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旅游专业酒店实习生的心理过程分析
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摘 要：酒店实习是旅游专业教学活动中的必要环节，有助于学生树立专业意识，培育出符合行业需求

的人才，是课堂教育的延伸。酒店实习过程，是学生由学校走向社会的一个过渡期，学习生活环境有较大变

化，由此心理和行为上在实习不同阶段表现出特有的特征。对此心理过程和对策的研究，有助于提高学生的

适应能力及实习教学目的的达成。
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一、引 言

实习是教育教学的霞要组成部分。是学生把理论与实践

相结合，知识转化为能力的过程，是课堂教育的延伸。“实习

是教学计划的重要组成部分．是落实培养目标的重要教学措

施”，对师范专业来说，实习“使学生进一步了解教学一般规

律，初步熟悉教学过程和方法”。f-嗾游行业属于服务性行业．

注重实际操作性，顶岗酒店实习就是一个至关重要的教学环

节。有助于强化学生专业意识，训练提高实际操作的专业技

能，更有效地培育出符合行业需要的专业人才。

学生酒店的顶岗专业实习是学生由学校走向社会的一

个过渡期，学习生活环境有较大变化，由此心理和行为上在

实习不同阶段表现出特有的特征，对此过程及对策的研究，

有助于提高学生的适应能力，及实习教学目的的达成。本文

将以实习主体——酒店实习生在实习过程中的心理变化历

程为内容进行研究。选取了黄LL】学院旅游学院学生为研究对

象。黄山学院旅游学院在旅游管理应用型教学方面取得较大

突破。优秀的学生素质与良好的实习管理深受用人单位好

评。如何发掘酒店实习生的心理，如何调整酒店实习生的心

理状态。使其认识到实习工作不仅对自身工作技能的提高，

而且对实习后的就业有着重要的作用。这是本文主要的研究

内容。

=、文献综述

近年来，不少专家学者从不同角度对“旅游专业酒店实

习”进行了各种分析。长春大学刘洋教授撰写的《旅游管理专

业实践环节实施效果分析》，121从旅游管理专业实践环节之

一的实习效果人手，阐述了实践环节的莺要作用。广东农工

商职业技术学院黄绍平老师撰写的《基于MBO视角下的酒

店实习过程管理》，131以实习管理者的视角分析了酒店实习过

程中的管理方法。酒店实习生中的烹饪专业学生．其在行为

上具有不同的特征。扬州大学秦国华教授在《烹饪实习生行

为偏差的成因与对策"一文中对其进行了系统的分析研究。

威海技术学院孙杰老Ⅱ币撰写的《浅谈饭店实习中的人际关

系》，151提出实习生如何处理好饭店内外部的人际关系，对良

好工作环境的形成及酒店形象的树立都有着重要的影响。

作为实习活动的主体——实习生，其在实习过程中的心

理变化，越来越成为学者和管理者关注的焦点。尤其是强调

实际操作能力的专业。山东大学人文医学研究中心的曾波涛

等老师在《影响实习护士踺康的社会心理因素》陶中研究了

“生活事件、社会支持、应对方式、自尊”等因素在维护实习护

士心理踺康中的作用。扬仆I教育学院艺术系的吴海燕老师在

<音乐教育专业实习生紧张心理的分析与对策》17l中指出，实

习生心理紧张的原因主要有“理论素养浅薄、陌生环境与角

色转换、自尊和胆怯心理”。湖南株洲师范高等专科学校夏云
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强、邹兰香两位老师在《教育实习生的，C哩障碍及自我凋适”

