


知识型员工职场抱怨的成因研究[footnoteRef:1]* [1: 收稿日期：2014-8-
基金项目：教育部人文社会科学研究青年基金项目“知识型员工职场抱怨的成因、影响及其管理策略研究”（13YJC630035）。
作者简介：高英（1981-），女，辽宁铁岭人，讲师，博士；研究方向：员工心理与行为；袁少锋（1982-），湖北监利人，讲师，博士，硕士生导师。
通讯作者：袁少锋，通讯地址：辽宁省沈阳市道义经济开发区京沈街58号，辽宁大学商学院；邮编：110136；电话：13591993276；E-mail：shaofengyuan@hotmail.com.] 
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摘要：识别知识型员工职场抱怨的成因，是进行有效抱怨管理的重要前提。通过两次问卷调查获取知识型员工样本，然后分别进行探索性和验证性因子分析，揭示了知识型员工职场抱怨成因的七个维度，分别是：人际关系（包括与领导关系和与同事关系两方面）、工作内容、管理规范化、职业发展、物理环境、工作负荷以及工作协作因素。其中人际关系因素的方差贡献率最高（占26.52%）；另外职业发展、工作负荷、工作内容、管理规范化因素是知识型员工职场抱怨成因中得分较高的因素。与国外员工职场抱怨的成因相比，职业发展、工作内容、管理规范化、工作协作是导致中国企业知识型员工抱怨的独特因素。最后结合研究发现，讨论了对中国企业员工职场抱怨管理的实践启示。
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Causes of Knowledge Workers’ Complaints at Workplace
——An Empirical Research Based on EFA and CFA
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Abstract: Identifying causes of knowledge workers’ complaints at workplace is essential for enterprises’ effective complaints management. This paper conducted exploratory and confirmatory factors analysis based on two surveys and exposited the seven dimensions of knowledge workers’ complaints causes. The seven dimensions are interpersonal relations factors (including relations with managers and with colleagues), job contents, management standardization, occupational developments, working conditions, work load and collaborations at workplace. Among them, interpersonal relation factors explained the maximum variance; and occupational developments, work load, job contents and management standardization are relative high-score causes for knowledge workers’ complaints. In contrast to causes of Western workers, occupational development, job contents, management standardization and collaborations at workplace are Chinese knowledge workers’ unique causes for complaining. Finally, implications for complaints management of knowledge workers were discussed.
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引言
职场抱怨是当前人力资源管理实践中经常面临并且迫切需要解决的问题，特别是知识型员工的职场抱怨问题尤为突出和重要。知识型员工是企业可持续发展过程中不可替代的、高价值的智力资源，而职场抱怨具有高传染性和“蝴蝶效应”等特点，因此他们的抱怨如果得不到有效管理，将会严重危害企业绩效、威胁企业可持续发展[1]。有效管理知识型员工的职场抱怨，需要人力资源经理们识别职场抱怨的成因。根据文献分析结果，国内鲜有实证研究探讨中国员工职场抱怨的成因；欧美发达经济体的实务界人士提炼总结了一些员工职场抱怨的成因及管理策略[footnoteRef:2]。但中国和国外的管理体制、经济发展阶段、文化价值观显著不同，因此员工职场抱怨的成因可能存在重大差异。为此，本研究通过问卷调查，探讨中国企业知识型员工职场抱怨的驱动因素，以期据此提出知识型员工职场抱怨管理的策略启示。 [2:  例如参见http://humanresources.about.com/od/retention/a/emplo_complaint.htm.] 


