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实训模块一　前台服务（一


）

犝狀犻狋３
犈狓狋犲狀犱犻狀犵狋犺犲犛狋犪狔犪狀犱犆犺犪狀犵犻狀犵狋犺犲犚狅狅犿

技能实训３　延宿和换房服务

ＳｅｒｖｉｃｅＰｒｏｃｅｄｕｒｅ服务流程

犈狓狋犲狀犱犻狀犵狋犺犲犛狋犪狔

延宿

◆ Ｇｒｅｅｔｔｈｅｇｕｅｓｔ．

问候客人。

◆ Ｇｅｔｔｈｅｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎｆｒｏｍｔｈｅｇｕｅｓｔ：

从客人那里获得下列信息：

Ｔｈｅｒｏｏｍｎｕｍｂｅｒ．

客人现在所住的房号。

Ｔｈｅｔｙｐｅａｎｄｎｕｍｂｅｒｏｆｒｏｏｍｓ．

客人延宿所要的房型和房间数。

Ｔｈｅｔｉｍｅｏｆｅｘｔｅｎｄｉｎｇｓｔａｙ．

客人延宿的时间。

◆Ｓｅａｒｃｈｆｏｒｔｈｅｒｏｏｍａｖａｉｌａｂｌｅｎｅｅｄｅｄｉｎｔｈｅｃｏｍｐｕｔｅｒ．

在计算机上查找所需要的空房。

◆Ｃｏｎｆｉｒｍｔｈｅｅｘｔｅｎｄｉｎｇｓｔａｙ．

确认。

◆ Ａｓｋｔｈｅｇｕｅｓｔｈｏｗｔｏｍａｋｅｔｈｅｐａｙｍｅｎｔ．

询问客人怎样付款。

◆Ｆｏｒｍｔｈｅｒｅｃｏｒｄｏｆｅｘｔｅｎｄｉｎｇｔｈｅｓｔａｙ．

建立延宿记录。

◆Ｅｘｔｅｎｄｙｏｕｒｂｅｓｔｗｉｓｈｅｓ．

祝愿客人。

犆犺犪狀犵犻狀犵狋犺犲犚狅狅犿

换房

◆ Ｇｒｅｅｔｔｈｅｇｕｅｓｔ．

问候客人。
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◆ Ａｓｋｔｈｅｇｕｅｓｔｆｏｒｈｉｓｒｏｏｍｎｕｍｂｅｒ．

