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情景教学法在前厅客房服务与管理教学中的应用研究
杨龙英

（阿勒泰职业技术学院，新疆 阿勒泰 836500）

摘要：随着人们生活水平的逐渐提高，在居住酒店时会更加的精挑细选，除了要求一定的档次和完善的配套设施之外，还要求酒店

能够提供人性化的服务，这就需要酒店招聘更加专业的服务和管理人才。《前厅客房服务与管理》课程是酒店管理专业学生的必修课程，

可以有效提升学生的管理与服务水平，将情景教学法应用到课程教学当中，则可以增进学生对课程知识的理解，使学生能够熟练应用所

学到的知识和技能，促进学生专业能力的快速提升。本文对情景教学法在前厅客房服务与管理教学中的应用进行了深入研究，并提出一

些具体应用策略。
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在酒店当中，客房部与前厅部的联系最为密切，之间的沟通

交流也最为频繁，当客人登记入住时，前厅部需要将客人的入住

信息及时准确的反馈到客房部，以便客房服务人员能够快速掌握

客人的信息，从而为客人提供更加人性化的服务。

在客人换房或离店时，客房服务人员则需要及时检查房间，

并将检查结果立刻反馈到前厅部，然后快速进行清洁管理。

由此可见，前厅和客房的服务管理工作贯穿了客人入店到离

店的整个过程，直接影响着客人的入住体验，因此前厅客房服务

与管理也一直是酒店管理专业的重点课程。

但在传统教学模式下，学生往往只能学到大量的理论知识，

实践经验比较少，并且很容易在学习过程中丧失兴趣，从而影响

自身对专业知识的学习。

而情景教学法要求教师为学生创建具有一定真实感的学习场

景，让学生将所学内容与实际应用联系起来，并在情景模拟的过

程中不断熟练所学知识和技能的应用。

这样学生的学习积极性将会被调动起来，在学习过程中将会

学习大量的知识，并积累起丰富的经验，从而满足前厅客房服务

与管理实践教学的需要，让学生能够更加快速地成长起来。

一、情景教学法的应用优势

（一）理论与实践相结合

前厅客房服务与管理教学实践性较强，需要学生在不断实践

的过程中积累经验，从而加深对各项原则和要求的理解，并快速

熟悉前厅部和客房部的工作流程和工作内容，这样学生在就业时

才会更具竞争力，并能快速融入到工作环境当中。

传统教学方法偏重理论，实践教学往往以教师演示，学生旁

听或跟做为主，很难调动起学生的参与积极性，而情景教学法则

可以通过模拟真实度较高的教学场景，将理论教学与实践教学相

结合，让学生主动参与到实践活动当中，从而使学生更加高效的

学习专业知识。

（二）增强学生解决问题的能力

前厅和客房的服务管理工作尽管有固定的流程，但在工作当

中仍会遇到一些突发事件，比如客人财物丢失、入住信息混乱、

客人投诉酒店等情况，这就需要服务和管理人员随机应变，并快

速地解决问题。

这些突发情况或临时出现的问题十分考验学生的反应处理能

力，如果学生在工作前没有思考过这些问题，并针对问题作出处

理预案，那在工作当中碰到类似问题时就会手忙脚乱，从而产生

挫败感。

情景教学法则可以模拟各种问题情境和突发情况的场景，让

学生在学校就提前思考在工作中可能遇到的问题，从而做好解决

问题的心理准备和方法应对。

（三）提升学生的沟通能力

服务行业除了要做好自己的常规工作外，还应尽可能为客人

提供最好的服务，这就需要与客人进行沟通，及时了解客人的需

求和意见，使客人能够得到及时的反馈。

学生在刚毕业进行工作时，往往比较谦虚和害羞，在与客人

沟通时可能出现一些问题，而且部分学生可能对服务行业有较大

偏见，因此在服务客人时无法管理好自己的语气和态度，从而给

客人带来较差的入住体验。

情景教学法则可以让学生在情景中练习与客人的沟通交流能

力，使学生掌握客人可能提出的问题，并围绕客人的问题和需求

进行回答，从而使客人得到满意的态度，在此过程中，学生的语

气和态度也会得到优化，从而避免因沟通交流的技巧问题而惹恼

客人。

二、情景教学法在前厅客房服务与管理教学中的应用策略

（一）创设现实场景和教学情景

情景教学法开展的前提是创设教学情景，而教学情景包括两

方面。

一方面是现实情景，也有就是利用课程相关的道具搭建出真

实的工作场景，使学生在逼真的工作环境当中进行学习和实践，

从而让学生具有临场感，并能全身心投入到学习活动当中。

另一方面则是教学情景，教学往往是围绕具体的内容和问题

展开，需要在提前设计好的情景当中体现出来。

例如教师要创设前厅部和客房部沟通客人入住信息的情景，

就需要利用道具区分出前厅部和客房部，寻找学生充当前厅部和

客房部的工作人员，再设计出沟通内容，从而让学生完全按照真

实的工作流程和工作形式进行实践。

这不光能激发学生的学习兴趣，让学生主动参与到情景活动
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当中，还能让学生积累大量的实践经验，这样学生就能快速地融

