
《酒店服务心理学》课程思政教学设计

-----以“客房服务心理学”为例

长江艺术工程职业学院 5G 应用系，李琳

课程类型:专业课程 学科门类：管理学-12

课程及案例简介:《酒店服务心理学》课程开设对象为大学一年级学生，共 64 课时。本

书以酒店管理的规范性要求为基础，按照“以任务驱动教学，提高职业素养”的教学思路划

分重点。分析酒店服务过程中的心理学问题，注重培养学生的职业能力，并兼顾学生的职业

发展要求。全书共九个项目，分别为个性、感觉与知觉、记忆与注意、态度与情绪、前厅服

务心理与客房服务心理、餐饮服务心理与康乐服务心理、酒店员工的职业素养与激励、酒店

员工心理保健和酒店投诉服务心理。

“客房服务心理”是本课程的重要内容之一，这一内容属于酒店服务心理学的核心内容。

酒店员工只有了解顾客在不同场合下的心理需要，才能更好地为顾客提供有针对性的优质服

务、从而提高顾客对酒店的满意度，本案例是关于“客房服务心理”的课程思政教学设计。

1.教学与育人目标

1.1 知识传授目标

1）素质教育，立德树人。

2）为落实立德树人根本任务通过“嘉言善行”“和谐共生”“人民至上”“大爱接力”。

3）“精业笃行”“标新立异”等模块有机融入了素质质元素。

1.2 能力培养目标

1）能够有一切从小事做起，注重细节的优秀品质。

2）能按规范做事，按流程办事，树立严谨的规范意识和制度意识。

1.3 思政育人目标

1）通过对酒店客房心理学案例的学习，提升学生的文化自信。

2）融入“诚信”这一社会主义核心价值观，增强学生的诚信观念;

3）介绍如何看待工作压力时，详细阐述了大学生应如何树立正确的择业观。

2.教学策略与课程思政教学实施过程设计

2.1 教学策略

本节课程采用“问题驱动”与“互动教学”的授课方式，在教学过程中结合了线上教学



与实践环节，通过讲授“客房服务心理”使思政酒店管理学科深度融合，实现思政教育从达

情达意到人脑人心。

2.2 课程思政教学实施过程设计

2.2.1 搜集资料，预习新课(课前)

课前请学生预习酒店服务心理学对于酒店管理的运用，多搜索关于客房的案例视频，再

由教师进行重点梳理，引出知识点客房服务的心理学内容。

【设计意图】通过课前准备激发学生的学习兴趣，同时让学生在准备过程中重温管理学

知识，为酒店客房服务心理学奠定基础，培养其自主学习能力。

2.2.2 案例分析，启发引导(课中)

1）导入案例：导入新课：“装修的噪声”案例分析。以案例引入工作中如何运用所学

心理学知识分析顾客和员工心理和需求，从而拿出相应的策略去进行管理和服务不断学习提

升自己的知识运用能力。

2）视频播放：通过“酒店客房清洁直播，让顾客住的放心”视频的播放，了解酒店为

做好客房卫生清洁工作的创新举措，树立创新意识。

3）理论上升：讲解知识点，通过本节课程内容帮助学生更好地理解酒店服务心理学里

面各部门的区别和共同点，使学生在思考过程中充分掌握客房服务心理的理论和方法。

【设计意图】通过相关案例来提升学生对这门课程的兴趣。在理论层面由浅入深地引导

学生学习并掌握相关酒店服务心理学知识。在思政方面，通过案例教学讲述酒店服务业的发

展，增强对学生的吸引力和感染力，提升学生的学习兴趣和逻辑思维能力。

2.2.3 练习技能，掌握原理（课中）

1）以客房服务心理技能练习，让学生进行分组案例模拟和讨论。

2）写出自己在工作中遇到这种情况该如何处理的策略。

3）通过实训过程进一步掌握客房服务心理学。

【设计意图】通过课堂互动，小组讨论可以将课堂上学到的理论知识运用到酒店服务心

理学当中，让学生深入理解和掌握文物酒店客房服务管理。

2.2.4 协同线上，立体覆盖(课后)

1)线上评价，数据呈现:每节课后请学生根据“课程难易度”“知识掌握度”等要素对

本次课堂做出评价，进行线上打分。另外还可以借助数据平台的记录将学生的成长轨迹进行

数字化、可视化的呈现，以便教师即时调整教学内容。

2)线上答疑，增强互动:教师定期在线上教发布课前预习任务以及相关学习资料并通过

建立微信群、钉钉群、QQ 群等方式加强与学生的联系互动，帮助学生进行自主学习，提高

其学习效率和学习质量。

【设计意图】线上教学贯穿课前、课中和课后 3 个环节，运用新媒体技术不仅能增强学

生学习的主动性和积极性，更能提高学生运用现代信息技术自主解决问题的能力。从而实现



让学生在参与中体验，在体验中认同，在实践中内化，促进思政内容自然而然地传播。

3.课程思政教学实施成效与反思

3.1 课程思政教学实施成效

1）本节课通过角色扮演、案例导入、课堂讲解等多种教学方法，引导学生参与到教学

过程中去，并将课堂还给学生具有很强的指导性和趣味性。

2）利用启发式教学，让学生自己总结和分析酒店工作中的重点和难点如何去克服困难

提升自身知识和能力。

3）结合线上教学，增强师生互动，并结合专业特点将理论与实践有机融合，学以致用。

3.2 课程思政教学实施反思

近些年来，我国酒店行业的竞争日趋白热化。 在这一背景下，优质服务成为酒店的

核心竞争力。要想提高服务质量，酒店就要了解顾客的心理需要，为顾客提供个性化服务。

同时，酒店也要了解员工的心理需要，通过各种激励措施调动员工的工作积极性。此外，酒

店员工还要提高自身的心理素质。只有训练有素的员工才能为顾客提供满意的服务。

本节课主要给学生们讲解酒店客房心理学内容，教师以一个个案例开启我们的学习,将

课堂还给学生，由学生来讲应对工作中发生的问题，并拿出处理方案，既丰富了我们的教学

手段，又调动了学生学习的积极性。学生能够从这些案例中分析出工作中好人好事和遇到困

难处理方法，教师倡导学生学习工作中的小技巧，和做好自身服务社会，从而达到课程思政

的目的。


