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[bookmark: _Toc142463848]餐饮服务人员（4-03-02），其中包括：
[bookmark: _Toc142463849]餐厅服务员（4-03-02-05）其他住宿和餐饮服务人员（4-03-99）
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	[bookmark: _Toc142463851]酒店、餐饮以及民宿、邮轮等其他住宿新业态和高端接待业的服务、
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[bookmark: _Toc142463854]（二）工作任务与职业能力分解表
主要职业能力：
1. 具有良好的人文素养、职业礼仪和中英文客户沟通能力； 
2. 具有环境适应和抗压耐挫能力； 
3. 具有线上和线下对客服务接待及运营的能力； 
4. 具有住宿、餐饮业数据采集、分析和应用能力； 
5. 具有办公软件、酒店信息管理软件应用和文案写作能力； 
6. 具有酒店产品营销与推广、新媒体运营与管理的能力； 
7. 具有团队建设、员工培训、服务质量控制等督导管理能力； 
8. 具有安全管理和安全公共卫生突发事件应对的能力； 
9. 具有探究学习、终身学习和可持续发展的能力。
	工作领域
	工作任务
	职业能力
	相关课程
	考证
要求

	

1.前厅管理领域
	1-1 销售预订
	· 能做好酒店预订准备
	· 前厅服务与数字化运营
· 酒店服务礼仪
· 酒店英语口语
· 酒店客户关系管理
· 沟通艺术
· 酒店数字化运营概论
	《前厅运营与管》1+X证书（中级）
大学英语B级

	
	
	· 能安全正确地使用办公设备，并做好日常维护保养
	
	

	
	
	· 能妥善受理不同类型客源的预订
	
	

	
	
	· 能主动推介酒店产品
	
	

	
	
	· 能确认、处理或婉拒各类预订
	
	

	
	
	· 能安排和管理预订员的工作，倡导绿色服务理念
	
	

	
	
	· 能与其他部门沟通协调
	
	

	
	
	· 能对销售预订的安全运营进行管理
	
	

	
	1-2 礼宾服务
	· 能做好酒店礼宾服务准备
	
	

	
	
	· 能安全正确地使用行李车等设备，并做好日常清洁保养
	
	

	
	
	· 能提供行李服务
	
	

	
	
	· 能提供机场代表服务
	
	

	
	
	· 能提供委托代办及其他服务
	
	

	
	
	· 能安排和管理礼宾部员工工作，倡导绿色服务理念
	
	

	
	
	· 能与其他部门沟通协调
	
	

	
	
	· 能对礼宾部的安全运营进行管理
	
	

	
	1-3 前台接待
	· 能做好酒店前台的服务准备
	
	

	
	
	· 能安全正确地使用各类前台软、硬件设备，并做好日常维护保养
	
	

	
	
	· 能通过酒店软件为客人提供入住登记服务
	
	

	
	
	· 能提供外币兑换及结账离店服务
	
	

	
	
	· 能为客人提供准确的咨询服务
	
	

	
	
	· 能主动推介酒店产品
	
	

	
	
	· 能妥善处理客人的简单投诉
	
	

	
	
	· 能安排和管理前台员工工作，倡导绿色服务理念
	
	

	
	
	· 能与其他部门沟通协调
	
	

	
	
	· 能对前台的安全运营进行管理
	
	

	
	
	· 能对商务中心的安全运营进行管理
	
	

	
	1-4 客服中心服务
	· 能做好酒店客服中心的服务准备
	
	

	
	
	· 能安全正确地使用电话交换机等设备，并做好日常维护保养
	
	

	
	
	· 能提供叫醒服务
	
	

	
	
	· 能接听客人来电
	
	

	
	
	· 能准确地接受和记录客人留言
	
	

	
	
	· 能向客人提供准确的咨询服务
	
	

	
	
	· 能安排和管理客服中心员工工作，倡导绿色服务理念理念
	
	

	
	
	· 能与其他部门沟通协调
	
	

	
	
	· 能对客服中心的安全运营进行管理
	
	

	
	1-5 行政楼层服务
	· 能做好酒店行政楼层的服务准备
	
	

	
	
	· 能安全正确地使用计算机、传真机等设备，并做好日常维护保养
	
	

	
	
	· 能提供行政楼层入住及结账离店服务
	
	

	
	
	· 能提供行政楼层会务及VIP餐饮服务
	
	

	
	
	· 能提供管家式服务
	
	

	
	
	· 能安排和管理行政楼层员工工作，倡导绿色服务理念
	
	

	
	
	· 能与其他部门沟通协调
	
	

	
	
	· 能对行政楼层的安全运营进行管理
	
	

	2.客房管理领域
	2-1 客房服务
	· 能做好酒店客房的服务准备
	· 客房服务与数字化运营
· 酒店服务礼仪
· 酒店英语口语
· 酒店客户关系管理
· 沟通艺术
· 酒店数字化运营概论
	
《现代酒店服务质量管理》1+X证书（中级）


	
	
	· 能安全正确地使用房务车、吸尘器等设备，并做好日常维护保养
	
	

	
	
	· 能按照不同客房类型完成清扫整理工作
	
	

	
	
	· 能为客人提供洗衣服务
	
	

	
	
	· 能根据客房物耗情况，正确填写清扫报表
	
	

	
	
	· 能正确处理房卡的使用情况
	
	

	
	
	· 能安排和管理客房部员工工作，倡导绿色服务理念
	
	

	
	
	· 能与其他部门沟通协调
	
	

	
	
	· 能对客房部的安全运营进行管理
	
	

	
	2-2 布件服务
	· 能做好布件服务准备工作
	
	

	
	
	· 能提供各类布件服务
	
	

	
	
	· 能安排和管理布草间员工工作，倡导绿色服务理念
	
	

	
	
	· 能与其他部门沟通协调工作
	
	

	
	
	· 能对布件房的安全运营进行绿色管理
	
	

	
	2-3 公共区域服务
	· 能做好公共区域服务准备工作
	
	

	
	
	· 能安全正确地使用各类清洁剂及清洁设备，并做好日常清洁保养
	
	

	
	
	· 能进行公共区域，及酒店设施设备的保洁工作
	
	

	
	
	· 能对酒店公共区域的环境保洁工作进行管理
	
	

	
	
	· 能安排和管理公共区域员工工作，倡导绿色服务理念
	
	

	
	
	· 能与其他部门沟通协调工作
	
	

	
	
	· 能对公共区域的安全运营进行绿色管理
	
	

	3.餐饮管理领域

	3-1 中餐厅服务管理
	· 能做好中餐厅餐前环境准备、物品准备、精神准备和形象准备、了解菜单和客源预定情况，完成中餐厅餐前准备工作
	
· 餐饮服务与数字化运营
· 茶艺与花艺
· 酒店英语口语
· 中国饮食文化
· 酒店服务礼仪
· 酒店英语口语
· 酒店客户关系管理
· 沟通艺术
· 酒店数字化运营概论
	《餐饮管理运行》1+X证书（中级）
大学英语B级

	
	
	· 能针对顾客需求提供中餐点菜（酒）、上菜、分菜、斟酒、撤换餐用具服务，完成席间各项服务
	
	

	
	
	· 能提供结账送客、收银、收台服务，填写营业日志，完成餐后收尾工作
	
	

	
	
	· 能进行中餐零点菜单、套菜菜单设计与制作
	
	

	
	
	· 能安排和管理中餐厅员工工作，协助主管完成餐前例会
	
	

	
	
	· 能与其他部门沟通协调工作
	
	

	
	
	· 能对中餐厅的安全运营进行管理
	
	

	
	3-2 西餐厅服务管理
	· 能做好西餐厅餐前环境准备、物品准备、精神准备和形象准备、了解菜单和客源预定情况，完成西餐厅餐前准备工作
	
	

	
	
	· 能针对顾客需求提供西餐点菜（酒）、上菜、分菜、斟酒、撤换餐用具服务，完成席间各项服务
	
	

	
	
	· 能提供结账送客、收银、收台服务，填写营业日志，完成餐后收尾工作
	
	

	
	
	· 能进行西餐零点菜单、套菜菜单设计与制作
	
	

	
	
	· 能安排和管理西餐厅员工工作，协助主管完成餐前例会
	
	

	
	
	· 能与其他部门沟通协调工作
	
	

	
	
	· 能对西餐厅的安全运营进行管理
	
	

	
	3-3 宴会厅服务管理
	· 能做好各类宴会服务准备工作
	· 宴会设计与管理
· 茶艺与花艺
· 酒水知识与调酒技术
· 酒店数字化营销

	《餐饮管理运行》1+X证书（中级）
大学英语B级

	
	
	· 能选择宴会服务所需的合适器皿及用具
	· 
	

	
	
	· 能提供上菜服务、酒水饮料、撤换餐用具服务
	· 
	

	
	
	· 能根据宴会菜单，选用合适的分菜方法
	· 
	

	
	
	· 能根据宴会厅的要求，完成结束清场工作
	· 
	

	
	
	· 能根据客源及酒店市场定位进行主题宴会策划与设计
	· 
	

	
	
	· 能安排和管理宴会厅员工工作，倡导绿色服务理念
	· 
	

	
	
	· 能与其他部门沟通协调工作
	· 
	

	
	
	· 能进行中餐宴会进行环境、台型、台面的设计
	
	

	
	
	· 能对宴会厅的安全运营进行管理
	
	

