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摘　要：本研究以一国有大型餐饮公司改制前的员工访谈记录为数据来源，采用
Ｎｖｉｖｏ质性分析软件对数据进行整理，χ２结果显示，在提升的与降职的两类员工之间，
其复原力水平在“我有、我是和我能”三个维度上均有显著差异。以此数据结果为基

础，本研究强调：复原力水平对个体应对危机或压力情境具有重要作用；有关复原力培

训可以从心理学角度为改制过程中的弱势群体提供有效支持和帮助；为了唤醒员工自

我意识，激励员工更深刻地领悟和挖掘自身潜能，引导或帮助员工构造更为健康的适

应社会的个体模式，开展员工复原力培训势在必行。
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当人们把注意力集中到那些陷入生命困境的芸芸众生时，不禁要问：为何有人能

够走出困境，而其他人却仍陷于绝望的深渊？生活变化、挫折和逆境贯穿于生命的整

个历程中，生活不断变化的过程实质上就是要求复员力不断提高的过程，而复员力的

提高意味着成长、健康和幸福。

复原力是个人具有的某些特质或能力，使个人处于危机或压力情境中时，能发展

出健康应对策略的能力。图根达特（Ｔｕｇａｄ）［１］将复原力定义为“面对丧失、困难或者
逆境时有效应对和适应”。由此可见，复原力是一种普遍的能力，它可以预防、减少或

者战胜某种厄运对个体、团队或者一个组织产生破坏性后果。戴安（Ｄｉａｎｅ）［２］明确指
出：在商业世界中，复原力已渐渐成为员工必备的特质，“比起学历、经验或培训，复原

