江苏省中等职业学校酒店服务与管理类专业
《客房服务实务》课程标准（试行）

一、课程性质
[bookmark: _Hlk68763299]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，是在《饭店认知》《饭店服务礼仪》等课程基础上，开设的一门理论与实践相结合的专业课程，其任务是让学生掌握客房服务的专业理论和操作技能，具备从事客房服务工作的基本能力，为后续《前厅服务实务》《饭店管理实务》等课程的学习奠定基础。
二、学时与学分
90学时，5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，高度融合客房服务基础知识、基本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，突出客房清洁、对客服务等基本能力以及酒店服务核心素养的培养，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，以及客房服务员岗位需求，对接国家职业标准（初级）、职业技能等级标准（初级）中涉及酒店业的基础知识、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。
3.以客房部具体工作岗位为依据，设置教学模块；以典型职业工作为参考,确定教学单元，将客房服务相应的专业理论知识、专业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，掌握客房服务与管理的理论知识和专业技能，具备客房部服务人员的工作能力，形成良好的职业素养。
1.掌握客房部的各相关岗位工作职能要求及工作规范和流程，熟悉客房产品的特点、功能及设施设备配置，知道客房类型及客房设施的功能布局。
2.能在规定的时间内清扫整理各类客房；能够提供优质的客房对客服务。
3.熟悉公共区域及特殊器具的清洁保养，了解洗衣房基本知识。
4.具备一定的沟通协调、团队协作、理性分析和灵活应对的能力。
5.具有规范操作的职业习惯和安全、环保意识；诚实可信、竭诚服务的从业态度。
五、课程内容与要求
	模块
	教学单元
	内容及要求
	参考学时

	客房部概述
	认识客房部
	1.了解客房部的概念、地位，认识客房部的工作环境，知道客房部的工作任务；
2.了解客房部的组织结构图，知道各层级员工不同素养要求及岗位职责；
3.了解职业生涯规划的方法和步骤
	6

	
	认识客房类型与设备用品
	1.熟悉客房产品的概念及特点；
2.认识客房类型, 熟悉客房功能划分及设备配备；
3.会使用客房内的设备设施，能够合理布置客房
	

	客房清洁保养
	清扫客房
	1.熟悉清扫准备工作；
2.熟悉客房清洁质量标准；
3.熟悉客房清扫的基本方法和程序，会进行客房清扫；
4.能根据卫生实施计划进行清洁保养
	22

	
	使用清洁器具和清洁剂
	1.能识别常用清洁用具,能正确选择和使用清洁用具；
2.熟悉清洁剂的种类和用途,会正确选择和使用清洁剂，能进行清洁剂的管理
	

	
	客房消毒及虫害控制
	1.熟悉客房消毒要求，掌握常用的消毒方法；
2.了解虫害类别及防治方法，会进行虫害防治
	

	客房对客服务
	对客服务的概念
	1.了解对客服务的基本概念
2.熟悉对客服务的质量标准；
3.熟悉客房员工职业规范
	26

	
	认识对客服务模式
	1.熟悉对客服务模式
2.熟悉楼层服务台的职责和特点；
3.熟悉客房服务中心的职责和特点
	

	
	迎客服务
	1.熟悉迎客服务的程序、方法及标准；
2.能规范引导客人入住
	

	
	住店服务
	1.熟悉客人住店服务的内容及其程序与标准；
2.会进行客衣送洗、开夜床、叫醒服务、托婴服务、送餐服务、等日常住店服务工作；
3.能按旅游动机对客源构成进行划分；
4.能根据不同类型客人完成客房个性化服务方案的设计
	

	
	离店服务
	1.熟悉离店服务的程序、方法及标准；
2.会检查走客房，对遗留物品进行及时处理
	

	
	特殊客人的服务
	1.熟悉为各类特殊客人提供服务的程序、方法及标准；
2.会按照服务标准和流程为特殊客人提供相应的服务
	

	
	投诉的处理
	1.能根据客人的不同需求，做出相应处理；
2.能有效处理客人投诉
	

	公共区域的清洁与保养
	室内外清洁保养
	1.熟悉公共区域保养的任务及要求；
2.熟悉公共区域主要项目的保养方法和标准；
3.会进行公共区域大厅、电梯、康乐场所、洗手间等的清洁维护
	12

