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人际信任研究及其在组织管理中的应用

林  丽   张建新
中国科学院心理研究所 北京 100101

摘  要 组织中的人际信任 可以促进组织成员之间的沟通 增强组织凝聚力 提高工作效率 从而降低

组织运行和管理成本 因此 心理学 社会学和管理学等从各自的角度对组织中信任问题进行了

大量研究 该文综述了国内 外对组织人际信任的研究 首先探讨了几种基本的信任定义 然后

重点介绍了在组织中建立人际信任以及导致信任破坏的个人因素 人际互动因素以及组织环境

社会文化等宏观因素 最后从组织管理的角度展望了信任研究的未来方向 ⋅

关键词 人际信任 人际信任度 可信度
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1 引言

对人际信任的研究 一直受到社会学家 心理学家和管理学研究者的关注 随着人类

社会的不断进步 社会结构日益复杂 社会经济成分和经济主体以及社会组织日益多元化

因而社会组织的运行和管理成本不断增加 对人际信任的研究结果表明 提高人际信任

可以促进人们之间的沟通 有利于人们的协作 增强组织凝聚力 提高工作效率 合理配

置资源 从而降低组织运行和管理成本[1] 高素质的成员固然是组织发展的必然要素 但

在这些成员之间如果缺乏人际信任的粘接和润滑作用 也无法让组织整体达到高效率的运

行

因此 近年来在组织管理领域 出现了许多有关人际信任的理论 本文将就组织管理

领域中对信任的新近研究作一综述和评论

2 概念的界定

人类为什么在友谊 亲情和爱情之外 还需要信任来维系人际关系呢 事实证明 在

资源匮乏或相对匮乏的社会中 人类个体间存在着利益冲突 获利的趋向使人们表现出竞

争 敌意 争斗 破坏等行为 当然人们之间如果只存在竞争行为 人类将走向毁灭 所

以人类个体又必然要进行合作 共享资源 达致 双赢 人们在竞争中进行合作 就需要

人际信任 人类社会正是在个体间不断寻求合作与竞争的制衡过程中 得以不断发展[2]

多数研究者均以此为研究人际或组织间信任的基本出发点

    但学界对信任概念的界定却是分歧的 在组织管理研究领域中 大致有如下几种人际信

任的定义
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2.1 信任是对人际关系中竞争风险的认知判断

在不了解他人动机 意图和行为动向时 人与人的交往带有很大不确定性 或者说存

在利益冲突风险 如果交往并不因存在风险而中断 表明人们已经对交往对象作出了信任

判断 比如认为对方能够胜任其职 不滥用其职 不损人利己[3,4] 人们在不确定条件下作

出的继续交往的认知判断 就是人际信任 但这个认知模型定义偏重认知过程 没有考虑

情绪 驱力 动机等因素 也没有考虑文化内涵 社会关系等因素将对信任产生的影响[5,6]

