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　　摘　要：拥有较高综合职业能力的员工，是人力资本时代酒店提高整体竞争力的核心因素。通过

文献研究、行为事件访谈等方法，编制了调查问卷并对五家星级酒店进行问卷调查，利用 ＳＰＳＳ１７．０

统计软件对调查结果进行分析，构建了酒店行业员工职业能力模型，具体包含：工作情感、自我发展能

力、服务技能、个性特征、工作态度共五个维度２０项职业能力，并探讨了职业能力模型在酒店员工招

聘选拔、绩效考核、员工培训等方面的应用，为酒店人力资源管理工作提供借鉴和参考作用。
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改革开放以来，我国酒店行业进入了快速发展时期。随着全球市场的不断开放，希尔顿、洲际等国际知名

酒店品牌入驻中国，国内酒店也在与国外同行接轨，特别是近十年，国内酒店在规模和设施等硬件方面已接近

国际水平。然而在酒店的经营管理和运行效率上，我国的酒店品牌却逊色很多，很重要的一个原因是国内酒

店缺少具有较高综合职业素质的员工，其从业人员无论从数量还是质量上都无法满足当前酒店业的需要。面

对激烈的市场竞争，拥有大量具备良好服务意识及服务技巧，具有较高职业能力素养的员工，是当前人力资本

竞争时代提高酒店整体竞争力的核心。

二十世纪末，职业能力理论的提出，逐渐受到社会各界的关注和认可，也为人力资源管理的各项工作提供

了新的思路和方法，在对相关的文献搜集和阅读中发现，社会各界、企业主体在对“职业能力”的重要性方面

有了一定的共识，然而对“职业能力”的内涵和结构却有着各种各样，甚至迥异的理解，笔者认为不同的行业

背景和领域，工作环境不同，岗位要求不同，从业人员的职业能力构成也应有所差异，因此本文在国内外关于

职业能力相关理论的基础上，结合酒店行业的特点与酒店员工岗位分析，针对酒店行业员工的岗位需求，尝试

构建酒店行业员工职业能力模型，以期对酒店的人力资源管理工作提供帮助和参考。

一、职业能力模型研究现状

２０世纪９０年代，Ｂｙｂｅｅ第一次设计了能力系统化描述的模型，并通过了 ＰＩＳＡ测试形成了较成熟的实施
模式和较高的信度，其构建能力水平的量表方法为人们广为借鉴，并在自然科学领域广泛应用［１］。美国心理
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学家麦克里兰（ＭｃＣｌｅｌｌａｎｄ）和他的科研组通过工作分析、访谈和问卷调查等方法，得出并验证了关于个人能

力素质的“冰山模型”，该模型认为一个人所拥有的知识和技能，具备的能力和特质决定了其能否胜任工作岗

位和工作过程的核心因素，后来其团队还归纳出作为管理人员应具备能力模型［２］。德国的梅尔腾斯提出了

教育关键能力模型，即专业能力、方法能力、社会能力和个人能力，并在教育领域广泛实施［３］。

国内学者在职业能力模型方面的研究，具有代表性的有：蒋乃平认为，职业能力构成包括两个部分：其一

是日常工作中的基本能力；其二是工作中所涉及的专业、方法、社会、实践等核心能力的综合［４］；吴晓义以“目

标”和“情境”为切入点，通过研究及论证指出职业能力包括：特定的职业能力、通用的职业能力和综合的职业

能力三种［５］；胡伟针对综合职业能力进行了研究，其结构包括两层：一是工作中所需要的专业能力；二是解决

问题的方法能力和社会能力等关键能力，统称为专业外能力［６］；徐有华将职业能力概括为：基本的职业素质、

职业核心能力和职业拓展能力［７］。江天仿基于工作岗位分工，分别对程序员、软件测试员、软件技术测试员、

技术型软件销售员等四类高职软件人才进行职业能力模型构建，其模型包括四类人才共同具有的一般职业能

力和不同岗位（群）的特殊职业能力［８］。张冬艳诠释了会计职业能力的内涵，并结合我国会计专业的就业形

势和前景分析，在企业调研的基础上，结合认知、个体、教育和环境四个因素。总结提出高职会计专业学生职

业能力应包括：职业价值观、基本能力、专业能力、关键能力［９］。刘颖等人从“大数据”理论，借助“银行储蓄”

