
1

山西省职业教育铸魂育人计划

思政微课项目

微课教学设计

所 在 学 校 ： 晋城职业技术学院 （章）

所 属 专 业 ：

微 课 题 目 ：

酒店管理与数字化运营专业

《散客入住接待流程》

课 程 名 称 ： 《前厅服务与数字化运营》
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课程思政教学微课设计

微课题目 《散客入住接待流程》

课程类型 专业课 课程性质 必修

课程名称 《前厅服务与数字化运营》 授课对象 酒店管理大专生

教学内容

一、礼貌迎接客人

二、查验有效证件

三、填写住宿登记表

四、排房及确认房费

五、完成入住手续办理

六、储存客人信息

学情分析

学习主体是酒店管理与数字化运营专业大一学生。在学习本节内容之

前，学生只对酒店前厅部的工作任务、组织机构、主要岗位有简单的了解，

还不具备前厅专业知识，及对客服务技能。入住接待流程是前厅部对客服

务全过程中的一个关键阶段，不仅要求动作娴熟、操作规范，还要具备一

定的技巧

教学目标

知识目标 通过学习，掌握散客入住接待流程

能力目标

提高学生对客服务技能，培养对客沟通能力；

具备前厅接待员基本技能；

能根据客人实际情况为客人完成入住接待。

思政教育

目标

培养学生彬彬有礼、热情好客、细致周到的职业形象；培养

学生遵纪守法的职业精神；

培养学生爱岗敬业、诚信待客的职业态度；

培养学生尊重他人的服务意识。

教学重难点
教学重点 散客入住接待流程

教学难点 如何向客人销售客房

课程思政理

念

与专业发展教育相结合，将思政元素融入专业课程，在教学过程中有

意、有机、有效地对学生进行思想政治教育，方式方法要自然恰当，既能

激发学生学习兴趣，又要达到“润物细无声”的效果。学生在课堂上学习

的知识也与未来的生活、工作相融合，理论联系实际，提升职业素养，发

挥实用价值。通过学习让学生明白：无论身处什么样的岗位，都需要职业

形象、职业精神、职业态度，都要热爱自己的工作，努力将平凡的工作做

到非凡；都要坚守爱国、敬业、诚信、友善的社会主义核心价值观。

教学方法和

手段

教学方法 启发式与沉浸式教学法，翻转课堂教学，讲授法

教学手段 多媒体教学设备、前台接待设备用品、教学视频、教学课件
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教学活动安排