2.2 信任是一种在人际交往过程遇到两难情景时的决策行为

决策行为定义包括理性选择模型和关系模型[7,8] 理性选择模型理论认为 人们进行任

何风险决策时 都会依据自己稳定的内部价值观体系 对各种选择进行利益计算 并最终

作出使自己利益最大化 或损失最小化的决策 考虑他人是否值得信任时 人们要利用到

多种信息 不仅会考虑自己的利益 还会考虑对方的利益 当判断在当时具体条件下 对

方的利益与信任预期并不冲突时 人们才倾向于做出信任决策[9] 但这种理论过于绝对化

因为人们不可能完全机械般地精于计算 任何决策都要受到感情 社会关系等诸多因素的

影响 因此在实际组织管理中 绝对的理性信任决策模式并不存在

许多研究者专门就社会因素对信任的影响进行大量研究工作 提出了信任的关系模型

理论 该模型阐述了各种组织内 外的社会关系和管理体系对人际信任行为的产生和泛化

过程的作用 心理学的有关研究为关系模型提供了佐证 它们不约而同地发现 社会性动

机 如自我表现欲 社会角色的需求和动机等因素 都能促使人际信任行为的产生 但关

系模型却又忽略了信任行为中理性判断的作用

既考虑理性 利益计算 机制 又考虑社会关系以及情绪等非理性因素的信任理论模

型尚待进一步研究[10] 人际信任的 三要素 定义正是这样一种尝试 根据这种定义 任

何信任过程都是由信任者 被信任者以及传递信任的特定组织环境三要素构成[11] 是组织

的特定环境决定了信任者与被信任者之间的信任行为 如与陌生人交往时 策略性 计算

性的 理性 决策方式在发挥主导作用 而与自己组织内部成员交往时 人际 关系 和

组织机构等社会因素则对信任行为的影响更为显著

    基于上述定义 我们至少可以进行这样的理论假设 即人们面对利益冲突时需要人际信

任 但信任绝不单纯是人类个体心理过程的产物 而是发生在特定的社会情景之中 人与

环境相互作用的结果 尽管社会行为的因果关系难以确立 但若能了解与信任行为发生相

关的因素 就可能帮助人们去建立和维护人际信任关系 那么 哪些内部和外部因素可能

导致信任行为呢

3 影响信任行为的个人因素

3.1 人格特质
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大量研究证据显示 人们在信任他人的一般倾向性上存在着个体差异 [12] 人生早期的

人际信任经历 使人们初步建立对其他人可信度的一般性观念 如人类本性善恶观等[13]

成长过程中 通过与不同人的接触 一般性观念不断地得到泛化和转移 逐步形成对其他

人的某种固定预期模式 并在成年后转变成为相对稳定的人格特质[14] 由于每个人的成长

背景和社会经历不尽相同 因而对他人的信任程度也就会相异 虽然组织管理研究早已承

认信任行为上的个体差异的存在 但长期以来并未给予足够的重视 直到近些年才逐渐开

展对信任个体差异的测量 并利用测量结果来选聘和评定值得信任的员工[15]

3.2 交往经验

经验是影响人们人际信任行为的另一个因素[16,17] 信任的交往经验理论模型的要点在

于 信任判断由两阶段心理过程构成 首先 人们对他人有某种预期 对他人的可信度先

有一个假设 然后 实际的交往情况可能会验证或推翻原有的假设 预期随之而发生变化

交往经验在第一个阶段产生作用是因为经验为人们提供了评估他人个性特质 意图和动机

等有用信息 构成了推断他人可信程度及其未来行为的基础[12] 实际情况同预期之间差距

越大 则人际信任行为的改变 增加或减弱 越多[18] 第二阶段的判断又成为新积累的经

验 人们在交往过程中 通过了解他人的处事行为方式 逐步形成对他人可信度的定位

所谓 日久见人心 正是交往经验信任的一个很好的证据

研究表明 交往关系中的互惠合作行为能够促进双方的信任[17] 因此 组织应鼓励成

员之间的合作态度 并提供各种条件 使他们有机会体验合作的交往经验 这对于在组织

内建立 增强和维护人际信任 是非常重要的

4 影响信任行为的人际因素

4.1 第三者信息传递

人们交往过程中 他人介入的影响是非常重要的 第三者传递信任是指 在组织运行

过程中 人们可以通过与判断对象之外的其他人 家长里短 海阔天空 的闲谈 获得

信任信息 并基于这些 二手资料 进行信任判断和信任行为决策 这种方式较之深入了

解个人特质或交往经验 便捷许多 节省了很多时间 精力等资源成本 第三方信息传递

在组织成员建立信任过程中所起的作用在于 人们能够从现有的群体关系中获取个人交往

经验无法得到的信息 据此调整原有的 预期 从而形成某种新的信任基础

但是第三者信息不能完全替代个人交往经验 因为闲谈等 第二手资料 对信任判断

的影响很复杂 一方面 传播者常常不能理性 全面地评价他人的可信度 另一方面  二

手 信息带有主观性和片面性 闲谈者可能会有意无意地传递自以为别人更愿意听到的信

息 当听者与谈论对象原本有着比较密切的关系 第三方传递信息则往往有利于提高被信

任者的可信度 从而巩固信任关系 反之 如果二者原本关系疏远甚至敌对 第三方传递

的信息就可能导致信任关系进一步恶化[19]

4.2 社会范畴判断
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人们会根据被信任者所属组织或群体的社会范畴 来推断其是否值得信任 比如在公

共场合遇到麻烦时 人们更可能向人群中身着军装的人求助 这是因为军人这个社会范畴

受到人们普遍的信任 这便是社会范畴判断在起作用 这种信任的机制在于 人们将一个

群体的成员资格 作为界定与群体内其他成员交往时 低风险人际信任 的判断准则[20]

