
21世纪以来，世界旅游中心逐渐向亚太地区转

移，尤其是向中国转移，中国已成为世界旅游市场

最具活力的地区之一。据世界旅游组织（UNWTO）

预测，到2020 年中国将成为世界最大的旅游目的

地，并成为世界最大旅游客源输出国。未来十年，

中国每年将增加旅游从业人员100万人。2016年，

全国旅游业对国民经济的综合贡献度已达到

11.01%，旅游直接就业2 813万人，旅游直接和间接

就业7 962万人，占全国就业总人口的10.26%。国

家旅游局在《中国旅游业“十三五”发展规划纲要》

中提出，到2020年，旅游市场的规模将进一步扩大，

总规模将达到67亿人次，旅游消费也将稳步增长，

经济效益更加明显，旅游业将成为我国国民经济的

支柱产业，力争2020年旅游产业达到世界旅游强国

水平，这是国内饭店业发展的大好契机，也是酒店

管理专业学生就业的春天。

然而，酒店从业人员的高流失率已经成为众所

周知的一种现象。据有关资料显示，深圳某高校酒

店专业学生毕业后分配到酒店工作的应届生，第一

年的流失率就高达60％，第二年75％，第三年85％，

六年后，仍然留在酒店工作的人寥寥无几[1]。酒店

专业学生改行及跳槽现象也极其严重，酒店企业

中，酒店管理专业或旅游专业背景的员工占有率也

较低，这一直是困扰旅游教育界与旅游业界的一个

难题。学生职业承诺较低，不仅造成我国酒店专业

人才缺乏，也制约着国内酒店管理专业的发展。不

少专家学者认为，专业顶岗实习不到位是导致学生

本行业就业率低的主要原因之一[2]。
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一、概念的提出

职业承诺的概念出现于20世纪80 年代，最初

由承诺、组织承诺等发展而来，其一出现就引起了

国外学者的广泛关注。Mowday[3]（1979）、Meyer 和

Alen（1993）、Blau [4]（1998）等学者倾向于从态度及情

感上研究职业承诺。他们认为：职业承诺即为个人

对职业或专业的态度，包括对目前职业或专业的喜

欢、继续从事目前职业的愿望以及为获取职业的利

益努力工作的意愿。Becker（1992）等学者则主张职

业承诺行为观，主要从代价与回报方面来理解职业

承诺[5]。加拿大学者Mayer与Allen（1993）在态度与

情感的基础上，从经济学、心理学、社会文化等角度

研究了职业承诺，认为完整的职业承诺应包含情感

承诺、继续承诺及规范承诺[6]。我国学者龙立荣[7]

（2000）、罗润生[8]（2001）、龙建[9]（2002）、徐富明[10]

