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摘  要 

本研究从酒店管理专业实践教学出发，基于世界技能大赛构建酒店接待技能培训效果评价指标体系，为

提高我国酒店管理专业实践教学质量提供一定的理论指导并对酒店教育培训实例进行具体评价分析，以

查找不足，分析原因，有助于改进酒店管理培训方式方法。 
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Abstract 
Starting from the professional practice teaching of hotel management, this study constructs the 

https://www.hanspub.org/journal/ae
https://doi.org/10.12677/ae.2023.13111293
https://doi.org/10.12677/ae.2023.13111293
https://www.hanspub.org/


梁雅丽 等 
 

 

DOI: 10.12677/ae.2023.13111293 8363 教育进展 
 

evaluation index system of hotel reception skills training effect based on the World Skills Compe-
tition, provides certain theoretical guidance for improving the quality of hotel management pro-
fessional practice teaching in China, and conducts specific evaluation and analysis of hotel educa-
tion and training examples, so as to find out the shortcomings and analyze the reasons, which is 
helpful to improve the hotel management training methods and methods. 
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1. 研究背景和研究意义 

随着我国经济社会发展的不断深入，旅游业有着新的需求和变化，具有知识产业、创意产业、科技

产业的多重特性，且跨越不同文化、地域和人才需求，特别是经营管理人才和复合应用型国际化旅游人

才的短缺，已经严重制约了我国旅游业的持续发展[1]。 
作为旅游产业的重要组成部分的酒店业也进入快速、规模化的发展阶段，然而却面临着高端人才

紧缺、服务质量下降、理论与实践脱节、创新能力不足等问题[2]。高职院校作为输送高素质酒店技术

技能人才的主要力量，在这样的时代背景和行业格局下，酒店业对人才的需求发生着变化，对高职院

校酒店人才培养提出了新的要求。如何改善高职院校酒店教育、提高我国酒店人才培养的质量越来越

重要。实践教学是酒店教育体系中的重要组成部分，是培养创新型酒店人才的关键环节。教学效果评

价是提高酒店管理专业教学质量的保障，但由于实践教学难以测量及评价方法的局限性，使实践教学

评价相关研究较少。 
2018 年 3 月，教育部印发的《全国职业院校技能大赛章程》中指出，技能大赛是职业院校教育教学

活动的一种重要形式，是提升技术技能人才培养质量的重要抓手[3]。职业技能大赛可以充分反映出对学

生的技能培养情况。充分认识技能大赛对技能培养的作用，通过“以赛促改、以赛促教、以赛促学”的

方式，引领和规范职业院校职业技能培养。世界技能大赛(WSC)作为最顶尖层次的世界性职业技能赛事，

被誉为“技能奥林匹克”，受到各国高度重视，其竞技水平彰显了职业技能发展的世界先进水平。酒店

接待作为大赛项目，以酒店前台接待岗位为载体，综合考察选手前台服务技能、职业形象、跨文化语言

交流能力、人际沟通技巧、计算机应用技能等相关能力和素质；一定程度体现出行业对酒店管理专业人

才的需求，也是酒店管理专业实践教学改革的重要驱动力。 
本研究从酒店管理专业实践教学出发，基于世界技能大赛构建酒店接待技能培训效果评价指标体系，

一方面为提高我国酒店管理专业实践教学质量提供一定的理论指导，丰富酒店教育的教学理论研究，为

后续酒店教育问题的研究提供借鉴；另一方面，构建培训效果评价指标体系，并对酒店教育培训实例进

行具体评价分析，以查找不足，分析原因，有助于改进酒店管理培训方式方法，为提高酒店实践教学效

果提供建议。 

2. 酒店管理专业实践教学研究情况 

实用性是实践教学体系课程的关键要素。瑞士在实践教学方面经验丰富，“以店为校”的育人理念
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深入人心。“洛桑模式”就是成功经验的代表，课程注重针对性和实用性的内容，有操作课、调查课、

