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前言

　　近年来，随着旅游产业的兴起，中国已经成为一个旅游大国，旅游经济发展十分迅速，旅游从业
人员的规模日益壮大。
与此同时，旅游教育事业也得到了空前的发展，尤其体现在旅游职业教育上，职业学校的数量和规模
发展都非常迅猛，据不完全统计，到目前为止全国已有近千所中等职业旅游学校，在校学生达到40万
人之多。
　　然而，在职业教育发展迅速的同时，我们也应该看到当前的中职旅游教育还存在一些不足之处，
主要体现在几个方面：一是中职课程目标定位模糊，缺乏社会岗位的针对性，不少学校过于重视学科
理论的系统性，而忽视了对学生综合素质和能力的培养，造成人才培养与需求的脱节；二是课程模式
缺乏实践性，背离了职业教育培养技能型应用型人才的初衷，导致学生动手能力不强，职业意识低下
；三是教材内容过于陈旧，缺乏时代性和一定的前瞻性，旅游业发展日新月异，教师如果不注重知识
更新，不关注教学内容的行业应用前景，学生就无法“学以致用”，更谈不上成为合乎国际化标准的
高素质复合型人才。
　　为适应当前旅游职业教育的发展和需要，加强中职中专旅游学科的建设，完善旅游课程的课堂教
学知识体系，我社特组织了广东省旅游学校、广州市旅游商贸职业学校、广州市旅游学校等相关院校
的专业教师编写了这套“新思维中职中专旅游精品教材”。
　　本套教材立足于最新中等职业旅游课程教学大纲，采取有新意、重实用、高标准的编写原则，力
求体现出以下特点：一是职业教育性，以提高学生的职业素质和能力为出发点，使其通过学习获得相
关技术等级和职业资格，提升就业竞争力；二是内容的先进、精简和实用性，结合发展潮流，体现最
新趋向，以实用为中心，力戒臃肿深奥，少涉空洞理论，合理设置案例和趣味内容；三是适用于课堂
教学，突出中职教学的特点，在教材的内容编排上既充分考虑学生的参与和互动，又兼顾教师的授课
效率，统一而又灵活。
　　本套教材适合于中等职业旅游学校（包括开设有旅游专业的综合性中职学校）相关专业学生作为
教材，也可作为旅游业从业人员培训、自修的参考用书。
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内容概要

　　本书立足于最新中等职业旅游课程教学大纲，采取有新意、重实用、高标准的编写原则，力求体
现出以下特点：一是职业教育性，以提高学生的职业素质和能力为出发点，使其通过学习获得相关技
术等级和职业资格，提升就业竞争力；二是内容的先进、精简和实用性，结合发展潮流，体现最新趋
向，以实用为中心，力戒臃肿深奥，少涉空洞理论，合理设置案例和趣味内容；三是适用于课堂教学
，突出中职教学的特点，在教材的内容编排上既充分考虑学生的参与和互动，又兼顾教师的授课效率
，统一而叉灵活。
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章节摘录

　　一、客房服务模式　　（一）楼层服务台　　我国传统酒店对客服务都采用楼层服务台模式，而
且目前我国大多数国有酒店基本上也都采用这一服务模式，这也是很多地方公安部门对酒店的要求。
但国外酒店以及国内中外合资（合作）酒店基本上都采取宾客服务中心的模式。
　　1．主要职责　　楼层服务台的职能主要有三点，即服务中心、联络中心、安全中心。
　　（1）楼层服务台是为本楼层客人提供服务的基地　　①迎送客人。
楼层服务台负责欢迎新客的到来，向客人介绍客房设施设备及酒店服务项目；欢送离店客人，并为客
人安排行李员协助运送行李。
如广州白天鹅宾馆要求楼层服务员听到电梯铃响要马上站出，在电梯口迎接客人，并向客人报楼层。
白云宾馆要求服务员看到客人提行李出来准备退房或离开楼层时，要主动送客人进电梯等。
　　②应客人要求，随时进房为客人服务。
如回答客人问询，为客人送茶、送水，收取客人待洗衣物等。
　　③处理客人的委托代办事项、电话留言及其他有关事宜，并为客人提供叫醒服务。
　　（2）楼层服务台是客房部与酒店其他部门的联络中心　　因工作需要，楼层服务台经常要与酒
店其他部门发生联系，这些部门主要有：　　①前台。
一般情况下，客人办理住宿、离店手续时，要与前台互通情况。
当客人办理住宿登记手续时，前台要通知楼层服务台做好接待准备。
当客人迁出时，楼层服务台要进行查房，看看客房物品有无丢失、损坏，是否有客人的遗留物品，同
时查看房内小酒吧酒水的使用情况，并将这些信息电话通知前台。
前台接到这些信息后，方可为客人办理结账离店手续。
另外，楼层服务员要立即通知客房清扫员，尽快将离店客人的房间打扫干净，并及时通知前台以备再
次出租该房。
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