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前言

　　随着我国职业教育改革与发展的不断深入，坚持以就业为导向，构建以能力为本位，以基本职业
素质和职业能力培养为主线，以模块化课程结构为主体，凸显高职与行业特色的课程体系，培养适合
市场需求的高素质劳动者和实用型技术人才，已成为当前高等职业院校课程改革面临的重要课题！
　　模块化教学是国际劳工组织为提高劳动者素质开发出的技能培训模式，是目前高职教育普遍认可
的教育模式，也是职业教育的成功经验。
高职教育应以行业需求为导向，高职院校旅游管理类专业教育与旅游行业联系紧密，其专业人才培养
更应体现其职业和岗位的特点。
近年来，许多高职院校的旅游管理类专业均结合自身办学优势、专业特点和行业实际，在教学改革上
做了大胆尝试，积极开展模块化教学研究，并取得了较为丰硕的成果。
但将模块教学改革及课堂实践的理论贯穿于整个课程体系的建设并用以践行成套教材的编写，尤为鲜
见。
　　一般来讲，高职模块化教学就是从岗位驱动入手，确定专业的职业能力培养目标，根据该目标将
教学课程分解为若干模块，学生可根据自身兴趣精修不同模块，以实现不同的分目标，达到就业需求
。
而模块划分的最大特点是非学科完整性，是行动导向性的，更有利于开展课堂教学活动。
模块的划分是以主题为中心把相关的知识组织到了一起，使之更加贴近生活、贴近学生需要，使内容
变得更容易操作，有利于学生在活动中学习，在学习中活动。
这些优点相对于传统教学有许多创新，也有非常好的效果。
但对于教材的编写来说，却有相当难度。
其主要原因是在教材的编撰过程中，模块的划分没有统一标准，也没有较成熟的方法借鉴，编写者往
往很难把握其尺度。
尤其对于基础理论课程教材的编撰，更是难以把握。
基于此，我们组织了涵盖业内权威专家及有着丰富教学经验及旅游企业管理经验的教授、学者和骨干
教师的作者团队，对此进行了积极、有效的探索。
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内容概要

　　《酒店前厅服务与管理》分上下篇十个模块。
上篇为酒店前厅服务，主要介绍前厅工作前准备、受理预订、入住登记、礼宾服务、总机与商务中心
服务及离店结账服务；下篇为前厅管理，主要包括客人关系管理、总台销售管理、总台信息管理及前
厅部管理。
本教材是以模块化教学为指导，每个模块包括若干个具体任务，每个具体任务是由任务目标、知识准
备、任务执行、任务测试组成的，这样能更好地帮助学生理解和掌握所学知识。
本教材适用于旅游专业学生，也可作为旅游类从业人员的培训教材。
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书籍目录

上篇 前厅服务模块一 工前准备任务1 学习饭店基本知识任务2 熟悉与了解前厅任务3 了解饭店商品任
务4 掌握推销技巧任务5 接待礼仪准备任务6 学习电话礼仪任务7 学习使用饭店管理软件任务8 掌握饭店
行业的法规知识模块二 受理预订任务1 了解客房预订的基础知识任务2 受理预订任务3 预订的控制与管
理模块三 人住登记任务1 无预订客人的入住登记任务2 有预订客人的人住登记任务3 换房、违约等问题
处理任务4 商务楼层接待模块四 礼宾服务任务l 问讯服务任务2 店外迎送服务任务3 前厅迎送服务任务4 
行李服务任务5 金钥匙服务模块五 总机与商务中心服务任务1 总机服务任务2 商务中心服务模块六 离
店结账任务1 离店结账服务任务2 贵重物品保管任务3 外币兑换任务4 夜审下篇 前厅管理模块七 客人关
系管理任务1 处理投诉任务2 建立客史档案任务3 VIP接待模块八 总台销售管理任务1 房价管理任务2 房
态控制任务3 客账管理模块九 总台信息管理任务1 表单设计任务2 前厅部文档管理任务3 前厅部与其他
部门的信息沟通模块十 前厅部管理任务1 设计大堂与总台任务2 前厅部部门建制任务3 前厅部人员选拔
任务4 前厅部人员培训任务5 前厅部人员考评任务6 运用前厅部管理艺术任务7 前厅火灾防范任务8 传染
性疾病的防范附录 中国旅游饭店行业规范
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章节摘录

　　2.控制客房状况准确显示房态是客房销售与分配的基础。
前厅部销售客房必须要有准确的客房状态显示，如住客房、走客房、待打扫房、待住房等。
客房状态数据来源大致有两处：一是客房部送来的各层客房状态表，二是前厅部持有的客房状态数据
。
前厅部员工将两种房态数据进行核对，保证随时正确显示房态。
　　3.提供前厅服务前厅部除了承接客房预订，办理入住登记手续外，还必须准确及时地为客人提供
邮件、问讯、留言、电话、商务、退房结账、行李及委托代办等系列服务。
　　4.整理与统计饭店各种报表及业务资料　　前厅部应随时保持与经营业务相关的完整、准确的资
料，并对各项数据进行记录、统计、分析、预测、整理、存档等。
　　5.饭店建立客账为了方便住店客人，饭店为客人提供最终一次结账服务，但客人办理人住登记手
续时，须缴纳一定数量的预付金，或刷信用卡表明愿意用信用卡支付账单。
前厅部为住店客人设立账户，在客人住宿期间，接受各营业部门转来的客账数据并核实催收账单和欠
款；监督客人信用情况，完成每日审核工作。
夜间进行全店业务收益的累计与审计，制作表格，保持准确的客账账目。
　　6.建立客史档案　　客史档案是饭店建立的客人资料，包括常规档案、客户消费个性化档案和客
户信息分析档案。
客史档案是饭店向客人提供周到个性化服务的依据。
三、了解前厅部的岗位及工作任务　　前台收银：为客人提供现金兑换、信用卡转账、离店结账、贵
重物品寄存等服务。
　　预订组：接受客人订房、订餐、订票等各类预订业务。
　　接待组：接待组办理人住登记手续，安排房间，制作收发钥匙，为饭店提供房间情况报告，建立
客人历史档案等各项服务。

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<酒店前厅服务与管理>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 6