	
	地面材料清洁保养
	1.熟悉地毯、大理石、水磨石等材料的清洁保养方法；
2.会对地毯、大理石、水磨石等材料进行清洁保养
	

	
	墙面材料清洁保养
	1.熟悉硬质墙面、墙纸、软墙面等材料的清洁保养方法；
2.会对硬质墙面、墙纸、软墙面等材料进行清洁保养
	

	特殊器具的清洁保养
	金属的清洁保养
	1.熟悉铝制品、铜制品、锡制品、不锈钢等的清洁保养方法；
2.会对铝制品、铜制品、锡制品、不锈钢等进行清洁保养
	10

	
	塑料制品的清洁保养
	1.熟悉塑料制品使用的注意事项；
2.会对塑料制品清洁保养
	

	
	玻璃的清洁保养
	1.熟悉玻璃制品使用的注意事项；
2.会对玻璃制品清洁保养
	

	洗衣房各岗位服务
	了解洗衣房的设置
	1.了解洗衣房的机构设置、岗位职责；
2.了解洗衣房的基本设备；
3.了解洗衣房的洗涤设备、洗涤剂
	10

	
	了解布件的洗熨
	1.了解布件的洗涤要求和程序；
2.了解布件的去渍及熨烫方法
	


六、实施建议
（一）教学建议
1.坚持为党育人、为国育才的教育理念，结合客房服务相关基础知识与日常生活常识，挖掘课程思政元素，积极开展课程思政教育，将立德树人贯穿于课程实施全过程。
2.贯彻“以学生为中心”的教学理念，以教师为主导、以学生为主体，采用任务驱动、理实一体的教学模式，做中学、做中教。 
  3.注重信息化教学手段的应用，充分利用微课、微视频、课件等资源进行教学，提高教学效果。
4.既要加强单项技能的训练，还要注重综合技能的培养。把握酒店业发展的趋势，将职业资格要求与技能大赛标准融入教学。
5.结合职业标准、行业要求，注重规范意识、安全意识、环保意识和爱岗敬业的职业养成，让学生在知识和技能的学习中形成良好的职业品质和职业精神。
（二）评价建议
1.树立正确的教学质量观，充分关注学生的个性差异，突出评价的教育功能。采用多元评价方法，综合评价学生的知识、能力和职业素养。
2.评价方式可包括：素质考评（出勤+学习态度）、实操考评（学生技能操作熟练程度及完成情况）、理论考评（综合卷面考评）等。在评价内容除了关注服务规范和服务标准外，还要关注良好的服务态度、绿色环保意识等职业素质的指标。
3.及时、客观地向学生反馈评价结果，肯定成绩、找出不足，提出问题改进的途径和方法。
（三）教材编写和选用建议
1.教材的编写和选用必须依据本课程标准。
2.教材内容的选择应贴近行业实际，具有典型性，体现模块化课程特征，方便实施模块组合教学。
3.强调知识与技能的融合，要体现新工艺、新技术、新设备以及节能、减排、安全、环保的新理念。
4.教材应符合学生年龄特征和学习特点，图文并茂，提高学生的学习兴趣，激发学习热情。
（四）课程资源开发与应用建议
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.配置必备的专业工具书，开发教学任务书、学生工作页等文本资源；注重实训指导书和实训教材的开发和应用；
3.建好校内外实训、实习基地，实训设备的数量及先进程度能满足实践教学要求。
4.开发并利用好多媒体课件等现代化教学资源，积极使用网络课程资源，创造条件搭建远程教学平台。
[bookmark: _GoBack]七、说明
本课程标准依据《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；黄利，苏州旅游与财经高等职业技术学校；顾跃峰，无锡旅游与商贸高等职业技术学校；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）
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