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一、教材基本信息 

教材名称 
酒店前厅及客房部服务与

管理(第 2 版) 
适用学制 3  年 

课程名称 前厅及客房部服务与管理 课程性质 
公共基础课程 

专业课程 

其他 

专业代码 
及名称 

540101 旅游管理 
编  写 
人员数 

4 

著作权 
所有者 

 熊铭贵 
教学实践
起始时间 

2003年 8 月 

对应领域 

(可多选) 

先进制造业现代农业 

现代服务业战略性新兴产业 

地方、行业特色 

家政、养老、托育等生活性服务业 

农林、地质、矿产、水利等行业 

传统技艺 

其他          (请注明） 

特色项目 

(可多选) 

岗课赛证融通教材 

新型活页式、工作手册式教材 

国家级职业教育专业教学资源库

配套教材 

国家精品在线开放课程配套教材 

教育部现代学徒制配套教材 

非通用语种外语专业教材 

艺术类、体育类专业教材 

特殊职业教育教材 

服务对外开放教材 

其他          (请注明） 

（分册） 
册次 

书  号 版   次 
出版 
时间 

初版时间 印     数 累计发行量 

单册 
ISBN978-7

-5681-655

2-5 

第 2版第 9次 

2019

年 12

月 
2014年 7月 40000 35842 

       

教材 
获奖 
情况 

获 奖 
时 间 

获 奖  
种 类 

获 奖 
等 级 

授 奖 
部 门 

2015年 7月 
十二五职业教育

国家规划教材 
国家级 全国职业教育教材审定委员会 

    

纳入 
省级 
以上 
规划 
教材 
情况 

时 间 
具体名称（如“十二五”职业教育国家/XX 省 

规划教材） 

2015 年 7月 “十二五”职业教育国家规划教材 
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二、教材简介 

1.教材简介（含教材更新情况，600字以内） 

在《国家职业教育改革实施方案》的发布以及国家大力发展职业教育的一系列方针政

策推出的背景以及大力推进酒店职业化教育的形式下，市场迫切需要符合需求的饭店职业

教材配合教学改革。 

因此，我们凭借“前厅运作与管理”国家精品资源共享课及“客房运行与管理”省级

精品在线开放课程建设积累的经验与资源，将院校与酒店中经验丰富的人员集中起来，将

多年校企合作、工学结合、产教融合的体会和感悟编写成《酒店前厅及客房部服务与管理》

职业教材。 

为更好地服务职业院校教育教学工作，在习近平新时代中国特色社会主义思想的指引

下，依照教育部最新《高等职业学校专业教学标准》，教材编写组进行了第 2版的修订工作： 

首先，更新了教材内容，保持初版教材原有十二大部分的框架，强化了根据教学需要

编制的 35个典型工作任务，依据项目导向、任务驱动原则，全面介绍酒店前厅及客房部的

服务与管理工作。 

其次，完善教材配套资源，在同步更新原有 PPT 课件、单元训练及答案、中英文专业

词汇与术语等资源的基础上，增加了课外学习推荐（网站、书籍、杂志等）、案例分析、教

学视频、教学图片、微课等，并及时更新，有效拓宽了教材内容的深度和广度，丰富了教

学组织形式。 

此外，紧随行业变化脉络，开发了立体化教学资源库，将“前厅运行与管理”国家精

品资源共享课及“客房运行与管理”省级精品课建设积累的经验、资源与教材结合，展示

酒店前厅及客房核心业务的操作方式，便于学生更直观地学习和操作。 
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2.教材编写理念与内容设计（800 字以内） 

教材开发理念： 

（1）深入贯彻课堂思政进教材。以习近平新时代中国特色社会主义思想为指导，落实

立德树人，积极培育和践行社会主义核心价值观。 

（2）坚持正确的价值导向。注重培养学生的职业认同感及自豪感，弘扬劳动光荣、技

能宝贵等职业理念，注重学生职业精神和职业素养的养成和提升。 

（3）遵循职业教育教学规律。以对标旅游专业标准和满足旅游岗位需求为依据，严格

依据教育部的《高等职业学校专业教学标准》组织编写，内容符合高职学生的认知特点，

体现先进的职业教育理念。 

（4）体现深度校企合作。以培养旅游业应用性人才为要求，立足职教特色和岗位需求，

与宁波东港喜来登酒店深入合作，体现旅游产业发展的新规范、新标准，实现产教融合、

校企双元开发。 

（5）重在培养学生的学习兴趣。全程采用工作过程六步法组织“教”与“学”的过程，

整个实训部分均使用专门的工作任务单与考核表，体现以“学”为主的理念，提高学生的

学习兴趣。 

（6）坚持技术引领。紧随行业变化脉络，把最符合教育教学的技术及时引入教材，开

发了立体化教学资源库，展示酒店前厅及客房核心业务的操作方式，便于学生更直观地学

习和操作。 

 

