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酒店管理专业的沟通技巧课程教学优化策略

柏 珺
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【摘要】酒店服务与管理最为重要的便是人与人之间的沟通和交流。 对于酒店管理专业的学生来说，做好其沟通能力的培养，
提升其沟通技巧则能够为其未来工作打下坚实基础，能够让学生在未来的工作岗位上予以更好发展。 也正是因为此，探索酒店管
理专业的沟通技巧课程教学优化策略就显得极为重要，其是学生沟通能力发展的重要推动力。
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一、酒店管理专业的沟通技巧课程开展重要性
人际沟通，指的是两个或两个以上的个体或群体，通过一

定的联系渠道传递和交换各自的意见、 观点、 思想情感与愿
望，从而达到相互了解、相互认识的过程。 沟通的实质是人与
人之间信息相互交流的过程。 酒店工作人员的人际沟通能力，
主要是指员工与员工之间、员工与顾客之间、员工与上级之间
进行信息交流，并对此发送与接受的准确性，包括外在技巧和
内在动因。 其中，恰如其分和沟通效益是人们判断沟通能力的
基本尺度。 酒店管理专业学生毕业之初从事的都是酒店一线
的服务工作，即直接为客人提供各种服务工作。 纵观各大酒店
的人事招聘信息， 酒店各部门在招聘员工时都有一个共同的
条件，那就是“人际沟通能力强”。 据上海酒店行业人才需求的
调查，酒店中有 68.75%的岗位在招聘员工时最看重的是“良好
的沟通和谈判能力”。 可见，人际沟通能力在酒店从业中非常
重要。 首先，服务人员必须准确把握客人的需求，而客人的需
求具有多样性和随机性， 这就需要服务员与客人进行及时有
效的沟通交流。 其次，酒店提供的服务是一个系统工程，需要
酒店各部门间和相关岗位工作人员间的及时沟通与配合来共
同完成工作目标。 可以说较强的沟通能力是酒店员工出色完
成服务工作的基本能力， 沟通能力的高低也往往直接影响到
一个人其他能力的正常发挥。 酒店作为服务行业，能不能在激
烈的市场竞争中，持续稳定地发展，能否成为品牌企业，服务
非常重要，提升服务水平的核心在于提升服务人员的素质，服
务语言则是服务人员素质的最直接体现。
二、酒店管理专业的沟通技巧课程教学优化策略
1.课程定位
作为酒店管理专业主干课程之一，《酒店沟通技巧》是直

接面向酒店职业岗位的培养沟通能力与素养的专业实务课
程。 由于沟通无所不在， 故而学生在学习本课程之前的所有
生活、 学习和其它社会活动都是对沟通的学习认知与锻炼，而
本课程的教学起到引导学生重新探索、发现、认知、再塑沟通
能力的作用，也为前续的酒店前厅、客房、餐厅以及酒水调酒
技能课程学习的运用起到纽带与牵引的作用。 同时为后续课
程《康乐服务与管理》、《酒店会展实务》、《顶岗实习》等课程的
学习奠定基础使学生能胜任高星级酒店餐厅服务岗位的工
作。

2.课程设计与内容
第一，根据典型工作任务开发课程项目
第二，根据学习成长规律序化课程教学内容
第三，在行动领域中教与学
3.课程教学实施示范
翻转课堂的教学模式重在实施。 本文将以课程中“倾听技

能训练”为例，演示课程的翻转课堂教学实践。 其中将运用到
引导法、讨论法、情境演练等多种教学方法 ，并需要多媒体 、
QQ、微信、网络视频等多样化的现代信息技术的教学手段。

4.课题倾听技能训练
（1）任务目标
知识目标：第一，理解倾听内涵；第二，掌握倾听技能要点
能力目标：第一，能学会正确倾听；第二，能运用倾听技能

对客服务

品质目标：第一，通过倾听训练提升沟通素养；第二，提升
个人魅力

（2）重难点分析
第一，重点与突破。 重点为倾听技能运用训练。 它支撑酒

店岗位工作的核心职业能力与素养， 是后续各项工作任务能
否顺利开展的前提。 通过问题设疑、引导讨论、案例分析、现场
实践等方法突破重点。
第二，难点与突破。 难点为如何在服务中展现倾听，因为

它需要结合实际完成任务的关键， 是学生获取岗位能力的核
心环节。 通过翻转课堂、情境演练等教学模式与方法，让学生
参与到各个环节， 从而得以在情境演练中通过训练逐渐掌握
倾听技能与倾听的沟通能力。

