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前言

　　为了贯彻落实国家关于大力发展高等职业教育、培养高等技术应用型人才的战略部署，旅游教育
出版社组织有关专家、学者、教师编写了这套旅游专业精品实训教材，其中包括《前厅客房服务实训
教程》、《酒吧服务实训教程》、《餐厅服务实训教程》、《旅游服务礼仪实训教程》、《导游服务
实训教程》。
　　根据旅游行业人才培养的需要和专业教师的教学需求，本套教材的编写具有以下几个特点：　　
第一，在教材内容方面，可操作性比较强，重视实践能力的培养。
教材以学生日后的工作实际需要为核心，紧密结合旅游行业工作中的实际，根据旅游行业的具体工作
方式而设计工作流程图，着重具体操作知识的编写，条理清晰，操作规范，重在学生的技能训练，主
张“管用、够用、实用”。
　　第二，在教材编写模式方面，设计活泼，可读性强。
在教材中穿插了案例、应变训练、教师示范等部分，增强读者的认知力和理解力，力求给学生和老师
营造一个更加清晰的模拟环境。
另外，还设计了实训考核表，有助于专业教师检查每个项目的实训过程。
　　第三，努力贯彻国家关于职业资格证书与学历证书并重、职业资格证书制度与国家就业制度相衔
接的政策精神，紧扣职业技能鉴定的内容与要求，在基本保证知识连贯性的基础上，突出技能操作性
和实用性，使学生在学完该教材以后对旅游行业技能鉴定的内容和范围有所了解。
　　第四，在教材的使用效果方面，实现学习、示范、模拟练习、教师指导和考核的培训环节相结合
，使学生边看边学、边学边练，从而起到强化技能、规范操作的效果。
　　《前厅客房服务实训教程》作为该套系列教材之一，由曹红、方宁主编，主要介绍了客房预订、
礼宾服务、总台接待服务、前厅服务、前厅收银服务、客房服务等实训内容。
另外，为方便教学，本书还配有PPT讲义。
　　本教材既可供各旅游企业、各地旅游培训部门对各岗位员工进行岗前培训或在岗培训使用，也可
供各旅游职业学校对学生进行专业教育和专业指导使用。
　　由于时间仓促，书中若有不当之处，还请读者批评指正。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<前厅客房服务实训教程>>

内容概要

　　根据旅游行业人才培养的需要和专业教师的教学需求，本套教材的编写具有　　以下几个特点：
　　第一，在教材内容方面，可操作性比较强，重视实践能力的培养。
教材以学生日后的工作实际需要为核心，紧密结合旅游行业工作中的实际，根据旅游行业的具体工作
方式而设计工作流程图，着重具体操作知识的编写，条理清晰，操作规范，重在学生的技能训练，主
张“管用、够用、实用”。
　　第二，在教材编写模式方面，设计活泼，可读性强。
在教材中穿插了案例、应变训练、教师示范等部分，增强读者的认知力和理解力，力求给学生和老师
营造一个更加清晰的模拟环境。
另外，还设计了实训考核表，有助于专业教师检查每个项目的实训过程。
　　第三，努力贯彻国家关于职业资格证书与学历证书并重、职业资格证书制度与国家就业制度相衔
接的政策精神，紧扣职业技能鉴定的内容与要求，在基本保证知识连贯性的基础上，突出技能操作性
和实用性，使学生在学完该教材以后对旅游行业技能鉴定的内容和范围有所了解。
　　第四，在教材的使用效果方面，实现学习、示范、模拟练习、教师指导和考核的培训环节相结合
，使学生边看边学、边学边练，从而起到强化技能、规范操作的效果。
　　《前厅客房服务实训教程》作为该套系列教材之一，由曹红、方宁主编，主要介绍了客房预订、
礼宾服务、总台接待服务、前厅服务、前厅收银服务、客房服务等实训内容。
另外，为方便教学，本书还配有PPT讲义。
　　本教材既可供各旅游企业、各地旅游培训部门对各岗位员工进行岗前培训或在岗培训使用，也可
供各旅游职业学校对学生进行专业教育和专业指导使用。
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书籍目录

