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单元５　行李服务
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单元６　车辆预订服务
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现代酒店服务英语（第３版）

ＳｅｒｖｉｃｅＰｏｓｉｔｉｏｎ服务岗位

Ｉｎｈｏｔｅｌｓ，ｔｈｅＣｏｎｃｉｅｒｇｅＤｅｓｋｉｓａｐｏｓｉｔｉｏｎｏｆｔｈｅＦｒｏｎｔＯｆｆｉｃｅＤｅｐａｒｔｍｅｎｔ．Ｉｔｉｓｍａｉｎｌｙｉｎ

ｃｈａｒｇｅｏｆｔｈｅｌｕｇｇａｇｅａｎｄｃａｒｒｅｎｔａｌｓｅｒｖｉｃｅｓｏｆｔｈｅｇｕｅｓｔｗｈｏｓｔａｙｓａｔｔｈｅｈｏｔｅｌ．

ＴｈｅｇｕｅｓｔａｌｗａｙｓｔｕｒｎｓｔｏｔｈｅＣｏｎｃｉｅｒｇｅＤｅｓｋｆｏｒｈｅｌｐｗｈｅｎｈｅｍｅｅｔｓｓｏｍｅｔｒｏｕｂｌｅｏｒ

ｗａｎｔｓｔｏｅｎｊｏｙｈｉｍｓｅｌｆｄｕｒｉｎｇｈｉｓｓｔａｙａｔｔｈｅｈｏｔｅｌ．ＴｈｅｒｅｆｏｒｅｔｈｅｓｅｒｖｉｃｅｏｆｔｈｅＣｏｎｃｉｅｒｇｅ

Ｄｅｓｋｃａｎｇｉｖｅｔｈｅｇｕｅｓｔｔｈｅｍｏｓｔｉｍｐｏｒｔａｎｔｉｍｐｒｅｓｓｉｏｎｏｎｈｏｔｅｌｓｆａｍｅａｎｄｉｍａｇｅ．

ＳｋｉｌｌｓａｎｄＡｔｔａｉｎｍｅｎｔｓ服务技能与素养

ＴｈｅＣｏｎｃｉｅｒｇｅＤｅｓｋｉｓｒｅｓｐｏｎｓｉｂｌｅｆｏｒｍｅｅｔｉｎｇｔｈｅｇｕｅｓｔａｔｔｈｅｄｏｏｒ，ｈｅｌｐｉｎｇｈｉｍｗｉｔｈ

ｈｉｓｌｕｇｇａｇｅｗｈｅｎｈｅｆｉｒｓｔｌｙｇｏｅｓｉｎｔｏｔｈｅｈｏｔｅｌ，ａｎｄｔｈｅｎａｓｓｉｓｔｉｎｇｈｉｍｗｉｔｈｅｖｅｒｙｄｅｔａｉｌ

ｄｕｒｉｎｇｈｉｓｓｔａｙ：ｉｎｔｒｏｄｕｃｉｎｇｔｈｅｈｏｔｅｌｆａｃｉｌｉｔｉｅｓａｎｄｒｏｏｍｓｅｒｖｉｃｅｓ，ａｒｒａｎｇｉｎｇｃａｒｓｔｏｍｅｅｔ

ｔｈｅｇｕｅｓｔａｔｔｈｅａｉｒｐｏｒｔ，ｒａｉｌｗａｙｓｔａｔｉｏｎｏｒｄｏｃｋ；ｉｎｔｒｏｄｕｃｉｎｇｄｉｓｔｉｎｃｔｉｖｅｒｅｓｔａｕｒａｎｔｓａｎｄ

ｓｈｏｐｐｉｎｇａｒｅａｓｉｎｔｈｅｃｉｔｙ；ｍａｋｉｎｇｃｏｎｔａｃｔｗｉｔｈｔｒａｖｅｌａｇｅｎｃｙｔｏｆｉｎｄａｔｏｕｒｇｕｉｄｅｆｏｒｔｈｅ

ｇｕｅｓｔ；ａｎｄｓｏｏｎ．Ｆｉｎａｌｌｙ，ｗｈｅｎｈｅｌｅａｖｅｓ，ｔｈｅＣｏｎｃｉｅｒｇｅＤｅｓｋｓｈｏｕｌｄｂｏｏｋｔｉｃｋｅｔｓｏｆｖｅｈｉ

ｃｌｅｆｏｒｈｉｍ，ａｎｄｈｅｌｐｈｉｍｃｏｎｓｉｇｎｔｈｅｌｕｇｇａｇｅ．

ＴｈｅｃｌｅｒｋｓｉｎｔｈｅＣｏｎｃｉｅｒｇｅＤｅｓｋｓｈｏｕｌｄｂｅｆａｍｉｌｉａｒｗｉｔｈｍａｎｙｋｉｎｄｓｏｆｋｎｏｗｌｅｄｇｅ，

ｓｕｃｈａｓｔｈｅｈｏｔｅｌｆａｃｉｌｉｔｉｅｓａｎｄｐｒｏｃｅｄｕｒｅｓｏｆｈｏｔｅｌｓｅｒｖｉｃｅ；ａｌｓｏｓｃｅｎｉｃｓｐｏｔｓ，ｅｎｔｅｒｔａｉｎｍｅｎｔ

ａｎｄｓｈｏｐｐｉｎｇａｒｅａｓｉｎｔｈｅｃｉｔｙ；ｔｈｅｎｐｒｏｖｉｄｅｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎｆｏｒｔｈｅｇｕｅｓｔｔｏｍａｋｅｄｅｃｉｓｉｏｎ．

Ｔｈｅｃｌｅｒｋｓｓｈｏｕｌｄａｌｓｏｈａｖｅａｇｏｏｄａｂｉｌｉｔｙｏｆｃｏｍｍｕｎｉｃａｔｉｏｎａｎｄｂｅａｂｌｅｔｏｓｅｒｖｅｔｈｅｇｕｅｓｔ

ｐｏｌｉｔｅｌｙａｎｄａｐｐｒｏｐｒｉａｔｅｌｙ．
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犆狅狀犮犻犲狉犵犲犇犲狊犽　　　　　　　　礼宾部

犾狌犵犵犪犵犲（狀．） 行李

犳犪狓（狀．） 传真

狆犪犮犽犪犵犲（狀．） 包裹，邮包

狉犲狊犲狉狏犲（狏．） 预订

狋狉犪狏犲犾犪犵犲狀犮狔 旅行社

犱狅犮犽（狀．） 码头

狋狅狌狉犵狌犻犱犲 导游

狏犲犺犻犮犾犲（狀．） 交通工具

犮狅狀狊犻犵狀（狏．） 运送

犳犪犿犲（狀．） 声誉

狊犮犲狀犻犮狊狆狅狋狊 景点
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行李服务

ＰｒｏｃｅｄｕｒｅｏｆＳｅｒｖｉｃｅ服务流程
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Ｄｏｏｒｍａｎ（门童）ｓｈｏｕｌｄｄｏｔｈｅｆｏｌｌｏｗｉｎｇ：