1相关理论回顾
1.1抱怨的内涵
抱怨通常被定义为对痛苦、忧虑或不舒服感的一种表达，或者是控诉的一种方式[2]。抱怨既是情绪类动词，也是言语行为动词[3]。抱怨在《汉语词典》中的释义是“心中不满，数说别人不对”。另外，抱怨还需要通过一定的形式表达出来，这反映的是抱怨的言语行为表达功能。心理学中将抱怨界定为个体对心中不满的一种宣泄，是人性中的一种自我防卫机制[4]。结合已有文献，本研究将职场抱怨定义为：员工对工作和组织相关的不满所进行的表达；抱怨的目的一方面可能是释放内心的不满或焦虑，从而实现心理上的平衡；另外还可能希望通过抱怨寻求当前状态的改变。
1.2抱怨的成因
尽管抱怨的概念相对简单，但员工的抱怨却非常复杂，并且可能受多种因素的驱动。首先，在企业组织中，员工渴望被同事们接受，希望和他人分享、交流想法与经验，还期望得到别人特别是领导的认可。因此当员工觉得这些需求得不到满足的时候，就可能产生抱怨。在这种情境下，抱怨可能代表了个体寻求这些需求满足的一种尝试；因为抱怨可能引起同事或直接上司的关注。
抱怨还可能因为员工对当前的工作情况缺乏了解而产生。许多员工并不了解上司希望他们做什么，以及为什么要这么做。由此，员工就有可能抱怨这种感知上的混乱。比如，当员工不清楚各类工作的优先级的时候，就可能会产生抱怨，希望借此获得领导的明确态度。
此外，抱怨还可能是员工寻求控制感的一种间接尝试。一些员工在工作中感到无助或缺乏建设性的解决问题的方案时，可能有意希望通过抱怨来寻求改变。这类抱怨者通常会采取比较隐晦的方式抱怨，并且抱怨通常显得较为负面和具有敌意。然而，实践中这种有意的抱怨通常并不是解决问题的较好途径，因为这种故意的抱怨一般会让管理者聚焦于负面的抱怨行为，而忽略抱怨行为背后的潜在原因。试想如果管理者面对一位总是在不断抱怨、而不说出为什么抱怨的员工，其很可能会对抱怨者采取负面行动（如劝退）。
总部位于美国芝加哥的人力资源解决方案公司（HR Solutions Inc.），调查了2100个组织的220万名员工工作满意度，在调查过程中发现导致员工抱怨的前十大原因分别是：不涨工资、内部报酬不公平、对福利计划（如健康医疗保险、带薪休假）不满、被过度管理、对绩效工资增长方案不满、人力资源部门对员工缺乏响应、不公平的对待、缺乏和管理者沟通的渠道、工作负荷过载、工作环境不够好[footnoteRef:3]。另外，IRS（英国产业关系服务局）调查了英国133家企业的2519件员工申诉事件，总结了最容易导致员工申诉的原因，分别是：与直线经理的关系（52%）、与同事的关系（47%）、欺凌/折磨（42%）、报酬（37%）、组织等级（28%）、种族歧视（10%）、性别歧视（10%），其中百分比表示133家雇主中收到该类申诉的比例[5]。 [3:  参见http://humanresources.about.com/od/retention/a/emplo_complaint.htm.] 

综合以上分析，欧美企业员工的抱怨成因，集中在待遇及其公平感知、被不恰当的管理以及随之引发的与管理者不和谐的关系、工作负荷过大、歧视等方面。这些发现对本研究探讨中国企业知识型员工职场抱怨的成因具有借鉴意义。但同时需要看到，中国和欧美企业所处的政治体制、法律与经济环境不同，企业生存与发展的行业环境亦存在显著差异，这决定了中国企业员工抱怨的成因可能与西方存在重要差异。比如相比西方企业，中国企业管理流程的成熟度和规范性可能相对低，因此员工可能对此不满并形成抱怨，而西方企业员工对此较少抱怨。
因此，有必要针对中国企业员工的职场抱怨成因展开探索，这对中国情境中开展有效的知识型员工职场抱怨管理至关重要。因为不同的抱怨成因可能需要不同的管理策略，一些抱怨者仅仅期望管理者倾听他们的抱怨，给予适当的安慰从而平复他们的情绪；然而其它一些抱怨者则期望通过抱怨引起管理者的注意，试图寻求一些明确指示或政策改变。为此，本研究以中国企业的知识型员工为样本，展开职场抱怨成因的探索研究。

