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【摘 要】经济新常态和国家政策导向下，国内高校旅游应用型创新人才培养大力度实施。人才培养成功的核心

标准无疑是被旅游行业所认可。因此，高校对旅游应用型创新人才的培养应首先要有一套基于市场标准、行业认可

的人才培养评价标准。以此为目的，运用 Delphi 调查法，构建了基于市场标准的旅游应用型创新人才培养评价体

系，并分析了目前旅游行业和高校旅游教育的理念差异。 
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一、研究背景 

国家旅游局在《关于贯彻落实党的十七大精神的意见》中强调：“培育一支由多层次、多专业组成的，以应用型和高技能型

人才为重点的旅游人才队伍”。李克强总理在政府工作报告中也提出“要加强就业指导和创业教育”。在这种“新常态”下，国

内高校旅游管理专业旅游应用型创新人才培养大力度实施。 

然而，高校旅游管理专业旅游应用型创新人才的培养是否符合要求？其检验的核心标准——是否为旅游行业所认可。因此，

高校对旅游应用型创新人才的培养应首先要有一套基于市场标准、行业认可的人才培养评价标准。本研究就以此为目的，通过

行业专家的实地调查，构建基于市场标准的旅游应用型创新人才培养评价体系，为高校旅游应用型创新人才培养提供一套指导

标准。 

二、调查实施 

（一）调查实施步骤 

本调查采用 Delphi 法，分三个阶段:于 2016 年 4 月 5 日—4月 10 日采用电话访谈方法，进行第一轮专家咨询调查，调查结

                                                             
基金项目：武汉市市属高校教学研究项目《基于企业满意度的旅游管理专业应用型创新人才培养模式研究（项目编号：2015087）。 

收稿日期：2017- 04- 14 

作者简介：刘亚玲（1982-），女，武汉商学院旅游与酒店管理学院讲师，硕士。主要研究方向：旅游经济、旅游教育。 



束后，进行资料整理，设计《旅游应用型创新人才评价标准》问卷量表。于 2016 年 4 月 14 日—4 月 24 日采用问卷调查方式，

进行第二轮专家咨询调查，调查结束后，进一步数据整理，构建旅游应用型创新人才培养评价指标体系。于 2016 年 5 月 1日—

5月 5日采用电话访谈方法，进行第三轮专家咨询调查。 

（二）专家选择 

Delphi 法中专家对指标的认识易受主观性的制约,对指标体系的建立有一定不利影响，所以专家的选择是 Delphi 法应用的

至关重要环节。确定备选专家条件如下:聘请的专家为湖北省旅游行业工作 3年以上部门经理及以上级别，或 5年以上具备丰富

经验的一线工作者，如领队、导游、计调等。同时工作能力强，行业经验丰富，思维和判断能力较强，能够从不同的角度,提供

较全面的意见。通过筛选，选取 34 名专家。 

基本情况如下： 

专家对象老、中、青有效结合；工作年限以 10 年以上及 5-10 年为主，岗位中管理层和一线岗位比例适当，说明专家具有

丰富的行业经验和对用人要求有深刻体会；单位类别涉及旅游行业主要类别，以旅行社、景点为主；学历以大专及本科为主，

符合旅游行业人员主要学历特点。 

 

