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用人单位对旅游人才能力的需求特征研究

张
!

侨!盛
!

颐
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摘要!采用问卷调查获取相关数据!应用统计方法分析用人单位对旅游人才能力的需求特征#数据表明用人单位对旅

游人才的口头表达能力"理论解决问题能力"理论分析问题能力"吃苦耐劳能力"理论识别问题能力"外语表达能力"团

队协作能力"书面表达能力"学习适应能力"专业技术能力"沟通协调能力"顾客服务意识等方面的能力要求比较高$用

人单位认为旅游人才的能力结构包括综合素质能力"人际协调能力"理论应用能力"实际动手能力和语言表达能力等
D

个维度#研究发现旅游人才能力结构中!语言表达能力具有非常重要的作用"理论应用能力比实际动手能力更重要"人

际协调能力是旅游人才的必备素质和吃苦耐劳和学习适应能力重要性凸显#提出旅游院校应重构旅游人才能力结构!

重视语言表达能力培养!强化与用人单位的合作#

关键词!用人单位$旅游人才$能力需求
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等教育管理#

!!

随着旅游业的快速发展!旅游企业对旅游人才

的需求越来越大"适应产业发展需要!高等院校旅游

人才的培养规模也越来越大"但是!一方面!旅游企

业求贤若渴!却找不到所需要的合适人才*另一方面!

大量旅游专业毕业生一职难求!又找不到满意的工作

岗位"近年来!这一需求悖论一直是困扰旅游高等教

育的一大难题"作为旅游人才培养主体!高等院校面

向用人单位!根据用人单位对旅游人才的需求特征!

培养满足用人单位对毕业生各方面能力需要的应用

型人才是破解这一问题的一个重要方面"因此!采用

精确的方法!系统全面地研究用人单位对旅游人才能

力的需求!成为旅游院校培养适应需求的旅游人才的

前提"但是!目前研究用人单位对旅游人才能力需求

的实证研究成果还非常罕见"本文采用调查研究方

法!分析用人单位对旅游毕业生的能力需求特征!在

此基础上!探讨高校旅游人才的培养模式与途径"

!

!

数据获取

在查阅前人相关研究成果的基础上!设计采访提

纲!对旅游专业资深教师和旅游企业人力资源部门从

业人员进行访谈!对调查项目进行调整和补充!形成

调查问卷初稿"然后在三亚周边!选择旅游景区#旅

行社和酒店的工作人员!对问卷进行小规模的测试!

经修改后形成正式问卷"问卷第一部分包括调查对

象的性别#年龄#学历#职务和所处部门等基本的人口

特征信息!第二部包括随机应变能力顾客服务意识#

创新工作能力#学习适应能力#吃苦耐劳能力#公共关

系能力#沟通协调能力#组织管理能力#团队协作能

力#书面理论表达能力#理论分析问题能力#理论解决

问题能力#理论识别问题能力#技术操作能力#专业技

术能力#专业服务能力#电脑操作能力#外语表达能

力#口头表达能力等
!?

个调查项目"问卷第二部分

的项目设计在五点李克特量表!备选答案分为非常重

要#重要#一般#不重要#非常不重要五个档次!分别用

D

#

"

#

#

#

$

#

!

进行测量"采用
&Q&&!?

统计软件对调查

数据进行处理"

$%!#

年
?

月!组织琼州学院学生
!D

人!选择海

南的旅游企业开展调查!共发放问卷
!"=

份!回收问

卷
!#!

份!筛选出无效问卷
!D

分!得到有效问卷
!!=

份!有效回收率为
=?9D?@

"根据统计结果!调查样

本的基本信息如表
!

所示"

!#



表
!

!

调查样本的基本信息

基本信息 人数 比例 基本信息 人数 比例

性别

年龄

学历

男
D! "#9D?@

女
>> D>9"!@

$%

岁以下
!% %C9DD@

$%

!

