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前言

　　随着我国职业教育改革与发展的不断深入，坚持以就业为导向，构建以能力为本位，以基本职业
素质和职业能力培养为主线，以模块化课程结构为主体，凸显高职与行业特色的课程体系，培养适合
市场需求的高素质劳动者和实用型技术人才，已成为当前高等职业院校课程改革面临的重要课题！
　　模块化教学是国际劳工组织为提高劳动者素质开发出的技能培训模式，是目前高职教育普遍认可
的教育模式，也是职业教育的成功经验。
高职教育应以行业需求为导向，高职院校旅游管理类专业教育与旅游行业联系紧密，其专业人才培养
更应体现其职业和岗位的特点。
近年来，许多高职院校的旅游管理类专业均结合自身办学优势、专业特点和行业实际，在教学改革上
做了大胆尝试，积极开展模块化教学研究，并取得了较为丰硕的成果。
但将模块教学改革及课堂实践的理论贯穿于整个课程体系的建设并用以践行成套教材的编写，尤为鲜
见。
　　一般来讲，高职模块化教学就是从岗位驱动入手，确定专业的职业能力培养目标，根据该目标将
教学课程分解为若干模块，学生可根据自身兴趣精修不同模块，以实现不同的分目标，达到就业需求
。
而模块划分的最大特点是非学科完整性，是行动导向性的，更有利于开展课堂教学活动。
模块的划分是以主题为中心把相关的知识组织到了一起，使之更加贴近生活、贴近学生需要，使内容
变得更容易操作，有利于学生在活动中学习，在学习中活动。
这些优点相对于传统教学有许多创新，也有非常好的效果。
但对于教材的编写来说，却有相当难度。
其主要原因是在教材的编撰过程中，模块的划分没有统一标准，也没有较成熟的方法借鉴，编写者往
往很难把握其尺度。
尤其对于基础理论课程教材的编撰，更是难以把握。
基于此，我们组织了涵盖业内权威专家及有着丰富教学经验及旅游企业管理经验的教授、学者和骨干
教师的作者团队，对此进行了积极、有效的探索。
本套教材的编写力图体现如下特点。
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内容概要

　　本教材以模块化教学为指导，共分为十个模块，以基础理论的介绍为导入，以酒店职业意识、服
务质量管理、人力资源管理、财务管理和设备与安全管理为中心内容，教材模块清晰，教学目的明确
，重难点突出，在学习过程中学生能从不同的角度了解酒店的专业知识。
本教材适用于旅游专业大专学生，也可作为旅游类从业人员的培训教材。
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章节摘录

　　顾客关系管理是一个完整的流程，由内部流程和外部流程构成。
美国营销专家曾指出：“内部顾客的抱怨有时比外部顾客的抱怨更可怕，外部顾客的抱怨损失的是一
个市场，而内部顾客的抱怨可能会弄垮整个酒店。
”酒店在追求顾客满意和顾客忠诚的过程中，发现全体员工对最终效果具有重要作用。
酒店应该服务于外部顾客和内部顾客，这是同等重要的事情。
　　1.内部顾客的需求　　酒店满足员工需求的关键在于了解员工在工作环境中的具体需求是哪些。
对此，马斯洛早在20世纪50年代就提出了人的生理、安全、社交、尊重和自我实现五个层次的需求，
并且是由低到高逐层满足。
美国心理学家克雷顿·奥尔德弗（clayton Alderfer）通过对马斯洛需求理论在企业管理中具体应用的总
结、补充和修正指出，在工作环境中人的需求主要体现在三个层次上，即生存和基本经济需求、人际
关系需求、成长需求。
　　（1）生存的需求。
这属于物质性的需求，即食物、水、工作环境等。
薪金、福利及物质的工作条件之需要皆包括其中。
　　（2）关系的需求。
关系需求是要分享思想、感情欲望，包括工作场所中与他人的人际关系等。
　　（3）成长的需求。
它涉及的是个人对事业上的发展的追求。

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<酒店概论>>

编辑推荐

　　高职模块化教学就是从岗位驱动入手。
确定专业的职业能力培养目标，根据该目标将教学课程分解为若干模块，学生可根据自身兴趣精修不
同模块，以实现不同的分目标，达到就业需求。
　　模块的划分是以主题为中心把相关的知识组织到一起，使之更加贴近生活、贴近学生需要，使内
容变得更容易操作，有利于学生在活动中由学习，在学习中活动。
教材经专业内容岗位为模块。
围绕主题拓展，把专业理论和操作技能有机地、系统地结合在一起，形成内容体系。
同时，注重教学内容的实用性，强化学生的技能下训练，促进学生操作能力的提高。
　　以学生为中心，惯窃高等教育新理念，发就业为导向，突出职业能力培养，发模块为主题，构建
动态教学模式。
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