《酒店客房管理》（课程代码：04932    ）课程考试大纲
 

高等教育自学考试是对自学者进行的以学历教育为主的国家考试，是个人自学、社会助学和国家考试相结合的高等教育形式。按照《高等教育自学考试课程考试大纲》的要求以及全国统考课程命题的有关规定，特制定本大纲。
一、课程性质和考试目标
1．课程性质

    《前厅客房服务与管理》课程是全国高等教育自学考试旅游管理专业（专科）的专业核心课程，是向自学者传授和培养现代饭店前厅、客房服务与管理的基本知识和操作规范，培养动手能力个管理素质的一门核心课程。
2．考试目标

通过自学和考试，使自学者明确前厅、客房两大部门之间的业务联系、人员配备及基本职能。掌握前厅与客房的运行规律、管理方法，了解两大部门基本服务方式。在掌握两大部门业务运行规律及服务方式的基础之上，具备一定的管理能力，能较熟练的进行前厅销售和客房服务管理。
二、考试内容和考核要求
    本课程的考试内容以课程考试大纲为依据。其内容为：
第一章“前厅部概述”需要掌握：前厅部的地位、任务与业务特点；前厅部的组织机构与管理岗位职责；前厅环境；前厅部人员素质要求。

第二章“客房预订”需要掌握：客房预订的含义和任务；客房预订的渠道、方式和种类；客房预订的程序；超额订房及订房纠纷处理。
第三章“前台接待”需要掌握：接待准备；入住登记；客房商品推销。
第四章“前厅系列服务”需要掌握：礼宾服务、问讯服务、总机服务、商务中心服务、前台收银服务、行政楼层服务。
第五章“放假管理与客房经营统计分析”需要掌握：房价管理；客房经营统计分析。
第六章“前厅部的沟通协调”需要掌握：前厅部与其他部门的沟通协调；客人投诉处理；客史档案档案管理。

第七章“客房部概述”需要掌握：客房部的功能与地位；客房部的组织机构与岗位职责；客房部与其他部门的沟通；客房的类型和设备用品配备。
第八章“客房清洁卫生”需要掌握：客房清洁整理与质量控制；公共区域清洁卫生控制。

第九章“客房服务”需要掌握：客房服务的组织模式；客房服务内容；客房服务质量；客房优质服务。

第十章“客房安全管理”需要掌握：客房安全管理的基本含义和内容；客房安全管理设施的配备；客房防火管理；客房防盗管理；客房其他事故的处理与防范。

第十一章“客房部设备用品管理”需要掌握：客房设备用品管理的任务和方法；客房设备的选择与保养；布件管理；日用品管理。

第十二章“客房部人力资源管理”需要掌握：客房部的人员编织；员工选用与培训；员工绩效评估与员工激励。

三、考试范围和考试说明
    坚持质量标准，注重能力考查，使考试合格者能达到一般普通高等学校同专业同课程的结业水平，并体现自学考试以培养应用型人才为主要目标的特点。
1.考试依据和范围

（1）以全国高等教育自学考试指导委员会颁发的本课程自学考试大纲为考试依据。

（2）全国高等教育自学考试指导委员会指定的统编教材《前厅客房服务与管理》(孟庆杰等主编，东北财经大学出版社2021年出版)为考试必读教材)。

（3）命题内容覆盖各章。

2.本课程考核的知识与能力的关系

    《前厅客房服务与管理》课程考试，应考核应考者的基本理论、基本知识和基本技能，以及联系实际、运用所学的理论分析问题和解决问题的能力，确保考试合格者达到全日制普通高等学校本专业相同课程的结业水平。
考试工作应引导社会助学者全面系统地进行辅导，引导应考者认真、全面地学习指定教材，系统掌握本学科知识，培养和提高运用知识和技能、分析和解决问题的能力。
3.重点与覆盖的关系