入到工作节奏当中。

高职院校内一般都会根据各专业的教学内容建设实训基地，

教师可以利用学校内的实训基地开展情景教学，在没有实训基地

的情况下，可以购买一些酒店内的常用物品充当教学道具，从而

使情景尽可能的真实和完善。

（二）组织学生进行角色扮演

情景教学法当中情景创建是基础，角色扮演是关键，当情景

搭建完毕后，教师就可以安排学生分别扮演客人、前厅部工作人员、

客房服务人员、酒店领导等不同的角色，从而共同完成情景演绎。

情景演绎的场景可以设定在前厅、走廊、客人门前、客人房

间内等多个场所，具体内容则要围绕前厅客房服务和管理的具体

工作展开。

比如为客人办理入住、收取客人用完后的餐具、为客人提供

零食茶点等服务，从而让学生在实践过程中对工作流程和工作内

容进行深入思考。

当学生在酒店工作一段时间，被提拔成领班之后，就会接触

管理工作，比如员工缺勤、员工与客人产生矛盾等，教师也可以

适当增加管理方面的教学内容，使学生能够以更加宏观的角度看

待前厅客房服务与管理工作。

每个学生都要扮演不同的角色，从而站在不同的立场和角度

来处理问题，这样学生在日后工作当中处理问题或提供服务时，

就更加能够站在客人的角度，从而提升客人的入住满意度。

学生如果在工作当中得到客人的肯定和鼓励，将会极大程度

提升自身的自信心和工作热情，从而真正热爱上自己的本职工作，

而这都需要学生拥有较高的服务水平和丰富的工作经验。

（三）分析情景教学过程

情景教学并不只是带学生进行情景演绎，还需要对整个情景

教学的过程进行分析研究，找出学生在其中的优秀表现和不足之

处，从而鼓励学生做得更好或尽快改正自己的不足之处。

教师可以在开展情景教学时，利用手机或相机将整个过程录

制下来，之后对视频进行分析，剪辑出值得放在课堂上再次讲解

的内容，从而与学生在课上共同进行研究，使学生学到更多的知

识和技能。

例如在进行客房清洁工作时，学生没有严格遵照清洁流程，

从而导致效率的下降，此时教师就可以与学生一起讨论最高效省

力的清洁流程，并播放专业客房清洁人员清洁客房的教学视频，

让学生跟着视频一起再次学习，从而完全掌握前厅客房服务与管

理课程当中的各项知识点。

这样学生不光能够熟练掌握相关知识，还能在分析过程中不

断进行深入思考，从而建立起正确的服务意识，使学生能够更加

严格的要求自己，并为成为优秀的前厅客房服务和管理工作人员

而不断努力。

教师还可以通过网络连线邀请知名酒店当中经验丰富的工作

人员一起进行分析，让一线工作人员边分析、边讲解、边演示，

这样无疑会进一步加深学生的印象。

（四）到酒店当中实地操作

情景教学完毕之后，学生在一段时间之后可能会忘记之前的

教学内容，而教师不能针对固定问题进行反复地模拟教学，因此

教师可以为学生创造实地工作的机会，让学生在工作当中得到进

一步的强化，从而能够更加熟练地开展前厅客房服务与管理工作，

并掌握向相关的工作技巧和工作方法，为之后就业打下坚实的基

础。

高职院校一般都会与企业建立校企合作关系，从而到了实习

阶段将学生安排在各个企业当中，但在日常教学当中，教师也可

以与本地企业建立联系，并积极带学生到企业当中学习交流，让

学生体验前厅客房服务与管理的具体工作，这样学生将会逐渐消

除工作时的不自信，并积累大量的工作经验，从而在就业时能够

获得更多的主动权，在面试时也能更好的表现自己。

如今我国酒店行业发展迅速，各大城市当中都有各种档次的

酒店，教师可以到酒店当中与酒店领导讨论合作事宜，比如在淡

季时安排学生到酒店内部跟随老员工进行学习，在旺季酒店缺乏

人手时，可以让学生直接到酒店当中工作，锻炼学生的各项工作

能力，企业则要支付一定薪酬，这样企业和学生的需求都会得到

满足，从而实现合作共赢。

三、结语

酒店服务与管理工作复杂程度较高，需要涉及方方面面的沟

通交流，以及工作细节上的把控，这就要求前厅客房服务与管理

教学要更加真实和全面，最好能够贴近真实的工作环境和工作场

景。

而在前厅客房服务与管理教学当中应用情景教学，通过创设

现实场景和教学场景、组织学生进行角色扮演、分析情景教学过程、

到酒店当中实地操作等一系列策略的应用，使学生能够在十分真

实的教学场景中进行学习，有效提升了学生的专业水准，使学生

掌握了大量的服务和管理知识，并在实践过程中锻炼了各项技能，

在工作当中也积累了丰富的工作经验，从而提升了自身的就业竞

争力，为日后顺利进入酒店服务行业而打下坚实的基础。
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