力更是决定一个人成功或失败的重要因素”。

在复原力的现实价值和作用逐步得到人们认可的同时，从实证角度讲有关复原力

的研究未见数据支持，使其科学性和实证性有待加强。本研究以社会弱势群体为研究

对象，结合质性研究和量化研究，在分析和评估国有员工心理保护性因子的结构基础

上，对其进行干预研究，从而为提高被试适应社会水平，进而构建和谐首都和社会进行

了有益尝试。

一、研究目的

研究目的在于明确复原力在逆境个体中的差异和影响。

二、研究过程

（一）收集数据

在制定一个国有餐饮公司改制方案之前，公司随机抽样３０名员工进行一对一开
放式访谈，请他们就此次改制期望和评价畅所欲言、表达意见。录音并转录为电子

文本。

（二）采用Ｎｖｉｖｏ对数据进行整理
乔治伯格（Ｇｒｏｔｂｅｒｇ）［３］认为复原力的抽象概念在实际操作中包含“我是、

我有和我能”三个方面的内容。研究者依此标准对访谈资料进行“我是、我有

和我能”三个维度的主题分析，统计每个来访者谈话内容涉及上述三个维度的

次数。
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（三）制订改制方案

因为改制方案和上述访谈没有直接的因果关系，而改制内容也不是该论文的关注

中心，在此不再赘述。需要说明的是，此改制方案较为温和，没有下岗的问题，在职员

工只是薪酬和岗位的变化。

（四）将访谈对象分组

依据改制方案的结果，将３０名访谈对象的原有工资水平和改制后工资水平进行
比较，据此将访谈对象划分为两组：提升组和下降组。

（五）统计分析

利用ＳＰＳＳ１００统计软件对提升组和下降组两组有关“我是、我有和我能”数据进
行χ２显著性检验，分析两组在“我是、我有和我能”三个维度上表达次数的差异。

三、研究结果与分析

（一）访谈编码的评价者信度

鉴于本次访谈立足自身对改制的态度、期望和建议等方面的内容，我们针对上述

内容，依据复员力“我是、我有和我能”三个维度设定访谈内容的量化标准。

具体而言，我是（Ｉａｍ）指个体发现自身的内在力量，包含个人的感觉、态度及信念
等内容，具体到此次改制，我们认为“我是”维度最敏感的评价指标是：员工对于改制

的态度。进一步分析，考虑到改制势在必行的大气候，员工在领导者和整个改制气氛

的压力下，口头表示支持改制并不能说明他们真的支持改制，因此我们并没有对支持

改革的口头表达语句进行统计，而是从字里行间、言谈话语中体会他们的真实看法。

譬如，有员工说“现行工资体系没有太大问题”“改革就是打击报复”“改什么啊”或者

“我们老人不行了”等等，我们会在对应个体的“我是”维度计１分，没有这些负性态度
表述的，在该维度记０分。

我有（Ｉｈａｖｅ）指个体发现自身拥有的外在支援与资源，具体到此次改制，我们认
为“我有”维度的最敏感指标是：员工是否认为自身付出和收益平衡。例如，有员工会

说“虽然改制年轻人会受益，但和自己的付出比还是觉得低”“付出和所得不成比例”

“出事了，老总还是吃总额，没有惩罚，职员感觉不平”“工资改革应该稳中有升，不能

越改越少”“底下干活的越来越少”“这里是盈利单位，国家一年８％，工资不长就是
降”“现在是回家越来越晚，拿钱越来越少”“应该奖惩同等，这里只有罚没有奖”等等，

我们会在对应个体的“我有”维度计 １分，没有这些负性态度表述的，在该维度记
０分。

我能（Ｉｃａｎ）指个体发现和培养自身人际技巧和解决问题能力，如创造力、恒心、
幽默、沟通能力等内容。具体到这次改制，我们认为“我能”维度的最敏感指标是：员

工是否能够提出自己的具体改制建议。例如，有员工说“这不是我们考虑的问题”“不
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好说”“我是当兵的，当兵的就是听领导的话”“什么方案也没有用”“对政策不了解”

“你们让我提建议？你们看文件啊”“具体方案没有想过”等等，我们会在对应个体的

“我能”维度计１分，没有这些负性态度表述的，在该维度记０分。
总之，考虑到我国的文化特色，对于褒奖的词语我们基本上做了“忽视的”处理，

而对于意见和贬义词语进行了更多关注和计分。

根据上述标准，由当时的两个访谈者分别对３０名访谈对象的转录文档进行数据
独立编码，其归类一致性系数和编码信度系数均达到０９５以上，说明编码结果可靠性
完全可以接受［４］。①

（二）两组访谈结果的复员力水平差异比较

表１所示为该公司升职员工和降职员工的复员力水平，复原力在“我是、我有和
我能”三个分维度上均存在显著差异。显然，复员力与员工的升职考核成绩有明显的

正相关，尽管我们无法确定复员力和考核能力之间哪个是因，哪个是果，但从现实角度

考虑，我们还是更强调复员力对个体求职和升职的影响，正如该公司党委书记所言：

“想干得多么出类拔萃，当然要智力；但只是想合格，成为一个合格的‘了清（“洗菜工”

的行内称谓）’就是一个踏实和肯吃苦就够了。哀其不幸，怒气不争啊。”可以假设，复

员力对个体的竞聘能力产生了如下的影响：复员力水平低导致个体忽视自身能力和努

力与自身求职、立业的必然联系（表现在“我有”水平低），自己自然不愿意为提升个人

能力付出辛苦，对别人的努力也不肯定甚至嘲笑（表现在“我能”水平低），而看到别人

取得成绩就觉得不平，并将原因归结于外部，更愿意听天由命，或者怨天尤人（表现在

“我是”水平低）。评聘考核的时候，临时抱佛脚，一方面无法达到能力要求，考核降

职；另一方面对自己的生活信心不足，更加重了对于变化的恐慌和否定感。

表１　提升组和下降组复员力水平的差异检验

我是 我有 我能 复员力

提升组（１３人） ５ ５ ３ １３

下降组（１７人） １３ １６ ８ ３７

χ２（ｐ） ４４３（００３５） １０８７（０００１） ３８３（００５） １６８６（００００）
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① 两个评分者对相同材料文本资料分别进行编码，其归类个数分别为Ｔ１，Ｔ２，归类结果中相同的个数（Ｓ）
占总个数（Ｔ１＋Ｔ２）的百分比表示编码的归类一致性，公式表示如下：

