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前言

　　前厅是客人进入饭店的第一个接触点，又是离开饭店的最后接触点，它直接关系到客人对住宿的
满意程度和对酒店的整体印象。
在现代化饭店里，前厅往往被认为是整个饭店的核心部门，无论是在岗位设置、员工素质，还是在运
行管理机制上其要求都高于其他部门。
因此，前厅服务与管理已成为饭店企业经营与管理中至关重要的组成部分。
　　前厅服务技能训练课程是职业学校饭店专业学生的前厅岗位综合实训课程。
它既是学生在完成专业理论知识课程和专业技能课程之后的综合性训练课程，又是学生顶岗实训和就
业实习的准备性训练课程，还是集专业理论知识、职业岗位技能、岗位实践于一体的综合能力训练课
程。
　　学生使用本书，可在阅读、了解各个训练项目的相关理论知识的基础上进行操作流程的演练；教
师使用本书，可以了解各个训练项目的设施设备条件，从而更好地指导学生进行操作流程的演练。
　　本书由王佳任主编，吴燕萍任副主编。
初稿分工如下：王佳——前言、绪论、模块三、模块八；王东——模块一；周 璟——模块二；吴燕萍
——模块四；赵昱菁——模块五；汤兰——模块六；赵怀午——模块七。
由王佳负责总撰及修改工作。
　　感谢邓泽民老师对本书编写工作的关心与指导，使本书的编写建立在充分了解社会人才市场对饭
店前厅岗位的职业技能要求、广泛研究各职业院校饭店专业课程教学方案、积极开展教学改革和教研
活动的基础上；感谢嘉兴香溢大酒店苏征宇总经理对本书的编写提出了很好的建议，使得本书更具有
实践应用性；特别感谢嘉兴香溢大酒店人事部经理黎英女士、餐饮部经理周赉先生，嘉兴沙龙国际宾
馆前厅经理季伟先生在本书编写过程中的支持与帮助。
　　为便于教学，对选用本书作为教材的学校免费赠送助教课件。
联系人：徐永杰；联系电话：010.88379196。
　　由于编者的专业水平和实践经验有限，书中难免有不妥之处，敬请各位专家、同行和广大读者批
评指正。
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内容概要

本书以前厅各岗位的业务操作流程为序，将饭店前厅部的重点岗位技能分成预订、礼宾、接待、问询
、大堂副理、商务中心、电话总机、收银8个模块。
每个模块分别设计不同的训练项目，各训练项目均为酒店前厅部各岗位的常规工作。
针对每个训练项目，分别制定规范的操作流程、操作程序细则，并根据每个操作程序细则设计配套的
考核评分表，以便于进行强化训练时达到预期效果。
    本书可作为高职、中职院校旅游专业饭店服务与管理方向的专业课教材，也可作为饭店企业前厅部
从业人员的岗位培训教材，还可作为社会人才市场确定择业方向和选择创业领域的自学或参考教材。
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章节摘录

　　模块一 预订服务训练　　技能训练活动一 电话预订　　前厅预订岗位职责　　1．上岗前检查个
人仪容仪表和卫生状况，精神饱满地上岗，做好交接班工作。
 　　2．熟悉饭店客房产品的价格和饭店销售政策。
　　3．负责饭店预订业务，接受客人电话、传真、信函、电脑网络以及当面等形式的预订。
　　4．事前准备好预订用品，避免临时现查现找等现象发生。
　　5．接到客人订房申请后，能较快地确认订房客人或预订代理人的基本情况和订房要求，根据客
人订房方式受理预订。
 　　6．接到信函、电报、传真等预订要求后，经预订主管核准，以同样的方式迅速回复对方。
　　7．要认真地逐栏逐项填写预订单(作为最原始的材料，它的错误会导致订房系列工作的全盘错误
。
　　8．在办理重要客人、团队以及各种会议订房时，应注意问清有无特殊安排及具体要求。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　可在阅读、了解各个训练项目的相关理论知识的基础上进行操作流程的演练；教师使用《前厅服
务技能实训(旅游类专业适用)》，可以了解各个训练项目的设施设备条件，从而更好地指导学生进行
操作流程的演练。

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<前厅服务技能实例>>

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 7