中指出，。在师范院校的教育实习中．焦虑和挫折是实习生容

易产生的心理障碍“，“抵御和消除其产生及影响，关键在于

实习生的主观努力，进行科学有效的自我调适”。

在旅游专业酒店实习中．分析研究酒店实习生心理对顺

利完成实习工作有重要意义。学生实习前的心理是非常复杂

的，怎样正确认识实习，石家庄旅游外事职业学校邹燕萍老

师在《加强旅游专业实习前的心理准备教育》阳中对学生实习

前的心理准备进行了分析。浙江沈家门中学郭素琴老师撰写

的劬口强旅游专业学生实习前的心理指导》¨oI在以往研究的

基础上，针对学生实习前的复杂心理提出了具体的对策。实

习过程一般长达半年，在这么长的时间内．实习生的心理必

然会有各种变化。山东师范大学旅游系李培荣老师撰写的

《旅游专业学生实习心理变化分析及对策》、⋯1泰安师范高等

专科学饺马海洋老师撰写的《饭店实习中学生的心理变化过

程及对策浅忻》‘121分析了酒店实习生在实习过程中的心理变

化并提出了相应对策。

三、样本及数据整理

1．凋查对象与内容

研究选取了黄山学院旅游学院06，07届旅游管理专业

(本科)实习学生共有181位进行问卷凋查与访谈相结合的

方式进行。同卷凋查共发放同卷181份。回收181份，有效问

卷176份．调查包括个人信息、实习企业信息及实习心理状

态与实习收获等，设计侧重于实习期心理感受与沟通等同

题，以及实习前后心理素质锻炼的收获；并有针对性选取23

位具有典型特征的实习学生进行访淡凋奄，进一步了解其实

习的心理过程，同时对黄山学院旅游学院06、07两届毕业生

中学生党员所写的“实习思想汇报”等资科进行阅读分析后

进行了此项目的研究。

2．数据整理

通过对有效问卷的整理和统计分析后，选取其中关于实

习生实习期间的心理状态、实习的心理收获两个方面作一整

体分析。

表1 实习生实习期间的心理状态

项 目 百分比

实习期间心理

上最难熬的感

受发生在

实习期间最具

挑战性的困难

是

一般地，实习

期间遇到问题

的时候．你的

处理方式首选

是

第1个月

第2—3个月

第4_5个月

第6个月

体力不支

上司训斥受委屈、同事冷眼

住宿条件差

饭菜不符口味

当服务员丢面子

找学校老师反映

向上司反映

与同学同事商量

跟父母说

其他

38．7％

34．3％

13'3％

19．3％

27．1％

43．1％

16．6％

21．5％

6．6％

7．2％

30．4％

49．7％

3．9％

13．3％

项 目 百分比

实习期间遇到

困难委屈时．

你的应付对策

是

实习期间你与

他人沟通交流

最多的人群是

积极调整心态，暗示自己坚强豁达些37．0％

能调整心态。正确面对坚持实习 9．9％

有退却逃避心理．但还是完成实,--j 52．5％

寻找理由终止实习 1．7％

同学 27．6％

上司 8．3％

同事 42．5％

同宿舍的人 23．2％

其他 5．0％

(注：以上项目包括多项选择)

据表1数据可见，实习期间心理上最难熬的感受发生在

1—3月的共占83％，说明在实习的前一个阶段(1—3个月)是

心理问题产生的高发期，由于从学校到酒店的学习生活环境

发生巨大变化，新环境、新工作，新关系都需要实习生去适

应．心理波动较大．这电是整个实习中最重要的心理转化与

适廊的时间。实习期间最具挑战性的困难-卞要是上司训斥受

委屈、同事冷眼(43．1％)。这主要是工作中的人际关系与学生

时期的同学、老师关系差异的不适应造成，说明加强学生在

校期间对工作协作关系、工作中的人际关系加强引导与培训

是重点；另一方面是体力不支(27．1％)．学生在大学校内学习

期间学习生活节奏较缓慢，而酒店的服务工作节奏快、强度

大，加之日常体能锻炼较少，学生出现体力有所不支的情况，

这一现象应促使在日常教学中要强化学生的体能锻炼，作为

一项职业素质来要求；另外就是饭菜不符口味(21．5％)、住宿

条件差(16．6％)，这部分学生在生活适应能力上较弱，需要学

校与企业合力进fj引导与生活指导；还有少数同学认为“当

服务员丢面子”(6．6％)对职业缺乏正确的认识和态度。实习

期遇到问题日、}，其首选的方法就是与尉学同事商显(49．7％)