（3）教学组织与实施
第一，任务布置。 上传微课视频，布置课前学习任务，下发

课前和课中以及课后任务单。课前完成。土豆网学习视频链接
以二维码的形式发放到教学群。
第二，学习展示。 将学生分成若干小组，小组抽查演练方

式展示课前学习效果，旨在检查课前任务单完成情况，本环节
需时间为 5 分钟。
第三，微课复习。 随即抽选学生演练解说微课学习成果，

旨在检查学生个人学习效果。 一方面防止部分学生偷懒没有
自主学习，影响教学效果和学生学习效果，另一方面也让学生
能够在课堂升华的教学前更熟悉课程的知识点和技能点。 此
外， 教师可以根据学生的演练情况作进一步了解以便于教学
能够更顺利的开展。 本环节教学时间为 5 分钟。
第四，课堂探究情境。 情境布置（本环节 5 分钟）①每个工

作组选取 1 名酒店督导进行 5 分钟投诉处理情境演练。 ②小
组有 10 分钟的时间设计情境。 讨论讲解以及将倾听技巧运用
的环节设计以及展示环节。 ③教师答疑： 在情境演练各个环
节，教师应针对各小组在设置情境中遇到的障碍和难题进行 1
对 1 解答。
小组情境设计（本环节 10 分钟）
情境演练（本环节总计 55 分钟）①小组展示（5 分钟）（道

具：身份牌，场景布景画板）期间，其他小组观摩②效果讨论：
小组讨论自身得失，其它小组写好评价表和评语，给出评价（3
分钟） ③评价结果汇报（1 分钟），其它小组给出补充评价（1 分
钟）。汇报小组自辩。（1 分钟）教师主持，点评（是否视其情况而
定）。
课程总结与课后任务布置（本环节 5 分钟）。 本教学环节

教师首先对学生在整个学习过程中的表现进行总结， 使学生
在分散的情境演练之后能够对知识与技能进一步的体会 ，从
而更好地实现教学目标最后需要布置课后强化任务单。
听力训练是一个复杂的过程，它从接受信息、识别、判断

到理解声音信号无不贯穿着听力技巧。 要让学生掌握一定听
的方法和技巧，除了课堂上进行扎扎实实的训练外，还应注意
对学生进行听力技巧上的训练和点拨。
第一，了解听力测试中主要题型的特点。 目前常见的听力

题型大致有：单词辨音；单句理解；对话理解；短文填空和短文
理解。 听力的内容有数据和事实。 数据可能是日期、时刻、 价
格、物品、数量、交通工具起始和到达时间，有时还需要简单的
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运算。事实有人物、职业、地点、目的、方式、题目、话题等。针对
这些题型，平时要加强练习，了解出题人考察的意图。
第二，培养学生的预猜测能力。 预猜测能力在听力训练中

就是指根据已知信息来限定将要听到的内容的可能范围，再
根据现实的感知和以往的经历对即将出现的信息作出推测 ，
从而最大限度地获得未知信息。 在听力教学中教师应将猜测
能力听力技巧贯穿于听前、听中、听后的全过程。 a．听前大胆联
想猜测让学生养成在听力测试开始前趁几秒钟的时间间隙快
速浏览题题干及选项． 以获得听力材料的背景信息及语境 ．从
而在听的过程中有目的的捕获与题目有关的信息对象。 例如，
如果看到下面的选项：A．In the bookstore B．In the cinema C．In
the classroom D．In the Post Office 根据这 4 个地点的供选答
案，可以预猜测到的信息就是该听力内容肯定与地点有关，因
此应让学生在听的同时有针对性地捕获与地点相连的关键词
汇或短语，做到有的放矢。 但在听材料的过程中应避免过分注
重词汇的意思而影响到对材料整体的把握。 b.听中仔细辨别推
测听的目标就是抓住所听内容的基本思想以及主意内容。 由于
听前做了大胆的联想猜测，利用捕捉的信息作铺垫。我们就可以
肯定地推断，该题的问题很可能是：Where does the conversation
most probably take place?等。 根据理解到的这些信息去寻找符
合的答案。 当然，主要信息与干扰信息并存或出题者故意在逻
辑或内容上设陷阱， 以致学生造成理解混乱和错误也是惯常
的事情，因此，面对听力内容和选项中如此丰富的信息和复杂
逻辑层次，必须进行仔细辨别、分析，用大脑内储存的有关知
识来帮助理解谈话内容，从中选出有用的信息。 剔除跟题干毫
不相干的内容，有的放矢，达到听力的最佳效果。
此种教学方式是采用翻转课堂形式所开展的沟通技巧教

