高星级饭店运营与管理专业人才培养方案
一、专业名称及代码
高星级饭店运营与管理；130100。
二、入学要求
初中毕业生或具有同等学力者。
三、修业年限
	本专业所属专业大类（专业类）及代码
	旅游服务类；130100

	本专业所对应的行业
	酒店服务行业

	主要职业类别
	前厅服务与管理、客房服务与管理、餐饮服务与管理、康乐服务与管理

	主要岗位类别（或技术领域）
	前厅服务员、客房服务员、餐厅服务员、调酒师、茶艺师、咖啡师、康乐服务员

	职业技能等级证书
	茶艺师（中级）

	社会认可度高的行业企业标准和证书举例
	茶艺师（中级）、调酒师（中级）、咖啡师（中级）


修业年限为3年。
四、职业面向
五、培养目标与培养规格
（一）培养目标
本专业培养与我国现代化建设要求相适应，德、智、体、美、劳全面发展，具有良好的文化修养和职业道德，掌握酒店服务与管理专业对应职业岗位必备的专业知识与技能，能够适应现代酒店业、餐饮业等服务业一线岗位的需要，具备本专业职业生涯发展基础和终身学习能力，能胜任酒店服务、管理一线工作的高素质劳动者和中等技术技能型人才。
（二）培养规格
1.综合素质
(1)具有良好的道德品质、职业素养。
(2)具有健康的身体和心理。
(3)具有良好的责任心、进取心和坚强的意志。
(4)具有良好的服务、竞争和创新意识。
(5)具有良好的人际交往和团队协作能力。
(6)具有良好的书画表达和口头表达能力。
(7)具有良好的人文素养和继续学习的能力。
(8)具备计算机操作能力，能熟练使用办公软件和办公自动化设备。
(9)具备使用外语进行接待服务和业务沟通的能力。
2、职业能力
(1)行业通用能力
①服务接待能力：掌握饭店服务的基本原则、程序和方法，具备饭店服务的技能和技巧，并具备一定的基层管理能力。
②人际沟通能力：具备良好的语言和书面表达能力，具备良好的沟通能力，能够熟练运用普通话、英语对客服务，能够恰当处理客我关系和日常酒店人际关系等。
③营销策划能力：具备酒店全员营销意识和酒店形象意识，能对酒店产品供应和顾客需求迅速反应，具备一定的策划和促销技能。
(2)职业特定能力
①前厅服务：具有客房预订能力；具有提供总台接待服务的能力；具有提供前台礼宾服务；具有客户关系维护的能力；具有总机服务的能力；具有提供商务服务的能力；具有提供行政楼层服务的能力。
②客房服务：具备客房服务的中级水平，能进行现代饭店客房服务工作；具备一定的客房部基层管理工作能力；具备一定的饭店市场客房部运营的调研与分析能力。
③餐厅服务：具备中餐的零点服务、宴会服务能力；具备西餐的零点服务、宴会服务能力；具备自助餐服务的能力；具备酒吧服务的能力；具备会议服务的能力；具备一定的餐饮管理能力。
④康乐服务：具备饭店健身房服务能力；具备保龄球房服务能力；具备台球房服务能力；具备高尔夫球场服务能力；具备网球场服务能力；具备游泳池服务能力；具有一定的推销能力。
(3)跨行业职业能力
①具有适应岗位变化的能力。
②具有企业管理及生产现场管理的基础能力。
③具有创新和创业的基础能力。
六、课程设置及要求
（一）公共基础课程
1、职业道德与就业创业指导
教学要求：对学生进行职业道德教育与就业创业指导，使学生通过了解社会、了解职业、了解自己、了解就业与创业的在关知识，树立正确的职业理想，培养高尚的职业道德情操，形成依法就业、竞争就业等符合时代要求的择业观念，学会依据社会发展需求和个人特点进行职业生涯设计的方法，增强学生全面提高自身素质的自觉性。
