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导游职业倦怠实证研究
###以福州市为例!

林C丹

"闽江学院 旅游系#福建 福州 FK"#"L$

摘C要!职业倦怠是个体在工作重压下产生的身心疲劳与耗竭的状态$已成为我国导游行

业的普遍现象% 以福州市导游作为研究对象$运用因子分析+单因素方差分析等方法分析导游

职业倦怠的具体表现$并运用聚类分析概括导游职业倦怠的类型$据此提出预防与疏解导游职

业倦怠的建议%
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一%引言

职业倦怠给个体和组织带来了严重的负面影

响!成为国内外众多学者关注的热点" 23-6;>6./

Q/;0/(3把职业倦怠定义为服务于助人行业的从

业者因为不能有效地应对工作上持续不断的压力

而产生的一种包括情绪衰竭2'Y+>6+./0'e3/,;J

>6+.3%去人性化29']'-;+./06c/>6+.3和个人成就感

低落2-'9,('9 ]'-;+./0/((+Y]06;3Y'.>3在内的综

合症状-#.

" 而导游职业倦怠是导游员在长期服

务的过程中所产生的情感%态度和行为的疲惫状

态!是一种使导游员不能顺利应工作压力而产生

疲倦困乏的身心状态-!.

" 研究导游职业倦怠及

其影响因素对于导游整体服务质量水平的提高以

及我国旅游业的健康发展有非常重要的意义"

国内研究者对职业倦怠的研究主要分为两个

方面#一是对国外研究成果的综述性介绍&二是职

业倦怠的实证性研究!涉及教师%医护人员和服务

型员工的职业倦怠" 导游职业倦怠属于服务型员

工职业倦怠研究的范畴" 秦明-!.和冯耕耘-F.分

别对导游职业倦怠较早进行了探究!指出导游职

业倦怠的消极影响和产生的压力源并提出对策"

目前关于导游职业倦怠的研究内容主要包括两个

方面#一是侧重研究导游职业倦怠的表现%成因和

解决办法-MJK.

!二是侧重导游职业倦怠与社会支

持%工作压力%工作满意度%工作绩效等方面的相

关关系的研究-%JI.

" 总体而言!目前国内关于导游

职业倦怠的研究并不多见"

二%研究设计

"一$问卷设计和数据收集

本研究采用问卷调查方法!问卷内容包含两

个部分#第一部分是人口统计学资料!第二部分是

导游职业倦怠测评内容!采用的是 23-6;>6./

Q/;0/(3的 Q:T*R?量表-#.

" 导游职业倦怠测评

共 #% 项!分为情绪疲惫%去人性化和个人成就感

降低三个维度!所有项目都采取 I 点计分!" 代表

$从不,!% 代表$总是,!分值越高!表明该题项上

所反映的职业倦怠感越强"
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!

'收稿日期(!"#! P"$ P"I

'基金项目(闽江学院校级课题!d?d#"#I",导游职业化管理研究-

'作者简介(林丹!#$IL#"$女$福建福州人&闽江学院旅游系讲师$硕士$主要从事旅游管理研究%



问卷发放采用无记名方式!利用福州市 !"##

年度导游年审培训的机会!采取随机抽样的方法!

对参加年审的导游人员发放问卷" 抽样时间为

!"#! 年 M 月 #M 到 M 月 !M 日!共发放 !F" 份调查

问卷!回收有效问卷 !"" 份!有效率为 LI`" 有

效样本中!女性 #MM 人占 I!`!男性 K% 人占

!L`&!K 岁以下 #KM 人占 II`!!% oF" 岁 F" 人占

#K`!F" 岁以上 #% 人占 L`&大专以下学历 !" 人

占 #"`!大专学历 $M 人占 MI`!本科学历 L% 人

占 MF`!本科以上学历 M 人占 !`&初级导游 #LL

人占 $M`!中级导游 L 人占 M`!高级导游 M 人占

!`&导游从业时间 # 年以下 KL 人占 !$`!#*F

年 #"L 人占 KM`!M*% 年 #L 人占 $`!I*#" 年 $

人占 M)K`!#" 年以上 I 人占 F)K`&月收入低于

# """ 元的 FM 人占 #I`!# ""# o! """ 元的 KM 人

占 !I`!! ""# oF """ 元 KL 人占 !$`!F ""# o

M """元 F% 人占 #L`!M ""# oK """ 元 #" 人占

K`!K""" 元以上 L 人占 M`"

