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前言

　　高职院校人才培养核心是“职业化”教育。
如何使学生树立起明确的职业意识，更好地培养、锻炼学生的实际动手能力，从而使学生一毕业就能
直接上岗，实现校企“零距离过渡”，是高等职业教育的最终目的。
实践证明，行动导游教学模式有利于培养高素质、高技能的专门技术人才。
本书是为高职高专旅游管理、酒店管理专业及酒店基层培训“量身定做”的项目课程教材，教材紧密
结合酒店职业岗位，以能力培养为目标，从结构选择、内容编排、配套教学光盘、教学方式选择等方
面作了大胆改革。
　　一、新颖实用的结构内容　　本书以酒店日常工作任务来引领知识的学习和服务技能、管理技能
的掌握。
根据酒店前厅与客房两个业务部门日常工作任务，全书将内容分为前厅与客房两部分，分别从服务与
管理两个层面分解教学，前厅部分包括：认识酒店前厅部、客房预订作业、前厅礼宾作业、前厅接待
作业、前厅收银与离店退房作业、问讯服务作业、商务中心作业、总机服务作业、前厅部基层管理9
个模块。
客房部分包括：认识酒店客房部、客房服务中心作业、客房清洁整理作业、客房对客服务作业、公共
区域清洁、客房基层管理6个模块。
每一模块下设若干项目。
这样的结构设置既符合职业岗位的特点，又便于教学的组织和实施，’体现了项目课程教材实用性的
特点。
　　二、界面独特的教学光盘　　本书配有与宁波南苑饭店合作共同开发的多媒体教学光盘。
光盘界面新颖独特，不仅有技能操作画面，而且在画面左侧同步配置了滚屏式操作规范文字说明。
语言采用英文对白，中文字幕的形式，作业形式如同五星级酒店日常对客服务工作，使学生在学习操
作技能的同时，提高英语会话能力，熟悉酒店工作要求，这在目前同类教材中属于首创。
充分体现了教材以就业为导向、以能力培养为核心的特点。
　　三、以学生为主导的教学方式　　全书分15个工作模块，每一个模块下面根据工作任务设置了若
干项目。
在教学过程中，先提出作业背景，然后分析如何完成该项工作任务。
接下来让学生以作业资讯为背景，同时通过图书馆、互联网等工具查找资料，寻找能高效完成任务的
知识或方法。
学生分组建成团队，共同完成相关任务。
通过观看教学视频、分组查找资料、讨论、考察、模拟演练与技能操作等方式，变传统的被动式学习
为主动学习方式，使专业课学习变得具有挑战性和趣味性。
从而使学生的学习过程中不仅学习了职业技能，而且强化了服务意识，锻炼了语言表达能力、自我控
制能力、人际沟通能力、继续学习能力和应变能力等。
　　四、考核方式教材中每一项目下均设有“作业规范与作业效果评估表”，主要考核学生完成项目
任务的情况，要求学生根据不同的项目任务，个人独立或小组协作完成相应的任务。
在每一个项目内设置了相应的效果评估表，总分为100分，每一个环节设定一定分值，教师和小组成员
可以根据学生完成工作任务过程中的综合表现，当场评定成绩，这样不仅可以及时了解学习效果，而
且能强化学生的酒店质量意识、提高其质量管理能力。
　　本书由校企合作共同开发，宁波城市职业技术学院沈蓓芬担任本书及配套教学光盘的总策划与主
编，广州铁路职业技术学院林红梅担任第二主编，黑龙江旅游职业技术学院邓英、宁波南苑饭店刘屏
为副主编。
参与本书编写的编者主要来自高职院校酒店管理专业教学一线的教师和具有丰富酒店管理与培训经验
的酒店职业经理人。
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内容概要

本书是为高职高专旅游管理、酒店管理专业及星级酒店基层培训“量身定做”的项目课程教材。
教材紧密结合酒店职业岗位实际工作任务，以职业能力培养为核心，以酒店前厅客房部业务运作过程
为主线，从结构选择、内容编排、配套教学光盘、教学方式选择等方面作了大胆改革。
    全书共分前厅与客房两篇，共15个工作模块，每一个模块下根据工作过程设置了若干项目。
每一项目的内容根据行动导向教学模式进行编排，内容包括“作业背景”、“学习任务与要求”，“
教学方式”建议，完成工作任务必要的“资讯”或获得资讯的途径，供教学双方参考的“作业流程”
、“模拟情景对话”，使教学双方及时了解教学效果的“作业规范与效果评估表”。
另外还特别设计了“实战资料夹”为开展技能训练提供必需的表单。
全书的结构设置及内容编排不仅体现了酒店职业岗位工作的特点，而且便于教学的组织和实施，充分
体现了项目课程教材实用性的特点。
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作者简介

　　沈蓓芬，酒店管理讲师，注册高级酒店管理培训师，酒店前厅与客房职业技能鉴定考评员，宁波
骏成酒店管理咨询有限公司、宁波海普投资咨询有限公司、尚都大酒店等多家企业培训顾问，宁波市
旅游培训中心客座培训师。
长年致力于高星级酒店服务与管理的理论研究、教学及酒店职业培训工作。
曾编写过《前厅客房服务与管理》、《餐饮服务实训教程》、《前厅服务实训教程》、《餐饮服务实
训教程》等多部专业教材。