2、法律基础知识
教学要求：对学生进行法律基础知识教育，使学生了解和掌握与自己的生活密切相关的法律基本知识，增强法律意识，树立法治观念，提高辨别是非的能力；做到自觉守法，严格依法办事，积极运用法律武器维护自身合法权益，同各种违法犯罪行为作斗争，成为具有较高法律素质的公民，并为将来依法从事职业活动打下基础。
3、经济与政治基础知识
教学要求：对学生进行经济和政治基础知识教育，使学生明确我国社会主义市场经济的所有制基础和社会主义市场经济的基本特征，了解我国进行经济建设的基本方针和政策；能够初步分析和说明常见的社会经济现象，提高参与社会经济活动能力；能在今后的职业活动中，自觉规范自己的经济行为，积极投身社会主义的经济建设。
4、哲学基础知识
教学要求：对学生进行科学世界观，人生观和价值观的教育，使学生明确辩证唯物主义和历史唯物主义是科学的世界观和方法论，是认识世界和改造世界的强大思想武器；引导学生用马克思主义哲学的立场、观点、方法观察和分析最常见的社会生活现象，解决如何做人的现实问题，提高他们适应时代发展、社会进步和参与社会实践的能力；使学生能够面对改革开放、建立和完善社会主义市场经济体制的新要求，进行正确的价值判断和行为选择，确立正确的人生目标和人生道路。
5、语文
教学要求：在初中语文的基础上，通过课内外的教学活动，使学生进一步巩固和扩展必需的语文基础知识，进一步提高现代文阅读能力、写作能力和口语交际能力，培养浅易文言文的阅读能力、文学作品欣赏能力以及发现问题、解决问题的能力，养成自学和运用语文的良好习惯，为提高全面素质、综合职业能力和适应职业变化的能力奠定基础。
6、数学
教学要求：在初中数学的基础上，学习必需的代数、三角、几何和概率统计的基础知识，进一步提高学生的基本运算能力、基本计算工具使用能力、空间想象能力、数形结合能力、逻辑思维能力和简单实际应用能力，提高学生分析问题和解决问题的能力，发展学生的创新意识，进一步培养学生的科学思维方法和辩证唯物主义思想。
7．基础英语
 教学要求：在初中英语的基础上，使学生巩固、扩大基础知识，培养听、说、读、写的基本技能；注重培养学生运用英语进行交际的能力和继续学习的能力；激发和培养学生的学习兴趣，帮助学生树立自信心，养成良好的学习习惯，提高自主学习的能力，形成有效的学习策略；开发智力，培养观察、记忆、思维、想象和创新能力；了解文化差异，培养爱国主义精神，增强世界意识；还要使学生得到专门用途英语培养爱国主义精神，增强世界意识；还要使学生得到专门用途英语（ESP）的初步训练，为学生步入社会和进一步学习打好基础。
8、体育与健康
教学要求：通过课内外教学活动，全面提高学生身体素质，发展身体基本活动能力，增进学生身心健康。培养学生未来职业所必需的体能和社会适应能力，使学生掌握必要的体育与卫生保健意识，了解一定的科学锻炼和娱乐休闲方法：提高自主锻炼、自我保健、自我评价和自我调控的能力，为学生个性与体育特长的发展及终身锻炼、继续学习、创业立业奠定基础。
9、计算机应用基础
教学要求：了解计算机系统的基本概念、基础知识。掌握win95/98操作系统的使用方法。理解计算机文字处理的基础知识，熟练掌握文字处理软件word、电子表格软件Excel等。了解网络的基本概念及使用方法。使学生初步掌握计算机应用知识和技术。培养学生适应信息化社会要求的计算机技术应用能力、实践能力和创新能力，组织学生参加统一的计算机考核。