2探索性因子分析
2.1研究设计
为了尽可能地收集当代知识型员工职场抱怨的成因，首先进行了访谈，访谈围绕员工工作与组织相关的因素，如工作环境、晋升、报酬、同事关系、上下级关系等，让其阐述有哪些因素令其感到不满并且想向他人抱怨或倾诉。访谈组织者则作为倾听对象，引导其诉说对组织与工作的不满，并适时追问原因，即抱怨来源。最终访谈了IT（3人）、汽车零部件（3人）、煤电（3人）、管理咨询（3人）、移动通讯（3人）、钢铁冶炼（3人）、房地产（3人）、零售（2人）、高等院校（1人）等行业的24位知识型员工样本；其中硕士研究生学历3人，本科学历18人，大专学历3人；职业方面，基层管理人员9人，专业技术人员12人，工程师2人，高级工程师1人。
根据访谈结果，收集了驱动知识型员工职场抱怨的具体因素共计75条。接下来，邀请了人力资源管理专业的一位教授和一位博士就题项的可读性、内容的重复性等分别进行了分析。综合两位研究者的分析结果发现，有11组题项（其中9组各涉及2个题项，另外2组各涉及3个题项，总共涉及24个题项）在内容上存在重复；如“我感到自己的工作在逐渐侵袭我的私人生活”和“工作影响了我的家庭生活”；结合专家修改意见，针对内容重复的题项只保留一条，删除后还剩下62个题项。之后又邀请了一位在问卷量表设计、数据分析方面富有经验的博士进行问卷题项的提炼；如果同一方面的内容（如晋升）题项过多，则进一步根据内容的相似度进行精简。最后保留了49个题项进入最后的问卷调查。
除了上述49个题项外，问卷还包括被试的性别、年龄、受教育程度、工作职务、所属行业、在当前单位工作的年限、入职以来换工作的次数等基本信息的测量。
2.2数据收集
问卷设计好后，通过Qualtrics网络平台展开问卷调查，向目标被试发送问卷的网络链接地址。由于本研究的对象为知识型员工，知识型员工是接受了较高水平学历教育（大专以上），具备较高个人素养，并理解和掌握与工作相关的专业知识和技能，为企业创造突出价值的员工；如企业专业技术人员、管理人员[6]。因此严格根据知识型员工标准，向符合要求的被试发送问卷链接。被试收到网络链接地址后，在线填写问卷，填写完成后系统自动记录保存问卷。最后收集有效问卷177份，样本年龄均值M=30.15岁，标准差SD=5.89。其中男性占48%，女性占52%；大专学历占23.1%，本科占58.6%，硕士及以上占18.4%；行业性质方面，生产制造占32.8%、IT行业占27.9%、服务行业占27.9%、能源行业5.8%、教育2.3%、其它占3.3%；工作职务方面，基层管理或技术人员占49.7%、中层管理人员占35.7%、高层及专业技术人员占14.6%。
2.3数据分析结果与讨论
为了提炼知识型员工职场抱怨的成因，首先根据第一次收集的177份问卷进行探索性因子分析。具体采用主成分分析法、抽取特征值大于1的因子，采用最大方差法旋转因子矩阵；此外根据因子载荷大小排序系数，并取消载荷小于0.5的小系数。由于是探索性因子分析，因此在剔除载荷小于0.5的系数时，每次选取因子载荷最小的系数，逐个剔除小系数题项[7]。最终得到的知识型员工职场抱怨成因矩阵，如表1。
表1 知识型员工职场抱怨成因的旋转因子矩阵
	题项
	均值
	标准差
	主成分

	
	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	Q6-5 我在工作中，常受领导的气
	3.07
	1.71
	.838
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Q8-3 在我的单位，领导想让手下员工勾心斗角
	2.77
	1.66
	.803
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Q6-2 在我的单位，有个别领导，不送礼就各种方式找麻烦
	2.80
	1.61
	.802
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Q8-6 在工作中，对我有用的信息被故意截留
	2.93
	1.55
	.793
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Q8-2 领导和员工之间缺乏信任
	3.56
	1.65
	.779
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Q6-7 在我的单位，领导对不称心的员工视而不见
	3.52
	1.74
	.742
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Q5-8 在我的工作中，有的同事损人不利己
	3.79
	1.76
	.739
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Q6-6 在我的单位，领导对下属的承诺不兑现
	3.54
	1.80
	.734
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Q5-5 工作中常有人对我放冷枪
	3.44
	1.62
	.725
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Q5-9 我在工作中，常被同事误解
	3.34
	1.57
	.720
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Q8-5 在工作中，感觉我被忽视或孤立
	3.09
	1.54
	.694
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Q7-5 我在工作中，不能得到上级的鼓励
	3.50
	1.63
	.683
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Q6-3 在我的工作中，领导和员工沟通少
	3.52
	1.67
	.671
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Q6-1 在我的单位，领导一言堂，缺乏民主
	3.76
	1.81
	.662
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Q7-3 在我的工作中，有时领导偏心，令其他人不满
	3.93
	1.65
	.657
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Q8-1 我在价值观、态度、人格特征等方面与领导有很大差别
	3.65
	1.36
	.646
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Q5-6 在工作中，总要自我吹嘘贡献有多大
	2.91
	1.71
	.591
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Q6-4 在我的工作中，缺乏向上反映相关问题的渠道
	3.46
	1.70
	.551
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Q5-2 目前的工作不能展现我的基本能力
	3.59
	1.61
	.538
	 