● Ｇｒｅｅｔｔｈｅｇｕｅｓｔ．

● Ｏｐｅｎｔｈｅｃａｒｄｏｏｒｆｏｒｔｈｅｇｕｅｓｔ．

● Ｒｅｍｉｎｄｔｈｅｇｕｅｓｔｗｉｔｈ“Ｍｉｎｄｙｏｕｒｈｅａｄ，ｐｌｅａｓｅ”．

● Ｍｏｖｅｔｈｅｌｕｇｇａｇｅｏｆｆｗｉｔｈｔｈｅｈｅｌｐｏｆｔｈｅｂｅｌｌｂｏｙ．

● Ｃｈｅｃｋｗｈｅｔｈｅｒｔｈｅｒｅｉｓｓｏｍｅｔｈｉｎｇｌｅｆｔｉｎｔｈｅｃａｒ．

● Ｃｌｏｓｅｔｈｅｃａｒｄｏｏｒａｎｄｔｈａｎｋｔｈｅｄｒｉｖｅｒ．

Ｂｅｌｌｂｏｙ（行李员）ｓｈｏｕｌｄｄｏｔｈｅｆｏｌｌｏｗｉｎｇ：

● Ｍｏｖｅｔｈｅｌｕｇｇａｇｅｏｆｆｆｒｏｍｔｈｅｃａｒ．

● Ｃｏｕｎｔｔｈｅｎｕｍｂｅｒｏｆｌｕｇｇａｇｅａｎｄｃｏｎｆｉｒｍｉｔｗｉｔｈｔｈｅｇｕｅｓｔ．

● ＡｓｋｔｈｅｇｕｅｓｔｗｈｅｔｈｅｒｔｈｅｒｅｉｓｒｅｓｅｒｖａｔｉｏｎａｎｄｌｅａｄｈｉｍｔｏｔｈｅＦｒｏｎｔＤｅｓｋ．

● Ｗａｉｔｆｏｒｔｈｅｇｕｅｓｔｔｉｌｌｈｅｆｉｎｉｓｈｅｓｃｈｅｃｋｉｎ．

● Ｄｅｌｉｖｅｒｔｈｅｌｕｇｇａｇｅｔｏｔｈｅｇｕｅｓｔｓｒｏｏｍ．

● Ｇｒｅｅｔｔｈｅｇｕｅｓｔａｇａｉｎ．
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Ｂｅｌｌｂｏｙｓｈｏｕｌｄｄｏｔｈｅｆｏｌｌｏｗｉｎｇ：

● Ｒｅｃｅｉｖｅｔｈｅｃａｌｌｆｒｏｍｔｈｅｌｅａｖｉｎｇｇｕｅｓｔ．

● Ｃｏｎｆｉｒｍｔｈｅｎｕｍｂｅｒｏｆｌｕｇｇａｇｅｗｉｔｈｔｈｅｇｕｅｓｔ．

● Ｈｅｌｐｔｈｅｇｕｅｓｔｗｉｔｈｈｉｓｌｕｇｇａｇｅｄｏｗｎｓｔａｉｒｓ．

● Ｗａｉｔｆｏｒｔｈｅｇｕｅｓｔｔｉｌｌｈｅｆｉｎｉｓｈｅｓｃｈｅｃｋｏｕｔ．

● Ｐｕｔｔｈｅｌｕｇｇａｇｅｉｎｔｏｔｈｅｃａｒｔｒｕｎｋ．
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现代酒店服务英语（第３版）

● Ｇｒｅｅｔｔｈｅｇｕｅｓｔａｎｄｔｈａｎｋｈｉｍｆｏｒｃｏｍｉｎｇｔｏｔｈｅｈｏｔｅｌ．

Ｄｏｏｒｍａｎｓｈｏｕｌｄｄｏｔｈｅｆｏｌｌｏｗｉｎｇ：

● Ａｒｒａｎｇｅｃａｒｓｆｏｒｔｈｅｇｕｅｓｔｉｎａｄｖａｎｃｅ．

● Ｐａｃｋｔｈｅｌｕｇｇａｇｅｗｉｔｈｔｈｅｈｅｌｐｏｆｔｈｅｂｅｌｌｂｏｙ．

● Ｍａｋｅｔｈｅｇｕｅｓｔｌｏｏｋｏｖｅｒａｎｄｃｈｅｃｋｔｈｅｌｕｇｇａｇｅ．

● Ｇｒｅｅｔｔｈｅｇｕｅｓｔａｇｏｏｄｔｒｉｐｗｈｅｎｈｅｇｅｔｓｏｎｔｈｅｃａｒａｎｄｔｈａｎｋｔｈｅｇｕｅｓｔｓｃｏｍｉｎｇ．
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服务语言要点