#D

岁
D! "#9D?@

#D

岁以上
D> "=9C>@

中专及以下
!? !>9$"@

大专
"$ #D9?%@

本科
"" #=9>!@

研究生及以上
!$ !%9$>@

部门

职位

酒店
#$ $=9#D@

旅游景区
#" $?9%>@

旅游行社
$= $#9%C@

旅游行政部门
!" !!9?=@

旅游学会及其它
!% C9DD@

基层员工
C %>9C"@

部门经理
"= "%9!=@

部门经理以上
"% #"9!?@

其它
$$ !C9C%@

!!

由表中数据可知!样本中男女人数相近!

$!

岁

以上者的占大多数!大专及以上学历者占
C%@

以上"

样本中来自酒店#旅游景区#旅行社等三大主要旅游

部门的人基本持平!且占样本的
C%@

左右!旅游行政

部门#旅游学会及其它部门的人员共约占
$%@

"数

据与三亚旅游行业的现实情况基本相符"同时!多数

调查对象具有旅游行业人事管理工作或研究经历"

因此!根据研究的问题和目标!问卷调查所获取的样

本具有一定代表性"

"

!

数据分析

"$!

!

旅游人才能力需求概况分析

从表
$

对能力需求数据单样本
+

检验的结果可

以看出!用人单位对旅游人才的口头表达能力#理论

解决问题能力#理论分析问题能力#吃苦耐劳能力#理

论识别问题能力#外语表达能力#团队协作能力#书面

理论表达能力#学习适应能力#专业技术能力#沟通协

调能力#顾客服务意识#顾客服务意识等方面的能力

要求比较高"各调查项目均达到了&重要'等级以上

-在
%9%D

的显著性水平下!均值大于
"

或与
"

无差

异."口头表达能力#理论解决问题能力#理论分析问

题能力#吃苦耐劳能力#理论识别问题能力#外语表达

能力等部分调查项目得分明显偏向于&非常重要'这

一等级"用单位认为随机应变能力#创新工作能力#

公共关系能力#专业服务能力等在旅游人才能力体系

处于一般重要地位!而技术操作能力#电脑操作能力#

组织管理能力并不是特别重要"

表
"

!

旅游人才各种能力重要排序

调查项目 均值 排序 比较值 调查项目 均值 排序 比较值

口头表达能力
"9"C

##

! "9%

沟通协调能力
#9?!

##

!! "9%

理论解决问题能力
"9"#

##

$ "9%

顾客服务意识
#9="

#

!$ "9%

理论分析问题能力
"9"%

##

# "9%

随机应变能力
#9>?

##

!# #9%

吃苦耐劳能力
"9#C

##

" "9%

创新工作能力
#9>#

##

!" #9%

理论识别问题能力
"9#D

##

D "9%

公共关系能力
#9#D

##

!D #9%

外语表达能力
"9#!

##

> "9%

专业服务能力
$9C?

##

!> #9%

团队协作能力
"9!"

##

= "9%

技术操作能力
$9>> != #9%

书面理论表达能力
"9!#

##

C "9%

电脑操作能力
$9DC !C #9%

学习适应能力
"9!#

##

? "9%

组织管理能力
$9DD !? #9%

专业技术能力
#9?#

##

!% "9%

!!

注(

##表示在
%9%D

的显著性水平下!均值比较显著$

#表示在
%9%!

的显著性水平下!均值比较显著#

"$"

!

旅游人才能力需求类型划分

对调查数据进一步采用因子分析!检验用人单位

对旅游人才能力需求的类型结构"因子分析前先对

数据进行可靠性统计分析!得到的克隆巴赫系
"

U

%9=C?

"一般来说!克隆巴赫系在
%9=

以上!则可以认

为问卷的可靠性是较高的"因此!可以认为调查问卷

具有较好的可靠性"

为检验所收集的样本数据是否适合进行因子分

析!需要对数据进行
Y;[

检验和
N176.)66

球度检

验"检验结果如表
#

所示"

Y;[

统计量的取值在
%

和
!

