
《酒店督导实务》课程整体设计

 
本门课程从高素质高技能人才的培养要求出发，与酒店行业专家组成课程团队，对酒店一线管理岗位进行工作任务分析与归纳，以职业能力和职业素养培养为核心，按照实际工作过程将课程内容进行整合和序化，将理论知识、实践操作、技能考证和企业顶岗实习融为一体，采用“工学交替”，将“行动导向”贯穿教学全过程，充分体现职业性、实践性和开放性，彰显课程特色。

充分利用校内外实训基地真实（仿真）工作情境，引进行业一线管理人员作为课程兼职教师，主要承担实训教学。制定严格的课程实践能力考核标准，提高实训教学课时量，强化学生的职业能力培养和职业素养养成，凸显工学结合的课程特色。

 分析真实的工作过程，以4个教学情境和5个典型工作任务设计教学内容。

酒店的基层管理者应具备计划、组织、控制、激励等基本职业能力和方法技巧，应掌握酒店经营部门服务的督导与一线管理能力，《酒店督导实务》课程是以星级酒店的工作现场为载体，设置为四大教学情境：餐厅督导、客房督导、前厅督导和康乐督导；

分析酒店基层管理岗位（督导管理岗位）的工作任务、工作过程以及对应的工作技能，将符合同一类型职业能力的相关内容组合成独立的教学单元和教学模块，如岗位设计与工作计划、工作分配与工作标准、有效沟通与组织协调、现场指导与质量监控、客户维护与投诉处理等教学模块的学习，以确保学生能了解和掌握目标岗位所要求具备的职业能力。

《酒店督导》学习领域—— 学习情境与课时分配
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通过督导管理理论的学习和管理技能的训练，使学生掌握营运督导的基本原理；了解酒店各营业部门的结构与各岗位运作流程；能结合酒店的实际情况领导、管理员工并实施有效地激励；能掌握酒店的基本营运标准和一线具体管理实务；能制定一线员工培训计划并指导一线员工工作。具有扎实的管理基本技能，能够较熟练运用管理理论和管理技能进行基层管理工作。

（一）能力目标

1.掌握酒店部门岗位设计的方法和技巧；

2.掌握制定酒店工作计划的依据、步骤；

3.掌握酒店工作分配以及合理授权的技巧；

4.掌握酒店内部有效沟通的技巧；

5.掌握现酒店场管理的技巧；

6.掌握处理酒店顾客投诉的程序；

7.掌握酒店客户开发与维系的工作方法等。

（二）知识目标

1.能在工作中对前厅、餐饮、客房、康乐等部门的工作岗位进行设计；
2.能有效制定并执行各部门工作计划；

3.能合理进行工作分配与授权；

4.能够在管理中有效与上级、平级、下级进行沟通；

5.能够对各部门的工作进行现场检查、监督和指导；

6.能进行质量管理和质量监控；

7.能够处理顾客投诉；

8.能够进行客户的开发与维系工作等。

（三）素质目标

1.具有良好的酒店职业道德；

2.具有良好的服务语言表达能力和社会交际能力；

3.具有良好的心理素质和克服困难的毅力；

4.具有团队协作的精神；

5.具有爱岗敬业、诚实守信的良好品质；

6.具有创新意识等。

课程内容与学时分配表

	学习情境名称
	学习任务分解
	参考学时

	  情境一  餐饮部督导
	餐饮岗位设计与工作标准
	6
	36

	
	餐饮工作计划与工作分配
	6
	

	
	餐饮现场指导与质量监控
	6
	

	
	餐饮组织协调与有效沟通
	6
	

	
	餐饮客户维护与投诉处理
	6
	

	
	餐饮员工培训与绩效评估
	6
	

	情境二  前厅部督导
	前厅岗位设计与工作标准
	4
	24

	
	前厅工作计划与工作分配
	4
	

	
	前厅现场指导与质量监控
	4
	

	
	前厅组织协调与有效沟通
	4
	

	
	前厅客户维护与投诉处理
	4
	

	
	前厅员工培训与绩效评估
	4
	

	情境三  客房部督导
	客房岗位设计与工作标准
	2
	12

	
	客房工作计划与工作分配
	2
	

	
	客房现场指导与质量监控
	2
	

	
	客房组织协调与有效沟通
	2
	

	
	客房客户维护与投诉处理
	2
	

	
	客房员工培训与绩效评估
	2
	

	情境四  康乐部督导
	康乐岗位设计与工作标准
	“康乐部督导”采用讲授加自主学习的方式，为2课时加课外课时

	
	康乐工作计划与工作分配
	

	
	康乐现场指导与质量监控
	

	
	康乐组织协调与有效沟通
	

	
	康乐客户维护与投诉处理
	

	
	康乐员工培训与绩效评估
	

	合计总课时
	74


本课程设计了4大学习情境和5个典型学习任务以及五大实践教学内容。课程总学时54，其中：学习情境1：餐厅部督导为重点授课内容，共30学时；学习情境2：前厅部督导和学习情境3：客房部督导为一般学习内容学习，共20学时；学习情境4：康乐部督导以学生课后拓展自学为主，共4学时。

《酒店督导实务》学习情境设计与典型任务分析图
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