"二$数据处理工具与方法

运用 ?S??#%)" 统计软件对问卷调查结果进

行统计和分析" 首先进行信效度分析!克朗巴哈

&

系数为 ")$KF!表明使用的数据具有很高的置信

度" 样本的mQE值为 ")$F$!说明此样本非常适

合进行因子分析" 巴特利特球度检验的显著性概

率为 ")"""!代表母群体的相关矩阵间有共同因

素存在!适合使用因子分析法"

三%研究结果

"一$因子分析

由于预先设定导游职业倦怠量表包含三个维

度!因此在进行因子分析时将因子提取数限定为

F 个!运用主成分分析法进行提取分析" 三个新

因子的方差贡献率分别是 K$)%IL`%L)"I$`和

K)%#"`!总共解释了 IF)F%I`的量表内容!能较

为全面地反映导游职业倦怠的信息" 按照贡献率

大小对各共同因子影响程度进行排序!各因子所

解释的变量%旋转后的因子载荷%方差贡献率如表

# 所示"

表 #C导游职业倦怠的因子分析结果". !̂""$

公因子 权重 问题项目 共同度 权重
因子

载荷
特征根值

方差

贡献率

2`3

克朗

巴哈
&

系数

因子一

去人性化

k$ 面对游客的无理要求感觉很无助 ")I$F ")#I$ ")I%F

k% 每天早上起床想到要面对工作就

觉得无精打采
")ILK ")#II ")IKL

k## 整天和游客一起的工作让我感到

疲劳
")IIF ")#IM ")IMI

")FIL

kL 对某些挑剔的游客经常懒得去理

他们
")I"! ")#KL ")I#! $)KML K$)%IL ")$!$

kI 错综复杂的人际关系让我厌烦导

游工作
")L"! ")#L# ")%LM

k#" 带团过程中不喜欢游客来麻烦

自己
")KLM ")#F! ")KIM

因子二

情绪

疲惫

kF 与刚开始工作相比我现在不那么

喜欢当导游了
")III ")!"$ ")I$K

k! 导游工作对我的吸引力一直没有

增加甚至还减少
")I$! ")!#F ")I$M

")F#% k# 我对导游工作有点灰心!前途迷茫 ")IFL ")#$$ ")IM# #)!$F L)"I$ ")L$L

kK 带团过程中的各种协调工作给我

太大压力
")I#" ")#$# ")%I%

kM 导游工作太辛苦了!觉得筋疲力尽 ")%$L ")#LL ")K$F
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续表

公因子 权重 问题项目 共同度 权重
因子

载荷
特征根值

方差

贡献率

2`3

克朗

巴哈
&

系数

因子三

个人成就

感降低

k#M 带团过程中不能处理一些涉及情

绪冲突的情境
")LM" ")!FM ")LK$

k#% 面对旅游团或游客问题时常感到

束手无策
")L"$ ")!!% ")LFM

")F"K

k#! 我不能有效地处理带团过程中的

问题
")I%F ")!#F ")%KL ")L$L K)%#" ")LL#

k#K 从事导游工作中感觉自己碌碌

无为
")KMK ")#K! ")KI$

k#F 我有时不理解游客对导游工作的

评价
")%!$ ")#IK ")KFL

CC三个主成分因子的克朗巴哈
&

系数分别为

")$!$2去人性化3%")L$L2情绪疲惫3和 ")$LL #2个

人成就感降低3!都大于 ")% 的标准!说明变量指

标具有较高的可靠性" 从表 # 可以看出!导游职

业倦怠因子分析抽取的 F 个因子与笔者的原设计

完全一致!表明本研究所使用的导游工作倦怠量

表具有良好的建构效度" 因子 0$去人性化,解释

了量表的第 % 至 ## 个变量!主要反映导游在人际

关系处理方面即与工作同事和工作对象之间相处

的倦怠&因子 !$情绪疲惫,解释了第 # 至 K 个变

量!主要反映导游由于工作压力而引发的工作情

绪和工作动力问题&因子 F$个人成就感降低,解

释了第 #! 至 #% 个变量!主要反映出导游员对自

己工作的自信感降低!对工作成就的评价不高"

