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湖北省三峡地区游船员工职业倦怠调查研究
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摘　要:游船员工的职业倦怠由相对封闭的高压力工作性质引起 , 直接影响游船员工的工作状态 、 工作

效率 , 然后又反作用于工作 , 导致游船员工的工作状态恶化 , 职业倦怠进一步加深而形成一种恶性循环。了

解游船员工的职业倦怠水平和特点 , 对于消除游船员工的职业倦怠 、 提高工作绩效和稳定游船职工队伍具有

重要的意义。本研究采用ＭＢＩ-ＧＳ职业倦怠量表修订版 (中文版)对湖北省三峡地区的 230名游船员工进行

了调查 , 结果显示:不同性别的游船员工其职业倦怠水平无显著差异 , 但不同专业 、 不同婚姻状况 、 不同学

历 、 不同工作年限 、 不同年龄的游船员工其职业倦怠水平均存在显著差异。 同时还发现:游船员工与饭店员

工在职业倦怠水平的高峰出现时期 、 婚姻状况等因素对员工职业倦怠的影响等方面存在诸多差异。
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　　职业倦怠 (Ｊｏｂｂｕｒｎｏｕｔ)的概念最早由

Ｆｒｅｕｄｅｎｂｅｒｇｅｒ于 1974年提出
[ 1] , 他认为职业倦

怠是一种最容易在助人行业中出现的情绪性耗

竭的症状。随后 Ｍａｓｌａｃｈ等人把对工作上长期

的情绪及人际应激源做出反应而产生的心理综

合症称为职业倦怠 。其研究表明 [ 2] , 职业倦怠

由情绪衰竭 (ｅｍｏｔｉｏｎａｌｅｘｈａｕｓｔｉｏｎ)、 去人性化

(ｄｅｐｅｒｓｏｎａｌｉｚａｔｉｏｎ)、 个人成就感降低 (ｄｉｍｉｎ-

ｉｓｈｅｄｐｅｒｓｏｎａｌａｃｃｏｍｐｌｉｓｈｍｅｎｔ)三个维度构成 。

一般认为 , 职业倦怠是个体不能顺利应对工作

压力时的一种极端反应 , 是个体伴随于长时期

压力体验下而产生的情感 、 态度和行为的衰竭

状态。游船员工属于典型的与人打交道的行业 ,

其职业倦怠水平是影响游船员工的工作绩效非

常重要的心理因素。本研究通过调查不同年龄 、

性别 、工作年龄的游船员工的职业倦怠水平 ,

以求为游船管理和人力资源开发提供针对性的

指导和理论上的支持 , 现报告研究结果如下:

一 、 研究工具及样本情况

(一)研究工具
本研究采用 ＭＢＩ-ＧＳ职业倦怠量表修订版

(中文版)为研究工具 , 该量表共包含 15个项

目 , 其中情绪衰竭分量表含 5个项目 , 去人性

化分量表含 4个项目 , 个人成就感降低分量表

含 6个项目。ＭＢＩ-ＧＳ量表是在职业倦怠测量

中运用最广泛的量表 , 该量表被证实在多种文

化背景下 、不同的行业都具有比较好的效度和

信度
[ 3] 。本研究在问卷的开头部分还要求被试

填写个人基本情况 , 包括性别 、 年龄 、 婚姻状

况 、 毕业专业 、学历以及从事饭店工作年限等 。

问卷结果数量化后全部输入计算机 , 采用 ｓｐｓｓ

13.0ｆｏｒｗｉｎｄｏｗｓ软件进行统计分析。

(二)样本情况
本调查采用当场发放 , 当场收回的方式 ,

共向在湖北省三峡地区工作的游船员工发放问

卷 250份 , 剔除废卷后得到 230份有效问卷 。

样本具体特征如下:男性:60人 , 30.4占%,

女性 170 人 , 占 69.6%;已 婚 44 人 , 占

19.1%, 未婚 166人 , 占 72.2%, 离异 20人 ,

占 8.7%;20岁以下者 26人 , 占 11.3%, 21 ～

25岁者 66人 , 占 28.7%, 26 ～ 30岁者 110人 ,

占 47.8%, 31岁以上者 28人 , 占 12.2%;旅

游管理专业毕业者 120人 , 占 52.2%, 非旅游
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管理专业毕业者 110人 , 占 47.8%;学历为高

