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一、课程基本信息
	课程名称
	中文
	旅游接待业

	
	英文
	Tourism Reception Industry

	课程代码
	18200040300
	课程性质
	专业必修课

	课程学分
	3
	课程学时
	48

	适用专业
	旅游管理

	先修课程
	管理学、微观经济学、旅游学概论

	选用教材
	马勇主编.旅游接待业.武汉：华中科技大学出版社，2018.

	参考书目
	1.邓爱民主编.旅游接待业管理.北京：中国旅游出版社，2017.
2.[美] 约翰·沃克. 国际接待服务业概论（原书第七版）. 李力,李智,魏玲丽，等，译.广州:广东旅游出版社，2018.

	推荐教材
	马勇主编.旅游接待业.武汉：华中科技大学出版社，2018.


[bookmark: _Toc2371664][bookmark: _Toc4406546]二、课程目标
（一）课程具体目标
	   序  号
	课程具体目标

	课程目标1

	掌握旅游接待业管理理念与方法、业务管理、顾客关系管理、服务质量、管理信息系统、品牌战略、服务管理创新等基本内容和方法

	课程目标2

	具备将旅游接待业基本原理和方法应用于实践的能力

	课程目标3

	具有旅游接待业创新意识和道德准则，践行社会主义核心价值观

	课程目标4

	了解旅游接待业前沿理论和实践，具备国际化视野


（二）课程目标与毕业要求的关系
	课程目标
	支撑的毕业要求
	支撑的毕业要求指标点

	课程目标1

	毕业要求1：整体素质要求
	1.1具备正确的世界观、人生观和价值观；
1.2拥有良好的专业素养、团队协作精神、时代意识和国际视野；

	
	毕业要求2: 知识结构要求
	2.2熟练掌握管理学、经济学、市场营销、财务管理、旅游学概论、旅游接待业、旅游目的地管理、旅游消费者行为等必要的旅游管理类专业理论知识与方法；
2.3掌握科学的思维方法、通用的法律知识、人文知识以及职业发展与教育培训等方面的通识性知识；

	
	毕业要求3：能力结构要求
	3.1具备获取和更新旅游管理相关知识的自我学习能力；
3.2具备将所学专业知识应用于实践的基本技能；
3.3具有旅游服务意识、管理能力、语言表达和沟通能力；

	
	毕业要求4：创新创业能力要求
	4.2具备创新创业活动所需的基本知识和实践能力；

	课程目标2
服务能力
	毕业要求1: 整体素质要求
	1.2拥有良好的专业素养、团队协作精神、时代意识和国际视野；

	
	毕业要求2: 知识结构要求
	2.3掌握科学的思维方法、通用的法律知识、人文知识以及职业发展与教育培训等方面的通识性知识；

	
	毕业要求3：能力结构要求
	3.2具备将所学专业知识应用于实践的基本技能；
3.3具有旅游服务意识、管理能力、语言表达和沟通能力；


	
	
毕业要求4：创新创业能力要求
	
4.2具备创新创业活动所需的基本知识和实践能力；

	课程目标3
创新精神
	毕业要求2: 知识结构要求
	2.4了解本学科理论前沿、发展动态及相关法律法规和国际惯例。

	
	[bookmark: _Hlk19015885]毕业要求4：创新创业能力要求
	4.1具备创新创业所需的探索精神、创新意识；
4.2具备创新创业活动所需的基本知识和实践能力；
4.4具备搜集、获取创新创业要素的能力。


	课程目标4
国际视野
	毕业要求1: 整体素质要求
	1.2拥有良好的专业素养、团队协作精神、时代意识和国际视野；

	
	毕业要求2: 知识结构要求
	2.4了解本学科理论前沿、发展动态及相关法律法规和国际惯例。

	
	毕业要求4：创新创业能力要求
	4.1具备创新创业所需的探索精神、创新意识；
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	序号
	课程内容框架
	教学要求
	教学重点
	教学难点

	1
	第一章 旅游接待业绪论
	1.了解国内外对旅游接待业的定义和主流观点。
2.掌握我国旅游旅游接待业的概念范畴，明确其广义概念和狭义的概念的不同。
3.掌握我国旅游接待业的主要内涵。
4.了解旅游接待业的主要特征
5.了解旅游接待业的主要分类
	1.旅游接待业的概念定义（国际常见的概念界定及本教材的定义）；
2.旅游接待业的内涵、分类和主要特征。

	1. 旅游接待业的主要内涵；
2. 旅游接待业的具体分类



	2
	第二章 旅游接待业核心理念与方法


	

1.掌握旅游接待业的核心意识。 
2.掌握旅游接待业的核心理念。 
3.了解旅游接待业的科学管理方法。


	1.旅游接待业的核心意识
2.旅游接待业的核心理念。
3.旅游接待业的科学管理方法。
	1.旅游接待业的科学管理方法。

	3
	第三章 传统旅游接待业务管理
	1.了解传统酒店接待业务的内容及管理。 
2.了解传统景区接待业务的内容及管理。 
3.了解传统旅行社接待业务的内容及管理。
	1.传统接待业务的内容和管理。
	1.旅游投诉的接待和处理。 

