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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，设置了预订服务、接待服务、问询服务、收银服务、礼
宾服务、电话总机服务和商务中心服务7个项目共29项任务。
通过学习完成29项任务，学习者不仅能够学习酒店服务文化，而且能够根据客人的需求，提供相应的
前厅服务，从而满足客人的要求。

　　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。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<前厅服务>>

书籍目录

项目一预订服务
　任务1预订准备
　任务2客房预订
　任务3预订变更与取消
　任务4预订控制
项目二接待服务
　任务1接待准备
　任务2客房推销
　任务3散客入住登记
　任务4团体客人入住登记
　任务5 VIP入住登记
　任务6商务楼层客人入住登记
　任务7住店客人换房、续住和延迟退房
项目三问询服务
　任务1回答宾客的问询
　任务2留言服务
　任务3处理客人投诉
项目四收银服务
　任务1建立客人账户和入账
　任务2散客、团队离店结账
　任务3外币兑换、保险库服务
项目五礼宾服务
　任务1门童的迎送服务
　任务2酒店代表服务
　任务3行李服务
　任务4寄存服务
　任务5金钥匙服务
　任务6委托代办服务
　任务7邮件服务
项目六电话总机服务
　任务1转接电话服务
　任务2电话留言和叫醒服务
　任务3店内传呼服务与火警电话处理
项目七商务中心服务
　任务1办公服务
　任务2出租会议室、翻译和秘书服务
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编辑推荐

　　《前厅服务》是在广州市旅游商务职业学校项目课程课题组的指导下，以项目课程为理论基础，
通过行业调研，与白天鹅宾馆、中国大酒店、花园酒店等企业技术专家和企业人力资源专家共同进行
的有意义探索，同时，广州市旅游商务职业学校酒店管理专业教师把这探索成果反复在课堂教学实践
中实验，最终编写出该教材。
《前厅服务》项目教材的开发，是以学生就业为导向、能力为本位，以岗位需要和职业标准为依据，
致力于学生综合职业能力的培养，适应酒店行业发展和社会科技进步的需要。
本教材突出了学生在学习过程中自主学习能力的培养，创设工作情境，在做中学，边学边做，在实践
中学习相关知识。
本教材由前厅部各种典型的工作任务引领，以前厅部的工作过程为导向，以前厅部服务接待活动为载
体，按照职业岗位、工作任务和工作过程组织、编写教材内容，突出理论和实践一体化的原则，强化
学生综合能力的培养和提高。
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