《酒店督导实务》实训指导书

一、实训对象
酒店管理专业学生
二、实训教学目标和要求
使学生掌握酒店一线管理的操作技能，具体要求入下：

1、能运用领导艺术理论，分析不同员工的特点，有针对性地对员工实施领导；

2、熟悉一线员工的人员配置及工作流程，会安排员工班次；

3、能运用有效沟通的理论，掌握向上沟通和向下沟通的方法与技巧；

4、能制定部门服务工作标准及规范，如：卫生管理规范、岗位工作流程、服务接待流程、工作检查流程机规范等。

5、能够制定本部门的阶段工作计划；

6、熟悉营运督导的内容，掌握现场管理的方法及技巧，能发现服务现场中的质量问题。

7、能为新员工进行入职培训和岗前培训；    8、熟悉酒店的纪律规范及奖罚制度；

9、能按照“六常法”要求管理酒店物品和卫生；

10、明确处理客人投诉的原则，熟悉处理客人投诉的具体步骤；

11、能分析客户特点，了解客户维护的方法。

三、实训内容和时间进程安排表

	序号
	实训项目名称
	学时
	实训时间安排
	实训组织形式
	备 注

	1
	员工成熟度分析与领导艺术运用
	2
	 
	校内
	 

	2
	管理沟通演练（1）
	2
	 
	校内
	 

	3
	管理沟通演练（2）
	2
	 
	校内
	 

	4
	酒店一线岗位工作流程调研与分析
	2
	 
	校外与
校内
	 

	5
	酒店员工排班操作调研与分析
	2
	 
	校外
	 

	6
	制定工作计划
	2
	 
	校内
	 

	7
	酒店现场督导管理观摩与分析
	2
	 
	校外
	 

	8
	改进工作流程
	2
	 
	校内
	 

	9
	制定员工培训计划；
写作用于5分钟课程讲授的教案。
	2
	 
	校内
	 

	10
	物品管理与卫生工作检查
	2
	 
	校内
	 

	11
	处理顾客投诉
	2
	 
	校内
	 

	12
	顾客结构分析；
顾客消费分析。
	5
	 
	校内
	 

	合计：
	27
	 
	 
	 


