江苏省中等职业学校酒店服务与管理类专业
《饭店服务礼仪》课程标准（试行）

一、课程性质
本课程是江苏省中等职业学校酒店服务与管理类专业必修的一门专业类平台课程，是一门实践性较强的专业课程。其任务是塑造学生良好的职业形象，使学生养成良好的职业礼仪习惯，进而提高学生的职业素养，为培养其行业通用能力提供课程支撑，同时也为《前厅服务实务》《餐饮服务实务》《饮品制作与服务》等后续课程的学习奠定基础。
二、学时与学分
72学时，4学分。
三、课程设计思路
本课程按照立德树人的要求，突出职业能力培养，兼顾中高职课程衔接，高度融合饭店行业所需要的职业礼仪知识技能的学习和职业精神的培养。
1.依据酒店服务与管理专业类行业面向和职业面向，以及《江苏省中等职业学校酒店服务与管理专业类课程指导方案》中确定的人才培养定位、综合素质、行业通用能力，按照知识与技能、过程与方法、情感态度与价值观三个维度，突出饭店服务职业礼仪能力的培养，结合学生职业生涯发展需要，确定本课程目标。
2.依据课程目标，以及饭店服务岗位需求，对接国家职业标准（初级）、职业技能等级标准（初级）中涉及饭店行业的基础知识、基本技能和职业操守，兼顾职业道德、职业基础知识、安全知识、相关法律法规知识，反映技术进步和生产实际，体现科学性、前沿性、适用性原则，确定本课程内容。
[bookmark: _GoBack]3.按照饭店对服务礼仪的实际需求设置模块，参考饭店服务岗位工作的实际需求确定教学单元，将饭店礼仪知识技能与职业素养有机融入所设置的模块和教学单元，根据学生认知规律和职业成长规律，序化教学内容。
四、课程目标
学生通过学习本课程，了解饭店服务礼仪的基本内容，掌握人际交往、饭店服务的礼仪流程与规范，具备端庄的仪表、得体的举止、诚恳的人格，树立良好的个人修养和职业风范。
1.了解饭店服务礼仪的内涵、原则、特点，掌握饭店行业的礼仪接待知识与操作标准。
2.掌握人际交往礼仪流程与规范，提高学生的人际交往能力。
3.掌握一般社交通用性礼仪标准和饭店行业典型岗位服务礼仪规范，为后续专业课程的学习、个人自我提升和未来职业生涯发展奠定良好的基础。
4.具有规范、卫生操作的职业习惯和安全、环保意识。
5.具备良好的敬业精神和协作精神，积极向上的服务意识和诚挚的服务态度，形成良好地接人待物、察言观色等职业素养。
五、课程内容与要求
	模块
	教学单元
	内容及要求
	参考
学时

	职业形象塑造
	礼仪意识养成
	1.掌握礼仪的本质与内涵； 
2.掌握现代礼仪的特点和基本原则； 
3.了解礼仪的起源与发展； 
4.掌握东、西方礼仪及其特点
	16

	
	妆容形象设计
	1.了解面部化妆和发型修饰的基本原则和方法；
2.掌握饭店职业岗位的仪容规范和要求
	

	
	仪态举止塑造
	1.掌握站姿、坐姿、走姿、蹲姿态的礼仪规范；
2.掌握各种手势的规范使用；
3.熟悉表情礼仪的规范；
4.具备饭店服务意识与诚挚的服务态度
	

	
	服饰搭配训练
	1.掌握饭店职业岗位的仪表规范和要求； 
2.掌握着装的整体协调原则；
3.能按礼仪规范进行饰品的佩戴
	

	人际交往礼仪
	见面与交谈礼仪
	1.熟悉称呼的基本规律和使用形式；
2.熟悉致意的一般规律和规范标准；
3.熟悉介绍的基本顺序，会递接名片；
4.能按礼仪规范进行握手礼节、鞠躬礼节； 
5.熟悉合十和拱手礼节的基本规范； 
6.熟悉拥抱和亲吻礼仪的基本程序和规范； 
7.了解交谈的基本原则和注意事项； 
8.能使用商务谈判的语言技巧
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	拜访与馈赠礼仪
	1.掌握拜访的准备工作，掌握拜访时的注意事项；
2.熟练运用馈赠的六要素,能按礼仪规范进行送花和受赠，能得体拒收礼品
	

	
	接待与宴请礼仪
	1.掌握接待的程序与礼节，能进行接待仪式、迎送仪式；
2.掌握宴会的组织礼仪，以及赴宴的礼仪要求
	

	
	通联礼仪
	1.能按礼仪规范进行电话接听与拨打；
2.能够根据不同的场合正确使用手机；
3.能按礼仪规范收发传真、电子邮件；
4.能按礼仪规范撰写信函和邀请函
	

	国际礼宾礼仪
	国际礼宾次序
	1.掌握外宾来访的接待礼仪要求；
2.掌握迎送外宾的礼仪要求；
3.能按礼仪规范进行礼宾次序的安排；
4.能进行国旗悬挂
	

	
	仪式活动礼仪
	1.能按礼仪规范进行外事宴请的准备工作；
2.能根据会见、会谈要求进行现场布置、位置安排；
3.能进行签约仪式现场的布置； 
4.掌握授勋仪式的要求
	

