
— 1 —

莱芜职业技术学院

精品在线开放课程申报书

课程名称：饭店前厅管理

课程负责人：赵燕

联系电话：17116257333

主要开课平台：优慕课

申报课程单位：商务管理系

专业类代码：640105

填表日期：二零二零年六月

莱芜职业技术学院制

二○二○年四月
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填表说明

1.开课平台是指提供面向高校和社会开放学习服务的公开

课程平台。

2.申报课程名称、课程团队主要成员须与平台显示情况一

致，课程负责人所在单位与申报课程学校一致。

3.课程性质可根据实际情况选择，可多选。

4.申报课程在多个平台开课的，只能选择一个主要平台申

报。多个平台的有关数据可按平台分别提供“课程数据信息表”

（附件 2）。

5.因课时较长而分段在线开课、并由不同负责人主持的申报

课程，可多人联合申报同一门课程。

6.专业类代码指《普通高等学校本科专业目录（2012）》或

《普通高等学校高等职业教育（专科）专业目录（2015年）》中

的专业类代码（四位数字）。没有对应学科专业的课程，本科填

写“0000”，专科高职填写“1111”。

7.申报书骑缝装订，一式两份。
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一、课程基本情况

课程名称 饭店前厅管理 前两年是否申报 ○是 ●否

课程负责人 赵燕

负责人所在单位 商务管理系

课程对象 □本科生课 ■专科生课 □社会学习者

课程性质 ■高校学分认定课□社会学习者课程

课程类型

○大学生文化素质教育课 ○公共基础课 ●专业课 ○其他

□思想政治理论课 □创新创业教育课 □教师教育课

课程讲授语言
●中文

○中文+外文字幕（语种） ○外文（语种）

开放程度 ●完全开放：自由注册，免费学习

○有限开放：仅对学校（机构）组织的学习者开放或付费学习

主要开课平台 优慕课

平台首页网址 http://218.201.159.151/meol/index.do
首期上线平台

及时间

2018.03

课程开设期次 2
课程链接 http://218.201.159.151/meol/jpk/course/layout/lesson/index.jsp?course

Id=10651
二、课程团队情况

课程团队主要成员（含负责人，限 5 人之内）

序号 姓名 单位 职称 手机号码 电子邮箱 承担任务 平台用户名

1 赵燕 商务管理系 副教授 17116257333 Lwzhaoyan@
126.com

总体设计

资源建设

20071016

2 吴晓 商务管理系 讲师 18863487077 56754746@q
q.com

资源建设 20091023

3 陈彩红 商务管理系 讲师 13963405672 caihong616@
163.com

作业批改 20081015

4 柳晓霞 商务管理系 讲师 15006341839 286059011@
qq.co m

教学辅导 20091034

5 袁荣娟 商务管理系 讲师 18863411880 yuanrongjuan
123@163.co
m

在线答疑 20121004

课程团队其他成员

序号 姓名 单位 职称 承担任务 平台用户名

1 裴敏莉 商务管理系 教授 在线答疑 19881021
2 刘玉孔 商务管理系 副教授 数据分析 20081017
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课程负责人教学情况（不超过 500字）

