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前言

　　近几年，随着我国国民收入的增长和人民生活水平的提高，旅游、酒店业得到了快速的发展，空
前繁荣。
　　在旅游、酒店业快速发展的过程中，旅游、酒店企业面临着日益激烈的竞争。
加之，旅游、酒店企业经营形式的多样化、经营主体的多元化、员工就业的自主化，使得其从业人员
处于流动状态。
具有核心竞争力的企业必须拥有技能娴熟、善于开拓创新、富有团队意识、执行力较强、职业素养好
的优秀员工。
为了满足旅游、酒店企业对优秀员工的需求，我们组织旅游、酒店业的专家，职业教育研究专家以及
职业院校的优秀教师，按照“教学过程与生产过程对接、教材内容与职业资格标准对接、中职与高职
对接”的精神，编写了《餐饮服务综合实训》《前厅服务综合实训》《客房服务综合实训》三本实训
教材。
　　《前厅服务综合实训》在“旅游类专业核心课程改革研究”“中高职衔接人才培养模式研究”课
题的引领下，根据旅游、酒店行业的需要，以及学生职业生涯发展需求和中职旅游、酒店服务类专业
的培养目标，结合《前厅服务员国家职业标准》编写而成。
旨在通过仿真教学环境的训练和实际案例的解析，培养学生的综合职业能力，实现酒店行业的用人需
求与职业学校教学的无缝衔接。
　　本书坚持“以学生为中心、以行业标准为依据、以职业岗位需求为导向、以仿真教学情境创设为
手段、以客房服务流程为主线、以职业素质培养为主旨”的编写原则，充分体现职业教育教学改革的
新理念。
本书内容涉及前厅服务人员仪容仪表、客房预订服务、到店服务、住店服务、离店服务、客户关系主
任，主要特点如下。
　　1.贴近行业工作标准。
本书内容以酒店前厅职业岗位实际工作环境为背景，以岗位能力要求为核心、行业操作要求为标准，
创设仿真的教学情境，让学生以新进员工的身份切人，轻松地进入学习环节。
本书以前厅服务岗位实际要求为基础，逐步提升学习层次和难度，帮助学生轻松学习知识与技能。
书中还设置了“顾客满意度测评表”，具有较强的实用性和仿真性。
　　2.量化实训要点和效果。
本书以岗位操作流程及内容为主线，以图表为表述载体，语言简洁、明晰，细化服务步骤和技巧，量
化学习效果检测，操作性较强。
　　3.图文并茂，直观易学。
编写组围绕本书内容.在星级酒店现场取景拍摄了大量情境照片，生动直观，让学习者一目了然。
　　4.注重学生综合素质的提升。
本书精选了大量前厅服务的经典案例，涉及团队合作意识、沟通技巧、换位思考能力、礼貌礼节以及
爱岗敬业等方面，有助于提升学生的综合素质。
　　⋯⋯
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内容概要

　　《中等职业教育酒店服务与管理专业课程改革新教材：前厅服务综合实训》坚持“以学生为中心
、以行业标准为依据、以职业岗位需求为导向、以仿真教学情境创设为手段、以客房服务流程为主线
、以职业素质培养为主旨”的编写原则，充分体现职业教育教学改革的新理念。
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