	饭店服务情景礼仪
	前厅服务礼仪
	1.能按礼仪规范迎送客人、问好、引路、进出电梯、行礼送房； 
2.能进行礼宾开门护顶；
3.能按礼仪规范进行总台的接待、收银、 问询；
4.掌握总机电话服务礼仪、岗位电话礼仪； 
5.掌握商务中心接待语言；
6.掌握投诉处理的谈话礼仪
	32

	
	餐饮服务礼仪
	1.了解餐饮服务业务知识； 
2.熟悉餐饮服务迎宾、点菜、侍餐服务的岗位职责； 
3.掌握中、西餐宴会的餐桌摆设和席位安排的礼仪规则； 
4.能按礼仪规范进行中、西迎宾、点菜、侍餐、结账、送客服务
	

	
	客房服务礼仪
	1.能按礼仪规范向客人行礼；
2.能按礼仪规范进行房务中心电话接听、叫醒服务；
3.能按礼仪规范进入客房进行清洁；
4.掌握客房送餐、洗衣服务的礼仪规范 
	

	
	会议服务礼仪
	1.掌握会议服务人员仪容仪表仪态规范；
2.掌握会议短信编辑礼仪、接站服务、会议签到台服务礼仪；
3.能够根据会议要求合理布置会场场景和安排席位； 
4.能按礼仪规范进行会议引领、会议服务、颁奖服务以及引导退场
	


六、实施建议
（一）教学建议
1.充分挖掘本课程思政元素，聚焦核心素养，将立德树人贯穿于课程实施全过程。
2.贯彻以生为本的理念，充分发挥学生学习主体的作用，发挥教师的主导作用，增强学生的自主学习能力。礼仪职业能力的训练要与工作、生活实践相结合，不断提高学生的学习兴趣和参与意识。
3.重视实践教学活动，可采用理实一体、情景式、角色模拟等教学方式，实现做中学、做中教。注重信息化教学，充分利用微课、微视频、课件、饭店宣传和培训视频等资源进行教学。
4.将饭店行业礼仪标准和职业要求融入课程教学，注重培养学生热情主动、爱岗敬业、诚信正直的职业品质。关注饭店业发展新动态，重视专业领域内新知识、新理念、新方法的不断渗透。
（二）评价建议
1.采用过程评价与结果评价、定性评价与定量评价、教师评价与学生自评互评相结合的评价方式，科学组织课程评价。
2.突出学生职业能力、礼仪素养以及实践中分析问题、解决问题能力的考核。考核方式可包括：面试，考核学生的仪容、仪表、仪态礼仪；口试，考核学生的表达、交流技能以及基本礼仪知识；情景演练，考核学生作为饭店从业人员应该具备的服务礼仪规范。
3.及时、客观地向学生反馈评价结果，肯定成绩、找出不足，师生共同商讨确定改进的途径和方法。
4.根据不同的学习内容，选择随堂测验、阶段测验、案例分析、技能考核、方案设计、调查报告、实习报告等各具特色的评价方法。
5.要及时、客观地向学生反馈评价结果，商讨确定改进的途径和方法。
（三）教材编写和选用建议
1.教材编写与选用必须依据本标准。
2.教材内容应引入行业发展的新知识、新技术、新工艺等内容，将行业企业职业岗位要求引入教材内容。要合理编排教材的内容，在难度上要有一定的梯度，既要面向全体学生，也要考虑学生发展的差异性、满足不同学生需求。
3.教材呈现方式应符合中职学生的年龄特征与认知规律，图文并茂，增强学生阅读教材的兴趣，为学生提供思考的空间。
（四）课程资源开发与利用建议
1.发挥教研组、中心教研室、名师工作室、行业指导委员会的作用，合作开发课程资源。
2.配置《专业学生礼仪手册》和《饭店从业人员标准礼仪手册》等工具书和电子读物、杂志等，实训室配齐必备的教学设施设备。 
3.加强与饭店的合作，聘请行业专家进校园进行礼仪专题讲座。
4.重视现代教育技术与课程教学的整合，利用网络课程资源，运用现代信息技术，自主开发课程教学课件，借助精品课程等网络化平台，建立本课程多媒体课程资源的数据库，实现教学资源和成果共享。
七、说明
本标准依据《江苏省中等职业学校酒店服务与管理专业类课程指导方案》编制，适用于江苏省中等职业学校酒店服务与管理类各专业（三年制）学生。

（开发人员及单位：华勤岸，苏州旅游与财经高等职业技术学校；孙嘉希，苏州旅游与财经高等职业技术学校；路春涛，江苏省淮阴商业学校；宓秋锋，张家港第二职业高级中学；万小慧，南京莫愁中等专业学校；陈丹，苏州太湖万豪酒店；潘雅琴，苏州独墅湖世尊酒店）
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