	4
	第四章 新型旅游接待业务管理
	1.了解新型旅游接待业兴起的背景、概念和特征。 
2.掌握汽车营地旅游接待业务的特征、内容及管理。 
3.掌握游轮旅游接待业务的特征、内容及管理。 
4.掌握民宿旅游接待业务的特征、内容及管理。
	1.主要新型旅游接待业务的内容和管理

	1.新型旅游接待业务的主要类型和异同。

	5
	第五章 跨界旅游接待业务管理
	1.了解跨界旅游接待业兴起的背景、概念和特征。 
2.掌握在线旅游接待业务的特征、内容及管理。 
3.掌握会展旅游接待业务的特征、内容及管理。 
4.掌握特色小镇旅游接待业务的特征、内容及管理。
	1.跨界旅游接待业务的内容和管理。
2.主要跨界旅游接待业务的特征、内容及管理。
	1.跨界旅游接待业务的主要类型和异同。

	6
	第六章 旅游接待业客户关系管理
	1.了解旅游接待业客户关系管理系统的价值和意义
2.了解旅游接待业客户关系管理系统的构建。 
3.掌握旅游接待业的客户关系管理的实施流程。 
4.了解旅游接待业客户关系管理的实施保障。
	1.旅游接待业客户关系管理系统的价值和意义
2.旅游接待业客户关系管理的实施策略
3.旅游接待业客户关系管理的战略制定及实施保障。
	1.旅游接待业客户关系管理的战略制定及实施保障。

	7
	第七章 旅游接待业服务质量管理
	1.了解旅游接待业服务质量管理的内涵、原则、特点。 
2.掌握旅游接待业服务质量管理的客体和具体管理过程。 
3.掌握旅游接待业服务质量管理的内容和方法。 
4.掌握旅游接待业服务质量管理的提升策略。

	1. 旅游接待业服务质量管理的内容和方法。
2. 旅游接待业服务质量管理的提升策略。
	1.旅游接待业服务质量管理的提升途径和方法。

	8
	第八章 旅游接待业信息系统管理
	1.掌握旅游接待业管理信息系统的概念、特征和功能。 
2.了解旅游接待业管理信息系统的开发管理。 
3.掌握旅游接待业管理信息系统的实施、运行与维护。 
4.掌握旅游接待业管理信息系统的安全与保密策略。
	1.旅游接待业管理信息系统的概念、特征和功能。
2.旅游接待业管理信息系统的实施、运行与维护。
	1.旅游接待业管理信息系统的安全管理。

	9
	第九章 旅游接待业品牌战略管理
	1.了解旅游接待业品牌建设发展的历程。 
2.掌握旅游接待业品牌的构成、内涵及功能。 
3.掌握旅游接待业品牌的定位、设计及推广。 
4.掌握旅游接待业品牌的竞争战略与战略体系构建。
	1.旅游接待业品牌的构成、内涵及功能。
2.旅游接待业品牌定位、设计及推广
3.旅游接待业品牌竞争战略及策略选择。
	1.旅游接待业品牌竞争战略及策略选择。

	10
	第十章旅游接待业服务管理创新
	1.掌握旅游接待业服务理念创新的重要意义及四大转变
2.掌握旅游接待业服务管理技术创新的六大手段
3.掌握旅游接待业服务管理创新的主要内容。 
4.了解旅游接待业服务管理的三大创新模式。 
5.了解旅游接待业服务市场创新的主要途径。
	1.旅游接待业服务管理创新的主要内容
2.旅游接待业服务管理创新的主要技术手段

	
1.旅游接待业管家的素质能力培养及管理


[bookmark: _Toc4406548]四、课程教学内容、教学方式、学时分配及对课程目标的支撑情况
	序号
	课程内容框架
	教学内容
	教学方式
	学时
	支撑的
课程目标

	1
	第一章 旅游接待业绪论

	第一节 旅游接待业的概念与内涵
	讲授、课堂讨论
	1
	课程目标1、2

	
	
	第二节 旅游接待业的基本特征与分类

	讲授、课堂讨论
	1
	课程目标1、2

	
	
	第三节 旅游接待业研究的集中领域
	讲授、课堂讨论、案例分析
	1
	课程目标1、2

	2
	第二章 旅游接待业管理理念与方法
	第一节 旅游接待业管理的基本意识
	讲授、课堂讨论
	1
	课程目标1

	
	
	第二节 旅游接待业管理的核心理念
	讲授、课堂讨论、案例分析
	2
	课程目标1、2

	
	
