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校企合作模式下高职酒店管理专业

实习生忠诚度测评分析

王 兆 成

( 扬州职业大学，江苏 扬州 225009)

摘 要: 越来越多的酒店选择招聘实习生来解决酒店人员流动的问题，通过选择不同省份的十家高星级

酒店，设计调查问卷，获取一手的调查数据，借助 SPSS16． 0 统计学软件包，分析评价了实习生实习体验和满意
度，在此基础上提出提升酒店实习生忠诚度的建议。酒店方面可推行岗位定制、科学设置实习生薪酬和福利
待遇、定期培训等改进措施;学校方面需加强顶岗实习前置管理，做好实习动员与实习过程管理;学生自身方
面则要端正实习态度、提升自身人际沟通能力与技巧。
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随着酒店行业的竞争日趋激烈，员工流动频繁、
离职率过高一直是酒店业的一个敏感话题。校企合
作是世界职业教育普遍采用的人才培养模式，酒店

实习生作为酒店员工组成的特殊群体，在实习结束

后很少会选择留在实习酒店，而是离开酒店行业另

谋出路。如何有效地激励、引导学生，激发学生工作
潜能，取得良好的实习效果，保持并提高实习生对

酒店的满意度和忠诚度，减少酒店管理专业学生现

实及潜在的离职率和人才的隐形流失，成为学校和

酒店共同面对的课题。
一、校企合作酒店及实习生概况
选择合适的校企合作酒店是开展顶岗实习的前

提条件，也是校企双方相互了解和精心培育的建设

过程，更是一个双方共识共赢的过程。扬州职业大
学与江苏、浙江、北京、海南十余家五星级酒店已建
立长久的良好合作关系，在选择实习酒店时有三个

前提条件: 一是与学校专业相关，有一定规模且管

理规范、发展空间大的五星级酒店; 二是酒店创收

效益好，使实习生有东西可学，实习津贴( 工资) 又

有保证; 三是酒店文化氛围好，支持学校开展工学

结合工作。
实习学生为学校酒店管理与旅游管理专业大二

学生，从第三学期开始进行为期一年的定岗实习，每

年在四月份由各合作酒店到学校进行招聘，学生与

酒店之间实行双向选择。
二、酒店实习生实习效果调查与测评分析
( 一) 问卷设计

通过国内文献查阅，结合合作酒店实际，初步形

成实习生实习效果调研问卷，第一部分为实习生个

人及实习前情况了解; 第二部分运用李克特 5 级量
表，测试内容涉及工作环境、工作内容、食宿条件、薪
酬待遇、人际关系、职业发展、酒店实习制度、个人兴
趣与价值、他人意见等 9 大因素来调查酒店实习生
的实习体验;第三部分为调查实习生的实习效果，获

取实习感受与感想。
( 二) 数据收集与统计分析
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在合作酒店店内以及通过电子邮箱发放问卷

150 份，调查对象为现在合作酒店实习的实习生。
剔除无效问卷后最后筛选出有效问卷 123 份。有效
回收率 82%。
对于收回的问卷，主要用 SPSS16. 0 统计学软

件，通过描述性统计分析来描述分析样本数据。
( 三) 调查样本信息与结论

1．实习生基本情况描述性统计分析
在 123 份调查样本中，男生 13 人，占 10. 6%，女

生 110 人，占 89. 4% ;独生子女比例达到 52%，表明
独生子女比例呈上升趋势，整体心智成熟度和个人

自理能力出现下降态势，在进入社会化的实习岗位

后，其生理、心理均有一个过渡和适应的过程，一旦
在某一方面出现不适应，就会埋下各种问题爆发的

潜在诱因［1］。
来自农村和城镇比例相差不大，分别为

51. 2%、48. 8% ; 66. 7%的实习生在实习前有过在校
兼职经历，其中 45. 5%的实习生有酒店兼职经历。
实习生不重视实习前的心理、材料和技能准备，