询问客人现在所住的房间号。

◆Ｓｅａｒｃｈｆｏｒｔｈｅｒｏｏｍａｖａｉｌａｂｌｅｎｅｅｄｅｄｉｎｔｈｅｃｏｍｐｕｔｅｒ．

在计算机上查找所需要的空房。

◆Ｆｏｒｍｔｈｅｒｅｃｏｒｄｏｆｃｈａｎｇｉｎｇｔｈｅｒｏｏｍ．

建立换房记录。

◆ Ａｓｋｔｈｅｇｕｅｓｔｔｏｆｉｌｌｉｎｔｈｅｒｏｏｍｃｈａｎｇｉｎｇｆｏｒｍ．

要求客人填写换房表。

◆ Ｔｅｌｌｔｈｅｇｕｅｓｔｔｈｅｔｉｍｅｏｆｃｈａｎｇｉｎｇｒｏｏｍ．

告知客人换房的时间。

◆Ｅｘｔｅｎｄｂｅｓｔｗｉｓｈｅｓ．

祝愿客人。

ＳｋｉｌｌＰｏｉｎｔｓ技能要点

◆ Ｗｈｅｎｙｏｕｈａｎｄｌｅｔｈｅｅｘｔｅｎｄｉｎｇｓｔａｙ，ｐａｙｍｏｒｅａｔｔｅｎｔｉｏｎｔｏｔｈｅｆｏｌｌｏｗｉｎｇ．

办理延宿手续要注意下面两点。

　Ｉｆｔｈｅｇｕｅｓｔｃａｎｎｏｔｃｏｎｔｉｎｕｅｔｏｓｔａｙｉｎｔｈｅｒｏｏｍｔｈａｔｈｅｉｓｓｔａｙｉｎｇａｔｎｏｗ，ｉｎｔｒｏｄｕｃｅ

ｔｈｅｎｅｗｒｏｏｍａｎｄｔｈｅｒｏｏｍｒａｔｅｔｏｔｈｅｇｕｅｓｔａｎｄｔｈｅｔｉｍｅｏｆｃｈａｎｇｉｎｇｔｈｅｒｏｏｍａｓｗｅｌｌ．

如果客人不能继续住在他现在住的房间里，要向客人介绍新的房间、房价及换房的

时间。

Ｉｆｔｈｅｇｕｅｓｔｐａｙｓｉｎｃａｓｈ，ｐｏｌｉｔｅｌｙａｓｋｈｉｍｔｏｈａｎｄｉｎｓｏｍｅｄｅｐｏｓｉｔａｇａｉｎ．Ｉｆｈｅｐａｙｓｂｙ

ｃｒｅｄｉｔｃａｒｄ，ｐｏｌｉｔｅｌｙａｓｋｈｉｍｔｏｇｉｖｅｙｏｕｔｈｅｃａｒｄｔｏｉｍｐｒｉｎｔａｇａｉｎ．

如果客人用现金付款，礼貌地请他再交一些押金。如果是用信用卡，礼貌地请他把卡给

你再授权一次。

◆ Ｗｈｅｎｙｏｕｈａｎｄｌｅｃｈａｎｇｉｎｇｔｈｅｒｏｏｍ，ｉｆｔｈｅｒａｔｅｏｆｔｈｅｎｅｗｒｏｏｍｉｓｄｉｆｆｅｒｅｎｔ，ｙｏｕｓｈｏｕｌｄ

ｅｘｐｌａｉｎｉｔｔｏｔｈｅｇｕｅｓｔｃｌｅａｒｌｙ．

办理换房手续时，如果新房间的房价不一样，要跟客人讲清楚。

犘狉犪犮狋犻犮犲１　犈狓狋犲狀犱犻狀犵狋犺犲犛狋犪狔

实训项目１　延宿

ＴａｓｋｏｆＳｅｒｖｉｃｅＰｒａｃｔｉｃｅ实训任务

◆ ＭｉｓｓＲａｍｉｒｅｚ，ｓｅｃｒｅｔａｒｙｏｆＢｕｓｉｎｅｓｓＲｅｐｒｅｓｅｎｔａｔｉｖｅＧｒｏｕｐ，ｉｓａｐｐｒｏａｃｈｉｎｇｔｏｔｈｅＦｒｏｎｔ

Ｄｅｓｋｆｏｒｅｘｔｅｎｄｉｎｇｔｈｅｓｔａｙ．

商务代表团的秘书 Ｒａｍｉｒｅｚ小姐到前台办理延宿手续。

◆ ＴｈｅｒｅｃｅｐｔｉｏｎｉｓｔＰａｎＣｈｅｎｇｔｅｌｌｓＭｉｓｓＲａｍｉｒｅｚｔｈａｔｔｈｅｒｏｏｍｓａｔｗｈｉｃｈｔｈｅｙａｒｅｓｔａｙｉｎｇ

ｎｏｗｈａｖｅｂｅｅｎｂｏｏｋｅｄｂｙａｔｏｕｒｇｒｏｕｐ．Ｔｈｅｇｕｅｓｔｓｗｉｌｌａｒｒｉｖｅａｔｔｈｅｈｏｔｅｌａｔ３：００ｐ．ｍ．

２２
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服务员潘成告诉Ｒａｍｉｒｅｚ小姐，他们现在住的房间已被一个旅游团预订了，客人们下午

