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Abstract 

With the advancement of society and the quickening pace of life, more and more employees are suffering from 

burnout. Burnout has a negative effect on an individual’s performance in his workplace, his life outside of work 

and his health. And also, it could affect the performance of an organization. Hence, it is of great academic value 

and realistic significance to explore what causes job burnout. This paper focuses on flight attendants and 

analyzes the causes of burnout among them from the perspectives of career choices, working hours, working 

environment and organizational factors based on presenting their common characteristics and status of work. 

Keywords: flight attendants, job burnout, job planning, working hours, working environment, organizational 

factors 
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摘要 

随着社会文明的进步、生活节奏的加快，从业者出现职业倦怠的现象日益突出，长期的职业倦怠感不

仅给个体工作、生活、健康带来了严重危害，而且也影响了整个组织的绩效。因此，探究职业倦怠的

形成机理具有重要的研究价值和现实意义。本文以空乘人员为研究对象，在描述和呈现这一群体的共

性特征和工作现状的基础上，从职业选择的理性与非理性、非标准工作时间、特殊的工作环境及组织

因素等视角和维度分析了空乘人员职业倦怠的成因。 

关键词：空乘人员  职业倦怠   职业规划  工作时间  工作环境  组织因素 

1.问题的提出 

1.1.职业倦怠概念的缘起和观点的呈现 

职业倦怠这一概念最早由美国临床心理学家费登

伯格（Freudenberger）于 1974 年提出，他将情感枯竭和

动力丧失称为倦怠。[1]费登伯格认为在具有“助人”性质

的行业中个体最容易出现身心疲劳，即生理和心理的耗

竭状态，当这类从业者将个体资源耗尽而无补充时，就

会引发倦怠。对职业倦怠这一现象，早期的调研对象主

要集中在公共服务及医疗保健领域的从业者身上，比如

教师、医护人员、警察等，美国社会心理学家马斯拉奇

(Maslach)就工作压力对这些从业者进行了采访，进一步

提出了职业倦怠的概念——个体对长期压力下的工作

情绪及人际应激源作出反应而产生的心理综合症。[2]职

业倦怠常常表现为个体情感、态度以及行为上的衰竭状

态，如丧失对工作的热情、工作满意度下降、对工作意

义和价值的评价下降、持续出现无力感和消极情绪等。

在二十世纪八十年代，倦怠的评估和测量成为研究重点，

由此出现了许多不同的测量方法，其中最为广泛使用的

方法是马斯拉奇和杰克逊(Jackson)开发的马斯拉奇职

业枯竭量表（MBI）。[3]该量表包含三个子维度，即情绪

耗竭、低成就感和人格解体，且这三种维度的出现是一

个循序渐进的过程。随后还出现了一些关于职业倦怠区

分效度的研究，如贝克（Bakker）等人通过职业枯竭量

表及其他测量方法说明了职业倦怠和抑郁症之间的区

别，[4]又如马斯拉奇和莱特（Leiter）解释了工作满意度

和职业倦怠之间存在负相关的关系。[5] 

事实上，大众对职业倦怠也有许多不同的理解和看

法。有观点认为，理想主义者更容易出现职业倦怠，因

为敬业者为实现自己的理想而努力工作，当他们的努力
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没有达到目标时就会产生挫败的情绪和枯竭的状态。也

