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摘要：企业“用工荒”和院校专业学生“就业难”是目前酒店行业最为关注的矛盾之一。结合酒店专业毕业实习现状，分析了院校人才培养、学生个人需求及酒店人力资源的态度及诉求，提出了 “技能+管理”的纵向深度轮岗模式，以实现应用型本科酒店管理专业“高技能、善管理”的人才培养目标，同时分析了该模式对社会、院校、学生及企业的意义；并从校企深度合作、明确实习时间和内容，制定实习制度等方面分析了深度轮岗实习模式的路径和保障。
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早在2002年，《国务院关于大力推进职业教育改革与发展的决定》强调，“要大力推行工学结合、校企合作的培养模式，中等职业学校在校学生最后一年要到企业等用人单位顶岗实习，高等职业院校学生实习实训时间不少于半年。”[
]2006年5月，河北师范大学率先在全国实施师范专业“顶岗实习”工程，旨在解决农村教育人才匮乏的问题，从根本上实现师范院校培养人才和服务社会的统一。后来发展到全国各高等院校，专业也已从师范类扩展到了各类。酒店管理专业主要培养从事现代酒店管理运营及对客接待服务的应用型专门人才，其实践性和应用性均较强，是现代服务业特色专业。根据专业特点，国内大部分院校均在学生完成大部分课程后，到酒店顶岗实习，综合运用所学知识和技能，促使理论与实践相结合。

一、应用型本科院校酒店管理专业毕业实习现状

酒店管理专业早期的顶岗实习以定岗实习为主，即安排学生在整个实习期间在酒店的一个固定的岗位实习。后来随着顶岗实习的深入，校企合作出现轮岗的模式，即学生在实习期间从某一固定岗位转向在2个及2个以上岗位轮流学习[
]。基于人才培养目标的角度，学校认为，无论是定岗实习还是轮岗实习，学生均直接参与酒店一线岗位服务，完成一定的工作任务，进一步获的感性认识，掌握操作技能，初步了解企业运营与管理，有助于学生对酒店行业有一定的认知，并获取工作经验，提高职业技能，对学生就业起着较为重要的影响，会正向影响着学生职业承诺的形成。酒店企业则希望降低人才培养成本，缩短人才培养时间，将实习生快速高效地转换成为酒店的得力员工。校企双方的需求及培养目标的错位，易造成学生实习结束后对专业失望、对行业迷茫，跳槽或从事其他专业工作的现状较为明显，酒店管理专业承诺度整体较低，出现企业“用工荒”和高校毕业生“就业难”的现象。

(一) 学校方面

顶岗实习是实现院校酒店管理专业培养目标的重要途径，是培养学生专业技能和综合素养的关键环节，也是培养应用型人才的有效教育模式。既符合酒店管理专业人才培养方案的安排，又能促进学生岗位意识、岗位责任感等综合素养的提高。

尽管院校重视毕业生质量，关心实习生的学习效果，但在实际管理中仍然存在不少问题。学校虽成立校企联盟委员会，制定严格规范的实习管理章程，组建专业实习指导小组，责任到人。然而，往往在学生进入实习单位后，承担主要的培养与指导工作的主角变成了酒店方，学校处于被动或疏忽管理的状态。究其原因，一方面是学生学习地点由学校变到了酒店，学校管理工作难度加大。另一方面是学校指导老师通常专业实践性不够，实际工作体会及业务能力不如酒店的中高层管理者，指导大多停留在生活、思想等层面，未能及时解决学生实习过程中的专业技能、对客服务技能及管理方面的困惑。

(二) 学生方面

学生是顶岗实习环节的主体，其主观能动性、实习的态度及对实习工作的认识，直接影响着实习效果。到酒店顶岗实习的大部分学生，希望能学到较多的知识，寄托于酒店各岗位的轮换实习，既可以较好的将理论知识与各岗位实践有机结合，掌握酒店的基本技能及对客服务技巧；还可以通过跨部门的学习和实践，全方位的了解酒店业务及酒店运营流程，助于结合自身的兴趣及能力，确定合适的岗位，明确个人职业发展的方向。酒店提供给实习生的岗位多为一线，如餐饮部、客房部、前厅部等不同部门的服务员岗位，都是酒店直接对客服务的重要岗位，关乎着酒店服务质量。