３点到达酒店。

◆ＰａｎＣｈｅｎｇｒｅｃｏｍｍｅｎｄｓａｆｅｗｒｏｏｍｓｗｉｔｈｓｅａｖｉｅｗｏｎｔｈｅｓｉｘｔｈｆｌｏｏｒ．ＰａｎａｌｓｏｔｅｌｌｓＭｉｓｓ

Ｒａｍｉｒｅｚｔｈａｔｔｈｅｒａｔｅｏｆｔｈｅｓｅｒｏｏｍｓｉｓａｌｉｔｔｌｅｈｉｇｈｅｒ．

潘成介绍了６楼的几个海景房。潘还告诉Ｒａｍｉｒｅｚ小姐海景房的房价稍高一点。

◆ ＭｉｓｓＲａｍｉｒｅｚｗａｎｔｓｔｏｃｈａｎｇｅｔｈｅｒｏｏｍｓａｔ１０ａ．ｍ．

Ｒａｍｉｒｅｚ小姐想在上午１０点换房。

◆ ＰａｎＣｈｅｎｇｔｅｌｌｓＭｉｓｓＲａｍｉｒｅｚｔｈｅｇｕｅｓｔｓｓｔａｙｉｎｇａｔｔｈｅｓｅｒｏｏｍｓｗｉｌｌｃｈｅｃｋｏｕｔａｔ

１０ａ．ｍ．Ｈｅｔｈｉｎｋｓｔｈｅｙｃａｎｍｏｖｅｉｎｔｏｔｈｅｒｏｏｍｓａｔ１０：４０ａ．ｍ．

潘成告诉Ｒａｍｉｒｅｚ小姐，住在这几个房间的客人上午１０点退房，他认为１０：４０他们可以

换到新房间。

ＳｅｒｖｉｃｅＰｒａｃｔｉｃｅ服务实训

Ｎｏｗ，ｌｅｔｓｂｅｇｉｎｔｈｅｐｒａｃｔｉｃｅａｃｃｏｒｄｉｎｇｔｏ犜犪狊犽狅犳犛犲狉狏犻犮犲犘狉犪犮狋犻犮犲．

请按照上述实训任务开始实训。

犕狅犱犲犾狅犳犛犲狉狏犻犮犲犘狉犪犮狋犻犮犲实训对照

犘犪狀：　　ＰａｎＣｈｅｎｇ，ａｒｅｃｅｐｔｉｏｎｉｓｔ．

犚犪犿犻狉犲狕：ＭｉｓｓＲａｍｉｒｅｚ，ｓｅｃｒｅｔａｒｙｏｆＢｕｓｉｎｅｓｓＲｅｐｒｅｓｅｎｔａｔｉｖｅＧｒｏｕｐ．
０３１犈狓狋犲狀犱犻狀犵狋犺犲

犛狋犪狔犿狆３

犘犪狀： Ｇｏｏｄｍｏｒｎｉｎｇ．ＷｈａｔｃａｎＩｄｏｆｏｒｙｏｕ？

早上好，有什么可以为您效劳的吗？

犚犪犿犻狉犲狕：Ｇｏｏｄｍｏｒｎｉｎｇ．Ｙｏｕｃａｎｈｅｌｐｍｅａｌｏｔ．ＩｍｓｅｃｒｅｔａｒｙｏｆｔｈｅＢｕｓｉｎｅｓｓＲｅｐｒｅｓｅｎｔａ

ｔｉｖｅＧｒｏｕｐ．Ｉｄｌｉｋｅｔｏｅｘｔｅｎｄｏｕｒｓｔａｙｆｏｒｔｗｏｄａｙｓｔｏｔａｋｅｐａｒｔｉｎｓｏｍｅｂｕｓｉｎｅｓｓ

ａｃｔｉｖｉｔｉｅｓ．

有，您可以帮我的忙。我是商务代表团的秘书，我们团要延宿两天，因为有一些商

务活动要参加。

犘犪狀： Ｃｅｒｔａｉｎｌｙ，ＭｉｓｓＲａｍｉｒｅｚ．Ｗａｉｔａｍｉｎｕｔｅ，ｐｌｅａｓｅ．Ｉｈａｖｅｔｏｃｈｅｃｋｉｔｉｎｔｈｅｃｏｍｐｕｔｅｒ．Ｔｈｅ

ｅｉｇｈｔｒｏｏｍｓｔｈａｔｙｏｕｒｅｓｔａｙｉｎｇｉｎｈａｖｅｂｅｅｎｒｅｇｉｓｔｅｒｅｄｂｙａｔｏｕｒｇｒｏｕｐ．Ｔｈｅ

ｇｕｅｓｔｓｗｉｌｌａｒｒｉｖｅａｔ３ｏｃｌｏｃｋｔｈｉｓａｆｔｅｒｎｏｏｎ．Ｗｏｕｌｄｙｏｕｍｉｎｄｔｒａｎｓｆｅｒｒｉｎｇｔｏ

ｒｏｏｍｓｏｎｔｈｅｓｉｘｔｈｆｌｏｏｒ？Ｔｈｅｙａｒｅａｌｌｒｏｏｍｓｗｉｔｈａｓｅａｖｉｅｗ．

当然可以。请等一下，我在计算机上查一查。你们现在住的这８间房已被一个旅

行团预订了。客人们下午３点到达。你们能否换到６楼的房间？它们都是海

景房。

犚犪犿犻狉犲狕：ＯＫ．Ｉｌｌｔａｋｅｔｈｅｍ．

行，就要这些房间。

犘犪狀： Ｂｙｔｈｅｗａｙ，ｔｈｅｒａｔｅｉｓａｌｉｔｔｌｅｈｉｇｈｅｒ．

顺便说一下，房价稍微高一些。

３２
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犚犪犿犻狉犲狕：Ｉｔｄｏｅｓｎｔｍａｔｔｅｒ．Ｃａｎｗｅｃｈａｎｇｅｒｏｏｍｓａｔ１０ａ．ｍ．？

