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摘 要:饭店员工离职问题是国内外学者关注的热点。梳理国内外文献，从员工离职影响效应、员工离职的影
响因素或原因、员工离职模型与实证、对策与建议等四个方面对国内外饭店员工离职研究进行综述。在对国
内外研究的贡献和不足进行述评的基础上，提出未来研究的六个方向，即:新理论视角研究、离职影响因素整
合研究、理论与实证本土化研究、调节变量研究、员工群体细化研究、离职影响效应定量研究。
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一、引言
饭店业是全球增长最快的产业之一，对服务商业的贡

献超过 1 /3。保持人力资源的充足、稳定和高效是饭店企
业可持续发展的必要条件。饭店业的离职率远高于其它
行业，员工离职率高成为饭店最显著的特征之一 ( Malay-
sian Association of Hotels，2000) 。所有行业平均离职率约
为 16%，全球饭店业年度离职率估计在 60% ～300%之间，
比制造业年度离职率高 34． 7%［1］。员工离职率高于 15%
会给饭店带来诸多负面影响，员工离职历来是全球饭店业

界和学界普遍关注的热点。本文尝试对国内外饭店员工
离职研究的总体进展进行系统梳理，评析其主要贡献和不

足，以及审视未来的研究方向。

二、境外饭店员工离职研究现状

(一)国外饭店员工离职影响效应研究

由于饭店员工离职的普遍性，员工离职的影响效应是

国外学者研究的重点内容。虽然员工离职对个人和组织
均会产生心理和经济影响，但是业界和学界更加关注员工

离职对组织的影响。合理的员工离职率能够使饭店引进
人才、信息和技术，从而保持组织的活力与效率; 但过高的
员工离职率则会给饭店带来极大的负面效应。Ｒobbins

( 1995) 通过对个体案例的实证研究测算出一个员工离职
的总损失为其年度薪水的 1． 2～ 2 倍，平均损失为 1． 5 倍。
综合不同学者的观点，员工离职对饭店的负面效应包括直

接经济损失和间接损失。在直接经济损失方面，员工离职
会产生分离成本( 退出面谈、离职金) 和生产水平降低所损
失的生产成本［2］; 同时，员工离职导致饭店需要招聘替代

员工，从而产生招聘成本( 广告和搜寻成本) 、选人成本( 面
谈和背景调查) 、雇佣成本( 前期入职培训) 、交通费用、制
服费用等［3］。一些学者通过实证研究定量测算了饭店员工
离职的经济成本。Hinkin 和 Tracey 研究发现招聘和培训
一名替代员工的成本约占其年薪的 70%，远超过为留住离
职员工所花费的支出［4］。员工离职也给饭店带来巨大的
间接损失。Ｒacz ( 2000 ) 指出饭店员工离职的隐形损失占
全部损失的 70% ～85%，而直接损失仅占 15% ～30%。高
员工离职率会影响员工士气，诱发员工工作积极性降低、
旷工、消极怠工、工作效率降低等，最终导致顾客不满和顾
客流失［5］。同时，员工离职( 尤其是受过高等教育的员工)
会引起隐形知识流失，从而破坏饭店内在的知识基础，降

低饭店的核心竞争力，并最终削弱其竞争优势，甚至危及

饭店生存［6］。

(二)境外饭店员工离职影响因素研究

国外学界从心理学、社会学、经济学、管理学等多学科
视角全面审视饭店员工离职的影响因素。由于理论视角、
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研究对象、地域文化等不同，国外学者对饭店员工离职影
响因素的观点迥异，主要可以归纳为组织因素、工作因素、
个人因素等。

1．组织因素。社会交换理论认为人与人之间的关系本
质上是一种社会交换。员工与组织之间本质上是一种生
产性交换关系。组织因素是维持这种交换关系的重要影
响因素。
组织特征。国外学者通过实证研究发现饭店的组织

特征属性如饭店规模、饭店类型、组织文化等会影响员工
离职。在饭店规模方面，Wood 研究发现与小规模饭店相
比，大规模饭店员工离职率更低［7］。可能的原因是大型饭
店更加愿意对员工培训投资，以及为员工提供职业发展规