中 、中专及以下者 41人 , 占 17.8%, 大专 136

人 , 占 59.1%, 本 科及 以上 者 53 人 , 占

23.0%;工龄在 3个月以内的 11人 , 占 4.8%,

3 ～ 6个月的 25人 , 占 10.9%, 6 ～ 12个月的

34 人 , 占 14.8%, 1 ～ 2 年的 67 人 , 占

29.1%, 2年及以上的 93人 , 占 40.4%。

二 、 调查结果及分析

(一)性别差异
结果显示 , 女性游船员工职业倦怠平均水

平略高于男性。这说明女性在游船服务工作中 ,

可能比男性更容易出现负性冷漠的态度 , 表现

出易怒 、不耐烦 、消极 、 缺乏情感投入等现象 。

出现这种情况的原因可能有二:一是在工作中

遇到问题时 , 女性因为生理上的特点 , 她们往

往不能冷静的对待;二是在问题极端恶化的情

况下 , 女性更容易采用消极回避的策略来对待

问题而不是采取有效的办法去解决问题 。不过 ,

Ｆ检验结果表明 , 不同性别的游船员工的职业

倦怠水平并没有达到显著差异 (Ｆ=1.806, Ｓｉｇ

=0.180 >0.05)。
表 1　不同性别的游船员工职业倦怠水平统计表

性别 人数 平均值 标准差 标准误

男 70 35.957 1 8.940 12 1.069

女 160 37.681 3 8.956 48 0.708

合计 230 37.156 5 8.967 28 0.591

(二)婚姻状况差异
调查结果显示:不同婚姻状况的游船员工

其职业倦怠水平存在差异:未婚组员工职业倦

怠水平最低 , 离异组员工职业倦怠水平最高 ,

已婚员工职业倦怠水平居中 。未婚组员工其职

业倦怠水平显著低于其他两组 (Ｓｉｇ=0.002 <

0.01;Ｓｉｇ=0.027<0.05), 不过 , 已婚组员工

和离异组的员工职业倦怠水平没有显著差异 。

(Ｓｉｇ=0.187>0.05)。

表 2　不同婚姻状况的游船员工职业倦怠水平统计表

婚姻状况 人数 平均值 标准差 标准误

已婚 44 39.272 7 8.937 41 1.347 3

未婚 166 35.963 9 8.774 54 0.681 0

离异 20 42.400 0 8.248 76 1.844 4

合计 230 37.156 5 8.967 28 0.591 2

我们认为 , 出现这一分布状况主要是与结

婚或离异后出现的工作 -家庭冲突有关 , 已婚

员工在结婚之后 , 一方面得照顾家庭 , 另一方

面得在工作上表现出色 , 精力受限 , 由此引发

其职业倦怠水平偏高;而离异的员工因为经历

了婚姻的变故 , 更容易产生疲惫等状态以及缺

勤等行为结果 , 导致其职业倦怠水平最高。

经过访谈我们发现 , 由于游船行业本身具

有特殊性 , 即地域和活动空间存在局限性 。游

船空间的狭小限制了员工的活动范围 , 也就是

说员工即使下班了 , 也只能在员工舱休息 。但

是 , 婚姻状况不同的员工在船上所能获得的社

会支持存在明显不同:未婚员工更容易从其他

同事和朋友那里寻求到心理支持和社会支持 ,

从游船上相对单调的娱乐活动中也能找到乐趣 ,

同时也比较善于利用工作来排遣寂寞感 , 降低

职业倦怠水平;但已婚或离异的员工就很难在

同事中寻求到心理支持 , 他们更需要的是家人

或朋友的心理支持 , 也更不容易通过上述渠道

降低职业倦怠感。

(三)学历与职业倦怠水平差异
统计检验结果显示:大专学历的游船员工

职业倦怠水平最低 , 本科及以上学历的员工职

业倦怠水平最高 , 高中 、 中专及以下学历员工

的职业倦怠水平居于以上两者之间 (见图 1)。

除了本科学历组和专科学历组的职业倦怠水平

差异非常显著 (Ｓｉｇ=0.001 <0.01)以外 , 高

中 、 中专及以下学历组的员工与其他两组的职

业倦怠差异都没有显著差异 (Ｓｉｇ=0.265 >

0.05;Ｓｉｇ=0.099>0.05)。

这一调查结果提示我们:在游船行业中 ,

雇佣大专层次的员工可能是一个最佳的选择 。

一般而言 , 高中 、 中专及以下学历的员工由于

自身知识结构等方面的不足 , 对于涉外游船行

业而言 , 其发展潜力可能不够;而绝大多数具

有本科学历的员工都不安心在游船从事基层工

作 , 因此录用本科及以上学历的游船员工无论

是从成本 , 还是从管理上看 , 都不是最佳的选

择。学历高的员工更容易出现职业倦怠。

表 3　不同学历的游船员工职业倦怠水平统计表

学历 人数 平均值 标准差 标准误

高中 、 中专

及以下
41 38.219 5 9.336 79 1.458 16

大专 136 35.625 0 8.803 99 0.754 94

本科及以上 53 40.264 2 8.304 66 1.140 73

合计 230 37.156 5 8.967 28 0.591 28
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图 1　不同学历游船员工职业倦怠水平比较

