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Abstract 

Through questionnaires on four five-star hotels in Suzhou, Ningbo, Hangzhou and Shanghai in the 
Yangtze River Delta, Hengyang Normal University and a few other universities’ students majoring 
in tourism management were surveyed, and the scale of job satisfaction of interns was established. 
Factor analysis was used to analyze the relevant factors affecting job satisfaction of interns. Con-
structive equation model is used to analyze the impact of various related factors on interns’ job 
satisfaction and their differences. The results show that the most significant impact on interns’ 
hotel internship satisfaction is interpersonal communication, leadership and hotel training. The 
corresponding countermeasures and suggestions are put forward for interns, schools and hotels. 
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摘  要 

通过对在长三角地区的苏州、宁波、杭州、上海四地的四家五星级酒店进行酒店实习的衡阳师范学院及

少数其他高校的旅游管理专业学生进行问卷调查，建立影响实习生工作满意度的量表，应用因子分析法

分析对实习生工作满意度产生影响的各个相关因素，通过结构方程模型分析各个相关因素对实习生工作

满意度的影响情况及其差异性，研究表明，对实习生酒店实习满意度影响较为显著的是人际交往、领导

能力以及酒店培训，针对实习生、学校和酒店三方提出相应的对策建议。 
 
关键词 

酒店实习生，实习满意度，结构方程模型，高星级酒店 

 
 

Copyright © 2019 by author(s) and Hans Publishers Inc. 
This work is licensed under the Creative Commons Attribution International License (CC BY). 
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/ 

  
 

1. 引言 

酒店实习是旅游管理专业和酒店管理专业实践教学的重要组成部分，通过酒店实习既能加深学生对

专业知识的理解，也能提升他们的专业技能，有效培养学生理论与实践相结合的能力。随着酒店行业的

不断快速发展壮大，酒店业的人力资源越发紧缺，为解决酒店“用工荒”和“留人难”的问题，酒店开

始与高校合作，大量聘用高校实习生，实习生已经成为酒店一线员工当中的主力军，有的酒店一线员工

中实习生比例高达 80%以上，酒店实习在为酒店行业提供人力资源支持的同时，也为学校的实践教学拓

展了实习基地，开辟了新的实习模式。然而实习生作为刚踏入社会的一个特殊群体，其首要身份还是学

生，还会受到专业教师的指导和学校的关怀，酒店实习的主要任务还是提升综合素质和专业技能；第二

个身份才是酒店员工，虽然学校和酒店签订了实习协议，但实习生只是非正式员工，不过酒店却以正式

员工的标准来规范他们，要求学生的工作达到服务质量标准。因此，酒店实习生的满意度不仅与个人有

关，还与酒店方、学校方有着密切的联系，实习满意度不仅反映了学校实践教学的质量和水平，还能检

验实习酒店的管理水平。因此，酒店实习生实习满意度的研究受到广泛关注。学者对于员工满意度的研

讨已有多年。员工在企业入职后的实际感受与其入职前对这份工作的期待值两者之间比较的程度即为员

工满意度。员工满意度能体现员工在企业中过得幸福与否，也是考量企业管理的一项指标，较高的员工

满意度对企业的精神面貌有相当程度的提升作用。员工的工作效率随着他们对工作的满意程度上升而不

断升高，因此，企业在经营和发展的过程中不单需要创造它的盈利和追求社会利益，重要的是要提升员

工的幸福指数。当前，对实习生满意度的研究成果不是很多，研究视角主要关注以下几个方面：实证调

查实习生满意度并进行分析[1] [2]、对影响因素及针对性措施的探讨[3]；以实习生为出发点探讨其留职

意向[4]、实习价值感知[5]、人际关系[6]等；以学校为出发点探讨实习基地的拓展与实习满意度的关联性

[7]；以酒店为出发点研究如何优化高校学生的实习满意度[8]。上述研究视角各有不同，在探讨对实习生

满意度产生影响的因素时展现了不用的侧重点，这表示多样性和复杂性是实习生满意度影响因素的特点。

目前，对酒店实习生满意度的研究方法大多是因子分析和分步多元回归分析，研究视角和内容较为单一，

多数学者只看到了外部环境对满意度的影响，却忽略了实习生自身的心理层面，这是很难直接衡量出来
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的，而结构方程模型(Structural Equation Model, SEM)在这类问题的研究上发挥了重要的作用。实习生作