采取共同度百分比的方法计算出各变量指标

的权重和各主成分因子的权重!计算导游职业倦

怠各维度分值和整体分值" 测试量表采用 I 点计

分法2" o% 分3!中间值为 F" 计算得出福州导游

整体职业倦怠均值为 !)MIL 分!去人性化2!)MKL

分3%情绪疲惫 2!)%IL 分3和个人成就感降低

2!)F"F分3三个维度的均值均小于 F!其中情绪疲

惫的问题相对最突出"

"二$聚类分析

在因子分析基础上!对有效样本进行聚类分

析!以了解导游职业倦怠的整体分布情况" 运用

mJ均值聚类法分别对三分类!四分类和五分类方

案进行运算!比较发现五分类是较好的分类方案!

各类别具有较明显差异" 具体结果如表 ! 所示"

表 !C导游职业倦怠聚类分析的结果". !̂""$

类别

第一类2. !̂"3 第二类2. Î%3 第三类2. %̂3 第四类2. $̂"3 第五类2. L̂3

去人性化 F)F$ !)K! K)M" #)IM K)LF

情绪疲惫 M)FF !)LK K)!L #)IL K)%#

个人成就感降低 F)!% !)FK !)!I #)IL K)KL

职业倦怠 F)%M !)KI M)M" #)I% K)%L

CC由表 ! 可知!第四类别的职业倦怠分值以及

三维度分值是最低的!介于 # o! 分之间!因而命

名为$轻度倦怠型,&第五类别的职业倦怠分值以

及三维度分值是最高的!介于 K o% 分之间!因而

命名为$严重倦怠型,&第二类别的职业倦怠分值

以及三维度分值介于 ! oF 分之间!因而命名为

#K
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$一般倦怠型,&第一类别的职业倦怠分值介于

F oM 分之间!$去人性化,和$个人成就感,两个

因子的分值都介于 F oM 分!$情绪疲惫,因子分

值介于 MJK 之间!相对较高!因而命名为$中等倦

怠型,&第三类别的职业倦怠分值介于 M oK 分之

间!去人性化和情绪疲惫均超过 K!较为严重!因

而命名为$重度倦怠型," 从表 ! 中可以看出!轻

度倦怠的导游占据 MK`!严重倦怠的导游为 M`!

K#`的导游出现不同程度的倦怠" 总体而言!目

前福州导游职业倦怠状况还不是十分严重"

"三$导游社会属性与职业倦怠的方差分析

经过单因素方差分析发现!导游的等级%教育

程度%经济收入和导游的职业倦怠没有必然的联

系&而不同性别%年龄的导游的职业倦怠则有显著

性差异!即导游的性别%年龄对导游职业倦怠有较

大的影响" 具体如表 F 所示#

表 FC不同性别和年龄导游职业倦怠的差异分析结果

变量 类别 去人性化 情绪疲惫 个人成就感降低 职业倦怠

男2. K̂%3 !)LI! ! F)##M F !)%I$ L !)LLI #

性别 女2. #̂MM3 !)!$% % !)K"L " !)#K%! !)F#LF

S值 ")"!# ")"!I ")"#" ")"#"

!K 岁以下2. #̂KM3 !)FKL K !)KMF ! !)!L% L !)F$!%

!% 岁*F"2. F̂"3 !)LM% M F)FL! I !)!#I" !)L!#"

年龄 F#*FK 岁2. #̂"3 #)L%M L #)$$F M #)ILL ! #)LL" !