有观点认为，倦怠主要来自于日复一日的重复作业，一

个人长期从事某种职业，在反复机械的常规工作中难以

提起兴致，逐渐产生一种困乏、疲惫甚至厌倦的心理。

消极怠工的结果使工作效率降低，反过来又加深从业者

的无力感和无成就感。 

职业倦怠对个体在工作效率方面产生的负面影响

是显而易见的，如工作动力不足、出勤率下降、创造力

丧失、离职率增加等。容易被忽视的是倦怠给个体健康

和生活方面带来的潜在危害。长期的、持续的消极心理

状态使个体更容易出现失眠、头痛、记忆力减退、食欲

不振、烦躁易怒等生理不适症状。有研究表明，机体免

疫力下降，出现过敏、感染、溃疡、内分泌紊乱等疾病

甚至猝死等都与倦怠有关，[6]这些都潜在地影响着个体

的生活质量和幸福感的获得。除此之外，对于一个组织

来说，个体的倦怠会牵一发而动全身，影响整个组织的

绩效和氛围。 

1.2.研究对象的群体表征和工作现状 

大众对空乘人员最直观的印象是年轻的面孔、得体

的制服、优雅的身姿、甜美的笑容以及亲切的问候。在

大众眼中，空乘人员是一个外表光鲜亮丽、工作轻松体

面而且收入丰厚的群体，但事实上，对空乘这份职业有

所了解或稍作一些理性的思考，就会发现隐藏在光鲜和

体面背后的不易。首先，由于工作场所的特殊性，空中

乘务工作存在着不同于地面工作的环境风险，如高压低

氧、低湿度、高噪音、高污染浓度、空间狭小、人员密

集、跨时区飞行等。其次，作为服务行业的工作属性又

决定了空乘工作的其他负面特征，如不规律的工作时间、

超负荷的工作量、聚少离多的家庭生活等。如果对空乘

从业人员进一步进行调查和资料分析，可以得到关于这

一群体的一些更具体的信息：平均年龄不超过 35 岁，

30 岁以下占到 50%以上；男女比例大概为 1：5 左右；

本科学历占 80%以上。[7]从以上信息及目前各航空公司

的招聘条件来看，我们也可以预测未来空乘群体的构成

呈现出以下变化趋势：在年龄上，90 后甚至 95 后成为

主体；在教育背景上，从业人员学历层次呈上升态势；

在从业技能上，外语优势日益凸显；在地域来源上，更

加多元化和国际化。  

笔者多年担任某高校空乘专业班主任，经长期追踪

毕业生去向及与他们的日常交流，发现空乘从业人员的

职业倦怠程度较高，表现在离职意向高、工作满意度低、

跳槽较频繁、职业发展预期低、工作成就感低、生理疲

惫、心理焦虑度高等方面。有关研究也从职业倦怠的三

个维度即情绪衰竭、人格解体、成就感降低测量了空乘

人员的职业倦怠程度，得出空乘人员职业倦怠程度高于

其他行业的结论。 

 
 

 

2.职业规划的理性和非理性选择与空乘人员
职业倦怠感 

许多空乘从业人员选择这一职业并非经过理性的

思考和清晰的职业规划。首先，在就业市场上，职业的

可进入性差异很大，教育层次和技能要求是限制进入的

主要因素。航空公司对应聘者的主要评估标准是通过面

试感知应聘者的身体条件和人格特征，即感知吸引力，

而对于空乘人员教育水平的要求相对较低，目前各航空

公司的的最低学历要求是大专，所以空乘职业的进入门

槛相对较低。其次，在目前竞争激烈的就业市场，相对

于其他服务行业，空乘有着较高的社会地位和薪酬以及

看似优雅的工作环境，这对于应聘者颇具诱惑力。再次，

在职业选择的过程中，很多人选择成为空乘的原因是为

了满足自身旅行的愿望和期望改变单调的生活方式，空

乘这一职业的某些属性契合了年轻人渴望新奇和追求

刺激的心理特征。但是工作带来的新鲜感是很短暂的，

当繁杂、重复的服务工作成为飞行的日常，工作热情很

快就会被职业倦怠所取代。第四，性别角色的定位和女

性思维的束缚。在社会角色中，女性是家庭生活的主要

维系者和日常家务的主要承担者。从前文对空乘人员工

作现状的描述中我们获悉，空乘人员中女性占极高比例，

但很多年轻女性迫于现实因素把当空姐并未作为一个

为之奋斗的终生抱负，只是作为找到稳定安逸工作或是

成为全职主妇之前的一个人生过渡阶段，这使得她们不

愿在工作中投入巨大的热情和精力，因此也很难从工作

中获得成就感。 

3.非标准工作时间与空乘人员职业倦怠感 

空乘人员工作时间的特殊性对其健康状况及家庭

生活带来的影响也是空乘人员产生职业倦怠感的主要

因素。空乘人员的薪酬是按照飞行时数计算的，夜间飞

行和跨时区飞行是不可避免的，不规律的作息时间、时

差反应及饮食的不规律对空乘人员的身心健康构成了

潜在的风险。有关研究表明，空乘人员普遍存在生理节

律紊乱、慢性疲劳以及长期失眠等健康问题。
[8]
承担国

际航班飞行任务的乘务员，飞行时间有时甚至会跨越多

达 8、9 个时区，长途飞行以及机身振动、重力等因素

都会加剧空乘人员的疲劳感。从生物学角度讲，每个生

物体都有一种叫“生物钟”的生理机制，即个体生命活

动的节律性。跨时区飞行造成的时差会打破个体作息规

律，造成空乘人员生理节律的紊乱。治疗时差反应的唯

一办法就是获得充足的休息。身体的自我调整需要一定

的恢复期，飞行时间越长、跨越的的时区越多，身体恢

复需要的时间周期也越长，但许多空乘人员很难获得必

要的休息，在在身体还未恢复到正常状态下又开始执行

下一班飞行任务了。为了工作需要，很多空乘人员甚至

不得不服用神经调节类药物，以便保证在特定的时间睡

觉或工作，而不是依据身体的作息需要。虽然我国民航

总局对空乘人员每月飞行时数设置了最高限制，但实际

上，空乘人员的工作时间远不止他们实际飞行的时数，

比如飞行前必需的准备时间是不算在飞行时数内的。此
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外，由于航空运输存在诸多不确定因素，有时航空公司