１犘狅犾犻狋犲犲狓狆狉犲狊狊犻狅狀狊　礼貌用语

Ｄｏｎｔｗｏｒｒｙ，ｙｏｕｒｌｕｇｇａｇｅｗｉｌｌｂｅｓｅｎｔｕｐａｔｏｎｃｅ．

别担心，您的行李很快就会送上去的。

ＤｏｙｏｕｍｉｎｄｉｆＩｐｕｔｙｏｕｒｌｕｇｇａｇｅｈｅｒｅ？

我把您的行李放在这里好吗？

Ｗｅｈｏｐｅｙｏｕｈａｖｅａｐｌｅａｓａｎｔ／ａｎｅｎｊｏｙａｂｌｅｓｔａｙ，ｓｉｒ／ｍａｄａｍ．

希望您在这儿住得愉快，先生／夫人。

Ｗｅｌｏｏｋｆｏｒｗａｒｄｔｏｓｅｒｖｉｎｇｙｏｕａｇａｉｎ．

我们期待再次为您服务。

２犇犲犾犻狏犲狉犻狀犵犾狌犵犵犪犵犲　运送行李

Ｌｅｔｍｅｈｅｌｐｙｏｕｗｉｔｈｔｈｅｌｕｇｇａｇｅ．

请让我来帮您拿行李。

Ｈｏｗｍａｎｙｐｉｅｃｅｓｏｆｌｕｇｇａｇｅｄｏｙｏｕｈａｖｅ？

您一共有几件行李？

Ｉｓｔｈｅｒｅａｎｙｔｈｉｎｇｖａｌｕａｂｌｅｏｒｂｒｅａｋａｂｌｅｉｎｙｏｕｒｂａｇ？

您的袋子里有什么贵重或易碎的物品吗？

Ｊｕｓｔａｍｏｍｅｎｔ，ｐｌｅａｓｅ．Ｉｌｌｂｒｉｎｇａｔｒｏｌｌｅｙ／ｂａｇｇａｇｅｃａｒｔ．

请稍候。我去推一辆行李车来。

ＳｈａｌｌＩｐｕｔｙｏｕｒｓｕｉｔｃａｓｅｈｅｒｅ？

我把您的旅行箱放在这儿好吗？

Ｉｌｌｓｅｎｄｔｈｅｌｕｇｇａｇｅｕｐｂｙａｎｏｔｈｅｒｌｉｆｔ．

我乘另一部电梯把行李送上去。

Ｗｈｅｎｙｏｕｃｈｅｃｋｏｕｔ，ｐｌｅａｓｅｃａｌｌＮｏ．６００１ａｎｄｗｅｌｌｈｅｌｐｙｏｕｗｉｔｈｙｏｕｒｌｕｇｇａｇｅ

ｉｍｍｅｄｉａｔｅｌｙ．　

如果您要退房，请打电话６００１，我们会马上帮您运送行李。

３犛狆犲犮犻犪犾犾狌犵犵犪犵犲狊犲狉狏犻犮犲　特殊行李服务

Ｙｏｕｍａｙ／ｃａｎｌｅａｖｅｙｏｕｒｌｕｇｇａｇｅｉｎｔｈｅＣｏｎｃｉｅｒｇｅ．

您可以把行李放在礼宾部。

Ｉｗｏｎｄｅｒｉｆｙｏｕｃｏｕｌｄｌｏｏｋａｆｔｅｒｍｙｌｕｇｇａｇｅｆｏｒａｗｈｉｌｅ．

我想让您帮我照看一下行李。

Ｙｏｕｍａｙ／ｃａｎｃｌａｉｍｙｏｕｒｌｕｇｇａｇｅｗｉｔｈｔｈｅｔａｇ．

６３



犆犺犪狆狋犲狉犜犺狉犲犲　犆狅狀犮犻犲狉犵犲犇犲狊犽犛犲狉狏犻犮犲

礼宾部服务

您可以用行李标签领回您的行李。

Ｃｏｕｌｄｙｏｕｐｌｅａｓｅｓｈｏｗｍｅｔｈｅｌｕｇｇａｇｅｔａｇ？

您能出示行李标签吗？

０５ ０９　Ｗｅｌｃｏｍｅｔｏ

ｔｈｅＧｒｅａｔＷａｌｌ

Ｈｏｔｅｌ．ｍｐ３

犛犲狉狏犻犮犲

犆狅狀狏犲狉狊犪狋犻狅狀

９
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犘犪狉狋１　犌狉犲犲狋犻狀犵狋犺犲犵狌犲狊狋犪狋狋犺犲犵犪狋犲狅犳狋犺犲犺狅狋犲犾

●犇：Ｄｏｏｒｍａｎ

●犌：Ｇｕｅｓｔ

犇：Ｇｏｏｄｅｖｅｎｉｎｇ，ｓｉｒａｎｄｍａｄａｍ． ＷｅｌｃｏｍｅｔｏｔｈｅＧｒｅａｔＷａｌｌＨｏｔｅｌ．

犌：Ｇｏｏｄｅｖｅｎｉｎｇ．

犇：Ｅｘｃｕｓｅｍｅ，ｓｉｒ．Ｓｏｙｏｕｈａｖｅｆｏｕｒｐｉｅｃｅｓｏｆｌｕｇｇａｇｅａｌｔｏｇｅｔｈｅｒ？

犌：Ｙｅｓ．

犇：ＯＫ．Ｌｅａｖｅｉｔｔｏｍｅ，ｓｉｒ．Ｉｌｌｔａｋｅｃａｒｅｏｆｙｏｕｒｌｕｇｇａｇｅ．

犌：Ｔｈａｎｋｙｏｕ．

犇：Ｎｏｔａｔａｌｌ．ＴｈｅＲｅｃｅｐｔｉｏｎＤｅｓｋｉｓｓｔｒａｉｇｈｔａｈｅａｄ．Ｔｈｉｓｗａｙ，ｐｌｅａｓｅ．

犘犪狉狋２　犔犲犪犱犻狀犵狋犺犲犵狌犲狊狋狋狅狋犺犲狉狅狅犿

●犅：Ｂｅｌｌｂｏｙ

●犌：Ｇｕｅｓｔ

犅：Ｉｓｔｈｉｓｅｖｅｒｙｔｈｉｎｇ，ｓｉｒ？

犌：Ｙｅｓ，ｔｈａｔｓｅｖｅｒｙｔｈｉｎｇ．

犅：ＭａｙＩｈａｖｅａｌｏｏｋａｔｙｏｕｒｒｏｏｍｃａｒｄ？

犌：Ｏｈ，ｙｅｓ．Ｉｔｓ１１０１．

犅：Ｉｓｅｅ．Ｎｏｗｐｌｅａｓｅｆｏｌｌｏｗｍｅ．Ｉｌｌｓｈｏｗｙｏｕｔｏｙｏｕｒｒｏｏｍ．

犌：Ｉｓｔｈｅｒｅａｃｏｆｆｅｅｓｈｏｐｉｎｙｏｕｒｈｏｔｅｌ？

犅：Ｙｅｓ．Ｉｔｓｏｎｔｈｅｆｉｒｓｔｆｌｏｏｒ．Ｇｅｔｏｕｔｏｆｔｈｅｌｉｆｔａｎｄｔｕｒｎｒｉｇｈｔ，ｓｉｒ．

犌：Ｗｈｅｎｗｉｌｌｉｔｂｅｏｐｅｎ？

犅：Ｔｈｅｈｏｕｒｓａｒｅ６：３０ａ．ｍ．ｔｏ１０：００ｐ．ｍ．

犌：ＯＫ．Ｄｏｙｏｕｈａｖｅｃａｒｒｅｎｔａｌｓｅｒｖｉｃｅ？

犅：Ｙｅｓ．ＹｏｕｃａｎｃａｌｌｔｈｅＣｏｎｃｉｅｒｇｅＤｅｓｋｆｏｒｄｅｔａｉｌｅｄｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ．
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犌：Ｔｈａｔｓｆｉｎｅ．

