
接待业服务是员工在与顾客高度接触中实现着
体验性精神产品的生产与消费过程袁 因此员工的工
作态度尧心理资本尧服务理念不仅影响到服务质量袁
而且影响到顾客对产品的体验与感知袁 进而影响顾
客的满意度遥所以员工满意度渊EJS冤和员工所提供服
务的质量密切相关遥 然而目前我国接待业员工满意
度不高渊张明袁2004冤袁有必要对此问题进行研究遥
一尧接待业员工满意度测量模型构建

1援模型变量设计

最早研究员工满意度的 Hoppock认为影响 EJS的因
素包括疲劳尧工作单调尧工作条件和领导方式等遥 我
国学者俞文钊渊1996冤认为影响 EJS的因素有院个人
因素尧领导因素尧工作特性尧工作条件等遥借鉴已有研
究袁我们认为影响 EJS的前置因素有院企业形象尧工
作回报尧工作内容与环境尧个人发展前景尧员工期望袁
它们之间的关系见图 1遥

2.模型标识变量及测量问题设计
以上描述了 6个潜在变量渊latent variable冤的内

涵及相互关系袁但潜在变量无法直接测量袁需要用标
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图 1 接待业员工满意度变量关系图

识变量渊observed variable冤来衡量遥 本研究潜在变量
与标识变量设计如下院

渊1冤企业形象 孜1渊标识变量为院淤企业的社会影
响程度 x1曰于企业在员工心目中的地位 x2曰盂企业的
社会形象 x3冤遥

渊2冤员工满意度 浊1渊淤员工对工作本身的满意度
y1曰于员工对企业经营的满意度 y2曰盂员工对社会评
价满意度 y3冤遥

渊3冤工作回报 浊2渊淤实际收入 y4曰于各种福利 y5曰

盂精神回报 y6冤遥
渊4冤工作内容与环境 浊3渊淤工作的重要性与挑战

性 y7曰于工作稳定性与安全性 y8曰盂与上级相处 y9曰
榆与同事合作 y10冤遥

渊5冤个人发展前景 浊4渊淤企业发展前景 y11曰于职
务晋升与接受培训机会 y12冤遥

渊6冤员工忠诚度 浊5渊淤在本企业留任的可能性
y13曰于企业工作自豪感 y14冤遥

渊7冤员工期望 浊6渊淤对物质回报的期望 y15曰于对
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精神回报的期望 y16冤遥 根据以上分析设计问卷调查
表袁在重庆市 12家酒店随机进行袁共发放问卷 700
份袁回收有效卷 545份袁回收率 80%遥最后袁采用软件
SPSS12.0和 LESREL8.70对数据进行分析遥 根据结
构方程模型对员工满意度指数进行测量和评价遥
二尧结构方程模型在员工满意度指数

测量中的应用

1.员工满意度的结构模型
结构方程模型渊SEM冤是呈现客观状态袁检验变

项之间假设关系的一种统计数学模型遥 它分为两部
分院结构模型与测量模型遥结构模型是表示潜在变量
间关系的方程式曰 测量模型是表示潜在变量与标识
变量之间关系的方程式遥 员工满意度的结构模型可
以表示为

E咱浊1浊袁孜暂越B浊+祝孜+灼渊灼是测量误差袁E咱灼暂越0冤
其中袁浊为内生潜在变量袁灼为外生潜在变量袁注

为内生潜在变量间相关系数矩阵袁祝为外生变量对
内生变量影响系数的矩阵遥 本研究的具体结构模型
如下
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其中袁茁12是第二个潜在变量 浊2渊工作回报冤对第

一个潜在变量 浊1渊员工满意度冤的影响系数袁系数越
大袁影响程度越大遥 酌11是第一个外生潜在变量 孜1渊企
业形象冤对第一个内生潜在变量 浊1 的影响袁其余系
数以此类推遥 0表示相应的潜变量之间没有相关遥

2援员工满意度的测量模型
测量模型分为两种院一种是外生变量 孜的测量曰

另一种是内生变量 浊的测量袁 分别是院x=姿x孜+啄曰y=
姿y浊+着渊E[啄]=E咱着暂越0冤遥 其中袁x表示外生标识变量向
量组合袁 本研究只有 3个曰姿x为外生变量负载矩阵曰
姿y为内生变量负载矩阵曰啄尧着分别是外生和内生标
识变量的测量误差遥具体到本研究袁结合以上变量建
构袁就有以下两个矩阵
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其中袁姿x11为外生潜在变量对它的第一个标识变
量 x1的影响系数袁系数越在影响越大遥
其中袁姿y11为第一个内生潜在变量对它第一个标

