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前言

　　全面提高高等职业教育教学质量的重要途径之一就是改革人才培养模式，积极推行与生产劳动和
社会实践相结合的学习模式，重视学生校内学习与实际工作的一致性，重视校内成绩考核与企业实践
考核的相结合，探索课堂与实习地点的一体化，并最终实现学生的“零距离就业”。
在此前提下，编者参阅了大量材料，请教了相关专业人员，并结合自己的企业工作经历和教育教学经
验，编写了这本《前厅与客房服务实训》。
本书既适于高职高专和中等职业学校旅游管理、酒店管理及相关专业学生作为教材使用，也适用于各
旅游企业、旅游培训部门对员工进行岗前培训或在职培训，还可以作为饭店从业人员的参考资料。
　　本书的编写力图体现以下特点。
　　一、重视服务技能的训练和服务意识的培养　　本书的编写主要是针对前厅与客房岗位工作需要
进行模块化训练，让学生掌握必要的专业技能，同时注重学生服务意识的培养，从而全面提高学生的
就业能力，以适应实际工作的需要，提高自身的竞争力。
　　二、校企结合，项目训练，教学思路明确　　本书遵循高职高专教育教学发展规律，充分体现“
校企结合，工学交替”的办学理念，从教材的编写到使用都紧密联系企业的实际，打破传统的学科教
学模式，实行项目教学设计，把教学内容项目化，每次课一个实训项目，每个项目就是一个完整的工
作任务，教学目的突出，思路明确。
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内容概要

本书以就业为导向、以酒店实际岗位操作为背景、以训练职业技能为主要任务、并始终重视职业意识
、职业态度等职业素质的培养，坚持以“必须、够用”为原则，实行模块化编排。
全书共分为前厅部服务实训和客房部服务实训两部分，前一部分内容为9个模块分别是：参观酒店前
厅部、预订服务、礼宾服务、接待服务、收银服务、问讯服务、总机服务、商务中心服务和前厅服务
项目综合实训；后一部分内容为4个模块：参观酒店客房部、客房对客服务、客房清洁整理和客房服
务项目综合实训。
    本书既适于高职高专和中等职业学校旅游管理、酒店管理以及相关专业学生作为教材使用，也适用
于各旅游企业、旅游培训部门对员工进行岗前培训或在职培训，还可以作为饭店从业人员的参考资料
。
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章节摘录

　　在杭州某五星级酒店工作的小李，大学毕业两年，现在已经是前厅部主管了，她每天总是乐呵呵
，客人的口碑非常好，同事们也都喜欢与她相处。
　　朋友就问她：“你为什么总是这么开心？
难道你没有烦心事吗？
”　　小李回答说：“谁能没有心烦的时候啊？
但我能够及时调节自己的情绪。
”　　朋友又问：“那你怎么调节的呢？
”　　小李回答说：“对着镜子笑，呵呵。
”　　其实，小李的生活担子很重，到现在为止国家助学贷款还没有还完。
但她积极乐观，“一天之计在于晨”，每天早晨起来梳洗完毕，就要对着镜子笑一下，这样快乐的一
天就开始了。
可千万不要忽视这个小节，平时状态不错的时候，它能够让你保持良好的心情投入工作；如是你情绪
不佳的时候，其威力可更大了。
　　那天，小李遭遇了一件伤心的事，晚上哭了一宿，结果第二天早晨一起床感觉自己眼睛有点疼，
对着镜子一看，又红又肿，自己都吓了一跳，这可怎么见人呢？
小李有点着急了，但她很快稳定了下来：先像往常一样迅速梳洗完毕，再用湿毛巾热敷眼睛十分钟以
消肿，与此同时她也在调节着自己的心情。
然后，对着镜子里的自己边笑边说：你是最棒的！
你是最漂亮的！
你是最快乐的！
你一定会让客人满意的⋯⋯这样几分钟之后，小李的心情变好了。
　　其实，由于长期职业意识的训练，小李已经形成了一种条件反射：只要一到工作岗位，再大的烦
恼都会立刻从她脑海里消失，取而代之的是最佳的服务状态，哪怕前一分钟还在心烦，见到客人来了
，自己就会面带微笑，热情迎接。
　　⋯⋯
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