
   

中国高星级酒店对酒店管理员工满意度调查与分析 

文/何立萍 

   引言 
   酒店实习是高职酒店管理专业的重要教学组织形式,它在贯彻理论联系实际的原则,提高教学
质量,培养未来酒店管理人才方面具有功不可灭的作用。近年来,浙江旅游职业学院对实习管理进行
了一系列的实习模式的改革,建立了遍布全国各地的诸如洲际、万豪等国际品牌的高星级酒店作为
实习基地，取得了可喜的成绩。但从酒店对实习生满意度调查的分析中也反映了实习生在实习过程
中仍然存在一些问题,在一定程度上限制了教学质量的进一步提高。因此有必要对我们的教学工作
进行反思,并寻求解决问题的对策。 
   一 调查对象、内容及研究方法 
   1、调查对象 
   2003年6月至2006年6月通过调查问卷形式,对浙江旅游职业学院专业实习现状进行了跟踪调
查。调查范围为浙江旅游职业学院学生的各个所在实习酒店（国际品牌酒店14家、国内民族品牌酒
店4家及浙江省五星级酒店共20家）,调查对象为酒店的人力资源部经理（总监）。 
   2、调查内容 
   对高职酒店管理专业实习生调查内容从两方面考虑-职业化和专业化角度，具体如下： 
   （1） 职业化：职业道德、敬业精神、工作态度、吃苦耐劳、心理素质、自我约束能力等 
   （2） 专业化：基础理论知识、动手操作能力、沟通协调能力、适应能力、创新能力、独立
工作能力、组织管理能力、竞争意识等 
   3、研究方法 
   本课题的研究方法有： 
   （1） 调查分析法:通过问卷、访谈等形式,对浙江职业学院所在的二十家实习的酒店（北京
希来顿长城饭店、北京半岛王府饭店、北京饭店、上海纯大万丽酒店、杭州雷迪森大酒店、浙江世
贸中心大饭店、海南银泰度假村等）进行调查,了解实习的现状和问题。三年共发问卷60份,收回有
效问卷58份,有效率为95%。 
   （2）体验研究法:本人曾作为带队教师与学生一起赴泰国和北京参加了酒店实习,体验真实的
实习过程,了解实习的现状,调查实习过程中所存在的问题。 
   通过酒店人力资源部对实习生的满意度的调查与分析,以及对实习过程的透视与反思,进行归
纳分析,对酒店管理专业实习生存在的问题提出相应的解决对策。 
   二 结果与分析 
   调查表明, 酒店对高职实习生在动手操作能力、职业礼貌礼节等方面作了充分的肯定，但也
存在了许多问题，主要表现在以下几个方面: 
   1、从职业化角度来看： 
   （1）礼貌礼节 
          表1 实习生礼貌礼节调查统计 
             

   从数据显示，礼貌礼节相对合格率占95%，满意度较高，值得肯定。 
   （2） 吃苦耐劳精神 
            表2 实习生吃苦耐劳精神调查统计 
             

评价要素  评价等级  
礼貌礼节  优秀  良好  中等  差  
  10 65 20 5 

评价要素  评价等级  
吃苦耐劳精神  优秀  良好  中等  差  
  5 34 ． 5  45 ． 5  15 



 

   据酒店人力资源部反映，学生在实习过程中，非常害怕被人力资源部安排到酒店客房PA和餐
饮宴会厅等部门实习工作，认为那些部门相当辛苦。所以在实习中对岗位的挑三拣四的现象比比皆
是，真正理解岗位并快乐的去完成实习工作的学生可谓是凤毛麟角，每家酒店实习中最多展现出1-
2名比较优秀的学生。 
   （3）自我约束能力 
           表3 实习生自我约束能力调查统计 

   从数据显示，学生自我约束能力在中等和差的满意度评价指标中占据了60%，酒店方主要集中
在对学生的劳动纪律、实习生宿舍管理等方面作了评价，普遍反映的问题有：学生自我能力较弱，
需要依赖外在强制性的管理方式管理，如酒店的打卡考勤制度、实习地生活老师的卫生检查等、甚
至采用扣除奖金等经济手段进行管理，自我约束的能力较弱。 
   （4）心理素质方面 
              