或者向上司反映(30．4％)，另有7．2％找学校老师反映，这与

实习期内其心理压力舒缓方式有一定的关联；在问题得到处

理之后，如何调整自己的心态来迎接下一阶段工作．能积极

面对正确调整心态的实习生占46．9％．有退却逃避心理仍能

完成实习(52．5％)以及寻找理由终止实习(1．7％)的这部分实

习生是需要学校与酒店相配合进行心理指导。同时“对实习

期间你与他人沟通交流最多的人群”项的调查也发现实习生

要沟通对象是自己的同学以及同事．尤其是自己同宿舍的。

表2实习的心理收获

从表2可知旅游专业的酒店顶岗实习，对学生的心理锻

炼、适应能力、耐挫能力方面都有很大的成效，其中在心理收

获方面，认为收获大的占44．8％，收获较大的占42．o％，收获

一般的占13．3％。说明通过酒店实习对学生适应社会工作环

境的心理素质有良好的效果。
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四．结 论

对问卷调查数据中实习心态与收获的相关性分析和对

比分析后将实习心理过程进行了分类，同时结合深入访谈进

一步明确了其不周类型的心理轨迹，同时结合学生党员的思

想汇报进行修正后。针对不同类型的心理特征将旅游专业酒

店实习生的心理过程分为四类——积极型心态、乐观型心

态、盲目型心态、悲观型心态。

1．心理历程(1)——积极型心态

积极型心态的实习过程．主要心理过程为：积极准备到

挫折，经调适与磨合对实习酒店企业文化产生认同并融入。

最终对实习酒店产生留恋感。

实习轫囊 实习Il|后期 实习姑束曾

网一匿嚣一圈
图1 积极型心态实习心理过程

实习前的准备阶段，通过在实习动员大会上的学习．基

本树立了对实习较为正确及理性的认识．有完成实习的准备

和决心；在实习的初期，在酒店这个全新的环境中。实习生感

到兴奋、新奇。新的环境、新的要求。促使实习生从思想上认

识到。必须尽快了解熟悉环境，必须认真对待实习中的每一

个环节，外在的要求容易转化为内在的需求：他们渴望有一

个好的开端，希望得到他人的肯定性评价。正是在新环境中

孕育的新的希望和渴望成功的动机。使这--,O理历程的实习

学生在这一时期．表现出强烈的做好实习工作的愿望。但与

此同时，虽然实习前有准备和决心，可对实习的期望与实际

工作之间的差距还是难以预料。容易导致学生的心理失衡．

产生正常的失望情绪。在这一时期。实习学生往往存在着实

习热情和体力上一时还不适应的矛盾：存在着心理上的主动

性和外在行为的被动性的矛盾。经过一段时间的适应期过

后，进入实习中后期的学生，前一阶段所面临的困惑情绪已

经消失。从一定意义上讲。此时。实习学生已认同酒店的企业

文化，开始把自己融人到实习的宾馆酒店，成了实习酒店的

一部分。才真正把实习与学习，实习与将来就业联系起来。并

把实习外在的要求转化为内在的需要。这一心理历程的实习

学生在这一阶段完成了对自身的正确认识和准确定位，并且

树立起团队意识。这一心理历程的实习生在实习结束前往往

会产生对实习单位的留恋情绪，因此，这部分实习生很有可

能会留在实习单位继续工作。

2．心理历程(Ⅱ)——乐观型心态

乐观型心态的实习过程，主要心理过程为：期待实习到

感受差距而失望，积极调整后顺利完成实习任务，实习结束

时重新选择就业有压力感又对未来有新的期待。
实习首 实习初期 实习中后期 实习结束前

l芝雾盖：期待；J—I失望I—l囊轰蔫笔≥ I—l寿型嚣芸筹皇≥的期待f
图2乐观型心态实习心理过程

这一心理历程的实习生在实习的准备阶段心理活动是

积极而乐观。实习学生开始厉兵秣马，积极为实习做思想、知

识、技能等方面的准备。实习初期，此时的实习学生对专业知

识已有较深刻的认识，已具备一定的专业素质。但也正因如

此。这个时期，由于实习学生看到酒店之间很多具体方面存

在很大差别，导致学生感到不理解，不适应。除此之外，高强

度的劳动带来的未曾料想到的劳累，也可能会冲击一些学生

的信心，从而使实习学生不可避免的产生失望情绪。对这一

心理历程的实习生来说，重要的是他们能认识到，随着环境

的熟悉与工作的逐渐熟练，这种暂时的困难很快便会消失，

他们能保持较好的环境适应能力。 。

正确的心理调节，加上经过一段时间的实习，学生逐渐

适应了酒店的环境和劳动强度．前一阶段的困难和失望已经

消失，基本掌握了工作、生活及处理各方面关系的方法。对此

时进入实习中后期的同学而言．已经超越了生理和心理上的

极限，度过了实习中最困难的时期。这一阶段实习学生的专

业知识与专业技能提高很快。且表现出较高的工作热情，完

全适应了实习生活的学生在此时还表现出积极的心态。

实习结束前，面对即将到来的就业压力，学生在清醒的

看到压力的同时，由于良好的实习效果和涟康的心理调节，

这一心理历程的实习学生更多的是表现出对工作和生活的

期待。

3．心理历程(Ⅲ)——盲目型心态

盲目型心态的实习过程。主要心理过程为：实习前抵触

与迷茫。实习初期的失落到后期的无所谓态度。最终完成实

习的解脱感。同时对未来就业的迷茫而烦躁不安。

实习初期 实习中后期 实习结束前

因一因一圈
图3盲目型心态实习心理过程

这--,O理历程的实习生在实习前的阶段，由于没有正确

认识实习．因而对实习带有很强的盲目性．实习生会感到迷

茫。除此之外，实习生眼高手低。认为到酒店实习不符合自己

的身份，所以实习生不希望到酒店实习。甚至不想实习，对实

习有抵触心理。

正是因为实习生在实习前的这种抵触心理。所以直接导

致学生在实习初期的迷茫，再加之实习单位的实际情况与自

己的期望有较大的差距，从而进一步引发学生的失落感和失

望情绪。

到实习中后期。实习生的迷茫感仍然存在，有的人会表

现出一种无所谓．实习快结束了，“熬”到现在也不在乎剩下

的时期。

实习临近结束时，实习生除了仍旧感到迷茫外，会有一

种逃离般的解脱感，而且这种感觉是此时最主要的。此外，开

始出现烦躁、厌倦情绪，甚至对实习和未来工作的厌恶。

4．心理历程(Ⅳ)——悲观型心态

悲观型心态的实习过程，主要心理过程为：实习前缺乏

正确专业思想而迷茫，实习初期受酒店的严格管理而有较重

挫折感，实习中后期思想迷茫而不知所措．工作不积极，实习

结束时有解脱感，对未来工作无目标而出现有逃避就业的倾
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图4悲观型心态实习心理过程