ＣＡ＝ ２Ｓ
（Ｔ１＋Ｔ２）

编码信度系数（Ｒ），公式表示如下：

Ｒ＝ ｎ×归类一致性
１＋（ｎ－１）×平均互相同意度



四、讨论

（一）培训方案的确定

鉴于该公司其他分公司改制结果公布后，国有职工的不满情绪普遍存在、上访不

断的现象，该分公司决定在改制实施过程中引入心理专家团进行特定内容的员工培

训，努力消减乃至避免上述现象。

俗话说，“打铁还需自身硬”。如上所述，员工自身心理存在很多不足和误区，

盲目培训、强化团队精神很可能会使其团队方向出现偏差，因此，我们尝试利用团

体氛围对员工个体心理状况进行干预和影响，而培训内容设定在复原力概念范围

内。一方面，生态心理学和积极心理学思潮深化了复原力研究内容，其培训方法日

益丰富和完善，使得复原力的培训成为可能；另一方面，伯纳德（Ｂｅｒｎａｒｄ）［５］有关复
员力干预训练效果研究发现，受训者复员力的提高和保护性因素的增加并不仅仅得

益于培训内容本身，而是源自受训者参与培训的经历和体验，使他们从中体悟到更

深层次的关系、信念和期望，以及自愿与他人分享这些力量的价值感。事实上，这

也是我们这次在改制方案出台前访谈员工，公布方案前进行培训的出发点和依据，

其目的就是要激发员工整合出新的、更高层面的复员力，使他们能更顺利地适应快

速变化的环境。

（二）培训方案的实施

考虑到该公司的特定环境和形式，员工帮助计划决定以提高员工复原力水平为目

标，开展以下三个方面的工作。

１针对“我是”入手
鉴于不少国有职工“等、靠、要”的思想极其严重，在员工内部展开“天助自助之

人”的团体讨论，引导员工建立“任何变化和痛苦有其价值”的积极态度，力图让员工

避免消极对抗，以平和心态接受现状的变化；同时，开阔员工视野，校正员工过分强调

公司内部不公平的认知偏差，力图增强个体对自身生活的控制感。

此外，也要考虑到那些改制上升组员工的心理变化。弗兰克（Ｆｒａｎｋ）［６］曾经说
过：“像潜水工突然离开潜水仓（潜水员在那里置身于巨大气压下）将会有生命危险一

样，一个人突然解除精神压力，在道德上和精神上也会出现危险：一旦自由后，便认为

自己可以肆无忌惮地滥用自由，对他们而言，唯一与过去不同的是他们现在已从受压

者变身成压迫者，他们成为任意施加暴力和不公正的唆使者……往日经受的苦难成为

他们理所当然让别人受苦的理由。需要慢慢引导他们，让他们认识到：任何人无论蒙

受怎样的屈辱，都无权胡作非为。”我们辅导班中也让员工进行“如果自己得意了，会

怎么做？”的角色扮演，提前对“得意便猖狂”的行为进行警示，从而将提升组和下降组

两组员工的未来可能矛盾降到最低。
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２针对“我有”入手
帕特森（Ｐａｔｔｅｒｓｏｎ）［７］指出，当个体在面对生活中诸多压力和挫折时，家庭往往是

最重要、最有影响力的社会支持网络系统；科尔（Ｇｏｒｅ）［８］认为，社会支持、胜任感
（ｍａｓｔｅｒｙ）和社会性一体化等具有明显压力缓冲效应（ｓｔｒｅｓｓ－ｂｕｆｆｅｒｉｎｇｅｆｆｅｃｔ），而生活
重压、过度劳累以及糟糕的人际关系，与一年之后高水平的压抑心境高度相关。研究

