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前言

　　《前厅客房服务技能综合实训（附光盘）/新世纪高职高专教改项目成果教材》是教育部《新世纪
高职高专教育旅游专业人才培养模式和课程体系改革与建设项目》成果教材，是“饭店服务技能综合
实训”系列教材之一，适用于现代服务业技能型应用人才的培养。
　　本教材针对饭店前厅、客房管理与服务人员的实际工作需要，从提高饭店前厅、客房管理与服务
人员的实践技能出发，借鉴加拿大CBE和澳大利亚TAFE模式下的教材建设经验进行构思、设计和编写
。
《前厅客房服务技能综合实训（附光盘）/新世纪高职高专教改项目成果教材》形式新颖，选材独到，
内容精炼，针对性强，对高职高专院校饭店管理与服务专业的学生进行前厅、客房管理与服务技能的
强化训练具有一定的实用价值。
　　本教材未采用传统教材章、节、目的形式，而以饭店前厅、客房部门的具体服务项目（技能）为
单元编排为相对独立的十个专题，每个专题又划分为基础知识、服务技能、模拟对话、案例分析和考
核指南五个部分。
　　基础知识——概要地介绍本专题中学生应知应会的知识要点，为本专题所涉及的服务技能的训练
奠定理论基础。
　　服务技能——多以表格的形式列出每一服务项目的程序、规范、标准及其技能的训练方法。
这是本实训教材中最为重要的一部分。
·　　模拟对话——在饭店前厅、客房服务中，许多服务项目的提供是在管理与服务人员同客人的语
言交流中进行的，因而设置了此部分。
将本专题中的知识点和服务技能要点融入对话之中，便于学生操练。
　　案例分析——主要目的是引导学生利用本专题中所学到的知识和技能，分析并解决饭店前厅、客
房管理与服务中的实际问题。
　　考核指南——从基础知识和服务技能两个方面规定了本专题中的主要考核内容及具体的考核方式
（方法）等，使学生学有重点，考有方向。
　　《前厅客房服务技能综合实训（附光盘）/新世纪高职高专教改项目成果教材》由姜文宏、刘颖编
写，其中第一至第八专题由刘颖编写，第九至第十专题和附录部分由姜文宏编写，最后由姜文宏负责
全书统稿。
　　为了突出本教材的针对性与实用性，我们特别邀请北京凯宾斯基饭店人力资源部总监王巍、前厅
部经理刘立平、客房部经理杨森等组成教材审定小组。
他们在仔细阅读编写提纲和书稿的基础上，对本教材的编写和书稿的修改提出诸多宝贵的意见。
在本教材的编写过程中，我们还得到了有关饭店及其他相关单位和同行们的支持与帮助，在此一并表
示衷心感谢！
　　由于编者水平有限，编写时间仓促，疏漏之处在所难免，恳请广大读者不吝指正。
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内容概要

本书是教育部《新世纪高职高专教育旅游专业人才培养模式和课程体系改革与建设项目》成果教材，
是“饭店服务技能综合实训”系列教材之一，适用于现代服务业技能型应用人才的培养。
    本书是针对饭店前厅、客房管理和服务人员的实际工作需要，从提高饭店前厅、客房管理与服务人
员的实践技能出发，借鉴加拿大CBE和澳大利亚TAFE模式下的教材建设经验进行构思、设计和编写的
。
本书形式新颖，选材独到，内容精炼，针对性强，对高职高专院校饭店管理与服务专业的学生进行前
厅、客房管理与服务技能的强化训练具有一定的实用价值。
    全书分上、下两篇共十个专题。
每个专题由基础知识、服务技能、案例分析、模拟对话和考核指南等部分组成。
在书后安排了“前厅部日常用语英汉对照表”等四个附录。
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书籍目录

上篇 前厅服务技能　第一专题 前厅预订服务　　基础知识　　服务技能　　案例分析　　考核指南
　第二专题 前厅接待服务　　　基础知识　　服务技能　　案例分析　　考核指南　第三专题 前厅
行李服务　　基础知识　　服务技能　　案例分析　　考核指南　第四专题 前厅问询服务　　基础知
识　　服务技能　　案例分析　　考核指南　第五专题 前厅总机服务　　基础知识　　服务技能　　
案例分析　　考核指南　第六专题 前厅收银服务　　基础知识　　服务技能　　案例分析　　考核指
南　第七专题 前厅商务中心　　基础知识　　服务技能　　案例分析　　考核指南　第八专题 饭店
客务经理　　基础知识　　服务技能　　案例分析　　考核指南下篇 客房服务技能　第九专题 客房
服务　　基础知识　　服务技能　　案例分析　　考核指南　第十专题 公共区域服务　　基础知识　
　服务技能　　案例分析　　考核指南附录1 前厅部日常用语英汉对照表附录2 客房部日常用语英汉对
照表附录3 预订传真缩略语对照表(英文)附录4 常用商务口语与书面语对照表(中文)参考文献
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章节摘录

　　一条名牌裤子与7000元赔偿费　　案例　　凯利饭店刚刚开业，就住进一位姓程的客人。
他享受着第一批客人的优惠价格，但对什么都不满意，还经常找借口拖付饭店的房租。
饭店对程先生的一些无理要求都婉言谢绝了，还提示各部门对这位客人要十分小心，不要让他抓住任
何把柄，以免引起无谓的投诉。
果然不出所料，有一次这位客人要洗一条裤子，服务人员帮助客人填好洗衣单，送到洗衣房。
这是一条需要干洗的裤子，干洗员洗涤以后，检查发现，裤子右腿下部有一4、块污渍没有洗净。
他用常规方法进行处理，效果不好，又添加了一种比较强的去污药剂，用高压蒸汽喷嘴进行处理，污
渍很快去除了。
当日下午由送衣员送到客人手里，客人对裤子进行了仔细检查，发现裤子右腿下部被处理的地方光泽
有些异样，便问送衣员是怎么回事，送衣员回答说：“有一块污渍，我们给您做了特殊处理。
”客人一听就火了，大叫：“谁让你们处理的，叫你们经理来！
”送衣员一看客人火了，一句话也不敢说，赶快打电话给洗衣房。
洗衣房经理来到客人房间，等待他的是同样的质问。
洗衣房经理解释，客人不听，要求饭店按原价进行赔偿，赔偿价格达7ooo元，这是一条登喜路牌裤子
。
饭店本想赔偿客人洗衣价格的10倍，但客人不接受这个解决方案，并威胁说：“解决不了，我就向报
界曝光。
，，为了减少影响，饭店经过多次交涉，作了妥协，给客人减免了部分房费，并赔偿现金3000元，才
平息了这次风波。
　　问题　　造成客人投诉的原因是什么？
考核指南基础知识部分　　内容　　客房部的管辖区域。
　　普通标准客房内的物品配备。
　　方式　　笔试或口试。
服务技能部分　　内容　　房间的清扫。
　　卫生间的清扫。
　　做夜床服务。
　　方式　　实验室现场操作。
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