（二）专业（技能）课程
1、餐饮服务与管理
教学要求：能熟练掌握中餐服务的操作技能；了解中式菜肴的特点和烹调方法；能独立规范地按照服务程序为客人提供中餐服务；能熟练掌握西餐服务的各项技能；能够介绍西式菜肴的特点和烹调方法；能独立按照服务程序提供西餐服务；会进行中西餐宴会台面的布置；能独立按中餐宴会程序和规范提供优质服务；
能独立按西餐宴会的各种活动程序和规范提供优质服务；掌握餐饮物资的保管、领发、使用和消耗控制的基本程序和方法；能合理控制餐饮物资的消耗；能对一般安全事故进行有效的预防和处理。
2、客房服务与管理
教学要求：能够识别不同类型饭店客房设施的特点，并能够正确介绍客房类型及客房设施的功能布局；能够对客房进行布置和装饰；能够进行客房专业英语词汇的听说写；能够熟练掌握客房中、西式包床的程序、方法和动作要领，能在规定时间按标准完成一张中式或西式床；能够按程序和标准独立完成走客房的清扫；能够进房规范，做到自然、熟练和操作标准；能够独立完成开夜床；能够掌握领班客房卫生检查的程序、要求与标准，学会查房的操作方法；能够掌握VIP客人接待的程序和标准；能够掌握宾客入住阶段主要服务项目的服务方法；能够掌握地面清洁与维护保养方法；能够学会灵活而有效地应对和处理客房突发事件。
3、前厅服务与管理
教学要求：能够熟练规范地迎送宾客；会进行行李的运送；能够熟知饭店各项服务设施及营业时间，了解市内交通和旅游景点情况，做到主动介绍、耐心解答；能受理电话、传真、信函、电子邮件等各种方式的客房预订，服务规范；能掌握VIP、团队与零星散客的接待工作程序，做到准确、高效；能掌握瞬间的房态，合理排房；能提供问讯、邮件分送等服务，程序规范； 能迅速、准确地办理离店结账手续；能填写各类业务报表，能熟练运用电脑查询业务信息，归类管理业务资料；能用外语提供客房预订、接待、问讯等服务；能承担客人委托的各项商务、票务服务工作,协助客人处理商业业务。
4、康乐服务与管理
教学要求：会介绍饭店的健身、娱乐设施及相关服务项目；能熟练使用各类健身器材；能为宾客提供健身、娱乐指导和其他相关服务；能把握饭店娱乐服务的标准；具有一定的推销能力；能合理控制康乐物资的消耗；能对一般安全事故进行有效的预防和处理。
5、旅游概论
教学要求：能运用旅游活动的性质和特点等知识来分析旅游现象；能结合当地旅游业发展状况，对旅行社、旅游饭店、旅游交通现状、发展等进行分析；能运用旅游市场知识对当地旅游市场进行细分；能正确认识旅游业产业地位的确立以及在国民经济中的地位。
6、饭店英语
教学要求：能迅速、正确通过学习和训练听懂客人的要求；能回答客人的一般询问；能在饭店服务工作中的使用规范用语；能掌握饭店服务工作中常用专业词汇、专业术语、常用句型及行业习惯用语；能向客人介绍饭店主要设备及产品；能听写记录电话留言及预订表等工作表格中的有关信息；能借助英语与客人沟通并提供前厅、客房、餐饮等部门的有关服务。
7、饭店服务心理学
教学要求：掌握酒店从业人员应具备的服务心理知识和技能；能够将心理学基本理论、基础知识应用于旅游服务中；能够运用心理学知识去解决旅游服务和管理中的实际问题。
8、饭店礼仪
教学要求：了解酒店服务的礼貌礼节知识；掌握对客服务中仪表仪容和言行举止要求；学会尊重他人，提高文明素质，自觉养成礼貌服务的职业习惯。
七、教学进程总体安排
	序号
	学年
	第一学年
	第二学年
	第三学年
	合计
	