没问题。上午１０点能换房吗？

犘犪狀： Ｔｈｅｇｕｅｓｔｓｉｎｔｈｅｓｅｒｏｏｍｓｗｉｌｌｃｈｅｃｋｏｕｔａｔ１０ｏｃｌｏｃｋＩｔｈｉｎｋｙｏｕｃａｎｍｏｖｅｉｎｔｏ

ｔｈｅｒｏｏｍｓａｔ１０：４０．Ｉｌｌｎｏｔｉｆｙｙｏｕ，ａｎｄＩｌｌｓｅｎｄａｆｅｗｂｅｌｌｂｏｙｓｏｖｅｒｔｏｈｅｌｐｙｏｕ

ｗｉｔｈｙｏｕｒｌｕｇｇａｇｅ．

这几个房间的客人上午１０点退房。我想上午１０：４０你们便可以换房，我会通知

你们的，还会派几个服务员帮你们拿行李。

犚犪犿犻狉犲狕：Ｉｔｓｖｅｒｙｋｉｎｄｏｆｙｏｕ．

太感谢了。

犘犪狀： Ｙｏｕｒｅｗｅｌｃｏｍｅ．

没什么。

犘狉犪犮狋犻犮犲２　犆犺犪狀犵犻狀犵犚狅狅犿狊

实训项目２　换房

ＴａｓｋｏｆＳｅｒｖｉｃｅＰｒａｃｔｉｃｅ实训任务

◆ ＭｉｓｓＭａｒｙＳｍｉｔｈａｎｄｈｅｒｍｏｔｈｅｒａｒｅｓｔａｙｉｎｇｉｎＲｏｏｍ２８５７，ｗｈｉｃｈｉｓａｆａｍｉｌｙｓｕｉｔｅ．Ｍｉｓｓ

Ｓｍｉｔｈｗａｎｔｓｔｏｃｈａｎｇｅｉｎｔｏｔｈｅｒｏｏｍｆａｃｉｎｇｓｏｕｔｈ．Ｔｈｅｒｅａｓｏｎｓａｒｅｔｈｅｙｌｉｋｅｔｏｓｔａｙｉｎ

ｔｈｅｓｏｕｔｈｒｏｏｍ．ＡｎｄＭｉｓｓＳｍｉｔｈｈａｓｆｏｕｎｄｔｈｅｓｏｕｔｈｒｏｏｍｓｆａｃｉｎｇｔｈｅｐａｒｋ，ｉｎｗｈｉｃｈａｌｌ

ｋｉｎｄｓｏｆｆｌｏｗｅｒｓａｒｅｉｎｆｕｌｌｂｌｏｏｍ．Ｔｈｅｙｌｌｓｔａｙｈｅｒｅｆｏｒｓｉｘｄａｙｓ，ａｎｄｓｈｅｗｉｓｈｅｓｈｅｒ

ｍｏｔｈｅｒａｂｅｔｔｅｒｓｔａｙｈｅｒｅ．

ＭａｒｙＳｍｉｔｈ小姐和她的母亲住在２８５７房间，这是一个家庭套房。Ｓｍｉｔｈ小姐想把现在住的

房间换成朝南的房间。换房的原因是他们本来就喜欢住朝南的房间，Ｓｍｉｔｈ小姐又发现朝南

的房间面向花园，园内的花都开了，他们要在这儿住６天，她希望她母亲在这儿住得更好一些。

◆ Ａｆａｍｉｌｙｓｕｉｔｅｆａｃｉｎｇｔｈｅｐａｒｋｈａｓｊｕｓｔｂｅｅｎｃｈｅｃｋｅｄｏｕｔ．Ｔｈｅｒｏｏｍｒａｔｅｉｓｔｈｅｓａｍｅａｓ

ｔｈｅｏｎｅｔｈｅｙａｒｅｓｔａｙｉｎｇｉｎｎｏｗ．

正好有一个朝公园的家庭套房被退宿。房价也正好一样。

◆ ＬｉＹｏｎｇｈａｎｄｌｅｓｃｈａｎｇｉｎｇｔｈｅｓｕｉｔｅｆｏｒ Ｍｉｓｓ ＭａｒｙＳｍｉｔｈ．Ｔｈｅｒｏｏｍ ｎｕｍｂｅｒｉｓ

２６２７．ＭｉｓｓＳｍｉｔｈｃａｎｍｏｖｅｉｎｔｏｔｈｅｎｅｗｓｕｉｔｅｉｎｈａｌｆａｎｈｏｕｒ．Ａｂｅｌｌｂｏｙｗｉｌｌｂｅｓｅｎｔｔｏ

ｈｅｒｒｏｏｍｗｉｔｈｔｈｅｋｅｙｃａｒｄｏｆｔｈｅｉｒｎｅｗｓｕｉｔｅ，ａｎｄｈｅｗｉｌｌｈｅｌｐｔｈｅｍｗｉｔｈｔｈｅｌｕｇｇａｇｅｔｏ

ｔｈｅｎｅｗｓｕｉｔｅ．ＭｉｓｓＳｍｉｔｈｉｓａｓｋｅｄｔｏｃｏｍｅｔｏｔｈｅＦｒｏｎｔＤｅｓｋｆｏｒｆｉｌｌｉｎｇｏｕｔａｒｏｏｍ