（2005）等也从情感认同、心理合同、喜欢程度、投入

程度等角度提出了职业承诺的概念。结合国内外

关于职业承诺的研究探讨，笔者认为，职业承诺是

个人内心对目前所从事职业的认同感，并投入到实

际工作中，其外在体现为：对工作有极高的责任感，

忠诚度高、离职率低，是职业道德的一个体现。

二、顶岗实习中影响学生职业承诺的因素

影响职业承诺的因素较多，外界环境、工作内

容、个人的性格等，都会在工作过程中影响学生的

情感，决定着对从事行业的喜好及选择。

1. 个人性格因素

性格通常指人对于现实的态度及行为方式所

表现出来的较为稳定的个性心理特征。性格在先

天遗传及后天社会环境影响下形成，在人生观、价

值观、世界观上体现差异。不同性格的学生在酒店

专业实习过程中，受自身性格影响，在能否完成角

色转换，是否接受企业组织的价值观等方面，体现

出明显的差异，也直接影响着学生实习结束后是否

留在酒店行业或本酒店就业的意愿。浙江农林大

学教师曾利用麦克雷等于1987年提出的人格五因

素理论测量旅游管理专业大学实习生的人格特质，

结果显示，外倾性、勤勉正直性人格特质对留职意

愿具有显著的正向预测作用，情绪敏感性人格特质

对留职意愿具有显著的负向预测作用[11]。作为高职

高专学生，多年舒适的校园学习生活，使他们习惯

于温室的环境，依赖性较强，自我管理能力相对较

弱；走向社会参与实习后，他们由学生转变为社会

人，成为酒店一线服务员；职场环境不仅让他们要

承担起作为一名酒店员工的职责和义务，还要接受

严格的酒店规章制度，同时要面对与领导及同事的

人际关系沟通；环境的变化、角色的转换以及身份

的落差，常使不少高职高专学生无所适从，尤其是

情绪敏感性人格特质的学生，会出现一时无法适应

高强度、快节奏的工作，滋生想转岗实习或放弃实

习的念头。

2. 工作性质因素

酒店行业属性决定了其服务性的特征。现阶

段大部分酒店在实习生的安排上，主要考虑节约人

力成本，满足自身运营的需要，对实习生的安置多

放在员工流失量较大、需求量较大的餐饮部门。而

这些部门工作强度较大，不仅要学习开餐、收餐服

务中的摆台、擦洗卫生服务，还需掌握对客服务中

的语言技能、应变技能等；此外，酒店的企业文化、

管理制度明确了岗位工作的具体要求及流程，操作

性较强，重复单调劳动的概率较大；另外，员工的工

作时间往往以客人消费的时间为准，时常超过八小

时，劳动强度大，工作时间长且极不规律；因此，与

以往规律的校园学习生活相比，实习生不仅要承受

体力上的繁重劳动，还要接触形形色色的人和事，

承受脑力劳动的消耗。这就要求实习生具有较好

的适应能力及应变能力，否则，长期的对客服务容

易造成学生的情绪枯竭。从校园刚走向职场的学

生，涉世不深，专业技能、人际交往及沟通能力均有

待提高，在一定程度上造成了高职高专酒店专业学

生在面对纷繁复杂、劳动强度高的酒店实习后，对

酒店行业职业承诺较低。

3. 工资报酬因素

工资报酬是每个员工都关注的问题，也是酒店

专业学生就业择业时考虑的重要因素。国内酒店

行业整体工作薪酬待遇较差，薪酬增长速度也远落

后于经济社会的发展速度。尤其是起步阶段的工

资较低。据全球领先的人力资源解决方案提供商

Kelly Services 发布的《2017中国区薪酬指南》，分析

显示，在北京、上海、广州、深圳、港澳等一线城市的

国际奢华五星酒店，包括丽思卡尔顿、半岛酒店、文

华东方、凯宾斯基、四季、柏悦、希尔顿、香格里拉等

国际品牌酒店显示，刚入职酒店时，实习生的月薪

大概为2 500～3 500元，而在二三线城市，实习生的

月薪一般为1 500～1 800元，与当地生活的消费水

平不匹配。虽然高端国际化酒店发展前景较好，每

一次晋升薪酬都会以2～4倍的速度上升，但需要

2～5年的坚持与努力[12]，而不少高职高专学生目光

不够长远，在入职前也并未获得较好的外语能力与
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专业技能，往往被实习阶段低收入及高强度工作的

