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一、研究背景 1

在日益激烈的竞争中，酒店行业优胜劣汰，从而对

从业人员提出了更高服务要求。行业竞争的激烈程度，

使得酒店从业人员职业倦怠感更加明显。由于付出和收

入不对等压力与日俱增，在这样的情况下员工的职业倦

怠感会增高，最终导致离职倾向严重。

二、三亚酒店员工职业倦怠现状分析研究

1. 问卷调查设计

调查问卷分为四个部分，共 39 个问题。包括基本信

息、影响三亚酒店员工职业倦怠的因素、职业倦怠的程

度量表以及职业倦怠可能导致的相关后果等方面。

2. 三亚酒店员工职业倦怠实证分析

本次参与调查的样本为 130 个，此样本数据可看出

女性比例略高但不明显，样本年龄主要是在 35 岁以下，

占总体样本的 84.6%，其中 25 岁以下占到了 59.2%，这

说明酒店行业从业人员有年轻化的趋势；被调查者学历

主要为大专及以上，占样本总数的 69.2%，这说明随着

对服务行业的要求的提高，服务行业在学历等要求上也

呈现出“门槛化”现象。被调查者月收入为 2001-4000

元占样本总数的 39.2%，4000 元以下收入达到三分之二，

反应出酒店员工收入水平普遍偏低；被调查者婚姻情况

主要为未婚占样本总数的 70.8%。

从问卷数据可以看出，受访者工作部门主要是前厅

和餐饮部其次为营销部，这也与酒店服务行业部门人数

设置较为吻合；被调查者在本酒店工作年限大部分是 3
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年以内，其中 1 年以下占样本总数的 56.2%，1-3 年占样

本总数的 24.6%。

从本次问卷信度监测检验的调查结果分析可以明显

看出，本次调查问卷信度检验测试的调查结果中所有各

个调查分量问卷的数据整体和各个调查分量问卷表的内

部信度检验系数都基本应该分别是在 0.826 以上，说明各

个分量调查问卷分量要求。

在做符合本次问卷调查的整体数据分析因子分析之

前，我们需要对数据进行 KMO 检验和 Bartlett 球形检验，

以验证样本数据是否适合做因子分析。由样卷数据可知，

职业倦怠影响因素量表的 KMO 值为 0.822，大于 0.8，并

都通过了显著性水平为 0.05 的巴特利球型检验，职业倦

怠倾向量表的 KMO 值为 0.912，大于 0.9，并都通过了显

著性水平为 0.05 的巴特利球型检验，说明职业倦怠影响

因素量表和职业倦怠倾向量表的数据非常适合做因子分

析。

3. 各变量的因子分析

（1）职业倦怠因素

根据问卷可以得出，12 个变量一共可以提取 3 个主

成分。这 3 个主因子解释的方差累计占到了 73.851%，由

此得出，这次提取的 3 个公因子在充分提取和解释原变

量的信息方面比较理想。

经过累计解释率分析后，可以看出，经过最大方差

法旋转后的因子载荷系数情况，如下表所示，可以看出，

提取出的三个公因子所包含的变量情况。根据具体研究

内容对公因子命名。分别命名为工作负荷，角色压力，

组织环境。

（2）职业倦怠倾向

根据问卷可以得出，11 个变量一共可以提取 2 个主

成分。这 2 个主因子解释的方差累计占到了 70.383%，由

此得出，这次提取的 2 个公因子在充分提取和解释原变

量的信息方面比较理想。
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经过累计解释率分析后，可以看出，经过最大方差