划;同时，大型饭店的组织结构更加科学、合理，能够减少
部门之间的冲突，减少工作负荷和角色冲突［8］。在饭店档
次方面，一些学者研究发现员工离职率与饭店档次呈负相

关关系。Johnson指出不同星级档次饭店的员工离职率存
在显著差异，五星级饭店为 34%、四星级饭店为 89%、三星
级饭店为 115%［9］。Woods 支持这一观点，其研究发现高
档饭店的离职率比经济型饭店的离职率低。因为与低星
级饭店相比，高星级饭店员工的工作地位和薪酬较高，其

工作满意度高、离职率低。在组织文化方面，Kuria 等认为
员工对组织文化的适应性、认同感影响其工作态度，并间
接影响离职意愿; 员工与饭店文化的匹配性越高、认同感
越高，则其离职意愿和离职率越低［10］。
人力资源管理。饭店人力资源管理水平对员工离职

有很大影响。招聘过程中对预先雇佣测试、员工甄选、雇
佣程序等流程进行科学管控有利于降低员工离职。恰当
的物质激励、精神激励有利于提高员工的满意度，从而延
长员工的留职时间［11］。一些学者研究发现同事关系对员
工离职有重要影响。Tews 对一家全球饭店集团的 188 名
新饭店员工的调查研究发现，同事情感支持与离职负相

关，而同事工作支持与离职正相关［12］。另外，组织公平对
饭店员工离职意愿的影响是学术界研究的热点之一。虽
然国外学者普遍认同整体的组织公平与离职意愿具有显

著负相关关系，但是对组织公平的内部构面与离职意愿的

关系仍然存在着认识的分歧。部分学者研究证实分配公
平、程序公平与离职意愿呈负相关［13］，而互动公平对离职
意愿的影响关系并不显著［14］;一些学者研究认为三者与离

职意愿均呈负相关关系［15］。
2．工作因素。工作是连接饭店与员工的核心载体，饭
店与员工之间通过工作实现价值交换关系。国外学者关
注的工作因素包括薪酬、工作时间、晋升机会、工作压力、
教育与培训、工作负荷、工作内容、工作自主权等。
一方面，薪酬、晋升机会、教育与培训等属于工作回报

范畴，对员工离职具有负向影响关系。工资、福利低或增
长有限是饭店员工离职的首要原因之一［16］。Mok 对香港
高星级酒店员工的调查显示，超过 53%的员工将工资列为
影响离职的最重要的因素之一［17］。晋升和职业发展机会

能够增加员工对工资增长和职位提升的心理期望，有利于

实现个人的工作目标和成就感，是饭店员工十分重视的工

作因素［18］。如果饭店组织内部因为缺乏内部劳动力市场
而导致晋升和职业发展机会不足时，饭店员工会选择在其

它饭店寻找工作机会［19］。培训能提升员工的知识与能力，
增强员工的组织承诺，从而降低离职意愿［1］。
另一方面，工作负荷、工作时间、工作压力、工作单一性

等属于工作付出范畴，对员工离职具有正向影响关系。饭
店是全年 24 小时营业的服务性企业，工作时间长是饭店工
作的显著特征之一，也是导致饭店员工离职的主要原

因［20］。由于饭店的行业特点，公众的休假期是饭店业务最
繁忙的时期，饭店与社会不一致的工作时间使得员工大多

不能按照正常节假日休假，导致员工要承受不能与家人团

聚、朋友交际等牺牲，容易引发员工离职。超过员工生理、
心理承受能力的工作负荷会导致员工情绪衰竭，进而产生

职业倦怠及健康问题，因此超载的工作负荷对饭店员工离

职倾向有正向显著影响［21］。工作压力诱发员工产生紧张
感，引发一系列健康问题，并最终导致饭店员工离职［22］。

3．个人因素。国外学者普遍认为人口特征变量是影响
饭店员工离职的重要因素，但学者们对哪些人口因素会影

响离职以及影响的性质、程度等观点不一。在年龄方面，多
数学者认为年轻饭店员工比年长员工的离职意愿更高［23］。
由于工作经历是饭店员工升职的前提条件，年轻员工为了

积累不同部门的工作经历而在不同饭店之间频繁跳槽［7］。
但 Altarawneh却持不同观点，他认为年龄与员工离职意愿
并没有显著相关关系［24］。在性别方面，Brownell 研究发现
女性饭店专业毕业生离开饭店业的比率要比男性毕业生