为酒店员工中重要又特殊的群体，他们的满意度不仅影响酒店服务质量，对酒店发展起着决定性的作用，

同时也能体现学校的教育水平和管理水平。基于结构方程模型对酒店实习生满意度进行研究，分析实习

满意度的相关影响因素，能更深入地了解实习生的心理规律，从而为高校和酒店的实习生管理提供借鉴

意义。 

2. 研究设计 

2.1. 问卷调查 

本次研究的调查对象是在杭州、苏州、宁波、上海四地的四家五星级酒店实习的旅游管理专业学生，

调查时间是 2017 年 1 月至 2017 年 4 月，邀请他们填写调查问卷并从回收的问卷中收集数据对实习生实

习满意度进行研究分析。问卷包含三大部分：实习生的个人基本信息、实习生对实习工作满意度整体评

价、酒店实习生工作满意度的相关因素量表。问卷的满意度部分采取李克特五点尺度来进行衡量，分为

非常满意、满意、一般、不满意、非常不满意五个评分级。 

2.2. 数据分析 

本次调查利用网络平台设计问卷并进行发放，邀请受访学生填写问卷，共收回有效问卷 210 份，对

有效问卷的判定标准是漏答题数不超过总题数的 2/3 且没有出现一题多选，问卷勾选选项非同一个且没

有规律性等。问卷数据统一利用 SPSS 统计软件分析。调研样本对象具体特征如表 1 所示。 
 

Table 1. Sample information 
表 1. 样本特征  

项目 类别 样本数 百分比 

性别 男 28 13.33% 

性别 女 182 86.67% 

部门 前厅 52 24.76% 

部门 餐饮 132 62.86% 

部门 客房 15 7.14% 

部门 其他(人事、财务、销售) 11 5.24% 

3. 实证结果分析 

3.1. 相关因素因子分析 

为建立模型，对相关因子进行分析，故而应用主成分分析法，使用 SPSS 对获得的 210 份问卷进行

降维-因子分析，凭借方差最大旋转(Varimax)计算出的结果，剖析出影响酒店实习生工作满意度的主要因

子。在计算分析中，得到 Bartlett’s 球形检验值是 2603.21 (p < 0.01)，KMO 检验值是 0.921，上述数据表

明酒店实习生在酒店工作中的工作满意度的 25 个题项皆具备良好的取样适当性，适宜进行因子分析。从

分析结果中将 25 个影响酒店实习生工作满意度的题项分成五个维度提取五个因子，第一个因子是对实习

期间工资收入、酒店提供的福利、酒店实习工作量、岗位轮换制度、实习工作的成就感等影响变量的综

合，将这个因子命名为“薪酬待遇”；第二个因子是对上级的指导帮助、上级创造的环境、上下级之间

的沟通、上级的表扬、上级的工作决策等影响变量的综合，将这个因子命名为“领导能力”；第三个因

子是对酒店对实习生培训的重视程度、酒店提供的培训、工作中获得的知识技能等影响变量的综合，将
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其命名为“酒店培训”；第四个因子是对同事之间的相处、同事之间的配合、同事之间的交流和沟通、