运营模式，全面衡量辅导员综合实力，构建了“辅导员素质银行”的新模型，包括：事务管理能力、职业核心能

力、履职执行能力、总结研究能力、岗位特定能力［１０］。何萌以山东部分高校为调查对象，构建并论证了高校辅

导员的核心职业能力：一是思想政治教育能力，包括学习与科研能力、思政传播与引导能力、思政活动组织能

力、思政课程教学能力。二是学生发展指导能力，包括学习与学涯规划指导能力、职涯规划与就业指导能力、

心理咨询辅导能力、科技创新指导能力［１１］。

对职业能力相关文献研究发现，国外学者对职业能力相关研究较早，关于职业能力研究经历了由表及里，

由简单到复杂，从片面整合到不断扬弃的过程。研究者们从不同的研究领域和角度对职业能力结构进行了界

定，都有其合理性，而且已远远超出仅是“操作能力”的认识，考虑到了一般知识、技能和态度与具体的职位或

工作情景的结合。与国外相比，我国对职业能力的研究起步较晚，但目前职业能力研究已经在企业界和学术

界受到普遍重视，进入百家争鸣阶段。特别是２１世纪初教育部提出“综合职业能力”教育以来，我国学者在

国外研究成果的基础上对开始重视“职业能力”问题，并开始在各领域进行研究与实践。在众多成果中，笔者

也发现一些问题与不足，主要表现在：其一，职业能力特征指标抽象化、概念化。很多文献中在职业能力指标

的提炼归纳上，倾向于求全、面面俱到；在职业能力指标的定义上，过于抽象化和概念化，缺乏对职业能力特征

的具体行为描述，不利于区别其他行业职业能力特征指标。其二，职业能力研究范围较窄，研究领域尚需拓

展。目前关于职业能力的研究虽然已取得丰富成果，但多集中在中高管理层等通用职业能力模型上，在特定

行业与岗位职业能力研究上，也只涉及高校教师、辅导员、技术人员等职位。对于酒店行业员工职业能力模型

研究相对缺乏。

综上所述，对职业能力模型构成研究来看，其结构要素由单一趋向复杂，由关键能力要素的研究趋向于包

含知识、态度、情境等多维度的研究。笔者认为不同行业背景和领域，工作环境不同，岗位要求不同，工作人员

职业能力构成也有所差异。因此酒店行业员工职业能力模型构建不能在其他行业职业能力模型的基础上生

搬硬套，需结合酒店的特殊情况和员工岗位说明书，在借鉴前人研究成果的基础上，利用科学的方法建立酒店

行业员工职业能力模型。

二、职业能力指标的确定

科学合理地明确酒店员工职业能力指标是构建酒店行业员工职业能力模型的首要任务和基础工作。因
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此课题组在确定酒店行业员工职业