高 3 倍［25］。而 Carbery研究认为性别与员工离职意愿并没
有相关关系［26］。在婚姻状况方面，部分学者认为已婚的饭
店员工因为承担着更多家庭经济责任，为了照顾家人而不

愿意迁移，因此其离职意愿要比未婚员工低［27］。但也有学
者认为饭店工作容易引起工作和家庭的冲突，导致员工离

职［28］。在教育程度方面，具有较高教育水平的员工能够更
高效地获取外部劳动力市场的工作机会信息［29］;他们在饭

店业和其它行业的就业能力强，因此受过高等教育的员工

离职意愿更高。
(三)国外饭店员工离职模型与实证研究

关于饭店员工离职模型研究，国外学者构建了不同自

变量、中介变量与离职意愿或离职行为的关系模型，并对
不同国家、地区的饭店员工进行实证研究。国外饭店员工
离职模型的前因变量早期存在着宽泛化特征，即前因变量

的数量较多; 目前相关研究的前因变量呈细化特征，即研

究一个或少数几个影响因素。一些学者基于新的理论视
角提出新的前因变量，例如沟通满意、多元性时间观、工作
参与度、工作嵌入等，拓展了饭店员工离职理论。在实证研
究对象选择方面，多数国外学者以饭店一般员工作为研究

对象; 但部分学者认为不同饭店员工群体的离职原因、机
理存在着群体差异，需要对员工群体进行更加细化的分类
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研究，如 Stalcup，Carbery，Ｒahim 对饭店管理者进行实证研
究，Blomme对高学历员工进行实证研究。在研究方法上，
国外学者大多使用回归分析法、结构方程分析法研究不同
变量间的相关关系或因果关系。

三、国内饭店员工离职研究现状
国内饭店员工离职研究开始于 20 世纪 90 年代。进入

21世纪，人力资源缺乏成为制约我国饭店业可持续发展的
瓶颈，员工离职、流失等问题成为国内饭店业界、学界研究
的重要议题。

(一)国内饭店员工离职的原因或影响因素研究

由于影响饭店员工离职的因素繁多，一些国内学者选

取某一地区或个体案例的饭店员工为研究对象，探索影响

员工离职的主要原因或影响因素。国内饭店企业员工离
职的主要影响因素包括工资和福利、晋升与职业发展、人
际关系、工作负荷、培训、工作条件、组织支持、工作时间、工
作场所环境、工作内容、人力资源管理、个体因素、家庭因
素、行业竞争因素等［30 － 33］。一些国内学者特别强调了中
国传统社会价值观念、文化观念影响饭店员工离职［34 － 36］。

部分国内学者认为影响饭店员工离职的原因具有群

体特性。饭店知识型员工因为受到良好的教育，职业发展
机会、工作成就感、工作价值观、工作自主性等对知识型员
工离职意愿影响作用更大［37］。核心员工是饭店价值的主
要创造者，是其发展壮大和获得持续竞争优势的动力。职
业发展空间、组织支持感是影响饭店核心员工留职的重要
因素［38］。良好的职位预期会降低饭店核心员工的离职行
为［39］。大学生心理特点、学校教育问题、职业发展空间和
预期、受重视程度、培训机会等是影响大学生实习员工离
职的主要因素［40 － 41］。饭店一线员工的工作负荷重、工作
时间长，而薪酬待遇差，因此其离职率更高［42］。

(二)国内饭店员工离职模型与实证研究

目前国内有关饭店员工离职模型与实证研究仍比较

薄弱，文献数量较少，且已有文献大多是学位论文。国内
已有研究多套用国外离职理论模型对中国饭店员工进行

适用性检验，理论研究的本土化特色较缺乏、创新不足。
理论模型比较简单，大多只研究单一前因变量通过中介变

量影响离职意向的关系过程，缺乏对多个前因变量的研

究;模型中对调节变量、控制变量的影响作用研究较少; 而
在实证研究中大多研究选择饭店一般员工作为研究对象，

缺少对饭店员工群体进行细化研究［43 － 54］。

(三)对策与建议研究

由于国内饭店员工离职问题严重，国内学者在具体分

析我国饭店员工离职原因的基础上，主要从优化饭店管理

的角度提出解决离职问题的对策建议。营造“以人为本”
“员工第一”的饭店企业文化，有利于最大限度地激发员工
的积极性和首创精神，提高员工对内的凝聚力和组织归属

感［55］。优化饭店人力资源管理活动有利于提高员工工作

满意度，从而降低员工离职率。招聘环节除了考核员工的
专业知识、专业素质、工作经验，还应重点考察个人工作价
值观、性格特征、人口学特征与饭店和工作岗位的匹配度;

