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前言

国家社会科学基金课题“以就业为导向的职业教育教学理论与实践研究”在取得理论研究成果的基础
上，选取了中等职业教育五个专业大类的20个专业开展实践研究。
中等职业教育酒店服务与管理专业是其中之一。
这套教材的开发团队由职业教育专家、饭店行业专家和经过中等职业技术学校专业骨干教师国家级培
训并取得优秀成绩的教师组成。
他们在认真学习《国务院关于大力发展职业教育的决定》所提出的“以服务为宗旨、以就业为导向”
办学方针和教育部提出的“以全面素质为基础、以能力为本位”教育教学指导思想的基础上，运用《
职业教育课程设计》、《职业教育教学设计》、《职业教育教材设计》、《职业教育实训设计》所提
出的理论方法，首先提出酒店服务与管理专业的整体教学解决方案，然后根据专业整体教学解决方案
对教材的要求，编写了这套教材。
在教材体系的确立上，依据中等职业教育酒店服务与管理专业能力图表，通过课程设置分析，形成项
目课程体系，从而确立教材体系。
这在教材体系的确立上，实现了学科教育向职业教育的转变，落实了职业教育“以全面素质为基础、
以能力为本位”的指导思想。
在教材内容的筛选上，应用职业分析方法，将典型的工作任务和成熟的最新成果纳入到教材的同时，
又充分考虑了国家职业资格标准，在保证学历教育质量的同时，实现了学历证书和职业资格证书的“
双证”融通，为职业学校学生顺利地取得国家职业资格证书提供了条件。
在教材结构的设计上，采用了项目课程、任务驱动教学的结构设计，不但符合职业教育实践导向教学
指导思想，还将通用能力培养渗透到专业能力教学当中。
《饭店服务礼仪》依据不同场合要求不同的礼仪，采用了以环境为导向的教材结构设计；在《前厅服
务与管理》、《客房服务与管理》、《餐饮服务与管理》教材结构设计中，采用了以工作过程为导向
的教材结构，因为这些服务与管理活动体现工作过程的每个服务与管理环节上；《咖啡调制与服务》
、《茶艺与服务》、《调酒与服务》、《插花艺术与服务》等教材的设计，采用了以产品为导向的结
构，因为这类职业活动通过提供产品进行服务；《康乐服务与管理》教材，采用以康乐项目为导向的
结构设计。
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内容概要

本书根据对学生需求和职业需求的调查，设置了客房预订服务，饭店礼宾服务，入住接待，前厅问讯
、商务及总机服务，客账服务，客务关系维护，安全保障7个单元共19项任务。
通过学习完成19项任务，学习者能够领略饭店服务文化独特的魅力，从而热爱服务岗位、热爱饭店事
业，成为饭店文化的践行者和传播者；能够根据客人的需求、习惯和喜好，提供客房预订服务、前厅
礼宾服务、入住接待、相关服务、客账服务，做好客户关系维护、客人安全保障工作，不断优化服务
，提升服务品质，实现满意、超值、惊喜的服务理念。
    本书适合作为中等职业学校酒店服务与管理及相关专业的教材，也可作为服务行业的培训教材、自
学用书和参考书。
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章节摘录

插图：才能有序开展，服务才能令客人觉得称心如愿，服务人员会分享到客人的满意、愉悦甚至惊喜
。
如果饭店能够与大量的客人通过看似平凡的服务工作，特别是通过精心做好易被忽略的许多服务细节
，建立起长期密切的合作关系，那么饭店会得到顾客盈门的回报，并用精益求精的日常服务，打造出
影响力巨大的饭店品牌。
（二）总台接待中常见的问题处理训练训练一  刚刚办理完入住手续的团队，客人催促着要行李，相
关的服务人员应该：A.礼貌地请客人回房稍候，向行李部询问行李送到客房的时间，将行李到达时间
告诉该团的陪同，请陪同向客人说明，行李到了楼层应马上送到客人房间，以免让客人久等。
B.保持微笑，请客人稍候。
不必与相关部门协调，相信各部门服务都非常迅速。
C.引领客人到行李部咨询。
【共同探讨】团队客人的行李多，便需要客人与行李分开，往往是客人已经进入房间，行李却未到，
经常会出现团队客人催促着要行李的情况，服务人员应理解客人的心情，总台服务人员应立即协调有
关部门，迅速服务，满足客人需求。
所以A项中的服务恰当，B、c项的做法有欠缺。
你认为更好的服务方法是：——训练二  房间号为1286的客人电话通知接待处，要求明天早6：00
为BC558团的客人提供叫早服务，服务人员应该：A.及时准确记录客人姓名及团队叫早通知，若通知
的客人不是该团的领队，应迅速与领队联系确认叫早时间，准确填写“确认叫早时间”表格，注明：
团队名称、领队或陪同的房间号码、叫早时间，然后通知饭店总机，由总机将叫早时间输入计算机系
统，将“确认叫早时间”表格存档，以便日后查询。
B.礼貌询问客人身份，若不是领队，告知客人请领队亲自通知团队叫早事宜。
C.及时准确记录客人姓名及团队叫早通知，准确填写“确认叫早时间”表格，注明：团队名称、相关
的房间号码、叫早时间，然后通知饭店总机，由总机将叫早时间输入计算机系统，将“确认叫早时间
”表格存档，以便日后查询。
【共同探讨】A项的做法较为稳妥，既尊重打电话的客人，又不失原则地获得团队领队的授权，服务
很有章法；B项的做法会伤害打电话的客人，令客人不愉快，很可能遭到客人的投诉；C项做法由于没
有获得团队领队的授权，贸然服务欠妥当，一旦出现问题，很难处理。
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编辑推荐

《前厅服务与管理》适合作为中等职业学校酒店服务与管理及相关专业的教材，也可作为服务行业的
培训教材、自学用书和参考用书。
为了培养学习者服务与管理能力，学会与人共处，学会合作服务，实现满意、超值、惊喜的服务理念
，满足个体的职业发展需要，本教材设计了客房预订服务、礼宾服务、入住接待、前厅问讯、商务及
总机服务、客账服务、客务关系维护、安全保障工作等单元，采用以服务过程为导向的教材结构设计
，引领学习者轻松愉快地学习。
每个任务由以下六个部分组成：任务描述、任务分析、相关知识、技能训练、完成任务、课后练习。
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