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内容概要

“全国通用职业（就业）技能培训工具库（丛书）”系列是针对服务和管理岗位从业人员量身定做的
一套就业从业技能和管理提升技能的实操性读本。

薛永刚、张俊枝编著的《前厅服务员上岗手册》从前厅服务基层岗位进行了编写，重点是讲解前厅服
务员的基本技能。
既适用于职业院校、企业和职业培训机构大力开展订单式培训、定向培训、定岗培训、劳动预备制培
训，同时，也适用于从业者通过自我阅读和学习，提升自己的从业技能和管理技能。
本书最大的特点就是以就业为导向，突出实用性、专业性，重点培养从业人员的技术运用能力和岗位
工作能力。
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作者简介

　　薛永刚，管理学博士、副教授，现任职旅游院校酒店管理系主任、担任同汇酒店管理公司执行董
事。
多年来，致力于教学和企业管理工作，有着深厚的理论功底和丰富的实践经营。
主持和参与了北京黄河京都酒店管理（投资）集团、北京凯悦莱温泉度假酒店等多个企业的运营管理
课题研究；参与了多个酒店（集团）的运营管理设计工作，担任多家星级酒店管理顾问。
当前的主要发展方向为财务与金融管理、酒店开业和运营管理、绩效考核和评估管理等。
主编《酒店服务业精细化管控全方案》《餐饮业精细化管控权方案》《如何做一名星级酒店经理》等
书。
　　张俊枝，山西旅游职业学院酒店管理系讲师、双师型教师、中国饭店业高级职业经理人。
毕业于山西师范大学旅游与酒店管理专业。
多年来致力于酒店专业教学及培训工作。
从2007年起先后在杭州金马饭店、山东净雅集团、黄河京都大酒店等企业挂职锻炼。
参与了山西煤炭宾馆、山西绵山云峰墅苑大酒店、黄河京都大酒店等多家星级酒店的员工培训。
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导读  就业导向的上岗培训
    一、何谓就业导向
    二、为何要以就业为导向
    三、前厅服务岗位的就业导向目标
第一部分  前厅服务员上岗须知
  须知01  前厅服务员的工作范围
    一、前厅的主要任务
    二、前厅服务的内容
    三、前厅服务阶段及内容
  须知02  前厅服务员任职要求
    一、知识要求
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    三、必备形象要求
第二部分  酒店业职场常识
  常识01  良好的职业态度
    一、及时了解国家对酒店的新规定
    二、认知和理解酒店目标
    三、行动以客为先
    四、面带微笑
    五、上岗时精神饱满
    六、合作精神
    七、爱护公共财产
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    一、仪容仪表
    二、仪态要求
    三、礼貌服务用语
    四、每日自检
  常识03  每日当班工作要求
    一、上班之前
    二、接听电话时
    三、接受任务与汇报工作时
    四、酒店内与人相遇时
    五、当客人向你询问时
    六、准备下班时
    七、接受酒店治安管理时
第三部分  前厅服务技能
  技能01  入住接待准备工作技能
    一、客人抵达前需完成事项
    二、确认工作
    三、其他准备
  技能02  客房分配工作技能
    一、排房时机
    二、客房分配顺序
    三、排房原则与技巧
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    四、排房实际操作
    五、不同类型客人的房间分配
  技能03  住宿登记工作技能
    一、客人的选择
    二、办理住宿登记的程序
    三、登记接待中常见问题的处理
  技能04  接待服务技能
    一、散客接待服务
    二、接待VIP客人和商务楼层客人
    三、团体接待
    四、换房的接待处理
    五、客人提前到达、延期续住的处理
    六、其他接待服务
  技能05  行李服务技能
    一、行李搬运服务
    二、行李寄存
    三、客人提取行李
    四、住宿旅客换房行李服务
  技能06  问询服务技能
    一、问询服务基本要求
    二、住客寄存物品处理要求
    三、查访住客服务
    四、处理接收的邮件、传真、特快专递
    五、客人要求房号保密的处理要求
    六、客人留下去向和店内寻人的处理要求
    七、留言服务
  技能07  电话总机服务技能
    一、电话总机服务礼仪要求
    二、电话接转服务
    三、电话留言服务
    四、回答客人问询服务
    五、电话叫醒服务
    六、内外线寻呼
    七、客人及员工紧急报警
    八、总机紧急状况处理
  技能08  商务中心服务技能
    一、会议室出租服务
    二、快递邮件、包裹的处理
    三、传送与接收传真的处理
    四、翻译服务的处理
    五、代客打字服务的处理
    六、代客印名片的处理
    七、机票服务
  技能09  贵重物品寄存服务技能
    一、存放寄存物品的程序
    二、取寄存物品的程序
    三、物品寄存工作的交接
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    四、注意事项
  技能10  客人离店服务技能
    一、客人退房时前厅的职责
    二、退房前有关人员的准备
    三、退房工作程序
    四、延长退房时间
    五、快速退房
    六、更新前厅资料
  技能11  客人投诉处理技能
    一、投诉产生的原因
    二、投诉处理的步骤
    三、投诉处理的方法
技能测试
主要参考文献
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编辑推荐

　　根据国务院关于加强职业培训促进就业的意见编制，“十二五”规划加快发展服务业岗位培训推
荐用书，中国大学生就业促进工程项目推荐用书。
就业导句+上岗须知+职业素质+从业技能+技能测试。
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