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内容概要

本书是旅游饭店前厅服务的训练手册，下设训练提示、单元重点回顾、练习指导、请你分析、自我评
估、考考你等若干训练点，内容涵盖了基础知识、岗位素质、业务技能、操作流程，以读者的实际需
要为出发点，紧密结合饭店工作实际，条理清晰，操作规范，重在学员服务技能的培养。
本书可供各旅游企业、各地旅游培训部门对岗位员工进行岗前培训或在岗培训。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<前厅服务训练手册>>

书籍目录

第一单元 预订服务  模块1 复习预订基础知识    训练提示    训练1：了解预订渠道    训练2：学会区分预
订种类    训练3：练习处理超额预订    考考你  模块2 预订操作规范    训练提示    训练1：练习电话预订    
训练2：练习书面预订    训练3：练习传真预订    训练4：练习网络预订    训练5：练习当面预订    训练6
：练习团队预订    训练7：练习更改预订    训练8：练习取消预订    训练9：练习婉拒预订    训练10：练
习控制预订    考考你   模块3 规范用语推荐    训练提示    训练1：练习确认预订书信的中英文写法    训
练2：练习婉拒预订书信的中英文写法    训练3：学会使用商务书信书面语    考考你     轻松一刻    服务
一招鲜    请你分析    练习指导    单元重点回顾    自我评估第二单元 礼宾服务  模块1 礼宾服务基础知识   
训练提示    训练1：了解礼宾部的设置    训练2：了解礼宾部的服务功能    考考你   模块2 迎送客人服务   
训练提示    训练1：什么人适合做门童    训练2：练习门童迎送服务    考考你   模块3 行李服务    训练提
示    训练l：练习团队入店行李服务    训练2：练习团队离店行李服务    训练3：练习散客入店行李服务   
训练4：练习散客离店行李服务    训练5：练习换房行李服务    训练6：练习行李存放    考考你   模块4 函
件服务    训练提示    训练1：练习分拣函件    训练2：熟悉递送顺序    训练3：练习递送服务    考考你   模
块5 金钥匙及其特色服务    训练提示    训练1：知道什么是金钥匙    训练2：熟悉金钥匙服务项目    训练3
：练习金钥匙特色服务    训练4：学会建立良好合作关系    考考你   模块6 饭店代表服务    训练提示    训
练1：了解什么是饭店代表    训练2：练习饭店代表接机服务    训练3：练习饭店代表店内服务    考考你  
  轻松一刻    服务一招鲜    请你分析    练习指导    单元重点回顾    自我评估第三单元 接待服务  模块1 接
待服务基础知识  模块2 不同客人的接待服务程序  模块3 商务行政楼层接待程序第四单元 问讯服务第五
单元 总机服务  模块1 总机服务基础知识  模块2 总机服务程序与标准第六单元 商务中心服务  模块1 商
务服务程序与标准第七单元 收银服务  模块1 收银服务基础知识  模块2 收银服务程序与标准  模块3 如
何处理特殊情况第八单元 学会使用计算机  模块1 饭店计算机管理系统基础知识  模块2 计算机技术在前
厅部的应用后记

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<前厅服务训练手册>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 4


