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前言

　　本书是饭店服务与管理专业的实训教材，内容涵盖了基础知识、岗位素质、业务技能、操作训练
、综合应用五大环节，采用单元、模块两个层次，在每一单元开始就提出学习目标，用模块分列每一
单元所涉及的技能训练主题，又在模块中设计了单项技能训练项目。
　　本书的特点首先是实用性强，从饭店服务与管理专业的教学出发，紧密结合饭店工作实际，结合
了饭店服务与管理的新理念、新思想，顺应了职业教育的新方向、新课程改革等要求，在编写中坚持
实用的原则，理论知识以概念明确、适用为度，技能训练操作规范、条理清晰，强调理论知识为技能
训练服务。
　　其次强调能力的培养和提高。
本书遵循教学规律，设计了基础知识认识、基本技能训练、案例分析、综合应用、单元回顾及学习评
价等循序渐进、逐步提高的教学环节，在教材及练习中穿插了许多对应的案例，有鉴赏、评析、讨论
分析，便于在教学过程中培养和提高学习者对于服务工作中常见各类问题的实际解决能力，从而进一
步强化了学习者综合能力和素质的培养与提高。
　　本书中的第一、二、七单元由无锡旅游商贸职业学校的胡蔚丽编写，第三单元由无锡旅游商贸职
业学校的吴呤颗编写，第四、五单元由无锡旅游商贸学校的钱菁编写，第六单元由无锡旅游商贸学校
的沈艳编写，第八、九单元由无锡旅游商贸学校的陆建华编写。
胡蔚丽、钱菁对全书进行统稿。
　　在编写过程中，本书得到无锡旅游商贸职业学校的领导及有关同志的大力支持和热情帮助，在编
写中参阅了大量的资料，多位学者给我们极大的启发与帮助，在此一并表示衷心的感谢。
　　当然，由于时间比较仓促，再加上经验不足，业务水平还有待进一步提高，所以对于书中的错漏
或是有待斟酌的部分，还望广大读者批评指正。
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内容概要

　　《前厅服务实训教程》是饭店服务与管理专业的实训教材，包括前厅部概述、客房预订、礼宾服
务、接待服务、问讯服务、电话总机服务、商务中心服务、收银服务、计算机系统等内容。
《前厅服务实训教程》实用性强、内容简洁、紧扣职业技能鉴定、强调能力的培养和提高，不仅能帮
助读者回顾饭店服务与管理的重要基础理论知识，又为教师和学生的教学和训练提供了资料和方法。
《前厅服务实训教程》可作为中职中专、饭店培训和社会培训的教材。
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书籍目录