法旋转后的因子载荷系数情况，如下表所示，可以看出，

提取出的两个公因子所包含的变量情况。根据具体研究

内容对公因子命名。分别命名为情绪衰竭，获得感和成

就感下降。

4. 各变量的相关性分析

本研究运用相关分析来判定职业倦怠影响因素各维

度：工作负荷、角色压力和组织环境对职业倦怠倾向各

维度：情绪衰竭、获得感和成就感下降是否有相关关系，

以此来确保有必要进行多元线性回归分析。因为全部变

量都是潜在变量，所以当变量只有一个因子时，本研究

把因子得分作为变量的最终取值；当变量有多个因子时，

则要先给各因子得分进行加权平均，所得分值作为它的

取值。

选取各因子的取值进行相关分析，结果显示，工作

负荷和情绪衰竭的相关系数为 0.621，显著性水平 P 值小

于 0.01，这说明工作负荷和情绪衰竭之间呈显著正相关

关系；角色压力和情绪衰竭的相关系数为 0.585，显著性

水平 P 值小于 0.01，这说明角色压力和情绪衰竭之间呈

显著正相关关系；组织环境和情绪衰竭的相关关系不显

著，因此两者之间影响不大；工作负荷和获得感和成就

感下降的相关系数为 0.497，显著性水平 P 值小于 0.01，

这说明工作负荷和获得感和成就感下降之间呈显著正相

关关系；角色压力和获得感和成就感下降的相关系数为

0.578，显著性水平 P 值小于 0.01，这说明角色压力和获

得感和成就感下降之间呈显著正相关关系；组织环境和

获得感和成就感下降的相关关系不显著，因此两者之间

影响不大。同时，这也表明职业倦怠影响因素与职业倦

怠倾向的相关性比较显著，可以进行下一步的多元线性

回归分析。

5. 线性回归分析

通过职业倦怠因素对情绪衰竭的回归分析可知，

D-W 值等于 1.707，跟 2 邻近，说明误差项也不会出现自

相关的情况。调整后的 R2 等于 0.486，这表示因变量可

被自变量解释的比例是 48.6%，表明该回归模型的拟合

度相对其他因素的模型而言非常高。在最终回归模型中，

F 值等于 41.672，Sig 小于 0.001，这说明回归模型的效果

也非常理想。由于自变量是多维的，共线性诊断后发现

回归方程不存在多重线性的情况。三个因素对情绪衰竭

的影响均显著（p ＜ 0.05），其中工作负荷和角色压力对

职业倦怠倾向呈显著正相关关系，组织环境对职业倦怠

倾向呈显著负相关关系，三个因素对职业倦怠倾向的影

响大小顺序为：工作负荷（0.424）＞角色压力（0.356）

＞组织环境（0.187）。

具体回归方程可建立为：情绪衰竭 =0.424× 工作负

荷 +0.356× 角色压力 -0.187× 组织环境。

通过对职业倦怠因素对获得感和成就感下降的回归

分析可知，D-W 值等于 1.787，跟 2 邻近，说明误差项

也不会出现自相关的情况。调整后的 R2 等于 0.373，这

表示因变量可被自变量解释的比例是 37.3%，表明该回

归模型的拟合度相对其他因素的模型而言非常高。在最

终回归模型中，F 值等于 26.630，Sig 小于 0.001，这说明

回归模型的效果也非常理想。由于自变量是多维的，共

线性诊断后发现回归方程不存在多重线性的情况。三

个因素中除了组织环境外对因变量的影响均显著（p

＜ 0.05），且均呈显著正相关关系，两个具有显著影响的

因素对获得感和成就感下降的影响大小顺序为：角色压

力（0.446）＞工作负荷（0.246）。

具 体 回 归 方 程 可 建 立 为： 获 得 感 和 成 就 感 下 降

=0.246× 工作负荷 +0.446× 角色压力。

三、研究结论

工作负荷、角色压力和情绪衰竭之间呈显著正相关

关系，而组织环境和情绪衰竭的相关关系不显著，因此

两者之间影响不大。工作负荷、角色压力和获得感和成

就感下降之间呈显著正相关关系，而组织环境和获得感

和成就感下降的相关关系不显著，因此两者之间影响不

大。

员工的情绪衰竭以及获得感和成就感下降主要来源

因素是工作强度以及角色的自身压力。在工作量大，时

间不够用以及资源较为限制的情况下研究对象容易生成

角色冲突的表现；角色对于工作没有清晰的职能认知，

对自身的晋升没有强烈方向感时，处理自身压力回升高，

很容易产生员工的职业倦怠感，因此工作量越多，自身

压力越大，职业倦怠倾向越明显。而我也同时认为产生

两者因素的间接影响条件是组织的奖惩机制以及公平因

素和对于组织的上传下达沟通效率所制约的，也会起到

一定量的作用。

四、管理对策

1. 合理的薪资政策以及完善的激励机制

建立一套标准的薪资评估体系对于酒店人资部非常

关键，务必让所有员工的付出有一份应得的回报。在职

年限的升高也需要有一套薪资提升体系，老员工在管理

岗位任职人员要比新员工多；同时年长的员工职业倦怠

感较弱，更加稳定，通过工作年限的判定合理的提升其
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薪资对于酒店的长远发展非常重要；透明化的奖惩制度

也会极大的提升员工对于组织的信赖。

2. 合理的工作份额安排以及科学的组织结构

员工的工作负荷所对于自身职业倦怠感起决定性作

用，人资部应该做到给每一个员工分配合理的工作量，

从而降低工作负荷。对于每一个岗位的设置应有一个详

细的说明，避免员工产生自身角色模糊，工作职能不清

晰，甚至出现一人多岗的现象，避免员工产生角色冲突

能坚强相应的职业倦怠感。

3. 强化员工职业晋升体系

人资部门应建立一套完整的职业晋升体系，以有效

地降低员工的离职倾向，同时也可以降低新员工招聘以

及培训成本，降低核心岗位流失，提升酒店长远的综合

利益。可以对于中低学历的新员工进行轮岗锻炼的机制，

可在短时间内提升员工对于酒店行业的认知以及各部门

运作流程的理解，对自己有一个更加合适的定位和职业

规划；人资部对于员工定期开展职业生涯规划的培训指

导，对于岗位兴趣，晋升步骤以及短期长期目标都应该

有相应的规划，这不仅对于员工可以降低其职业倦怠感，

同时对于酒店的长远发展也至关重要。
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