三、结果分析 

(一)指标筛选与指标体系构建 

1、指标筛选 

收集和查阅相关文献成果进行分析，结合旅游专业教育和旅游行业实际情况，请教育专家进行修正和完善，初步形成可以

涵盖旅游应用型创新人才各方面水平的指标集，包含个人素质层面、知识层面、应用能力层面、创新层面 4 个一级指标、12 个



二级指标和 66 个三级指标。经过第一轮专家咨询调查，4 个一级指标设置合理，基本上全面反映旅游应用型创新人才的特征。

二级、三级指标变动较大，根据专家反馈意见对指标进行筛选与补充，通过重复指标合并、增加新指标、级别调整的方式，形

成 4个一级指标，12 个二级指标，50 个三级指标体系，进一步增加了评价的全面性和客观性。 

根据第一轮专家咨询的修改后指标集设计《旅游应用型创新人才评价标准》问卷量表，进行第二轮专家咨询调查。问卷量

表包括两部分:第一部分统计了受访者的性别、年龄、文化程度、单位类别、工作年限和岗位类别六项内容;第二部分设置包括

个人素质、知识、应用能力、创新四个层面的三级指标量表。调研问卷中的指标重要性调查采用 5 点式量表，要求专家对指标

的重要性进行量化打分。本轮共发出专家问卷调查表 34 份，回收调查表 34 份，回收率为 100}};数据分析过程中，采用指标的

集中度和离散度作为指标选择的判断标准。集中度用平均值和认同度来表示，其中认同度采用选择“非常重要”和“重要”的

专家数占专家总数之比表示;离散度用变异系数来表示。设定取舍标准(3 项标准符合 2项以上):算术均值>3.5，认同度在 65%以

上，变异系数<0.250。 

此次不符合要求的指标主要有二级指标 2项，分别为“相关专业知识”和“创新成果”；三级指标 12 项分别为“旅游英语”、

“旅游管理理论知识”、“管理类”、“经济类”、“人文类”“其他行业实践知识/经验”、“旅游行业基础技能”、“旅游行业前瞻力”

“旅游竞赛获奖”、“旅游创新实践项目立项”、“毕业设计水平”、“参与教师课题”。 

2、指标体系构建 

专家对第二轮修正的指标集基本满意，意见基本统一。通过三轮专家咨询对指标的整理、分析、筛选和补充,最终确立了 4

项一级指标，10 项二级指标，38 项三级指标组成的旅游应用型创新人才评价指标体系。 



 



 

（二）指标相对重要程度分析 

1、个人素质要素 

个人素质是从事旅游行业工作所应具备的基本素质，根据专家重要性程度打分包括身心素质和职业素质，其均值分别为

4.485 和 4.546，均高于总指标均值 4.317。身心素质为基础，是身体和心理所应具备的从事旅游行业基本素质。心理素质“积

极乐观、自信开朗”4.588＞身体指标“体魄强健”4.382，说明行业中更注重旅游应用型创新人才积极向上的心理素质，也验

证了旅游业作为服务型行业的特点：给游客带来温馨愉悦的服务，首先要有乐观开朗的服务员工。职业素质是从事旅游行业中

应该具备的行业素养，包括 7 项指标。对职业素质的评价中除“旅游人文素养”，其他指标均高于总指标均值 4.317，其中“责

任意识”和“服务意识”系数 4.735 为 38 项指标中最高值。 

 

2、知识要素 

知识要素是旅游应用型创新人才中从事行业工 



作所应具备的知识，根据专家重要程度打分，主要包括“基础知识”、“专业知识”和“社会实践知识”，其均值分别为 3.892、

4.236 和 4.059，都低于总指标均值 4.317。 

 

基础知识是从事社会行业所需的基本通用知识，包括 3项。其中“计算机操作”重要程度系数最高 4.029，这说明以计算机、

网络为载体的智慧生活、工作，电脑运用操作办公成为各行业的首要基本条件；“应用文写作”评分最低 3.794，结合旅游行业

来看，众多岗位如导游、计调、客服、业务员、服务员等工作内容以对客服务和业务安排为主，因此区别于某些行业此项评分

较低。 

专业知识是从事旅游行业应具备的专业理论知识，为“旅游基础知识”和“旅游岗位知识”两项指标。“旅游岗位知识”相

对于“旅游基础知识”指标来说更具重要性。 

社会实践知识是旅游应用型创新人才在校学习期间通过实习、兼职、暑期锻炼等形式所获得的社会实践知识或经验。根据

专家重要程度打分，符合筛选条件的指标仅剩“旅游行业实践知识/经验”，去除掉原有设计指标“其他行业实践知识/经验”，

表明在旅游行业中对人才更注重在未来本行业工作中能够迅速为之所用的实践知识和经验，也体现出“隔行如隔山”的行业特

殊性。 

3、应用能力要素 

应用能力要素是旅游应用型创新人才能把已有的知识、旅游行业规律、技能和技术等进行实践的能力，根据专家重要程度

打分，主要包括“专业能力”、“方法能力”和“社会能力”，其均值分别为 4.236、4.379 和 4.416。 

 



专业能力是指能把旅游行业知识、技能、技术转化为工作实践的能力，包括“旅游技术应用能力”和“旅游岗位服务技能”

