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内容概要

本套教材共六本，包括《旅游饭店前服务实训教程》、《导游服务实训教程》、《旅游饭店中西餐饮
服务实训教程》、《旅游饭店客户服务实训教程》、《旅游饭店中西餐饮服务实训教程》、《酒吧管
理与服务实训教程》和《旅游服务礼仪实训教程》。
本套教程主要具有以下特点：  体例新颖。
本套教材改变了传统的教材体例，以全新的体现出现，给人以耳目一新之感。
本教程将旅游学科中的理论知识分点解为可操作的实训项目，每本教材的目录中的章节之下为实训项
目，清晰简洁，体现了实训教程的特点。
在每一个实训项目中，对实训项目的实训目的、实训要求、实训时间安排、实训准备、实训操作流程
和实训的规范操作步骤等方面进行了详细的说明，在每一个实训项目中附有一份测试表，以巩固和检
验学生的实训效果。
  可操作性强。
本套实训教程在编写体例上体现实训教程的特点，力图将本套教程编写成为指导学 生实践操作的训练
指导南。
将学生在旅游服务中应掌握的知识和技能分解到各个实训项目中，每个实训项目的训练要准备那些材
料和工具；如何准备训练场地，或如何布局和设计训练场景；按什么步骤，什么标准来训练学生；要
达到什么样的目的，如何检测训练的效果，如何组织和实施实训项目等等。
使本套教程具有极强的可操作性。
    贴近旅游行业的实际。
本套教程充分体现旅游行业的特性，密切联系旅游行业的操作实际，注重行业的操作规范，尽可能设
计全真的训练环境。
实训项目根据旅游行业的特性分为四种类型：  第一类是动手操作类；第二类是操作程序类；第三类
是表单操作类；第四类主要为应变类。
    文字简洁性。
本套教程文字简练，书中没有过多的文字描述，主要以各种表格和流程图为主，说明实训操作的流程
和操作步骤，与实训相关的理论知识都作为附件附有各相关章节之后，供教学及学生自学之用。
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书籍目录

第一章 前厅部概述  第一节 前厅部的组织机构和职能    一 前厅部的组织机构及运作流程    二 前厅部的
功能    三 前厅部备岗位职责规范  第二节 前厅服务人员应具备的素质    一 品行与职业道德    二 服务意
识    三 基本素质    四 能力    五 技能技巧第二章 前厅预订业务实训  实训项目一 散客预订服务  实训项目
二 会议团队预订服务  实训项目三 电话预订服务  实训项目四 信函预订服务  实训项目五 传真预订服务 
实训项目六 计算机网络预订服务  实训项目七 柜台预订服务  实训项目八 更改预订服务  实训项目九 取
消预订服务  实训项目十 婉拒预订服务  附1 预订的控制与核对及超额预订  附2 前厅预订服务质量检查
评分细则  附3 前厅预订常用表格第三章 前历接待业务实训  实训项目十二 填写入住登记表  实训项目十
三 攻客接待服务  实训项目十四 团队接待服务  实训项目十五 重要客人（VIP）接待服务  ⋯⋯第四章 
商务中心业务实训第五章 前台收银业务实训第六章 前厅问询业务与大厅服务实训第七章 总机业务实
训附录一 饭店各站部、各岗位名称汉英对照表附录二 前厅部日常接待用语英汉对照表附录三 前厅部
常用术语英汉对照表附录四 前厅服务员国家职业标准附录五 常用商务书信书面语附录六 婉拒预订书
信句型汉英对照附录七 确认预订书信句型汉英对照附录八 常用前厅术语解释附录九 旅游饭店用公共
信息图形符号后记
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