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前言

国家社会科学基金课题“以就业为导向的职业教育教学理论与实践研究”在取得理论研究成果的基础
上，选取了中等职业教育五个专业大类的20个专业开展实践研究。
中等职业教育酒店服务与管理专业是其中之一。
这套教材的开发团队由职业教育专家、酒店行业专家和经过中等职业技术学校专业骨干教师国家级培
训并取得优秀成绩的教师组成。
他们在认真学习《国务院关于大力发展职业教育的决定》所提出的“以服务为宗旨、以就业为导向”
办学方针和教育部提出的“以全面素质为基础、以能力为本位”教育教学指导思想的基础上，运用《
职业教育课程设计》、《职业教育教学设计》、《职业教育教材设计》、《职业教育实训设计》所提
出的理论方法，首先提出酒店服务与管理专业的整体教学解决方案，然后根据专业教学整体解决方案
对教材的要求，编写了这套教材。
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内容概要

本书以培养中职学生实际操作能力为目的，通过对酒店客服软件的介绍和讲解，使学生熟练掌握客服
软件操作，提高工作效率，以适应日后职业发展需要。
本书设计了酒店管理系统和通用收银系统两篇内容。
第一篇包括前厅预订服务、前台接待服务、房务管理、前台收银服务、晚班流程以及客史档案管理六
个单元；第二篇包括预订和开台及餐厅收银两个单元。
本书采用以质量与效率为导向的教材结构设计，引领学习者轻松愉快地学习。
    本书适合作为中等职业学校酒店服务与管理及相关专业的教材，也可作为服务行业的培训教材、自
学用书和参考用书。
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书籍目录

第一篇 酒店管理系统  单元一 前厅预订服务    任务一 散客预订    任务二 团队预订    知识链接    单元实
训 团队接待  单元二 目前台接待服务       任务一 入住    任务二 换房和延住    任务三 查询、留言、叫醒
服务    知识链接    单元实训  团队入住  单元三 房务管理    任务一 领班排班    任务二 更改客房状态    任
务三 客人遗留物品    任务四 维修房设置    知识链接    单元实训 房间维护  单元四 前台收银服务    任务
一 散客结账    任务二 团队结账    知识链接    单元实训 团队结账  单元五 晚班流程    任务一 日常审核与
报表管理    任务二 夜审    知识链接    单元实训 报表夜审  单元六 客史档案管理    任务一 客人档案信息
的完善和修改    任务二 客史档案整理    任务三 协议公司档案    知识链接    单元实训 客档维护第二篇 通
用收银系统
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章节摘录

插图：2.迎接客人的服务要领①当客人来到餐厅时，服务员要热情礼貌地问候客人。
②询问客人是否预订，如客人尚未订桌，立即按需要给客人安排座位。
③询问客人是否吸烟。
如客人不吸烟要为客人安排在无烟区就座。
④要按照一批客人的人数和类型去安排合适的餐桌。
3.预订内容①客人预订的用餐日期及时间。
②用餐人数。
③预订客人姓名、联系电话等信息。
④餐厅相关要求、其他服务项目或客人的特殊要求。
4.预订要点①预订是对订餐客人的一种承诺，因此在约定的时间必须为客人保留餐位。
②在餐厅实际接待服务中，常常出现未按约定时间到达、客人预订后不来就餐和客人用餐时间超出预
计的时间而影响其他客人不能按时就餐现象。
因此，在为客人预订餐位时，应强调时间的重要性，主动告诉客人为其保留座位的时间期限。
③预订人员既要精通预订业务，又要具备良好的服务素质和道德意识。
避免接听电话不及时、不使用礼貌用语，无法满足客人要求时避免立即回绝且没有提出替代性建议、
对客人的预订没有进一步确认、对客人的具体要求不做详细记录等。
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编辑推荐

《饭店信息技术》：国家社会科学基金“十一五”规划课题，“以就业为导向的职业教育教学理论与
实践研究”研究成果。
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