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前言

　　随着我国经济建设的迅猛发展和就业人口的不断增加，如何让更多的人通过接受教育特别是职业
教育更快更好地上岗就业，成为当前亟待解决的重大问题。
为此，国务院总理温家宝在第十届全国人大五次会议上提出，要把发展职业教育放在更加突出的位置
，使教育真正成为面向全社会的教育，这是一项重大变革和历史任务。
重点发展中等职业教育，健全覆盖城乡的职业教育和培训网络，是今后各级政府部门要做的重要工作
。
　　为了贯彻和落实国务院的精神，适应新的社会经济发展的需要，上海市教委所属的上海市中等职
业教育课程教材改革办公室针对上海市中等职业教育课程中比较突出的问题，诸如课程与就业关联不
够，与就业及工作的相关课程少，教学内容相对滞后，学用不一致明显，学校专业教学还没有完全结
合企业的实际需要，与职业资格证书结合不够紧密，没有充分体现中等职业学校学生学习特点等，及
时组织全市的中等职业学校的骨干教师，以科学发展观为指导，以就业为导向，以能力为本位，以岗
位需要和职业标；隹为依据，服务于满足学生职业生涯的需求，适应社会经济发展和科技进步的需要
，开发和制定了新的专业教学标准，形成了以“任务引领型”为主导的具有上海特色的现代职业教育
课程体系。
其特点如下：　　★以职业生涯发展为目标明确专业定位。
专业定位要立足于学生职业生涯发展，尊重学生基本学习权益，给学生提供多种选择方向，使学生获
得个性发展与工作岗位需要相一致的职业能力，为学生的职业生涯发展奠定基础。
　　★以工作任务为线索确定课程设置。
按照工作任务的逻辑关系设计课程，打破“三段式”。
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内容概要

本书的教学内容安排以学生就业为导向、以能力为本位、以岗位需要和职业标准为依据，致力于满足
学生职业生涯发展的需求，适应社会经济发展和科技进步的需要。
本教材改变了职业教育课程内容设置与就业关联不够的现状，教学内容以饭店前厅部各种典型的工作
任务为依据来设计服务场景，以工作任务来引领专业知识和专业技能的学习，突出学生服务技能的训
练和提高解决问题的能力，增强学生的就业竞争力。
本教材以任务化、活动化为表现形式，贯彻理论和实践相结合的原则，采用“实践—理论—再实践”
的学习模式，强调学生在实践中学习专业理论和技能，在实践中提高对专业理论知识和技能的感性认
识。
教材在保证内容科学性和知识点完整性的前提下，不刻意追求内容的系统性和完整性，教材内容以完
成前厅工作任务必需的知识点与技能为基础编写，着眼于学生综合能力的培养。
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章节摘录

　　第一单元　梦想的起飞——客房预订　　第一节　预订受理　　活动一　受理散客预订　　散客
（FIT）预订就是指那些入住饭店，不通过团队形式预订的客人，散客预订较团队预订而言订房利润
较高。
活动引导一电话预订　　布莱克先生后天从伦敦乘飞机到北京洽谈一笔生意，他打电话到北京的××
饭店想订一问商务单间，这时，我们应该按照以下步骤操作：　　1.热情问候　　电话铃响，三声之
内必接起，报部门和姓名。
比如：“早上好，这里是预订部，我是××，有什么我能帮您的吗?”　　2.询问客人需要　　（1）
问清客人的到达与离店日期。
　　问清客人的抵店/离店日期之后，预订员可以通过饭店电脑管理系统——PMS（prop—erty
management system）准确地查阅到客人预订时间段的客房预订的现状，比如：　　（2）询问其他信息
。
　　问清客人的姓名（中英文拼写）和人数、房型要求、出行目的等，预订员就可以根据客人的具体
需求为客人预订房间，比如无烟房，大床或双床房。
　　3.推销房间　　（1）介绍房间种类并根据客人的需要推荐客房。
　　对于不同出行目的的客人我们应根据对方可能的需求推荐客房，如一对夫妇和孩子一起到上海旅
游，预订员就要问清楚几个孩子，他们的姓名和年龄，然后可以适时地推荐吸引这种类型客人的房间
，像带有两个卧室的套房就比较适合家庭型的旅游者。
　　商务客人可向他推荐行政楼层的标房或豪华房，介绍行政楼层的设施和便利，并介绍我人的商务
中心。
　　⋯⋯
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