
《酒店督导实务》教学计划

	单元
	主要教学内容
	周次∕课时
	教学手段与方法
	教学场所
	提交的

学习成果

	第一部分

角色认知
	一、酒店督导的内涵

二、酒店督导的责任和义务

三、督导应该具备的管理意识和技能

四、从上级的角度看，衡量成功督导的八项标准

五、酒店督导的管理职能

（一）温故而知新——管理学知识的回顾

（二）酒店督导的职能
六、领导技能
（一）领导的影响力

（二）领导方式

（三）员工发展阶段识别（
学习以上内容的基础上，完成任务工单0-1。

（四）案例分析

	第3.4.周∕8课时
	讨论

讲述

板书

案例分析

情景模拟
	教室
	

	第二部分

酒店督导
	情境一 餐饮部督导

一、岗位设计与工作标准

   1.餐饮部督导岗位设置

   2.餐饮常见督导岗位职责介绍

3.任务工单1-1
	第5.周∕4课时
	讨论

讲述

板书

案例分析

情景模拟
	教室
	


	单元
	主要教学内容
	周次∕课时
	教学手段与方法
	教学场所
	提交的

学习成果

	
	二、餐饮部工作计划与工作分配

（一）工作计划

1、工作计划的定义
2、酒店工作计划的类别

3、餐厅督导常用计划类型

4、餐厅工作计划的制定程序

5、餐厅常规工作计划制定

6.计划的实施

（二）工作分配

1.为什么要开班前会议？

2.会议的主要内容包括哪些

3.前会议的时间多长为好

4.会议的技巧


	第6.7周∕8课时
	讨论

讲述

板书

案例分析

情景模拟
	教室
	

	
	三、餐饮部督导现场指导与质量监控

1、现场督导的概念、内容、方法  

2、餐饮督导的一日督导程序

3．制定餐厅督导工作检查标准、制定餐厅督导走动管理的路线

4.餐厅督导常见问题的处理

5.员工激励
	第8.9周∕8课时
	讨论

讲述

板书

案例分析

情景模拟
	教室
	


	单元
	主要教学内容
	周次∕课时
	教学手段与方法
	教学场所
	提交的

学习成果

	
	四、有效沟通与组织协调
（一）沟通概述
（二）有效沟通的步骤

（三）沟通障碍

（四）倾听的技巧

（五）反馈的技巧

（六）餐厅组织协调能力

1、向上沟通

（1）向上沟通的形式和技巧

（2）向上沟通演练

2．向下沟通

（1）向下沟通的形式和技巧

（2）向下沟通演练

3.平行沟通 

（1）平行沟通的形式和技巧

（2）平行沟通演练

	第10.11周∕8课时
	讨论

讲述

板书

案例分析

情景模拟
	教室
	

	
	五、客户维护与投诉处理
（一）客户维护

1、概述

2、认识顾客

3、开发客户

4、维系客户

（二）客户投诉处理

1、顾客投诉的价值

2、客人不满的主要原因与心理分析

3、处理客人投诉的基本原则
4、处理客人投诉的步骤

5、对客人投诉的管理


	第12.13周∕8课时
	讨论

讲述

板书

案例分析

情景模拟
	教室
	


	单元
	主要教学内容
	周次∕课时
	教学手段与方法
	教学场所
	提交的

学习成果

	
	六、员工培训与绩效考评

（一）员工培训

（二）绩效考评
	第14周∕4课时
	讨论

讲述

板书

案例分析

情景模拟
	教室
	

	情景二 

前厅部督导
	一、岗位设计与工作标准

二、工作计划与工作分配

三、督导现场指导与质量监控

四、有效沟通与组织协调
五、客户维护与投诉处理
六、员工培训与绩效考评


	
	讨论

讲述

板书

案例分析

情景模拟
	教室
	


	单元
	主要教学内容
	周次∕课时
	教学手段与方法
	教学场所
	提交的

学习成果

	情景三

客房部督导
	一、岗位设计与工作标准

二、工作计划与工作分配

三、督导现场指导与质量监控

四、有效沟通与组织协调
五、客户维护与投诉处理
六、员工培训与绩效考评


	第17周∕4课时
	讨论

讲述

板书

案例分析

情景模拟
	教室
	

	情景四

康乐部督导
	一、岗位设计与工作标准

二、工作计划与工作分配

三、督导现场指导与质量监控

四、有效沟通与组织协调
五、客户维护与投诉处理
六、员工培训与绩效考评


	第18周∕4课时
	讨论

讲述

板书

案例分析

情景模拟
	教室
	


	单元
	主要教学内容
	周次∕课时
	教学手段与方法
	教学场所
	提交的

学习成果

	
	复习
	第19周∕4课时
	
	
	

	
	
	
	
	
	


9