能力指标时，首先采用文献研究法

在中国知网搜索了３５１６篇国内外

关于职业能力理论相关文献资料。

经过对职业能力相关文献阅读整

理，总结出一些出现频次较高，且与

本文研究相关的职业能力指标 ９６

项。其次，课题组采用行为事件访

谈法，在福建晋江荣誉大酒店、杭州

开元鼎业大酒店、浙江嘉善君澜大

酒店、合肥皇冠假日大酒店、阜阳天

筑豪生大酒店等五家酒店进行访

谈。针对指标体系罗列出具体问

题，按照访谈流程并做好详细记录。

统计酒店员工各项职业能力指标出

现的频次，并结合各酒店员工岗位

说明书，对上一步骤整理的职业能

力指标进行丰富和修正，形成较完

整的酒店行业员工职业能力指标体

系。见表１。

三、调查问卷的设计、

　 发放与回收

表１　酒店行业员工职业能力指标体系

序号 职业能力指标 内容

１ 正直诚信 为人正直、可信，能够得到顾客和同事的信任感。

２ 乐于助人 乐于帮助别人，在帮助他人中获得满足。

３ 乐观态度 工作中表现积极，保持心态的乐观。

４ 适应能力 能适应各种工作环境，能吃苦、不抱怨。

５ 奉献精神 不计较个人付出，乐于承担工作任务。

６ 服从性 坚决按照企业的要求、流程工作。

７ 自信 自信，对自己有信心。

８ 认真负责 工作一丝不苟、态度认真、工作积极、有责任心。

９ 积极向上 工作踏实、认真，不断追求更高目标，丰富自身内涵。

１０ 业务技能 熟练掌握岗位相关的基本业务操作。

１１ 知识技能 掌握与岗位相关的业务知识，如：多种外语、风俗。

１２ 热情服务 服务热情，提供使顾客满意的各项服务。

１３ 服务导向 服务过程中提供导向，引导顾客并满足其消费需求。

１４ 遵守制度 遵守企业规章制度，按时上下班、按流程工作。

１５ 礼仪仪表 注意着装、礼仪等细节。

１６ 顾客至上观念 尽可能满足顾客需求，以顾客的需求为第一位的观念。

１７ 观察能力 服务过程中善于观察，敏锐地发现顾客需求。

１８ 应变能力 随机应变，根据实际情况采取适当的对策。

１９ 团队合作能力 能够较好地融入团体，与他人通力合作，拥有默契。

２０ 影响能力 一定程度上影响他人或组织，具有号召力。

２１ 控制能力 能够冷静处理事情，控制自己情绪，不影响正常工作。

２２ 计划能力 工作、生活有计划，时间安排合理、有规律。

２３ 人际关系 良好的人际关系。

２４ 平易近人 为人亲和，与顾客、同事容易相处。

２５ 学习能力 工作中善于观察、思考，自学能力强，不断提高自身素质。

２６ 语言表达能力 口齿清楚、思维敏捷，善于用语言表达自己的情感。

２７ 职业生涯规划 合理规划自己的人生，对职业生涯有清晰的认识。

在问卷设计方面，为使问卷具有较高的信度和效度，本课题组邀请了酒店管理专业教授２名和酒店人力

资源部经理３名共同组成专家小组。结合文献资料研究和行为事件访谈结果，对酒店行业员工的职业能力指

标体系进行专家小组座谈，充分讨论各个职业能力指标的名称和具体内容，尽可能地使各项指标表达更准确、

更通俗易懂，并在此基础上形成《酒店行业员工职业能力初始问卷》。为了检验初始问卷的科学性和合理性，

２０１４年９月课题组在常州开元大酒店进行了预测，其目的是测量问卷指标表述的准确性。根据统计结果显
示，问卷信度系数Ｃｒｏｎｂａｃｈ’Ｓα值为０．９０７，表明问卷信度较高，且被调查者对问卷指标的表述基本没有误解

或理解偏差。最后课题组对调查问卷的结构和指标描述再进行了完善，最终确定《酒店行业员工职业能力调

查问卷》。

调查问卷的第一部分主要是调查员工的人口统计变量，包括性别、年龄、学历、专业、工作年限等基本信

息；第二部分酒店行业员工职业能力指标重要性程度调查，结合行为事件访谈的行为描述，将普通员工职业能

力每一个指标用一个描述性句子表达出来，采用李克特（ＬＩＫＥＲＴ）五点等级量表，按照“非常重要”至“极不重

要”的５个等级，分别赋值５、４、３、２、１，形成调查问卷，要求被调查者根据职业能力指标描述的情况以及自己
对岗位的理解，评价问卷中各项指标的重要性。

２０１４年１０月至２０１５年３月，课题组对上述五家星级酒店的员工进行正式问卷调查。本次调查共发放

１２００份问卷，主要针对一线服务员和酒店管理人员分别发放问卷１０００份和２００份，共回收问卷１０９６份，有
效问卷１００８份，有效回收率８４％。对于有效问卷的评判标准：课题组将调查问卷进行统计整理后，将一份问
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卷