部门之间的沟通、家人对实习的支持等影响因素的综合，将其命名为“人际交往”；第五个因子是对工

作条件、食宿条件、休假制度、休息环境、规章制度的执行情况、部门职责的明确性、安全管理等因素

的综合，将其命名为“工作环境”。五个因子数据总解释变异量为 67.95%，能够反映原有变量的大部分

信息，因子分析效果较为理想。问卷的效度指标克朗巴哈 α系数在 0.805~0.923 (α > 0.7)之间，即达到了

Nunnally 所提议的水平以上，这就表示该问卷具备较高的信度[9]。酒店实习生工作满意度的因子分析详

细数据如表 2 所示： 
 

Table 2. Factor analysis of hotel practice satisfaction 
表 2. 酒店实习满意度的影响因子分析  

题项 因子 
负荷 因子命名 特征值 方差 

贡献率 可信度 

您对实习期间的工资收入是否满意？ 0.736     

您对酒店提供的福利是否满意？ 0.707     

您对酒店实习承担的工作量是否满意？ 0.601 薪资待遇 3.055 14.91% 0.868 

您对酒店给实习生的岗位轮换制度是否满意？ 0.600     

您对工作是否有成就感？ 0.701     

您对工作时得到上级的指导帮助是否满意？ 0.774     

您的上级为实习生创造的工作环境如何？ 0.719     

您对酒店上下级沟通情况是否满意？ 0.606 领导能力 3.000 13.00% 0.796 

您工作出色时会得到直接上级的赞赏吗？ 0.701     

您对上级领导的各项工作决策是否满意？ 0.641     

您的酒店注重实习生的培训吗？ 0.762     

您对酒店为您提供的培训是否满意？ 0.786 酒店培训 2.960 12.96% 0.828 

您对在酒店工作中获得的知识技能是否满意？ 0.707     

您与酒店其他同事之间的相处是否满意？ 0.827     

您与周围同事之间的配合是否默契？ 0.826     

您与周围同事之间的交流和沟通是否顺畅？ 0.822 人际交往 3.311 17.52% 0.923 

您与其他部门同事的沟通是否满意？ 0.788     

您的家人是否支持您的工作？ 0.623     

您对酒店的工作场所及工作条件是否满意？ 0.702     

您对酒店提供的食宿条件是否满意？ 0.712     

您对酒店的休假制度是否满意？ 0.676     

您对酒店提供的休息场所是否满意？ 0.733 工作环境 2.578 9.56% 0.805 

酒店的各项规章制度能否有效行使？ 0.668     

酒店对各部门的职责是否明确规定？ 0.701     

您对工作环境的安全管理是否满意？ 0.651     

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)值 = 0.920      

Bartlett’s 球型检验值 = 2603.201 (p < 0.01)      

https://doi.org/10.12677/ve.2019.82016


刘天曌 等 
 

 

DOI: 10.12677/ve.2019.82016 95 职业教育 

 

3.2. 验证性因子分析 

为表明因子分析是可靠的，即应该对问卷的效度进行剖析，应用验证性因子分析(CFA)的方式，得出

检验指标的结果分别是：拟合指数(/df) = 0.240，拟合优度指数(GFI) = 0.929，比较拟合指数 CFI = 0.930，
规范拟合指数(NFI) = 0.951，近似均值方根误差(RM-SEA) = 0.078。从处理结果的剖析中显示，进行的验

证性因子分析是规范可信的，且问题结构效度是契合构建模型的标准的。因该结果显示，如要对进行对

问卷进行剖析，可以通过构造结构方程模型的方式。并且，通过验证，各个变量的因子载荷都大于 0.7，
标准差小。为表明问卷具备优秀的收敛效度和信度，则以各题的测量误差计算综合信度、标准化因子载

荷以及平均变异抽取量，得到 CR(分量表的综合信度)在 0.88~0.99 之间，AVE (平均变异抽取量)显示在

0.56~0.84 之间，各因子大于标准量 0.5，且得出各个因子的 AVE 值(平均变异抽取量)都大于其与其他因

子的协方差，这就显示此模型具备较好的区别效度。 

3.3. 结构方程模型 

在结构方程模型中，应用协方差矩阵以及最大似然法预计结构方程模型的参数，得出该模型整体拟

合优度检验指标分别为：/df = 0.240，GFI = 0.929，CFI = 0.930，NFI = 0.951，RM-SEA = 0.078。这就表

明，该模型显示实习生在酒店中的工作满意度相关的方差为 60.25%。 
此外，除了工作环境因素，其他四个因素的回归系数都达到了显著水平 0.05。[工作环境(β = −0.063, 

p = 0.441)，薪资待遇(β = 0.571, p = 0.016)、领导能力(β = 0.482, p = 0.012)，酒店培训(β = 0.518, p = 0.011)，
人际交往(β = 0.608, p = 0)] 

这表明，该模型具备一定水平的显著性。因而可以得到以下结论，对酒店实习生工作满意度具有高

影响度的为以下四个相干因素：薪资待遇、领导能力、培训机会以及人际关系。 
其次，“人际交往”对酒店实习生总体满意度影响最明显(其中 β = 0.608)，“薪资待遇”对酒店实

习生总体满意度的影响稍稍落后(其中 β = 0.571)。该数据表明，酒店在对酒店实习生应该要区别管理，

“人际交往”对酒店实习生影响最大，可以适当多培养酒店实习生之间的关系。此外，该模型的数据还

表明“工作环境”因素与酒店实习生的工作满意度并无明显关联[其中工作环境(β = −0.063，p = 0.441)]，
这个结论可能与他人研究结论不同，有一个主要原因是本次研究分析的实习酒店都是与高校有合作关系

