
一、浙江省旅游业人力资源现状

“十五”期间,浙江省旅游业发展迅速,浙江省旅游业人力资源总量稳步上升、质量逐步提升 ,但

总体来看,旅游人力资源方面存在的问题仍然严峻。

( 一) 从业人员总量分析

从总量上看 , 从业人员队伍在不断扩大。据有关部门的统计 , 我省旅游业直接从业人员 2001

年约 32 万人 , 2002 年约 45 万人,2004 年底直接从业人员约为 56 万人 , 间接就业人数约为 230 万

人 , 其中旅行社有正式员工近 3 万人 , 旅游星级饭店有正式员工近 6 万人 , 旅游景区( 点) 、旅游住

宿设施、车船公司、娱乐设施、购物商店等其他相关旅游企、事业单位员工约 40 多万人。“十五”期

间 , 旅游业从业人员总数年均递增率为 20%, 从这个趋势来看 , 2005 年我省旅游行业从业人数约

64 万人。

( 二) 从业人员学历层次分析

旅游行业过去长期以高中、中专和职高学历层次为主,但现在已有了较大改观。据我们近期对我

省 11 个地区典型饭店、景区的访谈、问卷调查资料显示,我省旅游行业目前服务人员中具有大学本

科及以上学历的比例约为 3.0%,具有大专学历的比例达 11.7%。另外,自 2001年至 2005年全省旅游

行业接收的从业人员中 ,本科以上( 含本科) 学历比例约为 5.6%, 而大专学历比例提高到 23.3%, 由

此可以看出旅游从业人员的学历提升仍有很大空间。

然而,就整体来讲,旅游企业对高层管理人才的需求缺口仍然较大。旅游企业不仅需要操作型的

服务人员,也需要大量决策型的管理人才和专业型的技术人才。而目前中专、职校生与本专科以及更

高学历的硕士、博士生等旅游高级人才比例失调仍然严重。旅游企业的整体文化素质水平还很低。

表 1 2005 年全省旅游业从业人员的起始学历情况一览表
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表 2 2001—2005 年全省旅游业接收毕业生学历情况一览表

( 三) 从业人员年龄薪酬分析

旅游从业人员总体来说,年龄分布仍然趋于年轻化( 见表 3) , 35岁以下的旅游从业者占到总体从业

者人数的 61.8%。在收入上,一方面工资待遇偏低( 见表 4) ,有 63.1%的旅游从业者年收入水平低于 2万

元,收入达到 4万以上的仅占 8.1%。根据《2005年浙江省国民经济和社会发展统计公报》,全省城镇居民

人均可支配收入 16 294元。也就是说,浙江省旅游行业近一半从业者的收入基本处在全省城镇居民人均

收入水平以下。由此,旅游企业人才流失现象较为严重,尤其是中高层学历的、知识层次较高,操作技能过

硬的人员流动较快,造成一些企业内部人才职位空缺,并且高级职称旅游人才较少( 见表 5)。

表 3 2005 年全省旅游业从业人员的年龄分布情况一览表

表 4 2005 年全省旅游业从业人员年收入情况一览表

表 5 2005 年全省旅游业从业人员职称情况一览表

二、旅游人力资源需求分析

( 一) 旅游人力资源总量的需求

作为与其他产业关联性极强的旅游产业来说,确定旅游人力资源的需求规模是一个非常重要的

问题,因为旅游人力资源规模并不是越大越好,它应该与相关产业协调发展,也只有这样才能体现出

旅游业的带动作用。因此,科学地预测浙江旅游人力资源规模对浙江旅游业发展是非常重要的。

1. 总量需求预测模型的变量选择

旅游人力资源总量的发展规模与速度,主要取决于经济、科技、社会的发展水平与速度 ,具体地

讲 ,一是国民经济运行速度( 如 GNP 增长速度) , 二是旅游收入总量 , 三是旅游要素投入状态( 如人

力、资金等的投入) 。据此,本模型将用人均国民生产总值增长速度、入境旅游人数增长速度、国内旅

游人数增长速度、技术进步速度来综合估计和推算旅游人力资源的发展速度,其计算公式为:
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v =
y+a+i+l

4
( 1)
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其中: v表示旅游人力资源增长速度, y表示人均国民生产总值增长速度, i表示入境旅游人数增