教学环节 教学内容 课程思政

新课导入
（0 分 38 秒）

前厅部是酒店经营管理的“窗口”，前厅部

的服务质量、服务效率对酒店市场形象、经济效

益有至关重要的影响。如何能快速高效的完成酒

店的入住接待工作，散客入住接待流程就显得尤

为重要。

让学生思考并讨论：结合你的入住酒店经

历，你认为散客入住接待的流程包括哪些内容？

培养学生善于观

察、注重细节、勤

于思考的优良品

质。

知识讲授
（7 分 30 秒）

为了保证前台接待工作的高效运行，酒店前

厅部必须建立健全散客入住接待流程。通常，可

以概括为六个环节。

一、礼貌迎接客人

客人到店后，接待员应面带微笑主动向客

人问好，礼貌迎接，并询问客人是否已预订房间。

我们可以说：

上午好，欢迎光临某某大酒店。请问有什么

可以为您效劳的吗？

早上好，欢迎光临某某大酒店，请问您是要

入住吗？

先生（女士），请问您有预定吗？

1、客人已预订客房

接待员应迅速找出客人的客房预订单，并查

看计算机系统中的预订信息，确认客人的预订无

误。

2、客人未预订客房

接待员应详细询问客人需要何种类型的房

间，以及需要租住的天数，并迅速在客房管理系

统中查看有无可出租的客房。

培养学生彬彬有

礼、热情好客、细

致周到的职业形

象

无论内宾、外宾，

都要尊重他人，不

卑不亢
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二、 查验有效证件---最重要，最不可缺少

的环节

宾客入住酒店需要持有有效身份证件。有效

身份证件指的是用于证明自然人有效身份信息

的证件。

身份证件，包括身份证、护照、签证等。

（给学生发放护照、大陆居民往来港澳通行

证、大陆居民往来台湾通行证等）

培养学生严谨负

责、遵纪守法的职

业精神

三、填写入住登记表

【注意】不同酒店的入住登记表格式及形式

会有所不同，但我国对入住登记表中的内容有一

定的规定。规定的登记项目可分为两大类：一类

是对住店宾客的规定登记项目；另一类是酒店运

营管理所需的规定登记项目。

住店宾客的规定登记项目包括姓名、性别、

国籍、出生日期、职业、住址、有效身份证件号

（护照、身份证等）、签证种类、入境时间及地

点、停留事由、接待单位等。

酒店运营管理所需的规定登记项目包括房

间号码、房价、客人抵店及离店时间、结算方式、

宾客签名、接待员签名等。

前台接待员应在保证质量的前提下，为宾客

减少填写时间，提高效率。

（给学生发放《国内宾客入住登记表》、《境

外人员入住登记表》）

培养学生一视同

仁、尊重他人的服

务意识
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四、排房及确认房费

确认客人的入住信息后，接待员应为客人安

排房间，同时根据客房类型和住宿天数计算出总

房费，并询问客人采用何种方式付款，将信息补

充在入住登记表中，请客人确认，在入住登记表

中签名。

押金的计算方法：

有的酒店押金是在全部房费的基础上再多

收一天的房费做押金。如每晚 1000元，住三个

晚上，则收 4×1000 元

有的酒店则是在收齐全部房费的基础上再

收 200～500元作为押金

有的是房费*入住天数*1.5确认预订

确认预订不但使饭店进一步明确客人的预

订要求，而且在饭店与客人之间就房价、付款方

式、取消条款等声明达成了正式的协议，尤其是

书面确认。

培养学生爱岗敬

业、诚信待客的职

业态度

五、完成入住手续办理

客人确认各种信息无误后，接待员应为客人

准备房卡（钥匙）及入住登记卡，在入住登记卡

上填写客人姓名、房间号、入住时间及退房时间，

并将房卡（钥匙）及入住登记卡一起交给客人，

向客人说明房号，通知行李员或客房服务人员引

导客人前往相应房间。

（给学生发放房卡、入住登记卡）

培养学生敬业乐

业、热爱本职工作
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六、储存客人信息

客人入住后，接待员应立即将客人的所有相

关信息输入计算机系统，包括客人的姓名、国籍、

地址、护照号码、抵店及离店日期、付款方式等，

输入后还应仔细检查信息的正确性。最后，接待

员应将客人的入住登记表存放在客人的入住档

案中。

培养学生高度的

责任心、严谨负责

的职业态度

课程小结
（1 分 00 秒）

本节课学习了散客入住接待流程的六个环

节，环环相扣，具体明确，条理清晰，其中第二

个环节整个流程中最重要、最不可或缺的环节。

培养学生严谨细

致、一丝不苟的工

作作风

课程延伸
（0 分 29 秒）

现在酒店都在不断提升服务技能，注重优质服务，请大家思考

一下如何在散客入住接待流程中体现优质服务？请同学们利用课余

时间通过各种电子资源收集相关服务案例，或到本地的星级酒店或

本专业的实训酒店进行实地调查学习，看看不同酒店散客入住接待

是如何做到优质服务的？并写出案例分析。工匠精神是一种热爱，

是一份勤劳，也是一份细致。

课堂收获

通过学习让学生认识到前台接待是酒店前厅部的一项重要业

务，是酒店销售客房的重要岗位。在接待过程中每一个环节都不容

忽视。一个小小的失误就可能导致客人不选择酒店，给客人带来不

美好的经历，给酒店造成形象和利益的损失。希望同学们在今后的

学习、实习、工作中爱岗敬业，一切从小事做起，注重细节，不将

就，不应付。一时是兴起，日久见匠心。

教学反思
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整个课程采用翻转课堂的设计，让学生通过课前自主学习，熟记本节课知识

点，从而更好、更快地进入课堂教学。学生课堂参与度比较高，学习兴趣浓厚，

体现了做中学，学中做。教学过程中对学生进行社会主义核心价值观、职业态度

服务意识、职业素养等方面的思政教育，培养学生一切从小事做起，注重细节的

工匠精神。由于本人对课程思政的理解还不够深入，在今后的教学工作中要继续

挖掘思政元素，更好的融入到教学的各个环节中。