	
	3-4会议接待
	· 能做好各类会议服务准备工作
	
	

	
	
	· 能根据各类会议要求布置会场
	
	

	
	
	· 能选择各类会议所需的器皿和用具，布置会议服务用品
	
	

	
	
	· 能做好各种物品的存取工作
	
	

	
	
	· 能提供规范的会议服务
	
	

	
	
	· 能做好协助签约服务
	
	

	
	
	· 能做好协助颁奖服务
	
	

	
	
	· 能迅速完成宴会厅（会议厅）结束清场工作
	
	

	
	
	· 能安排和管理会议接待服务员工作，倡导绿色服务理念
	
	

	
	
	· 能与其他部门沟通协调工作
	
	

	
	3-5 会议销售策划
	· 能安全正确地使用各类会议设备设施，并做好日常清洁保养
	
	

	
	
	· 能根据客人需求，制定相应的会议接待方案供其选择
	
	

	
	
	· 能根据不同会议的要求，进行会场设计、安排
	
	

	
	
	· 能与其他部门沟通协调工作
	
	

	
	3-6 酒吧服务
	· 能做好酒吧接待准备工作
	· 调酒技术与酒吧管理
· 酒店人力资源管理
· 酒店数字化营销


	餐饮管理运行1+X证书（中级

	
	
	· 能主动推销酒水
	
	

	
	
	· 能准确无误地记录下客人的点单
	
	

	
	
	· 能正确为客人提供送酒、验酒、开瓶、斟酒服务
	
	

	
	
	· 能根据客人消费，提供结账服务
	
	

	
	3-7 酒品服务
	· 能为客人提供酒水服务
	
	

	
	
	· 能为客人提供非酒精饮料及其他服务
	
	

	
	3-8酒会策划
	· 能按客人需求策划各类主题酒会
	
	

	
	3-9 酒吧管理
	· 能正确使用、清洁、保养酒吧各类设备、器具
	
	

	
	
	· 能做好酒吧基础质量管理
	
	

	
	
	· 能核算、控制酒水成本
	
	

	
	
	· 能按照国家相关法律法规提供销售
	
	

	4.人人力资源管理领域
	
人力资源管理
	· 能熟练使用办公自动化软件
	· 酒店人力资源管理
· 酒店数字化运营实务
· 酒店宾客关系管理
	《人力资源管理师》


	
	
	· 能对部门服务质量进行日常管理
	
	

	
	
	· 能够进行人力资源规划
	
	

	
	
	· 能进行人力资源招聘、培训、考核等
	
	

	
	
	· 能够设计薪酬体系设计与福利管理
	
	

	
	
	· 能够进行员工激励与冲突管理
	
	

	5.营销管理领域
	营销管理
	· 能完成大中型会议活动组织协调
	· 酒店数字化营销
· 酒店收益管理
· 酒店新媒体传播
· 酒店客户关系管理

	《现代酒店服务质量管理》1+X证书（中级）



	
	
	· 能进行酒店产品宣传、策划、营销推广
	
	

	
	
	· 能根据客人需求，制定相应的会议接待方案供其选择
	
	

	
	
	· 能进行酒店市场分析调研
	
	

	
	
	· 能进行酒店产品设计、渠道管理、营销推广
	
	

	
	
	· 能维护酒店内外公众的关系

	
	



[bookmark: _Toc113832696][bookmark: _Toc111903546][bookmark: _Toc79824772][bookmark: _Toc6494_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc81059207][bookmark: _Toc81147478][bookmark: _Toc113832862][bookmark: _Toc111903170][bookmark: _Toc113832782][bookmark: _Toc135838888][bookmark: _Toc79824415][bookmark: _Toc79825261][bookmark: _Toc79824068][bookmark: _Toc111902856][bookmark: _Toc142463855]六、培养目标及规格
[bookmark: _Toc113832697][bookmark: _Toc81147479][bookmark: _Toc81059208][bookmark: _Toc113832783][bookmark: _Toc111903171][bookmark: _Toc25925_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc135838889][bookmark: _Toc111903547][bookmark: _Toc113832863][bookmark: _Toc111902857][bookmark: _Toc79825262][bookmark: _Toc142463856]（一）培养目标
[bookmark: _Hlk79825548]本专业培养具有能够践行社会主义核心价值观，理想信念坚定，德、智、体、美、劳全面发展，拥有一定科学素养、人文素养、职业素养以及创新意识，掌握餐饮业、住宿业所需要的服务、营销、运营与管理等专业知识，面向高端酒店、特色品牌餐饮、高端民宿等的前厅服务员、客房服务员、餐厅服务员、茶艺师、咖啡师、调酒师等职业群，能够从事高端服务、数字化运营、智慧化管理工作的高素质技术技能人才。
[bookmark: _Toc11863_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc111903548][bookmark: _Toc135838890][bookmark: _Toc113832784][bookmark: _Toc79825263][bookmark: _Toc113832864][bookmark: _Toc111902858][bookmark: _Toc81147480][bookmark: _Toc111903172][bookmark: _Toc81059209][bookmark: _Toc113832698][bookmark: _Toc142463857]（二）培养规格
[bookmark: _Toc27136_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc81059210][bookmark: _Toc79824416][bookmark: _Toc79825264][bookmark: _Toc79824773][bookmark: _Toc81147481][bookmark: _Toc79824069][bookmark: _Toc111902859][bookmark: _Toc111903549][bookmark: _Toc111903173]本专业学生应具备的核心能力为：高端酒店运营服务能力，在素质、知识和能力等方面达到以下要求：
1. 素质要求
（1）思想素质：坚定拥护中国共产党领导和中国特色社会主义制度，在习近平新时代社会主义思想指引下，践行社会主义核心价值观，具有深厚的爱国情感和民族自豪感，具有良好的社会公德和职业道德，具有自律、诚信、进取、勇于创新的良好品质。
（2）文化素质：具有感受美、表现美、鉴赏美、创造美的能力，具有良好的中华传统优秀文化和艺术修养，做到多方包容和文化自信。
（3）职业素质：崇尚法治、遵守法律，具备酒店法律、行业规范意识；遵守职业道德准则和行为规范，具有强烈的社会责任感和担当意识；爱岗敬业、诚实守信、吃苦耐劳、务实创新、精益求精、勇往直前，具备工匠精神和劳动精神；具备良好的职业道德和职业素养。
（4）身心素质：具有健康的体魄和积极的人生态度；尊重劳动、热爱劳动，具备一定的实践能力；保持身心健康，具有良好的心理调适能力和抗压抗挫能力以及环境适应能力；具备较强的集体意识和团队合作能力，能够在团队中守望相助、不畏困难，齐心合作。
2.能力结构
（1）基础能力：具有较强的计算机操作、人际沟通能力以及一定的职业外语语言和文字表达能力；具备良好在线表达、社交网络沟通和在线互动能力；具有扎实的科学和人文素养，具备职业规划能力。
[bookmark: _Hlk111830854]（2）核心能力：具备良好职业形象，能够熟练的运用服务礼仪，具备职业发展所需的审美能力；具有批判性思维、创新思维、创业意识，具有较强的分析问题和解决问题的能力；熟练掌握酒店前厅、客房、餐饮、酒吧等高端酒店以及高端民宿等新业态的服务操作技能,具有较强的服务运营能力；掌握酒店服务心理知识和对客服务技巧，具备自我创新能力和现场服务能力；能够进行的团队协作与员工协调，具备团队建设、员工培训、服务质量管理等督导管理能力。具备探究学习、终身学习能力，具有整合知识和综合运用知识分析问题和解决问题的能力；具备统筹协调、时间管理、安全管理、安全卫生突发事件应对以及冲突处理能力。
（3）信息技术能力：能够运用信息化平台自主学习；能够熟练运用网络进行资料收集与整理，具备数字资源搜索数字信息整合能力；具备不断学习的能力，能够运用数字化资源，从事线上营销、运行与管理工作，具备一定的新媒体传播与管理能力。
3. 知识结构
（1）通识知识：掌握哲学、语文、信息科学、职业发展等科学文化知识；掌握必备的思想政治理论、中华优秀传统文化知识；
（2）基础知识：掌握一定的英文知识、形象塑造以及礼仪知识；掌握酒店管理类专业理论与方法，了解与酒店管理相关的方针、政策、法律法规以及产业文化，酒店业发展的基础知识以及酒店服务与管理岗位所必需的职业基础知识。
[bookmark: _Toc135838891][bookmark: _Toc113832699][bookmark: _Toc113832785][bookmark: _Toc113832865]（3）专业知识：掌握餐饮、客房、前厅、酒水、茶艺、花艺等专业知识；掌握消费者行为、法律、安全、人力资源、营销等相关的知识；掌握互联网内容编辑知识，掌握新媒体应用、数字化营销等管理学知识。
七、课程体系
以市场需求为导向，通过企业需求分析，校企合作研讨，构建岗课赛证融合 全方位进阶式课程体系，发掘学生学习内生动力，依据人才培养规律，将职业能力进行逐层分解，即基础素养——职业素养——沟通协调能力——岗位运营能力——管理创新能力，同时兼顾与1+X职业技能等级证书、技能大赛等的融合，按照职业能力培养进行课程设置，重点兼顾岗位要求，依岗设课，实现学生从课内到课外，从理论学习到实践锻炼，全方位进阶式职业能力培养。同时，将专业教育、劳动教育、创新创业教育有机融合，在传授专业知识过程中加强创新意识和“工匠精神”的培养。
	[image: ]