长速度,表示国内旅游人数增长速度, a表示技术进步速度。

2. 总量需求预测

公式( 1) 中的参数主要依据《浙江省国民经济和社会发展第十一个五年计划纲要》和《浙江省旅

游发展规划思路暨五年行动纲要( 2003—2007年)》中的战略目标来确定。依据此,未来几年中,浙江

省人均国民生产总值达到年均增长 9%,即 y=9%,入境旅游人数年均增长 24%,国内旅游人数年增

长 19%,即 i=24%, l=19%,人口自然增长率为 0.5%。同时,据浙江省发改委,“十一五”期间浙江省全

社会固定资产投资规模年均增长 11%,下面我们进一步推算 a的值。从生产函数着手可导出模型。

设生产函数为:

y=F( t, L, k) ( 2)

其中 y、k、L分别表示总产出、资金和劳动力, t表示时间。根据这个函数算出“十一五”期间 ,经

济发展目标要求浙江旅游人力资源增长的预期速度为 14.36%,按此速度预测“十一五”期间浙江旅

游人力资源需求量见表 6。
表 6 “十一五”期间浙江省旅游从业人员总量预测表

( 二) 旅游人力资源需求结构

1. 人力资源需求结构分析

( 1) 人力资源需求结构的定性分析

综观浙江省旅游经济的发展,根据浙江省“十一五”旅游发展规划,结合本次浙江省旅游人力资

源调查所得的数据 ,我们可以推断 ,在今后的发展过程中 , 浙江省旅游人力资源的总需求方向大致

如下。

其一,高层次旅游管理服务人才。目前浙江省在职的旅游从业人员中,学历层次较低,以吸收人

才较为集中的饭店业来看,本次调查涉及调查者 20 422 名,本科和硕士研究生学历仅为 2.96%。要

提高我省旅游业的管理水平和服务水平,旅游人才的“升级”已成为当务之急。

其二,导游人才。从目前需求看,浙江省旅游行业急需的导游人才主要有:高级导游员、小语种

导游员、出国领队、中级导游人员、导游接待部经理等。浙江省导游人才发展很快,数量不小,总数已

达到 12 866人。从质量上看,差距还很大,可以说是人力资源供大于求,而人才资源供不应求。主要

表现在:一是学历层次低,大专以上学历的仅占 30%左右。二是初、中、高级导游人才的比例失衡,中

高级人才明显偏少。目前,全省有特级导游 1人,高级导游 76人,中级导游 339人。

其三,特色旅游服务人才。根据浙江省“十一五”旅游发展规划,到 2010年,浙江省将基本建成旅

游经济强省。今后 5年,浙江省将形成文化、海洋、生态、商贸、休闲、红色旅游六大产品系列, 2006年,

浙江省将重点培育 100个旅游强镇和 1 000个特色旅游村。而从事海洋、生态、商贸等特色旅游的服务人

!"# $%&’()(* +( # ,-. +( # /01 2 #

3445 !# 67847########## 9847##### :78;6#

3446 !# <;837########## :48;;##### :78;6#

344< !# 9;8<6########## :4853##### :78;6#

3449 !# =58<9########## :3843##### :78;6#

344= !# :4=857########## :;8<6##### :78;6#

34:4 !# :3583<########## :58<3##### :78;6#

 

26



课题组: 2006年浙江省旅游人力资源状况的调研报告

才十分匮乏。

( 2) 人力资源结构需求的定量分析

其一,旅游人才类型需求。人才类型结构需求分析,主要探讨各类旅游人才的需求。这里主要探

讨管理人才和技术人才这两种大类型。文中的管理人员包括调查问卷中的行政管理人员和经营管

理人员两类,技术人才包括问卷中的专业技术人才和技能人才两类。根据本次调查所发放问卷,可

以推算出 2005年度各旅游企业经营管理人才和技术人才的从业人数( 见表 7) 。

表 7 2005 年度各旅游企业人才类型结构统计列表

根据本规划人才需求预测模型, 算出的经济发展目标, 要求浙江旅游人才增长的预期速度为

14.36%,可以推断出浙江省“十一五”期间,对经营管理人才和技术人才的需求( 见表 8) 。

表 8 浙江省“十一五”期间旅游人才类型需求预测

注 :其他主要指乡村旅游与高端旅游

其二 , 旅游外语人才的需求。外语人才主要指外语熟练及一般掌握水平。对外语人才需求见

表9。

表 9 2005 年度各旅游企业外语人才统计列表

根据本人力资源需求预测模型,浙江旅游人力资源增长的预期速度为 14.36%,由此推断浙江省

“十一五”期间外语人才的需求( 见表 10) 。

!"#$% &’#$%
()*+%

,-./012 3 % 45./012 3 %
67 8.9%

,-./% 45./%

:;% <%=6>?@6ABC%%%% D%C6@?>@A>6%%%%% =6%666% =%7=C% @E%==6%%%

FG% @C=?@=A7>%%%% <<6?<CAB<%%%%% C6%666% =%=@<% B%B=E%%%

HIJ% C%@CC?<BA<>%%%% 7%E@6?C6ABE%%%%% >6%666% E%D=B% @<%<BC%%%

 