中有２道以上选项没有作答，或一些明显是敷衍做出

回答，比如整张问卷全部选择同一数字答案；再如整

张问卷答案成一定规律数字答案（如４、５、４、５、４、５、４、

５……），这样的明显没有认真思考、敷衍作答的，均视

为废卷剔除。另外在调查中，部分受访者人口统计信

息没有填写完整，根据一般的调查问卷质量衡量标

准，调查问卷的主体部分回答完整，仅余受访者个人

信息部分没有回答的问卷可以视为有效问卷，但是本

次调查目的是了解员工对各项指标的重视程度，所以

对于人口统计变量缺失的问卷，也不作为有效问卷统

计。本次调查样本的情况见表２。

四、调查问卷检验与统计

表２　问卷调查样本统计（Ｎ＝１００８）

类别 选项 人数 比例

性别
男 ４３８ ４３．５％
女 ５７０ ５６．５％

年龄

２０以下 １９８ １９．６％
２１－２５ ４１４ ４１．１％
２６－３０ ２８８ ２８．６％
３１－３５ ３６ ３．６％
３５以上 ７２ ７．２％

学历

高中／中职／中专 ３９６ ３９．３％
大专 ４５０ ４４．６％
本科 １３８ １３．７％

硕士及以上 ２４ ２．４％

酒店行业工作时间

１年以下 ３７２ ３６．９％
１年－２年 ４２６ ４２．３％
２年－３年 １０８ １０．７％
３年以上 １０２ １０．１％

（一）问卷信度和效度检验

问卷信度即问卷的可靠性，是判断问卷测量结果是否真实可靠的一个标准。目前最常用信度系数是克朗

巴哈系数Ｃｒｏｎｂａｃｈ’Ｓα，这个指标系数准确地反映了被测项目的一致性程度和内部结构的良好性。在心理测

量学领域，如信度系数Ｃｒｏｎｂａｃｈ’Ｓα在０．８以上，则表明该调查问卷的内在一致性完全可以接受；如信度系

数Ｃｒｏｎｂａｃｈ’Ｓα在０．７０以上，则表明可以接受的信度值。

　　 通过ＳＰＳＳ１７．０对问卷２７项职业能力指标样本

进行信度检验，信度系数 Ｃｒｏｎｂａｃｈ’Ｓα０．９３１，说明问

卷的各个项目基本无须调整，问卷具有良好的一致

性，问卷信度较高。见表３。

表３　可靠性统计量

Ｃｒｏｎｂａｃｈ＇ｓＡｌｐｈａ 项数

０．９３１ ２７

　　 问卷效度又称有效性，调查问卷的效度指所用工具能够正确测量出调查问题的程度。本文调查问卷是

在大量阅读文献资料和行为事件访谈的基础上编制而成，并多次进行相关专家小组座谈，对问卷的每个选项

逐个审定和修改，为保证被调查者对问卷选项措辞的正确理解，在问卷发放前常州开元酒店进行了预测，确保

问卷指标在内容和表达上尽可能减少歧义，然后经过再次修改才正式发放，从而保证了问卷的内容效度较高。

随后课题组又在其他酒店对酒店员工职业能力模型进行验证，虽然五个公因子顺序与本次调查不一样，但是

每个公因子的指标内容一致，从而验证了酒店行业员工职业能力模型。

（二）统计结果分析

本文使用 ＳＰＳＳ１７．０对１００８份有效问卷进行因

子分析。首先要验证酒店行业员工职业能力指标数

据是否适合做因子分析，因此对数据进行了巴特利特

球形检验和ＫＭＯ测度检验。结果见表４。

表４　ＫＭＯ和Ｂａｒｔｌｅｔｔ的检验

取样足够度的 Ｋａｉｓｅｒ－Ｍｅｙｅｒ－Ｏｌｋｉｎ度量。 ０．７５４
近似卡方 １２７８．７７０

Ｂａｒｔｌｅｔｔ的球形度检验 ｄｆ ３５１
Ｓｉｇ． ０．０００

　　 一般ＫＭＯ值在０．７以上就适合做因子分析，对问卷中２７个选项目进行因子分析，ＫＭＯ和 Ｂａｒｔｌｅｔｔ球形

检验系数结果表明：调查数据的适当性系数表明该问卷各个选项间所示信息的重叠程度不高，其 ＫＭＯ的指

标为０．７５４，适合做因子分析。再Ｂａｒｔｌｅｔｔ球形检验卡方值为１２７８．７７０，显著性ｐ＜０．０００，表明问卷各变量间

的独立性假设不成立，故两个关键指标都说明数据可以进行因子分析。
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通过对数据进行因子分析，运用主成分分析法对测试数据进行解析，提取特征值大于１，并保留因子负荷

水平在０．５以上的因子，如表５所示，对２７项职业能力指标做因子分析，得到特征值大于１的公因子７个，累

计方差贡献率（即累计解释总编异量）为７２．１７７％，反映了原变量的大部分信息。

表５　解释的总方差

成分
初始特征值 提取平方和载入 旋转平方和载入

合计 方差的 ％ 累积％ 合计 方差的 ％ 累积％ 合计 方差的 ％ 累积％
１ １０．０７０ ３７．２９７ ３７．２９７ １０．０７０ ３７．２９７ ３７．２９７ ３．１７７ １１．７６５ １１．７６５
２ ２．３２４ ８．６０６ ４５．９０３ ２．３２４ ８．６０６ ４５．９０３ ３．１３６ １１．６１４ ２３．３７９
３ １．７７６ ６．５７９ ５２．４８２ １．７７６ ６．５７９ ５２．４８２ ２．９００ １０．７４０ ３４．１１８
４ １．５９７ ５．９１５ ５８．３９７ １．５９７ ５．９１５ ５８．３９７ ２．８６８ １０．６２４ ４４．７４２
５ １．３１５ ４．８７２ ６３．２６９ １．３１５ ４．８７２ ６３．２６９ ２．８２６ １０．４６８ ５５．２１０
６ １．２６１ ４．６７０ ６７．９３９ １．２６１ ４．６７０ ６７．９３９ ２．７０４ １０．０１４ ６５．２２４
７ １．１４４ ４．２３７ ７２．１７７ １．１４４ ４．２３７ ７２．１７７ １．８７７ ６．９５２ ７２．１７７

