
00994《酒店前厅服务与管理》导学方案

《酒店前厅服务与管理》是为酒店管理专业和旅游专业（专科）的学生开设的一门专业基础课，3学分，54学时，一学期开设。酒店前厅服务与管理是对客服务的一门科学，也是一门艺术，其核心是通过管理顾客对前厅服务的期望和感知，进一步缩小二者之间的差距，提高顾客满意度。本书以酒店前厅对客服务管理活动为主线，系统、全面地介绍了酒店前厅服务与管理的理论与方法。主要内容包括前厅部、前厅服务与管理环境、前厅服务管理原理与方法、前厅预订服务与管理、前厅礼宾服务与管理、前厅接待服务与管理、客房销售服务与管理、客账管理和宾客离店、前厅客户关系管理、前厅信息管理等。
一、网上学习平台登录方法：
1、登陆国家开放大学学习网，点击学生登录
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2、输入自己的13位学号，密码为自己的8位出生年月日。
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二、课程考核方式：
1、形成性考核与终结性考试相结合。形成性考核与终结性考试各占课程总成绩的50%，两部分合成后的成绩达到60分及以上，为课程成绩合格。

2、形成性考核。形成性考核任务要求学生随课程学习进度完成。本课程设计了4次任务，第1-3次任务的题型为单项选择题、多项选择题、判断正误题，第4次任务为论述题和案例分析题。
3、终结性考试。终结性考试安排在每学期期末。闭卷，网络考试，60分钟，题型包括单项选择题、多项选择题、判断正误题、名词解释题、简答题。
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（注：详情请参见考核说明）
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三、课程学习方法：
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1、找到《酒店前厅服务与管理》，点击“进入学习” ；
2、依次进入各个章节进入学习环节；
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四、完成形考任务方法：
形考分为四个部分的任务，进入之后依次完成
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五、论坛发帖方法：
1、进入课程—点击“课程论坛”
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2、点击开启一个新话题
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3、依次录入：主题、正文、最后点击“发到讨论区上”即可。
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4、查看学习资料
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五、导学教师联系方式：
课程导学教师：闫磊老师   电话18991099886，微信同号，QQ：464281363，同学们学习过程中疑问可随时联系。预祝大家顺利完成学业。

