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《前厅服务技能与实训》

前言

　　高质量的前厅服务既是酒店的门面，也是中国面向世界的窗口。前厅服务具有接待、问讯、预订
、礼宾、商务等服务及应急安全处理功能，在酒店服务管理中发挥着极其重要的作用。伴随着我国旅
游事业的蓬勃发展，作为旅游业三大支柱产业之一的酒店业，不仅其数量、规模、功能等都在不断增
加，而且也越来越重视服务规范，尤其注重前厅工作人员的服务意识与岗位技能。　　当前面对国际
旅游服务业激烈的市场竞争，加强酒店经营管理模式创新，加速酒店前厅服务专业人才培养已成为亟
待解决的问题。为满足日益增长的旅游市场需求，为了培养社会急需的旅游酒店前厅操作技能型服务
人才，我们组织多年从事旅游职业教育教学的“双师型”专家教授和旅游酒店前厅服务的业务精英共
同精心编写了此教材，旨在提高广大学生和旅游酒店前厅从业者的专业素质，更好地服务于我国旅游
事业。　　本书作为职业教育旅游管理专业的特色教材，严格按照教育部“加强职业教育、突出实践
技能培养”的要求，根据职业教育与教学改革的实际需要，结合全国职业教育院校技能教学大赛及学
生就业实习反映出的各种问题，针对旅游酒店前厅服务实训的特殊性，审慎地对教材内容反复论证、
精心设计、细心写作。本书的出版对帮助学生全面掌握酒店前厅服务操作知识技能、提高综合素质、
顺利就业具有特殊意义。　　全书共三个单元、十五个模块，以学习者应用能力培养为主线，根据国
际旅游酒店前厅服务发展的新形势和新特点，按照酒店前厅经营服务活动所涉及的范围和操作规程，
根基入职培训、上岗工作、岗位提升三大环节，系统介绍酒店前厅部的管辖区域和环境布局、酒店前
厅部的地位和主要任务、前厅部组织结构、各岗位服务员应具备的素质、前厅工作人员礼仪规范、前
厅部主要管理制度、预订服务、礼宾服务、接待服务、问讯服务、电话服务、收银服务、商务中心服
务、大堂副理岗位服务、安全问题处理等前厅服务基本知识，并通过强化实训提高应用技能。由于本
书融入了旅游酒店前厅服务技能与实训最新的实践教学理念，采取项目制、模块化写法，并采用规范
、新颖、统一的格式化版式设计；具有定位明确、知识系统、内容丰富、案例鲜活、突出职业性、操
作性、应用性等特点；因此本书既可以作为旅游职业教育院校旅游管理、旅游酒店管理等专业的首选
教材，也可以作为旅游酒店和旅游酒店从业人员的岗前培训教材，还可以为旅游酒店等从业者参加专
业资格取证考试提供参考和辅导。　　本书由李大军进行总体方案策划并具体组织，时永春任主编并
统稿，侯雪艳任副主编，由具有丰富旅游酒店前厅服务教学与实践经验的丁玉书教授审定。作者分工
如下。牟惟仲（序言），时永春（第一单元模块一～模块四，第三单元模块一），侯雪艳（第一单元
模块五和模块六，第二单元模块五～模块七），李东敏（第二单元模块一～模块四），陈涛（第三单
元模块二），孙建梅（附录）；华燕萍负责本书修改和版式调整，李晓新负责本书课件的制作。　　
⋯⋯

Page 2



《前厅服务技能与实训》

内容概要

《全国职业教育旅游服务与管理专业系列规划教材:前厅服务技能与实训》采取项目制、模块化写法，
注重全面介绍前厅服务基础知识技能与实训，注重严格按照服务操作、应用技能、实战能力等职业岗
位的要求进行系统化培训，并通过实训强化应用技能培养。《全国职业教育旅游服务与管理专业系列
规划教材:前厅服务技能与实训》主要内容包括入职培训，前厅各岗位职能介绍；上岗工作主要涉及的
预订、礼宾、接待、问讯、商务、电话和收银工作；前厅工作的提升空间和安全注意事项。
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书籍目录
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  模块二  酒店前厅部的地位和主要任务
    实训项目  了解前厅部的重要地位
  模块三  前厅部的组织结构和各岗位设置
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    实训项目一  电话预订
    实训项目二  当面(口头)预订
    实训项目三  传真预订
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