对机组调度也不能做到完全控制，为了最大限度降低劳

动力成本，航空公司经常会临时调整空乘人员的飞行任

务，这些调整包括飞行目的地的变化、飞行时间的变化、

飞机机型的变化等，这不仅会直接导致空乘人员工作时

间和工作内容的变动，而且意味着他们工作以外的生活

也将受到影响。
[9]
已有统计数据表明，空姐罹患膀胱及

尿道感染、上呼吸道感染、乳腺癌、月经失调、背部和

足部疾病、睡眠障碍及抑郁症的机率明显高于其他行业

从业者。
[10]

除了身体上的耗竭，空乘人员心理上也承受

着巨大压力。因为航空运输的属性决定了空乘人员必须

较长时间地离家，而且他们的工作时间与其他职业相比

存在更多的不确定性，这就造成了空乘人员不得不面对

工作使命与家庭责任之间的矛盾和冲突。尤其是女性空

乘人员，由于社会性别角色的定位，在无法承担照顾家

庭、养育子女的情况下更容易产生焦虑和自我不认同感，

导致工作效率降低、工作满意度降低等职业倦怠表现。 

4.特殊的工作环境与空乘人员职业倦怠感 

空乘人员工作环境的特殊性体现在工作场所的高

风险性和工作对象的复杂性。虽然说飞机的安全系数是

所有交通工具中最高的，但飞机一旦出事，生还的希望

非常渺茫，高空飞行依然存在着高风险的属性，所以，

空乘人员除了服务技能外，必须牢记和熟悉各种急救知

识和逃生方法。与地面工作相比较，空乘工作的物理环

境具有高空高速、低压缺氧、高噪音、辐射大、低湿度、

空间封闭狭小等特点。作为普通旅客，乘坐飞机短短几

个小时都会经常出现身体上的不适，而且民航对于一些

有疾病的乘客或孕妇等人群乘坐飞机也作了明确的限

制和规定。因此，可以想象这些因素给常年飞行的空乘

人员带来的健康危害。简单举例说明，飞行过程中气压

的变化会增加中耳腔膜的内压力，引起耳痛、耳鸣等不

适，甚至造成耳膜穿孔和听力损失。缺氧和噪音的环境

使人体血液中胆固醇增高，容易诱发心脑血管等方面的

问题。飞行高度的增加会加大辐射水平，导致空乘人员

内分泌系统紊乱和激素水平异常，低湿度、负离子缺乏

的空气也会加快皮肤衰老的速度。空乘服务工作需频繁

地低头、弯腰且以站立居多，加大了他们罹患静脉曲张、

颈椎、腰椎等方面疾病的风险。除此之外，在一架移动

的飞机上工作使空乘人员面临受伤的高风险。搬运沉重

的行李、头顶的行李架、服务推车也会增加工作中受伤

的风险，
[11]