! "##$! "##%! "##&! "##’! "##(! "#)#!

*+,-! %!$%.!! &!$#&!! ’!$’$!! (!’)’!! ))!""’! )"!’.#!
/0!

1234! )’!%%#!! ")!5.#!! "!..#.!! "&!(#’!! 5)!()%! 5%!.((!

*+,-! %!%)"!! &!$%)!! ’!%.&!! (!’’(!! ))!5#(! )"!(55!
67!

1234! (!(%’!! ))!5((!! )5!#5%!! ).!(#’!! )&!#.(! )(!.(&!

*+,-! ’!&%(!! )#!#"’!! ))!.%’!! )5!))$!! ).!((’! )&!)$"!89
:! 1234! )"!"(.!! ).!#$(!! )%!#&’!! )’!5’&!! ")!#"’! ".!#.&!

;<! ! )5!#&#!! ).!(.&!! )&!#(5!! )(!$.’!! ""!5$$! "$!$%$!

 

!"#$% &’#$%
%

()*+, - % ./)0*+, - %
12 34
56% ()% ./)0%

78% 9%:1;<:=>?1%% =:?<;>@%%%%%% ;1%111% A%991% =%A@1%

BC% :=?<:D>12%% ;<9>?%%%%%% @1%111% ?%;91% :%1A1%

EFG% % % =1%111% % %

 

27



浙江旅游职业学院学报 2007 年第 2 期

表 10 浙江省“十一五”期间旅游外语人才需求预测

三、浙江省旅游人力资源存在问题分析

从调查的情况来看 ,浙江省旅游人力资源状况存在一些问题 , 如旅游人才的学历结构、职称结

构不合理,懂外语、懂管理的高学历、高职称的人才和专业人才欠缺,人才利用效益不高等。本章试

图对问题背后的成因做出探讨。

( 一) 观念认识不到位

“十五”以来 ,我国旅游业的高速发展 ,而与此相应的观念却相对落后 , 尤其是对人才的认识和

发展方面的观念,已不能适应知识经济时代的需要,在某种程度上,制约了人才的培育 ,更制约了我

国旅游业的发展。传统的人事管理把“人”看成是一种简单的人力成本,对“人”的重要性没有足够认

识。在行业内,还未形成“尊重知识,尊重人才”的人力资源新理念;没有树立“人力资源是第一资源”

的观念;对“旅游人才开发是旅游业可持续发展的根本动力”的观念还没有足够的认识,人才开发滞

后于我国经济形势的发展,没有通过适度超前的人才开发带动整体旅游业的发展;“大旅游教育”和

“人才市场”的观念不够深入等。

( 二) 旅游人才有效供给难以满足需求

截至 2006 年 ,浙江省旅游院、校( 含开设旅游系、旅游专业的学院和学校) 共有 223 所 , 在校生

52 635 人;其中高等院校( 含开设旅游系、旅游专业的院校) 50 所 , 在校生 16 464 人 ;中等旅游职业

学校 173所( 含开设旅游专业的学校) ,在校生 36 171人。这样的培养规模难以直接有效供给旅游人

才的需求。需求如表 11。
表 11 2005—2010 年旅游业人才需求情况表

另外,由于本科教育“理论化”,专科教育“本科化”,职业教育“普教化”。当前旅游教育难以满足

社会对学生实践能力的要求,旅游院校人才培养质量难以满足旅游业发展的需要。

( 三) 人才运行机制不完善

相比一些企事业单位“行政命令”式、“长官意志”式、“大锅饭”式的僵化的人事管理机制而言 ,

我国旅游企业的人才机制建设已取得了明显成绩。但很多企业的人才生长机制、职业发展机制、双
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向选择机制、竞争上岗机制、优胜劣汰机制、人才激励机制和约束机制都不完善。

