神经质代表着个体的情绪稳定性程

度更低，所以就算是微妙的网络不文明行为也能激起此类个体明显的消极情绪反应。另外，他们也发现

个体的积极情绪状态能缓和网络不文明行为给员工所带来的消极影响[13]，这可能是因为积极情绪作为一

种正向的心理能量，会将个体的注意力指向积极正面的事物，而忽视一些细微的消极事件。除了个体内

部的心理资源，与个体有关的工作及家庭资源，如工作控制和与工作的心理分离也能减少网络不文明行

为的负性作用[5]。具体而言，高工作控制感的个体更不易受网络不文明行为的影响，且个体在下班后与

工作的心理分离程度越高，则越不会受到职场网络不文明行为的影响。 
职场网络不文明行为本身的某些特点也是该行为最终是否发生的边界条件。例如，Byron (2008)发现，

邮件内容中的情境性线索越多，个体越容易理解邮件所要表达的意思，网络不文明发生的可能性越低[9]。
同时，员工在接收邮件的时候如果能纳入更多的社会背景因素(如自己与领导的关系质量，领导平时的为

人等)，那他在接收到不文明邮件后，就能更好地理解发送者的意图，因而也更不易将其感知为不文明行

为。 

3. 职场网络不文明行为在组织偏离行为系统中的位置 

网络不文明行为处于组织偏离行为(Deviant Behavior)系统内，与职场虐待行为(Mistreatment)、辱虐管

理(Abusive Supervision)、社会阻抑(Social Undermining)以及欺凌行为(Bullying)均存在一定的交叉。图 1 显

示了职场偏离行为领域内各概念的大致位置[1]。具体而言，它展示了包含反生产工作行为(Counter Pro-
ductive Work Behavior)在内的所有职场不当对待行为，所有这些行为都被发现会对组织和个人产生消极影

响。此图还说明了职场偏离行为领域内各行为概念之间相互联系的复杂性，以及使每一行为概念独立于其

他概念的微妙差异。 
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Figure 1. Location of workplace cyber incivility in workplace deviant behavior systems 
图 1. 职场网络不文明行为在职场偏离行为系统中的位置 

4. 职场网络不文明行为的研究总结述评 

在网络工作情境中，由于文本的快速交流、社会反馈以及社会互动约束规范的缺乏，员工们的注意

力从其他方面转向信息本身，因此社会准则不再那么重要，交流互动也变得更加非人性化、更散漫。网

络不文明行为与面对面不文明行为相比更加微妙且更为隐蔽，其形式包括网络沟通用语不文明(比如讽刺

性的评论)或网络非言语行为不文明(比如忽视某人的邮件)，故意伤害的意图可能并不清晰抑或甚至根本

不存在。因此，职场网络不文明行为经历可能是煽动者疏忽大意或漠不关心的结果，也可能是受害者的

过分敏感或误解所致。 

4.1. 网络职场的兴起与网络对个体心理与行为的影响 

长久以来，学者们都将员工构成的多样性、组织的重组解构、大面积裁员、预算的削减、不断增加

的生产和工作压力、专制的工作环境和领导等组织层面的因素解释为职场偏离行为(尤其是职场不文明行

为和反生产工作行为)发生的主要原因[17]。却忽视了组织内员工间互动媒介和沟通情境的影响作用。在

工作场所中，技术使用的增加越来越要求组织行为研究者认识到其在塑造和调节员工社会行为中的作用。

在许多情况下，媒介的特定因素既可能对员工行为产生直接影响，也可能以心理状态为中介对行为产生

间接影响。例如，纯文本的交流要求人们通过调整他们的语言(例如通过副语言和表情符号)来传达人际态

度，这可能对其行为产生直接影响。然而，书写的行为也会对网络工作情境中员工的心理状态产生诸多

影响，包括自我关注的变化，甚至是通过相同的过程产生良性作用(如自我暴露的增加有助于职场人际关

系的改善) [18]。这些心理状态的改变可能会体现在人们的行为上，同时又反作用于网络工作情境中的员

工。 
研究证明，网络对个体心理和行为的影响存在三个不同的层次水平[19]，详见表 1。 
另外，网络情境中的不文明言论也会影响个体的认知，诱发更多的网络言行冲突。例如，有研究者

在对社会学习和社会影响的研究基础上，进行了一项在线实验，考察不文明评论对个体的认知，情感和

行为反应的影响[20]。该实验建立在一个单因素被试间设计上，包括四个实验条件和一个对照组：参与者

接触到一篇新闻文章和六个用户评论，其中零，一，三或六是不文明的。结果表明，接触不文明的评论

会导致个体的敌意认知增加，但这种影响不会随着网络评论不文明比例的增加而增加。 
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Table 1. Three levels of psychological and behavioral effects of cyber space 
表 1. 网络对个体心理和行为影响的三个水平 