初级实习及半年酒店实习，旨在培养学生的职业能力、岗位适应能力和综合素质[4]。蒙特勒酒店管理学

院的课程与实习按照五个月的学期制交替进行，课程主要有酒店金融管理和市场销售等。带薪实习由学

校统一安排，实习是课程的重要组成部分，关系着学士学位的获得[5]。Amoch V A (1997)通过调研发现，

比起一个只有四年本科毕业证的学生，雇主更愿意招聘具有两年以上工作经验的人，因为实践经历是雇

主考察学生最重要的指标[6]。Salin Kusluvan (2000)通过对一个土耳其旅游管理学校的学生进行调查开发

了一个多维度的测量量表，测量旅游专业大学生对待旅游工作的态度，发现学生希望实践教学予以改善

[7]。Olave (2006)认为旅游管理专业建设的利益相关者在进行决策时的孤立和难以沟通造成了现在旅游教

育的处境，非旅游专业的学生在求职时却占上风，这其中最主要的问题之－，就是实践教学的轻视和缺

失[8]。Fromica (2009)指出了实践教学的实用性问题，提出高校应根据社会的需求进行专业的开设，学生

的培养必须和社会需求的岗位进行有效结合，以确保学生未来的就业。同时实践教学中要针对学生的兴

趣规划不同的实践教学形式[9]。Walmsley A (2012)通过对英国五所大学的 20 名酒店和旅游专业大四学生

进行深度访谈，发现了社会结构和工作经验扮演了重要角色[10]。仲明明(2018)以滁州学院酒店管理专业

为例，对“三个课堂一体”实践教学模式存在的问题进行分析并提出该模式在酒店管理专业开展的思路

及保障措施[11]。 
综上，国外的酒店管理专业的人才培养比较成熟，具有鲜明的实践性特点，并构建了属于自己国

家特色的实践教学模式。酒店管理专业的实践教学越来越引起关注，研究成果越来越丰富，研究内容

的范围将扩大。但存在研究不够深入、质量不高、层次较浅、缺乏系统性。本研究以酒店接待项目为

例，基于世界技能大赛构建培训效果评价指标体系，以期可以一定程度上提高酒店管理实践教学的质

量。 

3. 培训效果评价研究情况 

国内外学者早期在培训效果评价的内涵研究方面，观点各有不同。菲利普斯(Phillips, 1991)认为，

培训效果评价是贯穿整个培训环节的一个系统过程，从某种程度上说培训方案的意义和价值可以由培

训效果评价决定，指导培训方案在企业未来培训活动中的使用[12]。周正江(2007)提出了培训效果评估

的概念，指的是使用多种测量工具来评估培训是否成功实现了其目标，并根据评估结果来评价培训的

有效性[13]。在本研究中，我们将培训效果评价视为贯穿整个培训过程的动态过程，实现三个关键方面

的目标，即帮助组织实现其目标、提升学员的能力，以及改进组织管理。这一过程旨在保证系统评估

培训的有效性。 
培训教育效果综合评价模型可以大致划分为两大类。一类是基于 Kirkpatrick、Hamblin、Kaufman 和

Phillips等四位教授提出的四层评价模型、五层评价模型以及五层级投资回报率模型等综合层次评价模型。

这些模型主要通过分层次的评价方法，以科学的方式逐步评估受训者的培训效果。另一类是过程性评价

模型，其中包括 CIRO 模型和 CIPP 模型等。这些模型强调在培训项目的各个阶段设定相应的评价标准，

以实现对整个培训过程的全面评估。需要强调的是，这些评价模型并非独立存在的，它们都是在前人的

基础上进行修正和完善而得出的。 

4. 各类培训评价模型比较 

在众多培训效果评价模型中，Kirkpatrick 模型被广泛认为是最经典的模型。其他模型如 Hamblin 模

型、Kaufman 模型和 Phillips 模型都是对 Kirkpatrick 模型的改进和完善。 
Hamblin 模型的改进之处在于增加了对组织目标层级的评价，并引入了对培训结果的量化处理。
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Kaufman 模型则通过在首尾进行相关的补充修改，将培训教育需求综合分析的一部分和培训教育对外界

的影响程度纳入了评价范围，而中间部分则基本保持不变。Phillips 模型则在 Kirkpatrick 模型的基础上，

加入了 ROI (投资回报率)框架，强调了投入和产出的分析。CIRO 模型和 CIPP 模型也受到了 Kirkpatrick
模型的影响，它们在某种程度上是对 Kirkpatrick 模型前后部分的补充和修改。这两个模型特别注重培训

