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  摘 要:随着大众旅游时代的到来,现代旅游新业态、新格局、新趋势对当前旅游人才资源建设

提出新要求,旅游行政主管部门、教育部门、旅游企业必须适应时代变化,做好旅游人才指导发展服

务,使旅游人力资源得到合理开发,使旅游产业健康可持续发展。以福建省为例,近年其旅游产业

得到较大发展,正逐步由“旅游资源大省”向“旅游经济强省”跨越,但随之而来的是旅游人力资源问

题较为突出,主要是人力资源的地域、行业分布不均衡、人员结构不合理等问题,应积极做好旅游人

才战略规划,做好旅游人才的教育与培训。
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  旅游业是当今世界经济发展的新兴产业,也是

中国经济发展的战略计划。作为国民经济发展的重

要增长点和推动力,我们不仅要关注旅游产业的发

展,同时更要重视旅游业人力资源的开发。中国旅

游业在新环境、新技术、新思维的影响下,面临着改

革与发展、转型与升级。“全域旅游”、“智慧旅游”、
“互联网+旅游”、“旅游+”、“共享经济”等现代旅游

新业态兴起,催生出新的旅游人力资源需求。只有

把握旅游人力资源发展趋势,加强对旅游业人力资

源的深度开发,提高旅游从业人员的素质,才能促进

旅游业健康有序发展。这是我国新形势下旅游人力

资源发展的重大挑战。近年福建省旅游产业得到较

大发展,正逐步由“旅游资源大省”向“旅游经济强

省”跨越:2016年接待入境游客680.79万人次,其
中港澳同胞159.47万人次,国际旅游外汇收入

66.26亿美元,全年接待国内旅游人数30864.30万

人次,国内旅游收入3495.21亿元,旅游总收入达到

3935.16亿元[1]。福建省旅游产业的快速发展离不

开大量旅游人力资源的支撑。根据2015年发布《第
三次全国经济普查主要数据公报(第一号)》中数据

显示:全省住宿和餐饮业法人单位从业人员23.67
万人,有证照个体经营户从业人员33.50万人。旅

游从业人员主要集中在劳动密集型的旅游饭店、旅
游景区和旅行社业内,其中,饭店从业人员数是

175069人(含星级饭店74276人)、景区从业人员

38173人、旅行社从业人员17823人。但目前福建

省旅游人力资源的总量、结构和素质还与旅游产业

发展需求不适应,较多企业出现“招工难”、“留人难”
问题。

  一、新形势下旅游产业对人力资源的新

要求

  (一)旅游人力资源规模发展要求

在2017年全国旅游工作会议上,国家旅游局局

长李金早工作报告中提出,2016年全国接待国内外

旅游者超过44.4亿人次,旅游总收入达4.69万亿

元,对国民经济综合贡献达11%,全国旅游直接投

资达到12997亿元,旅游产业规模越来越大,吸纳的

就业人口越来越多,2015年全国旅游直接就业2798
万人,旅游直接和间接就业7911万人,占全国就业

总人 口 的 10.2%,社 会 就 业 综 合 贡 献 超 过

10.26%[2]。这说明随着旅游产业的发展,对旅游人

力资源的需求也越来越多。
福建省旅游产业正在快速转型发展,且发展态
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势较好,特别是2017年厦门鼓浪屿列为世界遗产以

及厦门金砖会议带动影响下,福建省旅游业迎来一

个新的发展高潮,扩大了旅游人才的需求。以2010
~2014年的福建省旅游人才情况(表1)和2014年

福建省旅游人才缺口数据为基础,结合福建省旅游

产业的发展,采用GM(1.1)的灰色模型,不考虑增

加旅游院校招生规模、行业培训规模及其他专业流

入旅游行业情况下,对2016~2020年福建省旅游人

才需求进行预测,需求总量、预计缺口额和各行业的

需求预测,见表2和表3。

表1 福建省2010~2014年旅游人才统计表

人 
年份 2010年 2011年 2012年 2013年 2014年

酒店 58918 61643 89905 69078 61333
旅行社 10664 12398 13151 14406 14791
景区 6208 6262 8249 9955 25421
合计 75790 80303 111305 93439 101545

  注:数据来源:中国旅游统计年鉴。

  表2 福建省旅游行业2017~2020年

人力需求总量的预测 人 
项目 2017年 2018年 2019年 2020年

旅游行业需求总量 152600 164300 177110 191140
缺口数额 41670 43700 45810 49030

  注:剔除了行业的人员流失、低学历从业人员等因素的影响。

  表3 福建省旅游主要行业2017~2020年

人力需求预测 人 
年需求量

2017年 2018年 2019年 2020年

酒店业 99190 106795 115120 124240
旅行社业 22890 24645 26580 28670
景区 30520 32860 35410 28230