四、实训项目

实训项目一：员工成熟度分析与领导艺术运用
一、实训项目名称：员工成熟度分析与领导艺术运用

 1、实训目的：学会分析不同类型员工的特点，能灵活运用不同的领导方法。

 2、学时：2学时。

 3、实训条件

 硬件：

 软件：案例材料，见附录1。

 地点：实训室或教室

 4、实训方法：团队研讨，情景表演

 5、实训内容：

 6、相关知识点：员工成熟度识别、领导风格的类型

二、实训步骤

 1、复习：（10分钟）

     员工成熟度识别、领导风格的类型。

 2、教师介绍案例材料，学生认真阅读，并独立完成案例材料所要求的工作事项。（15分钟）

 3、团队研讨：（30分钟）

   （1）将学生分成每8—10人一组；

   （2）分析该情景中员工的个人成熟度；

   （3）分析欧阳在管理员工中的情景和会遇到的困难；

   （4）总结提炼典型的情景案例，并设计出对应的解决方案；

   （5）在团队中交流自己写的上任第一个月的工作方案。

 4、情景表演：（20分钟）

    主题：不同领导风格在管理员工中的运用

    团队成员扮演成不同的角色将研讨出的情景表演出来。

 5、教师总结点评：（15分钟）

三、考核方式、成绩评定标准

    团队评分。

四、附录：实训教学材料

    一个情景案例。

情景描述：

      欧阳已在某酒店餐饮部工作了8个月，现任上司因个人问题提出辞职，欧阳被任命接替其职位，担任香宫餐厅A区的领班，该区域的员工构成是：

 1、欧阳的同班同学小李，比欧阳早二个月入职。

 2、刚上岗一周的旅游中专学校的实习生小刘。

 3、在酒店工作了近一年的小王、小赵，其中小王在欧阳刚入职时带过她。

 4、先后从其它酒店应聘过来的小苏和小郑，入职6个月时间。

 5、从劳动力市场上招聘的小龙，这是他的第一份工作。

要求：

    请你从领导的角度，给欧阳一些好的建议。假设你就是欧阳，请写出上任第一月的工作计划

实训项目二：管理沟通演练1
一、实训项目名称： 管理沟通演练1

 1、实训目的：

 2、学时：2学时。

 3、实训条件

 硬件：

 软件：一篇文章：关于某项工作任务完成情况的描述

 地点：

 4、实训方法：模拟对话演练

 5、实训内容：

 6、相关知识点：

    有效沟通的步骤、倾听与反馈的技巧、如何与上级沟通、如何与下级沟通、沟通的障碍等。

二、实训步骤

  1、复习：（10分钟）

  2、教师介绍情景材料，按不同的小组分别准备，将材料发给各小组团队。（5分钟）

  3、团队研讨：（30分钟）

     （1）将学生分成每8—10人一组；

    （2）先由团队队长介绍情景材料；

    （3）小组成员每人独立思考5分钟；

    （4）小组成员逐一发表自己的观点；

     （5）总结个人的观点，设计出团队的沟通应对方案。

  4、方案展示：（20分钟）

      各团队将设计的沟通应对方案展示出来。

  5、教师总结点评：（15分钟）

三、考核方式、成绩评定标准

团队评分。

四、附录

情景材料

实训项目三：管理沟通演练2
一、实训项目名称： 管理沟通演练2

 1、实训目的：

 2、学时：2学时。

 3、实训条件

 硬件：

 软件：

 地点：

 4、实训方法：模拟对话演练

 5、实训内容：

 6、相关知识点：

    有效沟通的步骤、倾听与反馈的技巧、如何与上级沟通、如何与下级沟通、沟通的障碍等。

二、实训步骤

  1、复习：（10分钟）

  2、每个团队设计一个需要双方沟通的情景材料，写在白纸上。（10分钟）

3、各团队派一位代表抽出一份材料，根据材料上的情景设计沟通应对方案。（不能抽自己团队出的题目）

  3、团队研讨：（30分钟）

     （1）将学生分成每8—10人一组；

    （2）先由团队队长介绍情景材料；

    （3）小组成员每人独立思考5分钟；

    （4）小组成员逐一发表自己的观点；

     （5）总结个人的观点，设计出团队的沟通应对方案。

  4、方案展示：（20分钟）

      各团队将设计的沟通应对方案展示出来。

  5、教师总结点评：（20分钟）

三、考核方式、成绩评定标准

团队评分。

实训项目四：酒店一线岗位工作流程调研与分析
一、实训项目名称：酒店一线岗位工作流程调研与分析