犅：Ｈｅｒｅｗｅａｒｅ，ｓｉｒ．Ｒｏｏｍ１１０１．Ｌｅｔｍｅｈｅｌｐｙｏｕｏｐｅｎｔｈｅｄｏｏｒ．

（犜犺犲犱狅狅狉犻狊狅狆犲狀犲犱．）

犅：Ａｆｔｅｒｙｏｕ，ｓｉｒ．ＤｏｙｏｕｍｉｎｄｉｆＩｐｕｔｙｏｕｒｌｕｇｇａｇｅｈｅｒｅ？

犌：ＴｈａｔｓＯＫ．Ｔｈａｎｋｙｏｕｖｅｒｙｍｕｃｈ．

犅：Ｔｈａｔｓｍｙｊｏｂ．Ｈｏｗｄｏｙｏｕｌｉｋｅｔｈｉｓｒｏｏｍ？

犌：Ｉｔｉｓｖｅｒｙｃｏｚｙ．Ｉｌｉｋｅｉｔｖｅｒｙｍｕｃｈ．

犅：Ｉｆｙｏｕｈａｖｅａｎｙｓｐｅｃｉａｌｒｅｑｕｉｒｅｍｅｎｔｓｏｒｈａｖｅｓｏｍｅｄｉｆｆｉｃｕｌｔｉｅｓ，ｔｈｅｒｅｉｓａｈｏｔｅｌｓｅｒｖ

ｉｃｅｂｒｏｃｈｕｒｅｏｎｔｈｅｄｅｓｋ．

犌：Ｔｈａｔｓｇｒｅａｔ．

犅：Ｒｉｇｈｔ，ｉｓｔｈｅｒｅａｎｙｔｈｉｎｇｅｌｓｅＩｃａｎｄｏｆｏｒｙｏｕ？

犌：Ｎｏ，ｔｈａｎｋｙｏｕ．

犅：Ｇｏｏｄｎｉｇｈｔ．

Ｐｒａｃｔｉｃｅ Ａｎｓｗｅｒｔｈｅｑｕｅｓｔｉｏｎｓａｃｃｏｒｄｉｎｇｔｏｔｈｅｓｅｒｖｉｃｅｃｏｎｖｅｒｓａｔｉｏｎ．

１．Ｈｏｗｍａｎｙｐｉｅｃｅｓｏｆｌｕｇｇａｇｅｄｏｅｓｔｈｅｇｕｅｓｔｈａｖｅ？

２． Ｗｈｅｎｔｈｅｇｕｅｓｔｃｏｍｅｓｔｏｔｈｅｈｏｔｅｌ，ｗｈｏｓｅｒｖｅｓｈｉｍｆｉｒｓｔ？

３． Ｗｈａｔｓｈｏｕｌｄａｂｅｌｌｂｏｙｄｏｗｈｅｎｔｈｅｇｕｅｓｔｃｏｍｅｓｔｏｔｈｅｈｏｔｅｌ？

０５ １０　ＩｓＩｔＣｈａｒｇｅｄ

ｏｒＦｒｅｅ．ｍｐ３

犛犲狉狏犻犮犲

犆狅狀狏犲狉狊犪狋犻狅狀

１０
>) >* @2/%,&6 "% A%&&

●犆：ＣｌｅｒｋｉｎＣｏｎｃｉｅｒｇｅＤｅｓｋ

●犌：Ｇｕｅｓｔ

犆：Ｇｏｏｄｍｏｒｎｉｎｇ，ｔｈｅＣｏｎｃｉｅｒｇｅＤｅｓｋ．ＣａｎＩｈｅｌｐｙｏｕ？

犌：Ｙｅｓ．ＩｍｃａｌｌｉｎｇｂｅｃａｕｓｅＩｈａｖｅｔｏｃｈｅｃｋｏｕｔｉｎ２５ｍｉｎｕｔｅｓａｎｄｇｏｏｕｔｆｏｒｓｏｍｅ

ｔｈｉｎｇｕｒｇｅｎｔｂｕｔＩｄｏｎｔｋｎｏｗｈｏｗｔｏｄｅａｌｗｉｔｈｍｙｌｕｇｇａｇｅａｆｔｅｒＩｃｈｅｃｋｏｕｔ．

犆：Ｄｏｎｔｗｏｒｒｙ，ｍａａｍ． Ｗｅｃａｎｌｏｏｋａｆｔｅｒｙｏｕｒｌｕｇｇａｇｅ．ＭａｙＩｈａｖｅｙｏｕｒｎａｍｅａｎｄ

ｙｏｕｒｒｏｏｍｎｕｍｂｅｒ，ｐｌｅａｓｅ？

犌：ＪｏｈｎＣａｒｔｅｒ，Ｒｏｏｍ１６６．

犆：Ｍｓ．Ｃａｒｔｅｒ，ＩｌｌｓｅｎｄａｂｅｌｌｂｏｙｔｏＲｏｏｍ１６６ｔｏｆｅｔｃｈｙｏｕｒｌｕｇｇａｇｅａｔｏｎｃｅ．Ｐｌｅａｓｅ

ｂｅｓｕｒｅｔｏｐｕｔｙｏｕｒｎａｍｅｔａｇｏｎｙｏｕｒｓｕｉｔｃａｓｅｓ．

犌：Ｉｓｉｔｆｒｅｅｏｒｉｓｔｈｅｒｅａｃｈａｒｇｅ？
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犆：Ｉｔｓｆｒｅｅｆｏｒ２４ｈｏｕｒｓ． Ｗｏｕｌｄｙｏｕｌｉｋｅｔｏｔｅｌｌｍｅｗｈｅｎｙｏｕｃｏｍｅｂａｃｋｔｏｏｕｒｈｏｔｅｌ

ｆｏｒｔｈｅｌｕｇｇａｇｅ？

犌：Ａｔ５ｔｈｉｓａｆｔｅｒｎｏｏｎ．

犆：ＭｙｎａｍｅｉｓＬｉＭｉｎｇ． Ｗｅｌｌｔａｋｅｇｏｏｄｃａｒｅｏｆｙｏｕｒｌｕｇｇａｇｅｕｎｔｉｌｙｏｕｃｏｍｅｂａｃｋｔｏ

ｏｕｒｈｏｔｅｌｆｏｒｉｔ．

犌：Ｔｈａｎｋｙｏｕｖｅｒｙｍｕｃｈｉｎｄｅｅｄ．ＡｎｄｗｈｅｒｅｓｈａｌｌＩｃｏｌｌｅｃｔｍｙｌｕｇｇａｇｅａｔｔｈａｔｔｉｍｅ？

犆：ＡｔｔｈｅＣｏｎｃｉｅｒｇｅＤｅｓｋｂｅｓｉｄｅｔｈｅｇｅｎｅｒａｌｓｅｒｖｉｃｅｃｏｕｎｔｅｒ．Ｙｏｕｃａｎｃｌａｉｍｙｏｕｒｌｕｇ

ｇａｇｅｗｉｔｈｙｏｕｒＩＤ．

犌：Ｉｔｓｖｅｒｙｋｉｎｄｏｆｙｏｕ．Ｓｅｅｙｏｕ．

犆：Ｓｅｅｙｏｕｔｈｅｎ．

Ｐｒａｃｔｉｃｅ Ａｎｓｗｅｒｔｈｅｑｕｅｓｔｉｏｎｓａｃｃｏｒｄｉｎｇｔｏｔｈｅｓｅｒｖｉｃｅｃｏｎｖｅｒｓａｔｉｏｎ．

１．Ｈｏｗｄｏｅｓｔｈｅｇｕｅｓｔｄｅａｌｗｉｔｈｈｉｓｌｕｇｇａｇｅａｆｔｅｒｃｈｅｃｋｉｎｇｏｕｔ？

２． Ｗｈｏｗｏｕｌｄｓｅｒｖｅｔｈｅｇｕｅｓｔｗｉｔｈｈｉｓｌｕｇｇａｇｅ？

３． Ｗｉｌｌｔｈｅｇｕｅｓｔｐａｙｆｏｒｔｈｅｌｕｇｇａｇｅｌｏｏｋａｆｔｅｒｓｅｒｖｉｃｅ？

４． Ｗｈａｔｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎｓｈｏｕｌｄｔｈｅｇｕｅｓｔｐｒｏｖｉｄｅｗｈｅｎｈｅｗａｎｔｓｔｏｃｏｌｌｅｃｔｌｕｇｇａｇｅ？

!