接近 90%的同学准备不充分; 有充分准备的实习生
只有大约 10%。对行业、岗位的认知不足，极易造
成实习生对自身身份的认同模糊、不清晰。
实习生在实习之前认为求职竞争力按照重要性

从高到底进行排序为: 实践经验、专业知识、人际关
系、个人形象、各类证书、本专科学历、学校名气。而
实习生在选择实习酒店和实习岗位方面，看重因素

按照重要性依次排序为: 职位潜力、工作环境、酒店
管理、经济报酬。

2．实习生实习体验评价
在酒店硬件方面，由于实习酒店都是五星级酒

店，实习生对工作环境、工作时间、工作强度、食宿条
件总体满意度较高，却认为劳动付出和所得工资不

成正比，说明酒店实习生同工不同酬现象突出。与
正式员工相比，相同的岗位、相同的工作时间与工作
强度，不同的薪酬待遇使实习生不仅收入少，更容易

产生不公平感和身份认同焦虑，在心理上给实习生

个体带来消极体验。
在酒店软件方面，最突出问题是实习生人际关

系沟通能力，对与上级相处、上级做事能力、同事交
流的不满意度均较高，达到 30%左右。实习生刚从
学校到酒店，思想单纯、社会经验不丰富，更多时候
缺乏良好的社交技能。而我国酒店业属于劳动密集
型产业，酒店领班、主管等中层大多实践经验丰富，
但缺乏系统理论知识，很多从一线岗位上成长起来，

讲究等级观念，人际关系较为复杂，加之酒店员工流

动性很大，客观上使实习生与上级或酒店正式员工

地交流困难，表现为无所适从。
实习生对业余休闲不满意度也很高，酒店为照

顾酒店正式员工，将实习生多排在早班和晚班，加班

加点成为家常便饭，调休班也比较苛刻，使实习生有

可能超负荷工作，与原本在学校丰富多彩的休闲活

动形成强烈对比，导致实习生不满意度较高。
酒店在实习生培训方面比以前有很大进步，学

生满意度较高。实习生初到酒店会有入职教育与岗
前培训，岗前培训根据学生从事岗位进行服务态度、
岗位技能培训，对高职学生而言，有在校实践操作基

础，基本能胜任前厅、客房、餐饮部门所需技能。
在实习指导方面，实习学生对酒店的满意度高

于对学校的满意度。实习生顶岗时间长达一年，实
习过程中的酒店和学校的指导非常重要。及时了解
实习生的实习表现和思想动态，及时帮助解决实习

中的困难与困惑，是实习生取得成效的保证，虽然学

校为每个实习点配备实习指导教师，酒店人力资源

部负责管理实习生，但两者指导都不深入、不到位，
尤其学校指导教师还须探索实习指导的新模式、新
方法，提升实习指导及时性和有效性。
实习生认为到酒店顶岗实习，多学知识和技能

应用于酒店产业实践，满意度较高;但正由于上手比

较快，一旦熟悉适应了所在岗位，部门要求的操作技

能驾轻就熟，实习生的岗位工作就可能是简单重复

劳动，而实习酒店从培训成本、服务质量和服务效率
角度考虑，不愿意实习生进行频繁岗位轮换，使实习

生极易造成简单的操作技能就是实习全部的误解，

产生实习缺乏挑战性的误解。
实习生独生子女比例逐年提升，实习前体会不

到酒店工作的辛苦，实习过程中深刻体会到服务工

作劳累，加之由学生身份成为职业人，缺乏身心调

节，面对严格的企业化管理和维权意识提升的顾客，

易身心疲惫易，加之职业发展路径不畅通，往往使实

习生认为自身不适合酒店行业，缺乏从业成就感。
3．实习满意度
实习生对实习的满意度较低，平均分为

3. 1057，对酒店的实习生管理评价和学校的实习生
管理评价不高，酒店对实习生管理评价得分高于学

校对实习生管理评价得分。
就实习效果影响因素而言，按重要性程度，排序

分别为职业发展、自我价值实现、薪酬、工作内容、兴
趣与价值、人际关系、酒店实习制度、食宿条件。
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实习对实习生以后的求职与职业发展有很大影