之间!其值越接近

!

!说明变量间的相关性越强!原始变量越适合做因子

分析"

Y1(5)7

给出的
Y;[

标准是
%9?

以上非常适

合!

%9C

表示适合!

%9=

表示一般!

%9>

表示不太适合!

$#
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%9D

以下表示极不适合"

(

!

)一般认为!

Y;[

统计量的

值大于
%9=

时!因子分析的效果较好*在
%9D

以下时!

因子分析的效果就很差了"由表
#

可知!本次收集的

样本数据的
Y;[

统计量值是
%9=%!

"

%9=

!因此!适

合进行因子分析"

N176.)66

球度检验 统 计 量 为

=%>9?>>

!检验值
Q

值接近于
%

!这也表明变量之间有

较强的相关关系!变量适合做因子分析"

表
#

!

KGS

和
Q678E;88

检验

抽样充足度
Y1(5)7B;)

0

)7Z[.S(*

测量
%9=%!

N176.)66

的球形度检验

近似卡方值
=%>9$DC

自由度
!=!

显著性概率值
%9%%%

!!

选择主成分分析方法!采用方差最大旋转法进

行正交旋转!选择特征值大于
!

的
D

个公共因子!结

果表
"

所示"

表
%

!

旋转后的因子载荷矩阵6

成分

! $ # " D

随机应变能力
%9DD"

顾客服务意识
%9=%!

创新工作能力
%9=CC

学习适应能力
%9C%!

吃苦耐劳能力
%9=C%

公共关系能力
%9>"#

团队协作能力
%9D"#

组织管理能力
%9>!?

沟通协调能力
%9DCC

书面理论表达能力
%9=!?

理论分析问题能力
%9>">

理论解决问题能力
%9DC!

理论识别问题能力
%9=!>

技术操作能力
%9>%?

专业技术能力
%9D?!

专业服务能力
%9>=C

电脑操作能力
%9>=$

口头表达能力
%9C?"

外语表达能力
%9>D=

!!

提取方法(主成分分析#

旋转方法(方差最大旋转#

19

旋转收敛于第
!!

步#

!!

因子
!

包括随机应变能力#顾客服务意识#创新

工作能力#学习适应能力#吃苦耐劳能力等项目!可以

命名为一般综合素质能力*因子
$

包括公共关系能

力#团队协作能力#组织管理能力#沟通协调能力等项

目!可以命名为人际协调能力*因子
#

包括书面理论

表达能力#理论分析问题能力#理论解决问题能力#理

论识别问题能力等项目!可以命名为理论应用能力*

因子
"

包括技术操作能力#专业技术能力#专业服务

能力#电脑操作能力等项目!可以命名为实际动手能

力*因子
D

包括口头表达能力#外语表达能力等项目!

可以命名为语言表达能力"

"$#

!

旅游人才能力需求特征分析

基于上述数据分析结果!用人单位对旅游人才能

力的需求特征可以归纳为以下几点"

"$#$!

!

语言表达能力具有非常重要的作用

旅游人才能力被用人单位分为
D

个大类!排在前

C

位的项目中!包含了所有语言表达能力和所有理论

应用能力的有关项目!包含了人际协调能力的
!

个项

目及一般综合素质能力的
!

个项目"且语言表达能

力中的口头表达能力平均得分为
"9"C

!排在第
!

位*

外语表达能力平均得分为
"9#!

!排在第
>

位"两个

项目的得分均接近&非常重要'的等级"因此!可以看

出口头表达能力在旅游人才能力结构中占据着特殊

的重要地位!语言表达能力具有非常重要的作用"

"$#$"

!