" #

$

%

狉犲狀狋犪犾（狀．）　　　　　　　　出租

犮狅狕狔（犪犱犼．） 舒适的

犫狉狅犮犺狌狉犲（狀．） 手册

犲犿犲狉犵犲狀狋（犪犱犼．） 紧急的

狋犪犵（狀．） 标签

狊狌犻狋犮犪狊犲（狀．） 行李箱

犮犺犪狉犵犲（狏．牔狀．） 收费

4+#"$/ +* 5',3#(' 4',*+,72"('

服务演练要点

● Ｗｈｅｎｔｈｅｇｕｅｓｔｃｏｍｅｓ，ｔｈｅｄｏｏｒｍａｎｓｈｏｕｌｄｏｐｅｎｔｈｅｄｏｏｒｏｆｔｈｅｃａｒｗｉｔｈｔｈｅｒｉｇｈｔ

ｈａｎｄ，ｃｏｖｅｒｔｈｅｆｒａｍｅｏｆｔｈｅｃａｒｗｉｔｈｔｈｅｌｅｆｔｈａｎｄ，ｐｒｅｖｅｎｔｉｎｇｔｈｅｇｕｅｓｔｓｈｅａｄｆｒｏｍ

ｋｎｏｃｋｉｎｇａｔｔｈｅｄｏｏｒａｎｄｔｈｅｎｒｅｍｉｎｄｔｈｅｇｕｅｓｔｗｉｔｈ“Ｍｉｎｄｙｏｕｒｈｅａｄ，ｐｌｅａｓｅ”．

客人抵达时，门童应右手拉开车门，左手遮挡于车门框上沿，以防客人头部与车门框

相碰，并提醒客人注意。

● Ｂｅｆｏｒｅｈｅｌｐｉｎｇｔｈｅｇｕｅｓｔｗｉｔｈｈｉｓｌｕｇｇａｇｅ，ｔｈｅｂｅｌｌｂｏｙｓｈｏｕｌｄｃｏｎｆｉｒｍｔｈｅｐｉｅｃｅｓｏｆ

ｔｈｅｌｕｇｇａｇｅ．

在帮客人运送和收集行李之前，行李员都应确认行李件数。

● Ｗｈｅｎｔｈｅｇｕｅｓｔｃｈｅｃｋｓｉｎ，ｔｈｅｂｅｌｌｂｏｙｓｈｏｕｌｄｗａｉｔｔｗｏｏｒｔｈｒｅｅｓｔｅｐｓｂｅｈｉｎｄｔｈｅ

ｇｕｅｓｔ．
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客人办理入住手续时，行李员应站立在客人身后两三步处等候。

● Ｗｈｅｎｔａｋｉｎｇｔｈｅｌｉｆｔ，ｔｈｅｂｅｌｌｂｏｙｓｈｏｕｌｄｇｏｉｎｔｏｔｈｅｌｉｆｔｆｉｒｓｔｗｉｔｈｌｕｇｇａｇｅ，ｔｈｅｎｌｅｔ

ｔｈｅｇｕｅｓｔｉｎ． Ｗｈｅｎａｒｒｉｖｉｎｇａｔｔｈｅｆｌｏｏｒ，ｔｈｅｂｅｌｌｂｏｙｓｈｏｕｌｄｌｅｔｔｈｅｇｕｅｓｔｏｕｔｆｉｒｓｔ

ａｎｄｔｈｅｎｔｈｅｌｕｇｇａｇｅ．

乘电梯时，行李员带行李先行进入，然后请客人进入。电梯到达要去的楼层后，关照

客人先出电梯，然后将行李运出。

● Ｗｈｅｎａｃｃｏｍｐａｎｙｉｎｇｔｈｅｇｕｅｓｔｔｏｈｉｓｒｏｏｍ，ｔｈｅｂｅｌｌｂｏｙｃａｎｉｎｔｒｏｄｕｃｅｔｈｅｆａｃｉｌｉｔｉｅｓ

ａｎｄｓｅｒｖｉｃｅｓｏｆｔｈｅｈｏｔｅｌｔｏｈｉｍ．

陪送客人到房间的途中，行李员可以介绍酒店的设施和服务。

ＰｅｒｆｏｒｍａｎｃｅｆｏｒＳｅｒｖｉｃｅ模拟演练

82/) 9

Ｐｅｒｆｏｒｍｔｈｅｃｏｎｖｅｒｓａｔｉｏｎａｂｏｕｔｌｕｇｇａｇｅｌｏｏｋａｆｔｅｒｓｅｒｖｉｃｅｉｎｐａｉｒｓａｃｃｏｒｄｉｎｇｔｏｔｈｅｆｏｌ

ｌｏｗｉｎｇｔｗｏｃａｒｄｓ．

犌狌犲狊狋犆犪狉犱

Ｇｕｅｓｔｎａｍｅ：　　　　　　　ＴｏｍＳｍｉｔｈ

Ｒｏｏｍｎｕｍｂｅｒ： Ｒｏｏｍ１２０６

Ｐｉｅｃｅｓｏｆｌｕｇｇａｇｅ： ３

Ｔｉｍｅｏｆｋｅｅｐｉｎｇｌｕｇｇａｇｅ： １ｄａｙ

Ｆｅｅｏｆｌｕｇｇａｇｅｌｏｏｋａｆｔｅｒ： ２ｙｕａｎ

犆犾犲狉犽犆犪狉犱

Ｇｕｅｓｔｎａｍｅ

Ｒｏｏｍｎｕｍｂｅｒ

Ｈｏｗｍａｎｙｐｉｅｃｅｓｏｆｌｕｇｇａｇｅ？

Ｈｏｗｌｏｎｇｔｏｋｅｅｐｌｕｇｇａｇｅ？

Ｈｏｗｍｕｃｈｉｓｔｈｅｆｅｅｏｆｌｕｇｇａｇｅｌｏｏｋａｆｔｅｒ？

82/) :