图 1    岗课赛证融合 全方位进阶式课程体系


为更好培养学生的职业技能和综合素质，在课程体系构建的基础上，根据酒店人才的职业技能培养需要，进一步构建了实践教学体系（图2）
	课内实训
专业基础课
专业核心课
专业拓展课
集中实践
课余实践
餐饮课程实训
专业技能训练
其它技能训练
客房课程实训
职业技能鉴定培训
酒店技能集中实训
毕业设计
公共课
企业课堂
专业实习
社会实践
课程校外实训
专业认识实习
专业岗位实习
专业社会实践
综合社会实践
技能校外辅导
校内实践
校外实践
第一课堂
第二课堂



图2  实践教学体系
通过校内校外资源整合，企业教师、辅导员以及校内专业教师等多元师资相结合，统筹设计实践教学体系，实现校内实践与校外实践相统一，课内实训与企业课堂、集中实践与专业实习相补充。将工匠精神、劳模精神等注入专业劳动实践，让学生学思结合、知行统一。将第二课堂与专业实践紧密结合，一方面通过课程实践、岗位实习、技能大赛、1+x证书培训、“互联网+”大赛培训等途径,深入挖掘实践课程和教学方式中蕴含的思想政治教育资源，让学生通过酒店管理技术和操作技能的学习何训练，掌握事物发展规律，培养学生专业素养和职业能力。另一方面将“读万卷书”与“行万里路”相结合，注重教育和引导学生弘扬劳动精神，暑期锻炼、志愿者活动、社团活动等形式，在课余专业实践锻炼中达到树德、增智、强体、蕴美、育劳，实现五育并举，达到德智体美劳全面发展。
[bookmark: _Toc79824070][bookmark: _Toc113832700][bookmark: _Toc111902860][bookmark: _Toc81059211][bookmark: _Toc79824774][bookmark: _Toc81147482][bookmark: _Toc113832866][bookmark: _Toc113832786][bookmark: _Toc79825265][bookmark: _Toc79824417][bookmark: _Toc23255_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc111903174][bookmark: _Toc111903550][bookmark: _Toc135838892][bookmark: _Toc142463858][bookmark: _Hlk135145624]八、课程描述
[bookmark: _Toc113832867][bookmark: _Toc135838893][bookmark: _Toc113832701][bookmark: _Toc111903551][bookmark: _Toc111903175][bookmark: _Toc113832787][bookmark: _Toc142463859]（一）专业（技能）核心课程
专业核心课程设置是依据酒店主要运营职能部门餐饮、前厅、客房、酒吧、人力资源和销售来设置，课程结合各个部门的具体岗位任务和职责，引入技能大赛、1+X职业技能鉴定标准等，设置教学任务，融入课程思政元素，将爱国情怀、社会主义核心价值观理念、工匠精神等融合到具体情境中去，让学生在学习体验中，掌握专业知识技能，同时润物无声中提炼升华自己的素养。
	序号
	课程名称
	开始学期
	周课时
	课程类型（A/B/C）
	总课时

	1
	酒店客户关系管理
	第一学期
	4节
	B
	56

	2
	餐饮服务与数字化运营
	第二学期
	4节
	B
	72

	3
	客房服务与数字化运营
	第二学期
	3节
	B
	54

	4
	酒店人力资源管理
	第四学期
	4节
	B
	64

	5
	酒店数字化营销
	第四学期
	4节
	B
	64

	6
	前厅服务与数字化运营
	第四学期
	5节
	B
	80


[bookmark: _Toc135838894][bookmark: _Toc113832868][bookmark: _Toc113832788][bookmark: _Toc111902861][bookmark: _Toc111903176][bookmark: _Toc111903552][bookmark: _Toc113832702][bookmark: _Toc142463860][bookmark: _Toc111902862][bookmark: _Toc111926647][bookmark: _Toc81147483][bookmark: _Toc111903177][bookmark: _Toc79825266][bookmark: _Toc9101_WPSOffice_Level2][bookmark: _Hlk81144845][bookmark: _Toc81059212][bookmark: _Toc111903553][bookmark: _Toc113832869][bookmark: _Toc113832789][bookmark: _Toc113832703]（二）专业课程描述
[bookmark: _Toc81147485][bookmark: _Toc79825267][bookmark: _Toc111903555][bookmark: _Toc113832704][bookmark: _Toc113832870][bookmark: _Toc111926649][bookmark: _Toc20667_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc81059213][bookmark: _Toc113832790][bookmark: _Toc142463861][bookmark: _Toc135838895][bookmark: _Toc113832791][bookmark: _Toc113832871][bookmark: _Toc113832705][bookmark: _Toc111926651][bookmark: _Toc81147486][bookmark: _Toc79825268][bookmark: _Toc19640_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc111903557][bookmark: _Toc81059214]1. 酒店客户关系管理（56课时）
	课程目标
	  本课程紧紧围绕酒店客户关系管理岗位的专业能力需求,以行业素质养成和职业资格证书获取为目标,开展系统的一体化教学。通过以上模块的学习,使学生从行业、岗位、自我三个层面全面的认识酒店行业和将要从事的酒店客户关系管理工作,为学生后续课程的学习打下坚实的理论基础,同时也为学生走入工作岗位拓宽了专业视野。
	课程负责人
	张红

	课程内容
	项目
	工作任务
	核心思政点要求

	
	项目一
走近客户
	1. 客户的定义
2. 客户与顾客的区别
3. 客户的类型
4. 客户的状态及管理
5. 客户的价值体现
6. 客户的价值构成
	使学生树立客户至上的价值观念；
培养学生客户价值观念，引导学生养成认真负责的工作态度和一丝不苟的工匠精神。

	
	项目二
探析酒店客户
	1. 酒店客户关系的定义
2. 酒店客户关系的管理意义
3. 酒店客户关系的类型
4. 酒店客户关系的影响因素
5. 酒店客户的关系的生命周期
	使学生树立管理意识，培养组织管理能力；
培养学生发现问题、分析问题、解决问题的能力，求真务实的工作态度。

	
	项目三
识别酒店客户群体
	1. 寻找酒店潜在客户的原则
2. 选择酒店潜在客户的方式
3. 寻找酒店潜在客户的主要途径
4. 酒店产品服务定位分析
5. 酒店关系营销环境分析
6. 寻找酒店客户群体方式实训
	使学生树立主动意识，变被动为主动，形成竞争意识；
引导学生关注市场、关注环境变化，善于挖掘有效资源；
培养学生踏实负责、一丝不苟的工作态度，增强团队合作意识。

	
	项目四
选择酒店目标客户群体
	1. 分析酒店潜在客户群体（信用分析）
2. 设计客户价值评估的指标体系
3. 评估客户价值
4. 确定目标客户、构建客户关系
	培养学生诚信意识，实事求是；
引导学生践行社会主义核心价值观。

	
	项目五
开发酒店目标客户群体
	1. 分析酒店客户需求
2. 客户沟通
3. 客户开发的具体流程
4. 推荐产品或服务的技巧
	使学生树立创新意识，创造性解决现实问题；
培养学生主动沟通，提升沟通能力与艺术。
引导学生推介产品，增强全员营销意识。

	
	项目六
完善酒店客户数据库
	1. 建立酒店客户信息档案
2. 建立收集客户信息的渠道
	培养学生吃苦耐劳的精神，遵纪守法的意识，不骄不躁的工作态度；
引导学生养成收集总结的良好学习习惯。

	
	项目七
酒店客户关系维护
	1. 识别客户不满
2. 处理客户异议
3. 处理客户投诉
	培养学生敬业乐业、勇于担当的职业道德；
使学生树立沟通意识、提升沟通能力；
引导学生学会换位思考、多角度考虑问题，能够关怀客户。

	
	项目八
恢复酒店客户关系
	1. 识别酒店客户流失
2. 分析客户流失原因
3. 挽回流失客户的策略
	培养学生形成发现问题、探究问题的科学精神；
使学生树立主动担当意识，真诚、自信。

	
	项目九
做好客户关怀
	1. 客户满意度管理
2. 客户忠诚度管理
	培养学生求真务实、严谨细致的工作态度和敬业乐业、忠诚的职业道德；
引导学生不忘初心、牢记使命，践行社会主义核心价值观。


	考核方式
	过程考核20%+线上考核30%+线下考核30%+素质考核15%+思政考核5%


[bookmark: _Toc142463862]2.餐饮服务与数字化运营（72学时）
	课程目标
	以工作任务引领课堂教学实施，融入传统文化、家国情怀、职业精神等元素，以培养岗位需要的职业能力和职业素养的人才为目标，培养能够胜任酒店餐饮、宴会工作的一线服务与管理人员。
	课程负责人
	李敏

	课程内容
	项目
	工作任务
	核心思政点要求

	
	项目一
酒店餐饮管理认知
	酒店实地考察
	培养学生着眼现实、立足当下的格局观和敬业乐业的职业道德。

	
	项目二
餐饮服务基本技能
	1.托盘
2.餐饮折花
3.中西餐宴会摆台             
4.中西餐零点摆台
5.酒水服务                
6.菜肴服务                
7.席间服务
	使学生树立规范化、程序化、标准化的服务意识；培养严谨、细致、精益求精的学习态度；
培养小组合作意识和竞争意识。