考核方式

	
	学期
	一
	二
	三
	四
	五
	六
	
学时
	
 学分
	

	
	周数
	20
	20
	20
	20
	20
	20
	
	
	

	文化基础课
	1
	职业生涯规划
	2
	　
	　
	　
	　
	　
	40
	2
	理论

	
	2
	职业道德与法律
	　
	2
	　
	　
	　
	　
	40
	2
	理论

	
	3
	心理健康
	　
	　
	3
	　
	　
	　
	60
	3
	理论

	
	4
	哲学与人生
	　
	　
	　
	3
	　
	　
	60
	3
	理论

	
	5
	语文
	3
	3
	4
	4
	　
	　
	280
	14
	理论

	
	6
	数学
	4
	4
	4
	4
	　
	　
	320
	16
	理论

	
	7
	英语
	4
	4
	4
	4
	　
	　
	320
	16
	理论

	
	8
	计算机应用基础
	4
	4
	　
	　
	　
	　
	160
	8
	理实一体

	
	9
	体育与健康
	2
	2
	2
	2
	　
	　
	160
	8
	实践

	
	10
	心理健康
	1
	1
	
	
	
	
	40
	2
	理论

	
	小计
	20
	20
	20
	20
	　
	　
	1480
	
80
	

	核心专业课
	11
	餐厅服务与管理
	2
	4
	4
	　
	
	
	200
	10
	理实一体

	
	12
	客房服务与管理
	　
	　
	3
	3
	
	
	120
	6
	理实一体

	
	13
	前厅服务与管理
	　
	　
	　
	2
	
	
	40
	2
	理实一体

	
	14
	饭店服务心理学
	　
	　
	　
	2
	
	
	40
	2
	理论

	
	小计
	2
	4
	7
	7
	　
	　
	400
	
20
	

	专业课
	　15
	食品营养与卫生
	　
	　
	2
	　
	　
	
	40
	2
	理论

	
	16
	饭店产品营销
	　
	　
	　
	2
	　
	
	40
	2
	理论

	
	17
	旅游概论
	6
	8
	　
	　
	
	
	280
	14
	理论

	
	18
	饭店英语
	2
	　
	　
	　
	
	
	40
	2
	理实一体

	
	19
	酒水吧台
	　
	　
	　
	2
	　
	
	40
	2
	理实一体

	
	20
	西餐服务
	　
	　
	　
	2
	　
	
	40
	2
	理实一体

	
	21
	茶艺
	　
	　
	4
	　
	　
	
	80
	4
	理实一体

	
	22
	康乐服务与管理
	　
	　
	2
	　
	　
	
	40
	2
	理实一体

	
	23
	饭店概论
	
	
	
	2
	
	
	40
	2
	理论

	
	24
	饭店礼仪
	2
	
	
	
	
	
	40
	2
	理论

	
	小计
	10　
	8
	8
	8
	　
	　
	680
	34
	

	综合实习
	
	
	
	
	30
	30
	600
	60
	

	总学时数
	32
	32
	32
	32
	30　
	30　
	3760
	188
	


八、实施保障
（一）师资队伍
1、专任专业教师应具有本科以上学历。专任专业教师应具有良好的师德修养、专业能力，能够开展理实一体化教学，具有信息化教学能力。
2、专业教师每两年必须有2个月以上时间到企业或生产服务一线实践，了解企业的生产组织方式、工艺流程、产业发展趋势等基本情况，熟悉企业相关岗位（工种）职责、操作规范、用人标准及管理制度等具体内容，学习所教专业在生产实践中应用的新知识、新技能、新工艺、新方法。
3、学校可根据需要适量聘请相对稳定的兼职教师，兼职教师应具有本科以上文化程度、中级以上职称，从事与专业相关的工作5年以上，理论水平较高并具有一定的教学能力；同时须经过教学能力专项培训，并取得合格证书，每学期承担不少于30学时的教学任务。
（二）教学设施
根据本专业人才培养目标的要求及课程设置的需要，按每班35名学生为基准，校内实训（实验）教学功能室配置如下：
	教学功能室
	主要设备名称
	数　量（台/套）
	规格和技术的特殊要求

	