 1、实训目的：

 2、学时：2学时。

 3、实训条件

 硬件：酒店实际营运现场

 软件：

 地点：

 4、实训方法：观察法、归纳法、讲述展示

 5、实训内容：

 6、相关知识点：

     酒店的一线岗位设置、岗位工作流程与规范

二、实训步骤

  1、课前准备：

（1）分团队选择某一酒店，并对其中的2—3个一线岗位的工作流程写出流程标准及分析报告，交与教师审阅。

（2）教师审阅完所有团队的报告后，规定每个团队重点探讨一个岗位的工作流程及规范。

（3）团队成员重新就教师制定的岗位展开进一步调研和分析。准备在实训课上展示团队的研究成果。

  2、团队讲述

    各团队派一位代表讲述观察到的酒店某一岗位的工作流程（要求准备PPT或展示板），然后对此流程进行评估，并提出自己团队的改进意见。（每个团队的发言时间为3—5分钟）

3、各团队就此讨论5分钟

4、其它团队针对讲述团队的内容提出不同意见。意见正确者给予团队奖励加分。

  5、教师总结点评：（20分钟）

三、考核方式、成绩评定标准

团队评分。

实训项目五：酒店员工排班操作调研与分析
一、实训项目名称：酒店员工排班操作调研与分析

 1、实训目的：

 2、学时：2学时。

 3、实训条件

 硬件：酒店实际营运现场

 软件：

 地点：

 4、实训方法：观察法、归纳法、讲述展示

 5、实训内容：

 6、相关知识点：

     酒店的一线岗位人员配置、岗位工作班次、排班技巧

二、实训步骤

  1、课前准备：

（1）分团队选择某一酒店，对其中的一个部门员工排班情况写出分析报告。报告格式按教师提供的模板。

（2）确定实训课上展示团队成果的代表。

  2、团队报告展示

    各团队派代表展示观察到的酒店某一部门的排班表（要求准备PPT或展示板），然后对此排班情况进行评估，并提出自己团队的改进意见。（每个团队的发言时间为5分钟）

3、各团队就此讨论5分钟

4、其它团队针对报告团队的内容提出不同意见。意见正确者给予团队奖励加分。

  5、教师总结点评：（20分钟）

三、考核方式、成绩评定标准

团队评分。

实训项目六：制定工作计划
一、实训项目名称：制定工作计划

 1、实训目的：

 2、学时：2学时。

 3、实训条件

 硬件：

 软件：计划的种类或名称材料、制定计划的背景材料。按团队的数量准备。

 地点：

 4、实训方法：写作、讨论、分析

 5、实训内容：

 6、相关知识点：

     计划的种类、计划制定的步骤、计划的写作方法与技巧。

二、实训步骤

  1、复习（5分钟）

  2、教师给出计划的种类或名称材料，并介绍制定计划的背景材料。（10分钟）

3、每个人根据其中的一个材料写出一份计划书。（20分钟）

4、将选择相同计划的人员重新组建团队，讨论各人的计划方案并达成一致意见。（20分总）

5、团队派代表介绍各自的计划方案。（15分钟）

  5、教师总结点评：（15分钟）

三、考核方式、成绩评定标准

团队评分。

四、附录

计划的种类、名称和背景材料。

实训项目七：酒店现场督导管理观摩与分析
一、实训项目名称： 酒店现场督导管理观摩与分析

 1、实训目的：

 2、学时：2学时。

 3、实训条件

 硬件：酒店营运现场

 软件：

 地点：

 4、实训方法：观摩、分析、写作、讲评

 5、实训内容：

 6、相关知识点：

     营运督导的内容、营运督导的方法与技巧。

二、实训步骤

  1、准备工作：

（1）联系好一家酒店；

（2）根据学生人数确定需要观摩的工作区域；

（3）根据酒店工作的实际情况确定好观摩的时间；

（4）做好学生现场观摩计划，可分不同时段观摩；

（5）学生做好计划观摩区域的相关营运知识资料收集工作。

  2、教师组织学生到指定酒店的营运现场观摩。将学生2—3人一组分部在不同的营运区域。

3、学生观摩营运现场，教师做巡回观察。

4、学生按小组写出现场观察报告，要求写明现场观察到的问题，处理方法、如何杜绝类似问题不再发生等，按教师规定的格式完成。在规定的期限内交给教师。

5、教师写出对学生现场观摩工作的评估。

6、教师批阅学生的现场观察报告。

  5、教师总结点评

三、考核方式、成绩评定标准

团队评分。

实训项目八：改进工作流程
一、实训项目名称： 改进工作流程