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<全国高等职业教育规划教材·旅游与>>

书籍目录

模块一 认识酒店前厅部 　小结 模块二 客房预订作业 　客房预订岗前准备工作 　项目一 预订的受理
与确认 　　【任务一】 散客电话订房业务的受理 　　【任务二】 计算机网络预订的受理 　　【任务
三】 传真预订的受理 　　【任务四】 团体订房业务的受理 　项目二 预订的变更、取消与婉拒 　　【
任务一】 取消预订 　　【任务二】 变更预订 　　【任务三】 婉拒预订 　项目三 超额预订 　项目四 
预订特殊情况处理 　项目五 宾客抵店前的准备工作 　　【任务一】 订房核对 　　【任务二】 预分房
　　【任务三】 宾客抵店前的准备工作 　小结 　案例研讨 模块三 前厅礼宾服务作业 　礼宾服务岗前
准备工作 　项目一 迎送客人服务 　　【任务一】 迎接宾客 　　【任务二】 门童迎送宾客服务 　项
目二 行李服务 　　【任务一】 散客抵离店行李服务 　　【任务二】 团队离店行李服务 　　【任务三
】 行李存取服务 　小结 　案例研讨 模块四 前厅接待作业 　接待服务岗前准备工作 　项目一 办理散
客迁入业务 　　【任务一】 办理无预订散客迁入业务 　　【任务二】 办理已预订散客迁入业务 　项
目二 办理团队迁入业务 　项目三 办理VIP客人迁入业务 　项目四 换房服务 　项目五 办理客人逾期续
住业务 　小结 　案例研讨 模块五 前厅收银与离店退房作业 　收银岗前准备工作 　项目一 外币兑换
作业 　项目二 宾客离店退房结账作业 　　【任务一】 为离店的散客退房结账 　　【任务二】 为离店
的团队退房结账 　项目三 不同方式结账手续 　　【任务一】 现金结账 　　【任务二】 转账 　　【
任务三】 支票结账 　　【任务四】 信用卡结账 　　【任务五】 记账 　　【任务六】 快速结账 　小
结 　案例研讨 模块六 问讯服务作业模块七 商务中心作业模块八 总机服务作业模块九 前厅部基层管理
模块十 认识酒店客房部模块十二 客房清洁整理作业模块十三 客房对客服务作业模块十四 公共区域清
洁作业 模块十五 客房部基层管理参考文献
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章节摘录

　　（四）控制和保留房间　　1.控制房间。
在预订客人抵店前一天或前几天将房间安排好，写好交班记录，使这些房间不能再出售给其他客人，
以保证订房客人的住房，使房间得以很好控制。
　　2.保留房间。
宾客在酒店开的房间，无论客人住否，只要客人申请保留，就应为客人保留，这种房间称为“保留房
”，不经客人允许不能再出售给别的客人或另作他用。
此类房间按已开房处理，但需明确房费支付方式。
　　（五）接待服务注意事项　　1.客人填写好登记卡后，接待处应加以核对，港澳宾客应尽量获取
其英文名，以便对宾客进行查询。
　　2.登记时应问清客人结账方式，如果客人用信用卡结账，则应预先压印客人的信用卡（在酒店接
受范围）；如用现金结账，则要请客人先预付房租及押金。
　　除入住凭单持有者和免收预付款客人之外，所有的客人均需在进房间前办妥预付房租的手续（信
用卡或现金）；对于免预付款者，应收取其有关证明，如入住凭证、押金收据、公司信函等，并进行
认真的检查。
若有任何疑问或不清楚，应立即通知当班主管，并记录在接待处的备忘录上，以便其他同事进行跟催
。
　　3.当预订包括了用膳安排时，应注意以下事项：　　（1）收取客人的入住凭证（Voucher）；　
　（2）查核入住凭证中关于膳食安排的详细资料并与预订的资料核对；　　（3）填写餐券（Meal
Coupon）。
填写时应特别留意房号和客人姓名、用餐日期和餐厅地点，填写好后递给客人并作解释及指出用餐地
点，如果入住凭证的内容与预订资料有出入，则应反映给当班主管以做出适当的处理措施；　　4.无
论在任何情况下，都不能向客人或外人透露酒店与旅行社的合约房价，所有人员都应严格遵守。
　　（六）房租的计算方法　　通常酒店计算客人的房租是由客人到前厅办理入住登记至结账离开时
为止。
　　1.一天房租。
客人第一天入住至第二天中午十二点前退房，计一天房租。
　　2.半天房租。
指早上6：00后入住至当天规定时间结账，计半天房租；最新出台的《中国旅游饭店行业规范》（2009
年8月修订版）中，删去了原定“12：00退房，超过12：00加收半天房费，超过18：00加收一天房费”
的规定；代之以“饭店应在前厅显著位置明示客房价格和住宿时间结算方法，或者确认已将上述信息
用适当方式告知客人”。
目前常见的酒店结账时间有：12：00、14：00、15：00等，以12：00和14：00居多。
　　3.折扣房租。
在淡季时，对“VIP”、熟客、常客及需要优待的客人，在计算房租时给予一定百分比的优惠称为折
扣房租。
如折扣率较大必须由总监级以上管理人员批准。
　　4.免收房租。
酒店对重要贵宾、对酒店有贡献、在社会上有影响的人士、同行以及可为酒店带来生意的重要客户，
在入住时给予免费招待，不收房租，但必须经总监级以上人员批准，同时要在订房单和账单上加以注
明。
　　（七）接待服务注意事项　　1.客人填写好登记卡后，接待处应加以核对，港澳宾客应尽量获取
其英文名，以便对宾客的查询。
　　2.登记时应问清客人结账方式，如果客人用信用卡结账，则应预先压印客人的信用卡（在酒店接
受范围）；如用现金结账，则要请客人先预付房租及押金。
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