响，明确表示对以后求职有影响的占到 84. 3%，
41%的实习生明确表示不会选择酒店行业，50%的
同学还在犹豫之中，只有接近 8%的同学明确表示
毕业后到酒店工作，实习生对酒店工作的忠诚度不

高。25. 4%的实习生认为不良的酒店实习体验可能
使自己避开酒店进行择业; 22. 8%认为实习只是为
酒店提供廉价劳动力，对以后意义不大; 5. 2%的实
习生认为实习很浪费时间。
为了寻找导致实习生忠诚度低的原因，必须要

分析实习生在实习中所面临的困惑。从实习生实习
中的困惑多选项分析来看，实习生感觉自身不受酒

店重视，酒店人际关系复杂、自身学历优势很难发
挥、学校实习指导不够、外界信息量少成为实习中的
主要困惑，另外实习生也感觉自身存在一定的不足，

如能力不足、操作技巧不够等原因。
当问及如何改善实习效果，提高对酒店忠诚度，

调查样本普遍认为酒店、学校、学生自身、社会都有
责任发挥更大作用，改善实习效果。
三、提高酒店实习生忠诚度的对策与建议
( 一) 酒店方面的改进措施

推行岗位定制。实习岗位的安排，在酒店岗位
需求范围之内，仔细权衡实习生外在形象、兴趣爱好
等因素，帮助实习生正确选择实习岗位，力求使实习

生各司其职、学以致用，达到最好的实习效果。
设置合理而可行的目标，明确职业发展阶梯与

路径，准确评估实习生个人潜力，使实习生能够有工

作积极性与主动性，在明确酒店的发展前景基础上，

认准自己的努力方向。
实行实习岗位轮换制，科学设置实习生薪酬和

福利待遇。建议酒店根据员工不同的学历给予一定
津贴或通过英语口语考试等手段，使学生能发挥自

己学历优势，看到自身职业潜力及未来的发展方

向［2］。
定期培训，科学培训和考核，建立学习型组织，

营造良好的酒店文化。拉近实习生与正式员工的距
离，培养实习生对酒店的忠诚度。合理评估实习生
的综合素质，注重发掘实习生的资质与潜力，将实习

生选拔、考核和管理纳入酒店考核指标。
鼓励酒店员工与实习生多交流沟通，避免人为

制造排外现象。酒店应定期召开座谈会，倾听实习
生意见与建议，对所反映问题及时调查核实，给予有

效地重视和解决。关心实习生生活，提供必要的设
施设备和集体活动安排，给予充分人文关怀，密切注

意实习生的思想动态变化。
( 二) 学校加强顶岗实习前置管理

从调查结果来看，实习生心理准备、材料准备等
都不充分，学生往往用一种较为消极的心态来对待

实习，认为实习没有必要，实习只是为酒店提供廉价

劳动力，浪费时间，更有少数实习生不赞成实习，而

学校在实习期间缺少考评和跟踪指导与帮助。因
此，要在实习前、实习中、实习后都要加强管理。
把实习管理前置至入学教育环节，从学生一入

校就开始着手，通过职业指导、行业认知等方面引导
学生认同酒店管理定岗实习教学模式。
学校组织形式多样的技能竞赛、见习参观星级

酒店、邀请酒店高层讲座，使学生对实习有初步的感
性认知，提前了解酒店顶岗实习中生活和工作注意

事项、顶岗实习酒店的岗位性质与特点，向学生说明
顶岗实习中可能遇到的困难和风险，使学生对可能

遭遇的困惑与困难有足够的思想准备。同时，做好
学生职业指导与思想动员工作，充分介绍酒店行业

的发展前景、职业晋升阶梯、实习的作用与意义，实
习的待遇保障，帮助学生树立良好的职业理想和信

念，克服实习生是廉价劳动力的错误看法，培养学生

爱岗敬业、吃苦耐劳的精神。
做好实习动员与实习过程管理，建立由家长、学

生、指导教师、班主任构成的“四位一体“实习管理
体系。实习前与家长充分沟通，告知家长实习的重
要意义、实习目的、实习酒店及岗位等相关事宜，取
得家长对学生实习的支持。学校要建立完善的实习
评估程序，让学生定期上交实习感想、实习记录，鼓
励学生真实表达实习感想、及时提出实习过程中遇
到的问题。成立实习管理小组，以学生党员和学生
干部为核心。实习指导教师定期巡视、检查，密切保
持与学生的联系，及时解决实习中的困惑与问题。
重视实习绩效考核。现场走访、电话网络通信、

查阅实习生的实习日志、填写实习生考核表或调查
问卷、评选优秀实习生，从多个渠道与方式对实习学
生开展有针对性的岗位技能的考评和评价，及时发

现问题，寻找改进措施，完善实习管理机制。
