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湖南农业大学高等教育自学考试实践性环节课程

考核大纲

课程名称：客房与前厅服务技能(实践) 课程代码：08643

第一部分 课程性质与目标
一、课程性质与特点

客房前厅服务技能（实践）是高等教育自学考试旅游管理（专科）专业的专

业选修课。主要向学生系统地介绍了饭店前厅和客房管理的专业知识、服务知识

和操作技能。

通过本课程的学习，应使学生初步掌握客房预订、入住登记、大厅服务与客

人离店结账服务等前厅服务技能；掌握客房接待服务、客房物品管理等技能。着

力培养考生应用客房前厅服务技能和操作方法，灵活解决相关客房前厅服务实际

问题的能力。

二、课程目标与基本要求

通过学习，使学生了解并掌握前厅与客房服务的基本操作程序与技能，具备

饭店前厅与客房服务员所必须掌握的基本理论和基础知识，熟悉酒店前厅部与客

房部运行与管理的基本程序和方法，具有熟练的服务技能。

三、与本专业其他课程的关系

本课程的先修课程包括旅游经济学、饭店管理概论等课程，后续课程包括旅

行社经营与管理、旅游与饭店会计等课程。

第二部分 考核内容与考核目标

一、学生应达到的实践能力和标准

1. 掌握客房预订、前台接待、前厅系列服务能力。

2. 掌握清洁卫生服务与管理、客房服务能力。

3. 掌握房价的确定方法、控制安排方法及客房经营统计分析的主要指标和计

算分析方法。

4. 掌握客房设备选择、使用、保养以及有效管理客房布件和客房日用品的能

力。

5. 掌握防范潜在的灾难和面对突发事件应采取的措施的能力。

二、考核知识点与考核目标
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实践项目一 预订服务

（一）实践内容

1. 预订准备

2. 客房预订

3. 预订的变更和取消

4. 超额预订

（二）考核知识点及考核要求

客房预订、预订的变更和取消，要求达到“熟练掌握”层次

预订准备要求达到“基本掌握”层次

超额预订要求达到“初步掌握”层次

实践项目二 接待服务

（一）实践内容

1. 接待准备

2. 入住登记

3. 推销客房

4. 为住店客人办理换房、续住

（二）考核知识点及考核要求

接待准备、入住登记，要求达到“熟练掌握”层次

为住店客人办理换房、续住要求达到“基本掌握”层次

推销客房要求达到“初步掌握”层次

实践项目三 客房服务

（一）实践内容

1.客房清洁程序及规范

2.中式铺床操作规程

3.西式铺床操作规程

4.开夜床操作规程

（二）考核知识点及考核要求

客房清洁程序及规范、中式铺床操作，要求达到“熟练掌握”层次

中式铺床操作，要求达到“基本掌握”层次

开夜床操作规程，要求达到“初步掌握”层次

实践项目四 客房价格管理及经营统计分析

（一）实践内容

1. 客房价格种类、影响因素

2. 房价的确定方法和控制调整方法

3. 客房经营统计分析的主要指标和分析方法
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（二）考核知识点及考核要求

客房价格种类、影响因素，要求达到“熟练掌握”层次

房价的确定方法和控制调整方法，要求达到“基本掌握”层次。

客房经营统计分析，要求达到“初步掌握”层次。

第三部分 有关说明与实施要求

一、考核的能力层次表述

本大纲在考核目标中，按照“初步掌握”、“基本掌握”、“熟练掌握”三

个能力层次规定其应达到的能力层次要求。各能力层次为递进等级关系，后者必

须建立在前者的基础上，其含义是：

初步掌握：能运用有关知识和技能解决比较简单的问题，是低层次的要求。

基本掌握：能运用有关知识和技能解决一般的应用问题，是较高层次的要求。

熟练掌握：能运用有关知识和技能熟练解决最基本的应用问题或者能运用相

关知识和技能解决有一定难度的应用问题，是最高层次的要求。

二、教材

1. 指定教材

无

2.参考教材

前厅与客房管理，田雅琳主编，机械工业出版社，2015年版

饭店前厅与客房管理，朱承强主编，南开大学出版社，2010年版

前厅客房服务实训教程，曹红主编，旅游教育出版社，2009年版

三、实施指导与要求

1. 应熟知考试大纲对课程提出的总要求和各项目的知识点。

2. 应掌握各知识点要求达到的能力层次，并深刻理解对各知识点的考核目标。

3. 指导时，应以考试大纲为依据，指定的教材为基础，不要随意增删内容，

以免与大纲脱节。

4. 指导时，应对学习方法进行指导，宜提倡“认真阅读教材，刻苦钻研教材，

主动争取帮助，依靠自己学通”的方法。

5. 指导时，要注意突出重点，对考生提出的问题，不要有问即答，要积极启

发引导。

6. 注意对考生能力的培养，特别是自学能力的培养，要引导考生逐步学会独

立学习，在自学过程中善于提出问题，分析问题，做出判断，解决问题。

7. 要使考生了解试题的难易与能力层次高低两者不完全是一回事，在各个能

力层次中会存在着不同难度的试题。