理论应用能力比实际动手能力更重要

用人单位非常看重旅游人才应用理论知识识别#

分析和解决问题的能力"理论应用能力包含
"

个项

目的均值分别排在第
$

#第
#

#第
D

和第
C

位!且均值

都在
"

以上"实际动手能力中除专业技术能力这一

项目排在第
!%

位之外!其它三个项目分别处于倒数

第
$

#第
#

和第
"

的位置!且均值都在
#

左右!即用人

单位认为旅游毕业生专业技术能力#专业服务能力#

技术操作能力#电脑操作能力在旅游人才能力体系中

处于一般重要的位置"这和普遍把实际操作能力放

在首位的传统观念不一致"

"$#$#

!

人际协调能力是旅游人才的必备素质

旅游行业是一个与人打交道的综合性#服务性行

业"人际技能是旅游人才必须具备的基础技能"在

旅游人才的能力结构中!公共关系能力#团队协作能

力#组织管理能力和沟通协调能力明显比组织管理能

力#专业服务能力#技术操作能力#电脑操作能力得分

更高!人际交往和沟通协调能力是旅游管理专业人才

的必备素质"

"$#$%

!

吃苦耐劳和学习适应能力重要生凸显

旅游行业是一个劳动密集型的行业!一天几班

倒!劳动强度比较大!很多毕业生就是因为觉得从事

旅游行业比较辛苦!因而转行从事其它行业工作"旅

游行业从业人员的高流动性一直是困扰旅游企业人

力资源管理工作的一大难题"因此!用人单位非常重

视旅游人才的吃苦耐劳精神和在困难环境中不断调

##

!!!!!!!!!!!!!!!

用人单位对旅游人才能力的需求特征研究
!



整自我!不断学习适应环境的能力"因此!用人单位

把吃苦耐劳能力和学习适应能力分别排在了第
"

位

和第
?

位"

#

!

研究启示

综上所述!语言表达能力#理论应用能力#吃苦耐

劳能力和学习适应能力是用人单位最为看重的能力!

而人际协调能力是旅游人才的必备素质"因此!高等

院校在旅游人才培养时应注意以下几个方面的问题"

#$!

!

重构旅游人才能力结构

目前!旅游专业培养计划基本上是根据专业教师

的经验判断制定和调整!缺乏全面准确的市场信息的

支持!为学生构建的能力体系与市场需求不匹配"很

多学者认为应用型旅游人才应体现在实践动手能力

上!在培养计划中应大量增加实习和实验等实践环

节"但用人单位认为旅游专业本科毕业生的应用能

力更应体现在运用所学理论发现问题#分析问题和解

决问题的能力上"理论应用能力而非操作能力的培

养应该处于旅游专业教学活动的中心地位"

(

$

)因此!

片面强调学生实践动手能力的训练并不能提高用人

单位对旅游专业毕业生的满意度"高校应减少重复

性#演示性和验证性的实践教学项目!保证基本理论

知识学习的同时!加强综合性#设计性和创新性实践

教学项目的设计!强化情境教学和案例教学!注重学

生应用理论知识进行书面表达能力和应用理论知识

发现#分析和解决实践问题能力的培养"

#$"

!

加强语言表达能力培养

语言表达能力在旅游人才能力结构中具有首要

的重要性"随着旅游产业国际化程度的不断提高!外

语表达能力已成为旅游从业人员不可或缺重要能力"

但人们往往过分重视外语能力的培养!而忽略了最基

本的口头表达能力的要素!因此!高等院校一方面!应

把好入门关!对有意向就业旅游专业的学生在入学前

进行面试!挑选语言表达能力和外语基础较好的学生

进入旅游相关专业学习*另一方面!应合理设置课程

体系!增设演讲与口才#英语听说等相关课程!同时!

改革教学方式方法!提高学生在课堂教学中的主动

性!多给学生自我表达的机会"

#$#

!

强化与用人单位的合作

从调查结果可以看出!旅游专业教师仅凭经验从

学科体系逻辑体系角度设计的旅游人才能力结构体

系与用人单位的能力需求错位是旅游人才需求悖论

产生的根源"因此!加强与用人单位合作!构建合作

育人模式!根据用人单位的反馈信息!及时调整旅游

人才培养计划及课程体系"
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