两项指标。“旅游技术应用能力”重要程度系数 4.353 高于“旅游岗位服务技能”系数 4.118，表明旅游行业在对人才专业能力

的考察中更看重能够灵活运用专业知识对实际出现问题的处理能力，而不是机械、重复的岗位服务和操作技能。 

方法能力是从事旅游工作中，能够为目前或未来有效完成岗位工作任务和目标的各种方法实施、完善发展的能力，共包括 7

项指标。根据重要程度系数排序，表明行业更看重旅游人才在实际工作任务、目标完成的实施能力包括“执行力”、“突发问题

处理能力”、“资源整合能力”、“决策能力”，而为人才自我提升和完善的能力包括“自我发展能力”和“学习能力”相对重要程

度较低。 

社会能力是为有效融入社会工作环境，并协同合作为胜任或有效完成工作的能力，共包括 7项指标。“人际交往能力”、“团

队协作能力”、“语言表达、交流沟通能力”、“心理承受能力”重要程度系数均高于均值 4.317，这几项指标印证了旅游行业特点

对人才能力的特殊需求，旅游行业是以游客为中心，与人打交道的服务行业，并且工作环境具有开放性（以旅游目的地、旅游

途中为主要工作场合），出现突发事件几率高，因此与人交流沟通、交往能力和对心理承受能力、团队协作能力要求高。 

4、创新要素 

创新要素是以现有知识及经验、技能及技术为基础，能为旅游行业提出改进或创造新的产品、开发新产品、经营发展方法

等的要素。根据专家重要程度打分，主要包括“创新思维意识”和“创新能力”，其均值分别为 4.205、4.058，都低于总指标均

值 4.317。 

 

创新思维意识要求旅游应用型创新人才能拥有创新激情、求知欲，打破常规，关于标新立异的意识和思维。“创新意识”重

要程度系数略高于“创新思维”。 

创新能力是具备创造新的产品、开发新产品、经营发展方法等能力，共 4 项指标。其中体现创新能力的执行能力指标——

—“旅游创意实施能力”重要程度系数高于创新的核心开发能力指标“旅游创意开发能力”和“提出旅游创意能力”，而对目前

国家政策一直提倡的培养人才“创业能力”指标重要程度系数评价最低，仅为 3.882。 

四、基于评价体系的旅游应用型创新人才培养结论及建议 

从上述分析结果来看，本研究基于市场标准所构建的旅游应用型创新人才评价指标体系能够较为全面的反映旅游行业对旅

游应用型创新人才的各项素质要求。然而深入分析发现，目前旅游行业和高校在对旅游应用型创新人才培养上的素质要求存在

差异。 



（一）旅游行业对高校旅游人才培养的不信任 

通过旅游行业专家实地访谈和指标结果分析，反映出旅游行业对目前我国高校旅游应用型创新人才培养的不信任。主要从

以下两方面可以看出： 

1、旅游行业对人才需求评价重基础轻专业根据评价指标体系的重要程度系数评分排序，旅游行业表现出对基础要素评分高，

而与专业相关指标评分低。其中以“个人素质”的二级指标均高于平均指标值 4.317，也是唯一均超过均值的一级指标。而在“应

用能力要素”中二级指标“专业能力”、“方法能力”、“社会能力”中，突出专业要素的“专业能力”指标值为 4.236，低于指标

均值；以基础能力为主的“方法能力”、“社会能力”指标值为 4.379 和 4.416，均高于指标均值。 

2、旅游行业对人才专业“知识”与“能力”指标体系的悖论评价 

在评价指标中，“专业知识”和“专业能力”二级指标系数均值一致为 4.236，印证旅游人才的“专业知识”和“专业能力”

是相辅相成、同样重要的自然逻辑关系。然而这两项指标中的三级子指标却出现差异：“专业知识”中“旅游岗位知识”重要程

度系数 4.353 相对较高，而原有设计的“旅游管理知识”指标却被条件筛选出去；与之对应的“专业能力”中“旅游岗位操作

能力”重要程度系数 4.118 相比“旅游技术应用能力”重要程度系数 4.353 反而低。根据指标解释：旅游行业对高校旅游应用

型创新人才知识培养时要求侧重旅游岗位知识，忽略旅游管理、经营类理论知识及相关企业管理和经济理论、人文知识（二级

指标“相关专业知识”的三级指标，条件筛选中去除）的传授，而对能力培养的要求则侧重以旅游管理经营理论及相关经济、

人文知识综合的灵活运用的“旅游技术应用能力”，这明显出现悖论。 

通过专家深入访谈，看似不合理却有合理的解释。目前旅游行业普遍存在对高校旅游人才教育不信任的态度。主要观点认

为高校旅游专业教育教学中，能对旅游人才培养起到明显效果主要表现两个方面，一是基础素质如“身心素质”和“职业素质”