	
	项目三
餐厅设计

	1.餐饮空间布局
2.餐饮企业的服务环境设计
3.餐饮企业的主题设计
	使学生树立空间意识，培养学生的美感和创意策划能力；
培养学生精益求精的大国工匠精神；
培养小组合作意识和实践动手能力。

	
	项目四
餐饮服务
	1.中餐厅服务              
2.西餐厅服务服务
3.自助餐服务              
4.宴会服务
5.酒吧服务
	培养学生爱国爱岗，敬业乐业，对客热情、团结协作、顾全大局等职业道德。

	
	项目五
菜单设计与制作实施
	1.固定菜单设计制作
2.变动菜单设计制作
	使学生树立创新意识，培养主观能动性；
培养学生勤学苦练、吃苦耐劳的精神，服从管理、遵守纪律的意识，不骄不躁、一丝不苟的工作态度。

	
	项目六
餐饮原料的采购与库存管理
	1.食品原料采购验收库存储藏业务流程
2.食品原料采购库存方案制订
	培养学生爱岗敬业的职业精神；
引导学生树立规范、严谨、科学的工作态度。

	
	项目七
餐饮销售管理
	1.制定餐饮产品的生产与销售计划
2.餐饮企业定价方案制定
3.餐饮产品新媒体销售渠道分析
4.餐饮产品新媒体在线销售
	使学生树立全员营销意识；
培养学生严谨的职业态度和创新精神；
引导学生了解酒店新业态、新工艺、新趋势。

	
	项目八
餐饮服务管理
	1.餐饮服务质量控制
2.投诉处理与相关服务
	培养学生精益求精的质量意识；
引导学生树立顾客至上的服务意识。

	考核方式
	过程考评（项目考评）占70%（其中：平时表现40%；实训任务30%）；期末考试占30%。


[bookmark: _Toc135838896][bookmark: _Toc142463863]3.客房服务与数字化运营（54学时）
	[bookmark: _Hlk81144262]课程目标
	本门课程融入职业精神、合作精神、工匠精神等思政元素，采用任务驱动、小组协作等方式锻炼学生团队协作能力，提升学生职业认知和职业素养，培养学生从事客房服务与管理工作的意识与理念，熟悉客房部清洁服务及管理等岗位的业务流程，掌握客房服务的基础知识，为从事酒店客房服务及经营管理奠定基础。
	课程
负责人
	汪毓

	课程内容
	
	项目
	工作任务
	核心思政点要求

	
	客房认知模块
	项目一
客房产品认知
	1. 客房产品的概念
2. 客房类型及功能布局

	树立职业意识，形成职业认同

	
	
	项目二
客房职业认知
	1. 客房部地位与作用
2. 客房部的布局与组织架构
3. 客房部的岗位设置及岗位职责
	树立学生的职业理想，增强学生职业认同。

	
	客房清洁保养模块
	项目三
走客房清洁
	1. 客房清洁整理的质量标准
2. 客房清洁整理的工作程序3. 走客房日常清扫
4. 客房计划卫生
	增强学生规范操作意识与爱岗敬业的品德。

	
	
	项目四
客房清洁检查
	1.客房清洁检查的方式方法
2.客房清洁检查的操作程序及标准

	增强学生认真负责职业精神；

	
	客房对客服务模块
	项目五
客房常规服务
	1.客房接待服务模式
2.常规服务项目及流程

	增强学生的社会主义核心价值观；提升学生认真、细致、精益求精的个人品质与职业素养；

	
	
	项目六
客房特殊服务
	1.客人类型分析
2.特殊客人的接待服务
	提升数字化分析运用能力，换位思考、精准待客的服务意识

	
	客房管理模块
	项目七
客房质量管理
	1.客房设备用品管理
2.客房卫生质量管理
3.客房服务质量管理
4.客房安全管理
	质量意识、管理意识

	
	
	项目八
客房产品设计
	1.客房产品设计要素
2.特色客房设计
	创新意识、数字化运用能力培养

	考核方式
	本文课程为考试课，实行过程考评与期末考试相结合的综合评定方法，过程考评（项目考评）占70%（其中：平时表现40%；实训任务30%）；期末考试占30%。



[bookmark: _Toc135838898][bookmark: _Toc142463864]4.酒店人力资源管理（64学时）
	课程目标
	通过本课程的学习，使学生掌握酒店人力资源管理部门人力资源规划、工作分析、人员招聘与面试、绩效管理、薪酬管理、员工培训与开发、员工激励、员工职业生涯设计等基本知识和操作技能。
	课程负责人
	李荣

	课程内容
	
	项目
	工作任务
	核心思政点要求

	
	入职基础模块
	项目一
酒店组织机构设置
	1.酒店组织机构的设置
2.酒店人力资源规划
	树立学生对人力资源管理岗位的职业认同感。

	
	业务处理模块
	项目二
酒店员工招聘
	1.撰写工作说明书
2.设计酒店招聘申请表
3.设计招聘广告
4.设计与制作个人简历
	培养学生树立正确的用人观，用发展的眼光看待世界的变迁。

	
	
	项目三
酒店员工面试与选拔
	1.模拟面试
2.无领导小组面试技巧与模拟
	培养学生的团队合作意识和竞争意识。

	
	
	项目四
酒店员工培训与活动组织
	1.培训需求分析
2.培训计划制定
3.培训计划实施
4.员工活动的策划
	培养学生的责任担当意识和终身学习的精神。

	
	
	项目五
酒店员工薪酬与福利
	1.薪酬结构设计
2.绩效考核方法与流程
3.员工福利的发放
4.员工辞退的管理
	培养学生的竞争意识和绩效意识。

	
	
	项目六
酒店员工激励与职业生涯设计
	1.员工激励的方法与手段
2.员工职业生涯设计
	融入社会主义核心价值观，树立正确的择业观、就业观。

	考核方式
	本课程为考试课，实行过程考评与期末考试相结合的综合评定方法，过程考评（项目考评）占70%（其中：平时表现40%；实训任务30%）；期末考试占30%。


[bookmark: _Toc135838899][bookmark: _Toc142463865][bookmark: _Toc79825273][bookmark: _Toc79824775][bookmark: _Toc79822819][bookmark: _Toc32014_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc79824418][bookmark: _Toc79824071]5.酒店数字化营销（64课时）
	课程目标
	从数字化营销理论出发，以酒店为营销对象，对数字化营销的全过程进行了分析和总结,使学生认识酒店数字化营销环境、学会通过互联网进行酒店市场调研、通过分析网络消费者与营销市场、在整体上掌握数字化营销战略与计划、灵活运用数字化营销的产品策略、价格策略、了解网络营销的渠道策略、借助网络广告与促销策略和网络营销的顾客策略，培养利用数字化形式进行酒店市场营销的能力。
	课程负责人
	何刘杰

	课程内容
	项目
	工作任务
	核心思政点要求

	
	项目一
了解酒店市场
	1.了解酒店市场营销
2.认识酒店市场营销管理
	培养职业价值认同及职业素养，遵守职业道德准则和行为规范，具备社会责任感和担当精神

	
	项目二
进入酒店市场
	1.分析酒店营销环境
2.酒店营销SWOT分析
	培养精益求精的工匠精神，具有探究学习、终身学习能力

	
	项目三
调研酒店市场
	1.顾客满意度调查
2.顾客购买行为调查
3.酒店市场预测
	培养责任意识、创新意识，具备一定的心理调适能力，保持身心健康，具有抗压耐挫能力和环境适应能力，正确认知并热爱酒店行业发展

	
	项目四
定位酒店市场
	1.细分酒店市场
2.选择酒店目标市场
3.定位酒店市场
	培养学生责任意识、职业道德和专业素养，自觉践行社会主义核心价值观

	
	项目五
数字化营销工具体系
	1.网络营销信息源创建及发布管理工具
2.网络信息传递渠道工具和服务
	培育劳模精神、劳动精神、工匠精神，弘扬劳动光荣、技能宝贵、创造伟大的时代精神

	
	项目六
数字化广告基础
	1.数字化广告的主要形式及特点
2.数字化广告的网络营销价值
3.数字化广告的基本要素及本质
4.数字化广告形式简介
	培养学生一丝不苟工作态度和精益求精的工作精神，具有较强的集体意识和团队合作意识

	
	项目七
社会化网络营销基础
	1.社会化网络营销的基本内容及方法
2.社会化网络营销应用
	培养学生沟通能力、服务能力，遵守职业道德准则
和行为规范，具备社会责任感和担当精神

	
	项目八
生态型网络营销模式
	1.生态型网络营销的概念及特点
2.原生态：网络会员制营销(网站联盟）
3.微生态:微信分销三级
	具有一定的文化修养、审美能力，具有坚定的理想信念、深厚的爱国情感和中华民族自豪感

	考核方式
	过程考评（项目考评）占60%（其中：平时表现40%；实训任务20%）；期末考试占40%。


[bookmark: _Toc135838900][bookmark: _Toc142463866]6.前厅服务与数字化运营（80课时）
	课程目标
	本门课程融入职业精神、爱国情怀、社会主义核心价值观等思政元素，采用任务驱动、小组协作等方式锻炼学生团队协作能力，提升学生职业认知和职业素养，培养学生从事前厅服务与管理工作的意识与理念，熟悉前厅部礼宾、服务中心、预订、接待、收银以及基层管理等岗位的业务流程，掌握酒店前厅部相应服务的基础知识，使学生能够胜任前厅服务与基层管理工作，以期为酒店行业输送中高级前厅服务员。
	课程
负责人
	陈文玲