教材内容设计： 

本教材全面介绍酒店前厅及客房部的服务与管理工作，其主要内容包括认知前厅部、

总机服务、商务中心服务、礼宾服务、总台服务、宾客关系管理、前厅管理、认知客房部、

客房楼层服务、客服中心服务、客房仓库管理、客房管理等十二大部分。 

体例设计上，教材通过采用工作过程六步法，组织“教”与“学”的过程，整个实训

部分均使用专门的工作任务单与考核表，体现以“学”为主的理念，旨在提高学生的学习

兴趣，强化学生的实践能力。教材编写依据项目导向、任务驱动原则，内容符合酒店工作

过程，重视学生在校学习与实际工作的一致性。 

呈现形式上，在传统纸质教材展现形式的基础上，推动了数字教材建设，配有微课、

视频、图片等立体资源，更加生动有趣、便捷直观。 
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3.教材特色与创新（含落实课程思政要求情况，800 字以内） 

（1）立足职教特色，项目任务驱动 

教材编写依据项目导向、任务驱动原则，理论基本够用，实践部分根据需要编制了 35

个典型工作任务，老师与学生完全可以通过这些工作任务对酒店前厅及客房部工作进行全

面教授与学习。 

（2）坚持“校企双元开发” 

教材任务的设计基于酒店的真实工作过程，重视学生在校学习与实际工作的一致性。

教材编写得到宁波东港喜来登酒店的大力支持，教材中的图表、工作流程等大量内容借鉴

了酒店的先进经验。 

（3）“教、学、做”一体化 

教材全程采用工作过程六步法组织“教、学、做”的过程，侧重提高学生的专业能力、

社会能力与学习能力，实训部分均使用专门的工作任务单与考核表，引导课堂“教”、“学”

的过程，体现以“学”为主的理念，全面提升学生素质。 

（4）充分利用信息技术，升级教材立体形态。 

重新组织教材编排，配备微课、视频、图片等资源，以“二维码”的形式在教材中呈

现，呈现形式灵活，使用方便快捷，既精简了原有教材的纸张厚度，又拓宽了教材内容的

深度和广度，给学生营造一个生动直观的认知环境。 

（5）依托升级精品课程经验，开发教学资源库。 

开发了立体化教学资源库，将“前厅运行与管理”国家精品资源共享课及“客房运行

与管理”省级精品课建设积累的经验、资源与教材结合，便于学生更直观地学习和操作。 

（6）坚持质量第一、及时更新、锤炼精品。 

严格落实教育部关于职业教材每三年修订一次、每年动态更新内容的要求，结合旅游

行业最新标准及发展趋势，及时组织修订，使教材内容紧跟时代发展；调整版式设计和装

帧形式，优化配套资源和图书呈现形式，已完成纸质教材向融媒体教材的转变。 

（7）贯彻落实“思政教育进课堂”。 

注重学生职业精神和职业素养的养成和提升，注重知识、能力和正确价值观培养的有

机结合，培养学生的“工匠精神”，深化学生的爱国、敬业、诚信、友善的公民基本道德规

范，践行社会主义核心价值观，为培养优秀、敬业、正直的酒店专业人才做好准备。 
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4.教材实践应用及效果（800字以内） 

教材实践应用： 

本教材自首次出版以来，深受各高职学校的欢迎，累计印刷 9 次，销售册数为 3.5 万

余册 ，覆盖全国 9个省份 150余所院校累计覆盖约 3.5万名学生。代表性院校有云南大学

旅游文化学院、江西旅游商贸职业学院、昆明艺术职业学院航空旅游学院等。教材适应模

块化学习、项目学习、案例学习等不同学习方式要求，注重以拓展阅读、真是案例分析等

为载体组织教学单元，具有较强的可读性和吸引力。 

 