客房服务与管理实训
	床架连床垫
	10个
	床垫席梦思

	
	床单
	20条
	全棉

	
	枕头
	30个
	羽绒

	
	枕套
	30个
	全棉

	
	席梦思保护垫
(床褥)
	20条
	棉

	
	被子
	20条
	羽绒

	
	被套
	20条
	全棉

	
	各类洗涤剂、清洁剂
	10种
	/

	
	工作台
	12个
	/

	
	清洁工具
	若干
	/

	
	客房一次性用品
	3套
	/

	
	标准间
	1间
	/

	
	套间
	1间
	/

	中餐服务与管理实训
	大圆桌
	8个
	直径1.8m

	
	中式餐椅
	80把
	/

	
	转盘轴
	8个
	玻璃

	
	台布
	24块
	全棉

	
	餐巾
	160块
	全棉

	
	小毛巾
	150条
	全棉

	
	毛巾托
	50个
	/

	
	托盘
	50个
	/

	
	花插
	8个
	/

	
	烟灰缸
	25个
	/

	
	骨碟
	500个
	/

	
	调味碟
	50个
	/

	
	茶盅碟
	50个
	/

	
	酱油、醋
	16个
	/

	
	汤碗、勺
	100个
	/

	
	两用筷架
	100个
	/

	
	席面羹
	100把
	/

	
	公用筷架
	60个
	/

	
	筷子
	80双
	/

	
	牙签
	适量
	单独包装

	
	筷套
	适量
	/

	
	分菜夹
	50个
	/

	
	宴会菜单
	10份
	/

	
	工作台
	8个
	/

	
	台卡
	16个
	/

	
	茶盅
	100个
	/

	
	茶壶
	16把
	/

	







酒吧服务与管理实训
	调酒壶
	10个
	/

	
	量杯
	10个
	/

	
	调酒机
	4台
	/

	
	吧勺
	10把
	/

	
	滤冰器
	4台
	/

	
	冰桶、夹子
	2套
	/

	
	酒桶架
	2个
	/

	
	雀嘴量酒器
	2个
	/

	
	顶压式量酒器
	2个
	/

	
	鸡尾酒杯
	5个
	三角形玻璃

	
	白兰地杯
	5个
	小口大身玻璃

	
	香槟杯
	5个
	碟形玻璃

	
	香槟杯
	5个
	郁金香形玻璃

	
	古典杯
	5个
	玻璃

	
	雪利酒杯
	2个
	玻璃

	
	果汁杯
	5个
	玻璃

	
	啤酒杯
	5个
	带握柄玻璃

	
	啤酒杯
	4个
	细高身玻璃

	
	啤酒杯
	4个
	特制
玻璃

	
	水杯
	50个
	玻璃

	
	中餐用葡萄酒杯
	50个
	高脚
玻璃

	
	西餐用红葡萄酒杯
	40个
	高脚
玻璃

	
	西餐用白葡萄酒杯
	40个
	高脚
玻璃

	
	烈酒杯
	40个
	高脚
玻璃

	
	制冰机
	1台
	/

	
	酒篮
	4个
	金属

	
	开塞器
	5个
	/

	
	扳手
	5个
	/

	
	煮咖啡机
	1台
	/

	
	磨咖啡机
	1台
	/

	
	炒咖啡机
	1台
	/

	
	爱尔兰咖啡机
	5台
	/

	
	爱尔兰咖啡机加热酒精炉
	1台
	/

	
	模拟酒吧
	1间
	/

	