但是对于社会范畴的认知结果常常导致 内群体偏见 人们常认为和自同属一个群体的成

员诚实 可信 乐于合作 而群体外成员则反之 所以社会范畴信任难免在对个别人进行

信任判断时 出现刻板 定势化的偏差

4.3 角色判断

人们会因为处于某个特定职位 而获得与该职位相应的人际信任 这种根据某人在组

织中的特定地位和角色而作出的信任判断 便是角色信任 它同类别信任相似 并非基于

与具体某个人交往获得的经验信息 而是以 角色 地位 作为判断他人可信度的 替代

信息 因为不是人人都可担任组织中的某种职务 通常都有一定的条件限制 如应受过特

殊训练 应具有特定社会经验 且组织内存在着一定的机制 如招聘 业绩评定等 用以

保证就任某职位的人符合该职位对责任和能力的要求 所以即使缺乏对个人具体信息的了

解 人们也会根据他所处的职位 与之建立某种程度的信任[21~23]

角色信任的作用在于 当人们对特定职位上的某人的意图和能力做出信任判断时 它

减少了不确定性 节省了必须经反复交往才能建立信任所需的时间 精力等资源成本 同

时 若建立信任所需其它信息不完备 它则是产生单方面合作倾向[23]的必要条件 但角色

信任的缺点在于它的脆弱性 尤其是当组织处于危机或转型时期 原先对某一角色的定位

会被完全突破 从而会打破人们已经建立的 角色信任

4.4 自发组织中的信任

除了各种正式的社会组织以外 人们还会根据自己兴趣爱好 自发地形成一些自愿组

织 人们曾认为 参加自发组织会增加人们的人际信任度 但有的研究结果却发现 事情

并非如此简单[24] 一个人留在自发组织中时间的长短 并不与其对他人的信任呈线性关系

参与自发组织活动一年的人们 确实比刚加入组织的人的人际信任度高 但随着时间的延

长 其人际信任度反而出现下降的趋势[24] 这是因为 一个人在自发组织中时间越长 对

组织内成员的信任增加 而这种信任却难泛化到组织以外的他人 故而群体内信任与群体

外信任之间存在着负向关系[24] 组织内成员关系越密切 越信任内群体成员 却越难以信

任组织外的其他人 所以 长期拘泥于一种内群体的人 其人际信任度反而呈下降趋势

这与 类别信任 所固有的内群体偏见有关 各类社会组织中经常有非正式群体存在 关

系密切的一些人经常在一起 而排斥其它人 对这些非正式群体的数量和行为应当加以控

制 控制得不好会破坏组织内部的人际信任
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5 影响信任行为的宏观因素

5.1 制度影响

人际交往中的规范 惯例和经验 无论明文规定的 还是心照不宣的 都为判断他人

的行为是否值得信任提供了重要的信息 所以 组织的规章制度等是替代个人信息和交往

经验的又一信息来源 在组织的正式制度和非正式规则中 都蕴含着某种不言而明的知识
[25] 制度信任不是由人们理性的计算结果推断出来 也非一种明确的契约 它是组织成员

对制度或规则所达成的共识 依赖于成员对制度和规则认同和内化的程度[26]

    制度 惯例从宏观层面上将信任制度化 以制度来维系成员之间以及成员对组织本身

的信任 而在微观层面上 当组织成员将制度内化 相信其他成员也会像自己一样遵守制

度 认为管理制度包含着组织对员工的信任 他们就会增强对自己及他人诚实可信的信念

并在成员间自发产生协调合作意识 从而促进组织内部的人际信任关系

5.2 文化影响

人们的社会化过程带有深深的文化烙印 人际信任的发展也不例外 西方个体主义文

化培育出个体的独立性 人们行为的参照系更多地来自于个体心理内部的评价体系 因此

在西方 对他人的信任 与 对所有人的信任 似乎是等价的 人际信任更多地表现为一

种 泛化信任 而东方的群体主义文化导致个体对特定群体的依赖性 人们的行为更多地

参照外部不同群体的评价系统 因而东方人对属于自己群体的人高度信任 而对于外群体

的人很多时候表现得不信任 出现所谓的 殊化信任 [2,27] 研究表明 中国人的信任行为

中殊化信任的作用更为突出 而在美国人的信任行为中 泛化信任 的作用更强[2,27] 泛

化信任与人格特质及制度信任有很高的相关 而殊化信任则与个体交往经验 类别信任

自发组织信任则有着一致性 组织中处理信任问题也要考虑这一点

6 破坏人际信任的因素

人际信任的脆弱性表现在 建立信任不很容易 破坏信任却极容易 一个人多次做出

值得信任的表现 也不一定能让你真正信任他 而只要出现一次或少数几次令人不信任的

行为 已经建立的信任就会瓦解 遭到彻底破坏 建立信任和破坏信任之间的不平衡 是

由于认知因素的作用[28] 在认知判断体系中 人们综合破坏信任和巩固信任的信息时 负

面信息往往印象更深刻 所占权重更大

与信任对立者则是不信任或者怀疑 不信任的态度包括 对他人缺乏信心 认为他人

不关心别人的利益 他人具有敌意等[29] 怀疑则是不信任态度中的核心认知成分 是一种

总以对抗性 负面的假设方式评估他人行为动机的心理状态[29,30] 在组织运行中 下述情

况可能会导致人际信任的破坏 使成员中出现不信任或怀疑气氛

人们总喜欢将组织领导者的个人行为作为参考 来衡量组织的状况 一旦组织领导者

的行为失败 为组织带来负面结果 原先对领导者持信任态度的人 较之那些原先持不信
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任态度的人 其信心程度降低得更多 甚至还会低于后者[26]