按照岗位特点选拔符合其性格要求的员工［56］。在职业发
展与晋升方面，饭店应为员工制定科学的职业发展计划，

提供多种内部晋升渠道和空间，提高员工的职业预期。同
时，饭店应为员工提供多种培训，如定期轮岗、职业指导、职
务见习等［57］。完善绩效管理体系，优化物质激励机制和精
神激励机制，建立以工作绩效为中心的薪酬制度和荣誉激

励机制，同时满足员工的物质需求和精神需求［58］。饭店对
岗位的工作内容进行优化，科学设置工作要求、工作强度，

以保证合理的工作负荷; 实行岗位轮换、工作授权等，以增
加工作的丰富性、挑战性，降低员工的职业倦怠; 改善员工
的工作条件和环境，以提高员工的工作舒适感、安全感。加
强离职员工管理，如对离职员工进行离职面谈，有利于饭

店及时发现管理问题; 建立与离职员工的联系，有利于饭

店回聘离职员工，减少员工离职带来的损失［59］。

四、研究述评与展望

(一)国内外研究述评

国内外学者从不同的理论视角、内容范畴、员工群体
对饭店员工离职问题进行了广泛的理论与实证研究，取得

较丰富的研究成果，为后续研究奠定了坚实的基础。
一是理论研究的学科范围越来越宽泛。目前国内外

饭店员工离职研究涉及心理学、社会学、经济学、组织行为
学等多个学科领域，多学科和交叉学科研究推动了饭店员

工离职研究深度与广度的拓展。国内外学者基于不同的
理论视角提出新的前因变量、中介变量、调节变量等，构建
诸多新的离职理论模型，从不同方面阐释饭店员工离职的

动因、过程、机理等，拓展了员工离职理论和饭店人力资源
管理理论。其中，前因变量主要涉及环境因素、组织因素、
个人因素;中介变量主要包括工作满意度、组织承诺等; 在
因变量方面，大多数研究使用离职意愿作为因变量。

二是在实证研究方面，国内外学者对不同地域、国家
和地区的饭店员工进行了实证研究，甚至进行跨地域比较

研究。实证研究对象呈细化趋势，对饭店一线员工、管理层
员工、知识型员工、核心员工、实习生员工、新员工、不同时
代员工、前厅部员工、客房部员工等特定员工群体的实证
研究逐渐增多，标志着实证研究的逐渐深入。

因为饭店员工离职是一个多因素综合影响的复杂决

策过程，已有研究虽然各有所长、相互补充，但是仍然存在
着一些问题和不足，有待进一步深化和探索。

一是饭店员工离职的原因仍然存在争论，尚未形成统

一的认识。目前国内外学术界关于员工离职影响因素研
究存在着宽泛化和细化两个趋势。细化趋势即研究某个
影响因素对离职的影响，但这类研究大多因为没有考虑控

制变量、调节变量的交互作用，使得研究结论存在着较大
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局限性。宽泛化趋势即试图综合归纳所有影响员工离职
的环境、组织、个人因素。这虽然能够全面反映影响员工
离职的原因、过程和机理，但是模型包含的变量数目过多
会使模型变得复杂; 变量之间的交互关系也难以理清，导

致模型实践运用困难。
二是饭店员工离职的调节变量研究有待加强。已有

研究对前因变量与结果变量之间起调节作用的调节变量

研究不多。特别是在特定的地域文化情景和行业情景下，
调节变量对饭店员工离职起重要影响作用。已有的国内
外研究对中国特色的调节变量研究比较缺乏。
三是中国情景的饭店员工离职研究存在不足。目前，