由于气流颠簸、飞机震动等因素，极易发生

扭伤、跌倒、烫伤、被跌落的行李砸伤等意外伤害。长

期的体力劳累和病患使空乘人员无法精力充沛地投入

工作。 

空乘人员的工作对象是形形色色的乘客，无论是年

龄和性别，还是职业、收入、国籍、种族等特征，个体

之间都存在着巨大差异，因此乘客的心理需求和行为表

现也大相径庭。空乘和乘客，作为服务的提供方和受用

方，二者之间的矛盾似乎不可避免，其中既有非乘务员

主观原因如飞机延误、无法按时起飞等问题引起的，也

有因信息沟通不畅等其他原因导致旅客对空乘人员的

服务不满。航空公司对空乘人员进行职业素养培训时，

都会强调“以客为尊”的服务理念，要求空乘人员作为

航空公司整体形象的代言人，当与顾客发生矛盾时，首

先要从顾客的感受出发，敏锐感知旅客的不满情绪，开

展及时到位的弥补和安抚，任何时候都要维护公司的声

誉和利益。事实上，在空中飞行这个特殊的环境中，民

航业提供的首要服务是安全，空乘人员所能提供的服务

是有限的。结果双方也经常因“安全”问题发生矛盾，

比如“系好安全带、打开遮光板、关闭手机、在飞机滑

行、爬升、下降阶段禁止使用卫生间，任何松散物品不

得放在应急出口及其座位处”等这些保证飞行安全的要

求往往也会造成某些旅客对空乘人员的不满，甚至投诉。

航空公司相关部门在处理这类投诉时往往不考虑现实

情况，片面地归责为乘务员的沟通能力不足。当空乘人

员在工作中的正当权益得不到保障、甚至感受不到尊重

时，工作的积极性就会受到严重挫伤。 

5.组织因素与空乘人员职业倦怠感 

对于任何一个企业或单位来说，人力资源都是最核

心的要素。个体参与组织是为了实现个人发展的需要，

而组织成员的个体行为也会直接影响组织的绩效。美国

著名管理心理学家施恩(E.H.Schein)提出了心理契约这

个概念，揭示了组织和个体关系的本质。心理契约即“个

人将有所奉献与组织欲望有所获得之间，以及组织将针

对个人期望收获而有所提供的一种配合。”这一无形的、

心理上契约是连接个体与组织的纽带，我们可以把它理

解为一个组织的成长与成员的发展的满足条件在心理

上的契合，是存在于组织和成员间的动态的心理期望。

这些存在于员工心中的期望，我们可以用工作满意度、

归属感与安全感、职业发展空间、组织认同感等维度来

衡量。组织一旦违背员工的心理契约，员工就很容易出

现职业倦怠等问题。 

拿航空公司来说，航司内部的晋升制度、激励机制、

工作氛围、企业文化等组织因素都会直接影响空乘人员

的工作状态。在现行航司运行体制下，空乘人员的职业

生涯大体分为初始乘务员学员、普通舱乘务员、两舱（头

等舱、商务舱）乘务员、区域乘务长、主任乘务长这几

个阶段。尽管航空公司每年都会对乘务员进行安全、服

务技能及语言等方面的培训和考核，并对乘务员从飞行

年限、工作绩效、工作表现等多方面进行考核，但公司

对空乘人员职业发展的需求考虑较少，空乘人员面临职

业发展空间狭小、晋升渠道单一的困境。另外，航空公

司管理岗位很有限，且晋升机制较为行政化，当空乘人

员升至主任乘务长岗位时，其职业生涯基本就止步了，

所以许多空乘专业学生就业以后感慨空乘是一个一眼

就能望到头的工作，因此缺乏为之奋斗的动力，自然工

作热情下降，逐渐出现职业倦怠感。 

员工的工作绩效是员工能力和动力的双重体现，有

效的激励机制能充分调动员工的工作积极性，提高工作

效率，从而使员工获得更高的工作成就感，提升工作满
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意度。反之，激励机制的缺乏或不当使用则会使员工逐

渐丧失工作热情，产生职业倦怠。目前航空公司的激励

机制缺乏和空乘人员进行有效的信息沟通，标准比较单

一。航空公司空乘从业人员的学历从大专到研究生不等，

年龄也参差不齐，性格更是千差万别，虽然他们从事相

同的工作，但对工作的需求度和职业规划不尽相同。比

如年轻乘务员对工作预期较高，稳定性不足，容易跳槽。

教育层次较高的乘务员更注重自我价值的实现，对职业

发展前景和工作氛围更为关注。年龄较大的乘务员相对

于精神层次的追求，更注重物质利益的获得，以满足家

庭生活的需要。所以，航空公司要建立有效的激励机制，

一定要针对员工的不同类型甚至不同个体，在充分了解

他们的工作需求度的前提下，采取灵活的激励政策。 

6.小结与讨论 

职业倦怠是当今普遍存在的社会现象，几乎所有职

业都存在职业倦怠人群。随着社会发展速度和生活节奏

的不断加快，这一现象越来越突出，它所带来的问题也

越来越受到大众和学界的关注。本文将空乘人员作为研

究对象基于两个前提：一、服务行业的从业者由于高强

度和高负荷的工作更容易产生身心疲惫的状态，是职业

倦怠的高发群体和典型研究对象。二、笔者担任空乘专

业学生班主任的工作经历为本文的论点提供了真实客

观的依据。 

早期国内外关于职业倦怠内涵界定及测量方法的

研究为后续研究提供了坚实的理论基础和工具支持，目

前关于职业倦怠成因的探讨是该领域研究的焦点。职业

倦怠是一个多维度的概念，涉及社会学、心理学、经济

学、管理学甚至医学等多学科，我们可以从不同视角揭

示它的形成机理。就空乘人员这一特定研究对象，笔者

从从业人员的就业选择意向、工作时间和工作环境的特

殊性、及航司内部组织因素等角度试图探析和呈现这一

群体职业倦怠的成因。事实上，职业倦怠的形成涉及到

诸多因素，既包括环境因素、组织因素等外部因素，也

包括个体层面的因素，如人格特征、心理素质等。此外，

职业倦怠作为一个描述心理和生理特征的概念，具有明

显的主体性差异，这些都有待进一步探讨和研究。 
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