（近 5年来在承担学校教学任务、开展教学研究、获得教学奖励方面的情况）

1. 近五年来承担的教学任务

近五年主要讲授了酒店沟通技巧、酒店基础知识、社交礼仪、饭店前厅管理、导

游基础知识、旅行社基调与外联实务、管理学基础、酒店营销实务等多门酒店管理专

业的专业课程。
2.教学研究

教学奖励

序号 项目名称 时间 发证机关 级别 位次

1 山东省青年技能名师 2018.09 山东省教育厅 省级 独立

2 山东省职业院校教学能力大赛一等奖 2019.08 山东省教育厅 省级 1/4

3
山东省职业院校技能大赛现代酒店服

务大赛教师组二等奖
2017.12

山东省教育厅、山东
省人力资源和障厅

省级 独立

4
山东省职业院校技能大赛导游服务大

赛三等奖指导教师
2019.11 山东省教育厅 省级 独立

5 信息化教学大赛三等奖 2017.08
山东省教育厅、山东
省人力资源和障厅

省级 1/3

6
山东省职业院校技能大赛西餐宴会服

务三等奖指导教师
2017.11

山东省教育厅、山东
省人力资源和障厅

省级 独立

7
山东省职业学院教师教学能力大赛三

等奖
2018.09 山东省教育厅 省级 1/3

8
山东省职业院校技能大赛现代酒店服

务大赛三等奖指导教师
2018.11 山东省教育厅 省级 1/2

9
莱芜市职业院校技能大赛中餐宴会设

计优秀指导教师
2017.10 莱芜市教育局 市级 独立

10
莱芜市职业院校技能大赛西餐宴会服

务优秀指导教师
2017.10 莱芜市教育局 市级 独立

11
莱芜市职业院校技能大赛中餐宴会设

计优秀指导教师
2018.10 莱芜市教育局 市级 独立

12
莱芜市职业院校技能大赛西餐宴会服

务优秀指导教师
2018.10 莱芜市教育局 市级 独立

13 信息化教学大赛二等奖 2016.07 莱芜职业技术学院 院级 独立

14 信息化教学大赛一等奖 2017.07 莱芜职业技术学院 院级 独立

15 信息化教学大赛二等奖 2017.07 莱芜职业技术学院 院级 独立
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16 信息化教学大赛二等奖 2017.07 莱芜职业技术学院 院级 独立

17 青年技能名师 2017.12 莱芜职业技术学院 院级 独立

18 信息化教学大赛一等奖 2018.07 莱芜职业技术学院 院级 独立

19 信息化教学大赛三等奖 2018.07 莱芜职业技术学院 院级 独立

20 信息化教学大赛一等奖 2019.01 莱芜职业技术学院 院级 独立

21 信息化教学大赛一等奖 2019.01 莱芜职业技术学院 院级 独立

教学课题及精品资源共享课

序号 项目名称及获奖等级 时间 立项/授奖单位
个人
位次

1
基于工作过程系统化的高职酒

店管理专业课程体系创新研究

2012.07-

2015.06
山东省教育厅 1/5

2
高职酒店管理专业“双主体”现

代学徒制人才培养模式研究

2016.06-

2019.01
莱芜职业技术学院 1/5

3

基于优慕课教学平台的“两维

度、三阶段、四步走”混合式教

学设计与应用研究——以《饭店

前厅管理》为例

2018.03-

2019.01
莱芜职业技术学院 1/5

4

基于优慕课教学平台的“两维

度、三阶段、四步走”混合式教

学设计与应用研究——以《酒店

服务礼仪》为例

2018.09-

2019.05
莱芜职业技术学院 1/5

5
人工智能背景下高职酒店管理

专业人才培养模式探究
2019.10 莱芜职业技术学院 1/5

6
《饭店前厅管理》

精品资源共享课
2018.06 莱芜职业技术学院 1/5

7
《沟通技巧》

精品资源共享课
2019.06 莱芜职业技术学院 1/5

8
《旅行社经营管理》

精品资源共享课
2010.10 莱芜职业技术学院 2/5
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三、课程简介及课程特色（不超过 800字）

（课程主要内容及面向对象，本课程运用信息技术在课程体系、教学内容和教学方法

等方面的改革情况）

一、课程简介

《前厅服务与管理》课程是酒店管理专业的专业核心知识与技能必修课，在酒店

管理专业教学中占主要地位。该课程主要培养学生从事酒店前厅部一线服务与基层管

理工作能力。其前修课程是《酒店基础知识》、《酒店服务礼仪》；后续课程是《酒店督

导实务》。为后续课程《酒店督导实务》提供前厅部基层业务管理、人员管理、客户关

系管理、服务质量管理的知识和技能基础。

二、课程内容改革

1.以前厅部接待对象、前厅部人才需求以及培养目标为依据设计课程内容能力模块

以前厅部接待对象、前厅部人才需求以及培养目标为依据设计课程内容能力模块，

前言一认识酒店前厅部，模块一散客前厅部服务，模块二团队前厅部服务，模块三 VIP

前厅部服务，模块四外宾前厅部服务，模块五前厅部管理。其中前言属于入职学习，

模块一、二、三、四属于对客服务，模块五属于基层管理，符合学生的认知规律和职

业成长规律，也符合酒店人才培养目标和《饭店前厅管理》课程目标。
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2.以前厅部真实对客服务过程为主线、以前厅部岗位设置为依据设置教学项目

