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授课内容：  酒店内部营销前厅部情境实训  

授课时数：         2 学  时             
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一、教学主题 

课程名称 酒店市场营销 授课单元 酒店内部营销前厅部情

境实训 

授课班级 17 酒店管理 授课学时 2 学时 

授课地点 校外实践基地 

教学模式 翻转课堂，任务驱动 

教学方法与手段 

讲授法，启发式教学法，

参与式教学法，互动式教

学法，动态案例教学法 

教学背景 

通常情况下,酒店市场营销课程大多围绕 4P 的概念进行讲

授。而酒店内部营销作为酒店市场营销的一部分，这个非常重要

的概念却在以往讲授以及实践中被忽视。 

酒店内部营销主要针对酒店内的员工，强调员工是酒店产品

的一部分，让员工明白他们的工作与顾客的满意度是紧密相连的，

改善员工的态度能促使服务质量的提升。在酒店业中，目前 90 后

酒店员工普遍具有较高的离职率，原因与他们对服务业缺乏正确

的认识有关，同时也因为他们对员工与员工之间关系，员工与酒

店之间关系以及员工与顾客之间关系的不了解。因此，在高职院

校酒店管理专业教学中，需要区分其与中职的酒店服务技能教育

的不同，需要让学生充分认识到雇员亦是饭店产品的一部分，雇

员首先是酒店产品和服务内部营销的体验者，继而才是产品及服

务营销的践行者；从酒店管理者的角度，还需认知雇员满意与顾

客满意相互依存。内部营销的重要性不言而喻，对学生后续在一

线各部门的顶岗实习，在未来进入酒店业后提供更好的服务及基

础管理，以及增加留职意愿，都有重要的作用。 

设计依据 

本单元选自酒店管理专业《酒店市场营销》课程，参考了 21

世纪高职高专规划教材，依据人才培养方案，立足地区酒店的就

业岗位，认真分析岗位的工作任务、能力要求，在此基础上进行

教学设计，从学情和教学实际出发，充分利用现代教育技术构建

酒店营销网络学习平台，将营销教学与信息技术手段有机结合起

来，从而更有效地开展教学。 
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二、学情分析 

本次课的授课对象是高职酒店管理专业即将踏入酒店进行顶岗实习的二年

级学生。他们通过《饭店管理概论》和《管理学基础》等前导课程的学习，掌

握了饭店经营和管理概况及一定的管理理论。 

通过“职业认可度”问卷调查发现，部分学生对从事酒店服务工作的认可

程度较低。从学生理论和实操学习情况来讲，学生在技能学习方面表现出较高

的学习热情，和较强的学习意愿；但在理论学习上表现出消极的态度以及畏难

的情绪。 

运用信息技术方面，学生喜欢通过网络以及移动客户端获取信息，但多局限于

自身感兴趣的内容。 
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三、教学内容分析 

“酒店市场营销”是酒店管理专业的专业必修课，旨在培养酒店管理岗位人

才。依据课程标准，结合岗位需求，我们对教材进行了二次开发，确定了六个模

块的教学内容，“酒店内部营销”选自模块二，共 10 学时，该部分是培养员工

顾客导向意识的核心部分，通过本次学习，将学生理论知识内化为职业素养。本

次课为理论讲授部分，共计 2 学时。 

参考教材 

本次课常规教材选自 21 世纪高职高专

规划教材，旅游与酒店管理系列之《酒店营

销实务》为了践行产教融合，实现知行合

一，我们与校外实践教学基地共同开发了

“动态实务案例”作为辅助教材，案例的动

态更新确保学生所掌握的知识与市场需求保

持同步，体现以学生为本位，实现了用教材

教，而不是教教材的突破，同时深化了产教

融合，实现产教协同育人。 

 