属于这--,L,理历程的实习生在实习前是无所适从的迷

茫感。

实习初期，由于外部因素及这部分实习生自身的悲观和

自卑心态，导致他们产生很大程度的挫折感，甚至成为心理

问题。

实习生在实习初期遇到挫折后，并没有找出原因和总结

教训，而是一直保持这种心态，找不清自己的位置．继续为实

习而迷茫着。

这种迷茫和受挫的情绪一直延续到实习结束前，此时的

实习生只有对未来的逃避，根本没有对自身及未来的规划展

望。

五、建议性对策

从心理学角度而言，个体的心理会影响到个体的行为，

将其折射到实习过程中．就可以理解为实习生的心理会影响

到实习生在工作中的表现。对于酒店业等服务行业来说，效

益是与员工的工作表现紧密联系的。在现实过程中，酒店所

需解决的主要问题之一就是员工的心理问题，解决实习生的

心理问题也不例外。根据以上的数据结果得出的实习生的四

种心理历程在现代的关于实习方面的研究中具有代表性，那

么就要对不同的心理历程提出具有针对性的建议和意见。目

的就是维持一种正常的、健康的心理，纠正一种错误的、扭曲

的心理．从而保证实习的整体效果。

从现代的教育教学观点出发，实习是学校与用人单位合

作．学生在一定的时期内到所在用人单位工作，以为了提高

工作能力．更好地适应于毕业后就业。那么解决酒店实习生

心理问题。就要考虑学校一酒店一实习生三者的作用。总体

来说，解决问题的过程可以分为四个阶段，即实习前的准备

阶段、实习初期的适应阶段、实习中后期的稳定阶段、实习结

束前的波动阶段。

1．实习前的准备阶段

实习准备阶段是指从安排学生做实习准备到学生进入

酒店实习前的这个阶段。从上文中通过对四种心理历程的实

习生不同心理变化的分析，可以看出，实习前的准备教育，是

能否顺利完成实习任务的前提。作为实习的组织者，在这一

时期．应做好学生实习前的心理指导工作。对实习，不同的学

生有不同的想法，实习组织者应了解实习生的心态，鼓励有

积极性的实习学生，纠正部分有片面或错误认识的实习生的

看法，重点加强对实习生的职业道德教育和迎接困难、克服

困难的心理教育，使大部分学生都能以积极、建康、良好的心

态投入到实习中去。对于实习执行者——学生自己来说，应

积极地看待实习，把实习看作是毕业后工作的一种实战模

拟，实习能提高自己的实际操作能力。再者，实习生也要了解

相应的实习动态信息，了解实习单位的一般情况，使自己在

实习时能有的放矢。实习单位在招聘实习生时，一方面加强

本酒店的宣传，但不能夸大．不然会引起实习生心理的巨大

反差，进而影响了实习工作：另一方面在学生了解本酒店时

提供有效快捷的帮助。

2．实习初期的适应阶段

实习初期，是实习学生对实习酒店的认识由感性到理

性，对实习的认识由肤浅到深刻的阶段，大约为3_4周的时

间。这一时期，大多数实习生的心情复杂，且几乎所有的实习

生都不可避免的会产生失望情绪。这其实是适应阶段正常的

心理反应，但对此能否做好正确的心理调节。却是因入而异。

这一阶段心理问题的处理，对实习生的自信心、角色的转换、

后期实习工作的成败，都具有重要意义。作为学生实习的组

织者，在这个阶段，要加强对学生的心理教育，注意保护好学

生实习的积极性。此时，带队老师应多和实习生交流，使他们

明白，作为一名大学生，首先应端正自己的思想认识，摆正位

置．明确对职业而言，只有能力高低之别，而无贵贱之分。尊

重和热爱服务工作，努力在平凡的岗位上做出不普通的业

绩。同时，面对高强度的工怍压力，应加强锻炼，保持积极的

态度和良好的环境适应能力。另外，作为实习单位，酒店方面

也应采取逐步加大工作量的方法．创造一个良好的工作环

境，以便于学生更好地适应，更好的调整，提高T作效率。此

时的实习学生。在这一阶段已开始出现心理和行为上的分

化。

3．实习中后期的稳定阶段

进入实习中后期。实习学生已经完全适应了酒店的环境

和制度。前面所面临的困难也已消失。工作熟练、心态稳定。

这一阶段。实习生有较高的工作热情和工作质量，专业知识

与专业技能也大大提高。但也正因如此。实习学生此时往往

会产生骄傲、散漫情绪。带队老师在这一时期应鼓励、保持学

生的工作兴趣和工作质量，并使学生认识到，作为服务行业。

酒店工作发挥空间很大，高质量的服务绝不仅仅是规范化、