3.以各岗位的真实工作任务为依据整合、序化教学任务
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三、教学方法改革

1.线上线下混合式教学法

本课程为满足线上学习的要求，课程组恰当充分利用现代教育技术，营造信息化

的网络教学环境，通过自主学习、网络指导、答疑讨论等多种途径提高学生的主体参

与性。

2.案例分析法

案例分析是《饭店前厅管理》课程教学联系实际的特色形式。本教案所选案例，

均是较为典型的、具有学生讨论与研究余地的案例，并且大部分是来自学生顶岗实习

中的案例。进行案例分析时，我们灵活采用了两种具体方式：一、学生对立分析，再

以书面作业完成的分散方式；二、采用先分小组讨论，后到课堂上全班讨论这种集中

形式。其中，后一种方式主要用于重点案例分析。教师的指导重点放在引导学生寻找

正确的分析思路和对关键点的多视角观察上，而不是用自己的观点影响学生。最后，

教师对案例进行总结，但总结不是对结果或争论下结论，而是对学生们的分析进行归

纳、拓展和升华。

3.角色扮演法

首先，由教师给出一定的案例或要解决的管理问题，由学生扮演其中的角色，设

身处地的分析与解决所面临的问题，学生从所扮演角色的角度出发，运用所学知识，
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自主分析与决策，以提高学生实际决策的技能。

4.任务驱动教学法

充分利用所创造的校内外教学环境，并设计一系列酒店沟通的实训项目、技能性

综合大作业课题、综合实训课题，实施“任务驱动教学”，使学生在完成一个个实际任

务的过程中学习。学生通过自主完成综合实训课题或工作任务构建知识、能力和素质。

5.情境模拟法

充分利用本专业高质量校内实训实习基地作为教学环境，实施情境模拟法教学。

通过情境模拟将酒店沟通的工作原理引入课堂教学，营造与现实工作有内在联系的教

学情境，使学生将所学抽象知识具体化，同时也对学生理解现实工作具有独特的实践

意义，从而使传统教学方式中难于讲解、难以理解的内容化抽象为形象、化难为易、

化繁为简、化静为动、化枯燥为生动。

四、课程考核（试）情况（不超过 500字）

[对学习者学习的考核（试）办法，成绩评定方式等。如果为学分认定课，须将附件 2
课程数据信息表相应的两期在线试题附后]

信息技术与教育教学的深度融合,有力推动了过程化考核,已经圆满完成的《饭

店前厅管理》两期课程的考核,分为线上 MOOC 考核和整门课程的考核两部分,其体办

法如下：

1.线上 MOOC 的过程化

考核第一期开课:MOOC 成绩 100 分=单元测试 30%+单元作业 40%+讨论 10%+在线

考试 20%。第二期开课:MOOC 成绩 100 分=单元测试 40%+单元作业 30%+讨论 10%+在线

考试 20%。单元测试为客观题,共 20 小题,允许尝试次数 3 次,单元作业为 5--6 个主

观题,采取学生互评方式,讨论以学生活跃度为标准,参与 10 次可获满分。在线考试,

随机从题库中抽取 50 客观(单选 35 道,多选 15 道)。

2.整门课程的过程化

考核整门课程的总评成 100 分=MOOC 学习成绩 40%+课堂讨论教学成绩 30%+实践

成绩 30%。MOOC 学习成绩占总评成绩的 40%;课堂讨论教学成绩包含考勤与课堂表现、

主题作业等成绩;实践成绩包含前厅部各工作岗位实际操作成绩。

符合以下条件可免考(只免除 MOOC 的在线考试):平时考勤全勤;MOOC 学习成绩

优秀;课堂表现优秀;主题作业优秀;实践成绩优秀;学生助教同等条件下优先免考。

3.成绩评定:分为不合格,合格和优秀三个等次:60 分以下为不合格;60--84 分为

合格:85--100 分为优秀;60 分以上可获得相应等级的认证证书。
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五、课程应用情况（不超过 800字）