学生到岗后，需要经过严格的培训及专业的指导，从了解到较好的掌握岗位技能及对客服务技巧，往往不少于三个月，岗位所需学习时间较长。现阶段国内大部分本科院校采用“3.5+0.5”和“3+1” 两种模式，即毕业实习时间半年和一年。采用“3.5+0.5”的院校，学生实习时间半年，轮岗概率较小，多采取定岗实习的模式。学生大体掌握所在固定岗位的各种业务技能后，会滋生单调、重复、倦怠等等负面情绪，影响着实习质量。采用“3+1”培养模式的院校，毕业实习时间一般安排第七和第八学期，实习时间一年，不少院校会采取轮岗实习的模式，而这个期间除了实习，学生还要面临写毕业论文、找工作、考研等各种压力，前厅、客房、餐饮等一线岗位，体力劳动强度大，在不同岗位均需经历培训学习的过程，学生易滋生疲倦、焦虑及倦怠的情绪，学习也存在学艺不精的问题，实习期间离职诉求明显，影响着学生专业实践能力的提高及从事酒店行业的决心。

 (三) 酒店方面

酒店是学生顶岗实习岗位的供给方，是影响实习质量和实习满意度的关键要素。学生在酒店真实的场景下完成岗位工作，掌握专业技能，积累实践经验。酒店人才流失率高，不少酒店需要通过校企合作，解决酒店“用工荒”的问题[
]，因此酒店对学生实习的态度是欢迎的，但角色是用人单位、盈利企业，而非教育培训机构。因轮岗实习需要在更多岗位上轮流，每到一个岗位，均需要对实习生进行岗位技能及对客服务技能培训，待学生能独当一面时，很快就需轮流到另一个岗位，再次培训与学习，如此轮回，酒店因此而增加了不少成本；此外，学生往往因为实习期间轮岗，一直处于学习阶段，外加酒店一线岗位劳动强度大，实习结束后并不一定留在实习单位。因此，酒店在与院校合作时，更愿意选择定岗实习的模式，即将实习生安排在某一个固定的岗位上，以节约员工培训成本，确保企业对客服务质量，从而提高酒店效益。

二、应用型本科酒店管理专业顶岗实习模式改革

（一）“纵向”深度轮岗实习模式

随着我国旅游业的发展，国际国内旅游市场不断膨胀，给酒店业的发展带来了新的机遇，进入了突飞猛进的发展时期。但酒店行业居高不下的人才流失率、专业人员数量不够及质量不高的现状，需要学校与企业努力，共同培养高素质、懂技能、通管理的专业实践型人才，从根本上推动酒店行业的发展，也带动酒店管理专业教育事业的发展。结合顶岗实习的重要性及目前酒店专业学生顶岗实习的现状，笔者提出，酒店与院校可选择实行“纵向深度轮岗”模式，即在某一具体岗位上推行“技能实习+管理实习”的纵向、深度轮岗实习模式，这样能分层次、有梯度地培养学生，符合应用型本科人才培养模式，并为实现 “培养高技能、善管理”的人才目标奠定良好的基础。

（二）纵向深度轮岗模式的意义

1.符合国家酒店管理专业本科人才培养要求。 2015年，国家旅游局和教育部联合出台《加快发展现代旅游职业教育的指导意见》再次明确提出：“加强普通本科旅游类专业，特别是适应旅游新业态、新模式、新技术发展的专业应用型人才培养；深化体制机制改革，加快建立产教深度融合、中职高职有机衔接的现代旅游职业教育体系，深化校企合作，培养适应旅游产业发展需求的高素质技术技能和管理服务人才。”[
]“技能实习+管理实习”的纵向、深度轮岗实习模式，从服务员到管理岗，分层次、阶梯状的实习模式，可以弥补在某一岗位定岗实习及几个岗位横向轮岗的不足，专业实践技能及管理服务能力并重，符合国家对于普通本科旅游类专业高素质技术技能和管理服务人才培养的要求。