  (二)旅游人力资源结构层次要求

旅游人力资源结构层次主要是指从业人员的学

历结构层次和专业结构层次,我国旅游从业人员在

这方面总体偏低一直是影响旅游产业发展的主要瓶

颈。2016年全国开设旅游管理类本科专业的普通

高校604所、高职高专院校1086所、中等职业学校

924所,当年招生人数分别是58415人、116271人、

103946人,在继续教育培训上,全年总量为474.5
万人次,其中资格类、技术等级类、适应性岗位培训

442.4万人次,成人学历教育32.2万人次,高等成

人教育只有18.4万人次。这与我国旅游业发展的

新态势、新要求还有一定差距。
福建省未来的旅游产业发展将由过去的“弱、

小、散、差”向着“规模化、集团化、智能化”方向发展,
需要一批高层次的经营管理、技术运用和创新创业

人才。根据产业发展趋势,一是需要具有旅游业发

展大局意识、国际视野、专业素质和服务意识强的旅

游行政管理人才,在旅游产业的战略规划、市场监管

中发挥重要作用;二是需要具有一定理论基础,又具

有行业管理经验的旅游企业中高级经营管理人才,
如急需的高层次人力资源管理人才、高级市场营销

人才、企业策划管理人才;三是需要旅游行业经验丰

富,懂技术运用的专业技术人才,如旅游工程技术与

网络人才、多语言的高级导游人才、乡村旅游规划创

意人才;四是需要一批具有较高科研能力和教学水

平的教学科研型人才,重点培养旅游基础性研究专

家、“双师型”的教学名师,专家化的高级培训师。
(三)旅游人力资源人才特质要求

由于我国旅游人力资源在学历和专业上存在的

薄弱环节,导致很多旅游从业人员理论知识并不扎

实,缺乏专业素质,更缺乏创新精神与能力。随着旅

游业发展形势不断变化,新的旅游消费类型不断出

现,新的旅游经营模式不断升级,需要旅游从业者认

识到自身的不足,加强自身素质与能力培养,成为创

新能力强、综合素质高的中高级复合型管理人才和

专业技术人员,以适应快速发展变化的旅游行业。
福建省未来旅游产业转型发展,需要打造一批

具有时代特征的人才队伍,才能跟上产业发展趋势。
一是“全域旅游”的提出,要求旅游业与其他行业的

相互融合、相互渗透,旅游从业者不仅要精通某一学

科领域,还要学科交织,融会贯通的“复合型旅游人

才;二是在“万众创业,大众创新”的时代,特别是“互
联网+旅游”“旅游+”打破了传统旅游行业的经营

模式,需要有较强创新精神、创意能力和创业潜力的

创新创业型人才;三是作为“一路一带”的重要节点

的福建省,出入境游的内外部环境空前利好,需要旅

游从业人员具备理解与鉴赏各种文化差异,具备流

畅的外语沟通能力的跨文化的交际人才;四是旅游

成为社会时尚,追求时尚生活成为旅游的新特征,旅
游人才需要懂得时尚元素,将时尚元素融入旅游商

品开发与经营。

  二、旅游行业人才存在问题与原因分析

(一)旅游人力资源地域、行业分布差异化

旅游人力资源流向与地区经济发展有关,地区
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经济越发达,旅游人才越聚集。福建省三个沿海城