（在申报高校教学中的应用情况；面向其他高校学生和社会学习者应用情况及效果，

其中包括使用课程学校总数、选课总人数、使用课程学校名称等）

本课程是在 2018 年莱芜职业技术学院精品资源共享课程的基础上,整合资源,由莱

芜职业技术学院酒店管理专业 6位教师共同建设宪成,课程团队既高度重视课程建设过

程,又高度重视课程的实践应用.经过两期的建设和应用,取得了良好的教学效果和社

会应。截止目前,使用课程学校达到 7所,选课总人数 499 人,课程具体应用情况如下：

1.本校全面使用 MOOC,采用线上线下相结合的混合式教学模式,充分调动学生参与

的积极性和主动性,教学效果明显提升

本校的《饭店前厅管理》课程在大一开设,全部学生实现在线实名注册学习,线上

学生提前一周学视频、课作等内容,并进行单元测试、完成单元作业;线下:检测 MOOC

学习和作业情况、讨论答疑总结提升,学习新知识点。线上 MOOC 学习和课堂讨论式教

学交替进行,学习者在线学习响应度高,师生互动充分,两期课程发帖总数 452 帖,参与

互动人数 300 余人次,促进了学生自主式与协作式学习,提升了教学效果。

2.面向其他高校和社会学习者做好教学模式推广和课程运维工作,示范引领性强

本课程坚持共共享的理念,面向其他高校学生和社会学习者完全开放。课程团队全

面推广实施线上 MOOC 教学和线上线下相结合的混合式教学模式和过程化考核方式。课

程团队组定了课程运小组,严格按照优慕课的建设与管理,提供人性化运维服务和技术

支持,促进师生之间、学生之间进行资源共享,假多高校同行以本课程作为教学参考资

源,省外部分老师利用本课程开展校内混合式数学,产生良好的示范引领效应。

六、课程建设计划（不超过 500字）

（今后五年继续面向高校和社会开放学习服务计划，包括面向高校的教学应用计划和

面向社会开设期次、持续更新和提供教学服务设想等）

今后五年,将严格按照学院关于国家精品在线开放课程建设的基本要求,继续推

进现代信息技术与课程教育教学的深度融合,持续更新课程资源,坚持全程全方位开

放建设,以更高质量、更高水平的优质教学资源和课程运维服务其他高校和社会学习

者,今后五年课程具体建设计划如下：
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1.2020 年 6 月-12 月,申报创建学院精品在线开放课程;完成本课程教学资源的

优化升圾,开设第 3期课程

2.2021 年,完善本校 MOOC 教学、课堂讨论式教学和实践教学相结合的混合式教

学模式,继续进行线上 MOOC 和整门课程的过程性考核,开设第 4,5 期课程

3.2022 年,根据网络技术发展观状,增加联合共建高校 2所,开设第 6、7期课程

4.2023 年,与国内高校同行分享本课程混合式教学改革经验,共同推进职业院校

网络技术课程的信息化教学改革和优质教学资源共建共享,开设第 8.9 期课程

5.2024 年,根据行业发展,更新部分教学视频和教学资源,更新试题内容,增设新

的讨论话题和互动内容,加强师生交流,开设第 10.11 期课程

6.2025 年,根据人工智能新的发展情况,持续更新资源,实现优质课程资源向更

多高校和全社会开放,开设第 12 期课程。

七、课程负责人诚信承诺

本人已认真填写并检查以上材料，保证内容真实有效。

课程负责人（签字）：

年 月 日

八、申报单位承诺意见

本单位已按照申报要求，对申报课程网上内容和教学活动进行了审查，对课程有

关信息及课程负责人填报的内容进行了核实。经评审评价，现择优申报。

本课程如果被认定为“学院精品在线开放课程”，本单位承诺为课程团队提供政策、

经费等方面的支持，确保该课程面向高校和社会学习者开放，并提供教学服务不少于 5
年，监督课程教学团队对课程不断改进完善。

单位负责人签字：

（单位公章）

年 月 日
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附件 3

莱芜职业技术学院精品在线开放课申报汇总表

单位名称（公章）：

序号 课程名称
课程负

责人

专业类代

码

课程开设

期次
主要开课平台

1 饭店前厅管理 赵燕 640105 2 优慕课

2

3

4

5
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