	第三节 旅游接待业管理的科学方法
	讲授、课堂讨论、案例分析
	1
	课程目标1、2

	3
	第三章 传统旅游接待业务管理
	第一节 酒店接待业务管理
	讲授、课堂讨论
	1
	课程目标1、2

	
	
	第二节 景区接待业务管理
	讲授、课堂讨论、案例分析
	2
	课程目标
1、2

	
	
	第三节 旅行社接待业务管理
	讲授、课堂讨论、案例分析
	2
	课程目标1、2

	
	
	旅游企业实地调研
	实践
	4
	课程目标1、2、3、4

	4
	第四章 新型旅游接待业务管理
	第一节 新型旅游接待业态概述
	讲授、案例分析
	1
	课程目标
1

	
	
	第二节 汽车营地接待业务管理
	讲授、案例分析
	1
	课程目标
1、2、3

	
	
	第三节 游轮旅游接待业务管理
	讲授、案例分析
	1
	课程目标
1、2、3

	
	
	第四节 民宿旅游接待业务管理
	讲授、案例分析
	1
	课程目标
1、2、3

	5
	第五章 跨界旅游接待业务管理
	第一节 跨界旅游接待业概述
	讲授
	1
	课程目标
1

	
	
	第二节 在线旅游接待业务管理
	讲授、课堂讨论、案例分析
	1
	课程目标1、2、3

	
	
	第三节 会展旅游接待业务管理
	讲授、课堂讨论
	1
	课程目标1、2、3

	
	
	第四节 特色小镇旅游接待业务管理
	讲授、课堂讨论
	1
	课程目标1、2、3

	
	
	旅游企业实地调研
	实践
	4  
	课程目标1、2

	6
	第六章 旅游接待业顾客关系管理
	第一节 旅游接待业顾客关系管理概述
	讲授、课堂讨论
	1
	课程目标1

	
	
	第二节 旅游接待业顾客关系管理的系统内容
	讲授、课堂讨论、案例分析
	1
	课程目标1

	
	
	第三节 旅游接待业CRM的实施流程与策略
	讲授、课堂讨论
	1
	课程目标1

	7
	第七章 旅游接待业服务质量管理
	第一节 旅游接待业服务质量管理概述
	讲授
	1
	课程目标1、2

	
	
	第二节 旅游接待业服务质量管理体系
	讲授、课堂讨论、案例分析
	3
	课程目标1、2

	
	
	第三节 旅游接待业全面质量管理
	讲授、课堂讨论
	1
	课程目标1、2

	8
	第八章 旅游接待业管理信息系统
	第一节 旅游接待业管理信息系统概述
	讲授、课堂讨论、案例分析
	1
	课程目标1、2

	
	
	第二节 旅游接待业管理信息系统开发概述
	讲授、课堂讨论、案例分析
	1
	课程目标1、2

	
	
	第三节 旅游接待业管理信息系统的运行管理
	讲授、课堂讨论、案例分析
	1
	课程目标1、2

	
	
	第四节 旅游接待业管理信息系统的安全管理
	讲授、课堂讨论、案例分析
	1
	课程目标1、2

	9
	第九章 旅游接待业品牌战略管理
	第一节 旅游接待业品牌发展概述
	讲授、课堂讨论
	1
	课程目标1、2

	
	
	第二节 旅游接待业品牌塑造与推广
	讲授、案例分析
	1
	课程目标1

	
	
	第三节 旅游接待业品牌战略
	讲授、案例分析
	1
	课程目标1

	10
	第十章 旅游接待业服务管理创新
	第一节 旅游接待业服务理念创新
	讲授、课堂讨论
	1
	课程目标
1、2、3、4

	
	
	第二节 旅游接待业服务技术创新
	讲授、案例分析
	1
	课程目标
1、2、3、4

	
	
	第三节 旅游接待业服务产品创新
	讲授、课堂讨论、案例分析
	1
	课程目标1、2、3、4

	
	
	第四节 旅游接待业服务模式创新
	讲授、课堂讨论
	1
	课程目标1、2、3、4

	
	
	第五节 旅游接待业服务市场创新
	讲授、课堂讨论、案例分析
	1
	课程目标1、2、3、4


[bookmark: _Toc4406549]五、课程目标与考核内容
	课程目标
	考核内容

	课程目标1
	有关旅游接待业理论知识和方法的理解和掌握情况

	课程目标2
	应用旅游接待业理论知识和方法解决营销问题的能力

	课程目标3
	解决旅游接待业问题时具有创新性思维

	[bookmark: _Hlk524877914]课程目标4
	有关旅游接待业前沿问题及相关实践的了解情况


[bookmark: _Toc4406550]六、考核方式与评价细则
	考核方式
	比例
	考核/评价细则

	课堂表现
	15%
	考勤记录和课堂表现情况加分、扣分记录

	平时作业
	15%
	教师批改的课程作业

	期末考试
	70%
	笔试，包含选择、名词解释、判断、简答、案例分析等题型，考核基本知识的掌握和运用情况



5

