一、课程的性质
　　《前厅客房服务与管理》课程主要学习前厅及客房部的工作任务、特点和作用；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对客服务技能；掌握客房卫生整理、楼面接待服务等服务技能，是一门实践性很强的课程。
　　使用教材：《前厅客房服务与管理》，孟庆杰，东北财经大学出版社，2007年版。
　　二、考核目的及要求
　　本课程要求通过实践环节考核达到以下的目的和要求：
　　1、掌握前厅客房预订的方法与技能。
　　2、掌握前厅各类客人入住登记的方法与技能。
　　3、掌握前厅大厅服务的方法与技能。
　　4、掌握前厅客人离店结账的方法与技能。
　　5、掌握客房卫生整理各种专项技能与服务程序。
　　6、掌握楼面接待服务的各项服务程序与技能要求。
　　7、掌握前厅部与客房部常见问题及突发事件的处理能力和应变能力。
　　三、考核场所及方式
　　1、考核场所
　　统一在实习场所或具有前厅客房服务相关设施并能满足操作要求的场所中进行。
　　2、实践考核方式
　　采用现场实际操作和口试方式进行。
　　四、实践考核内容及方法
　　（一）实践的考核内容
　　1、前厅客房预订服务
　　2、前厅预订客人、非预订客人、VIP客人的入住登记服务
　　3、前厅散客的行李接待服务
　　4、前厅客人的离店结账服务
　　5、客房中式铺床、铜器擦试、地毯除渍、家具打蜡等专项技能
　　6、走房卫生间的清洁整理、走房卧室的卫生整理、住客房的晚间开夜床等卫生整理服务
　　7、楼面迎客服务、洗衣服务、擦鞋服务、物品租借服务、会议服务等服务技巧
　　8、前厅部与客房部常见问题及突发事件的处理与应对
　　（二）实践考核的方法
　　1、实践操作
　　实践操作由必考项与加考项两部分组成。其中入住登记服务、中式铺床为必考项，同时每场的考试中，由主考单位从考核内容1-7中指定必考项之外的任何一项作为加考项。
　　2、口试
　　每位考生每场考试必须以口试的方式处理两项与前厅部和客房部相关的常见问题或突发事件。
　　五、考核时间及评分标准
　　1、考核时间
　　（1）每项必考项的时间为3分钟。
　　（2）加考项根据项目的性质为5-15分钟。
　　（3）口试的时间为5分钟。
　　2、评分标准
　　采用百分制，其中实践操作的必考项占70%（每项各占领35%），加考项占20%，口试部分占10%。
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