教材使用效果： 

选用本教材的许多院校评价该教材为任课教师提供了丰富的教学素材，为教师开展酒

店前厅方面教育提供了支持，让晦涩乏味的前厅理论知识变得更加生动有趣，激发了学生

学习的动力，点燃了学生学习的热情，让学生由“厌学”“苦学”变“爱学”“乐学”，帮助

学生养成良好的学习习惯，从而取得最优化的学习效果，实现了心理育人的目标。 

从教材的使用中发现本教材参考高星级酒店前厅与客房经营管理的经验，融入旅游饭

店星级评定标准和前厅、客房服务员国家职业标准，按照工作任务导向原则，以酒店前厅

客房相关班组的主要任务构建全书的结构框架，全程采用工作过程六步法组织“教”与“学”

的过程，侧重提高学生的专业、社会与学习能力，期望能满足高职酒店管理及相关专业教

学要求。 

从学生使用情况调查来看，学生认为通过教材对酒店服务管理有了充分的认知，对酒

店总机、商务中心、礼宾等服务，有了透彻的学习，对未来就业打下良好的基础。学生专

业技能提升明显，在世界技能大赛“酒店接待”赛项、江西省大学生旅游技能竞赛等项目

中均取得优异成绩，并获“全国技术能手”、江西省“能工巧匠”称号。 
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六、初评意见 

初评 

意见 

（须有具体明确意见，不少于 150 字） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

专家组长签字： 

                   

      (行指委、教指委或教育部直属高校公章) 

                              年    月    日 

备注：各省级教育行政部门，行指委、教指委或教育部直属高校应组

织专家进行初评、推荐；通过省级教育行政部门推荐的教材应在本栏

简要写明专家初评意见和推荐理由并签字，不需盖章；通过行指委、

教指委或教育部直属高校推荐的教材应在本栏简要写明遴选程序和

结果，并签字和加盖相应单位公章。 
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省级 

教育 

行政 

部门 

推荐 

或复核 

意见 

                          

                （省级教育行政部门公章） 

                               年    月    日 
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七、附录 

1.教材编写/责任编辑人员/审核专家政治审查表 

2.教材编校质量自查情况表 

3.申报教材著作权归属证明材料 

4.教材获奖证明等其他材料（自选） 

5.展示网页链接及展示材料目录（自选） 
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2. 
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3. 

申报教材著作权归属证明材料 
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4.教材获奖证明等其他材料（自选） 

（1）教材支撑材料 

依托国家精品资源共享课程《前厅运行与管理》 

 

 

依托省级精品在线开放课程《客房运作实务》 
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团队成员职称证书 

 

 

团队成员高级技师证书 
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团队成员客房服务员国家职业技能鉴定考评员证书 

 

 

主编熊铭贵获聘第 45 届世界技能大赛“酒店接待”赛项裁判员 
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主编熊铭贵获聘中华人民共和国第一届职业技能大赛“酒店接待”赛项裁判员 

 

主编熊铭贵获聘 2021 年全国职业院校技能大赛“酒店服务”赛项裁判员 
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主编熊铭贵获聘 2019 年全国旅游院校技能大赛“客房服务”赛项裁判员 

 

主编熊铭贵常年获聘江西省职业院校技能大赛“酒店服务”赛项裁判员 
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主编熊铭贵获聘 2021 年江西省旅游饭店服务技能大赛“前厅接待”赛项裁判员 

 

主编熊铭贵因在世界技能大赛“酒店接待”赛项的专长获评江西省“能工巧匠”称号 
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（2）教材应用效果 

主编熊铭贵团队的“散客入住登记服务”获江西省信息化教学大赛二等奖 

 

主编熊铭贵团队的“散客入住登记服务”获全国信息化设计比赛三等奖 
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指导学生获第 45 届世界技能大赛全国选拔赛第二名，成为国家队备选选手 

 
 

指导学生获中华人民共和国第一届职业技能大赛“酒店接待”赛项第五名，入选国家集训

队 
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专业学生获“全国技术能手”称号 

 

 

专业学生获江西省“能工巧匠”称号 
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指导酒店专业学生多次获江西省大学生职业技能竞赛“总台问讯及中式铺床”赛项一等奖 

 
 

团队成员“基于世界技能大赛(酒店接待)背景下的高职《前厅运行与管理》课程改革实践研

究”获江西省高校教改课题立项 
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