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“工匠精神”背景下技工学校
《客房服务》一体化课程开发总结

蒋华玲

（桂林市第二技工学校，广西 桂林 541200）

摘要：《客房服务》是酒店服务专业核心课程之一，目前中

职技工类学校所使用的教材以理论知识点为主，无法匹配一体化

课程需求，不能满足教师和学生上课需要，毕业学生的技能和素

质水平也达不到用人单位的要求。作为广西技工教育“十三五”

期间第二批立项科研课题——《基于“工匠精神”要求下技工学

校 < 客房服务 > 一体化课程的开发与应用研究》，一体化校本教

材《客房服务》是最重要的研究成果之一。笔者作为课题主持人

对教材的开发工作做了简单总结，希望对同类型课程研究开发有

所启示。
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一、研究背景及理论依据

（一）研究背景

1. 大国创造时代对“工匠精神”的呼唤

根据我国最新的技工教育指导文件《技工教育十三五规划》

的相关文件精神，现代技工教育工作在发展过程中要重视工匠精

神的有效培养，推动工匠精神深入到各个理论和实操课程体系中

去，融入到考核鉴定、就业指导体系中，以保证工匠精神贯穿于

职业技工教育的整体过程中。

由此可见，在新时代背景下工匠精神的传承与发展是现代技

工教育工作的重点工作内容。十三五规划在宏观层面上为技工教

育指明了发展要求，在提高学生技能操作水平的同时，更注重学

生精神文明和职业素养的提升。

2. 一体化课程改革的时代需要

《技工教育十三五规划》在提高教育质量中明确提出，技工

院校要加强科研教研工作能力，全面推进一体化教学改革，今后

将进一步扩大试点专业范围。

本次研究过程将《客房服务》课程与“工匠精神”要求结合，

以《客房服务国家职业标准》为技能操作要点，从提升学生的综

合能力和职业技能为出发点，开发一体化的教材与学材，并通过

推广实验，检验教材、学材的合理性与实用性。

3. 校企合作，协同育人的发展趋势

2019 年出台的《广西职业教育改革实施方案》提出，职业院

校要落实职业教育国家教学标准，鼓励提倡校企深度合作，共同

开发课程和教材，实现协同育人的目标。

在本课题实施中，需要企业行业大量的参与，在初期调研中，

了解企业对人才的需求，分析供需的对等性；在课程建设中，需

要与行业专家共同研讨，形成典型性工作岗位和工作任务，以此

设置教材的任务模块。课程的实施中，也需要企业给予教学成果

上的反馈，实现了工学有效结合，学生所学为企业所需。

（二）理论依据

1. 工匠精神的基本内涵可以概括为：爱岗敬业的职业精神，

精益求精的品质精神，协作共进的团队精神，追求卓越的创新精神。

2. 一体化课程是指以国家职业标准为依据，以综合职业能力

为培养目标，以代表性工作任务为载体，尊重学生的主体地位，

根据代表性工作任务和工作过程设计课程体系和内容，按照岗位

工作程序和学生自主学习的要求进行教学设计，安排教学活动，

实现工作学习融通合一、能力培养与工作岗位对接合一、实习实

训与顶岗工作学做合一。

3. 工匠精神与《客房服务》一体化课程的融合

本课题的研究，拟深入挖掘“工匠精神”的内涵，提炼工匠

精神的敬业、精益、专注、创新等要点，在开发的课程任务模块中，

以案例、操作要求等形式加入其中要点。在关注学生技术、技能

等职业能力培养的同时，将职业素养、人文素养贯穿于中，实现

学生的综合职业能力提高。

二、研究目标和创新

（一）研究目标与内容

1. 研究目标

基于“工匠精神”要求，结合《客房服务员国家技能标准》，

通过对酒店、行业专家、教师、行业从业人员的调研与研讨，确

定客房服务的典型工作岗位及典型工作任务，进行《客房服务》

一体化教学材的开发。

最后拟通过两所学校对教材的试验和修改，形成最终《客房

服务》一体化教学材，达到可在技工学校酒店服务类专业中加以

推广的预期效果。

2. 研究内容

技工学校《客房服务》一体化教材的开发建设可行性与必要

性研究；客房服务典型工作岗位、典型工作任务的调查研究；《客

房服务》一体化教材、学材、资源库的开发研究。

（二）研究的创新点

通过长期的与用人单位接触，我们知道用人单位把员工的职

业素养和学习能力放在较为重要的位置；“工匠精神”是综合职

业能力的一种，它是职业道德、职业能力、职业品质的体现，是

从业人员的一种职业价值取向和行为表现。“工匠精神”的基本

内涵敬业、精益、专注、创新等与企业的用人要求是高度契合的。

而本课题在开发一体化教材及学生工作页的过程中，将深挖

工匠精神内涵，找到切入点，注重培养学生符合工作岗位的技能

操作的同时，更注重职业精神方面的培养。

三、研究过程

（一）修正人才培养目标，制定课程标准

1. 注重调研，以事实为依据

前期调研主要采用调查问卷和访谈法。本次研究分别设计了

针对酒店从业人员、专业教师教研人员、酒店服务专业毕业生、

酒店服务专业在校生四份不同调查问卷，回收问卷约 400 份。此

外还设计了针对客房服务员、房务主管的访谈稿。

其中针对酒店管理人员及员工的问卷和访谈内容主要是客房
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服务岗位分布、工作内容、与岗位匹配的职业能力；企业对员工