	 
	
	 
	 
	 

	Q1-5 我的工作内容总是不变，学不到新知识
	3.46
	1.74
	 
	.731
	 
	
	 
	 
	 

	Q1-6 我的工作内容很简单，不具有挑战性
	3.15
	1.75
	 
	.711
	 
	 
	 
	 
	 

	Q1-1 目前的工作内容不是我感兴趣的
	3.23
	1.74
	 
	.618
	 
	 
	 
	 
	 

	Q2-4 我的单位培训不到位
	4.36
	1.65
	 
	.558
	 
	 
	 
	 
	 

	Q4-4 我的工作性质在单位中的地位不明确
	3.44
	1.74
	 
	 
	.723
	 
	 
	 
	 

	Q4-3 我所在的单位，工作目标、职责不清
	3.63
	1.71
	 
	 
	.667
	 
	 
	 
	 

	Q2-6 我的工作任务不按规范化流程进行
	3.70
	1.75
	 
	 
	.610
	 
	 
	 
	 

	Q4-5 我在工作中面临多头领导
	3.64
	1.92
	 
	 
	.575
	 
	 
	 
	 

	Q3-3 工作场所周边环境差
	3.18
	1.89
	 
	 
	 
	.816
	 
	 
	 

	Q3-2 工作地点交通不便
	2.99
	1.84
	 
	 
	 
	.759
	 
	 
	 

	Q3-1 办公室内装修效果差
	3.21
	1.76
	 
	 
	 
	.737
	 
	 
	 

	Q7-6 我在工作中，经常出现办公设备不好用的情况
	3.81
	1.76
	 
	 
	 
	.562
	 
	 
	 

	Q2-1 薪酬福利与同行相比低
	5.01
	1.66
	 
	 
	 
	 
	.767
	 
	 

	Q2-2 在单位，晋升困难
	4.98
	1.64
	 
	 
	 
	 
	.736
	 
	 

	Q7-4 在我的工作中，表现优秀或表现平庸，对薪水没有影响
	4.28
	1.84
	 
	 
	 
	 
	.636
	 
	 

	Q2-3 在目前的单位，无法实现自己的职业规划
	4.26
	1.72
	 
	.
	 
	 
	.537
	 
	 

	Q1-2 我的工作量大
	4.46
	1.76
	 
	 
	 
	 
	 
	.753
	 

	Q1-4 我的工作职责重大
	4.78
	1.62
	 
	 
	 
	 
	 
	.731
	 

	Q1-3工作任务下达迟，时间紧迫
	4.01
	1.75
	 
	 
	 
	 
	 
	.667
	 

	Q7-1 我觉得自己的付出比所得要大
	4.28
	1.61
	 
	 
	 
	 
	 
	.578
	 

	Q4-2 上班时间无法完成工作任务，部分工作还得带回家做
	3.57
	1.82
	 
	 
	
	 
	 
	.559
	 

	Q5-4 在我的工作中，部门间相互协作困难
	3.83
	1.66
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	.709

	Q5-3 在我的工作中，同事间缺少协作
	3.38
	1.63
	
	 
	 
	 
	 
	 
	.515


注：9次迭代后旋转收敛.

最终因子分析结果显示，KMO值为0.91，并且通过巴特利球形检验（p<0.001），表明所有题项非常适合进行因子分析；另外因子所含题项的共同度均大于0.58，通过主成分法抽取的7个因子的累计方差贡献率为67.93%，表明职场抱怨成因的测量具有较好的建构效度。各因子特征值和方差贡献率见表2。根据每个因子所包含题项反映的含义，分别将7个因子命名为：人际关系因素、工作内容因素、管理规范化因素、物理环境因素、职业发展因素、工作负荷因素、工作协作因素。
表2 旋转因子特征值与方差贡献率
	因子
	特征值
	解释方差比例
	累计解释方差比例
	克伦巴赫α信度系数