ｃｈａｎｇｉｎｇｆｏｒｍｎｏｗ．

李勇为 ＭａｒｙＳｍｉｔｈ小姐办理了换房，房号是２６２７，Ｓｍｉｔｈ小姐半小时后就可搬到新套

房。行李员把新套房的钥匙送到房间，并帮她们把行李送到新套房。Ｓｍｉｔｈ小姐现在需

要到前台来填写换房登记表。

ＳｅｒｖｉｃｅＰｒａｃｔｉｃｅ服务实训

Ｎｏｗ，ｌｅｔｓｂｅｇｉｎｔｈｅｐｒａｃｔｉｃｅａｃｃｏｒｄｉｎｇｔｏ犜犪狊犽狅犳犛犲狉狏犻犮犲犘狉犪犮狋犻犮犲．

请按照上述实训任务开始实训。
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实训模块一　前台服务（一


）

犕狅犱犲犾狅犳犛犲狉狏犻犮犲犘狉犪犮狋犻犮犲实训对照

犔犻：　　ＬｉＹｏｎｇ，ａｒｅｃｅｐｔｉｏｎｉｓｔ．

犛犿犻狋犺：ＭａｒｙＳｍｉｔｈ，ａｇｕｅｓｔ．

犔犻： Ｇｏｏｄｍｏｒｎｉｎｇ．ＦｒｏｎｔＤｅｓｋ．ＭａｙＩｈｅｌｐｙｏｕ？

早上好，前台。需要我为您服务吗？

０３２犆犺犪狀犵犻狀犵

犚狅狅犿狊犿狆３

犛犿犻狋犺：Ｙｅｓ，ｐｌｅａｓｅ．Ｉｄｌｉｋｅｔｏｃｈａｎｇｅｏｕｒｒｏｏｍ．

需要，我想换房。

犔犻： Ｉｓｔｈｅｒｅａｐｒｏｂｌｅｍ？

请问什么原因您想换房？

犛犿犻狋犺：Ｗｅｄｌｉｋｅｔｏｓｔａｙｉｎａｓｏｕｔｈｒｏｏｍ．Ｉｖｅｎｏｔｉｃｅｄｔｈｅｓｏｕｔｈｒｏｏｍｓｆａｃｅｔｈｅｐａｒｋ，

ｗｈｅｒｅａｌｌｋｉｎｄｓｏｆｆｌｏｗｅｒｓａｒｅｉｎｆｕｌｌｂｌｏｏｍ．Ｗｅｒｅｈｅｒｅｆｏｒｓｉｘｄａｙｓ，ａｎｄＩｄｌｉｋｅ

ｍｙｍｏｔｈｅｒｔｏｅｎｊｏｙｈｅｒｓｔａｙｍｏｒｅ．

我们喜欢住朝南的房间。我发现朝南的房间面向花园，园内的花都开了。我们还要

在这儿住６天，我希望我母亲在这儿住得更好一些。

犔犻： Ｉｓｅｅ．ＭａｙＩｋｎｏｗｙｏｕｒｎａｍｅａｎｄｒｏｏｍｎｕｍｂｅｒ？

我知道了。您能告诉我您的姓名和房号吗？

犛犿犻狋犺：ＭａｒｙＳｍｉｔｈｉｎＲｏｏｍ２８５７．

ＭａｒｙＳｍｉｔｈ，２８５７房间。

犔犻： ＭｉｓｓＳｍｉｔｈ，ｙｏｕｒｅｓｔａｙｉｎｇｉｎａｆａｍｉｌｙｓｕｉｔｅ，ａｒｅｎｔｙｏｕ？

Ｓｍｉｔｈ小姐，你们现在住的是家庭套房，是吗？

犛犿犻狋犺：Ｙｅｓ．

是。

犔犻： Ｐｌｅａｓｅｗａｉｔａｍｏｍｅｎｔ，ＭｉｓｓＳｍｉｔｈ．Ｉｌｌｈａｖｅｔｏｃｈｅｃｋｉｎｔｈｅｃｏｍｐｕｔｅｒ．Ａｆａｍｉｌｙ

ｓｕｉｔｅｆａｃｉｎｇｔｈｅｐａｒｋｈａｓｊｕｓｔｂｅｅｎｃｈｅｃｋｅｄｏｕｔ．Ｔｈｅｒｏｏｍｒａｔｅｉｓｔｈｅｓａｍｅ．

请稍等，Ｓｍｉｔｈ小姐。我要查一下计算机。正好有一个朝花园的家庭套房退出来。

房价也正好一样。

犛犿犻狋犺：Ｆａｎｔａｓｔｉｃ！