第一单元 客房预订实训项目一：电话预订实训项目二：当面预订实训项目三：书面预订实训项目四：
网络预订实训项目五：电话变更预订实训项目六：婉拒预订实训项目七：预订核对实训项目八：预订
客人抵店前的准备工作实训项目九：客史档案的建立第二单元 礼宾服务实训项目一：机场接送服务实
训项目二：饭店代表销售饭店产品实训项目三：散客迎送服务实训项目四：团队客人迎送服务实训项
目五：VIP客人迎送服务实训项目六：散客行李服务实训项目七：团队行李服务实训项目八：行李寄
存服务实训项目九：住客换房行李服务实训项目十：金钥匙服务实训项目十一：留言服务实训项目十
二：问讯服务实训项目十三：邮件服务第三单元 总台接待服务实训项目一：无预订散客的接待服务实
训项目二：有预订散客的接待服务实训项目三：团队客人接待服务实训项目四：会议客人接待服务实
训项目五：VIP接待服务实训项目六：换房服务第四单元 前厅服务实训项目一：转接电话服务实训项
目二：长途电话服务实训项目三：叫醒服务实训项目四：会议、会展推销实训项目五：前厅部各班组
的信息沟通实训项目六：客人投诉处理程序实训项目七：预订无房客人投诉处理程序实训项目八：客
人账单投诉处理程序实训项目九：打印服务实训项目十：复印和装订服务实训项目十一：传真服务实
训项目十二：上网／电子邮件服务实训项目十三：会议室租赁服务第五单元 前厅收银服务实训项目一
：贵重物品保管实训项目二：外币兑换服务实训项目三：散客结账服务实训项目四：团队客人结账服
务实训项目五：客人结账过程中特殊情况处理第六单元 客房服务实训项目一：楼面服务迎客工作实训
项目二：会客服务实训项目三：迷你吧服务实训项目四：会议服务实训项目五：洗衣服务实训项目六
：客人遗留物品的处理程序实训项目七：做中式床实训项目八：做西式床实训项目九：卫生间的清洁
与整理实训项目十：走客房整理实训项目十一：住客房整理实训项目十二：夜床服务实训项目十三：
空房整理实训项目十四：客房卫生检查(领班查房)实训项目十五：地毯的清洁与保养附录附录一：前
厅客房常用专业术语汉英对照附录二：前厅客房常用英语口语英汉对照
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章节摘录

　　人电话无人接听时，话务员的操作方法。
　　（2）将两组学员模拟的角色变换后，再进行一次练习。
　　（3）一旦出现电话无人接听情况，应马上通知客服中心员工上门提供叫醒服务。
　　（4）如果出现许多客房的叫醒服务在同一时间的特殊情况，总机话务员须提前与客房服务中心
、大堂副理、总台沟通和联系，共同完成叫醒服务。
　　一天早晨7：00时，上海某饭店大堂黄副理接到住在806房间的孔先生的投诉电话：“你们饭店怎
么搞的，我要求叫醒服务，可到了时间，你们却不叫醒我，我肯定赶不上飞机了！
”黄副理马上关切地询问说：“孔先生，请先别急，现在我们当务之急是想办法看您是否还能赶得上
飞机，请告诉我，您是几点的飞机？
”孔先生说：“怎么可能赶得上呢？
8：00的飞机，最迟要坐7：oo的机场班车，现在都已经不可能了！
你们饭店是有责任的！
我要求你们赔偿我的损失！
”黄副理看了一下时间：7：05了，班车确实赶不上了，但是派车送孔先生去机场只需要半个小时，于
是说：“孔先生，您先别急，如果饭店派车送您去机场，应该还能赶上飞机，您可以在5分钟以后到
大堂吗？
需要我们派人帮您提供行李服务吗？
”“真的吗？
行李不多，我马上下来！
”黄副理一边派人着手查询当日806房的叫醒情况，同时通知银台迅速做好结账准备。
一边马上着手安排饭店专车送孔先生去机场。
调查结果显示：记录上确有早晨6：30叫醒服务要求。
根据叫醒记录和总机话务员回忆，6：30时确实为806房客人提供过叫醒服务，当时客人曾应答过。
　　黄副理在大堂恭候孔先生：“孔先生，您好！
我是大堂副理小黄，车已经安排好了，请您先签字结账。
”收银员快速为孔先生办理好了结账手续，黄副理接着送客人上了饭店安排的专车，在车上把了解的
情况向客人作了解释。
客人在7：45分到达机场，黄副理为客人办理好了登机手续。
黄副理的真诚及饭店的处理方法，给客人留下了非常好的印象。
客人不仅全额支付了专车送机服务的费用，还一再向饭店表示歉意，并成为饭店最真诚的顾客。
　　1.学员案例演绎　　教师将案例背景简单介绍后，学员按照两人一组，分饰黄副理和孔先生两个
角色完成案例演绎。
　2.教师案例分析　第一，叫醒服务投诉处理最重要的原则是：设法帮助客人解决问题、避免损失！
大堂黄副理在接受投诉时不与客人争论是非，而是快速有效地帮助客人赶上了飞机，表现了饭店的服
务意识。
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编辑推荐

　　模拟教学，注重实战；设计新颖，操作规范；穿插图表，一目了然。
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