过程的综合评价，强调评价不仅仅应该在培训结束后进行，而应该从培训需求调研和培训目标制定阶段

开始，贯穿整个培训过程。Kirkpatrick 模型、Hamblin 模型、Kaufman 模型和 Phillips 模型的优点在于它

们提供了清晰的层次结构，从浅入深，系统性强，但是它们的指标通常是主观设定的，各个层次之间相

对独立，缺乏影响和制约关系。相比之下，CIRO 模型和 CIPP 模型主要关注培训项目本身，提供了实时

的反馈和全面评价，以便及时调整和优化项目方案，但它们无法捕捉到受训者的个体特征，因此失去了

对个体评价的价值。 
综上所述，选择培训教育评价模型时，组织应充分考虑每个模型的优势和缺陷，以及适用范围，并

根据自身情况做出取舍决策。没有一个评价模型是普遍适用的最佳选择，通常需要结合多个评价模型理

论来建立成熟的培训评价体系。本研究将综合吸收国内外学者在培训效果评价领域的研究，考虑实际研

究条件和情况，以 Kirkpatrick 模型为基础，并借鉴其他模型的研究方法，力求建立一个实用、易操作且

通用的世界技能大赛酒店接待技能培训效果评价指标体系。 

5. 研究思路 

本文的研究思路基本分为三步：① 大量收集旅游酒店实践教学、培训效果评价相关研究文献资

料，结合对参赛院校、培训教师、组织管理者等相关人员的访谈结果，形成世界技能大赛酒店接待技

能培训效果评价指标体系草案。② 编辑专家咨询问卷，采用德尔菲法邀请国内在酒店接待技能培训、

组织管理、带教培训等方面实施经验丰富且具有较高学术研究水平的专家对指标的重要性和可操作性

进行评判，并给予合理化建议，通过二轮咨询调查和数据分析反馈，获得科学可靠的结果；并且采取

层次分析法，通过建立酒店接待技能培训效果评价指标层次结构模型、构造判断矩阵以及一致性检验

确定酒店接待技能培训效果评价指标权重。③ 世界技能大赛酒店接待技能培训效果评价指标体系的

实证研究。结合问卷调查及访谈的方式，对全国院校酒店管理专业受训学员开展相关调查，以此检视

世界技能大赛酒店接待技能培训效果如何，并根据评价结果分析酒店接待培训中存在的问题，提出改

进的对策。 
本项研究在德尔菲法(主观赋权)基础上，再通过层次分析法(客观赋权)确定各级指标权重。具体步骤

包括： 
① 分解总目标为多层次的子目标，构建目标的递阶层次结构体系。 
② 取得各层级目标的相对重要性，多以专家咨询的方式获取。 
③ 将某一准则的同层级目标重要性进行两两比较，以 Satty 标度法取值，构建判断矩阵。 
④ 计算分析各层级目标权重和排序，并行排序一致性检验。 

6. 结论 

本研究以 Kirkpatrick 模型为蓝本，同时在德尔菲法(主观赋权)基础上，再通过层次分析法研究得到

如下指标体系。 
本研究为科学地定量计算酒店接待技能培训各指标权重提供了一种新的思路和方法。通过分析一流

科技期刊编辑职业素质结构、采用 AHP 定量计算各指标权重，最后对各指标综合权重进行排序，得到下

述结论。 
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1. 反应评估 

1.1 培训课程体系(B1) 

1.1.1 培训课程大纲和计划符合比赛岗位任务要求(C1) 

1.1.2 培训课程内容具体、清晰(C2) 

1.1.3 培训课程内容适应行业新变(C3) 

1.1.4 培训过程结合培训内容形式丰富(C4) 

1.1.5 培训课程符合个人及行业发展需要(C5) 

1.2 培训师资团队(B2) 

1.2.1 指导老师的专业素养(C6) 

1.2.2 指导老师的授课水平(C7) 

1.2.3 指导老师的态度、责任心(C8) 

1.2.4 指导老师的实践经验(C9) 

1.3 培训组织管理(B3) 

1.3.1 培训管理制度完善程度(C10) 

1.3.2 专职管理人员的支持(C11) 

1.3.3 培训日程安排是否合理(C12) 

1.3.4 考核体系是否符合大赛标准(C13) 

1.3.5 学校管理层是否对培训重视(C14) 