水平 描述 

一 在线时，心理状态或行为的暂时改变 

二 基于第一水平所发生的变化的更高层次的心理状态或行为的改变对“现实生活”的影响/渗透 

三 第二水平的效应迁移到“现实生活”的行为、身份、健康或心理状态中 

4.2. 网络职场的特殊性诱发职场网络不文明行为的发生 

与现实情境相比，伤害意图在电子邮件的纯文本交流中可能更难以解释。例如，在面对面沟通互动

情境中，个人可以使用面部表情，肢体语言和语调等来评价一个不文明行为煽动者的意图，而这些因素

正是网络沟通中所缺少的关键性线索[21]。此外，网络不文明行为对于目标对象来说，要做出较为准确的

伤害性判断也更加困难，因为伤害意图的模糊性可能会使目标对象为煽动者的不文明行为寻求其他解释

(例如，对方可能只是太忙了)。与此同时，与网络不文明行为相关的模糊性更易被判定为有意伤害，原因

在于目标对象缺乏有效的情境线索，这些线索可以帮助他们正确判断煽动者的意图。 
事实上，网络职场的非面对面互动性质，对于职场网络不文明行为的发生有关键影响。因为文字所

能传的情、达的意是不完全的，其原因在于“间接接触”。每个人所要传达的情意均是和当时当地的情

境相配合的，文字是间接的说话，始终缺乏互动背景信息。因此，表情和动作等非言语信息在面对面的

情境中，有时比声音更容易传情达意。譬如，可以和一位熟人说：“真是那个！”同时眉毛一皱，嘴角

向下一斜，面上的皮肤一紧，用手指在头发里一插，头一沉，对方也就明白“那个”是“没有办法”、

“失望”的意思了；如果同样的两个字用在另一表情的配合里，意义又可以完全不同。网络工作情境中

的文字沟通亦是如此，单靠文字来上传下达和互动沟通，极易出现各种词不达意和词误传意的情况，而

网络不文明行为也正是在这样的情况下发生的。 

4.3. 已有研究不足与未来研究展望 

到目前为止，不文明行为研究主要集中在面对面不文明。但在互联网时代，移动设备办公使员工

的工作不再受时间和空间的限制，在带来便利的同时，也无形增大了员工遭受网络消极行为影响的可

能性。随着远程办公和网络职场的兴起，网络工作情境中的不文明行为可能比职场面对面不文明行为

的发生率更高。尽管职场网络不文明行为被证明有更高的发生率和更严重的危害性，但令人惊讶的是，

大量研究只关注行为发生后的结果而不是其发生的前因。不过，这确实很容易理解，在一个新行为出

现的时候，研究者们更想知道它会给组织和个人带来何种影响，而不是急于明白它何发生。所以，扩

大对前因机制的研究，有助于积累网络不文明行为知识，制定减少此类负面行为的政策和干预措施，

降低职场网络不文明行为的发生率。而且，此类研究还需侧重于试图阻止煽动者的网络不文明行为，

关注可能防止员工成为潜在受害者的因素，或考察更广泛的背景因素对此行为发生的影响作用，如网

络互动规范和氛围变量。 
另外，也很少有研究解释为什么某些前因变量会导致网络不文明行为。只有 Krishnan (2016)的研究

考察了部分人格特征导致个体经历更多网络不文明行为的中介机制，最终发现，拥有宜人性低和神经质

高的同事会使员工更易成为职场网络不文明行为的受害者[6]。然而，人的行为一般受到内在心理因素和

外在环境因素的共同影响，内因是行为的根据，外在环境只是条件，且外因是通过内因起作用的。但仅

考察个体内在性情因素是远远不够的，在网络职场越来越普遍的时代背景下，外在情境因素对职场网络

不文明行为的发生有何影响作用也值得研究关注。新近的几篇综述评论性文章为职场网络不文明行为的
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前因要素研究提供了有益的启示，也指出对该行为研究的必要性和急迫性，有助于引起组织行为研究者

对职场网络不文明行为的关注[22] [23] [24] [25]。 

5. 结论 

总体而言，对网络不文明行为的前因要素研究仍处于起步阶段，数量亟待增加，研究深度和议题多

元化程度也有待加强。综合考虑到网络不文明行为的泛滥程度及其潜在的破坏性后果，考察职场网络不

文明行为的前因要素及其过程机制，并据此制定相应的遏制政策和措施，及时为组织止损，是目前网络

不文明行为研究的当务之急。 
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