试题覆盖到各章，重点章节的内容占试卷内容比例为50-60%。

四、考试形式和试卷结构
1.考试形式为闭卷笔试，答卷时间为150分钟，采用百分制，60分为及格线。

2.考试的题型有：单项选择题、多项选择题、论述题。

3.本课程在试题中不同难度要求的分数比例为：容易20%，较易35，较难35，难10%。

4.本课程在试题中对不同能力层次要求的分数比例为：识记占20%，领会占30%；简单应用占30%；综合应用占20%。

5.本门课程有无特殊要求（包括考生可携带的工具）：无。

五、《导游业务通论》课程题型举例
1.单项选择题（在每小题列出的四个备选项中只有一个是符合题目要求的，请将其代码填在题后的括号内。错选、多选或未选均无分）
（1）特殊客人是指              【

】
A.贵宾
B.政府代表团
C.老弱病残者  D.常客

（2）前厅部接待员在销售客房时，重点讲解的内容应该是客房的   【

】
A.价格     B.特点      C.等级

D.种类
2.多项选择题（在每小题列出的五个备选项中有二至五个是符合题目要求的，请将其代码填在题后的括号内，错选、多选、少选或未选 均不给分）
（1）前厅部的工作任务   【

】
A.销售客房商品 
B.调度饭店业务，协调对客服务  C.提供前厅系列服务  

D.处理客人账目
E.提供信息，建立客史档案


（2）客房部的功能 【

】
A.生产客房商品
B.为饭店创造清洁优雅的环境   C.为饭店各部门提供洁净

美雅的棉织品
  D.前厅接待
E.协助行程安排


     
3.案例分析题
（1）台湾客人玛丽小姐在到广州之前，告诉她在广州的朋友，她将于19日到达广州某酒店，托朋友购买几本风光画册。她的朋友在玛丽小姐进店的当天给酒店打电话询问容人是否已住店，得到确认后，马上赶到了酒店。但是，玛丽小姐因事外出，朋友也因有急事无法再等待，便将画册留在前台，请服务员代为转送客人。第二天，玛丽小姐离店时并没有收到画册，回台湾后给朋友打电话询问为什么没为自己买画册，朋友解释了当天的情况，玛丽小姐表示理解，可心里仍很不愉快玛丽小姐的朋友很气愤，对酒店进行了投诉，要求酒店给客人发一封致歉信，将画册寄给客人。酒店当即按投诉的要求办理，使问题得到了解决。经调查，接受客人朋友画册的服务员未及时进行登记，在下班时未做交接，接班人员也未检查是否有客人转交的物品，造成工作脱节，到客人投诉时才发现画册仍放在服务台。

结合案例分析：

1）产生上述问题的原因及所带来的不良影响是什么？

2）怎样避免类似投诉的发生？
（2）21岁的男子李某于2011年初到了南宁市菜饭店做客房服务员。仅仅工作了20来天便群职不干了。从饭店辞职后的李其去了工地做泥水工，李菜觉得这样的工作既辛苦又挣不了多少钱。李某想起之前在饭店做服务员时可以进入客人住的房间清扫卫生，如果客人不在房间就可趁机窃取客人留在客房内的钱财。主意已定，李某决定再干客房服务员。为了便于作案后不留下线索，李某特意花钱找人做了一张名为“黄某某”的假身份证，到某国际大饭店做服务员，李某到该饭店做客房服务员后一有机会就单独进客房清扫卫生，并留意客人的行李。一日，李某利用打扫客房卫生之机，使用房卡打开该饭店 8815容房。进入客房后，李某发现了客人放在客房的行李包，打开翻看时发现包 内有现金人民币4万元便盗走。随后，李某换下工作服一走了之。虽然李某用的是假身份证到饭店应聘，可其进入客房时的形象还是被饭店的监控摄像记录了下来。两个月后，李某在其租房处被公安人员抓获，李某向公安人员如实供述了作案过程。

随后，公诉机关以李某犯盗窃罪向法院提起公诉，法院判处李某有期徒刑7年2个月，并处罚金8000元。

结合案例分析：

1）谈谈客房服务员应具备的职业道德。

2）饭店在选聘客房服务员时应注意什么问题？