	1. 人际关系因素
	17.00
	26.52
	26.52
	0.96

	2. 工作内容因素
	3.078
	7.97
	34.50
	0.74

	3. 管理规范化因素
	2.52
	7.85
	42.35
	0.83

	4. 物理环境因素
	2.34
	7.25
	49.60
	0.83

	5. 职业发展因素
	1.46
	6.81
	56.41
	0.80

	6. 工作负荷因素
	1.15
	6.77
	63.18
	0.77

	7. 工作协作因素
	1.09
	4.75
	67.93
	0.86



进一步的信度分析（reliability analysis）显示，7个因子的克伦巴赫α信度系数都在0.74以上（见表2），具备较高的内部一致性信度。另外，考察了每个题项和各自所属因子之间的相关性系数（item-to-total correlations），吴明隆（2003）等认为[8]，该相关系数应大于0.3；分析发现除了“工作负荷”因子的题项“我的工作职责重大”的系数为0.39外，其它题项和所属因子的相关系数都在0.44以上，说明每个题项都较好地反应了因子的内容。
为了便于后续研究中，不同研究者对比分析知识型员工的职场抱怨成因维度，识别共同点和差异点，有必要对职场抱怨成因的内部结构维度进行层级细化[9]。层级（facet）指二级维度，通过二级维度的进一步划分，能够将比较复杂的一级维度解析为更加具体的含义。具体的分析方法是将题项较多的一级维度（因子）进行进一步的因子分析。本研究中第一个维度含有19个题项，其它维度只含有2~5个题项，因此仅对第一个维度进行进一步的层次细化。
对第一个维度的进一步层次细分结果显示，第一个维度包含两个二级维度，根据每个二级维度所包含题项的含义，分别命名为“与领导关系”、“与同事关系”。两个二级维度分别包含12和7个题项。由于每个二级维度的题项仍较多，为了选取最能代表二级维度的题项，进一步根据Nunnally的方法，即根据单个题项和总和的相关系数来判断最具有代表性的题目。最后选取相关系数最高的四个题项代表二级维度。“与领导关系”维度包含的题项为：我在工作中，常受领导的气；领导和员工之间缺乏信任；在我的单位，领导对不称心的员工视而不见；在我的单位，领导“一言堂”、缺乏民主。“与同事关系”维度包含的题项为：在工作中，对我有用的信息被故意截留；我在工作中，常被同事误解；在工作中，感觉我被忽视或孤立；工作中，常有人对我“放冷枪”。

3验证性因子分析
验证性因子分析的主要目的，是进一步对探索性因子分析划分的抱怨成因的结构维度进行验证，考察研究结论的外部效度。
3.1研究设计
根据探索性因子分析提炼的抱怨成因维度，以及对第一个因子“人际关系因素”的层级细化结果，得到知识型员工职场抱怨的八个具体成因维度。其中“与领导关系”、“与同事关系”、“工作内容”、“管理规范化”、“物理环境”、“职业发展”每个维度都包含4个题项；“工作负荷”包含5个题项，其中有一个题项“我的工作职责重大”与工作负荷的含义并不十分贴切，在进一步的调查中删除该题项；“工作协作”在探索性因子分析中仅包含两个题项，根据侯杰泰等（2006）的建议，每个潜变量因子最好包含3个以上的测量题项[10]。因此结合初始访谈提炼的问项，增加了与“工作协作”可能相关的两个题项：在我的工作中，同事间沟通较少；在我的工作中，会遇到不好合作的同事。最终问卷主体部分包含32个抱怨成因问项；另外人口统计信息包括性别、年龄、受教育程度、在目前单位工作年限、工作职务，所属行业等。
3.2数据收集
问卷设计好后，在辽宁沈阳市、锦州市、葫芦岛市的国有、民营、外资企业中收集问卷，问卷填写对象控制为大专以上学历、从事管理或技术岗位的知识型员工。总计发放问卷400份，回收349份；剔除严重填写不全、填写不认真（一系列选1或7或4）的问卷，最后有效问卷有275份，有效问卷回收率68.75%。其中男性170人，女性99人，6人未填写性别；有效样本年龄均值M=31.61，SD=6.63；受教育程度方面，大专/高职103人，本科144人，硕士25人，博士3人；在目前单位工作年限均值M=6.37年，SD=6.43；工作职务方面，基层管理和专业技术人员占218人，中层管理人员29人，高层管理6人，14人未填写职务；所属行业：生产制造124人，IT行业16人，能源8人，教育11人，服务32人，其它73人，11人未填写行业信息。
3.3分析结果与讨论
利用LISREL8.7软件、采用最大似然法对正式的数据进行分析。利用验证性因子分析（CFA）来检验设定的职场抱怨成因测量模型，验证结论的信度和效度。初步验证性因子分析后，发现第32个观测变量的复方相关系数（squared multiple correlations）为0.34，其它31个观测变量的复方相关系数均大于0.5，结合该观测变量的内容“在我的工作中，会遇到不好合作的同事”以及所属第8个潜变量的含义（即工作上的协作），二者在内容上存在一定的区别，因此决定剔除该观测变量；剔除后第8个潜变量剩下3个观察变量进行测量。
为了探究最优模型，依据设定模型的检验结果和修正指数（modification indices）对设定模型进行了逐步修正和检验。探究过程遵循逐步推进的原则，每次只调整一个固定路径（通常是MI最大者），同时保证在新构建模型的MI指数中没有明显的大数值。探究过程发现，第12个观测变量VAR12（我的单位培训不到位）在第6个潜变量KSI6（职业发展）上的MI值为61.24，相比该观测变量原先设定的潜变量“工作内容因素”，该观测变量调整到“职业发展”潜变量上更合适，因此决定调整。进一步，第16个观测变量“我在工作中面临多头领导”（原先设定到“管理规范因素”）调整到第一个潜变量“与领导关系”更合适（相应MI=39.24）。最终模型结果如表3。
表3 知识型员工职场抱怨成因的验证性因子分析结果
	抱怨成因
	观测题目
	标准化
载荷系数
	t 值