鲜明对比影响，对酒店行业丧失信心，而影响学生

的择业意向。

4. 工作环境因素

现阶段，学生的实习工作环境参差不齐，有些

酒店并未配备专人负责带领学生，没有较好地给予

专业的培训和定期轮岗实习，不少学生处于“依葫

芦画瓢”自我摸索学习的状态，在专业技能及人际

交往沟通上极大地影响着实习体验是否愉快，从而

影响学生对酒店企业及酒店行业的职业承诺。国

内酒店从业人员的基本特点是整体年龄年轻化、人

才流动率高、低学历比重较大，易造成酒店内部员

工组建小团体，且基层管理者实践经验丰富，管理

方式过于简单等局面。学生一方面要适应陌生的

工作环境、掌握对客服务技能，另一方面要处理与

同事及领导之间复杂的人际关系，再加上学生自身

优越感强，期望过高，难于融入集体，易产生无所适

从的挫败感及心理落差感。

三、提高酒店专业学生职业承诺的对策

1. 调整实习态度，提高学生社会化程度

实习态度端正，是酒店管理专业实习时应具有

的态度和行为，是对酒店企业的认同，是提高酒店

管理专业学生职业承诺的基础。实习态度愈端正，

融入酒店行业，适应酒店工作环境，进入酒店工作

角色时间就愈早。从学校步入社会，学生实习前后

心态变化较大，需要调整、接受并适应的要素较多，

因此培养学生端正良好的态度，具备较强的职业道

德目标可以贯穿于大学教育的始终。学生必须做

好吃苦的准备，理解从基层做起的必要性，始终保

持乐观积极的心态。这就要求学校一方面要为学

生提供“了解酒店——热爱酒店——扎根酒店”的

平台。可以通过专业见习，组织并鼓励学生多关注

酒店，了解酒店；并通过开展专业课程的实践教学、

第二课堂等渠道，培养学生熟悉并掌握酒店的工作

内容和专业技能，提前进入酒店员工角色；结合就

业指导、专业讲座、酒店企业进校园等方式，帮助学

生了解酒店行业的服务理念，并树立职业发展规

划，激发学生从事酒店的热情。另一方面，要培养

学生形成乐观、积极、向上的性格。通过开展心理

学、演讲与沟通、岗前动员等宣传教育活动，鼓励学

生多参加校内外实践活动，帮助学生树立自信心，

形成积极向上的态度，并掌握良好人际关系的建立

技巧；在实习前让学生树立长远的目光，能理性地

面对实习，明确实习目的，并具备主动服务的意识

和良好的心理素质，提高学生实习社会化程度。

2. 精选实习基地，提高学生适应能力

不少高校在选择实习基地上过于草率，未能挑

选出人才培养理念相同、口碑较好、市场运营能力

较强的酒店企业，导致学生实习后出现酒店不重

视、不关心，甚至抱有使用廉价劳动力的心态，导致

学生怨声载道。因此，学校在实习基地的建设上，

首先在选择时必须先期进行严格的考察与筛选，建

立稳定的实习基地，从源头上保证学生的实习质

量。其次，基于共赢的理念，与酒店沟通、协商，建

立长效合作机制，加强深度合作力度。就学生实习

岗位、实习内容、实习时间、企业指导老师及实习要

求等方面签订合作协议。鼓励酒店开展入职培训，

熟悉企业文化、服务理念、岗位技能，并安排技能娴

熟、耐心细致的老员工作为学生的师傅，定期组织

学生开展实习交流会，及时解决实习中出现的问

题，组织学生参加企业内部活动，展示学生自我风

采，关心关注实习生，鼓励多沟通，通过柔性服务，

帮助学生在实习过程中产生归属感，从而提高学生

的职业承诺。

3. 加强过程管理，合理安排学生工作量

学生在实习前，虽在课堂实践，短时间见习，但

并未到真正的酒店工作，对酒店行业的劳动强度缺

乏正确的认识。入职前一月，是学生适应的关键

期。不少酒店餐饮部员工流失率大，员工少，让学

生刚去就承担繁重的工作量，加班加点，持续时间

长，如同下马威式让学生猝不及防，会让学生从身

体及心理上产生压力，轻则导致学生产生不良的第

一印象，严重时会导致学生产生离职的念头。实习

过程中，学校要加强过程管理力度，随时关注学生

实习内容、实习状态。应采取循序渐进的方式，由

轻到重，由易到难，让学生身心有缓冲区，逐渐适应

不同实习阶段的实习任务，从而让学生在工作中发

现乐趣，找到成就感，有助于学生从内心深处融入

行业。因此，对学生工作量的安排应循序渐进，合

理安排。

酒店如果一开始就让实习生承担繁重的工作

压力，会导致学生体力上受不了或意外伤害的发

生。这也是实习初期实习生离职的最重要原因。

不同实习阶段，酒店需要循序渐进，以符合学生自

身特点和实习过程发展规律来安排不同的实习内

容和任务量。这样，学生才能从实习过程中感受到

工作的乐趣而非仅仅是对工作的不满和抱怨。调

查显示，酒店在学生入职一周后就让其承担与老员

工一样的工作量与学生入职一个月之后才让其承
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担与老员工相同的工作量，学生在第一个月内的离

职率，前者是后者的2倍，所以循序渐进，让学生逐

步适应酒店的劳动强度对于学生接受现实具有积

极作用。

4. 完善薪酬体系，建立良好的职业规划

现阶段，酒店基层服务员报酬普遍较低，实习

生工资更少。学生实习后难免会将实习阶段的低

收入与高强度的工作进行对比，易对酒店行业失去

兴趣，出现换工作及转行的现象。为了保证学生实

习的积极性，提高实习后的职业承诺，学校可与酒

店合作，制定灵活的薪酬体系。根据实习时间的长

短，依据实习初期、中期、后期设计由低到高阶梯形

的基本工资。再根据每个阶段的实习成效，结合校

企制定的考核标准，设定绩效工资。对于实习认

真，超额完成考核任务的实习生，一方面学校可将

其列为奖学金、优秀实习生申请的对象，另一方面，

酒店可设立优秀实习生奖金予以鼓励，或提为代理

领班参与管理工作，以此充分调动学生的积极性。

此外，学校和酒店应结合酒店组织机构图，分别对

学生讲解酒店常见的薪酬体系，引导学生制定良好

的职业规划。

四、结语

酒店实习是旅游管理专业人才培养的重要环

节，是开展实践教学的重要手段，是学生获取实践

经验、专业技能及社交、公关、组织管理能力等职业

素养的重要途径；酒店实习也是影响学生选择就业

领域的重要因素，是提高学生从事酒店行业，提高

职业承诺的重要阶段，对学校、用人单位及学生都

有重大意义。因此，在学校要加强对学生的思想教

育，端正学生学习态度，着力培养学生社会化程度，

精选并建立稳定实习基地，跟踪学生实习过程，完

善薪酬体系，加强学校、学生和酒店三者沟通力度，

合理安排学生工作量，及时处理实习期间出现的各

类问题，确保实习质量，帮助学生建立良好的职业

规划，提高学生实习满意度，从而提高学生的职业

承诺，为我国酒店业的发展输送高素质、高技能型

专门人才。
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