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前言

为推动前厅服务员职业培训和职业技能鉴定工作的开展，在前厅服务员从业人员中推行国家职业资格
证书制度，劳动和社会保障部中国就业培训技术指导中心在完成《国家职业标准——前厅服务员》（
以下简称《标准》）制定工作的基础上，组织参加《标准》编写和审定的专家及其他有关专家，编写
了《国家职业资格培训教程——前厅服务员》（以下简称《教程》）。
《教程》紧贴《标准》，内容上，力求体现“以职业活动为导向，以职业技能为核心”的指导思想，
突出职业培训特色；结构上，针对前厅服务员职业活动的领域，按照模块化的方式，分初级、中级、
高级3个级别进行编写。
《教程》的基础知识部分内容涵盖《标准》的“基本要求”；技能部分的章对应于《标准》的“职业
功能”，节对应于《标准》的“工作内容”，节中阐述的内容对应于《标准》的“技能要求”和“相
关知识”。
《国家职业资格培训教程——前厅服务员（中级技能高级技能）》适用于中级、高级前厅服务员的培
训，是职业技能鉴定的指定辅导用书。
本书由雅杰、李中、张云、李文静、郭彤庆编写，雅杰主编；刘尔夫、赖莉莉、费沧审稿，刘尔夫主
审。
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内容概要

　　《前厅服务员（中级技能高级技能专用于国家职业技能鉴定）》包括中级前厅服务员工作技能和
高级前厅服务员工作技能两部分，分别介绍了了中级、高级前厅服务员应掌握的工作技能及相关知识
，涉及客房预定、住宿登记、问讯服务、行李服务、管理与培训等内容。
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书籍目录

第一部分 中级前厅服务员工作技能第一章 客房预订第一节 接受和处理订房要求第二节 记录、储存预
订资料并检查、控制预订过程第三节 客人抵店前的准备和报表制作第二章 住宿登记第一节 显示和控
制客房状况第二节 违约行为的处理第三章 问讯服务第一节 客用钥匙的控制第二节 提供旅游和交通信
息第四章 行李服务第一节 店外应接服务第二节 行李服务第五章 离店结账第一节 处理客账，办理离店
手续第二节 外币兑换第六章 公关与推销第一节 把握客人特点，介绍产品第二节 洽谈价格，展示产品
，促成交易第七章 沟通与协调第一节 部门内的沟通、协调第二节 部门间的沟通、协调第三节 与客人
的沟通、协调第二部分 高级前厅服务员工作技能第八章 客房预订第一节 接受和处理订房要求第二节 
记录和储存预订资料并检查和控制预订过程第三节 客人抵店前准备工作及报表制作第九章 住宿登记
第一节 为散客办理人住登记及违约行为处理第二节 显示和控制客房状况第十章 问讯服务第一节 查询
服务第二节 客用钥匙的控制第十一章 行李服务第一节 礼宾服务第二节 金钥匙组织与礼宾服务特色第
十二章 公关与推销第一节 把握客人特点，介绍产品第二节 洽谈价格，展示产品，促成交易第十三章 
沟通与协调第一节 部门内的沟通、协调第二节 部门间的沟通、协调第三节 与客人的沟通、协调第十
四章 管理与培训第一节 制订工作职责第二节 业务指导和培训附录1常用岗位英语会话附录2常用旅游
接待英语会话
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章节摘录

插图：第五章离店结账第一节处理客账，办理离店手续一、夜审的主要工作任务1．学习目标通过学
习和培训，熟悉夜审的主要工作任务、工作特点和要求，并了解相关知识。
2．主要工作任务（1）查对、控制前台账务工作紧张、忙碌，结账员既要收款、退款，还要制作账单
、输人数据，工作中可能出错，同时，员工思想、业务素质不一，在协调配合中容易发生问题，因此
，夜间稽核是对白天及晚间饭店各项营业收入进行核账等财务控制。
（2）收人稽核客人人住、退房绝大多数集中在下午和晚间，这段时间内各营业点收银工作总是处于
不断变动之中，如果此时进行稽核会增加工作难度，而到了深夜，各项业务很少，全天的营业收入基
本上已经确定，因此夜间是收入稽核的最佳时段。
（3）反映收入夜审稽核的工作对象是各收银点以及各营业部门所交来的全部账单资料、单据、报表
，其工作目标就是发现错弊，予以纠正，确保真实、准确地反映饭店当日的营业收入。
3．稽核与夜审稽核相关知识稽核是对账单资料的查对，以及对收入结账程序的复审和控制。
现代饭店的收入稽核一般分为夜间稽核和日间稽核，又称夜审和日审。
其中夜审稽核是指在夜间进行查对账单资料和核对数据的专项财务工作。
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编辑推荐

《前厅服务员(中级技能高级技能)》分别介绍了中级、高级前厅服务员应掌握的工作技能及相关知识
，涉及客房预订、住宿登记、问讯服务、行李服务、离店结帐、公关与推销、沟通与协调等。
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