	课程内容
	
	项目
	工作任务
	核心思政点要求

	
	入职基础模块
	项目一
前厅部认知
	1.前厅部地位与作用
2.前厅部的布局与组织架构
3.前厅部的应知应会
4.前厅礼仪训练
	树立学生的职业理想，增强学生职业认同。

	
	
	项目二
PMS系统认知
	1.PMS认知
2.客户资料建立与维护
	增强学生数字化运用和提升的意识，增加国际合作交流的意识。

	
	业务处理模块
	项目三
分支部门业务
	1.礼宾工作
2.金钥匙认知
3.服务中心工作
	增强学生弘扬中华传统美德，增强规范操作意识与爱岗敬业的品德。

	
	
	项目四
客房预定
	1.客房预定方式及类别
2.预定操作流程及注意事项
3.预订常见问题处理
4.预订与客户资料的关系
5.预订的控制与管理
	增强学生认真负责、诚实守信等职业精神；提升学生团队意识，探索和创新团队合作；

	
	
	项目五
入住接待
	1.入住登记标准与要求
2.散客、团队入住接待
3. VIP、长包房接待
4.住店客人服务
5.常见问题处理
	增强学生的职场人际交往的应变意识，提升抗压抗挫的心理素养


	
	
	项目六
收银与离店结账
	1.收银基础以客账建立
2.客账处理
3.散客及团队离店结账
4.贵重物品寄存
	提升学生认真、细致、精益求精的个人品质与职业素养；提升学生法治意识；提升责任担当、换位思考以及冷静沉着的处理突发事件的能力

	
	基层管理模块
	项目七
管理提升
	1.房态控制与管理
2.前厅销售管理
3.大副及投诉处理
4.前厅数据收集及分析
5.前厅服务质量管理

	增强学生的社会主义核心价值观；增强团队合作与心理素质锻造


	考核方式
	本文课程为考试课，实行过程考评与期末考试相结合的综合评定方法，过程考评（项目考评）占70%（其中：平时表现40%；实训任务30%）；期末考试占30%。



[bookmark: _Toc113832709][bookmark: _Toc111902869][bookmark: _Toc111903565][bookmark: _Toc113832875][bookmark: _Toc111903184][bookmark: _Toc81147492][bookmark: _Toc135838901][bookmark: _Toc81059220][bookmark: _Toc113832795][bookmark: _Toc142463867]九、实施保障
[bookmark: _Toc79825274][bookmark: _Toc13525_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc81147493][bookmark: _Toc111902870][bookmark: _Toc111903566][bookmark: _Toc113832796][bookmark: _Toc113832710][bookmark: _Toc81059221][bookmark: _Toc135838902][bookmark: _Toc113832876][bookmark: _Toc111903185][bookmark: _Toc142463868]（一）师资队伍
1.专任教师要求
（1）具备本科及以上学历；具有高等职业学校及以上教师资格证书；或具有酒店部门经理从业经历（不少于3年）、部门经理或总经理上岗证书；
（2）本专业师生比、专任教师比例、“双师型”教师占比、高级职称专任教师占比例符合国家专业建设标准。
（3）教师要掌握现代信息化教学手段，具备使用或制作多媒体课件进行教学的能力；
（4）专任教师（含实训指导教师）应具备对现行教材的筛选、组合能力；
（5）明确专业培养目标，能按照教学大纲的要求科学合理地安排教学内容；
（6）具备运用灵活多样的教学模式、教学方法进行教学的能力；
（7）具有较强的语言表达能力；
（8）能够将素质教育融入课程，内化课程思政元素。
2.兼职教师要求
（1）具有良好的师德、较强的敬业精神，具有一定的教育教学经验，熟悉高等教育的教学方法；
（2）具有5年以上本专业工作经历；
（3）具有中级（含）专业技术职称或星级酒店中层以上管理人员，专业知识水平较高；
（4）具有较强的语言表达能力和课堂组织能力；
（5）能够将学生的思想道德教育融入到教学全过程。
	教师
类型
	姓名
	年龄
	职称
	学历学位
	主讲课程
	是否
双师
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[bookmark: _Toc142120482][bookmark: _Toc135838909][bookmark: _Toc135835732][bookmark: _Toc142463875]师
	陈文玲
	37
	讲师
	硕士研究生
	前厅服务与数字化运营
	是

	
	何刘杰
	53
	副教授
	在职研究生
	酒店管理实务；酒店数字化营销
	否

	
	吴紫英
	52
	副教授
	在职研究生
	酒店服务礼仪
	是

	
	汪  毓
	49
	副教授
	在职研究生
	客房服务与数字化运营；
	中级双师

	
	李  荣
	41
	副教授
	硕士研究生
	酒店人力资源管理
	是

	
	李  敏
	40
	副教授/旅游经济师
	硕士研究生
	餐饮服务与数字化运营、宴会设计与策划
	高级双师

	
	沈娟娟
	38
	助教
	本科
	调酒技术与酒吧管理
	是

	
	张  红
	30
	助教
	硕士研究生
	酒店客户关系管理；餐饮服务与数字化运营
	否

	
	杨晓惠
	54
	副教授
	在职研究生
	中国饮食文化
	中级双师

	
	何世亮
	48
	副教授
	在职研究生
	酒店服务心理学
	是

	
	唐四保
	49
	副教授
	在职研究生
	酒店英语口语
	中级双师

	
	丁  凡
	40
	讲师
	在职研究生
	酒店英语口语
	是

	
	余  锋
	40
	讲师
	在职研究生
	酒店法律法规
	是

	
	叶  玫
	40
	讲师
	在职研究生
	酒店情景英语
	否

	
	华林蔓
	38
	讲师
	本科
	酒店实习指导
	否

	
	余慧玲
	37
	讲师
	硕士研究生
	酒店服务心理学
	是

	
	张鹏顺
	56
	教授
	本科
	酒店创新创业教育；专业成长教育
	否

	
	杨厚松
	59
	副教授
	在职研究生
	酒店实习管理；专业成长教育
	高级双师

	
	陈  颖
	38
	副教授
	硕士研究生
	酒店创新创业教育；专业成长教育；酒店实习管理
	是

	
	郭永昌
	51
	教授
	安庆师范大学
	企业文化讲座
	否

	
	沈惊宏
	47
	副教授
	安庆师范大学
	企业文化讲座
	是

	
	朱  磊
	37
	副教授
	安庆师范大学
	中国饮食文化
	否

	
	何露露
	37
	区域人力总监
	碧桂园凤悦酒店江苏区域
	专业认识实习、岗位实习指导；企业文化讲座
	否

	
	王军
	39
	总经理
	安庆碧桂园凤凰酒店
	岗位实习指导；企业文化讲座
	否

	
	皮  钢
	51
	总经理
	安庆世纪缘酒店
	岗位实习指导；企业文化讲座
	否

	
	梁  斌
	52
	总经理
	安庆君澜豪庭酒店
	岗位实习指导；企业文化讲座
	否


[bookmark: _Toc111903188][bookmark: _Toc113832879][bookmark: _Toc81059222][bookmark: _Toc113832799][bookmark: _Toc32443_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc79825275][bookmark: _Toc111903569][bookmark: _Toc111902873][bookmark: _Toc113832713][bookmark: _Toc81147494][bookmark: _Toc135838914][bookmark: _Toc142463876]（二）教学设施
[bookmark: _Toc79824072][bookmark: _Toc111903570][bookmark: _Toc79824776][bookmark: _Toc111903189][bookmark: _Toc79824419][bookmark: _Toc113832714][bookmark: _Toc81147495][bookmark: _Toc79825276][bookmark: _Toc111902874][bookmark: _Toc113832800][bookmark: _Toc111926664][bookmark: _Toc81059223][bookmark: _Toc135835738][bookmark: _Toc113832880][bookmark: _Toc79822820][bookmark: _Toc135838915][bookmark: _Toc142463877]1.校内基地具备条件
[bookmark: _Toc113832715][bookmark: _Toc111902875][bookmark: _Toc111903571][bookmark: _Toc111903190][bookmark: _Toc113832801][bookmark: _Toc135835739][bookmark: _Toc135838916][bookmark: _Toc142120485][bookmark: _Toc111926665][bookmark: _Toc113832881][bookmark: _Toc142463878](1)校内建有：前厅实训室、中餐实训室、中餐包厢实训室、西餐酒吧实训室、茶艺花艺实训室、智慧旅游实训室、标间、大床房、做床实训室、以及礼仪实训室。所有实训场所和设施满足于专业课程教学以及实训训练等，实现实践教学仿真和全真、实训与实战有机结合。
[bookmark: _Toc113832716][bookmark: _Toc113832802][bookmark: _Toc113832882][bookmark: _Toc135838917][bookmark: _Toc135835740][bookmark: _Toc142120486][bookmark: _Toc111902876][bookmark: _Toc111903572][bookmark: _Toc111903191][bookmark: _Toc111926666][bookmark: _Toc142463879](2)校内实训基地均配有黑（白）板，多媒体计算机、投影设备、音响设备、互联网接入或WIFI环境，安装应急照明装置均保持良好状态，符合紧急疏散要求、标志明显，保持逃生通道畅通无阻。
[bookmark: _Toc135835741][bookmark: _Toc111903573][bookmark: _Toc111926667][bookmark: _Toc113832717][bookmark: _Toc113832883][bookmark: _Toc135838918][bookmark: _Toc111903192][bookmark: _Toc111902877][bookmark: _Toc113832803][bookmark: _Toc142120487][bookmark: _Toc142463880]（3）实训室由专人管理维护，统筹安全卫生清洁工作。教学设备能够正常运转，并且定期检修，保证课堂教学。每个实训室均设置实验实训安全规章制度。
	[bookmark: _Toc142120488][bookmark: _Toc135838919][bookmark: _Toc135835742][bookmark: _Toc142463881]实验实训室名称
	实训项目
	实训技能点
	工位数