茶艺服务与管理实训
	茶船
	20个
	木质

	
	茶道组
	20个
	木质

	
	茶仓
	30个
	紫砂/瓷

	
	随手泡
	20个
	不锈钢/紫砂

	
	茶盘
	20个
	木质/藤制/竹制

	
	茶巾
	20块
	棉

	
	水盂
	30个
	紫砂/瓷

	
	乌龙茶行茶具
	20套
	配套

	
	各类茶叶
	10种
	/

	
	桌椅
	20套
	/

	
	冰柜
	1台
	/

	
	品茗室
	1间
	/

	
	准备间
	1间
	/


（三）教学资源
1、教材选用
技照国家规定选用优质教材，禁止不合格的教材进入课堂。由专业教师、行业专家和教研人员等参与教材选用，经过规范程序择优选用教材。
2、图书文献配备
图书文献配备能满足人才培养、专业建设、教科研等工作的需要，方便师生查询、借阅。专业类图书文献主要包括:餐饮服务与管理、客房服务与管理、前厅服务与管理等，并不断更新。
3、数字资源配备
建设、配备与本专业有关的音视频素材、教学课件、数字化教学案例库、数字教材、课堂素材等专业教学资源库，种类丰富、形式多样、使用便捷、动态更新、满足教学。对教材选用、图书文献配备、数字资源配备等提出有关要求。
（四）教学方法
1.教学方法与手段
中职课堂教学不同于普通的高中课堂教学，因为生源差异较大，学生文化素质参差不齐，兴趣爱好不同，所以上课时根据学生的实际情况，采用PPT讲授法、案例分析法、播放视频等多种方式进行授课，并针对不同学生的需求，将课程内容分为基础型模块、应用型模块和扩展型模块三部分，对于基础较弱的同学主要进行基础型模块学习，对于基础较好的同学则要求其掌握基础型模块知识的基础上还要掌握应用型模块，对于兴趣较浓的同学再进行扩展型模块的学习，这样以来大家都能各得其需，教学活动进行平稳，满足个人学习的需要。
2.教学组织形式
成立“专业建设专家委员会”，负责监控人才培养实施环节质量，完善系部教学督导组织，成立由系部主任、专业负责人和学生信息员组成的立体教学质量监控工作组，检查日常教学运行情况，督促教师改进教学方法、提高教学质量，反馈教学信息，促进教学组织管理水平提升，确保人才培养方案的实施。设立毕业生跟踪调查反馈工作组，负责收集毕业生就业率、就业质量、单位满意度、创业能力等信息，并及时反馈到专业，促进人才培养质量的不断提升。
（五）学习评价
1、教学评价
教师在教学活动过程中，对学生进行不间断的综合评价，及时掌握学生对所授课程的学习情况，根据学生反馈信息调整教学方式方法。学生对教师的教学活动进行相应的评价，根据学校教学督导的安排，进行期中及过程的信息反馈，帮助老师改进教学方法。
2.各课程的考核
各类课程根据其特点，分为考察、考试及校外综合实习三大类。考察课程主要由课堂教学活动过程考核+实践(实训/实验)作业(报告)+期末技能模块考核组成，各部分成绩比例按照3:4:3的比例构成。考试课程采用过程评价、技能评价和期末考试三种方法结合的方式进行，各部分所占总成绩比例为3:4:3。校外实习评价采用校内指导老师和企业指导教师共同评价的方法进行，以企业指导老师为主，客观评价学生的顶岗实习情况。
（六）质量管理
1、学校和系部应建立专业建设和教学质量诊断与改进机制，健全专业教学质量监控管理制度，完善课堂教学、教学评价、实习实训、毕业设计以及专业调研、人才培养方案更新、资源建设等方面质量标准建设，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、学校、系部应完善教学管理机制，加强日常教学组织运行与管理，定期开展课程建设水平和教学质量诊断与改进，建立健全巡课、听课、评教、评学等制度，建立与企业联动的实践教学环节督导制度，严明教学纪律，强化教学组织功能，定期开展公开课、示范课等教研活动。
3、学校应建立毕业生跟踪反馈机制及社会评价机制，并对生源情况、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。
4、专业教研组织应充分利用评价分析结果有效改进专业教学，持续提高人才培养质量。
九、毕业要求
学生通过3年的学习，学生必须完成教学计划规定的课程学习，达到基本考核要求，成绩合格，最低毕业总学分应在专业规定学分以上，取得毕业证书，达到酒店服务与管理上岗要求。