太好了！

犔犻： Ｔｈｅｒｏｏｍｎｕｍｂｅｒｉｓ２６２７．Ｙｏｕｃａｎｍｏｖｅｉｎｔｏｙｏｕｒｎｅｗｓｕｉｔｅｉｎｈａｌｆａｎｈｏｕｒ．Ｉｌｌ

ｓｅｎｄａｂｅｌｌｂｏｙｗｉｔｈｔｈｅｋｅｙｃａｒｄ，ａｎｄｈｅｌｌｈｅｌｐｙｏｕｗｉｔｈｙｏｕｒｌｕｇｇａｇｅ．Ｗｏｕｌｄｙｏｕ

ｐｌｅａｓｅｃｏｍｅｔｏｔｈｅＦｒｏｎｔＤｅｓｋｔｏｆｉｌｌｏｕｔａｒｏｏｍｃｈａｎｇｅｆｏｒｍｎｏｗ？

房号是２６２７。半小时后您就可以搬到您的新套房。我会派行李员给您送新套房的

钥匙，并帮您拿行李。现在您可以到前台来填写换房登记表吗？

犛犿犻狋犺：ＯＫ．（犗狀犲犿犻狀狌狋犲犾犪狋犲狉犪狋狋犺犲犉狉狅狀狋犇犲狊犽）ＩｍＭａｒｙＳｍｉｔｈ．

好的。（一分钟以后在前台）我是 ＭａｒｙＳｍｉｔｈ。

犔犻： Ｈｅｒｅｓｔｈｅｒｏｏｍｃｈａｎｇｅｆｏｒｍ，ＭｉｓｓＳｍｉｔｈ．

这是换房登记表，Ｓｍｉｔｈ小姐。

５２
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犛犿犻狋犺：Ｈｅｒｅｙｏｕａｒｅ．Ｔｈａｎｋｙｏｕ．

给您登记表。谢谢。

犔犻： Ｍｙｐｌｅａｓｕｒｅ．Ｈｏｐｅｙｏｕｅｎｊｏｙｙｏｕｒｓｅｌｖｅｓｈｅｒｅ．

为你们服务我很荣幸。祝你们住得愉快！

ＨｏｔｅｌＫｎｏｗｌｅｄｇｅ

新酒店人须知

（１）Ｔｈｅｋｉｎｄｓｏｆｔｈｅｇｕｅｓｔｓｉｎｈｏｔｅｌｓ：

酒店客人种类：

ＧＩＴＳ（ｇｒｏｕｐｉｎｃｌｕｓｉｖｅｔｒａｖｅｌｅｒｓ）　　　　团队客人

ＦＩＴＳ（ｆｏｒｅｉｇｎｉｎｄｉｖｉｄｕａｌｔｒａｖｅｌｅｒｓ） 外国散客

ＳＩＴＳ（ｓｐｅｃｉａｌｉｎｔｅｒｅｓｔｔｒａｖｅｌｅｒｓ） 特殊兴趣的客人

ｃｏｒｐｏｒａｔｅｂｕｓｉｎｅｓｓｔｒａｖｅｌｅｒｓ 公司商务客人

ｗａｌｋｉｎ 没有预订直接入住的客人

（２）Ｓｏｍｅｕｓｅｆｕｌｅｘｐｒｅｓｓｉｏｎｓｆｏｒｒｏｏｍｓ：

客房种类：

ｓｔａｎｄａｒｄｒｏｏｍ 标准间

ｓｉｎｇｌｅｒｏｏｍ 单人间

ｄｏｕｂｌｅｒｏｏｍ 双人间

ｔｒｉｐｌｅｒｏｏｍ 三人间

ｊｕｎｉｏｒｓｕｉｔｅ 普通套间

ｂｕｓｉｎｅｓｓｓｕｉｔｅ 商务套间

ｄｅｌｕｘｅｓｕｉｔｅ 豪华套间

ｐｒｅｓｉｄｅｎｔｉａｌｓｕｉｔｅ 总统套间（特套间）

ＰｒａｃｔｉｃｅＲｅｖｉｓｉｏｎ实训回望

◆Ｐｌｅａｓｅｓｐｅａｋｏｕｔｓｉｍｐｌｙｔｈｅｉｍｐｏｒｔａｎｔｅｌｅｍｅｎｔｓｏｆｔｈｅｒｏｏｍｒｅｓｅｒｖａｔｉｏｎ．

◆ Ｗｈｙｎｅｅｄｗｅｃｏｎｆｉｒｍａｆｔｅｒｗｅｇｅｔａｌｌｏｆｔｈｅｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎａｂｏｕｔｔｈｅ

ｒｏｏｍｒｅｓｅｒｖａｔｉｏｎ？

◆Ｉｆｔｈｅｇｕｅｓｔｉｓａｆｏｒｅｉｇｎｅｒ，ｗｈａｔｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎｎｅｅｄｗｅｍａｋｅｓｕｒｅａｎｄｒｅｃｏｒｄ？

◆ Ｗｈａｔｓｈｏｕｌｄｗｅｐａｙｍｏｒｅａｔｔｅｎｔｉｏｎｔｏｗｈｅｎｗｅｃｈａｎｇｅｔｈｅｒｅｓｅｒｖａ

ｔｉｏｎｆｏｒｔｈｅｇｕｅｓｔｓ？ ０３犆牔犐犜犺犻狉狋犲犲狀狋犺

狅狉犜犺犻狉狋犻犲狋犺犿狆３

ＣａｓｅａｎｄＩｍｐｒｏｖｅｍｅｎｔ：ＴｈｉｒｔｅｅｎｔｈｏｒＴｈｉｒｔｉｅｔｈ

案例与提高：１３号还是３０号

ＩｔｗａｓｔｈｅｆｉｒｓｔｄａｙｔｈａｔＷａｎｇＹｕａｎｐｒａｃｔｉｓｅｄｗｏｒｋｉｎｇａｔｔｈｅＦｒｏｎｔＤｅｓｋｉｎｔｈｅＡｓｉａｎ

ＧｒａｎｄＨｏｔｅｌ．ＳｈｅｒｅｃｅｉｖｅｄａｃａｌｌｆｏｒａｒｏｏｍｒｅｓｅｒｖａｔｉｏｎｆｒｏｍＭｅｘｉｃｏ．Ｔｈｅｆｏｌｌｏｗｉｎｇｗａｓｔｈｅ

６２
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）

ｃｏｎｖｅｒｓａｔｉｏｎｂｅｔｗｅｅｎｔｈｅＭｅｘｉｃａｎｇｕｅｓｔａｎｄＷａｎｇＹｕａｎ．

王媛第一天在亚洲大酒店的前台实训，接到一个来自墨西哥的订房电话。下面是王媛

和那个客人的对话。

犠犪狀犵：Ｇｏｏｄｍｏｒｎｉｎｇ，ＡｓｉａｎＧｒａｎｄＨｏｔｅｌ，ＲｏｏｍＲｅｓｅｒｖａｔｉｏｎｓ．ＷｈａｔｃａｎＩｄｏｆｏｒｙｏｕ，ｓｉｒ？

上午好，亚洲大酒店客房预订部。我能帮助您吗，先生？

犌狌犲狊狋：Ｇｏｏｄｍｏｒｎｉｎｇ．ＩｍｉｎＭｅｘｉｃｏ．Ｉｄｌｉｋｅｔｏｂｏｏｋａｄｏｕｂｌｅｒｏｏｍ．

上午好。我在墨西哥。我想订一个双人间。

犠犪狀犵：ＯＫ．Ｆｏｒｗｈｅｎ？

好。订在何时？

犌狌犲狊狋：Ｔｈｅ１３ｔｈｏｆｔｈｉｓｍｏｎｔｈ．

本月１３号。

犠犪狀犵犢狌犪狀犱犻犱狀狋犺犲犪狉犻狋狏犲狉狔犮犾犲犪狉犾狔．犛犺犲狑犪狀狋犲犱狋狅犪狊犽狋犺犲犵狌犲狊狋，犫狌狋狊犺犲犱犻犱狀狋犳狅狉

狊狅犿犲狉犲犪狊狅狀．犛犺犲狋犺狅狌犵犺狋犿犪狔犫犲犻狋狑犪狊狋犺犲３０
狋犺．

王媛没有听得很清楚，她想问问那个客人，但不知为什么她没有那么做，她以为是３０号。

犠犪狀犵：Ｊｕｓｔａｍｏｍｅｎｔ，ｐｌｅａｓｅ．Ｌｅｔｍｅｃｈｅｃｋｔｈｅｒｅｓｅｒｖａｔｉｏｎｌｉｓｔ．Ｙｅｓ，ｓｉｒ，ｗｅｈａｖｅａ

ｄｏｕｂｌｅｒｏｏｍａｖａｉｌａｂｌｅ．ＭａｙＩｈａｖｅｙｏｕｒｎａｍｅａｎｄｙｏｕｒｔｅｌｅｐｈｏｎｅｎｕｍｂｅｒ？

请等一会儿，让我看一看预订单。先生，有一个双人间。您能留下您的姓名和

电话号码吗？

犌狌犲狊狋：Ｓｕｒｅ．ＭｙｎａｍｅｉｓＨｉｂｂａｒｄ．

可以，我叫Ｈｉｂｂａｒｄ。

犠犪狀犵：Ｔｈａｎｋｙｏｕ．Ａｎｙｔｈｉｎｇｅｌｓｅ？

谢谢，还要别的事吗？

犌狌犲狊狋：Ｎｏ．Ｔｈａｎｋｓｆｏｒｙｏｕｒｈｅｌｐ．

没有。谢谢您的帮助。

犠犪狀犵：Ｉｔｓｍｙｐｌｅａｓｕｒｅ．Ｗｅｌｏｏｋｆｏｒｗａｒｄｔｏｙｏｕｒａｒｒｉｖａｌ．

很高兴为您服务。我们期盼您的光临！

Ｏｎｔｈｅ１３ｔｈ，ＷａｎｇＹｕａｎｗａｓｊｕｓｔｏｎｄｕｔｙ．Ａｔ９ｏｃｌｏｃｋ，Ｍｒ．Ｈｉｂｂａｒｄｃａｍｅｔｏｔｈｅ

ＡｓｉａｎＧｒａｎｄＨｏｔｅｌｗｉｔｈｈｉｓｗｉｆｅｔｏｃｈｅｃｋｉｎ．Ｂｕｔｔｈｅｒｅｗａｓｎｏｒｏｏｍａｖａｉｌａｂｌｅ．Ｉｔｗａｓ

ＷａｎｇＹｕａｎｗｈｏｒｅｃｅｉｖｅｄｔｈｅＭｅｘｉｃａｎｃｏｕｐｌｅ．Ｓｈｅｒｅａｌｉｚｅｄｓｈｅｈａｄｍａｄｅａｍｉｓｔａｋｅａｎｄ

ｂｒｏｕｇｈｔｔｒｏｕｂｌｅｔｏｔｈｅｇｕｅｓｔｓ．Ｓｈｅｓａｉｄｓｏｒｒｙｔｏｔｈｅｍｆｉｒｓｔａｎｄａｓｋｅｄｔｈｅｍｔｏｗａｉｔａ

ｍｏｍｅｎｔ．Ｓｈｅｇｏｔｉｎｔｏｕｃｈｗｉｔｈａｆｅｗｆｉｖｅｓｔａｒｈｏｔｅｌｓａｎｄｉｎｔｈｅｅｎｄｓｈｅｂｏｏｋｅｄａｄｏｕｂｌｅ

ｒｏｏｍｉｎａｈｏｔｅｌｆｏｒｔｈｅｍ．ＷａｎｇＹｕａｎａｌｓｏｃａｌｌｅｄａｔａｘｉｆｏｒｔｈｅｃｏｕｐｌｅａｎｄｓａｉｄｔｏｔｈｅｍ，“Ｉ

ｄｏａｐｏｌｏｇｉｚｅａｇａｉｎｆｏｒｍｙｍａｋｉｎｇｔｒｏｕｂｌｅｆｏｒｙｏｕ．ＩｈｏｐｅＩｌｌｈａｖｅａｎｏｔｈｅｒｏｐｐｏｒｔｕｎｉｔｙｔｏ

ｓｅｒｖｅｙｏｕ．”

１３号这一天王媛正好当班。９点钟，Ｈｉｂｂａｒｄ和他的妻子来到亚洲大酒店办理入住登

记。这时已没有房间了。而接待这对夫妇的正好是王媛。她意识到她犯了错误并给这对夫

妇带来了麻烦。她先是道歉，并请求他们等一会儿。她和几家五星级酒店联系，终于在一家

酒店为他们订到了一个双人间。王媛还为这对夫妻叫来出租车，对他们说：“我为给你们带

来的麻烦再次道歉。我希望能另有机会为你们服务！”