	前厅实训
	预订
	预订办理
	45

	
	
	预订的变更处理
	

	
	接待
	入住登记办理
	45

	
	
	在店客人服务
	

	
	收银
	离店结账办理
	45

	
	
	外币兑换处理
	

	
	礼宾
	行李员行李服务
	45

	
	
	门童迎送客服务
	

	
	
	机场代表迎送服务
	

	
	总机
	电话转接、问询服务
	45

	
	
	叫醒服务
	

	
	商务中心
	打字复印服务
	45

	
	
	票务预订服务
	

	酒店数字化运营实训

	前台管理操作
	客史档案操作与管理
	45

	
	
	预订操作与管理
	

	
	
	接待入住操作
	

	
	
	在店客人服务操作与管理
	

	
	
	结账离店办理与客账管理
	45

	
	房务管理操作
	房态分析与管控
	45

	
	酒店数字化
运营管理
	酒店营运数据分析
	45

	
	
	酒店预订分析与管控
	

	
	
	酒店客情服务与管理
	

	茶艺实训
	茶艺表演
	茶礼
	30


	
	
	茶艺布席
	

	
	
	茶艺表演技艺
	

	
	六大茶类冲泡技艺
	绿茶冲泡
	30

	
	
	红茶冲泡
	

	
	
	白茶、黄茶冲泡
	

	
	
	黑茶冲泡
	

	
	
	乌龙茶冲泡
	

	花艺实训
	插花基础技艺
	花器花材识别、挑选以及花材修剪
	30

	
	
	插花工具准备、清洁和保养
	

	
	酒店花艺
	西方插花
	30

	
	
	东方插花
	

	
	
	客房花艺
	

	
	
	餐厅插花
	

	
	
	会议和宴会厅花艺
	

	
	
	大堂花艺
	

	
	
	花艺创新
	

	
	花店创业
	花店策划、选址、营销
	30

	客房实训
	客房清洁保养
	客房清洁用品的识别与准备
	50

	
	
	不同类型客房的清扫
	30

	
	
	客房损耗的记录与归档
	30

	
	
	公共区域的清扫
	60

	
	客房服务
	客房常规服务
	30

	
	
	客房针对服务
	30

	
	客房日常管理
	质量管理
	60

	
	
	安全管理
	60

	
	
	人力资源管理
	60

	礼仪训练

	形象礼仪
	仪容、仪表、仪态礼仪
	30

	
	交往礼仪
	见面、拜访、接待、宴会礼仪
	30

	
	语言礼仪
	交谈、电话、服务语言、酒店内部沟通技巧
	30

	
	岗位礼仪
	前台、客房、餐饮、会议服务礼仪
	30

	
	其它礼仪
	主要客源国礼仪
	30

	
	
	宗教礼仪
	30

	
	
	少数民族礼仪
	30

	中餐实训
	餐厅操作技能
	托盘、餐巾折花、摆台
	60

	
	餐厅服务技能
	菜肴知识、传菜、分菜、上菜
	60

	
	中餐厅服务
	服务准备、用具器皿选择
	60

	
	
	菜肴估清与推介
	60

	
	
	点菜、就餐、斟酒、结账以及结束工作服务
	60

	
	
	事故处理、内部质量控制
	60

	
	
	内部管理与运营
	60

	
	中餐宴会服务
	菜单、酒水、台型、台面、场境设计
	60

	
	
	宴会服务与管理
	60

	
	中餐管理运营
	服务质量、生产、营销管理
	60

	[bookmark: _Hlk109721072]技能大赛训练
	餐饮技能大赛训练
	礼仪训练
	10

	
	
	中餐摆台训练
	

	
	
	西餐摆台训练
	

	
	
	调酒训练
	

	西餐实训
	西餐厅服务技能
	服务准备、器皿选择
	60

	
	
	自助早餐服务
	60

	
	
	菜肴知识、点菜服务
	60

	
	
	西餐酒水服务
	60

	
	
	西餐正餐服务
	60

	
	
	西餐结账、结束工作
	60

	
	
	西餐厅内部管理与安全运营
	60

	调酒实训
	酒水知识
	蒸馏酒、发酵酒、配置酒的识别
	60

	
	调酒技能
	能识别和使用酒器以及调酒设备
	60

	
	
	装饰物制作
	60

	
	
	调和法、摇和法、兑和法、搅和法进行鸡尾酒调制
	60

	
	酒吧服务管理
	酒吧服务
	60

	
	
	酒吧损耗与成本控制
	60

	
	
	酒吧人员调配与安全管理
	60


[bookmark: _Toc113832804][bookmark: _Toc111926668][bookmark: _Toc113832884][bookmark: _Toc111903193][bookmark: _Toc113832718][bookmark: _Toc135835743][bookmark: _Toc111903574][bookmark: _Toc135838920][bookmark: _Toc142463882]2.校外基地具备条件
（1）校外实习实训基地由学院与有关企事业单位协商共同建立； 
（2）根据专业与区域经济发展情况，校外实习实训基地应专业对口、相对稳定，能满足完成教学实习与实训任务的要求； 
（3）校外实践教学基地建设与培养目标紧密结合，以实习实训教学计划和课程标准的要求为依据，与四星标准以上具有一定规模和实力的高星级酒店开展合作；
（4）在真实的工作环境中，进行岗位实践，执行职业标准，对学生进行职业规范化训练； 
（5）每个实习基地均有保证实习生日常工作、学习、生活的规章制度，拥有安全、保险保障，保障实习学生基本的生活与工作条件，根据国家有关规定给予劳动报酬；
（6）优先选择长期合作企业与经营业绩良好的诚信规范的企业。 
附：校外实习实训基地一览表
	序号
	单位名称
	签订协议情况
	实训内容