 1、实训目的：

 2、学时：2学时。

 3、实训条件

 硬件：

 软件：

 地点：

 4、实训方法：观摩、分析、写作、讲评

 5、实训内容：

 6、相关知识点：

     工作流程的制定、改进与再造。

二、实训步骤

  1、教师将实训7中观察到的某一工作流程提出。

  2、学生分团队讨论该流程的有待改进之处。

3、个人发表自己对该流程改进的意见。

4、综合大家的意见，写出新的工作流程。

5、教师总结点评。

6、根据需要（时间有宽裕），教师再另给出一个工作流程组织大家讨论。

三、考核方式、成绩评定标准

团队和个人评分。

四、附录

工作流程文稿。

实训项目九：制定员工培训计划
一、实训项目名称： 制定员工培训计划；写作用于5分钟课程讲授的教案。

 1、实训目的：

 2、学时：2学时。

 3、实训条件

 硬件：

 软件：一份制定培训计划的背景材料

 地点：

 4、实训方法：案例讨论、讲述、写作。

 5、实训内容：

 6、相关知识点：

     酒店员工培训的种类、培训计划的制定、培训教案的编写方法与要求。

二、实训步骤

  1、教师给出制定培训计划的背景材料。（5分钟）

  2、学生分团队讨论如何根据背景材料制定培训计划。（20分钟）

3、分团队讲述制定的培训计划。（15分钟）

4、其它团队作点评。（10分钟）

5、教师总结点评。（5分钟）

6、学生自行选择培训计划中的某授课内容，写出用于5分钟课程讲授的教案。（35分钟）

7、教师现场指导学生写作。

  8、学生将授课教案交给教师。

三、考核方式、成绩评定标准

团队与个人评分。

四、附录

制定培训计划的背景材料。

实训项目十：物品管理与卫生工作检查
一、实训项目名称： 物品管理与卫生工作检查

 1、实训目的：

 2、学时：2学时。

 3、实训条件

 硬件：模拟的餐厅、客房等。

 软件：相关质量标准、检查表等。

 地点：实训室

 4、实训方法：实操、情景模拟。

 5、实训内容：

 6、相关知识点：

     物品管理、卫生工作计划、卫生工作细则。

二、实训步骤

  1、复习

  2、将学生分成双数小组。

3、由第一小组在模拟室作物品整理或卫生清扫，要求在教师规定的时间内完成；第二小组设计物品与卫生检查计划。

4、第一小组整理或清扫完毕，由第二小组负责检查，并评估计分。

5、二个小组交换工作。

6、教师总结点评。（10分钟）

三、考核方式、成绩评定标准

团队与个人评分。

实训项目十一：处理顾客投诉
一、实训项目名称： 处理顾客投诉

 1、实训目的：

 2、学时：2学时。

 3、实训条件

 硬件：模拟的餐厅、客房等。

 软件：顾客投诉案例。

 地点：实训室

 4、实训方法：情景模拟、讨论分析。

 5、实训内容：

 6、相关知识点：

     顾客投诉的主要原因、处理顾客投诉的原则和步骤。

二、实训步骤

 1、复习。（10分钟）

 2、请学生看录像，介绍客人投诉案例。

3、学生分析录像中客人投诉发生的原因、应对分析及应如何正确处里。

4、按团队根据录像提供的几个素材，模拟表演如何处理客人投诉。

5、教师总结点评。（15分钟）

三、考核方式、成绩评定标准   团队与个人评分。

四、附录

客人投诉的录像资料。

实训项目十二：顾客结构分析；顾客消费分析
一、实训项目名称： 顾客结构分析；顾客消费分析。

 1、实训目的：

 2、学时：2学时。

 3、实训条件

 硬件：

 软件：客户档案资料；客户消费资料。

 地点：实训室

 4、实训方法：讨论分析、写作。

 5、实训内容：

 6、相关知识点：

     客户定位分析、客户结构分析、客户消费分析、客户维护技巧。

二、实训步骤

  1、复习。（10分钟）

  2、教师发给每个团队内容相同的一叠客户档案和一个月内客户的消费记录。

3、学生按团队根据所给的资料所客户结构和客户消费分析，并做出下一步的客户维护计划。（35分钟）

4、每个团队发表自己的观点。（20分钟）

5、教师提问。（10分钟）

5、教师总结点评。（15分钟）

三、考核方式、成绩评定标准

团队评分。 客户档案和客户消费统计资料。
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