ＭａｒｙＷｈｉｔｅｉｎＲｏｏｍ５１６ｏｆＢｅｉｊｉｎｇＨｏｔｅｌｉｓｇｏｉｎｇｔｏｃｈｅｃｋｏｕｔａｔ１２ａ．ｍ．，ｂｕｔｓｈｅ

ｐｌａｎｓｔｏｖｉｓｉｔＴｉａｎｊｉｎａｎｄｒｅｔｕｒｎｓｔｏＢｅｉｊｉｎｇｔｈｅｎｅｘｔｄａｙ． Ｍａｒｙｄｏｅｓｎｔｗａｎｔｔｏｔａｋｅｓｏ

ｍａｎｙｓｕｉｔｃａｓｅｓ，ｓｏｓｈｅｃａｌｌｓｔｈｅＣｏｎｃｉｅｒｇｅＤｅｓｋａｓｋｉｎｇｆｏｒｌｕｇｇａｇｅｓｅｒｖｉｃｅ．ＴｈｅｃｌｅｒｋＬｉｌｙ

ｉｎｔｈｅＣｏｎｃｉｅｒｇｅＤｅｓｋｒｅｃｅｉｖｅｓｔｈｅｃａｌｌａｎｄｅｘｐｌａｉｎｓｔｈｅｄｅｔａｉｌｓａｂｏｕｔｌｕｇｇａｇｅｓｅｒｖｉｃｅａｎｄ

ｔｈｅｎｓｅｎｄｓｔｈｅｂｅｌｌｂｏｙＸｉａｏＰｉｎｇｔｏｆｅｔｃｈＭａｒｙｓ４ｐｉｅｃｅｓｏｆｌｕｇｇａｇｅ．

ＰｏｓｉｔｉｏｎＫｎｏｗｌｅｄｇｅ岗位知识

● Ｗｈｅｎｔｈｅｇｕｅｓｔｃｏｍｅｓ，ｔｈｅｄｏｏｒｍａｎａｎｄｔｈｅｂｅｌｌｂｏｙｓｈｏｕｌｄｇｒｅｅｔｔｈｅｇｕｅｓｔｗｉｔｈ
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ｐｏｌｉｔｅｌａｎｇｕａｇｅａｎｄｈｅｌｐｈｉｍｔｏｃａｒｒｙｌｕｇｇａｇｅａｎｄｃｏｎｆｉｒｍｔｈｅｐｉｅｃｅｓｏｆｌｕｇｇａｇｅ．

客人抵达时，门童和行李员应使用礼貌用语问候客人，帮助其提携行李并确认行

李件数。

● Ｓｏｍｅｕｓｅｆｕｌｅｘｐｒｅｓｓｉｏｎｓｗｈｅｎｉｎｔｒｏｄｕｃｉｎｇｈｏｔｅｌｆａｃｉｌｉｔｉｅｓｔｏｔｈｅｇｕｅｓｔ：

在介绍酒店设施时经常用到的词汇：

ＦｏｒｅｉｇｎＥｘｃｈａｎｇｅ　外币兑换　　　　　　　　　　Ｃａｆｅ　咖啡厅

ＢｕｓｉｎｅｓｓＣｅｎｔｅｒ　商务中心 Ｐａｒｋｉｎｇ　停车场

ＢｅａｕｔｙＰａｒｌｏｒ／Ｓａｌｏｎ　美容院 Ｐｕｂ　夜总会

ＳｈｏｐｐｉｎｇＡｒｃａｄｅ　购物中心 ＨｅａｌｔｈＣｌｕｂ　健身俱乐部

犈狓犲狉犮犻狊犲狊

Ⅰ 8+1#(/ *+, ;#/(.//#+"

１．Ｈｏｗｓｈｏｕｌｄａｄｏｏｒｍａｎｓｅｒｖｅｔｈｅｎｅｗｌｙｃｏｍｅｇｕｅｓｔｂｅｔｔｅｒ？

２． Ｗｈａｔｓｅｒｖｉｃｅｃａｎａｂｅｌｌｂｏｙｐｒｏｖｉｄｅｔｏｔｈｅｇｕｅｓｔ？

３． ＷｈａｔｓｅｒｖｉｃｅｃａｎｔｈｅＣｏｎｃｉｅｒｇｅＤｅｓｋｐｒｏｖｉｄｅｆｏｒｔｈｅｇｕｅｓｔ？

Ⅱ A,#$' +.$ $&' >.'/$#+"/ 2((+,;#"- $+ $&' 2"/<',/

１．

Ｔｈｅｒｅａｒｅ３０ｐｉｅｃｅｓｏｆｌｕｇｇａｇｅｔｏｔａｌｌｙｉｎｍｙｔｅａｍ．

２．

Ｉｗｏｎｄｅｒｉｆｙｏｕｃａｎｌｏｏｋａｆｔｅｒｍｙｌｕｇｇａｇｅｆｏｒｏｎｅｄａｙ．

３．

Ｍｙｒｏｏｍｉｓ１１０５．

Ⅲ 8,2"/=2$' $&' *+==+<#"- /'"$'"('/ #"$+ ?"-=#/&

１．请问您要寄存行李吗？

２．您可以凭行李标签取回您的行李。

３．您可以把行李放在礼宾部。

４．请稍候。我去推一辆行李车来。

５．您的袋子里有什么贵重或易碎的物品吗？

１４
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车辆预订服务

ＰｒｏｃｅｄｕｒｅｏｆＳｅｒｖｉｃｅ服务流程

%2, ,'/',32$#+" 2$ $&' %+"(#',-' C'/)

● Ｐｒｏｖｉｄｅｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎａｂｏｕｔｔｈｅｃａｒｒｅｓｅｒｖａｔｉｏｎ，ｓｕｃｈａｓｔｙｐｅｏｆｃａｒ，ｃｈａｒｇｅｏｆｃａｒ

ｒｅｎｔａｌ，ｅｔｃ．

● Ａｓｋｆｏｒｔｈｅｇｕｅｓｔｓｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ，ｓｕｃｈａｓｔｈｅｇｕｅｓｔｓｎａｍｅ，ｒｏｏｍｎｕｍｂｅｒ，ｔｙｐｅｏｆ

ｃａｒ，ｄｅｓｔｉｎａｔｉｏｎ，ｄｅｐａｒｔｕｒｅａｎｄｒｅｔｕｒｎｔｉｍｅ，ｅｔｃ．

● Ｃｏｎｆｉｒｍｔｈｅｇｕｅｓｔｓｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ．

● Ｔｈａｎｋｔｈｅｇｕｅｓｔｆｏｒｃａｌｌｉｎｇ．

%2, 2,,2"-'7'"$ 2$ $&' ;++,

● Ａｓｋｔｈｅｇｕｅｓｔｗｈｅｔｈｅｒｈｅｗａｎｔｓａｔａｘｉ．

● Ａｒｒａｎｇｅａｔａｘｉｗａｉｔｉｎｇａｔｔｈｅｇａｔｅｏｆｔｈｅｈｏｔｅｌ．

● Ｔｅｌｌｔａｘｉｄｒｉｖｅｒｔｈｅｄｅｓｔｉｎａｔｉｏｎｏｆｔｈｅｇｕｅｓｔ．

4+#"$/ +* 5',3#(' 62"-.2-'