标准化的服务，更应是人性化、个性化的服务。在洒店工作

中，追求完美是没有终点的。作为大学生，更应在工作中不停

步、不满足。多发现、多创造，才能使普通的服务工作散发出

其独特的魅力，才能使个人在不断的挑战和追求中实现自我

价值。此时的实习酒店应采取公平有效的奖惩措施，在实习

生中建立起完整正式的奖惩制度。对优秀实习生给予一定的

物质和精神奖励，甚至对有创造性表现和发挥的实习生给予

破格提拔(可以仅仅是形式上的提拔)。这一阶段也是实习生

完成对自我的正确认识和准确定位的重要阶段，对其今后的

人生发展有重要意义。

4．实习结束前的波动阶段

实习结束前，学生的专业素质已经不是同题。但因为实

习即将结束，加之面临就业压力，部分学生开始出现厌倦、烦
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躁情绪。工作热情与积极性降低，工作责任心削弱，工作质量

时好时坏。这种心理变化应该说是正常的，可以理解的。带队

老师此时更应多关心实习学生。使他们明白，一个有始有终

的实习才是成功的。对将来的工作和发展是有利的，否则就

会前功尽弃，影响实习成绩甚至就业。同时，带队老师也可以

结合学生实际情况和实习表现．对实习生的就业规划提出建

议和帮助。正确的心理指导，良好的心理调节，能使实习学生

对未来的工作、生活充满期待和信心。作为实习酒店，在这时

应为即将离开的实习生营造一个温暖的氛围，可以在实习生

离开酒店之前举办送别晚会之类的节目。以缓解实习学生的

伤感迷茫情绪，减轻他们的压力，并进一步拉近酒店与实习

生之间的距离。值得注意的是，从前文资料中可以看出，还有

部分实习学生此时会产生对实习单位的留恋，这部分实习生

很可能会留在实习单位工作。
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An Analysis of the Psychological Process of Hotel Interns

Qiu Hui，Tao Weiping，Wang Jue

(School of Tourism，Huangshan University，Huangshan24502 1，China)

Abstract：Hotel internship is an indispensible process in teaching activities of tourism major because

鹊an extension of classroom education．it can help the students to establish professional consciousness and

the school to cultivate talents who can meet the demands of the profession．The internship process serves

as a transitional period when the students go to society from sch001．With great changes in their learning

and living environment，the students show distinctive features in psychology and behavior at different stages

of the process．A study on this psychological process and its countermeasures is conductive to the

improvement of the students7 adaptability and the achievement of the goal of the internship．

Key words：Hotel intern；psychological process；analysis and countermeasure
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