这是因为游船上的绝大多数部门和岗位并不

需要很高的门槛 , 它的工作不需要很高的技能 ,

可以说并没有什么特别高的技术含量 , 基本上公

司招员工的时候也是有人必招 , 经过一段时间的

学习和简单的培训 , 大家都基本上可以完成自己

的工作。对于那些拥有高学历的游船员工而言 ,

他们的追求并不仅仅局限于此 , 他们有更高的目

标。而游船并不能给他们提供一个实现自己高目

标的平台 , 因此那些学历高的员工 , 出于对前途

的考虑 , 心里难免有别的想法 , 容易对目前的工

作失去热情 , 表现出高水平的职业倦怠感。与之

相反 , 那些大专学历层次的员工反而具备心理上

的优势 , 会觉得有成就感 , 也就更安于现状。另

外也因为他们明白自己学历层次不够 , 如果要想

有所发展 , 就只能通过多年的历练 , 因此工作上

也会格外认真 , 比较不容易出现职业倦怠感。在

这一点上 , 游船员工与酒店员工的职业倦怠水平

表现显出惊人的相似 , 即都是大专层次的员工职

业倦怠水平最低。

(四)所学专业与职业倦怠水平差异
调查结果的统计表明:以前所学专业是否为

旅游管理专业的两组游船员工之间的职业倦怠存

在显著差异 (Ｆ=9.177;Ｓｉｇ=0.003 <0.01), 毕

业于旅游管理专业的员工的职业倦怠水平显著高

于非旅游管理专业毕业的员工 , 见表 4。

之所以出现这一差异 , 我们认为 , 可能是

由于毕业于旅游管理专业的员工对这一行业的

期望值比较高 , 同时具有一定的心理优势 , 但

由于某些个人原因 , 一旦他们工作的完成比非

旅游专业的员工还差的时候他们面临着巨大的

心理压力;而对于非旅游专业的员工而言 , 从

事游船工作对他们而言是一个全新的领域 , 需

要学习的地方很多 , 出错是可以原谅和理解的 ,

因此他们的心理负担反而较低 , 更不容易表现

出职业倦怠 。

表 4　游船员工的专业与职业倦怠水平统计表

所学专业 人数 平均分 标准差 标准误

旅游管理专业 120 38.841 7 8.378 64 0.764 86

非旅游管理专业 110 35.318 2 9.260 68 0.882 97

总计 230 37.156 5 8.967 28 0.591 28

(五)工作年限差异
统计结果表明 , 随着在游船工作年限的增加 ,

员工职业倦怠水平呈波动性发展:在从事游船工

作的 3 ～ 6个月内 , 其职业倦怠水平迅速达到高

峰 , 超过 1年后 , 其职业倦怠水平迅速下降 , 工

作 2年左右的员工职业倦怠水平最低 , 而工作年

限达 2年后略有上升 , 但依然显著低于工作 1年

左右的员工 , 见图 2。工作时间在 3个月以内和 3

～ 6个月的员工之间的职业倦怠水平无显著差异

(Ｓｉｇ=0.776 >0.05)。工龄为 1 ～ 2年的员工其职

业倦怠水平除了与工作年限在 2年以上的差异不

显著之外 (Ｓｉｇ=0.618 >0.05), 与其他各组之间

都有极显著差异 (Ｓｉｇ=0.000 <0.01;Ｓｉｇ=0.000

<0.01;Ｓｉｇ=0.005 <0.05)。
表 5 　不同工作年限游船员工职业倦怠水平统计表

工作年限 人数 平均分 标准差 标准误

3个月以内 11 43.181 8 7.277 61 2.19428