服务语言要点

１犃犮犮犲狆狋犻狀犵犮犪狉狉犲狊犲狉狏犪狋犻狅狀　接受车辆预订

Ｗｏｕｌｄｙｏｕｌｉｋｅｍｅｔｏｃａｌｌａｔａｘｉｆｏｒｙｏｕ？

您需要我为您叫一辆出租车吗？

Ｗｏｕｌｄｙｏｕｌｉｋｅｔｏｒｅｓｅｒｖｅａｃａｒ？

您要预订车辆吗？

Ｗｈａｔｋｉｎｄｏｆｃａｒｗｏｕｌｄｙｏｕｌｉｋｅｔｏｒｅｓｅｒｖｅ？

您想要预订什么样的车？

Ｔｈｅｒｅａｒｅｃｏｍｐａｃｔｃａｒ，ｓｐｏｒｔｓｃａｒ，ｊｅｅｐａｎｄｃｏａｃｈｔｏｒｅｎｔｉｎｏｕｒｈｏｔｅｌ．



犆犺犪狆狋犲狉犜犺狉犲犲　犆狅狀犮犻犲狉犵犲犇犲狊犽犛犲狉狏犻犮犲

礼宾部服务

我店有小轿车、跑车、吉普车和大客车供出租。

Ｗｈａｔｔｉｍｅｗｏｕｌｄｙｏｕｌｉｋｅｔｏｕｓｅｔｈｅｃａｒ？

您想什么时候用车？

Ｗｈｅｒｅｗｏｕｌｄｙｏｕｌｉｋｅｔｏｇｏａｎｄｗｈｅｎｗｉｌｌｙｏｕｌｅａｖｅａｎｄｒｅｔｕｒｎ？

您想去哪里、何时离开、何时返回？

Ｈｏｗｍａｎｙｐｅｏｐｌｅｗｉｌｌｔａｋｅｔｈｅｃａｒ？

有多少人乘车？

Ｔｈｅｒｅｎｔａｌｃｈａｒｇｅｏｆ５ｓｅａｔｃａｒｉｎｏｕｒｈｏｔｅｌｉｓ５００ｙｕａｎｐｅｒｄａｙ．

我店五座汽车的租车费用是每天５００元。

２犜犺犲犚犲狊犲狉狏犪狋犻狅狀犮犪狀狀狅狋犫犲犿犪犱犲　不能预订

Ｕｎｆｏｒｔｕｎａｔｅｌｙ，ｗｅａｒｅｆｕｌｌｙｂｏｏｋｅｄｆｏｒ（ｓｏｍｅｃａｒ）ｂｕｔｙｏｕｃａｎｒｅｓｅｒｖｅ．．．

很遗憾，……样的车都已订满，但您可以预订……

Ｉｍｓｏｒｒｙ．Ｉｃａｎｔｂｏｏｋｙｏｕａｎｙｃａｒｆｏｒｔｈｅ８
ｔｈｏｆＡｕｇｕｓｔ．Ｉｓｉｔｐｏｓｓｉｂｌｅｆｏｒｙｏｕｔｏ

ｃｈａｎｇｅｙｏｕｒｒｅｓｅｒｖａｔｉｏｎｄａｔｅ？

对不起。我不能为您订８月８日的车。可不可以换一个预订日期呢？

Ｗｅｄｏｎｔｈａｖｅａｃｏａｃｈａｖａｉｌａｂｌｅ． Ｗｏｕｌｄｙｏｕｍｉｎｄａｊｅｅｐ？

我们没有大客车了。如果是辆吉普车您介意吗？

Ｓｏｒｒｙ，ｗｅｗｏｎｔｈａｖｅａｎｙｃａｒｓｔｈａｔｃａｎｂｅｂｏｏｋｅｄｔｏｄａｙ．Ｂｕｔｗｅｃａｎｒｅｃｏｍｍｅｎｄ

ａｎｏｔｈｅｒｃａｒｒｅｎｔａｌｃｏｍｐａｎｙｉｆｙｏｕｌｉｋｅ．

对不起，今天我们没有可以预订的车辆了。如果您愿意，我们可以为您推荐其他的

租车公司。

０６ １１　Ｃａｌｌｉｎｇａ

ＴａｘｉａｔｔｈｅＨｏｔｅｌ

Ｇａｔｅ．ｍｐ３

犛犲狉狏犻犮犲

犆狅狀狏犲狉狊犪狋犻狅狀

１１
@/88-., / 1/B- /* *2& 3"*&8 (/*&

●犇：Ｄｏｏｒｍａｎ

●犛：Ｍｒ．ＪｏｈｎＳｔｅｖｅｎｓ

犇：Ｗｏｕｌｄｙｏｕｌｉｋｅｍｅｔｏｃａｌｌａｔａｘｉｆｏｒｙｏｕ？

犛：Ｙｅｓ，ｔｈａｎｋｓ．

犇：Ｗｈｅｒｅｔｏ，ｓｉｒ？

犛：ＴｏＴ３，ＢｅｉｊｉｎｇＩｎｔｅｒｎａｔｉｏｎａｌＡｉｒｐｏｒｔ．

犇：ＯＫ，ｊｕｓｔａｍｏｍｅｎｔ，ｐｌｅａｓｅ．

（犜犺犲狋犪狓犻犻狊犮狅犿犻狀犵．．．）

３４
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现代酒店服务英语（第３版）

犇：Ｓｏｒｒｙｔｏｈａｖｅｋｅｐｔｙｏｕｗａｉｔｉｎｇ，ｓｉｒ．Ａｒｅｔｈｅｒｅｆｏｕｒｐｉｅｃｅｓｏｆｌｕｇｇａｇｅｉｎａｌｌ？

犛：Ｙｅｓ．

犇：Ｌｅｔｍｅｐｕｔｔｈｅｍｉｎｔｏｔｈｅｔｒｕｎｋ．

犛：ＯＫ，ｔｈａｎｋｙｏｕｖｅｒｙｍｕｃｈ．

犇：Ｙｏｕｒｅｗｅｌｃｏｍｅ，ｓｉｒ．Ｈｏｐｅｔｏｓｅｅｙｏｕａｇａｉｎ．Ｇｏｏｄｌｕｃｋ．

Ｐｒａｃｔｉｃｅ Ａｎｓｗｅｒｔｈｅｑｕｅｓｔｉｏｎｓａｃｃｏｒｄｉｎｇｔｏｔｈｅｓｅｒｖｉｃｅｃｏｎｖｅｒｓａｔｉｏｎ．

１． Ｗｈｅｒｅｗｉｌｌｔｈｅｇｕｅｓｔｇｏ？

２． Ｗｈａｔｓｈｏｕｌｄｔｈｅｄｏｏｒｍａｎｄｏｗｈｅｎｔｈｅｇｕｅｓｔｉｓｌｅａｖｉｎｇｔｈｅｈｏｔｅｌ？

３．Ｈｏｗｓｈｏｕｌｄｔｈｅｄｏｏｒｍａｎｄｅａｌｗｉｔｈｔｈｅｌｕｇｇａｇｅｔｈａｔｔｈｅｇｕｅｓｔｔａｋｅｓ？

０６ １２　ＣａｒＲｅｓｅｒｖａｔｉｏｎ

ａｔｔｈｅＣｏｎｃｉｅｒｇｅ

Ｄｅｓｋ．ｍｐ３

犛犲狉狏犻犮犲

犆狅狀狏犲狉狊犪狋犻狅狀

１２