市———福州、厦门、泉州对旅游人才的吸引力较大,
汇集了全省绝大多数的旅游人力资源。以2015年

高等旅游院校招生情况为例,这三个地区开设旅游

专业的院校数量分别有26所、18所、15所,2015年

的招生数量分别为2625人、2547人、1735人,占旅

游专业总招生计划的24.12%、23.40%、15.94%。
其他地区如南平、三明、龙岩等内陆虽然旅游资源丰

富,对旅游人才的需求量大,但吸引力较弱,“孔雀东

南飞”,63.5%的旅游院校毕业生选择福厦泉三地,
全省旅游人力资源区域分布差异明显。

福建省旅游人力资源在就业上,存在严重的不

均衡。目前,旅游人力资源主要集中在劳动密集型

的旅游饭店。2015年饭店就业人数达到17.51万

人,占旅游从业人员总量的63.98%。随着新建设

酒店量的增多,用工量更大,招工更困难,许多酒店

不得不依赖学校实习生。旅行社从业人员占总量的

6.5%,旅游景区从业人员占总量的13.95%,旅游

交通、文化娱乐、旅游商贸等与旅游相关的服务部门

人力资源占旅游从业人员总量的15.76%,旅游行

政部门的管理工作人员最少,约占总量的0.5%。
旅游人力资源区域和行业分布的差异化,与区

域经济发展、行业自身特点与规模和人才自然的流

动规律有关,地区经济越发达、旅游资源越丰富,旅
游人力资源越集中。这对地区经济欠发达,旅游资

源丰富的山区来说,旅游人力资源的不足和流失影

响着旅游产业健康可持续发展。这需要政府相关部

门在人力资源政策上、行业布局上,积极引导,合理

规划旅游人力资源配置。
(二)旅游人力资源结构不合理

我国旅游人力资源在结构上不合理,主要表现

在地区、部门之间,性别、年龄构成,学历、专业结构

上的不均衡。根据中国劳动统计年鉴(2014)的统计

显示,在商业、服务业领域中,高中及其以下学历的

人员为71.8%,其中在住宿、餐饮等服务业中从业

人员的学历水平更低。在住宿和餐饮这类服务性的

行业中,女性就业人员比例达到了55.45%。
旅游人力资源在性别和年龄结构上的不合理,

一方面主要与旅游行业特点有关,绝大多数企业需

要的是年轻的女性工作人员,导致中国旅游行业男

性员工偏少一些,中老年员工少一些。另一方面也

与传统职业观念有关,传统观念认为旅游行业是伺

候人的工作,男性不屑于做服务行业,女性是吃“青
春饭”,工作一段时间就要转行。行业特点不易改

变,但就业观念、从业思想是可以改变的,这主要与

旅游教育与培训有关系,需要教育引导,营造社会环

境,西方国家的酒店内男性和中老年一线服务员要

比中国酒店的比例高,说明旅游行业是可以“老来

俏”的。
旅游人力资源结构问题还与旅游教育结构有

关,旅游教育与旅游产业发展还存在一定脱节现象。

2016年福建省开设旅游专业的院校有81家,其中

本科院校21家,高职(专科)院校33家,旅游中等职

业学校27家;在招生方面,当年总招生数5578人,
其中硕士以上研究生151人,本科2782人,高职

2645人;当年在校生人数共16577人,其中硕士以

上研究生520人,本科8961人,专科7096人。本科

以上专业人才虽然每年有增长,但占从业人员的比

例还较少,专科生和中职生由于社会认同问题,招生

数、报到率都在减少,影响到旅游人力资源的学历结

构、职称结构和外语水平。
(三)旅游人力资源的流动性较大

旅游行业员工流动性大是行业的最大痛点,特
别是酒店行业“招工难”现象突出。根据调查,旅游

企业一线员工年流动率一般在20~30%之间,管理

层干部年流动率一般在10~20%,酒店行业员工流

动性更大,年流动率在30%左右,很多酒店不得不

依赖于院校“实习生”和“勤工俭学”人员维持酒店正

常运营。作为主要旅游人力资源来源的旅游院校,
其专业对口就业率、留职率也一直是行业亟待解决

的问题。根据调查,旅游类本科专业毕业生在毕业

时对口就业约45%,一年后流失60%,留职率仅有

27%,三年后留职率已不足20%,高职、中职毕业生

较好些,但也达不到50%,大部分同学转行业再就

业。
旅游行业员工流失大,其主要原因:一是旅游

行业是个新兴行业,市场还不够成熟,缺乏规范有

序、及时有效的管理机制,就业问题众多。从业者素

质参差不齐,旅游者与从业者之间相互不信任、不理

解、不支持现象时而发生。特别是在现代互联网、新
媒体传播影响下,因个别行业现象或个别行为造成

的负面影响,导致社会对旅游行业、旅游职业认识上

偏见。在社会大众眼里,甚至是旅游类专业的学生

和家长认为,旅游服务是低等工作,社会地位差,含
金量低,人人皆可从事。许多家长不希望孩子从事

旅游行业。二是旅游企业自身确实存在着工作强度

大、时间长、工资待遇低、发展空间小等问题。本科

毕业生在福建省旅游企业实习,工资范围在1500~
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2000元,转正后工资范围在2000~2500元。即使