2.有助于院校酒店专业的发展。 通过采取纵向深度的轮岗实习，让学生不仅掌握餐饮部、客房部、前厅部等一线部门的专业服务技能，并通过基层行政管理岗位上的实习，得到更全面的锻炼，从根本上改变学生“本科生出来就是端盘子、擦马桶”的认识，提高实习满意度，从而提高学生对专业、对酒店行业的认可度；其次，学校通过校企合作及学生实习效果分析，可以不断完善人才培养方案，努力提高毕业生能力与酒店需求的契合度；再次，实习生稳定性高、留用成才率高，必将利于建立良好的校企合作关系，推动院校旅游管理专业的建设和发展，全力推进人才培养质量工程，力争办出专业特色，树立专业品牌，形成自身的核心竞争力，提高学校社会声誉、扩大学校影响。

3.有利于酒店专业本科学生全面发展。 纵向、深度的轮岗实习，让学生充分掌握该岗位的基本职责和工作流程，充分掌握岗位所需的各项业务技能，避免学习杂而不精的现象，能独当一面，较好的提供对客服务，培养学生基本的工作技能及服务意识；并在岗位技能实习的过程中，初步体验到服务人员的艰辛与不易，学习与老员工、部门管理者、客人等不同对象的沟通方式，思考并积累经验；之后进入该岗位的基层管理岗位实习，参与部门经理组织的晨会、晚会，配合经理做好各项接待、安排工作，参与处理工作中的发现的问题，遵守领班的工作职责。几个月的技能实习，学生的心态逐渐从实习之初的陌生、担忧、不自信逐渐转为自信、应对自如；此后，每日重复的岗位工作会让学生感觉没有难度、没有挑战，逐渐滋生倦怠、懒惰等负面情绪，此时进入基层岗位实习，熟悉的环境，不同的工作内容，让学生完成从服务员到管理者的角色，有利于学生全面发展，为以后的就业奠定良好的基础。

4.有助于企业人才队伍的建设。 酒店与院校的合作，不仅仅是为了解决自身企业用工的问题，更希望从实习生中选用一批综合素养高、专业技能强、能长期留在酒店发展的员工队伍，促进酒店可持续发展。纵向、深度的轮岗实习模式可以满足酒店的需求，降低酒店实习生的流失率。“纵向、深度的轮岗实习模式，充分把握实习生在不同实习阶段的心理变化，通过固定岗位上的“技能实习+管理实习”，让学生从服务员到管理岗，分层次、阶梯状的实习培训，一方面有利于学生发展，建立个人的职业规划；另一方面更有利于酒店挑选、培养及留用人才，促进酒店管理人才队伍的建设，从而为进一步的校企合作奠定基础。

三、“纵向”深度轮岗实习模式路径分析

(一) 与酒店建立长期深度合作机制

在施行“纵向”深度轮岗实习模式前，学校应紧贴市场，依托行业，重视学生实践能力的培养和综合素养的培育，在由酒店企业参与的专业指导委员会的指导下，分析酒店各岗位所必须掌握的专业知识、专业技能和职业素养，并构建基于酒店行业工作过程的系统化课程体系，使其更加贴近酒店工作流程。学生进入酒店后能够较好地胜任工作，才能学到真正的技能，同时实习单位也才可从中发现可用之才。学校之于酒店，不再是硬塞实习生的角色；学生之于酒店，也不再是廉价劳动力的角色。学校和企业找到了契合点，达成共赢，校企合作才能深入下去。此外，学校应主动谨慎地选择校企合作机会，就“纵向”深度轮岗实习模式达成共识。校企双方签订协议，根据培养目标明确双方责任，共同做好校外实习基地的教学和管理工作，让学生以职业人的身份在真实的工作环境中“纵向深度轮岗”实习，建立长期稳定的校企合作机制。经过长期的实践、探讨，学校与企业更容易寻找到一条“纵向深度轮岗”的科学管理之路。