四、教学目标 

通过学情分析，我们认为，较低的职业认可度、缺乏服务意识与 “中国服

务”和“工匠精神”背离。另外，高职院校并非培养熟练工，因此要求学生能

以理论指导实践，以区别与中职教育。 

据此，我们结合国家高等职业学校教学标准（试行）旅游大类、行业最新

酒店岗位要求、及本专业人才培养方案，确定了由知识、能力和素养构成的三

维教学目标。 
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五、教学重难点 

结合互联网时代智慧酒店的快速发展趋势，未来酒店岗位的典型工作任务

为向顾客提供个性化服务。基于此，本单元的教学重点是：理解为什么酒店员

工是酒店产品的一部分。教学难点是：能够处理酒店非常规性业务。 

六、教学方法与手段 

教学方法 

讲授法结合启发式教学法结合：学生根据课前阅读的参考资料提

出问题，教师回答，通过学生提问，教师回答问题的方式，有针

对性的讲解内部营销理论，有侧重的组织教学。 

参与式教学法：以小组为单位（分为前厅组、餐饮组以及客房

组）分析实务案例，通过制定计划、讨论研究、分组实施等学习

活动获得知识技能及丰富的情感体验。 

情境模拟法：学生以小组为单位，在实训基地分别扮演一线员工

以及管理者，在现实的酒店环境中将理论应用于实践，同时获得

知识技能及丰富的情感体验。 

动态实务案例法：通过与校外实践基地导师共同制定案例，确保

案例即时更新，让学生切实参与到酒店问题解决的过程中。 

信息化教

学手段 

    蓝墨云班课        微信群     投屏 APP   投票帮小程序 
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七、教学实施过程 

教学环节 教师活动 学生活动 设计意图 

情境模拟 

（ 90 分钟） 

1)分成前厅、客房、餐

饮以及第二线服务部门

四个小组，每个小组与

企业导师讨论实务案

例，在企业导师指导下

各小组提出解决方案，

根据解决方案进行情境

模拟以及角色扮演。 

2)教师在模拟过程中在

各小组间随机穿插扮演

前厅部、餐饮部 以及客

房部的管理者，根据

“问题服务”实务案例

对学生进行刁难，以此

深化学生对【教学重

点】--处理酒店非常规

性业务的进一步感知 

【前厅部实务案例-1】

预定的客人按时到了酒

店，此刻酒店外正下着

1）学生分为前厅

组、餐饮组以及客

房组，根据分配好

的小组到相应的部

门中询问正式员工

以及正在酒店顶岗

实习的大三学生关 

关于酒店产品的问

题：酒店的客房数

有多少？酒店有多

少种房型？酒店上

个月的入住率是多

少？酒店一共有几

个餐厅，分别在哪

些楼层？酒店提供

多少款枕头？豪华

房和高级房的床单

被套是用同种质地

的布草吗？根据这

些问题判别前厅

部、餐饮部以及客

房部员工是否具备

顾客导向； 

根据经过小组

讨论得出的针

对酒店“问题

服务”实务案

例提出的建

议，身临其境

的感受自己提 

出的解决方法

是否能够解决

问题，直观的

让学生感受管

理工作的不

易，以及从管

理者的角度思

考问题 

2）以正在实

习的师兄以及

师姐客串顾客

角色，旨在消

除大三学生对

大二学生传递

的消极情绪，

让大三以及大

二的学生都能
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倾盆大雨，客人衣服已

经被打湿，但客人预定

的客房尚未准备好（需

要 20分钟），但此时有

另一房型根据当天酒店

客房价格，比客人预定

的房型多了 80块，超出

员工可以授权的 50元范

围，需要主管同意，但

此刻找不到主管； 

2）学生以小组的形

式分别代入一线部

门员工岗位，针对

教师扮演的顾客以

及高层管理者提出

的要求模拟酒店运

营情况。 

认识到有些问

题并非管理上

的问题，而是

员工本身的问

题 

 

八、教学评价 
在评价的环节上，课程采用形成性评价与终结性评价相结合的评价方式。 

形成性评价的数据主要来源于蓝墨云班课中学生的经验值,以及小组互评，

企业主管评等综合评价方式。 

此外，企业导师对学生提出的解决方案进行评估，优秀的解决方案会被酒

店收录并作为后续解决同类问题的参考，让学生即可感知到课上所学即时所

用，直接感受到教学的效果，同时也提高了学生的职业认同感。 

通过对同一案例对比，课前课前学生主要的解决方案主要是将问题推给部

门主管或者酒店的制度；课后的解决方案则能够体现主动思考应该如何解决顾

客的问题，而不是推脱，能够初步体现以顾客为导向的服务意识。达到本次课

的教学目的。 

九、教学反思 
本课程以就业为导向，以培养学生职业道德、职业意识和职业素养，促进

学生职业能力发展为目标。 

在本次课的授课过程中，企业导师的参与在很大程度激发了学生的学习兴

趣，提高了学生的学习能力。但是，企业导师工作经验非常丰富的同时，理论

基础相对薄弱，因此未来需要对企业导师进行理论方面的培训，以提高企业导

师点评学生理论与实践相结合程度的质量。 

此外，由于学生并未在动态实务案例所发生的相应部门工作过，对酒店一

线部门的工作流程仅局限于书本上的理解，因此对作为酒店员工的共情性感知

较差。未来将对课程结构进行优化，考虑将本次课在学生顶岗实习一个月后进

行。 


