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酒店服务与管理专业学生职业素养提升策略分析 
◆张  淼 

（中国劳动关系学院） 

 
摘要：进入日新月异的 21 世纪，酒店业随着物质文明的高度发展而发展，

人们的整体生活节奏越来越快，物质水平不断提高，相应的对酒店服务

业的要求也越来越高，员工职业素养的高低是反应酒店服务优劣与否的

直接因素所在，而多数的酒店服务管理人员来自高校的酒店服务与管理

专业，所以，提高学生的职业素养是酒店业发展的关键所在。 
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前言：随着社会对服务业的需求变化，在我国酒店业迅速发
展与酒店服务管理专业人才紧缺的大背景下，基于酒店服务与管
理工作面向广大消费者的特殊性，酒店人员除具备专业知识与技
能外，还需要一定的思想觉悟与职业素养，本文以酒店管理为例，
通过分析酒店服务与管理专业学生所需具备的职业素养，以及酒
店专业学生职业素养提升策略，从而更好的迎合新时代的发展要
求，促进经济繁荣。 

1.酒店管理专业学生应具备的职业素养 
1.1 过硬的专业能力 
随着旅游业的蓬勃发展，酒店的入住率不断攀升，为了让顾

客体验到更好的服务，从业者在良好的职业道德基础上，还要对
酒店实际的岗位操作要领清晰熟练;从最基本的待客礼仪，到具
体的餐饮客房服务，以及后续的结算与清洁工作等等，都需严格
遵守的相应行为准则和职业规范，随着我国在国际上的影响力不
断增加，酒店业接待国外游客的几率也在不断上升，流利的英语
口语和专业的酒店英语就成为最基本的语言交流工具，较强的口
语表达应变能力才能带给顾客更好的入住体验。 

1.2 良好的沟通交流能力 
基于酒店的特殊性，所接触的人频繁而复杂，无论是与顾客

之间，还是与酒店内部人员之间，要面对的人际关系复杂多样，
这就需要学生具有较强的沟通协调能力，服务过程中始终以客人
的利益为主，能够冷静且适当的对突发状况做出反应与处理，同
时能够妥善的处理与同事间的关系，积极倾听他人建议，发自内
心的赞美他人，积极审视和改进自身不足，建立良好的工作氛围，
更加高效的完成酒店服务工作。 

1.3 较强的团队协作能力 
合作是一切工作展开的基础，尤其对于酒店这种面向大众的

服务业来说，团结协作更是推进工作，提升酒店整体形象的不二
法门，因此，酒店管理专业的学生要有良好的团队意识，相互之
间彼此信任，精诚合作，放下小我顾全大局;内部拧成一股绳，
有高度的凝聚力，酒店才能获得良好的整体利益以及可持续发展
机会。 

1.4 出色的服务意识 
出色的服务意识是酒店员工必备的职业素养之一，是一种主

动为顾客提供良好服务的意愿和行为，是对于服务工作的认同感
和职业情怀，服务意识是提升酒店服务质量的关键所在，将服务
意识化为行动，落实在具体的服务工作中，细致周到，亲切热情
服务第一位顾客，让他们享受宾至如归的服务体验，出色的服务
意识是争取顾客好评和业界好口碑的重要举措。 

2.提升学生职业素养的有效途径 
2.1 优化引导方式，提升学生的自主学习意识 
酒店服务与管理作为一种教学认知过程，其最终目的是要在

教学过程中引起学生积极的、健康的情感体验，通过诱发和利用
无意识心理活动提供的认识潜能将主体对客体的所有意识统一，
创造高度的动机，直接提高学生对服务业的学习积极性，从心理
角度来建立并激发出学生对此专业的潜力倾向，将学习意愿化被
动为主动，成为其精神追求的一部分;在实际教学过程中，教师
要针对学生的实际情况利用最优化的教学引导方式，以知识为载
体结合学生的已有认知和生活经验，本着教学的科学性、严谨性、

启发性、实效性从过程方法、情感态度、价值观等方面针对学生
的实际情况建立有效的知识教授机制，为学生提供高度参与教学
活动的机会，集中培养学生的专业能力。 

2.2 创新和优化教学模式，理论与实践相结合 
传统的教学模式都是采取讲解案例的方式，学生很难获得直

观真实的感受，再加上受互联网销售思维的冲击，传统的案例已
经缺少了时代性，首先要从教学方法上进行创新，制定科学的教
育方案，把握专业教育的关键点；其次要改进教学手段，借助现
代媒体工具，以及互联网的优势，将教学与平台合作，通过多种
方式进行教学模式的创新；进一步健全学术交流平台，积极借鉴
国内外先进的教学理念与设施，努力提升酒店服务与管理专业学
生的理论知识与实践能力，将人才培养方案与当前的市场相结
合，突出实践在酒店服务与管理方面的重要性，通过各种形式的
酒店定岗和实习等实践活动，如与酒店达成合作，让学生轮流体
验酒店服务管理的具体岗位，与不同的顾客接触所获得的真实体
验，使学生加深对专业的热爱与理解，从而更好的提升个人综合
能力，为之后个人的就业与发展打下坚实基础。 

2.3 加强专业教师队伍建设 
学生的学习成果离不成老师的教育与引导，加强教师队伍的

综合能力建设具有重要的现实意义，学校应该从全局出发，积极
结合时代发展特征和酒店业的需求变化，加强教师队伍的综合能
力建设，落实和完善教育改革体制，从硬件设备和师资力量两方
面来切实提高教学水平，有目的、有组织、有计划的对专业老师
进行相关培训，通过与先进学校的老师进行教育经验交流，借鉴
建设性的意见建议；更新教育理念，掌握更先进的教育方法，提
升老师的教学质量与水平，促使教师队伍在专业素养、管理能力、
教育能力等综合素质上得到全面提升。 

2.4 积极组织技能大赛检验学生学习成果 
良好的职业素养的并非一朝一夕可以养成的，而是一项长期

而系统的工程，专业技能的提升必须经过反复训练和巩固。比赛
能够很好的检验学生各项知识与技能的熟练程度，通过参加相关
的实训和比赛让学生更清楚的认识到自身的优势和不足，增强学
生的实际操作能力、应变能力和心理承受能力，起到查漏补缺的
作用，总结经验教训，哪里薄弱加强哪里;专业教师也可以通过
观察学生在比赛中的具体表现来因地制宜，调整细节方案，通过
针对学生的个体差异给出相应正面有效的教学指引，更好的提升
学生综合能力和职业素养。 

结束语：在经济飞速发展的新形势下，作为为社会一线输送
人才的教育机构，要结合行业实际需要改造课程体系，开展教育
活动探讨，教师自身要清晰的把握和认识在学生素质教育中的功
能和地位，充分地利用自身优势，发挥出自身的特殊功能，通过
建立新型的师生互动关系，使学生更好的融入到酒店服务与管理
的环境中，在教学过程中更好地激发学生的学习主动性，将职业
素养培养与实际锻炼相融合，强化他们的个人综合实力，培养他
们成为勤于思考，敢于探索，勇于创新的新一代综合型高素质人
才。 
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