	与领导关系
	Q1-1我在工作中，常受领导的气
	0.85
	16.84

	
	Q1-2领导和员工之间缺乏信任
	0.86
	17.22

	
	Q1-3在我的单位，领导对不称心的员工视而不见
	0.88
	17.77

	
	Q1-4在我的单位，领导“一言堂”，缺乏民主
	0.85
	16.81

	
	Q4-4我在工作中面临多头领导
	0.74
	13.68

	与同事关系
	Q2-1在工作中，对我有用的信息被故意截留
	0.83
	16.18

	
	Q2-2工作中常有人对我“放冷枪”
	0.88
	17.62

	
	Q2-3我在工作中，常被同事误解
	0.89
	18.10

	
	Q2-4在工作中，感觉我被忽视或孤立
	0.86
	17.25

	工作内容因素
	Q3-1我的工作内容总是不变，学不到新知识
	0.84
	15.78

	
	Q3-2我的工作内容很简单，不具有挑战性
	0.81
	15.08

	
	Q3-3目前的工作内容不是我感兴趣的
	0.79
	14.40

	管理规范化因素
	Q4-1我的工作性质在单位中的地位不明确
	0.86
	17.07

	
	Q4-2我所在的单位，工作目标、职责不清
	0.92
	19.05

	
	Q4-3我的工作任务不按规范化流程进行
	0.89
	17.92

	物理环境
	Q5-1办公室内装修效果差
	0.82
	15.67

	
	Q5-2工作地点交通不便
	0.86
	16.88

	
	Q5-3工作场所周边环境差
	0.84
	16.36

	
	Q5-4我在工作中，经常出现办公设备不好用的情况
	0.79
	14.72

	职业发展
	Q6-1薪酬福利与同行相比低
	0.80
	15.29

	
	Q6-2在单位，晋升困难
	0.87
	17.43

	
	Q6-3在我的工作中，表现优秀或表现平庸，对薪水没有影响
	0.86
	17.12

	
	Q6-4在目前的单位，无法实现自己的职业规划
	0.81
	15.69

	
	Q3-4 我的单位培训不到位
	0.74
	13.71

	工作负荷
	Q7-1我的工作量大
	0.72
	12.93

	
	Q7-2工作任务下达迟，时间紧迫
	0.68
	12.06

	
	Q7-3我觉得自己的付出比所得要大
	0.88
	17.45

	
	Q7-4上班时间无法完成工作任务，部分工作还得带回家做
	0.77
	14.32

	工作协作
	Q8-1在我的工作中，同事间缺少协作
	0.89
	18.19

	
	Q8-2在我的工作中，部门间相互协作困难
	0.92
	19.17

	
	Q8-3在我的工作中，同事间沟通较少
	0.83
	16.03

	模型拟合优度：2=943.82，df=406，2/df=2.32，RMSEA=0.070，GFI=0.85，AGFI=0.81，NFI=0.90，NNFI=0.93，CFI=0.93，IFI=0.93.