还发现，以上所述因素的压力缓冲效应有特定的范围。比如，来自朋友的支持并不能

减轻家庭压力的影响，反过来亦是如此。

根据上述文献内容，本次培训中，一方面对员工家庭成员发放改制传单，让员工家

属掌握更多个体信息，让个体亲人更了解个体处境，提升家庭复原力（ｆａｍｉｌｙｒｅｓｉｌｉ
ｅｎｃｅ）水平，从而完善个体的社会支持系统；另一方面，让个体学会发现并充分利用自
身已有支持系统，从而使得个体有更多力量承受压力。

３针对“我能”入手
鲁尼（Ｌｕｔｈａｒ）［９］提出的复员力层次模型认为，最低层面的复员力仅仅具有生存意

义，人们往往通过暴力侵犯和情感压抑来保护自我；中间层面的复员力具有防御意义，

个体拒绝与别人交往，以此抵制外界生活的不良刺激；最高级层面的复员力才具有健

康、成长的含义，他们积极地调动个人资源，获得更多的社会支持，灵活地处理生活

压力。

通过访谈和日常交往我们不得不承认，该公司员工在认知上视角不够开阔，普遍

过分强调内部不公平，缺乏对外部公平的关注；部分员工在情绪上，自我调节能力差，

消极情绪体验强烈，怨天尤人，完全没有自己控制情绪的意识；行动上，很多员工瞻前

顾后，不重视对能力的提升，认为自身处境的改善更多地依赖于外部力量而不是自身

努力或能力，外控特点明显，即使提出方案建议，解决问题的策略通常也不是建设性

的。显然，员工在这些认知、情绪和行为上的表现充分显示出员工现有的复员力水平

和最高层面的复员力水平之间还有相当大的差距。

有鉴于此，我们搜集了几个公司员工耳熟能详的老总的提职经历，和员工分析这

些领导者的成长史，让员工不再仅仅停留在对那些成功者的羡慕、嫉妒或否定的层面，

而是能清醒地意识到一分耕耘一分收获、辉煌的背后一定有艰辛的努力，树立员工

“命运掌握在自己的手中”的观念，进而教授公司员工诸如决策步骤、沟通技巧等个体

必不可少的工作和生活能力。

遗憾的是，我们没有条件对员工进行二次访谈，实现培训前后的复原力水平比较。

但可以看到的实际效果是：通过上述培训，该公司的员工相对平稳地度过了公司改制

期，其稳定局面得到上级领导的一致好评。

总之，尽管不同学科的研究目的大体都可以用“描述、解释、预测和控制”四个递

进式词汇进行概括，但是在实践中，当问题以散乱的方式呈现在管理者面前时，管理者
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头脑中闪现的一定是“怎么办？”，也就是说，他们越过了“描述和解释”，希望直接实现

对特定现象的“预测和控制”，这也是管理研究领域一直强调实际操作，而理论研究相

对薄弱的最重要的功利性原因。虽然这个愿望可以理解，但却很难满足。因为不了解

现实、无法解释现实现象发生的原因，对现象的预测和控制就会无的放矢、难以实现。

此次培训内容的设定充分借鉴了心理学概念———复原力的研究内容，将零散的访谈内

容条理化，并将培训内容归于系统。借此我们再次强调：理论来源于实践，但没有理论

的实践是琐碎的，正如没有实践的理论是空洞的，管理实践和心理理论唇齿相依，人力

资源管理中强化相应心理学研究势在必行。

此外，复原力概念会随着文化的不同产生不同的内涵，华人文化和西方文化中的

复原力概念存在显著差异［１０］，因此，在本次有关复原力概念的实践应用中，我们并没

有将西方的复原力相关内涵直接套用在华人文化中，而是根据研究对象的访谈结果对

复原力培训内容进行了重新设定，从而在实践中充分实现心理本土化的观点，并取得

了理想效果。

五、研究结论

本次员工培训从实践角度证明提高复员力的关键在于：把握好个人品质、家庭支

持及外部环境支持系统这三种资源之间的最佳匹配。该培训内容符合员工现实心理

需要，取得了良好的效果。员工培训中强化复原力训练应该得到更多关注和尝试。
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