识变量的影响系数曰姿y12为第二个潜在变量对它的第

一个标识变量渊y4冤的影响系数遥 以此类推遥 0表示无
影响
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3.模型求解与解释
使用 LISREL8.70软件对 2.1和 2.2小节的模型

进行运算袁参数估计为极大似然估计法渊ML冤袁得到
对应解遥 首先是结构变量之关系解
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对员工满意度渊浊1冤影响的因素中袁工作回报渊浊2冤

的影响系数最大渊茁12=5.91冤袁其次是工作内容与环境
渊茁14=4.81冤袁它们的 T检验值为 2.32和 2.11袁是显著
的遥这说明袁员工是否满意主要源于收入的高低和工
作内容环境的优劣遥 员工期望对员工满意度的影响
为负渊茁16=-0.13冤袁也说是员工的期望越高袁其满意度
越低遥 在对员工忠诚度渊浊5冤的影响因素中袁工作回报
的影响系数最大渊茁52=38.01冤袁其次是个人在企业的
发展前景遥在外生变量对内生变量的影响中袁企业形
象 渊孜1冤 对员工忠诚度 浊5的影响最大袁 影响系数为
0.38袁对员工期望的影响系数渊0.21冤不显著袁这说明
员工虽看重企业外在形象袁但不过分依赖它遥
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结构变量与标识变量之关系解分别是
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姿y11=1.00曰姿y21越1.31曰姿y31越0.90
姿y12越1.00曰姿y22越1.28曰姿y12越1.13
姿y13越1.00曰姿y23越0.99曰姿y33越1.60曰姿y43越1.32
姿y14越1.00曰姿y24越0.69
姿y15越1.00曰姿y25越1.29
姿y16越1.00曰姿y26越1.95
LISREL软件给出了模型主要检验指标院GFI渊拟

合优度冤=0.952 7渊大于 0.9冤曰AGFI渊调整后的拟合优
度冤=0.905 5渊大于 0.9冤曰RMSR渊均方根残差冤=0.041
渊小于 0.05冤袁说明模型可以通过整体检验遥 另外袁以
上所有系数 姿x和 姿y的 T检验值都大于 2 渊最大值
16.44袁最小值 4.61冤袁是显著的袁说明标识变量设计
合理袁能真实反映潜在变量的本质属性遥
三尧我国接待业员工满意度指数测量

员工满意度由三个标识变量组成(y1-y3)袁以上求
出了它们的负荷系数(未标准化)袁再由它们间的回归
方程可以得到院浊1=0.348y1+0.256y2+0.387y3+0.11遥 也
就是员工满意度可表示为 3 个标识变量的线性组
合袁标识变量前面的标准化系数就是权重遥有了以上
的数据袁 我们采用百分制表示员工工作满意度指数
ESI渊它是一个介于 0耀100之间的数值冤

ESI= E[ES]-Min[ES]Max[ES]-Min[ES] 伊100
E[.]尧Min[.]和 Max[.]代表员工满意度的平均值尧

最大值和最小值遥 其中最大值和最小值也可由员工
满意度的标识变量来表示袁即

Min[ES]=
n

j = 1
移姿iMin[xi]曰Max[ES]=

n

j = 1
移姿iMax[xi]

其中袁xi 是员工满意度的标识变量曰姿i 表示权
重曰n代表标识变量的数目遥 在本文中袁标识变量的
刻度为 1耀10袁 员工满意度的标识变量数目为 3袁因
此袁员工满意度指数也可表示为

ESI=
3

i = 1
移姿ix-

3

i = 1
移姿i

9
3

i = 1
移姿i

伊100曰

ESI=渊0.348伊5.86+0.256伊6.16+0.387伊5.91-1冤衣9
伊100=53

总体而言袁接待业员工满意度指数较低遥从回归
方程可以看出袁 员工社会评价的高低对其满意度的
影响最大渊相对权重为 0.387冤袁而社会评价高低主要
取决于公众舆论袁由于公众对接待业员工认识不足袁
致使员工社会评价不高袁总体满意度较低遥 其次袁一
部分员工没有固定工资袁福利较差袁而且企业经营欠
佳袁所以对自身工作不太满意遥 因此袁要提高接待业
员工满意度指数袁除了要提高员工的合理收入袁更重
要的提高员工的社会评价遥
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