	1
	安庆碧桂园凤凰酒店
	已签
	酒店服务与管理

	2
	安庆栢景国际大酒店
	已签
	酒店服务与管理

	3
	安庆市世纪缘大酒店
	已签
	酒店服务与管理

	4
	安庆市君澜豪庭大酒店
	已签
	酒店服务与管理

	5
	怀宁德辰金陵大酒店
	已签
	酒店服务与管理

	6
	安庆绿地铂骊酒店
	已签
	酒店服务与管理

	7
	安庆市南翔邦臣大酒店
	已签
	酒店服务与管理

	8
	安庆金鹏华美达酒店
	已签
	酒店服务与管理

	9
	合肥万达铂尔曼酒店
	已签
	酒店服务与管理

	10
	合肥包河福朋喜来登酒店
	已签
	酒店服务与管理

	11
	安徽饭店
	已签
	酒店服务与管理

	12
	合肥皇冠假日酒店
	已签
	酒店服务与管理


备注：四星标准是指国家酒店星级评定的四星级或者未评星级但大型酒店预订网站（如携程、艺龙、飞猪等）可查的四星（钻）或者高档酒店。
[bookmark: _Toc81059224][bookmark: _Toc111903575][bookmark: _Toc135838921][bookmark: _Toc113832805][bookmark: _Toc111903194][bookmark: _Toc113832719][bookmark: _Toc28363_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc111902878][bookmark: _Toc113832885][bookmark: _Toc79825277][bookmark: _Toc81147496][bookmark: _Toc142463883]（三）教学资源
[bookmark: _Toc111903195][bookmark: _Toc111903576][bookmark: _Toc111926670][bookmark: _Toc111902879]1.教材选用基本要求：按照《安庆职业技术学院教材管理办法》进行教材的选用与征订，优先选用“十三五”国规教材书目中的教材，确保优质教材进课堂，杜绝使用不合格教材。
[bookmark: _Toc111903577][bookmark: _Toc111926671][bookmark: _Toc111902880][bookmark: _Toc111903196]2.图书文献配备基本要求：学校图书馆纸质或电子文献配备能满足人才培养、专业建设、教科研等工作的需要，师生查询、借阅方便。其中，专业类图书文献主要包括:酒店、管理、经济、旅游等方面的专业用书和文献资源，并且订阅有7种专业领域的优秀期刊，《社会科学家》《旅游科学》《旅游学刊》《人文地理》《经济地理》《商业经济研究》《企业经济》等期刊。
3.数字教学资源配置基本要求：本专业建有17门课程的课程标准，6门课程的校本教材，2门省级示范课程《前厅服务与管理》、《餐饮服务与管理课程》，1个省级教学资源库《旅游管理教学资源库》，各门课程都拥有教学课件、教案、试题库以及用于教学的视频、动画等，部分课程已在学习通、智慧职教等平台建立网上资源。本专业教学资源种类丰富、形式多样、使用便捷、动态更新，能满足教学要求。
[bookmark: _Toc113832806][bookmark: _Toc113832886][bookmark: _Toc113832720][bookmark: _Toc79825278][bookmark: _Toc81059225][bookmark: _Toc135838922][bookmark: _Toc111903198][bookmark: _Toc111903579][bookmark: _Toc81147497][bookmark: _Toc111902882][bookmark: _Toc4353_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc142463884]（四）教学方法
[bookmark: _Hlk87815671][bookmark: _Toc79825279][bookmark: _Toc81059226][bookmark: _Toc81147498][bookmark: _Toc27_WPSOffice_Level2]以生为本，立德树人，全面推进三全育人。倡导因材施教、因需施教，鼓励灵活多变的运用教学方法，做到学中做、做中学。课堂教学主要的教学方法如下：
（1）项目教学：将课程内容分解为多个项目，在教师的指导下,以学生为中心，让其进行信息收集处理，并完成项目，在项目完成的过程种提升学生的职业能力和素养。
（2）情境教学：通过酒店岗位情境创设，将具体的工作任务通过情境增加体验感，同时激发学生学习动力，完成教学任务。
（3）模块化教学：依据岗位需求，立足学生职业能力提升，将课程分解成不同模块，整合成有梯度有深度的教学内容，从而锻造学生职业能力和素养。
[bookmark: _Toc113832887][bookmark: _Toc111903580][bookmark: _Toc111903199][bookmark: _Toc113832807][bookmark: _Toc111902883][bookmark: _Toc113832721][bookmark: _Toc135838923][bookmark: _Toc142463885]（五）学习评价
[bookmark: _Toc111926675][bookmark: _Toc113832808][bookmark: _Toc111903581][bookmark: _Toc113832722][bookmark: _Toc111903200][bookmark: _Toc111902884][bookmark: _Toc113832888][bookmark: _Toc135835747][bookmark: _Toc142120493][bookmark: _Toc135838924][bookmark: _Toc142463886]本专业对学生的考核兼顾技能、认知、情感等多个方面，评价要体现评价标准、评价主体、评价方式、评价过程的多元化：
1.形成以学生、学校、行业三者共同评价的教学评价体系；
2.积极融入行业标准、1+X职业技能鉴定标准、技能大赛、行业比赛标准
3.建议教学考核方式为：过程性考核+结果性考核+增值性考核
4.以项目考核和书面考核为主，以专业技能资格证考评为辅的综合考核方式；项目考核以课程或教学任务完成后的技能考核为主，书面考核形式为卷面测试、书面报告等。
5.实践环节以工作能力评价、工作绩效评价、工作态度评价和企业评价为主要考核依据。
6.建议借助智慧职教、学习通等信息化平台，形成过程性评价，探索增值性评价。
[bookmark: _Toc113832723][bookmark: _Toc81147499][bookmark: _Toc81059227][bookmark: _Toc113832889][bookmark: _Toc135838925][bookmark: _Toc79825280][bookmark: _Toc111902885][bookmark: _Toc111903201][bookmark: _Toc113832809][bookmark: _Toc111903582][bookmark: _Toc27336_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc142463887]（六）质量管理
学校制定有《教学质量监控体系及实施办法》、《教师教学质量考核办法》、《内部质量保证责任事故认定及处理办法》以及专业与课程层面自我诊改工作实施办法等，形成了由校领导、校教学督导、二级学院负责人、专业建设负责人等组成的教学质量监控评价队伍，建立了一套适合我校特点的教学质量管理与教学检查评估系统。主要有：
1.每年适时更新人才培养方案、开展教学质量标准建设和课程资源建设，通过教学实施、过程监控、质量评价和持续改进，达成人才培养规格。
2.加强“校、院(部)、专业”三级日常教学组织运行与管理，严明教学纪律，强化教学组织功能，巡课、听课、评教、评学等常态化进行。定期开展专业与课程建设水平和教学质量诊断与改进，定期开展公开课、示范课等教研活动，与企业联动强化岗位实习等实践教学环节的督导。
3.学校建立有毕业生跟踪反馈机制及社会评价机制，每年开展跟踪毕业生反馈及社会评价，并对招生地生源情况、在校生学业水平、毕业生就业情况等进行分析，定期评价人才培养质量和培养目标达成情况。
[bookmark: _Toc81059228][bookmark: _Toc79824777][bookmark: _Toc79824420][bookmark: _Toc111903583][bookmark: _Toc5953_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc79824073][bookmark: _Toc79825281][bookmark: _Toc111902886][bookmark: _Toc81147500][bookmark: _Toc111903202]4.专业教学团队充分利用以上评价分析结果，有效改进专业教学，持续提高人才培养质量。
[bookmark: _Toc135838926][bookmark: _Toc113832890][bookmark: _Toc142463888]十、毕业资格与要求
学生通过三年的学习，修满专业人才培养方案所规定的公共基础课程、专业技术课程、集中实践课程、岗位实习等，各门课程成绩合格，并取得专业类或者职业技能等级证书中的一种，且完成规定的146学分达到人才培养方案规定的素质、知识和能力等方面要求，准予毕业并发给全日制高职专科毕业证书（教育部电子注册）。具体要求如下：
[bookmark: _Toc81059229][bookmark: _Toc111903584][bookmark: _Toc113832891][bookmark: _Toc113832724][bookmark: _Toc20229_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc135838927][bookmark: _Toc111903203][bookmark: _Toc79825282][bookmark: _Toc113832810][bookmark: _Toc111902887][bookmark: _Toc81147501][bookmark: _Toc142463889]（一）学时或学分要求
	公共基础课程模块
	专业技术模块
	集中实践模块
	第二课堂模块
	“1+X”证书或职业资格证书
	合计

	36
	53
	43
	10
	4
	146


[bookmark: _Toc113832892][bookmark: _Toc113832811][bookmark: _Toc113832725][bookmark: _Toc135838928][bookmark: _Toc142463890][bookmark: _Toc81059231][bookmark: _Toc79825284][bookmark: _Toc81147503][bookmark: _Toc13248_WPSOffice_Level2]（二）第二课堂要求
[bookmark: _Hlk113786010]第二课堂学分不低于10学分（按180学时计算），超出学分部分，不计入毕业学分，相关学分转换依据《安庆职业技术学院第二课堂学分计量方法认定细则》。
	第二课堂课程项目
	最低学分

	树德模块
（思想政治与道德素养）（必修学分）
	2

	增智模块
（学术科技与创新创业、技能大赛、认证培训）（选修学分）
	2

	强体模块
（强身健体与提升体能素质）（必修学分）
	2

	蕴美模块
（人文艺术与身心发展）（选修学分）
	2

	育劳模块
（社会实践与志愿服务）（必修学分）
	2


（3） [bookmark: _Toc113832726][bookmark: _Toc135838929][bookmark: _Toc113832893][bookmark: _Toc113832812][bookmark: _Toc142463891]“X”证书要求或职业资格证书
旅游酒店类相关“1+X”证书或职业资格证书学分不低于4学分，超出学分部分，不计入毕业学分，旅游酒店类相关“1+X”证书或职业资格证书列举如下：
	职业资格证书举例
	证书级别
	证书类型
	颁证单位
	学分

	餐饮管理运行
	中级
	技能型
	中国饭店协会
	4

	前厅运营与管理
	中级
	技能型
	中国饭店协会
	4

	现代酒店服务质量管理
	中级
	技能型
	华住酒店管理有限公司
	4

	导游资格证
	初级
	准入型
	国家旅游局
	4

	企业人力资源管理师
	四级
	准入型
	中华人民共和国人力资源和社会保障部
	4


[bookmark: _Toc81059232][bookmark: _Toc111903585][bookmark: _Toc135838930][bookmark: _Toc113832813][bookmark: _Toc111903204][bookmark: _Toc17265_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc81147504][bookmark: _Toc111902888][bookmark: _Toc113832894][bookmark: _Toc113832727][bookmark: _Toc79825285]
[bookmark: _Toc142463892]（四）外语能力要求
[bookmark: _Toc22126_WPSOffice_Level2]选修实用英语的学生必须参加全国英语应用能力B级考试，其他学生在第二学期可自愿参加全国英语应用能力B级考试，获得英语应用能力B级考试合格证书，计4学分，鼓励学生参加英语四级考试，考试合格计6分，不累加计分。
[bookmark: _Toc81059233][bookmark: _Toc81147505][bookmark: _Toc111903205][bookmark: _Toc113832895][bookmark: _Toc113832814][bookmark: _Toc113832728][bookmark: _Toc111902889][bookmark: _Toc111903586][bookmark: _Toc79825286][bookmark: _Toc135838931][bookmark: _Toc142463893]（五）普通话水平要求
[bookmark: _Toc2615_WPSOffice_Level1]学生须参加普通话水平测试，取得二级乙等证书计4学分，二级甲等证书计6学分，一级乙等证书计8学分，一级甲等证书计10学分，不累加计分。
[bookmark: _Toc81147506][bookmark: _Toc81059234][bookmark: _Toc79824074][bookmark: _Toc111903587][bookmark: _Toc111903206][bookmark: _Toc79824778][bookmark: _Toc79825287][bookmark: _Toc111902890][bookmark: _Toc113832815][bookmark: _Toc79824421][bookmark: _Toc113832729][bookmark: _Toc135838932][bookmark: _Toc113832896][bookmark: _Toc142463894]十一、教学进程安排	
[bookmark: _Toc111903207][bookmark: _Toc111903588][bookmark: _Toc79825288][bookmark: _Toc81147507][bookmark: _Toc113832730][bookmark: _Toc20429_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc113832816][bookmark: _Toc113832897][bookmark: _Toc111902891][bookmark: _Toc81059235][bookmark: _Toc135838933][bookmark: _Toc142463895]（一）公共基础课程教学进程表 
	类型
	序号
	课程名称
	计划
课时
	理论
课时
	实践
课时
	开设学期
	考核形式
	周学时/学分
	备注