　　在旋转成分矩阵中，将公共因子在原始变

量上的因子载荷系数大于０．５的保留，另一方

面根据其他学者的统计研究经验，公因子包含

３个项目以下，其因子层面无法测量出所代表

的层面特征，依照此条件，对以上结果进行修

表６　ＫＭＯ和 Ｂａｒｔｌｅｔｔ的检验

取样足够度的 Ｋａｉｓｅｒ－Ｍｅｙｅｒ－Ｏｌｋｉｎ度量 ０．７８８
近似卡方 ７９８．２４７

Ｂａｒｔｌｅｔｔ的球形度检验 ｄｆ １９０
Ｓｉｇ． ０．０００

正，删除一些不合理的项目。经过两次旋转，共删除ｑ１、ｑ４、ｑ７、ｑ１１、ｑ１２、ｑ１５、ｑ１６七项职业能力指标，然后再

对删除、修订后的２０项职业能力指标进行公因子提取。从表６可见，修订后的２０项职业能力指标样本适当

性系数ＫＭＯ的指标为０．７８８，Ｂａｒｔｌｅｔｔ球形检验卡方值为７９８．２４７，显著性ｐ＜０．０００，结果表明剩余２０项指标

数据仍适合进行因子分析。按主成分分析法进行公因子提取，得到特征值大于１的公共因子５个，累计方差

贡献率（即累计解释总变异量）为６９．６３６％。见表７。

表７　解释的总方差

成分
初始特征值 提取平方和载入 旋转平方和载入

合计 方差的 累积 合计 方差的 累积 合计 方差的 累积

１ ７．８２９ ３９．１４６ ３９．１４６ ７．８２９ ３９．１４６ ３９．１４６ ３．２７９ １６．３９４ １６．３９４
２ ２．０２９ １０．１４５ ４９．２９１ ２．０２９ １０．１４５ ４９．２９１ ２．９６４ １４．８２０ ３１．２１４
３ １．５３８ ７．６９０ ５６．９８１ １．５３８ ７．６９０ ５６．９８１ ２．９３６ １４．６８２ ４５．８９６
４ １．４１１ ７．０５４ ６４．０３５ １．４１１ ７．０５４ ６４．０３５ ２．４１２ １２．０５８ ５７．９５４
５ １．１２０ ５．６０２ ６９．６３６ １．１２０ ５．６０２ ６９．６３６ ２．３３６ １１．６８２ ６９．６３６

　　从下页表８可以看出，在经过两次旋转后，分别删掉因子ｑ４、ｑ７、和 ｑ１、ｑ１２、ｑ１６、ｑ１１、ｑ１５这些未能很好

表现其所在因子层面特征的选项后，因子结构十分清晰地呈现出５个公因子，２０个指标选项归属到了５个公

因子上，而且这５个公因子的项目分布比较均匀。公因子１包含了４个指标选项：ｑ１３、ｑ１４、ｑ１９、ｑ２３；公因子２

包含了５个指标选项：ｑ１８、ｑ２０、ｑ２１、ｑ２２、ｑ２７；公因子３包含了４个指标选项：ｑ１０、ｑ１７、ｑ２５、ｑ２６；公因子４包

含了４个选项：ｑ２、ｑ３、ｑ９、ｑ２４；公因子５包含了３个选项：ｑ５、ｑ６、ｑ８。从统计结果看来，项目的分布比较合理。

五、模型构建结果

根据因子分析结果，对酒店行业员工的职业能力指标进行分类并命名：第一个公因子包含了４个职业能

力指标选项：服务导向、遵守制度、团队合作、人际关系，解释的变异量为１６３９４％。其中服务导向要求员工
４０１
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对顾客服务投入更多热情；团队合作、人际关系要求对所处部门或团队，以及与本职工作发生关系的所有人真

