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前言

　　饭店服务业是典型的涉外劳动密集型行业，这一行业属性以及饭店产品生产与消费同步性的特征
，都要求从业者必须遵循规范的服务流程、运用娴熟的操作技艺和口语交际能力，为中外客人提供标
准化的服务，以增加饭店产品的附加值，提高入住宾客的满意度。
　　为了培养和提高酒店管理专业（方向）学生的核心竞争力，实现校内技能培养与饭店岗位要求间
的“无缝”对接，在国内知名饭店管理专家、服务专家和训导专家们的直接参与和悉心指导下，本着
“打造精品教材、服务教学改革”的目标，我们编写了这套“饭店服务技能综合实训”系列教材。
　　职业导向的教材建设理念　　“饭店服务技能综合实训”系列教材的建设，自始至终强调对学生
实践能力的培养，以“面向职业，服务就业”为导向，内容的选取和实训的设计完全依照饭店服务行
业关键职业岗位群的工作任务和能力要求来进行。
经过与行业专家的反复论证，我们选取了前厅客房服务、餐厅服务、酒吧服务、康乐服务、茶艺、花
艺六个方面的技能展开实训，由此构成了完整的饭店服务技能综合实训体系。
这种职业导向反映在教材编写形式上，就是打破了传统的学科体系逻辑下的“章一节一目”形式，代
之以工作任务逻辑下的“模块一专题一技能”形式。
每个专题对应一项工作任务，内容涵盖学习目标、基础知识、操作（服务）技能、典型情境、考核指
南等栏目，从而以工作任务为载体，将职业岗位所需之知识、技能、态度融为一体，并将教学目标、
过程、评价串成一线，具有很强的针对性和实效性。
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内容概要

　　《饭店服务技能综合实训·前厅客房服务》针对饭店前厅、客房服务人员的岗位工作需要，从提
高学生的实践技能出发，借鉴加拿大CBE和澳大利亚TAFE模式下的教材建设经验进行构思、设计和编
写。
全书共分2大模块19个专题。
“前厅服务技能”模块和“客房服务技能”模块分别介绍前厅部和客房部相关的基础知识和基本操作
技能。
“前厅服务技能”模块着重介绍前厅概述、客房预订服务、接待服务、礼宾服务、问讯服务、总机服
务、收银服务、商务中心服务、行政楼层服务、宾客关系管理、前厅销售技巧以及前厅信息管理等相
关环节的知识和技能；“客房服务技能”模块着重介绍客房部概述、客房设计与布置、客房清扫、对
客服务、公共区域服务、客房设备用品管理和客房安全服务与管理等方面的知识和技能。
每一训练项目都配有典型情境和考核指南供教师教学和学生学习之用。
　　《饭店服务技能综合实训·前厅客房服务》形式新颖、内容精练、针对性强，并配有制作精美的
多媒体视频光盘，供学生训前观摩、训后复习使用。
使用《饭店服务技能综合实训·前厅客房服务》的同时，可得到“饭店服务技能综合实训教学资源网
”的配套支持，读者可用书后账号和密码登录网站获得相关资源。
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书籍目录

第一模块 前厅服务技能第一专题 前厅概述第二专题 客房预订服务第三专题 接待服务第四专题 礼宾服
务第五专题 问讯服务第六专题 总机服务第七专题 收银服务第八专题 商务中心服务第九专题 行政楼层
服务第十专题 宾客关系管理第十一专题 前厅销售技巧第十二专题 前厅信息管理第二模块 客房服务技
能第十三专题 客房部概述第十四专题 客房设计与布置第十五专题 客房清扫第十六专题 对客服务第十
七专题 公共区域服务第十八专题 客房设备用品管理第十九专题 客房安全服务与管理附录一 前厅部日
常用语英汉对照表附录二 客房部日常用语英汉对照表附录三 预订传真缩略语对照表（英文）附录四 
常用商务口语与书面语对照表参考文献
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章节摘录

　　调度饭店业务，协调对客服务　　将通过销售客房商品活动所掌握的客源市场、客房预订及到客
情况及时通报其他有关部门，使各有关部门有计划地安排好各自的工作，互相配合，保证各部门的业
务均衡衔接。
　　将客人的需求及接待要求等信息传递给各有关部门，并检查、监督落实情况。
　　将客人的投诉意见及处理意见及时反馈给有关部门，以保证饭店的服务质量。
　　提供各项前厅服务　　前厅部作为对客服务的集中点，除了开展预订和接待业务，销售客房商品
，协调各部门对客服务外，本身也担负着大量的直接为客人提供日常服务的工作。
如行李服务、问讯服务、商务中心服务、电话总机服务、委托代办服务、商务楼层服务等。
由于前厅部处于对客服务的第一线，这使得这些日常服务工作的质量、效率显得非常重要。
　　处理客人账目　　位于前厅的收银处（cashier），每天负责核算和整理各营业部门收银员送来的
客人消费账单，为离店客人办理结账收款事宜，确保饭店的经济利益；同时编制各种会计报表，以便
及时反映饭店的营业活动状况。
收银处的隶属关系因饭店而异，从业务性质来说，它一般直接归属于饭店财务部，但由于它处在接待
客人的第一线岗位，在其他方面又需接受前厅部的管理。
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