第一单元　前厅部概述模块一　认识前厅部一、了解前厅部及其业务特点二、学会房租的计算思考与
练习模块二　前厅部员工的素质要求一、了解前厅的气氛和工作环境二、对客服务的仪容仪表要求思
考与练习模块三　前厅常用规范服务用语一、前厅服务语言规范（汉英对照）二、前厅常用书面提示
语言思考与练习案例分析综合应用单元回顾学习评价第二单元　客房预订模块一　认识预订处一、了
解预订的渠道二、学会区分预订方法和种类三、掌握订房确认的方法四、学会处理超额预订思考与练
习模块二　预订客房一、理解预订的程序二、电话预订三、传真预订四、网络预订五、团队预订六、
更改预订七、控制预订思考与练习模块三　预订规范用语一、预订服务语言规范二、预订确认书的中
英文写法三、婉拒预订书的中英文写法思考与练习案例分析综合应用单元回顾学习评价第三单元　礼
宾服务模块一　认识礼宾部一、理解礼宾部在对客服务中的作用二、了解礼宾部的设置思考与练习模
块二　门前迎送服务一、门厅迎接员的仪容与姿势二、迎宾员的工作程序三、重要客人抵店的迎接服
务四、重要客人离店的送行服务五、团队客人抵店的迎接服务六、团队客人离店的送行服务思考与练
习模块三　行李服务一、了解行李服务二、散客入店行李服务三、散客离店行李服务四、团队入店行
李服务五、团队离店行李服务六、换房行李服务七、行李寄存服务思考与练习模块四　委托代办服务
一、了解委托代办服务项目二、外出代办服务三、住客函件传递四、提供出租车服务五、受理客人转
交物品思考与练习模块五　饭店代表服务一、了解饭店代表二、机场接客服务三、机场送客服务思考
与练习模块六　金钥匙服务一、了解金钥匙二、理解金钥匙的服务理念三、金钥匙个性服务四、个性
服务过程中金钥匙应具备的职业素养要求思考与练习案例分析综合应用单元回顾学习评价第四单元　
接待服务模块一　认识接待处一、熟悉接待处的基本资料二、掌握办理入住登记手续的程序三、填写
入住登记表四、学会排房五、掌握客房状态的控制思考与练习模块二　不同客人的入住登记服务一、
已预订散客的入住登记服务二、未预订散客的入住登记服务三、团队客人的入住登记服务四、重要客
人的入住登记服务五、续住手续的办理六、换房手续的办理思考与练习模块三　商务行政楼层一、了
解商务行政楼层二、入住登记服务三、欢迎茶服务四、早餐服务五、鲜花、水果服务六、下午茶服务
七、鸡尾酒服务八、退房结账服务思考与练习模块四　接待规范用语一、登记入住语言规范二、学会
灵活运用日常接待用语思考与练习案例分析综合应用单元回顾学习评价第五单元　问讯服务模块一　
问讯接待服务的方法一、认识问讯处二、理解问讯员的职业道德三、查询服务四、客用钥匙的管理五
、口信、留言服务六、邮件处理七、委托代办服务思考与练习模块二　问讯服务规范用语一、问讯留
言服务二、结合前厅规范用语设计情景对话思考与练习案例分析综合应用单元回顾学习评价第六单元
　电话总机服务一、认识电话总机房二、理解电话服务的基本要求三、话务员的规范用语四、接转电
话服务五、电话问讯及留言服务六、叫醒服务思考与练习综合应用单元回顾学习评价第七单元　商务
中心服务一、认识商务中心二、收发电传三、收发传真四、中英文打字五、复印装订思考与练习案例
分析综合应用单元回顾学习评价第八单元　收银服务模块一　认识前台收款一、理解前台收款的特点
二、前台收款的两种形式三、客人的支付方式和结算方法思考与练习模块二　收银服务程序一、现金
结账服务的程序二、支票结账服务的程序三、信用卡结账服务的程序四、散客结账服务规范五、团队
结账服务规范六、贵重物品保存服务思考与练习模块三　特殊情况的处理方法一、行文催账二、逃账
处理三、漏账处理四、逾时结账的处理五、甲客人的账由乙客人支付情况的处理六、结账时客人投诉
的处理思考与练习模块四　收银服务规范用语一、现金结账服务二、情景练习各种结账服务思考与练
习案例分析综合应用单元回顾学习评价第九单元　计算机系统一、计算机在饭店中的应用二、前厅部
计算机系统的主要功能三、客房预订信息处理的程序和方法四、入住登记信息处理的程序及方法五、
客账管理的程序及方法六、客史资料管理案例分析综合应用单元回顾学习评价参考文献
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章节摘录

　　模块二前厅部员工的素质要求　　一、了解前厅的气氛和工作环境　　1．前厅大堂　　前厅大
堂是每一位客人抵离饭店的必经之地，是客人办理入住登记手续、休息、会客和退房结账的地方。
大堂必须以其宽敞的空间、华丽的装潢、独特的主题，创造出一种感染客人的气氛，以便给客人留下
美好的第一印象和难忘的最后印象。
　　（1）饭店大堂的组成部分　　1）饭店入口。
应有气派和吸引力。
　　2）饭店大门。
由正门和边门组成。
　　3）大堂公共活动区域。
应宽敞舒适，风格、面积必须与饭店的规模和星级相适应，面积应与饭店的客房间数成一定比例，约
为0．4～0．8平方米／间。
　　4）服务柜台。
应与服务项目相匹配。
　　5）柜台公共设施。
齐全的公用电话等设施，供客人查阅有关饭店服务设施、服务项目等信息的触摸式计算机显示屏。
　　6）洗手间及衣帽间。
中英文的洗手间或衣帽间的指示标记，各种服务用品应齐全，洗手间干净而无异味。
　　7）其他。
服务营业点的指示牌应醒目，星级饭店应配有显示世界主要客源国（或城市）时间的时钟或显示牌。
　　（2）前厅大堂的气氛组成　　1）空气清新，温度、湿度适宜。
一般温度维持在22～24℃，湿度控制在40％～60％。
　　2）有一定的自然光线，同时配以多层次的灯光。
　　3）大堂内客人的主要活动区域应以暖色调为主，烘托出热烈豪华的气氛。
　　4）前厅的服务环境和客人的休息区域色彩要略冷些，使人有一种平和、宁静的心境，创造出前
厅特有的轻松气氛。
　　5）前厅是客人及服务人员活动较集中的地方，在设计和布置时，要防止噪声过于集中。
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