情相处；遵守制度则需要对工作严谨负责，这些

指标都体现了员工在工作过程中需要一定的情

感付出，因此将此公因子命名为“工作情感”。

第二个公因子包含了５个职业能力指标选项：

应变能力、影响能力、控制能力、计划能力、职业

生涯规划，解释变异量为１４８２０％。这些指标

是酒店员工胜任岗位工作潜在的一些能力，是

提供优质服务不可或缺的能力条件，也是员工

自身所要培养和发展的能力，因此将此公因子

命名为“自我发展能力”。第三个公因子包含了

４个职业能力指标选项：业务技能、观察能力、

学习能力、语言表达能力，解释的变异量为

１４６８２％。包括提供满意服务必备的业务知识

技能；提供满意服务还必须洞察顾客需求的敏

锐观察能力；与顾客交流善于表达服务热情的

语言表达能力；不断提高服务质量，为提高自身

素质而努力学习的能力。这些指标都是员工过

程中，为了提供满意服务所必须具备的技能，因

此将此公因子命名为“服务技能”。第四个公因

表８　旋转成分矩阵

题号 职业能力指标
成分

１ ２ ３ ４ ５
ｑ１３ 服务导向 ０．７２５
ｑ１４ 遵守制度 ０．６１７
ｑ１９ 团队合作 ０．７５４
ｑ２３ 人际关系 ０．８０９
ｑ１８ 应变能力 ０．７４５
ｑ２０ 影响力 ０．８７９
ｑ２１ 控制力 ０．５５６
ｑ２２ 计划能力 ０．６３４
ｑ２７ 职业生涯规划 ０．７２５
ｑ１０ 业务技能 ０．７１０
ｑ１７ 观察力 ０．５０７
ｑ２５ 学习能力 ０．８０７
ｑ２６ 语言表达能力 ０．６１０
ｑ２ 乐于助人 ０．７８５
ｑ３ 乐观态度 ０．６３７
ｑ９ 积极向上 ０．７１７
ｑ２４ 平易近人 ０．５１４
ｑ５ 奉献精神 ０．７７１
ｑ６ 服从性 ０．７３７
ｑ８ 认真负责 ０．７１４

子包含了４个职业能力指标选项：乐于助人、乐观态度、积极向上、平易近人，解释的变异量为１２．０５８％。工

作中要乐于帮助同事与顾客；工作要积极，态度要乐观；要积极进取，有事业心；与人相处要和蔼，有亲和力。

这些指标都反映了员工在工作中所反应的性格特点，因此将此公因子命名为“个性特征”。第五个公因子包含

了３个职业能力指标选项：奉献精神、服从指挥、认真负责，解释的变异量为１１．６８２％。工作中不计个人得

失，勇于承担工作，乐于奉献；坚决服从命令听指挥；工作认真负责，有责任心。这些指标都反映了员工对待工

作的态度，因此将此公因子命名为“工作态度”。

六、模型描述分析

利用ＳＰＳＳ１７．０对酒店行业员工职业能力模型进行描述性分析，发现酒店行业员工的总体职业能力水平

均值为 ４．０５０６，其五个维度均值由高到低分别为：工作情感（４．２２１９）、工作态度（４．１８７５）、个性特征

（４．０４３８）、服务技能（３．９５６２）、自我发展能力（３．９１２５）。进一步观察五个维度中的描述性统计量，工作情

感和工作态度均高于总体职业能力水平均值，说明这

两个维度中的指标较容易达到。剩余三个维度均值

都小于总体职业能力水平，特别是自我发展能力均值

为３．９１２５，其包含的应变能力、影响能力、控制能力、

计划能力、职业生涯规划等指标，需要员工在整个职

业生涯中不断积累和摸索中逐渐形成的能力，因此该

维度能力指标最难达到，均值水平也最低。见表９。

表９　各维度描述性统计量

均值 标准差 方差

总体职业能力水平 ４．０５０６ ０．４９７８１ ０．２４８
工作情感 ４．２２１９ ０．５１７９７ ０．２６８

自我发展能力 ３．９１２５ ０．６２４８８ ０．３９０
服务技能 ３．９５６２ ０．６６６１０ ０．４４４
个性特征 ４．０４３８ ０．５２９６３ ０．２８１
工作态度 ４．１８７５ ０．５９７１７ ０．３５７
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表１０　相关性