根据表3，模型的卡方（χ2）为943.82，自由度（df）为406，二者的比值为2.32，低于通常认为的3.0这一可接受标准[11]；模型的正态拟合指数NFI、非正态拟合指数NNFI、比较拟合指数CFI、增量拟合指数IFI均达到0.9的临界值，调整拟合优度指数AGFI达到0.8的临界值[12]；均方根拟合残差RMSEA为0.07，低于0.1的可接受水平[13]，以上指标反映模型与数据的拟合良好。
总体上，数据较好地支持了模型的结构维度，每个题项在相应维度上的载荷系数较高。验证性因子分析结果，进一步显示了知识型员工职场抱怨成因结构维度的良好外部效度。

4知识型员工职场抱怨的主要成因分析
探索性因子分析的结果表明（见表2），“人际关系因素”解释了职场抱怨成因的26.52%方差变化，其余因子的方差贡献率则在4.75%~7.97%之间。表明与领导、同事之间的人际关系因素，是当前知识型员工职场抱怨的主要成因。接下来依次是工作内容、管理规范化、物理环境、职业发展因素等。
接下来，在明确知识型员工职场抱怨成因结构维度的基础上，考察每个抱怨成因维度的得分值的高低，揭示研究样本抱怨成因中比较突出的因素。表4揭示了第一次收集的用于探索性因子分析的177份样本，和第二次收集的用于验证性因子分析的275份样本，在各个抱怨成因上的得分均值、标准差。
表4 样本职场抱怨成因的得分均值、标准差
	职场抱怨成因维度
	第一次收集样本（N=177）
	第二次收集样本（N=275）

	
	均值
	标准差
	均值
	标准差

	与领导关系
	3.53
	1.60
	2.85
	1.48

	与同事关系
	3.20
	1.37
	2.60
	1.40

	工作内容因素
	3.53
	1.32
	3.40
	1.39

	管理规范化因素
	3.57
	1.49
	2.88
	1.59

	物理环境因素
	3.38
	1.54
	2.92
	1.50

	职业发展因素
	4.62
	1.38
	3.71
	1.56

	工作负荷因素
	4.19
	1.28
	3.55
	1.40

	工作协作因素
	3.57
	1.60
	2.98
	1.44



根据表4，第一次收集样本抱怨成因得分明显高于第二次收集的样本，这可能主要归因于第二次收集样本中较大比例来自国有企业；另外第二次收集样本年龄（M=31.61，SD=6.63）较第一次（M=30.15，SD=5.89）大，在当前单位工作时间（M=6.37，SD=6.43）比第一次收集样本（M=4.90，SD=5.65）长。尽管两次收集样本在抱怨成因得分水平上存在差异，但对比分析两组样本在抱怨成因得分上的排序，可知当前知识型员工抱怨成因得分排名靠前的是“职业发展因素”、“工作负荷因素”，接下来是“工作内容因素”、“管理规范化因素”、“工作协作因素”。
职业发展体现了知识型员工对晋升、未来职业规划方面的关切，如果他们在特定的组织中感知到晋升机会小、认为未来发展前景不明朗，就会抱怨甚至离职。工作负荷反应了工作任务繁重以及要求完成的时间紧迫性，在当前激烈竞争的市场背景下，知识型员工普遍存在负荷过载的问题，这也是导致他们抱怨的重要因素。另外，工作内容方面出问题（如工作乏味、缺乏挑战性、在工作中学不到新知识），管理不规范，工作中协作、沟通困难等都可能引发知识型员工的抱怨行为。
最后，对比分析中国企业知识型员工和欧美企业员工职场抱怨的成因，发现有相似之处，如工作负荷过大、工作场所环境不好、与领导和同事不和谐的关系，都导致中西方企业员工的职场抱怨；同时还存在重大差异，对未来职业发展前景不明确、工作内容乏味或缺乏挑战、管理流程不规范（包括工作性质和地位不明确、工作目标和职责不清）、工作中缺乏协作和沟通是导致中国企业知识型员工职场抱怨的独特因素。