７２



犈狀犵犾犻狊犺犘狉犪犮狋犻犮犲犳狅狉犎狅狋犲犾犛犲狉狏犻犮犲
酒店英语服务实训（第３版


）

犆犪狊犲犜狅狆犻犮案例话题

ＭｙｏｐｉｎｉｏｎａｂｏｕｔＷａｎｇＹｕａｎｓｓｅｒｖｉｃｅｉｎｔｈｅｃａｓｅ．

我对案例中王媛提供的服务的观点。

犎狅狋犲犾犕犪狀犪犵犲狉狊犆狅犿犿犲狀狋狊

酒店经理点评

（１）首先，王媛在服务中得体地使用了礼貌用语。每当我们完成一个服务时，都会对客

人说再见，但不同的服务所包含的“再见”的含义是不一样的，在客人预订后我们说：“Ｗｅ

ｌｏｏｋｆｏｒｗａｒｄｔｏｙｏｕｒａｒｒｉｖａｌ．”（我们期盼您的光临。）为客人办理完入住登记后我们说：

“Ｈｏｐｅｙｏｕｌｌｈａｖｅａｐｌｅａｓａｎｔｓｔａｙｗｉｔｈｕｓ．”（希望您入住愉快。）无论是主观原因还是客观

原因而不能满足客人住店要求时我们说：“ＩｈｏｐｅＩｌｌｈａｖｅａｎｏｔｈｅｒｏｐｐｏｒｔｕｎｉｔｙｔｏｓｅｒｖｅ

ｙｏｕ．”（我希望能另有机会为你们效劳。）它所包含的意思是：尽管您此次不能住店，但还是

希望您下次能当“回头客”住店。

（２）王媛在服务中说了“ＯＫ”。在酒店用英语进行服务时，应尽量避免使用过于随意的

语言，因为它给人以不庄重的感觉。例如，不要说“ＯＫ”“Ｙｅａｈ”，而要说“Ｃｅｒｔａｉｎｌｙ”“Ｖｅｒｙ

ｗｅｌｌ”等。如果要表示不同意对方的观点，或者要拒绝对方，不要直接说“Ｎｏ”，而用“Ｉｍ

ａｆｒａｉｄｔｈａｔ．．．”。

（３）王媛对突发事故处理得很好。

（４）在客房预订中一定要ｃｏｎｆｉｒｍ（确认）。通过确认，一方面可以准确地得到信息；另

一方面可以避免事件的发生。住店的客人来自世界各国，他们讲着带有各国口音的英语，本

来就难懂，再加上是在电话中，错误理解在所难免（如果王媛做了确认，就可以避免上述错

误）。还有数字，如电话号码等，也是很难听懂的，这就要求我们一是提高“听”的能力；二是

不断积累“听”的经验，想办法，如电话号码三位数一记。总之，提高英语“听”的能力有助于

我们提高服务能力。

（５）客房预订部（ＲｏｏｍＲｅｓｅｒｖａｔｉｏｎＤｅｓｋ）的工作人员必须具备较好的中英文口头和书

面的沟通能力。由于经常需要通过电话和海内外的客人交谈，所以较好的中英文（特别是较

高的英语服务技能）、悦耳的嗓音和礼貌和蔼的态度对工作很有利。作为客房预订部的工作

人员，要对客人做到有问必答，对客房的类型及酒店的设施了如指掌。

Ａｎｓｗｅｒｓｔｏ“ＰｒａｃｔｉｃｅＲｅｖｉｓｉｏｎ”部分参考答案

◆Ｐｌｅａｓｅｓｐｅａｋｏｕｔｓｉｍｐｌｙｔｈｅｉｍｐｏｒｔａｎｔｅｌｅｍｅｎｔｓｏｆｔｈｅｒｏｏｍｒｅｓｅｒｖａｔｉｏｎ．

Ｔｈｅｉｍｐｏｒｔａｎｔｅｌｅｍｅｎｔｓｏｆｔｈｅｒｏｏｍｒｅｓｅｒｖａｔｉｏｎａｒｅ：

Ｇｕｅｓｔｎａｍｅａｎｄｈｉｓｔｅｌｅｐｈｏｎｅｎｕｍｂｅｒ．

Ｇｒｏｕｐｎａｍｅ，ｉｔｓｃｏｄｅ，ａｎｄｔｈｅｃｏｎｔａｃｔｔｅｌｅｐｈｏｎｅｎｕｍｂｅｒ．

Ｃｏｎｔａｃｔｎａｍｅｏｒｃｏｍｐａｎｙｎａｍｅａｎｄｔｈｅｃｏｎｔａｃｔｔｅｌｅｐｈｏｎｅｎｕｍｂｅｒ．

Ｄａｔｅｓｏｆａｒｒｉｖａｌａｎｄｄｅｐａｒｔｕｒｅ．

Ｎｕｍｂｅｒｓｏｆｇｕｅｓｔｓ，ｎｉｇｈｔｓａｎｄｒｏｏｍｓ．
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Ｒｏｏｍｔｙｐｅａｎｄｒｏｏｍｒａｔｅ．

Ａｎｙｓｐｅｃｉａｌｒｅｑｕｉｒｅｍｅｎｔｓｏｆｔｈｅｇｕｅｓｔｓ．

Ｃｏｎｆｉｒｍａｔｉｏｎ．

◆Ｉｆｔｈｅｇｕｅｓｔｉｓａｆｏｒｅｉｇｎｅｒ，ｗｈａｔｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎｎｅｅｄｗｅｍａｋｅｓｕｒｅａｎｄｒｅｃｏｒｄ？

Ｔｈｅｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎａｂｏｕｔｈｉｓｐａｓｓｐｏｒｔｎｕｍｂｅｒ，ｐｌａｃｅｏｆｉｓｓｕｅａｎｄｄａｔｅｏｆｉｓｓｕｅｎｅｅｄｔｏｂｅ

ｍａｄｅｓｕｒｅａｎｄｒｅｃｏｒｄｅｄ．

◆ Ｗｈａｔｓｈｏｕｌｄｗｅｐａｙｍｏｒｅａｔｔｅｎｔｉｏｎｔｏｗｈｅｎｗｅｃｈａｎｇｅｔｈｅｒｅｓｅｒｖａｔｉｏｎｆｏｒｔｈｅｇｕｅｓｔｓ？

Ｗｅｓｈｏｕｌｄｐａｙｍｏｒｅａｔｔｅｎｔｉｏｎｔｏｔｈｅｆｏｌｌｏｗｉｎｇ：

Ｔｈｅｎａｍｅｏｆｔｈｅｇｕｅｓｔｏｒｃｏｍｐａｎｙａｎｄｔｈｅｔｅｌｅｐｈｏｎｅｎｕｍｂｅｒ．

Ｃｈａｎｇｅａｂｌｅｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎｓｕｃｈａｓａｒｒｉｖａｌｄａｔｅ，ｒｏｏｍｔｙｐｅａｎｄｒｏｏｍｎｕｍｂｅｒ．

Ｒｅｖｉｓｉｎｇｔｈｅｒｅｓｅｒｖａｔｉｏｎａｃｃｏｒｄｉｎｇｔｏｔｈｅｄｅｍａｎｄｏｆｔｈｅｇｕｅｓｔｉｎｔｈｅｃｏｍｐｕｔｅｒａｎｄ

ｓｅｎｄｉｎｇｏｕｔｔｈｅｒｅｖｉｓｅｄｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ．
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