总体职业能力水平 工作情感 自我发展能力 服务技能 个性特征 工作态度

总体职业能力水平
Ｐｅａｒｓｏｎ相关性 １ ０．８６６ ０．８８７ ０．９０８ ０．８１０ ０．７０１

显著性（双侧） ０．０００ ０．０００ ０．０００ ０．０００ ０．０００

工作情感
Ｐｅａｒｓｏｎ相关性 ０．８６６ １ ０．７４３ ０．７５１ ０．６０８ ０．５２４

显著性（双侧） ０．０００ ０．０００ ０．０００ ０．０００ ０．０００

自我发展能力
Ｐｅａｒｓｏｎ相关性 ０．８８７ ０．７４３ １ ０．７６６ ０．５９２ ０．４８６

显著性（双侧） ０．０００ ０．０００ ０．０００ ０．０００ ０．０００

服务技能
Ｐｅａｒｓｏｎ相关性 ０．９０８ ０．７５１ ０．７６６ １ ０．６９５ ０．５３１

显著性（双侧） ０．０００ ０．０００ ０．０００ ０．０００ ０．０００

个性特征
Ｐｅａｒｓｏｎ相关性 ０．８１０ ０．６０８ ０．５９２ ０．６９５ １ ０．５５３

显著性（双侧） ０．０００ ０．０００ ０．０００ ０．０００ ０．０００

工作态度
Ｐｅａｒｓｏｎ相关性 ０．７０１ ０．５２４ ０．４８６ ０．５３１ ０．５５３ １
显著性（双侧） ０．０００ ０．０００ ０．０００ ０．０００ ０．０００

　　 注：表示在０．０１水平（双侧）上显著相关。

采用相关分析探讨酒店行业员工职业能力总体水平与其五个维度之间联系的强度，由表１０可以看出员

工总体职业能力水平与其五个维度之间的显著值均为０．０００＜０．０５，表明员工总体职业能力水平与其五个维

度之间存在极显著的正相关关系。在五个维度中服务技能相关系数最高为０．９０８，说明员工的服务技能高低

最能反映其总体职业能力水平。见表１０。

　　 确定酒店行业员工总体职业能力水平与各维度

之间存在相关关系后，本文利用回归分析进一步研究

其因果关系。首先将员工职业能力水平作为因变量，

将工作情感、工作态度、个性特征、服务技能、自我发

展能力作为自变量，检验五个维度对总体职业能力水

平的影响程度。由回归分析输出表１１可看出该模型

解释了总体职业能力水平１００％的变异。由表１２可

以看出酒店员工总体职业能力水平非标准化常量系

数为５．６３０，且五个因子与总体水平的非标准化权重

系数为：０．２００、０．２５０、０．２００、０．２００、０．１５０，故得出酒

店行业员工职业能力水平模型回归方程：Ｆ＝５．６３０＋

０．２００Ａ＋０．２５０Ｂ＋０．２００Ｃ＋０．２００Ｄ＋０．１５０Ｅ。

（Ｆ为酒店员工总体职业能力水平；Ａ工作情感；Ｂ自

我发展能力；Ｃ服务技能；Ｄ个性特征；Ｅ工作态度）。

表１１　模型汇总

模型 Ｒ Ｒ２ 调整 Ｒ２ 标准估计的误差

１ １．０００ａ １．０００ １．０００ ０．０００００

　　注：预测变量：（基数值），工作态度，自我发展能力，个

性特征，工作情感，服务技能。

表１２　系数

模型
非标准化系数 标准系数

Ｂ 标准误差 试用版

（基数值） ５．６３０ ０．０００
工作情感 ０．２００ ０．０００ ０．２０８

自我发展能力 ０．２５０ ０．０００ ０．３１４
１ 服务技能 ０．２００ ０．０００ ０．２６８

个性特征 ０．２００ ０．０００ ０．２１３
工作态度 ０．１５０ ０．０００ ０．１８０

　　注：因变量：总体职业能力水平。

七、模型的应用

酒店行业员工职业能力模型的构建，目的就是为了更好地发挥其在酒店人力资源管理方面的作用，从而

为酒店人力资源管理工作提供一个参考的标准和执行人力资源管理的工具。

（一）基于模型的员工招聘与选拔

课题组在对酒店的走访和调查中了解到，多数酒店招聘者对招聘岗位了解不深，在员工招聘时通常只注

重应聘者的学历和工作经历，而忽视了员工职业能力具体指标要求。再加上当前酒店行业员工短缺的行业背

景，因此酒店在员工招聘的时候，通常是只要符合基本条件便草率聘用，整个招聘过程依据简单、选拔手段落
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后。由于没有统一、科学的招聘标准，其结果往往是招聘的员工很难符合酒店岗位的需求，少数能够满足岗位