3 ～ 6个月 25 44.040 0 5.733 53 1.146 71

6 ～ 12个月 34 40.794 1 7.429 59 1.274 16

1 ～ 2年 67 34.507 5 8.502 00 1.038 68

2年及以上 93 35.172 0 9.108 79 0.944 54

合计 230 37.156 5 8.967 28 0.591 28

这一结果提醒我们游船管理者:工龄为 3

～ 6月左右的游船员工正处于职业倦怠的高发

期 , 而有研究表明 , 员工的职业倦怠水平过高

会导致员工降低服务质量 、甚至出现离职 , 而

大量有经验的员工流失是任何一家游船人力资

源部门都不愿意看到的状况 。这一结果表明 ,

虽然同为旅游服务行业 , 但游船员工职业倦怠

高峰 (工龄为 3 ～ 6个月)比酒店员工的职业倦

怠高峰 (工龄为 1 ～ 2年)[ 4]出现得早。因此 ,

对游船管理工作而言 , 需要我们防患于未然 ,

在员工刚入职时就要注意降低他们的职业倦怠

水平 , 加强工龄为 3 ～ 6个月的员工的心理疏

导 , 帮助他们度过这一心理上的困难时期 , 降

低其职业倦怠水平。当员工一旦适应船上的工

作和生活以后 , 其职业倦怠水平就会明显下降。

调查结果显示:工作年限 1 ～ 2年组的员工

职业倦怠水平最低 , 其主要原因在于在这一时
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段恰好是可以做出点成绩 , 或者是将要出成绩

的时候 , 因此他们会比较安于工作并且是努力

工作 。所以他们的职业倦怠水平往往比较低 。

而工作在 2年以上的员工职业倦怠程度虽略有

回升 , 但整体水平还是比较低 , 主要是因为在

游船上工作 2年以上的员工绝大多数都已经上

升到中层管理者的位置 , 收入相对比较稳定 ,

其工作满意度比较高 , 因此他们的职业倦怠水

平不是太高 , 不过这一趋势还是应该引起管理

人员的适度关注 。在这一工作年限上 , 游船员

工和饭店员工的职业倦怠水平呈现截然相反的

状况:对饭店员工而言 , 工作 2年左右恰好是

其职业倦怠水平的最高点 。[ 4]

(六)年龄分组差异
调查结果显示:20岁及以下组的员工职业

倦怠水平最高 , 该组除了与 31岁组差异不显著

以外 (Ｓｉｇ=0.091>0.05), 与其他各组的职业

倦怠水平都有显著性差异 (Ｓｉｇ=0.000 ;Ｓｉｇ=

0.006 >0.01)。对这一年龄组而言 , 游船员工

与饭店员工的职业倦怠水平再次出现了截然相

反的情况:对于饭店员工而言 , 20岁及以下组

员工的职业倦怠水平恰好最低
[ 4] 。

图 2　不同工龄游船员工职业倦怠水平比较

随着年龄的增长 , 游船员工的职业倦怠水

平逐渐降低 , 26 ～ 30岁组的员工其职业倦怠水

平达到最低点 , 该年龄组除了与 21 ～ 25岁组差

异不明显 (Ｓｉｇ=0.074>0.05)以外 , 与其他

各组的职业倦怠水平均有显著性差异 (Ｓｉｇ=

0.000;Ｓｉｇ=0.032<0.05)。 31岁及以上组的

职业倦怠水平又开始上升 , 并超过 21 ～ 25岁组

的职业倦怠水平 。

我们认为出现这样的分布 , 可能的原因是:

一般而言 , 20岁以下的员工多数都没有工作经

验 , 基本上都处于工作年限在 1年以内 , 恰好

和工龄在 1年以内的群体状况相吻合;同时 ,

在多数人的传统观念里 , 游船是享乐主义的象

征 , 代表着豪华和奢侈 , 但实际享受的往往是

游客而不是员工 , 会导致他们出现巨大的心理

落差而引发职业倦怠;此外 , 由于游船工作本

身具有的封闭性 , 导致任何刚到游船工作的人 ,

其焦虑水平都会显著上升 , 于是出现离职的冲

动 , 但又迫于游船公司的制度压力不得不留下 ,

所以工作上怠慢就不可避免的出现了 。

而 26 ～ 30岁年龄组的员工职业倦怠水平最

低 , 是因为他们绝大多数都是经过了工作的磨

炼 , 其工作技能不断熟练 , 并开始适应船上的

生活 , 所以其职业倦怠水平下降至谷底。

而对于 31岁及以上组的游船员工而言 , 他

们因为面临上岸结婚生子 、 家庭上的压力以及

对事业成功的渴求 , 出现了巨大的心理冲突 ,

一旦产生了不愉快和挫败感 , 就很容易产生职

业倦怠。因此其职业倦怠水平再次上升 , 并超

过了 21 ～ 25岁组。

图 3　不同工龄游船员工职业倦怠水平比较

表 6　不同年龄段游船员工职业倦怠水平统计表

年龄 人数 平均分 标准差 标准误

20岁以下 26 43.038 5 5.385 02 1.056 09

21 ～ 25岁 66 37.500 0 9.496 96 1.169 00

26 ～ 30岁 110 35.081 8 8.398 48 0.800 76

31岁及以上 28 39.035 7 9.923 72 1.875 41

合计 230 37.156 5 8.967 28 0.591 28

三 、 结　论

本研究分析了不同性别 、婚姻状态 、 学历、

专业 、工作年限 、年龄的游船员工之间的职业倦

怠水平的差异 , 结果如下:除了不同性别游船员

工职业倦怠水平差异不明显以外 , 不同婚姻状况、

学历 、所学专业 、工作年限以及不同年龄的游船

员工其职业倦怠水平都存在显著差异:未婚员工

其职业倦怠水平低于已婚和离异的员工;具有专
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科学历的游船员工职业倦怠水平最低 , 本科及以

上学历员工的职业倦怠水平最高 , 高中及中专以
下学历员工的职业倦怠水平处于前两者之间;旅

游管理专业毕业的员工职业倦怠水平高于非旅游

管理专业毕业的员工;工作 1 ～ 2年的游船员工职

业倦怠水平最低 , 工龄在 3 ～ 6个月的员工其职业

倦怠水平最高;而年龄在 26 ～ 30岁的游船员工职

业倦怠水平最低 , 20岁及以下组的游船员工职业

倦怠水平最高。

四 、 讨　论

关于游船员工与饭店员工职业倦怠状况差

异的一点思考

长期以来 , 不少管理人员认为游船管理和

饭店管理之间不存在太大的差异 , 例如很多研
究者认为游船实际上是一座 “流动的饭店 ” ,

因此在管理方式和手段上多采用饭店管理的做

法 , 而对两者之间的差异性估计不足。事实上 ,

由于工作环境和人际关系等多方面的差异 , 导

致流动的游船服务工作与在陆地的饭店服务工

作存在显著的不同 , 从而导致员工的职业倦怠

水平出现较大的差异 , 其主要原因在于:一是

工作时间长 , 游船不同于陆地酒店工作环境 ,
饭店员工下班之后就可以回家或者去休闲娱乐 ,

但游船员工一般都是一周上岸回家一次 , 即使

下班了也只能呆在狭小的员工舱里 , 如果临时

有事 , 游船管理人员可能随时会叫员工回去加

班 , 员工一般都无法拒绝 。二是活动空间有限 ,

目前绝大多数游船的员工舱和员工活动区都比

较小 , 而且都安排在游船的甲板以下 , 噪音非

常大 , 导致员工因休息不好而产生职业倦怠;
三是船上的娱乐活动单调 , 因此不少游船员工

下班之后就是无休止的睡眠 , 这样也容易让员

工的心理处于长期的低迷状态而引发职业倦怠 。

正是由于这些工作特点的差异 , 因此针对游船

员工职业倦怠本身的特点来加强游船员工的心

理辅导 , 降低其职业倦怠水平 , 提高服务质量

和管理水平就显得尤为重要 。
由于时间和条件的限制 , 本研究尚存在下

列局限和不足:首先 , 本研究为横断研究 , 缺

乏相对的系统连续性 , 将来如果条件允许 , 可

以考虑做纵向跟踪调查研究 , 深入了解游船员

工职业倦怠的发展过程 , 提供更为细致的资料;

其次 , 部分分组的样本量过小 , 因此本研究的

结论外推使用时需要慎重;最后 , 由于本研究

主要是对游船员工的组平均职业倦怠水平差异

进行比较 , 对于游船员工职业倦怠的个体层面

的研究和关注不够 , 今后可以考虑采用访谈和

个案研究的综合方法对游船员工的职业倦怠进

行调查研究。
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