典型离职理论模型是在西方国家情景下创建的，并不能完

全适用于中国情景的饭店。国外学者对中国饭店员工离
职的研究成果很少; 国内学者相关研究成果虽然很多，但

大多数研究只是借用国外已有理论模型，然后以中国饭店

员工为研究对象进行实证研究，研究结论只是验证已有结

论。国内无论是理论研究还是实证研究均未能很好地实
现本土化，没能很好地阐释中国社会、文化、经济、制度情
景下饭店员工离职问题的地域特殊性、文化特殊性。

(二)研究展望

已有研究的丰富成果为后续研究奠定了坚实的基础，

同时也为进一步深化研究留下了广阔的空间。可以预见，
饭店员工离职研究仍是未来国内外学界研究的热点之一，

其存在诸多议题有待深入研究。
第一，新理论或交叉理论视角研究。纵观国外员工离

职理论的发展历程，理论模型的重大突破都是建立在理论

创新的基础之上。因此，未来饭店员工离职理论研究应重
点放在新的理论视角或交叉理论视角研究。例如从行为
经济学理论、社会认知理论、组织支持理论、职业发展理
论、内部营销理论等视角切入研究饭店员工离职，会产生
一批新的研究成果。
第二，饭店员工离职影响因素整合研究。已有研究成

果归纳了数量众多的饭店员工离职影响因素。未来研究
的重点应放在对已有离职影响因素进行整合研究，探索众

多影响因素对员工离职行为的“黑箱效应”，即研究在环境
因素、组织因素、个体因素的共同作用下饭店员工如何做
出离职决策，究竟是所有影响因素的整体效应影响饭店员

工离职，或某些决定性因素、重要因素影响饭店员工离职?
不同影响因素的作用程度如何? 相比探索新的离职影响

因素，对已有饭店员工离职影响因素的整合研究更有实践

价值，是未来研究的重点方向之一。
第三，理论与实证本土化研究。饭店员工离职与国家

的政治、经济、文化、社会制度等地域环境密切相关。与西
方国家相比，在中国情景下还需要关注哪些饭店员工离职

影响因素? 对中国情景下的饭店员工，诸多影响因素的作

用程度是否会不同? 现有研究并不能很好地回答以上问

题。因此，对中国情景下员工离职的特性研究仍然有很大
的空间。例如在中国情景下，人际关系、集体主义、社会认

同感、家庭支持感等都是十分值得研究的中国情景因素。
第四，调节变量研究。饭店员工离职是一个复杂的决

策过程，受到多种因素的交互影响。考虑调节变量作用下
前因变量对离职的影响是未来研究的重要方向。调节变
量的选择可能来自员工、组织、外部环境等，如职业社会认
同感、员工自我效能感、员工信任等。
第五，饭店员工群体细化研究。随着研究的深入，未来

实证研究将对饭店员工群体进行更加细化的分类，例如女

性经理、中低层管理者、新生代知识员工、前台一线员工等。
研究更加细化的饭店员工群体离职问题将是未来研究的

一个方向。
第六，国内饭店员工离职影响效应定量研究。运用数

理统计方法和技术对国内饭店个体案例进行实证研究，定

量测度饭店员工离职的直接经济损失和间接损失，也是未

来国内饭店员工离职研究的重要议题之一。
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Literature Ｒeview and Prospect on Hotels'
Employee Turnover at Home and Abroad

CHEN Xuejun1，2，ZHENG Xiangmin1

( 1． School of Tourism Management，Huaqiao University，Quanzhou，Fujian 362021，China;
2． School of Literature，Chongqing Jiaotong University，Chongqing 400074，China)

Abstract: The hotel industry has been characterized as having excessive levels of turnover． Hotels' employee turnover has always
been a hot research topic at home and abroad academic fields． By collecting and analyzing domestic and overseas literatures of
hotels' employee turnover，it is found out that literatures of home and abroad mainly focused on four content fields，included in-
fluencing effects of hotels' employee turnover，influencing factors of hotels' employee turnover，theory model and empirical re-
search，countermeasures and suggestions． Under the analysis of contributions and weak points of present literatures，six future
research suggestions on this topic are discussed． These topics are new theory perspective research，influencing factors integration
research，theory research and empirical research indigenous research on hotels' employee turnover of China，new moderator re-
search，employee segmentation research，quantitative research on influencing effects of hotels' employee turnover．
Key words: hotel employee; turnover; turnover intention; influencing factor
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