1.4 培训资源配置(B4) 
1.4.1 培训环境(多媒体教学设备、技能模拟教具)的保障(C15) 

1.4.2 住宿、就餐的保障(C16) 

2. 学习评估 

2.1 受训人员理论知识水平(B5) 

2.1.1 受训人员着装与礼仪(C17) 

2.1.2 受训人员旅游文化知识储(C18) 

2.1.3 受训人员前台文书书写(C19) 

2.1.4 受训人员投诉处理流程(C20) 

2.1.5 受训人员前台接待服务流(C21) 

2.1.6 受训人员酒店安全管理知(C22) 

2.2 受训人员技能操作水平(B6) 
2.2.1 英文口语/书写能力(C23) 

2.2.2 信息系统操作能力(C24) 

2.3 受训人员综合能力水平(B7) 

2.3.1 倾听与客人沟通技巧(C25) 

2.3.2 投诉客户情况观察与风险评估(C26) 

2.3.3 独立完成客户投诉全流程处理能力(C27) 

2.3.4 自我压力调试与情绪管控(C28) 

2.3.5 酒店营销能力(C29) 

3. 行为评估 3.1 受训人员工作(比赛)行为(B8) 

3.1.1 工作中遵守现场规章制度(C30) 

3.1.2 工作中按照规范要求进行操作(C31) 

3.1.3 出勤/缺勤(C32) 
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Continued 

3. 行为评估 

3.2 受训人员工作(比赛)能力(B9) 

3.2.1 熟练应用英文口语/书写(C33) 

3.2.2 熟练应用信息系统(C34) 

3.2.3 客户沟通协调能力(C35) 

3.2.4 独立完成客户投诉，并提供解决方案(C36) 

3.2.5 结合旅游文化，独立完成酒店营销(C37) 

3.2.6 独立完成酒店接待服务(C38) 

3.2.7 工作中避免职业暴露(C39) 

3.3 受训人员职业态度(B10) 

3.3.1 敬业精神、踏实认真(C40) 

3.3.2 有危机意识，主动学习，应对环境的不断变化(C41) 

3.3.3 爱岗奉献、工匠精神(C42) 

4. 结果评估 

4.1 受训人员培训成果指标(B11) 

4.1.1 接受表扬奖励人数(C43) 

4.1.2 提高了职业技能，丰富了人生阅历(C44) 

4.1.3 增加了就业选项(C45) 

4.2 受训人员的反映(B12) 
4.2.1 对本次技能培训的满意度(C46) 

4.2.2 对酒店相关职位的职业认(C47) 

6.1. 受训人员理论知识水平与受训人员工作(比赛)行为世赛酒店接待技能培训的核心指标 

受训人员理论知识水平(B5)与受训人员工作(比赛)行为(B8)在二级指标的排名分别位于第 1、第 2 名，

其下的分指标——受训人员投诉处理流程(C20)、出勤/缺勤(C32)在三级指标的 47 项指标中的综合排序分

别居于第 6、3 名，其余的 7 项分指标——工作中遵守现场规章制度(C30)、工作中按照规范要求进行操

作(C31)也位于综合排序的前 10 位，这表明在培训过程中受训人员的理论知识水平和行为能力在竞赛过

程的重要性。这是由于近些年来，普通高校扩招，中高职专科院校生源质量下降。而酒店参赛选手普遍

来自于中高职专科院校，学生学习态度、自我管理能力、理论学习能力均欠佳。加强德育教学，提高学

生的自我管理能力是中高职院校的重要任务。 

6.2. 培训课程体系和培训资源配置是职业技能培训的基础指标 

培训课程体系和培训资源配置在准则层排名分别为第 3、第 4 名，表明培养出优秀世赛选手不仅要

选手“硬”也要培训团队提供厚实的基础。培训课程体系和培训资源配置下的分指标——培训环境(多媒

体教学设备、技能模拟教具)的保障(C15)和培训方式结合培训内容灵活多样(C4)在综合排序的第 1、第 8
名，也显示了培训过程中硬件基础和培训课程的重要性。这是由于酒店接待世赛是实践性较强的特点，

需要相对真实的比赛环境，课程的设置要跟上酒店行业现实的步伐，不可与之脱节。因此，教师团队要

进一步提高与行业融合能力，新技术应用技能和信息利用能力。 
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