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内容概要

　　本着“项目导向、任务驱动、工学结合、能力培养”的原则，由酒店行业专家和教育理论专家组
成课程团队，以酒店发展需要和前厅客房实际工作过程为主线，以酒店前厅客房真实服务为项目载体
，确定了本课程的内容为客房预订、礼宾服务、入住登记、应求服务、清洁卫生、离店结账6个模块22
个项目。
内容设置与职业资格考证相关内容及职业岗位（群）任职要求联系紧密，能实现课程的教学目标。
　　本书适合于高职高专院校旅游管理、酒店管理等相关专业的教学，也适合于酒店前厅客房岗位培
训和自学。
书中采用典型案例引入、问题提出、相关知识、技能训练和习题与实践等环节，强化学生职业能力培
养和职业素养养成。
　　为了方便教师教学，本书还配有电子教案和相关教学文件，请见前言部分。
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作者简介

　　林红梅，州铁路职业技术学院酒店管理专业带头人。
副教授，院级教学名师；广州鸣虹酒店副总经理。
曾留学瑞士，攻读酒店管理专业，具有8年国际酒店管理工作经验，先后就职于瑞士苏黎世洲际酒店
、大连瑞士酒店，九州假日饭店等多家国际著名酒店集团，荣获众多荣誉称号。
现为英国商业与技术教育委员会（Business&Technology Edu-cation Council）教育培训机构酒店管理专
业兼职教师；广东高职高专教育酒店管理专业教学指导委员会副主任委员兼秘书长。
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书籍目录

模块1　客房预订项目1　办理预订案例导入提出问题相关知识技能训练习题与实践项目2　管理订房案
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案例导入提出问题相关知识技能训练习题与实践项目2　办理入住登记案例导入提出问题相关知识技
能训练习题与实践项目3　接待入住商务行政楼层客人案例导入提出问题相关知识技能训练习题与实
践本模块小结知识拓展商务楼层服务模块4　应求服务模块5　清洁卫生模块6　离店结账附录参考文献
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章节摘录

　　模块1　客房预订　　项目　1　办理预订　　案例导入　　某年4月2日，广州某饭店预订处接到
了来自山东某进出口公司的电话，对方要求在“广交会”期间预订4个标准间，从4月15日起住4天。
几天后，对方按饭店的要求，将1000元定金存入饭店的账户。
　　4月9日下午，山东的公司又打来电话说：“对不起，我们原订的4个标准间现因计划有变，不再需
要了。
我们打算取消预订。
”对方的意图很明显：那1000元定金能退吗？
　　预订员请对方稍等片刻。
他放下电话，迅速到计算机中去找预订记录。
的确，对方10天前已办过订房手续且定金已入账。
今天离预订日期足有5天，按饭店规定，这类情况可退定金。
　　“我们同意取消预订，定金照退。
请告诉我贵公司的账号。
”挂上电话，预订员便在预订记录上做了取消记号，接着又与财务部联系，退回对方的1000元定金。
　　提出问题　　客房预订是指在客人抵店前对饭店客房的预先订约。
饭店实行订房定金制度既可以保证订房客人的用房要求，，又能减少客人因预订不到而在经济上受损
失，是国际通用的惯例。
客人如果付了定金因故不能履约，饭店在任何情况下都会全部返还定金吗？
饭店预订员在受理预订前应该做好哪些准备？
受理预订时应该考虑哪些因素？
饭店预订员如何为客人修改或取消预订呢？
广州“交易会”期间会有许多客人入住饭店，饭店提供预订服务有意义吗？
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