( 三) 学生自身的改进措施

端正实习态度。酒店实习不仅仅是校企合作的
形式，学生取得学分的必修课，更应该是提升自我形

象与素质、锻炼自我的机会。酒店行业是服务性行
业，实习生必须做好心理准备，从基层做起，不断积

累经验，发扬勤奋敬业、埋头巧干的精神，从工作的
进步与成就中寻找乐趣，不断创造实现自我的机会，
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为以后走向管理岗位奠定坚实基础。
提升自身人际沟通能力与技巧。从调查结果来

看，最突出问题是实习生人际关系沟通能力较差。
所以，作为实习生要大胆尝试，克服因胆小、自卑或
害羞所带来的交往障碍;与上级、同事沟通时注重方
式方法，注意表达方式，尤其在表达不满时要注意对

方的接受程度，对事不对人，不能攻击对方的人格;

对己不对人，表达自身感受，不对对方行为下结论;

积极学习沟通技巧，称呼得体，说话注意礼貌，适度

称赞对方。
( 四) 社会方面的改进措施

一直以来，社会都存在一种保守的思想观念:认

为酒店服务是青春饭，到了一定的年龄就因为种种

的原因不再适合;服务业是低人一等，对酒店行业存

在成见［3］。在这种社会文化环境下，酒店管理专业
的学生及其家长在学生实习或择业时或多或少受其

影响，不希望其选择酒店行业作为其未来职业。因
此全社会需要转变传统观念，酒店行业组织、传统媒
体、新媒体需要大力引导社会舆论，减小酒店管理专
业学生在实习或者就业时的社会压力。
四、结语

实习生是酒店的一个特殊群体，虽不是酒店的

正式员工，却要像正式员工一样面向顾客，实习生对

酒店的忠诚度直接影响到顾客的感受和企业的形

象。对于酒店方面而言，他们更是需要这样的新鲜
血液和日后的管理人员。酒店和学校应该从实习生
实习需求出发，充分调动发挥他们的积极性和主动

性，为他们创造出一种良好的实习和工作的氛围，有

效发挥实习生的特长，给实习生更多表现自己的机

会，开发蕴含在他们身上的价值，才能提升实习生的

满意度和忠诚度。
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Evaluation and Analysis on Loyalty of Hotel Management
Specialty Interns in Higher Vocational Colleges
under the College-Enterprise Cooperation Mode

WANG Zhao-cheng
( Yangzhou Polytechnic College，Yangzhou 225009，China)

Abstract: More and more hotels choose to solve problems of employee turnover by recruiting interns． In this paper，
ten high-star hotels in different provinces are chosen and questionnaires are designed to obtain first-hand survey data．
By using SPSS16． 0 statistical software package，the internship effect of hotel interns is evaluated and analyzed，find-
ing out factors that affect interns’satisfaction and loyalty． Meanwhile，some measures for improvement are suggested
in terms of hotels，colleges，and college students themselves．
Key words: star hotel; intern; satisfaction; loyalty
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