是工作3~5年的员工,一般工资水平在3000元左

右,远低于2015年全国住宿餐饮行业在岗平均工资

39738元/年,更低于社会平均工资58719元/年。
旅游企业员工工作时间长,工作较繁重,平均工作6
天/周,平均加班时间为0.5小时/天;在个人成长环

境上,高管职位少且相对稳定,使得基层员工看不到

晋升空间,一些进入旅游行业的大学毕业生“下不

去、留不住”,造成旅游人才的严重流失。

  三、新形势下加强旅游行业人才建设应

对措施

  面对福建省旅游产业快速发展给旅游人力资源

带来的机遇和挑战,旅游行政主管部门、教育培训部

门和旅游企业实体在旅游人力资源开发与利用过程

中必须形成合力,构建“政府指导、教育引导、企业主

导”的旅游人力资源开发与利用机制,以此实现福建

省旅游人力资源可持续发展。
(一)旅游行政主管部门积极发挥人才引领作用

第一,做好旅游人力资源发展规划。旅游行政

主管部门作为旅游市场宏观调控的主体,要加强对

旅游人力资源的市场预测和总体规划,在总量和结

构控制上发挥协调作用。要依据《福建省“十三五”
旅游业发展专项规划》,制订福建省旅游人才中长期

发展规划,引导旅游教育结构调整,加强高素质旅游

人才队伍培训,完善旅游人才队伍激励与保障措施,
强化旅游人才引进战略。福建省教育部门、各旅游

院校应全面坚持实施“科教兴旅,人才强旅”战略,大
力发展旅游教育与培训,加强硕士、博士高层次旅游

人才培养力度,支持与鼓励高职、中职旅游教育,根
据行业需求设置专业、招生计划,增加旅游教育的总

投入,扩大旅游人力资源的总规模,适应旅游产业发

展总需求。
第二,做好旅游人力资源发展服务。旅游行政

主管部门、人力资源保障部门、旅游教育部门要形成

合力,发挥 “福建省旅游行业职业教育指导委员会”
作用,制订符合市场需求的旅游教育与培训方案,研
究具有可操作性的旅游人力资源开发与利用政策。
要做大做强福建省旅游人才培养基地,积极推进厦

