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前言

2006年，劳动和社会保障部出台了组织实施专项职业能力考核的有关文件。
所谓专项职业能力，即一个可就业的最小技能单元，其适用范围小于“职业”。
一个专项职业能力构成一个独立的培训项目，与传统的培训相比，专项职业能力培训的目标直接定位
于具体的岗位或工位，培训针对性更强，内容更细化。
学员希望从事哪一个岗位的工作，就参加相应的专项职业能力培训。
这样的培训，时间短、效率高，既有利于培训机构根据市场需求灵活制定培训计划并开展培训，也有
利于学员根据自身情况选择培训项目，以达到上岗和职业技能提升的要求。
针对这一新的培训类型，我们会同中国劳动社会保障出版社组织编写了适合各级各类职业学校、职业
培训机构开展专项职业能力考核培训使用的教材。
在教材编写过程中，我们始终坚持以职业活动为导向、职业技能为核心的指导思想，根据国家专项职
业能力考核规范的要求，确定每本教材的知识点和技能点，力求反映岗位的实际工作环境、工作流程
和工作要求。
教材以技能操作为主线，用图文相结合的方式，通过实例，一步步地介绍各项操作技能，便于学员理
解和对照操作。
通过学习，学员能够掌握岗位要求的操作技能，取得专项职业能力证书，从而顺利实现上岗或职业技
能提升。
由于编写专项职业能力考核培训教材是一项新的工作，需要在实践中不断探索，教材中会存在不足之
处，希望培训教师和学员提出宝贵意见，以便适时修改，使其趋于完善。
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内容概要

《行李服务基本技能》在简要介绍行李员这一岗位基本情况的基础上，细致分析了行李员对客服务的
各项技能，包括散客行李服务、团队行李服务、贵宾行李服务、行李存取服务、换房行李服务、接站
送站服务、客人外托服务、物品递送转交服务及为客人指路、雨具租借等其他服务。

《行李服务基本技能》突出技能操作，对于各项服务技能，以“工作流程+工作细则”的形式组织内
容，易于学员理解和掌握。

《行李服务基本技能》内容全面，通俗易懂，具有较强的实用性、系统性和可读性。

《行李服务基本技能》可作为职业技能短期培训学员、就业再就业人员和农村进城务工人员的培训教
材，也可供从事酒店工作的相关人员阅读参考。

《行李服务基本技能》由人力资源和社会保障部教材办公室委托湖南省张家界市技工学校编写，主编
刘海堂、董红军，副主编刘曦，审稿雅杰。
《行李服务基本技能》所使用图片由刘曦于张家界万福温泉大酒店拍摄。
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书籍目录

第一单元 行李员岗位认识模块一 行李员的工作环境模块二 行李员基本礼仪规范模块三 班前准备模块
四 前厅设施设备使用第二单元 行李员对客服务模块一 散客行李服务模块二 团队行李服务模块三 贵宾
行李服务模块四 行李存取服务模块五 换房行李服务模块六 接站送站服务模块七 客人外托服务模块八 
物品递送转交服务模块九 其他服务
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章节摘录

插图：3．合理设定和使用手机振动或铃声。
铃声应与工作身份相匹配，音量适宜，内容健康。
4．向客人递送登记表格、签字笔、找零等物品时，应使用双手或托盘，将物品的正面朝向客人，直
接递到客人手中。
递送带尖、带刃的物品时，尖、刃应朝向自己或朝向他处。
递送时，正确使用肢体语言和礼貌用语。
5．递送名片时，应将名片的正面朝向对方，用双手直接递到对方手中。
收受名片时，应双手捧收，认真拜读，礼貌存放。
递接名片时，应正确称谓对方，及时致谢。
6．如果在接待服务场所，服务人员多次与同一位客人相遇，应使用不同的问候语。
在走廊遇到客人或必须从客人面前通过时，应减慢步伐或稍停，向旁边跨出一步，礼貌示意客人先行
。
7．进出有客人的房间时，服务人员应站立端正，平视门镜，敲门并通报身份。
见到客人时应礼貌问候。
离开房间到门口时，应面对客人退出房间。
开关房门动作应轻缓。
8．引领客人出入无人服务的电梯时，引导者应先人后出。
在电梯间内，引导者应靠边侧站立，面对或斜对客人。
中途有其他客人乘电梯时，引导者应礼貌问候。
出入有人服务的电梯时，引导者应后入先出。
9．客人有任何合理需求时，服务员应尽力满足，不能满足时，应帮助客人通过其他途径解决。
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编辑推荐

《行李服务基本技能》：全国职业培训推荐教材人力资源和社会保障部教材办公室评审通过适合于职
业技能短期培训使用
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