( 四) 人才环境不够健全

现阶段我国社会保障制度还不健全 , 社会保险的调剂功能不足 , 办理社会保险、医疗保险等还

要依赖企业,而不是独立于企业之外的、不受企业效益影响的、能切实提供基本生活保障的失业、养

老、医疗、住房等各项社会福利保险,无法为人才的合理流动解除后顾之忧。因社会保障制度不健全

及对人才自由选择业的种种限制,使旅游人力资源的市场供给主体地位不能得到充分体现,严重压

抑了人才的自我发展要求。收入水平也有待进一步提高。

四、提升浙江省旅游人力资源对策

随着社会主义市场经济的发展和完善, 市场机制逐渐取代了行政命令承担了人力资源配置的

主要功能。政府不再直接从事人力资源的计划配置。因此,本对策研究主要着眼于政府机构和旅游

主管部门如何加强旅游人才政策的制定、宏观调控及加强管理为旅游人力资源的发展创作良好的

工作和就业环境。

( 一) 形成人力资源开发新理念

进一步完善旅游人力资源开发需要观念的转变,树立“人才资源是第一资源”的观念 ,树立人力

资源开发的整合观,树立人力资源开发国际化的理念和以人为本的人力资源开发理念。

( 二) 完善旅游人力资源教育培训体系

完善“1+ X ”的结构优化、分工合理的浙江省旅游业职业教育培训体系。该体系以一所旅游职

业院校为支撑 ,由若干个旅游专业特色院系、几所定位明确的旅游职业学校、一批形式多样的培训

机构组成。如重点建设一所旅游职业院校,同时在浙江省其他高等院校中选择旅游教学基础好、教

学培训力量强的 2 3 个特色院系进行重点培育。除杭州外,浙江宁波、金华、温州三个旅游集散中

心各需建好一个服务区域的旅游紧缺人才及一般中、初级旅游人才的教育和培训基地。建设和培育

一批形式多样、各具特色的培训机构。

其次,确立并完善岗前和在职培训制度 , 依照国家和省对旅游行业技术工种持证上岗的规定 ,

逐步实行资格准入。

最后,推动旅游职业教育及培训的国际化,进一步扩大与国外旅游职业院校的交流和合作。

( 三) 改善浙江旅游业就业环境

建立浙江省旅游人才环境测评中心,定期进行人才环境测评。依托旅游院校( 系) ,成立旅游人

才环境测评中心, 浙江省旅游局以课题研究形式对其予以资助, 定期发布浙江省各地市旅游人才

( 从业人员) 的就业环境指数,以实现对各地就业环境的宏观监控。

注重建立完善的旅游就业人员基本保障机制。加强对养老保险、医疗保险和住房公积金等按期

足额拨付的监控等。另外,还需提高旅游行业工资待遇,使一半从业者的收入达到城镇人均水平。

( 四) 建设服务型旅游人力资源监管机制

在市场社会中,政府主管部门的职能从行政命令式管理转变到提高公共服务上来。旅游业的发展要求

旅游主管部门不断提供旅游人力资源管理的宏观政策环境及旅游人力资源规划、监控、信息等公共服务。

( 五) 改革旅游人力资源运行机制

建立和完善职业经理人制度、职业资格证书制度两大人才机制,打造旅游企业人力资源的三支

队伍:职业经理人队伍、技术服务人员队伍、普通员工队伍。
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( 六) 加强行业协会对行业企业人力资源状况的监控与管理职能

充分利用其会员之间信息交流的优势,对会员企业的从业人员就业环境、权利保障等进行监控

与管理。
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Abstract: This article presents the research results of Zhejiang tourism human resource investigation. The recent

three years tourism human resource state of hotels, tourist agencies, tourist attractions, industry and agriculture tourist

sites, and high- class tourist sites of Zhejiang province are investigated to help us find out the supply- demand status of

Zhejiang tourism human resource. We anatomize the development characteristics of Zhejiang tourism human resource,

and probe into the deep reasons for recent problems. Lastly, some solutions and suggestions are provided.
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Abstract: Basically speaking, the process of living in a hotel is a kind of experience. Based on the background of

experience economy, this article analyzes the definition, features of hotels' experience marketing, and the necessaries of

constructing the system of experience marketing. Then it presents that tourism enterprises are obliged to change their

traditional marketing ideas, and to put up the ideas of experience marketing as well as provides the approaches of

employing hotel experience marketing on the foundation of this analysis.
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