(二) 建立科学有效的纵向轮岗实习制度

制定科学的制度是确保纵向轮岗实习制度质量的前提，是规范和约束实践教学秩序，提升学生实践操作技能的坚实保障。纵向轮岗实习需对整个实习过程进行计划、组织、实施、控制、反馈，对实习前的准备、实习中的管理及实习后的考核制定相应的制度。往往在实习前组织实习双选会，遵从学生及企业的意愿，并布置实习任务，介绍深度轮岗的重要性及酒店的岗位概况、实习目的、实习要求、实习管理规定以及注意事项等；实习中，学校指导教师应加强实习过程管理，及时巡查，实时掌握学生实习状况，并及时处理学生出现的各类问题；同时督查学生完成每日工作总结，思考与总结各个阶段的得与失，帮助学生成长。实习结束后，学校根据实习考核制度由校企双方指导老师对学生表现进行评分，要求学生完成实习总结。此外，实习制度还需制定学生实习安全制度、实习指导教师职责等方面制度，全面推进纵向深度轮岗工作顺利有序的开展。

(三) 确定纵向深度轮岗时间

“纵向深度轮岗”模式，主要在某一具体岗位上推行服务员岗位实习及管理岗位实习，二者实习时间应因人、因岗而定。学生在服务员岗位实习时，技能会经历从陌生、熟练、精通过程，心态随之会从期初的紧张好奇，到精通后的信心满满转变，一般不少于三个月。当然，实习时间长短还应考虑到学生个体差异、岗位差异等。如果在服务员岗位实习时间不够，对岗位的服务技能掌握不透，实习质量受到影响；如果实习时间过长，单调重复失去挑战性的工作必然会让学生滋生出厌烦倦怠的心态；此外，各岗位工作性质的差异，也会导致实习时间分配上的不同。因此，各岗位实习的时间，需结合岗位实习要求由学校、学生和企业商讨而定。如西餐厅和客房部两个不同的岗位，学生在西餐厅服务员岗位的实习时间就应比客房部长。

(四) 明确纵向深度轮岗内容

有计划、有目标是高质量专业毕业实习的前提。除了要明确酒店企业各岗位实习的时间外，学校还需明确“技能实习+管理实习”深度轮岗岗位的具体内容及实习要求。让学生在预定的时期内在两个不同的岗位上进行递进式的学习培训，使其获得“服务及管理”不同岗位的工作经验。如酒店前台岗位深度轮岗实习，首先要确定前台接待岗位实习的具体内容及要求，如学会使用前台操作系统，熟悉交接班注意事项，检查核对房态、掌握入住接待、礼宾服务的工作流程等，并要求熟练掌握前台接待的对客服务技能后，才能转入前台基层管理岗位实习。其次，转入基层岗位实习时，要求参与总台员工的工作安排，检查、督促员工工作规范和工作质量，组织前台员工培训、掌握处理突发事件、处理客人投诉的步骤等，到达前台领班的服务水平及管理能力要求，从根本上达到深度轮岗的效果。

四、结语

目前，应用型本科酒店管理专业顶岗实习模式仍处于探索阶段，“技能+管理”的纵向深度轮岗是应用型本科酒店管理专业校企融合、工学结合的一种人才培养方式，也是毕业定岗实习及轮岗实习的一种延伸。其基本形式是基于学校人才培养目标及企业用人需求的角度，校企深度合作，采取在企业某一具体岗位上推行“技能实习+管理实习”的模式，分层次、有梯度地共同培养高技能、善管理的人才。精选实习企业，明确实习时间和内容，加强实习管理，制定实习制度等，是“技能+管理”的纵向深度轮岗提高学生实习满意度的关键，以期为院校及旅游行业培养人才、留住人才方面提供建议。
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Exploration on the Reform of Graduation Practice Mode for Hotel Management Majors in Application-oriented Undergraduate Universities


WANG Hui


(Taizhou University, Taizhou, Jiangsu225300, China)


Abstract: One of the most concerned contradictions in hotel industry is the shortage of staff in enterprises and the difficulty in employment of college students. Combining with the present situation of graduation practice of hotel management majors, this paper analyzes the attitude and demand of the university talent training, students’ personal needs and hotel human resources, and puts forward the vertical depth rotation mode of "skill + management" to realize the talent training goal of "high skill and good management" for hotel management majors in application-oriented undergraduate universities. Meanwhile, it analyzes the significance of this mode to society, universities, students and enterprises and expounds the path and guarantee of the depth rotation from the aspects of deep cooperation between universities and enterprises, defining the time and content of practice and formulating the practice system.
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