门国家级旅游人才培训基地建设,使旅游培训成为

一个产业,能够培养更多的旅游专业人才。要借助

互联网技术,把“互联网+”行动计划融入人才建设

中,加快建设福建省旅游人力资源统计与管理系统,
完善福建海峡旅游人才网在人才教育与培训工作上

的作用,开辟企业招聘平台、人才求职平台以及供需

互动平台,使旅游人才有序流动,供需平衡。
第三,构建旅游人力资源保障体系。在旅游人

才的职业认证上,要不断完善现有的旅游从业人员

资格考试与岗位认证制度,推行旅游管理人员与从

业人员职业技术等级评定与考核制度,逐步推行旅

游职业经理人制度,使旅游从业人员逐步走向专业

化、职业化。在旅游人才建设经费上,借鉴天津、上
海、杭州模式,建立全省旅游人才培养专项基金,开
展先进典型评选工作,树立榜样,体现旅游人力资源

的社会价值。
(二)旅游教育培训部门积极发挥人才基地作用

第一,加快旅游人才分类培养。各类型旅游院

校一定要明确自身人才培养在市场中的定位,依据

学校自身情况,突出专业特色和分类培养。高等本

科旅游院校既要注重理论素养又要兼备相应技能培

养,要能善于发现行业中存在的问题,并且能够创新

性的解决问题,而非机械式、重复性工作。在对本科

旅游专业学生的培养上,可以根据不同学生的兴趣、
爱好,确定不同学生的职业发展方向,如对创业意识

较强的学生,在目前“大众创业,万众创新”的时代,
可以突出创新创业型人才培养,将创新创业教育与

专业教育相结合,鼓励学生毕业后在旅游行业创业。
高职类旅游专业应突出技能与管理相匹配的实用型

人才培养,要减少理论课教学,尽可能加大实践教学

的比例,开展6个月以上的集中性顶岗实习,工学结

合,强化将理论应用于实践,在实践中提升管理。中

等旅游职业教育则更多地强调技能操作型人才培

养,强调只要会做就行,以技能培训为主,可以采用

“订单制”、“二元制”,直接为旅游企业输送人才。
第二,促进旅游人才素质提升。旅游院校要根

据旅游业发展变化调整专业设置,针对新业态,开发

旅游新兴专业,增设旅游策划,旅游营销与文化创意

等专业,培养创新型人才,提升具体的管理、技术应

用能力,如旅游企业的组织管理能力、创新创意设计

能力、市场营销推广能力以及旅游企业相关软件的

操作能力等,尽可能摆脱旅游管理专业就业的“万金

油”现象,解决“只说不做,眼高手低”的问题。此外,
针对目前90后的就业主体,还应在职业素养方面投

入更多的时间和精力,通过典型示范、亲临体验等教

育与培训方式,解决新生代怕辛苦、心理脆弱、职业

意识淡薄等问题,牢固树立正确的职业理念,积极培

养为旅游行业做贡献的勇气和精神。
第三,拓宽旅游人才出口途径。针对旅游类专

业毕业生的专业就业意向低的问题,重点做好毕业

生的就业指导与心理疏导,培养学生的就业能力,帮
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助毕业生认识和解决就业中可能遇到的问题,树立

正确的职业观和发展观。做好学生意愿、企业需求、
行业动态三者之间的对接,主动“走出去、请进来”,
充分利用社会资源广开就业渠道,通过有形和无形、
定期和不定期、校内外相结合的多元化校园招聘模

式,为毕业生提供更多的就业岗位和发展空间。
(三)旅游企业发挥人才效应最大化作用

第一,加强旅游从业人员的培训教育。旅游企

业要加强员工的岗前培训、岗中培训,对培训的内容

体系、方式方法进行改革创新,建立层次分明、定位

清晰,互相补充的分级培训体系。岗前培训着重加

强职业意识的引导,形成良好的职业意识和职业道

德,在岗中培训中加强职业能力培训,增强服务能

力,在岗位上体现职业价值。在培训方法上要改变

传统的室内理论宣讲式授课,增加参与式的户外培

训、参观考察培训,通过团队学习、比较学习增强学

习的动力,提高培训的效果,在培训师资上,积极引

入外部资源,邀请旅游管理部门、院校、社会专业培

训机构的领导、专家老师授课,增加授课内容的专业

化。将岗位培训与在职学历提升相结合,与学校合

作,采用成人教育方式,在企业内办班授课,提高从

业人员的学历水平。
第二,保障旅游从业人员的基本权利。由于旅

游工作复杂、繁重,旅游从业人员身心承受着巨大的

压力,必须从经济上、心理上保障员工的权利。一要

建立多元分配体系,实施企业高层管理人员建立年

薪制、股权制和期权制,将员工工资等级与学历结

构、工作绩效密切挂钩,向优秀人才和关键岗位倾

斜,利用待遇和成长空间留住人才、吸引人才[3]。二

要不断强化对员工的人性化管理,把员工作为企业

的核心资源,从人性出发分析问题,加强与员工的思

想沟通交流,尊重人的个性差异和个性需求,尊重员

工的人格,尊重员工的劳动,合理安排员工的工作日

作息时间,严格执行带薪休假制度。
第三,引导旅游从业人员的职业发展。旅游行

业从业人员流失大,主要与旅游从业者的就业观念、
职业理念,发展目标有很大关系。加强从业人员的

职业素养教育与培训,提升员工对企业的认同、对职

业的认同,激发员工主动服务、创造性工作的热情,
提高员工的组织忠诚度,最大限度地实现组织目标

和个人目标的一致性。鼓励旅游企业改变“论资排

辈”的用人机制,通过制定“职业阶梯晋升计划”,以
发展机遇吸引人、留住人。将员工的培训、考核、定
级、使用、晋升、工资升降、职称评定贯穿于职业发展

之中,通过科学高效的动力机制、压力机制、约束机

制、保障机制、选择机制和环境影响机制,增强企业

的凝聚力和员工对企业的归属感[4]。
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Abstract:Withthearrivaloftheeraofmasstourism,anewpatternofnewformats,newforms,new

patternsandnewtrendsofmoderntourismputforwardnewrequirementsfortheconstructionoftourism
talentresources.Tourismadministrativedepartments,educationdepartmentsandtourismenterprisesmust
adapttothechangesofthetimes,toguidethedevelopmentoftourismtalents,todevelophumanresources
reasonablyandtomaketourismindustrydevelophealthilyandsustainably.TakingFujianProvinceasan
example,thetourismindustryhasobtainedgreatdevelopmentinrecentyears,isgraduallymovingfroma
“bigprovinceoftourismresources”toa“provincewithastrongtourismeconomy”.However,theproblem
oftourismhumanresourcesismoreprominent,mainlyduetotheproblemsofhumanresources,uneven
distributionofindustries,unreasonablepersonnelstructureandotherissues.Weshouldactivelymakestra-
tegicplanningfortourismtalentsanddowellineducationandtrainingoftourismtalents.
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