5结论与管理启示
5.1结论
在当前激烈市场竞争的背景下，企业面临高度的生存和发展压力，这会转移到企业员工特别是同企业发展密切相关的知识型员工身上。在高度的工作压力下，与领导、同事不和谐的人际关系，不合理的工作负担，不规范的管理制度等因素，都极其容易导致员工的抱怨。如果抱怨得不到及时解决，会导致员工旷工、士气低落、工作效率下降、产品与服务质量下降、甚至是高的离职率，这显然不利于企业的竞争力提升与持续健康发展。因此，理解知识型员工职场抱怨的成因，并对其进行有效干预和管理，成为现代企业组织面临的重要管理问题。
然而，无论是研究论文还是人力资源管理相关专著，对当前员工职场抱怨的探讨非常不足，鲜有研究探讨企业员工职场抱怨的成因。这与员工抱怨问题日益突出、企业界迫切要求有效应对员工抱怨的现实需求不相符。为此，本研究在前期理论探讨的基础上[14]，基于两次企业知识型员工的问卷调查，采用探索性和验证性因子分析，检验了知识型员工职场抱怨成因的结构维度。研究发现，知识型员工职场抱怨成因主要包括七个维度：（1）人际关系因素，包括与领导关系（如领导的偏见、不信任）、与同事关系（被同事使坏、忽视）两方面；（2）工作内容因素，如工作缺乏挑战、乏味、学不到新知识；（3）管理规范化因素，如工作目标、职责不清，工作缺乏规范流程；（4）物理环境因素，如办公环境差、交通不便、设备故障；（5）职业发展因素，如缺乏晋升机会、晋升机制不健全；（6）工作负荷因素，如工作任务过重、时间要求紧迫、个体认为付出大于所得；（7）工作协作因素，包括同事间缺乏协作、沟通等。
知识型员工职场抱怨的成因中，人际关系因素的方差贡献率最大。另外分析被试在各成因上的得分，发现抱怨成因得分较高的主要有职业发展、工作负荷，以及工作内容、管理规范化、工作协作等。这是当前知识型员工抱怨成因中表现比较突出的因素。对比分析中西方企业员工职场抱怨的成因，发现工作负荷、物理环境、与领导和同事关系是中西方员工共有的抱怨源，而职业发展、工作内容、管理规范化、工作协作因素是当前中国企业员工相对独有的抱怨成因。
5.2管理启示
首先，管理者或人力资源经理应对知识型员工的抱怨引起足够重视。要知道员工与工作相关的抱怨会导致生产力丧失，产品与服务质量下降，工作偏离企业目标，员工与管理者之间信任降低、沟通减少，工作场所不道德行为增加，企业声誉的降低，遭致不必要的法律诉讼等。因此，企业管理者应该建设一套响应体系，来实时掌握企业知识型员工抱怨的主要原因，并及时采取行动。比如，公司人力资源或行政部门可以建立抱怨平台，如专人负责的电话热线、电子邮箱，或者是当下比较盛行的网络平台如微信、微博等。基于这一平台来了解知识型员工抱怨的主要事件、原因。在必要的时候（如面对公司比较重要的技术人员的严重的抱怨），需要组建面对面的抱怨倾听与解决小组，来及实地发现与处理工作相关问题。因为有些员工的抱怨可能针对其直线领导或人力资源部门，建立有效的知识型员工抱怨平台，让其表达出工作中的不满意，是有效抱怨管理的第一步。
其次，确认抱怨的具体事件和原因。如果抱怨的主要对象是企业能够直接处理的要素，如工作场所环境、管理流程的规范化等，则应结合具体问题，及时回应员工的关切；要及时解决问题，解决不了则要向员工进行说明和解释。如果抱怨的主要要素是职业发展、与领导和同事关系、工作负荷等难以直接处理的问题，这就需要公司管理层成立专门小组，采取面对面交流的方式，明确抱怨是个体问题还是多数人都遇到的相对普遍的问题。若是相对普遍的问题，则需要重新审视公司的晋升体制、培训体系、直线管理者的管理方式、工作设计等，并结合员工建议的解决方案来寻求改变；若是个别员工的问题，则应帮助其发掘问题的个体根源，助其调整与改变。
第三，建立与知识型员工的及时沟通机制。部分员工对工作环境、工作流程和内容等方面的抱怨，根本上是因为员工对公司、工作岗位、工作流程缺乏深入的认识。因此，人力资源管理部门或行政经理可以通过微博等平台，及时向全体员工报告公司的重要事件、办事流程、工作目标与职责，以及澄清其它员工可能存在疑惑的信息。让员工加深对企业、对工作、对领导管理的认知，从源头上减少抱怨。总之，如果和知识型员工保持有效地沟通，及时定期反馈他们的工作表现、及时回应他们工作中的关切，将会显著减少职场抱怨行为。
最后，将抱怨管理当做企业持续改进的机会。在经历一段时期的抱怨处理与应对之后，企业的抱怨行为会越来越少，这并不意味着抱怨管理工作就可以相应减少。实际上，在企业间竞争日益激烈、生存压力不断加大的背景下，企业应将抱怨管理作为持续改进的机会。在员工晋升与职业发展、管理规范化、工作内容挑战性、员工-管理者关系、工作环境等方面的持续改进，将有助于企业竞争力的不断提升。
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