F%*MK 岁2. %̂3 M)"K" I F)IM% F M)""" " F)$FK "

S值 ")"#L ")"!" ")""% ")"#F

CC由表 F 可知!男性导游在情绪疲惫%去人性化

和个人成就感降低三个维度的得分高于女性导

游!说明男性导游职业倦怠程度普遍高于女性导

游" 在年龄变量方面!F% oMK 岁年龄段的导游职

业倦怠的程度最为严重!在三个维度的得分都是

最高的&其次是 !% oF" 岁年龄段的导游!其在情

绪疲惫方面程度比较高&而 F# oFK 岁年龄段的导

游职业倦怠水平最低!在三个维度的得分都是最

低的"

四%结论与建议

"一$结论

#)导游员整体存在一定程度的职业倦怠

根据情绪疲惫%去人性化和个人成就感降低

三个维度对导游进行聚类分析!聚类结果显示目

前导游呈现$轻度倦怠,$一般倦怠, $中等倦怠,

$重度倦怠, $严重倦怠,五种状态" 研究结果显

示目前福州导游的职业倦怠水平低于中间值!职

业倦怠状况还不是十分严重!但仍需要引起旅游

企业和社会的足够重视和关心"

!)不同性别的导游的职业倦怠存在明显差异

研究表明!男性导游比女性导游的职业倦怠

程度要高!究其原因!可能与我国传统文化对性别

角色的社会期待有关" 从传统观念看!男性应以

事业为重!被视为家庭的经济支柱!人们偏向于用

工作成就及收入来衡量男性的成功和价值" 物质

经济方面的需求使得男性比女性有更大的工作压

力!从而更易产生职业倦怠" 与男性导游相比!女

性导游遇到压力时更容易得到宣泄!其柔性特征

在带团过程中也更容易得到游客的谅解和支持"

F)不同年龄的导游的职业倦怠存在一定差异

研究发现!F# oFK 岁年龄段的导游不论在情

绪疲惫%去人性化还是个人成就感降低方面的职

业倦怠都是最低的" 此年龄段的导游正进入其职

业生涯迅速发展的阶段!或是受到公司重视!成为

导游队伍的中坚力量!或是逐渐转入旅行社从事

计调%行政管理工作" 丰富的工作经验加上个人

的迅速发展和提升!使此年龄段的导游不管是在

对工作情绪的调整%对导游工作认识%人际关系的

相处上!还是个人工作成就感上都明显优于其他

年龄段"

而 F% oMK 岁年龄段的导游职业倦怠的程度

!K

重庆工商大学学报!社会科学版"CCCCCCCCCCCCCCC第 !$ 卷



最为严重" 此年龄段正出于青年和中年的交替阶

段!在经历了前阶段的个人事业的迅猛发展后往

往在此阶段会遭遇长时间的发展停滞!开始缺乏

奋斗目标!缺少内驱力" 同时!随着年龄的增大身

体条件开始下降!对高强度的导游工作易产生疲

倦心理" 另外!随着下一代的出现!此年龄段的导

游家庭经济和精神负担也是最重的!来自家庭的

压力易使其对导游工作产生负面情绪"

!% oF" 岁年龄段的导游的情绪疲惫较为严

重!去人性化方面仅次于 F% oMK 年龄段" 此年龄

段的导游已经从事导游工作一定时间!不再有刚

进入导游行业时的新鲜和彷徨!了解并已经适应

导游工作" 但由于从事导游工作时间较长!工作

态度不像早期工作时那么积极!对服务或接触的

对象越发没耐心" 此年龄段的导游开始面临来自

家庭和工作的多方压力!工作之初的满足感不断

消退!挫折感进一步增强!离职或者转行等念头开

始出现!因此出现对工作对象和环境的冷漠%忽视

的态度!行为上开始刻意在自身和工作对象之间

保持距离!个人发展出现停滞"

"二$缓解导游职业倦怠的建议

导游要掌握自我调试的方法!通过明确的自

我角色定位%降低对团队的期望值以及自我心理

暗示等达到缓解职业倦怠的目的!同时充分利用

社会支持!通过与亲人%同学%朋友分享工作体验

等方式主动疏泄工作压力"

旅游企业要帮助导游完善其职业生涯规划!

为导游搭建职业发展平台" 比如在职业发展上!

可以基本遵循地接导游***全陪导游***出境领

队或计调***管理职务这一过程展开" 另外加强

导游培训!不仅侧重导游技能的提高!同时注重有

关职业道德%职业心态%抗挫折能力和职业态度方

面的培训!提升导游适应工作的能力!降低其因工

作不胜任产生的压力"

政府管理部门要完善相关导游法律法规制

度!规范旅游市场!防止恶性竞争!从根源上杜绝

导游带团压力!切实保护导游职业权益!缓解其职

业倦怠"
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