条件的员工，也很难长时间坚持工作，这也是酒店行业员工流动性较大的主要原因之一。

基于职业能力模型的员工招聘与选拔作为一种新的人才选拔机制，能很好地弥补这些不足。在酒店员工

招聘选拔的过程中，职业能力模型主要起到了评价标准的作用。模型所归纳的职业能力指标是可以度量的，

招聘酒店企业基于模型指标设计职位申请表，根据招聘岗位要求的职业能力指标设计若干问题，招聘者可依

据应聘者回答问题的内容进行评级，最后将各个问题评级得分相加并进行排序，初步选拔一定数量的应聘者

进入面试。面试阶段也可以根据模型确定测评要素，并对各要素评分标准结构化，根据每一测评要素的谈话

题目，给出参考答案，供评委评分时参考。基于职业能力模型的整个招聘选拔过程中多项量化评价标准，为酒

店招聘合适员工提供了保证。

（二）基于模型的员工绩效考核

在对酒店行业员工绩效考核工作的调查中发现，每个酒店都有自己的一套考核方案，其共性都是依据岗

位说明书来开展绩效评估，在考核内容上过于注重以结果的形式呈现员工的业绩水平，而对员工潜在的素质

和综合职业情况的考察是相对缺乏的。这种重绩效结果轻员工能力素质的考核，会使酒店员工为了获得好的

绩效结果而做出一些不利于企业长期发展的短期行为，而且还会让员工对绩效考核产生消极甚至抵触情绪。

基于职业能力模型的绩效考核主要以能力为导向，关注的是绩效的取得的过程而不是绩效表现的结果，

强调员工的发展和能力的提升。在员工考核的过程中，将职业能力指标纳入评估体系中，考核酒店员工完成

工作情况和怎么样完成工作的过程，为酒店员工绩效考核提供了客观可行的标准，可以准确地衡量员工在实

际工作中的绩效结果和绩效行为。从本质上分析，基于酒店行业职业能力模型的绩效评估最大的优点是职业

能力模型代替了原来的工作分析结果，使得评估更加注重员工的能力和工作表现，而不再仅仅关注工作职责

的履行和业绩。

（三）基于模型的员工培训

酒店行业无论企业大小，都会对员工做一些简单的培训，但是其培训任务、方法和内容不够明确。一般情

况下，酒店只让员工简单填写一些需求调查表，作为培训需求调查的依据，其调查结果只反映员工个人的需求

倾向，这与企业的需求仍有较大差距。其次由于酒店行业员工流动性较大，很多酒店企业对员工培训缺乏热

情和积极性，致使员工培训内容缺乏针对性，培训成效不大。在前文调查描述中：员工是否参加培训的酒店员

工在总体胜任力水平上不存在显著性差异，这一结果也说明目前酒店的培训只注重形式，而忽视了效果。

基于职业能力模型的员工培训是依照员工职业能力模型的指标要求，将员工培训置于“个人－岗位 －组

织”匹配的框架中，对员工岗位所需要的关键能力进行培训。培训过程根据酒店员工当前职业能力水平与模

型指标的差距，确定员工提高工作绩效的关键内容，再通过设计特定的培训项目来培养这些能力，使得培养内

容更具有针对性和个性化，使员工获得更强的岗位能力和更好的工作绩效，确保培训的有效性。基于能力模

型的员工培训，强调了优秀员工的关键能力特征，既符合酒店员工个人发展的目标，又与酒店企业的发展战略

相一致。

综上所述，本文通过初始问卷和正式问卷对酒店行业员工职业能力模型进行了构建和验证，最终得出酒

店行业员工职业能力模型包括五个维度２０项职业能力指标。其中工作情感包括：服务导向、遵守制度、团队

合作、人际关系；自我发展能力包括：应变能力、影响能力、控制能力、计划能力、职业生涯规划；服务技能包括：

业务技能、观察能力、学习能力、语言表达能力；个性特征包括：乐于助人、乐观态度、积极向上、平易近人；工作

态度包括：奉献精神、服从指挥、认真负责。进一步通过相关分析得出酒店行业员工总体职业能力水平与其五

个维度之间存在极显著的正相关关系，通过回归分析探索酒店行业员工总体职业能力水平与其五个维度之间

因果关系，并得出酒店行业员工职业能力回归方程。最后简单阐述了酒店行业员工职业能力模型在酒店人力
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资源工作中员工招聘与选拔、员工绩效考核与员工培训等方面的应用，为提高酒店人力资源管理工作效率，增

强员工整体职业能力提供借鉴和参考作用。
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