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酒店管理专业教学模式创新的实践研究 
◆薛  齐 

（北京劳动保障职业学院  北京  100029） 

 
摘要：传统的酒店管理专业教学模式已经无法满足企业的需要。本文在

大量教学实践的基础上提出了创新的教学模式，及教学实施过程中的基

本运用策略。 
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随着我国酒店业的迅猛发展，酒店行业的发展已经步入成熟
的竞争状态中，竞争日趋激烈。传统的酒店管理专业教学模式，
已经无法满足企业需要，为酒店一线培养更多的以智力技能为主
的技术性人才和动作技能为主的技能型人才成为当前酒店管理
专业教学的培养目标。本人在北京的知名五星级酒店工作多年，
深知酒店的用人需求，在酒店管理专业的实践教学中尝试创新教
学模式，主要为情境模拟教学法、案例分析教学法和合作讨论教
学法，在实践中取得了较好的教学效果。 

一、情境模拟教学法 
情境教学法是使学生处在创设的教学情境中，运用学生的无

意识心理活动和情感，加强有意识的理性学习活动的教学方法。
在酒店管理专业教学的课堂教学中，情境教学法的应用可以依据
授课内容的需要分为角色扮演、视频情境分析、实际操作情境等。  

（一）角色扮演 
角色扮演情境就是让学生扮演某个角色，在课堂上或实训室

进行现场表演。讲授《饭店前厅管理》课程时，可以选择部分学
生扮演大堂副理的角色，其他学生扮演投诉顾客的角色，在具体
实践中可以有针对性的投诉各种大堂常见问题，以便了解和提高
学生的随机应变能力。 

（二）视频情境分析  
视频情境分析就是利用多媒体教学技术，通过对声音、文字、

图形、图像、动画和活动视频等多种媒体信息的综合运用，再现
课本中的文字内容，使学生身临其境，在轻松的氛围中更好的了
解、掌握知识。在讲授《饭店餐饮管理》课程时，可以通过视频
展示，使学生更加熟悉餐饮工作中的各个环节，对于规范技能训
练意义重大。同时，通过对视频中的各种环节的内容分析，又可
以使学生不仅“知其然，更知其所以然”。教师先让学生总结中
餐和西餐服务各自的特点及差异，再结合学生所述，通过课件进
行点评。通过视频的情境演示，可把学生的认知过程、情感过程
有机地统一到生动的教学过程中，创造出教学情境，将课堂教学
引入到一个崭新的境界，使课堂教学收到事半功倍的教学效果。  

（三）实际操作情境  
实际操作就是通过实物演示，创设特定的情境，引起学生积

极的、健康的情感体验，引导学生对知识进行探索。在教授《饭
店餐饮管理》课程中的“中餐宴会摆台”项目时，教师带学生去
本地的四星或五星级饭店的宴会厅观摩，学生在感叹宴会造型之
精美、花型之丰富、服务员技能之娴熟时，不由自主的产生对宴
会摆台知识的渴求，培养学生的欣赏和实际操作能力。 

二、案例分析教学法 
饭店服务与管理过程中，服务员或管理者会遇到大量的实际

性的问题，如客人投诉。学校在培养饭店管理人才和服务人员时，
可进行有针对性的训练，培养理论与实践相结合的能力型、复合
型人才。案例教学法适应这一需要。它把众多具有特色的典型案
例和情境，生动而具体地展现在学生面前，使学生在校期间能接
触到大量的、复杂的管理与服务实际，增强学生对未来工作岗位
的适应能力。在案例教学法的运用中我有以下两点体会： 

（一）精心设置引导案例 
在酒店实践教学中，为了提高学生的学习兴趣，提升学生的

学习热情，我们要精心设置每章或每节的导入案例，以达到良好
的教学效果。比如在讲授《饭店人力资源管理》这门课程当中的
《饭店人力资源培训》这个项目时，如果不做适当的引导，学生

会觉得所学知识和他们相距甚远，不知所学为何用，所以我精心
设置引导案例《你会不会去参加晚宴》， 这是香港某大学为大学
生举办的一个活动，晚宴要求男生要穿得西服革履，女生要身着
晚礼服，每个人要为晚餐自付费用，就餐以后，可以听一场专家
学者或者名人的演讲。这是香港某大学为大学生举办的一个活
动，整个就餐活动中，学生们要学习怎么在正式的聚会中穿着打
扮、得体的礼仪，学习怎么用西餐，怎么使用刀叉，同时还可以
和一些学者名人交流，有思想上的收获。 从而使同学们意识到
培训和我们的生活息息相关，饭店培训在饭店人力资源管理乃至
整个饭店管理中发挥着重要的作用。 

（二）巧妙引用启发案例 
在高职酒店管理专业教学过程中，我们不可避免要引入各种

概念，为了使各个抽象的知识点变得更加想象生动，激发学生的
学习热情，提升学生的自主性，我们可以巧妙设置启发案例，使
学生变被动为主动，自主参与到理论学习的过程中，达到教学目
标并获得学习上的成就感。在《饭店客房管理》课程中，当讲到
客房优质服务这个项目时，我不是把优质服务的概念直接灌输给
学生，而是运用案例启发学生思考，让学生运用“概念探究”的
学习方法自主学习。我首先引入了案例：比利时某电脑公司董事
长下榻北京王府饭店享受到优质服务的具体案例，让学生思考并
总结：优质服务要具备哪些要素。学生在感受到直观形象的案例
后，自主总结出优质服务要对客人的需要保持敏感、要强调服务
效率、要始终关注细节、要有一流的微笑、要把握服务的火候、
要扩展服务内容、要有娴熟的服务技能、要提供更多的便利。 

三、合作讨论教学法 
合作讨论教学法就是在老师的指导下，为实现某个教学目标

或解决某个问题而进行合作探讨，并因此获取知识，培养能力，
交流情感，发展思维的一种教学方法。在教学中我们要注意以下
两点： 

（一）提供素材 
有时，教师的提问会让一时难以进入“角色”的学生感到无

从下手，不过如果教师能适时地提供一些素材，则便于学生们在
讨论中找到很好的依托，选用恰当的方法开展课堂学习，进而启
发他们的思维，最终有所收获。  

（二）精选论题   
除了提供必要的材料，教师在论题的设计上，还应尽量做到

科学合理，在精选论题的基础上，还必须对学生提出明确的思考
要求，这样学生就能有针对性，能动地发表自己的看法了。我在
讲授《饭店管理概论》这门课程时，在讲到《饭店投诉处理》这
个项目时，需要首先引入正确处理投诉的意义，我让学生进行讨
论“有投诉是不是坏事？”“没有投诉是不是好事？”我在确定
了论题之后，给学生列出了两个明确的讨论要求：1、每位同学
可进行发散性拟题训练，先在小组中进行交流；讨论时间为十分
钟。2、请同学们按照自己的观点分两方进行辩论。接着，在随
后的十余分钟时间内，学生讨论踊跃，通过讨论和辩论总结出来，
投诉并不是坏事，是客人意见的正确反馈，正确处理投诉，可以
达到饭店、客人、员工三赢的结果。 

以上是本人对酒店管理专业课程教学模式创新所进行的实
践研究，当然每种模式都不是一成不变的，需要根据具体的教学
内容和教学环境进行灵活的相互切换，同时这些模式的应用，不
仅需要教师理解、会用，而且需要教师投入更多的时间和精力去
寻找资源、设计和组织教学。 
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