学，笔者对于此种教学方法的采用已经四年有余，期间深受学
生、教学督导以及酒店专家好评。 目前，我们已经将其中的教
学经验推广到数家合作酒店， 主要是作为酒店员工培训的方
式进行，取得了较好的效果，而且往往在企业实践的效果要比
在校实践更优。 经过对比，我们发现，应用性强的服务类专业
教学， 翻转课堂模式更需要学员具备一定的工作基础和职业
素养。 而学生在具体学习中显然还有所欠缺，主要的问题体现
在学生在情境演练中还不能非常真实地进行角色替入， 同时
对情境设计中的工作环节领悟还不足。 这些都影响了教学效
果。
结语：
对于酒店管理专业学生来说，其在学习过程中，不仅需要

强化自身服务意识，更加需要掌握重要的沟通技巧，通过沟通
技巧的掌握增强自身亲和力，与他人之间形成良好关系，进而
在工作中予以良好应用。 沟通技巧课程的开设可以说为学生
沟通能力的养成和沟通技巧的培养提供强大动力， 是学生提
升自我综合能力的重要辅助。 教师需要从更深层次把控沟通
技巧课程展开的方式，让其为学生沟通能力发展提供借鉴。 学
生也要从沟通技巧课程中学习更多方法， 灵活应用到生活工
作之中，让其为生活、工作做好支撑。
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党的十八大提出 24 字社会主义核心价值观，为高等学校
“培养什么样的人”很好地指明了方向。 大学生正处在世界观、
人生观、价值观趋于稳定而又未成熟的时期。 大学同样也是职
业锚形成发展的关键阶段， 能反映出一个学生的职业爱好和
价值倾向。 徐洪刚指出当代大学生社会主义核心价值观的主
流是好的、积极的、健康的。 但也不乏大学生不能正确认识和
处理个人与他人、集体、社会的相互关系，究其原因还是个人
价值追求和社会主义核心价值观不一致，相矛盾、相冲突，甚
至相对抗。 因此在大学生社会主义核心价值观教育中引入职
业锚理论具有十分重要的意义。 特别在“怎么培养人”这一重
要命题上发挥其特有的作用。
一、职业锚理论
什么是职业锚呢？ 美国著名的职业生涯管理研究者———

麻省理工学院斯隆管理学院的 E·H·施恩教授在其 1978 年出
版的《职业动力论》（中译名为《职业的有效管理》）一书中首次
提出了职业锚理论。 职业锚是：内心深处的自我认知；一个人
面临困难的职业选择时 ，无论如何都不会放弃的选择 ；价值
观、能力和需要的整合体。
职业锚有三个组成部件：（1）自省的才干和能力；（2）自省

的动机与需要；（3）自省的态度和价值观。 自省可以理解为“自
我认知”，是建立在个人对早期获得的经验和所受教育的自我
洞察的基础上。 然而，除非个人已经有充足的职业经验，明确
了自己的才能、动机和价值观，否则自我洞察可能并不成熟。
因此职业锚不仅仅是测试出来的，还是在实践中验证出来的。
随着对工作经验和工作成绩的澄清和洞察， 人们对自己的职
业决策有了更为理性、更有力的依据。 自我认知发挥了越来越
强的导向作用，并成为调控职业决策的“锚”，转而描绘出他们
真正想做的事情或真正的自我。 对于大学生而言，更多的是一
种职业锚倾向。 所以在职业锚固化前，可以对大学生进行更多
的引导，帮助他们树立正确的职业观。
在大学生中开展社会主义核心价值观教育的重要性和

紧迫性如下：
大学生是社会主义事业的接班人和建设者，是实现“两个

一百年”奋斗目标和实现“中国梦”的关键所在。 社会主义核心
价值观 24 个字中“富强、民主、文明、和谐”是国家层面的价值
目标，“自由、平等、公正、法治”是社会层面的价值取向 ，“爱
国、敬业、诚信、友善”是公民个人层面的价值准则。 无论是社
会公德、职业道德、家庭美德，还是个人品德，核心价值观都与

浅析职业锚理论在大学生社会主义核心价值观教育中的应用

孙丹枫
（上海杉达学院 上海 201209）

【摘要】职业锚的确定是一个不断探索的过程。 大学是职业锚形成发展的关键阶段，能反映出一个学生的职业爱好和价值倾
向。 大学生是社会主义事业的接班人和建设者，因此在大学生社会主义核心价值观教育中引入职业锚理论具有十分重要的意义。
本文逐一分析职业锚类型对应的大学生特点，进而提出如何应用职业锚理论开展大学生社会主义核心价值观教育。 通过做好分
类引导，帮助大学生在践行核心价值观时做到知行合一。
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