职业能力的关注点；新员工培训内容；对技能型人才培养的意见

和建议等。

针对教师教研人员的提问内容主要是教材使用情况；教学资

源情况；教学过程遇到的问题等。

针对本专业毕业生的问卷内容主要是工作岗位与能力对接情

况；职业发展与技能需求情况；课程开发建议等。

针对本专业在校生的问卷内容主要是对工匠精神的理解；对

教材和授课教师的反馈等。

通过调研分析，我们形成了调研报告。在报告中，我们指出

客房服务一体化教材开发的迫切性。以数据和事实为依据，提炼

和总结了客房服务员职业能力要求和人才培养目标，对原人才培

养方案进行了修订，并制定了《客房服务》一体化课程标准，为

课程开发指明了方向。

2. 立足代表性工作任务，理清职业能力要求

中职技工学校是以培养中级客房服务技能为目标。我们对客

房服务进行职业发展阶段分析、汇总，提炼出客房部典型工作任

务列表。客房部职业发展阶段初期，典型工作岗位主要是客房服

务员、客房服务中心服务员、客房部领班。其代表性工作任务分

别是：

（1）客房服务员

①客房清洁

代表性工作任务有：客房物品配备，进入房间的程序与应对，

不同房型的清洁，房间小整理与开夜床，中式铺床。

②对客服务

能够处理住客入住、住店、离店过程中常见的任务。代表性

工作任务有：引客入住服务，客人租借物品服务，客房遗失物品、

遗留物品处理，病客、醉客服务，客衣收洗服务，小酒吧服务，

客人离店服务与查房工作。

（2）客房服务中心服务员

①电话接线

代表性工作任务有：接线工作，客人投诉处理。

②对客服务

代表性工作任务有：VIP 客人接待，客人投诉处理。

（3）客房部领班

①对客服务

代表性工作任务有：接待 VIP 客人，处理客人投诉及反映的

问题。

②安排工作

代表性工作任务有：安排客房打扫任务，检查客房质量。

通过对各层级技能人才主要工作任务及对应的能力特征分析，

理清了客房服务中级工作人员职业能力要求。

3. 确定课程目标，明确教学计划。

通过前面的分析，结合工匠精神的要求，我们确定了《客房

服务一体化课程》的总目标：

使学生具备客房服务员必须掌握的基本理论和基础知识，熟

悉酒店客房部运行与管理的基本流程和方法；

能够熟练对各类客房进行清洁保养和进行对客服务操作；

能胜任客房部基层日常管理工作，达到中级客房服务员的水

平；

培养学生工匠精神和良好的职业道德观。根据这一目标确定

了课程标准。

《客房服务》一体化教材共开设两个学期，开设在一年级下

册和二年级上册，共计 160 学时。

（二）编写教材及学生工作页

1. 思路

本次课程开发，以酒店客房部客房服务员、客房服务中心服

务员、客房部领班三个岗位代表性工作任务为出发点，结合技能

与素养的要求，以工学做一体化要求为目标，实现专业技能素养

与岗位的对接。课程框架分为 4 个模块，16 个任务，23 个子任务，

每个子任务配套学生工作页和微视频资源库，为教师的授课和学

生的学习提供了指导。

2. 具体目录框架

（1）第一模块：走进客房

包含任务有 2 个：认知客房；客房配置。

（2）第二模块：客房清洁

包含任务 6 个，子任务 7 个：岗前准备（了解房态及清洁顺

序、工作车和清洁工具篮的准备）；敲门进房；基础技能（撤床、

中式铺床）；各类客房的清扫（住客房的清扫、走客房的清扫、

其他客房的清扫）；卫生间的清扫；开夜床服务。

（3）第三模块：对客服务

包含任务 6 个，子任务 4 个：引客入住；客衣服务；租借服务；

小酒吧服务；特殊情况处理（醉客处理、物品丢失处理、病客处理、

遗留物品处理）；离店服务

（4）第四模块：日常管理

包含任务 2 个：安全管理；布草管理。

（三）多方论证、实验、修改，完善教材

为了使教学材的内容更符合教学要求，论证教材的可行性，

项目团队组织了多方论证和完善，共收集了来自合作酒店、同类

型学校同类专业教师、教研工作者约 10 分教材反馈。

笔者自 2020 春级至 2021 春，在桂林市第二技工学校和广西

商贸旅游学校对酒店服务专业的班级进行教学实验，了解师生对

教材的反馈，并对教材框架和内容及时修改、完善。

通过实验与改进，《客房服务》一体化教材充分尊重学生的

主体地位和教师的引导作用，对学生的职业技能和基业素养提高

起到了积极作用，教学材得到了师生的一致认可。校企合作单位

富林朗悦对实习学生高度认可，2 名学生在实习期被聘为领班。

本教材在同类型院校专业中具备推广价值。
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