	必修课
	1
	思想道德与法治
	42
	28
	14
	1
	考试
	3
	含社会责任

	
	2
	军事训练及理论教程
	72
	12
	60
	1
	考查
	4
	

	
	3
	习近平新时代中国特色社会主义思想概论
	54
	36
	18
	3
	
	3
	

	
	4
	形势与政策
	18
	18
	
	1-2
	考查
	1
	含国家安全教育

	
	5
	劳动教育
	30
	
	30
	1
	考查
	1
	

	
	6
	毛泽东思想和中国特色社会主义理论体系概论
	36
	24
	12
	2
	考试
	4
	融入四史教育

	
	7
	体育
	28+36
	8
	56
	1-2
	考查
	4
	含体能测试

	
	8
	职业发展与就业指导
	36
	26
	10
	3
	考查
	2
	

	
	9
	心理健康教育
	36
	24
	12
	1
	考查
	3/2
	

	
	10
	信息技术基础
	64
	24
	40
	1
	考试
	4
	

	
	小计
	452
	200
	252
	
	
	24
	

	限定选修课
	11
	高职语文*
	28
	28
	
	1
	考查
	2
	课程一组：加*的为必开课程

	
	12
	普通话水平培训*
	28
	6
	22
	1
	考查
	2
	

	
	13
	酒店情景英语（1）*
	28
	10
	18
	1
	考查
	2
	

	
	14
	酒店情景英语（2）*
	36
	16
	20
	2
	考查
	2
	

	
	15
	美育教育
	18
	18
	
	3
	考查
	1
	课程二组：加*的为必开课程

	
	16
	中华优秀传统文化
	18
	18
	
	3
	考查
	1
	

	
	17
	安全教育
	18
	18
	
	2
	考查
	1
	

	
	18
	创新创业类课程*
	36
	18
	18
	3
	考查
	2
	

	
	19
	外贸知识
	18
	18
	
	3
	考查
	1
	

	
	小计
	156
	78
	78
	
	
	9
	

	
	20
	书法培训*
	18
	
	18
	2
	考查
	1
	加*的为必开课程，书法培训与音乐欣赏为线下课程

	
	21
	音乐（黄梅戏）欣赏*
	18
	
	18
	2
	考查
	1
	

	
	22
	节能减排与绿色环保类课程
	10
	10
	
	4
	考查
	0.5
	

	
	23
	人口资源与海洋探秘类课程
	10
	10
	
	4
	考查
	0.5
	

	
	24
	社会责任类课程*
	12
	12
	
	5
	考查
	0.5
	

	
	25
	职业素养类课程*
	12
	12
	
	5
	考查
	0.5
	

	
	26
	管理类课程
	10
	10
	
	5
	考查
	0.5
	

	
	小计
	60
	24
	36
	
	
	3
	


[bookmark: _Toc111903208][bookmark: _Toc113832898][bookmark: _Toc135838934][bookmark: _Toc79825289][bookmark: _Toc113832817][bookmark: _Toc81059236][bookmark: _Toc9898_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc113832731][bookmark: _Toc111902892][bookmark: _Toc81147508][bookmark: _Toc111903589][bookmark: _Toc142463896]（二）专业（技能）课程教学进程表 

 
	类别
	序号
	课程名称
	计划
课时
	理论课时
	实践
课时
	开设
学期
	学分
	周学时
	考试
	考查
	备注

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	专业
技术模
块
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
	专业基础课
	1
	酒店数字化运营概论
	56
	40
	16
	1
	3
	4
	√
	　
	14周

	
	
	2
	酒店法律法规
	42
	38
	4
	1
	2
	3
	√
	　
	14周

	
	
	3
	沟通艺术
	54
	24
	30
	2
	3
	3
	√
	　
	18周

	
	
	4
	酒店服务礼仪
	54
	24
	30
	3
	3
	3
	√
	　
	18周

	
	
	5
	酒店英语口语
	54
	18
	36
	3
	3
	3
	√
	　
	18周

	
	
	6
	中国饮食文化
	36
	20
	16
	3
	2
	2
	　
	√
	18周

	
	专业核心课程
	7
	凤翎客户关系管理
	56
	28
	28
	1
	3
	4
	√
	
	14周

	
	
	8
	餐饮服务与数字化运营
	72
	32
	40
	2
	4
	4
	√
	　
	18周

	
	
	9
	客房服务与数字化运营
	54
	21
	33
	2
	3
	3
	√
	　
	18周

	
	
	10
	凤翎人力资源管理
	64
	36
	28
	4
	3.5
	4
	√
	　
	16周

	
	
	11
	酒店数字化营销
	64
	30
	34
	4
	3.5
	4
	√
	　
	16周

	
	
	12
	前厅服务与数字化运营
	80
	30
	50
	4
	4
	5
	√
	　
	16周

	
	专业拓展课
	13
	调酒技术与酒吧管理
	72
	30
	42
	3
	4
	4
	√
	　
	18周

	
	
	14
	茶艺与花艺
	54
	6
	48
	3
	3
	3
	　
	√
	18周

	
	
	15
	宴会设计与管理
	54
	18
	36
	3
	3
	3
	　
	√
	18周

	
	
	16
	凤翎财务管理
	48
	20
	28
	4
	2.5
	3
	　
	√
	16周

	
	
	17
	凤翎收益收益管理
	48
	20
	28
	4
	2.5
	3
	√
	　
	16周

	
	
	专业选修课
	中外特色酒店案例
	28
	18
	10
	1
	2
	2
	　
	√
	　

	
	
	
	酒店新媒体传播
	48
	18
	30
	4
	2.5
	3
	　
	√
	

	
	
	
	凤翎督导管理
	32
	12
	20
	4
	1
	2
	　
	√
	

	
	
	
	酒店大数据应用与分析
	32
	12
	20
	4
	1.5
	2
	　
	√
	

	
	
	
	企业文化讲座
	20
	20
	　
	1-4
	1
	　
	　
	　
	

	
	
	
	小计
	192
	92
	100
	　
	9
	　
	　
	　
	　

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	小计
	962
	435
	527
	　
	53
	　
	　
	　
	　

	集
中
实
践
模
块
　
　
　
	1
	碧桂园认识实习
	21
	　
	21
	1
	1
	　
	　
	√
	　

	
	2
	凤翎餐饮实训
	36
	　
	36
	2
	2
	2
	√
	　
	　

	
	3　
	凤翎客房服实训
	18
	　
	18
	2
	1
	1
	　
	　
	　

	
	4
	1+X证书培训或职业技能鉴定考前集中培训
	60
	　
	60
	3
	2
	　
	　
	　
	　

	
	5
	凤翎技能综合实训
	36
	　
	36
	4
	2
	　
	　
	　
	　

	
	6
	毕业设计
	120
	　
	120
	5
	6
	　
	　
	√
	　

	
	7
	凤翎岗位实习
	480
	　
	480
	5-6
	26
	　
	　
	√
	　

	
	　
	小计
	771
	　
	771
	　
	43
	　
	　
	　
	　

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


[bookmark: _Toc142120504][bookmark: _Toc142463897][bookmark: _Toc81147510][bookmark: _Toc111902893][bookmark: _Toc15546_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc81059238][bookmark: _Toc79825291][bookmark: _Toc113832899][bookmark: _Toc113832732][bookmark: _Toc111903209][bookmark: _Toc135838935][bookmark: _Toc113832818][bookmark: _Toc111903590]备注：1.茶艺与花艺课程，为二选一课程，依据实际师资，学生可进行从中选择一项进行学习。
[bookmark: _Toc142120505][bookmark: _Toc142463898]       2．企业文化讲座课程包括企业文化、酒店业发展趋势、新业态以及酒店经营案例与经验等，与企业协商选派教师开课。
[bookmark: _Toc142463899]（三）周课时统计表
	学期
	总课时数
	平均周课时数
	学分

	一
	448
	25
	25

	二
	487
	27
	27

	三
	474
	26
	26

	四
	340
	19
	19

	五
	384
	21
	21

	六
	240
	13
	13

	合计
	2373
	____
	132


[bookmark: _Toc28380_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc79825292][bookmark: _Toc81147511][bookmark: _Toc135838936][bookmark: _Toc113832733][bookmark: _Toc111902894][bookmark: _Toc81059239][bookmark: _Toc111903591][bookmark: _Toc113832819][bookmark: _Toc113832900][bookmark: _Toc111903210][bookmark: _Toc142463900]（四）各类课程学时分配表
	课程类别
	学时数
	比例（%）
	实践学时
	学分

	公共基础课程
	640
	25%
	366
	36

	专业技术课程
	962
	37.7%
	527
	53

	集中实践课程
	771
	30.1 %
	771
	43

	第二课堂课程
	180
	7.1%
	180
	10

	合计
	2553
	
	1844
	142
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