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项目五：提供对客服务
	项目五
	提供对客服务 一 客房服务的组织形式
              二 住客常规服务
	课型
	新知课

	教学理念
	以就业为目标，通过“职业全程模拟”的教学方式，通过行动导向教学法等具体方法培养符合企业需求、能力过硬的综合素质人才。

	教学目标
	【知识目标】了解客房对客服务的组织形式和住客常规服务内容，学习提供小酒吧服务工作流程。

【能力目标】培养学生沟通协调能力、观察能力、总结归纳能力、创新能力等。

【情感目标】通过师生的教学互动，使学生增强对职业的认同感及自豪感，树立职业目标。


	教学重点
	住客常规服务的内容

	教学难点
	掌握小酒吧工作流程及要求

	教学时间、时数
	2
	教学手段
	多媒体教学、行动导向教学

	学生学习方法
	小组讨论、归纳总结学习

	使用教具
	多媒体、表格

	教学准备
	分组、图片、视频等

	教学过程
	课前准备
预习项目五
· 班前例会（5分钟）
1.仪态训练 —— 站 姿

2.明确任务 —— 项目五和当日课程（工作）内容PPT1-2
3.强调要求 —— 目标 & 要求

4.班前训练 —— 讲评作业
情境导入（10分钟）
 〖案例分析〗《冰块风波》P80
  提问---请学生分析案例，讨论，发言。

· 新知学习
〖教师活动〗老师讲解，学生理解记忆
一、客房服务的组织模式（20分钟）  PPT3
1、设立楼层服务台。2、设立客房服务中心。 3、两者都设立 
知识链接：房务中心电话记录分析P82
〖案例分析〗《考察团的不快》P84 （10分钟）
  提问---请学生分析案例，讨论，发言。

二、住客常规服务 （15分钟）PPT4
迎客前—客人到店迎接—客人住店期间—客人离店

教师讲解，学生理解记忆

〖案例分析〗《离店的不快》（10分钟）
〖学生活动〗自由分组，练习到店迎接程序，分别实际演练。（15分钟）
· 归纳总结（略）

· 布置作业

   1.预习项目五中的任务2、3
2.案例:经查看，2805房客人消费了 青岛啤酒2听，芒果汁1听、矿泉水3瓶。请在5-1上的账单中填写，核出金额。


	板书设计
	使用PPT

	自我反思
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