的五星级实习酒店，其工作条件以及环境都是让人非常满意的，酒店实习生短时间内在工作中无法感受

到工作环境的影响，因此“工作环境”因素在本次研究中没有特别影响。 

4. 结论与对策建议 

4.1. 研究结论 

本文针对问卷内容建立了影响实习生工作满意度的量表，应用因子分析法分析对实习生工作满意度

产生影响的各个相干因素，且通过结构方程模型剖析研究了各个相干因素对实习生工作满意度的影响情

况及其差异性。实证分析结果表明： 
1) 实习生酒店实习工作满意度影响因素量表共包括 25 个题项，通过因子分析提炼出四个相关影响

因子，分别是“薪资待遇”、“领导能力”、“酒店培训”和“人际交往”。“人际交往”和“薪资待

遇”这两个相关影响因子对酒店实习生工作满意度的影响较为显著，其二者的方差贡献率分别是 17.52%、

14.91%。通过对实习生的访谈调查，实习生在刚开始进入酒店时，都比较关心自己能否更好更快地融入

酒店，融入所属部门，因为自我身份的关系，作为一名在校学生踏入社会，都渴望能被社会组织接纳，

所以在实习初期，工作热情较高，将工作重心放在尽快掌握工作技能和完成工作任务上，薪资水平不会

产生很大的影响。但随着实习的深入，实习生对工作内容的熟悉程度大大提高，酒店的正式员工做着与
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实习生一样的工作甚至更为轻松，但拿到的工资却明显高于酒店实习生，同时实习生并不能获得酒店的

福利待遇，此时“薪资待遇”上的差异会让实习生产生心理不平衡，引起不满情绪。相比较而言，“人

际交往”一直是实习生们较为关注的一方面，据很多实习生反映，酒店内部良好的人际关系，会明显减

轻工作和生活上的压力。酒店作为服务业，本身就是一个与人打交道的行业，良好的人际交往能带来一

份好心情，员工心情好，自然也会为顾客带去满意的服务，从而为酒店创造更好的业绩。因此从酒店方

考虑，平时应多给予实习生精神上的鼓励，让他们觉得自己被酒店接纳，让自己更好的融入组织，更好

的为顾客服务。实习生刚在酒店入职时常常会犯很多错误，但是犯错才能让人成长，如果酒店方在实习

生犯错时严厉指责而不是给予指导意见让他们牢记教训，在之后的工作中，实习生的工作热情就会下降，

小心翼翼而不是真心热爱酒店地去工作。另外，酒店内部会有部分老员工拉帮结派地欺负新员工，故意

刁难，对他们要求苛刻，这也导致实习生心理失落，失去在酒店持续工作的欲望，甚至在日后产生离职

的想法。因此，酒店领导因注意区别对待实习生与酒店正式员工，必要时需要进行差异化对待，给实习

生尽可能多的精神鼓励和人文关怀。 
2) 从结构方程模型的数据分析结果看，提取出来的五个因子中，有四个因子对酒店实习生工作满意

度具有显著的影响作用，这四个因子分别是“薪资待遇”、“人际交往”、“酒店培训”以及“领导能

力”，而“工作环境”对整体工作满意度影响不显著，原因之一可能是本次调查的实习酒店都是五星级，

整体工作环境都非常不错，另外则是“工作环境”对实习生工作满意度的影响可能是通过其余三个因子

的间接影响体现出来。 
3) 研究结果表明，“人际交往”这一因子在结构方程模型中的标准回归系数最大，排在第二的是“薪

资待遇”，这说明酒店方对实习生精神层面的鼓舞作用大于物质层面的奖励作用。对整体实习满意度影

响次之的因子是“酒店培训”和“领导能力”。此结果可以证明酒店管理者对待实习生的管理方式和人

格魅力，包括实习生在实习过程中获得的培训，都对酒店实习生总体实习满意度有显著的影响作用。 

4.2. 对策建议 

酒店实习生的实习满意度一定程度上会影响学生毕业以后的就业选择，直接关系到是否继续从事酒

店业，进而影响到酒店行业的人才队伍建设。影响实习生酒店实习满意度的相关要素多样且复杂，主要

涉及的利益相关者是实习生、学校和酒店三方，为提高实习满意度，需要三方共同努力做好工作。 
首先，学生要正确认识酒店实习，调整好自己的心态。实习生的首要身份是学生，并非是廉价劳动

力。实习过程中要始终保持积极上进，勤于思考，勇于克服困难，努力提升综合素质能力。其次，实习

生还是酒店的员工，服务行业处处以顾客为先，既要学会处理好与顾客之间的关系，也要学会处理好与

同事和上级之间的关系，同时摆正自己的身份，做到与正式工看齐，以高标准严格要求自己。 
其次，学校在学生进入实习前做好指导工作，跟酒店做好沟通交流工作，慎重地选择实习单位，对

学生负责。实习期间加强与学生的联系和指导，多对学生的实习情况进行了解，保持与酒店的交流沟通，

积极地为实习解决问题，进行心理指导，帮助学生进步，切实提高实习效果。 
最后，酒店对待实习生，要细心引导、及时沟通、充分做好岗前培训工作、提供实践锻炼平台。实

习生从学校进入酒店，必然会有落差感，因此在他们遇到困难时，应给予人文关怀，实施人性化管理，

积极主动地给予指导，帮助其成长。 
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