   表4 实习生心理素质调查统计 

   心理素质主要是心理上对该岗位的理解和应承受的心理能力。实习生在工作中总有一个心理
过程，会做出心理反应。心理的过程状态和心理反映结果就是心理素质。心理素质主要有：  
   ①开朗热情的性格的学生数只占到了25%，大多数的学生比较内向，不太愿意对人开启心扉或
和各种人物打交道和接近。在实习中更多关注工作流程的学习而忽视对人的关注。 
   ②稳定的心理素质? 
   不以物喜，不以已悲。要有稳定的心理素质，恰当地处理各种情况。这方面稳定性的实习生
比例只占15%比例,每年有部分学生情绪波动很大，稍有挫折，便会借口本人生病、家庭父母病危等
各种理由向酒店人力资源部提出申请以达到逃离实习的目的。 
   ③承受压力的心理素质? 
   由于实习生刚踏入岗位，工作流程不熟悉，周边环境及工作人员不熟悉，经常在工作中产生
差错，会受到来自酒店、客人等等方面的压力。如何面对压力，以积极的心态去面临的心理素质的
具备调查发现，只有2%达到了酒店满意优秀的评价指标中，而有更多的学生还停留在不断需要做思
想工作和时间的磨合中。 
   2、从专业化角度来看 
   （1）专业基础理论知识 
            表5 实习生专业基础理论知识调查统计 

   从数据调查显示，学生在安全管理知识和应用文写作方面相当欠缺，许多高职生连起码的工
作汇报、实习岗位工作描述和实习小结都无法描述清晰，有时连请假报告都写得让人看不懂，可谓

评价要素  评价等级  
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2 13 47 38 

评价要素  评价等级  
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饭店营销  5 45 45 5 
安全管理  2 20 30 48 
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是别字连篇。至于安全管理方面更是模糊不清。 
   （2）外语口语表达能力 
            表6 实习生外语口语表达能力调查统计 

    
   虽然高职酒店管理专业学生在校期间大多都顺利的通过了三级英语等级考试，但一到酒店直
接对客服务就产生了困难，面对高星级酒店欧美客人，具体表现为学生想说但往往听不懂或专业词
汇的缺乏，语言沟通产生了严重的障碍，故在北京国际品牌的一些酒店前厅部总台这个岗位上，很
少见到高职院校的酒管专业实习生的身影。 
   （3）管理创新能力 
             
            表7 实习生管理和创新能力调查统计 

   酒店方对高职学生在服务工作和动手操作方面比较满意，但对管理意识和创新能力方面调查
显示出不甚满意。实习生更多关注自我工作的完成，喜欢按部就班，但对于整个酒店或部门的经
营、管理、组织等方面关注很少，对突发事件更难以面临，用心去学习的实习生不多，创新能力比
较缺乏。 
   三 问题解决的对策 
   1、重视学科专业基础理论知识的学习,拓展知识面。 
   针对实习生专业基础理论知识的问题，主要是在于学生没有完全掌握和理解饭店管理中必备
的知识要求，在校期间往往只看重那些课程（选择本人有兴趣地或教师上的较好的课程）所以，在
高职教学中,要重视饭店管理模块的设计,加强英语口语表达能力和写作能力的训练，使学生具备酒
店人的职业化和专业化的基本素质，不断加强专业知识的学习,拓宽知识面。 
   2、注重创新能力的培养。 
   高职学生不是普通的中职专业学生，他们的培养目标是具备基本的操作能力外，更需要有基
层管理的能力，这其中饱含着管理中的创新能力，中国科学技术大学校长朱清时院士曾在一次《如
何培养自己的创新能力》讲座中，深刻的分析了创新能力：一个人的创新能力是由两部分组成的。
一部分是他的智力，包括通常我们所说的知识和能力。知识学得越多、学得越活，这个人的创新能
力可能就越强。第二方面，就是这个人在面对复杂的局面时，是否能够迅速地抓住要害，找得出办
法来，这是一种能力。比较遗憾目前高职教育中往往忽视了这种能力，没有关注去培养它，甚至很
少有人提它。这种能力还包括在复杂的工作中，善于发现机遇并抓住机遇的能力。所以导致很多高
职院校的学生在校期间成绩很好，但是在工作的时候一遇到问题就不知道该怎么办了，他们在面对
复杂的问题时缺乏能力去发现关键所在，去发现机遇并且抓住机遇。这是我们现在教育制度的弊病
造成的。所以在高职教学中增加情景、案例分析、调查分析等教学环节，不断培养学生的创新能
力。 
   3、多创造机会锻炼心理素质。 
   由于酒店实习的特殊性，实习生总会遇到人际关系的压力和单调重复工作的压力，所以作为
高职酒店管理专业的教师们，应积极承担起教育学生的工作任务，不仅传授理论知识，更应教会学
生如何解脱压力，积极面对挑战，也可邀请高星级酒店人力资源部经理来做讲座。同时也应创造机
会让学生进行心理素质的锻炼，如通过学校社团活动、勤工助学、志愿者活动、挫折训练等等达到
酒店职业人要求的素质(作者单位：浙江旅游职业学院) 

评价要素  评价等级  
外语口语表达能
力  

优秀  良好  中等  差  

  5 10 35 50 

评价要素  评价等级  
管理创新能力  优秀  良好  中等  差  
  1 22 38 39 
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