许多企业或组织借助于现代技术手段 如监视系统或电子雇员管理系统等 但越来越

多的证据表明 这类现代技术手段实际却导致了人们之间的不信任 因为监控系统的存在

向员工传递了一种他们并不被信任的信息 因而员工对组织的信任遭到破坏 人们在受到

外部驱力控制时 内在驱力和动机反而减弱[31] 当人们感到自己的行为是被强制时 就会

产生抵触情绪 就会用一些小手段来欺骗管理层 如员工上下班互相替代打工时卡等 这

样反而导致了组织管理效力的降低

7 信任为组织管理带来的益处

组织管理目标的核心是让组织成员接受一种互利合作的行为规范 达致相互协调 从

而使组织能够发挥出组织的整体功能 人际信任和社会规范 关系网等其它社会组织特征

一起 共同构成了社会组织的运行资本 有了这种资本 组织成员会增强合作 以便实现

共同的目标

一般来说 人际信任会在三个方面对组织管理产生建设性的影响 即降低组织内事务

的管理成本 增加组织成员自发的社会行为 形成服从组织权威的正确方式[10] 在一定情

境下 如果组织成员相互信任程度高 他们就会采取合作行为 比如产生单方面的合作

利他 职务外工作等自发行为 并将更多的时间和精力致力于集体目标的实现 自愿服从

组织的规章 制度 指令和领导 使物流和信息流在各个管理环节畅通传递 效率提高

减少失败风险 消除管理过程中的大部分阻力 帮助实现组织的集体目标[32~34]

8 结论与展望

在社会日益多元化的今天 社会组织的运行成本日渐增加 增进组织成员间的人际信

任无疑是降低管理成本的途径之一 当然 本文综述的理论对于更便利 更直接地指导组

织管理实践尚有差距 比如说 信任的存在会促使员工产生自发的社会行为 自愿服从规

章制度 这有利于管理和控制 但信任的作用是复杂而难以预测的 其作用范围和程度很

难用因果关系来说明 因此 在实际管理工作中决不能幻想 单纯依靠人际信任就能为组

织带来巨大效率 人际信任只能用作为一种辅助手段

研究者[5]曾提出在组织中建立人际信任的几个规律 第一 即使尚未对他人有足够的

信心 因而内心存有焦虑时 也要先行信任他人 并在行为举止中向对方明确表达出信任

第二 组织中的老成员要以言传身教的方式对新成员传递信息 使新成员学会既要处理内

心因不确定性而产生的焦虑和冒险感 以建立对他人的信任 第三 建立一套能够影响组

织成员对他人产生的信任预期的制度和机制 使人们确信在某种条件下 其他成员一定会

按照规定的程序行为 并获得预期的结果

另外 从信任理论研究的角度来看 目前大多数学者对信任的研究 都限于中层理论

水平 尚未有一种综合性的理论 能将各学科范围内信任理论进行整合 提炼出一个高度
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RESEARCH ON INTERPERSONAL TRUST AND ITS APPLICATIONS IN
ORGANIZATION MANAGEMENT.

Lin Li,  Zhang Jianxin

(Institute of Psychology, the Chinese Academy of Sciences, Beijing 100101)

Abstract: Interpersonal trust, if obtainable in an organization, can enhance communication among

members, increase work efficiency, and in turn reduce the managerial cost of the organization.

Therefore, many researches on trust have been increasingly carried out in various social sciences,

such as psychology, sociology and management studies. This article summarizes a large number of

trust studies found in international and domestic journals. Several basic definitions of the trust

concept were discussed at first; then the impacting factors constructing and destructing

interpersonal trust in organization management were introduced. These factors appear to exist on

various levels, from individual factors such as personality traits, to variables such as judgment of

target person’s social category on interpersonal level, and to macro level factors such as cultural

influence. At last, development of interpersonal trust study in the future was explored from the

perspective of organizational management.

Key words: Interpersonal trust, communication among members ,work efficiency, managerial cost,

credibility.
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