熏陶，这是行业无法给予的；二是以能够用操作流程和操作标准考核的旅游岗位知识和技能的培养。而行业相对重视的旅游管

理经营理论知识及相适应的“旅游技术应用能力”，由于我国高等教育与行业实践脱离，沦为形式教育，对高校培养信心不足。

因此，行业专家们对高校旅游应用型创新人才培养的评价中，出现了重基础素质轻专业素质，专业“知识”和“能力”评价指

标悖论的现象。 

（二）旅游行业对用人需求存在“短视”现象 

评价指标的重要程度系数呈现出：能最快体现旅游应用型创新人才实际效用的素质、知识和能力的指标值高于以潜在效用

为主的指标值。主要表现在两个方面： 

一是“应用能力”一级指标中，“专业能力”中以能迅速解决实际问题的“旅游技术应用能力”指标系数 4.353 排序第一，

原先设计“旅游行业前瞻能力”被条件筛选出去；“方法能力”中以人才自我提升和完善的能力指标包括“自我发展能力”和“学

习能力”相对重要程度较低，而为实际工作任务、目标完成的实施能力包括“执行力”、“突发问题处理能力”、“资源整合能力”、

“决策能力”指标值却相对较高。 

二是应用型创新人才的两个主要维度“应用能力”和“创新”，其指标重要程度系数显示，“创新要素”指标系数均值 4.132

﹤“应用能力”指标系数均值 4.343。“创新要素”中得“创新能力”更重视体现创新执行能力指标———“旅游创意实施能力”，

创新的核心开发能力指标“旅游创意开发能力”和“提出旅游创意能力”，而对目前国家政策一直提倡的培养人才“创业能力”

指标重要程度系数评价最低，仅为 3.882。 

究其原因，目前旅游行业以小规模的民营企业为主，行业集中度不高，企业的淘汰率高，生命周期短；其次是旅游人才流



动性高，精心培养的人才有可能“为他人做嫁衣”。这就导致在用人选取时以能迅速为本企业带来实际效用的指标重要程度高，

而以培养潜力及为企业未来带来效用的指标不受重视的短视行为。 

（三）高校对旅游人才培养理解存误区 

纵观我国高校旅游类专业教育：一是旅游英语的重视程度很高，各高等院校的教学计划安排中有关英语类课程“份量十足”；

二是提倡旅游类专业人才多元化才能发展，如歌唱、舞蹈等艺术才能，认为旅游业是为游客愉悦而服务，旅游人才多才多艺是

吸引游客注意，提供优质服务的重要条件，因此部分院校还以此为目的课程开展。而在此次评价指标的构建中，“旅游英语”、

以衡量旅游人才多才多艺的“旅游人文素养”指标，均在条件筛选中去除。 

通过进一步专家深入访谈，总结发现，实际旅游行业市场，随着我国大众化旅游时代的到来，入境的国际游客比例属少部

分，出境游火热的国外目的地均有中英均熟的地接导游；并且在中国实行英语全民教育后，基本的英语知识和能力足以应付旅

游服务中常见的旅游英语口语，此外旅游企业如酒店业均有针对自身国际客人和企业特点的英语培训。旅游人才多才多艺是对

行业的误解，部分负面消息的报道及坊间对行业的不熟，认为旅游行业人员只需陪好游客“吃喝玩乐”，因此“多才多艺是旅游

人才重要标准而影响”部分高校的人才培养导向。旅游行业中为游客提供高质量的服务必须具有高尚的职业情操、高度的敬业

精神和责任意识、专业的旅游知识和技能等指标，这才是衡量旅游应用型创新人才的重要指标。 

五、研究不足 

本研究通过科学的实地调查，构建了基于市场标准的相对客观、全面的旅游应用型创新人才的评价指标体系。但限于课题

组的研究时间、财力及能力条件，存在以下不足。 

一是研究方法相对单一。本研究主要采取 Delphi 法进行实地调查研究。Delphi 法作为国际认可的科学研究方法有其可取之

处，但单一的方法难免有所偏颇，在后续研究中应结合多种调查开展。 

二是专家样本的选择区域范围局限。本研究的专家主要以湖北旅游行业人员为主，在代表全国旅游行业对旅游应用型创新

人才的评价指标上有一定的局限性。 

三是调查专家背景旅游单位规模局限。以旅游中小企业为主，缺乏我国旅游行业领导企业如首旅集团、国旅集团、携程、

途牛、国际酒店管理公司等的行业人士调查。 
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