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内容概要

职业资格证书是就业通行证，国家职业技能鉴定的应试人数因此而日益攀升。
本书的读者对象是职业技能鉴定应试人员中的学生群体。
在内容上，根据考核要点的要求，逐条对读者进行鉴定前的强化训练；在形式上，根据考前科学的复
习方式，逐步引领读者进入鉴定考核实战空间，并帮助读者到达胜利的彼岸。
本书包括应试指导、实战演练、亲临考场、理论知识强化4部分。
　　应试指导——根据操作技能鉴定考核要求给出“技能鉴定考核试题形式”“试卷的组成及考核注
意事项”“提高适应能力，考出好成绩”“考核内容”4项内容，旨在帮助和指导读者在考核前做好
知识和心理等多方面的准备。
　　实战演练——根据操作技能考核的要求，逐条对考核要点的操作技能进行具体指导，旨在使读者
深入理解考核要点的要求，并熟练掌握考核要点要求的操作技能。
　　亲临考场——通过完整的操作技能考核试卷使读者熟悉考试形式，了解考场规则、评分原则和标
准，有针对性地进行考前准备。
　　理论知识强化——根据理论知识鉴定考核重点的要求，给出理论知识考试复习重点内容，旨在帮
助读者在考前对理论知识考核要点内容进行强化记忆，起到“临阵磨枪”的作用。
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书籍目录

应试指导　技能鉴定考核试题形式　试卷的组成及考核注意事项　提高适应能力，考出好成绩　考核
内容　中级前厅服务员操作技能鉴定考核要点表　中级前厅服务员理论知识鉴定考核要点表实战演练
　考核要点1——电话预订　考核要点2——婉拒预订　考核要点3——使用计算机处理预订信息　考核
要点4——客人抵店前的准备工作　考核要点5——报表制作　考核要点6——无预订散客入住登记　考
核要点7——客人称已订房，但查不到订单时的处理　考核要点8——处理客人的换房要求　考核要点9
——查找和更正客房状况的差错　考核要点10——客人抵店时，饭店为其保留的客房已出租给他人时
的处理　考核要点11——电话留言　考核要点12——委托订票　考核要点13——散客入住的行李服务
　考核要点14——为住客办理行李寄存服务　考核要点15——客人行李被送错时的处理　考核要点16
——客人行李出现破损情况的处理　考核要点17——客人称行李丢失后的处理　考核要点18——散客
离店结账　考核要点19——办理客人续住手续　考核要点20——审核在住散客房价　考核要点21——
在住客人消费签单稽核　考核要点22——向散客推销中档价格的客房　考核要点23——向散客推销价
格较低的客房　考核要点24——妥善处理客人矢口否认客房小酒吧费用　考核要点25——妥善处理常
见的客人投诉亲临考场　试卷1　试卷2理论知识强化　鉴定范围1——婉拒订房的处理方法　鉴定范
围2——语言表达技巧　鉴定范围3——客人购物心理常识　鉴定范围4——预订资料储存方式及其特点
　鉴定范围5——预订单的作用　鉴定范围6——房情预订总表的作用　鉴定范围7一一各类折扣房价的
审批制度　鉴定范围8——各类贵宾的接待规格及要求　鉴定范围9——相关报表制作要求及常用统计
计算公式　鉴定范围10——换房服务工作程序　鉴定范围11——查找和更正客房状况差错的方法　鉴
定范围13——各类客人违约时的处理方法　鉴定范围14——客用钥匙摆放的要求　鉴定范围15——分
发钥匙的注意事项　鉴定范围16——保管、控制客用钥匙的重要性　鉴定范围17——时差计算方法　
鉴定范围18——常用紧急电话号码　鉴定范围19——饭店简况介绍要点　鉴定范围20——办理行李寄
存服务的要求　鉴定范围21——饭店不负责赔偿的前提　鉴定范围22——夜审的目的和内容　鉴定范
围23——夜审的步骤　鉴定范围24——外币兑换服务程序及要求　鉴定范围25——旅行支票兑换服务
程序及要求　鉴定范围26——客我关系沟通技巧　鉴定范围27——客房功能区域划分及特点　鉴定范
围28——各种类型客房的特点　鉴定范围29——高码讨价法　鉴定范围30——利益引诱法　鉴定范
围31——三明治式报价法　鉴定范围32——产品介绍方法的技巧　鉴定范围33——客人购买行为常识
　鉴定范围34——前厅部内部沟通、协调的内容　鉴定范围35——与其他部门沟通、协调的内容　鉴
定范围36——处理客人投诉的原则　鉴定范围37——处理客人投诉的程序　鉴定范围38——常用岗位
英语
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