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一 、引 言

作为全球员工工作压力最高的行业之一，酒店

行业的管理者和员工早已习惯了不断变化的团队和结

构，这种变化也给酒店带来了困难。因此本文将着重

以客房部为整个酒店的缩影分析酒店行业的员工压力

问题，找出酒店员工工作压力过大的原因，对其内外

部人力资源的开发提出意见。

（一）选题背景

当前我国的酒店行业正处于高速发展的阶段，酒

店行业的竞争相对激烈，每个酒店都想努力提高自己

的竞争力，因此对服务人才的需求也日益增大。酒店

员工团队的每日工作量过重已经成为酒店行业的普遍

问题。

（二）选题意义

服务效率高的客房部员工团队是酒店客房服务质

量的保证，酒店之间的竞争其实也是员工服务质量的竞

争，如何减轻员工的工作压力，留住那些行业经验丰富

的员工，让他们在一个舒适的环境下去工作，以此来形

成对酒店的归属感，促进酒店内部的员工凝聚力，这是

酒店目前面临的困境。

希望通过本文的研究内容和成果，能够有助于酒

店降低客房部员工的工作压力，提升酒店的客房服务

质量。

二、概念理论综述

工作压力也称工作应激，心理学上叫职业应激，

压力是个体对各种刺激做出生理、心理和行为反应的

综合模式。与压力相关的几种主要因素是压力源，而

这个压力源有很多，例如工作的负担，劳动的时间长

度，工作的责任大小等等。工作应激是指在机体工作

环境影响下产生的心理和生理反应的综合状态，它的

最终目的是使个体更好地适应环境。

三 、清水湾莱佛士酒店客房部现状

（一） 清水湾莱佛士酒店概况

海南雅居乐莱佛士酒店位于海南省陵水县英州镇

清水湾大道，于2013年9月开门迎客。酒店拥有299间

客房，最小房间面积达80平方米。每个房间均设有观

景窗并配备私人露台。

（二）清水湾莱佛士酒店客房部员工工作和生活

压力源分析

目前学术界有关工作压力源最具代表性的理论便

是“Cooper理论”，该理论指出，个体的工作压力源主

要包括以下几个方面的影响因素：第一是工作时间过

长容易影响员工的身心健康，使其对工作的满意度降

低，提高员工对工作的厌倦感；第二是社会支持和社

会舆论，同事拥护以及领导赞赏和沟通等组织关系；

第三是晋升制度和薪水水平、以及职业发展的空间；

第四是领导风格、管理模式和企业组织文化等组织结

构与倾向；我们下面将会根据这个理论对这四大因素

来分析清水湾莱佛士客房部员工的工作压力情况。

1.客房部员工的每日工作时间情况和对过长时间劳

动的看法

大多数的员工认为过长时间的劳动，会给自己带来

心理或是健康上的影响，这个过长时间劳动的表现形式

主要有三种。第一种是单天的工作时间在10—12小时以

上。第二种是长时间的工作天数而没有休假。第三种是

连续的倒班换班。这三种情况的发生，都会给员工带来

疲劳感和厌倦感，从而增加员工的工作压力感。

2.客房部员工晋升的方式

莱佛士客房部内员工的晋升方式，由三方面决

定。第一方面是关于客房部的所有的标准都要熟悉并

掌握，而且要做到，所有关于客房的技巧都要娴熟。

第二方面是员工在面对客人投诉时的处理能力。这种
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解决突发问题的能力也是考核的内容，主要取决于员

工平时工作中解决此类情况的表现。第三方面就是莱

佛士半年会做一次集团的考核，由客房部内部来做。

管家做副管家的考核，副管家做经理的考核，经理做

楼层主管的考核，主管做员工的考核，为层层递进、

自上而下的内部考核方式。

3.客房部员工的薪资水平

针对莱佛士客房部员工薪资水平这一调查，笔者

调查了四家星级酒店的客房部员工，因为每个酒店的

客房面积大小不一样，所以打扫所花费的时间也就不

一样。因此笔者以四家酒店的标间为例，再根据标间

的面积大小计算出1m2的打扫员工能赚到的薪水来进行

对比。数据是四个酒店非节假日的客房部薪水数据。

根据表1的数据可以看出，莱佛士客房部的员工薪资水

平在星级酒店中并不高。

表1　四家酒店客房单间标间员工打扫的薪资统计表

酒店名
标间单间打扫
的薪水（元）

酒店标间的房间
面积（m2）

1m2/元

三亚丽思卡尔顿 18 60 0.30
珠海瑞吉酒店 20 60 0.33
清水湾莱佛士 25 80 0.31

三亚亚特兰蒂斯 17 48 0.35

四、清水湾莱佛士酒店客房部管理和员工存在的

问题分析

（一）员工缺乏系统而科学的客房培训

无论任何行业，培训都是每个新员工进入这个岗

位的第一课，一个优秀而有质量的酒店服务人员，培

训是非常重要的项目。莱佛士酒店客房部员工，在培

训方面并没有系统的培训部门。新员工的培训方式主

要是采用“老员工带新员工”的这种方式进行，而且

新员工只能跟着老员工上班7天，就要自己独立上班。

这种培训方式缺乏体系，新员工往往“独立”上班后

由于客房技能的不熟练，经常陷入因工作效率低下从

而导致工作压力过大的情况中。

（二）缺乏科学统一的员工晋升制度

古语云“不想当将军的士兵不是好士兵”。每个

人在从事一个行业的时候，都有着想立足想晋升的欲

望。酒店的员工也不例外，发展和晋升的空间小，也

是许多人放弃客房部工作的原因之一。

五、莱佛士酒店客房部员工管理的优化对策

酒店行业是密集型的劳动产业，其竞争的核心

内容之一就是更优秀的管理层，和更有工作效率的员

工团队。客房部作为酒店的“先锋”部门，其工作的

效率和服务的质量，在一定程度上影响着酒店的形象

和口碑。因此客房部应加强管理，调节员工的工作压

力，继而将员工的流动率控制在合理的范围，为酒店

带来更多的收益。笔者根据相关文献的理论指导，针

对目前莱佛士客房部管理存在的问题，提出以下优化

对策。

（一）强化客房部员工的技能培训

要建立客房部培训的体系，必须对员工进行严格

的考核，建立完善的培训评价体系，只有这样才能提

高培训的水平。将客房知识和服务技能掌握的多少，

以及参加培训的时长跟工资和职务晋升机会挂钩，可

以提高员工主动参加培训的积极性。

（二）建立公平科学的员工考核晋升制度

科学的员工晋升制度是最有效激励员工的一种

方法，也是对员工工作和对酒店做出贡献的肯定，酒

店应改变传统的“金字塔”式的晋升结构，因为这样

的晋升结构会挫伤员工的积极性，使其感觉到晋升无

望。所以酒店在做培训时就要明确员工的晋升路径，

也就是给予员工明确的职业生涯发展规划。诚然，酒

店的一些岗位是有限的，也不是所有的员工都适合做

经理做主管，但是只要热爱自己的岗位，工作技能和

服务意识较好，酒店可以给这类员工评选初级服务员

或高级的服务员的职称，岗位和工作也许没有太大的

变化，但是对员工也能达到激励的效果。

六、研究结论

本文通过对清水湾莱佛士客房部员工的工作和生活

压力进行了调查，收集数据并进行分析，总结了莱佛士

酒店客房部管理的不足之处，在降低员工工作压力，和

激励员工文献的指导下，针对性地提出以下结论：

酒店客房部要重视员工的压力管理。员工个人自

身调节压力的能力固然重要，但部门从组织层面的压

力控制和培训也是尤为重要。
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