@/% +&)&%4/*-". /* *2& @".?-&%,& ;&)C

●犆：Ｃｏｎｃｉｅｒｇｅ

●犛：Ｍｒ．ＪｏｈｎＳｔｅｖｅｎｓ

犆：Ｇｏｏｄｍｏｒｎｉｎｇ，ｔｈｉｓｉｓｔｈｅＣｏｎｃｉｅｒｇｅＤｅｓｋ，ｗｈａｔｃａｎＩｄｏｆｏｒｙｏｕ？

犛：Ｉｓｔｈｅｒｅｃａｒｒｅｎｔａｌｓｅｒｖｉｃｅｉｎｙｏｕｒｈｏｔｅｌ？

犆：Ｙｅｓ，ｓｉｒ． Ｗｅｈａｖｅｍａｎｙｋｉｎｄｓｏｆｃａｒｓｔｏｒｅｎｔ．

犛：ＩｓｔｈｅｒｅａｎＳＵＶｏｒｊｅｅｐｆｏｒｒｅｎｔ？ＭｙｗｉｆｅａｎｄＩｗａｎｔｔｏｇｏｆｏｒａｎｅｘｃｕｒｓｉｏｎｉｎｔｈｅ

Ｂｅｉｊｉｎｇｓｕｂｕｒｂｓ．

犆：Ｙｅｓ．Ｔｈｅｒｅｉｓａ５ｓｅａｔＢｅｉｊｉｎｇＪｅｅｐｆｏｒｒｅｎｔ．

犛：Ｈｏｗｍｕｃｈｉｓｔｈｅｒｅｎｔａｌｃｈａｒｇｅ？

犆：Ｉｔｉｓ４５０ｙｕａｎｐｅｒｄａｙｅｘｃｌｕｄｉｎｇｆｕｅｌ．

犛：Ｗｅｌｌ，ｔｈｅｐｒｉｃｅｉｓｒｅａｓｏｎａｂｌｅ．Ｉｌｌｒｅｎｔｏｎｅｊｅｅｐ．

犆：ＭａｙＩｈａｖｅｙｏｕｒｎａｍｅａｎｄｒｏｏｍｎｕｍｂｅｒ，ｓｉｒ？

犛：Ｎｏｐｒｏｂｌｅｍ．ＭｙｎａｍｅｉｓＪｏｈｎＳｔｅｖｅｎｓ，ａｎｄｍｙｒｏｏｍｎｕｍｂｅｒｉｓ１１０６．

犆：Ｗｏｕｌｄｙｏｕｍｉｎｄｔｅｌｌｉｎｇｍｅｗｈｅｎｙｏｕｗｉｌｌｕｓｅｔｈｅｊｅｅｐａｎｄｗｈｅｒｅｙｏｕｗｏｕｌｄｌｉｋｅｔｏ

ｇｏ？

犛：Ｎｏ． ＷｅａｒｅｇｏｉｎｇｔｏＨｕａｉｒｏｕＣｏｕｎｔｙａｔ６ｏｃｌｏｃｋｏｎＦｒｉｄａｙｍｏｒｎｉｎｇ．

犆：ＭａｙＩｋｎｏｗｗｈｅｎｙｏｕｗｉｌｌｒｅｔｕｒｎｔｏｔｈｅｈｏｔｅｌ？

犛：Ｙｅｓ． Ｗｅｐｌａｎｔｏｒｅｔｕｒｎｉｎｔｈｅｅｖｅｎｉｎｇ，ａｂｏｕｔ７ｏｃｌｏｃｋｔｈａｔｄａｙ．

犆：ＯＫ，ｓｉｒ．Ｌｅｔｍｅｃｏｎｆｉｒｍｙｏｕｒｒｅｎｔａｌｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ：Ｍｒ．ＪｏｈｎＳｔｅｖｅｎｓａｎｄｈｉｓｗｉｆｅ

４４



犆犺犪狆狋犲狉犜犺狉犲犲　犆狅狀犮犻犲狉犵犲犇犲狊犽犛犲狉狏犻犮犲

礼宾部服务

ｉｎＲｏｏｍ１１０６，ａＢｅｉｊｉｎｇＪｅｅｐｆｒｏｍ６ａ．ｍ．ｔｏ７ｐ．ｍ．ｏｎＦｒｉｄａｙ，ｔｈａｔｉｓ，ｏｎＡｕｇｕｓｔ

１５ｔｈ；ｙｏｕｒｄｅｓｔｉｎａｔｉｏｎｉｓＨｕａｉｒｏｕＣｏｕｎｔｙ．Ｉｓｔｈａｔａｌｌｒｉｇｈｔ？

犛：Ｙｅｓ，ｔｈａｔｓｒｉｇｈｔ．

犆：ＯＫ，ｓｉｒ．Ｗｅｌｌａｒｒａｎｇｅｆｏｒｏｎｅｊｅｅｐｔｏｂｅｗａｉｔｉｎｇｆｏｒｙｏｕａｔｔｈｅｇａｔｅａｔ６ｏｎＦｒｉｄａｙ

ｍｏｒｎｉｎｇ．Ｔｈｅｒｅｎｔａｌｃｈａｒｇｅｗｉｌｌｂｅｔａｋｅｎｗｈｅｎｙｏｕｃｈｅｃｋｏｕｔ．

犛：ＯＫ，Ｉｌｌｂｅｗａｉｔｉｎｇｒｉｇｈｔｔｈｅｒｅ．Ｔｈａｎｋｓ．

犆：Ｔｈａｎｋｙｏｕｆｏｒｃａｌｌｉｎｇ，ｓｉｒ．

Ｐｒａｃｔｉｃｅ Ａｎｓｗｅｒｔｈｅｑｕｅｓｔｉｏｎｓａｃｃｏｒｄｉｎｇｔｏｔｈｅｓｅｒｖｉｃｅｃｏｎｖｅｒｓａｔｉｏｎ．

１． Ｗｈｅｒｅｗｉｌｌｔｈｅｇｕｅｓｔｇｏ？

２． Ｗｈｅｎｗｉｌｌｔｈｅｇｕｅｓｔｌｅａｖｅｆｒｏｍａｎｄｒｅｔｕｒｎｔｏｔｈｅｈｏｔｅｌ？

３． Ｗｈａｔｋｉｎｄｏｆｖｅｈｉｃｌｅｗｉｌｌｔｈｅｇｕｅｓｔｒｅｎｔ？

!

" #

$

%

犛犝犞（狊狆狅狉狋狌狋犻犾犻狋狔狏犲犺犻犮犾犲）（狀．）　　　　运动型多功能车

犼犲犲狆（狀．） 吉普车

犮犺犪狉犵犲（狀．） 收费，要价

狉犲狀狋（狏．牔狀．） 出租

狉犲狀狋犪犾（狀．） 出租

犳狌犲犾（狀．） 燃料

狉犲犪狊狅狀犪犫犾犲（犪犱犼．） 公道的，合理的

4+#"$/ +* 5',3#(' 4',*+,72"('

服务演练要点

● Ｗｈｅｎｈａｎｄｌｉｎｇｔｈｅｃａｒｒｅｓｅｒｖａｔｉｏｎｓ，ｕｓｅｔｈｅｐｏｌｉｔｅｌａｎｇｕａｇｅ．

车辆预订中注意使用礼貌服务用语。

● Ａｓｋｆｏｒｔｈｅｇｕｅｓｔｓｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ，ｓｕｃｈａｓｔｈｅｇｕｅｓｔｓｎａｍｅ，ｒｏｏｍｎｕｍｂｅｒ，ｋｉｎｄｏｆ

ｃａｒ，ｄｅｓｔｉｎａｔｉｏｎ，ｄｅｐａｒｔｕｒｅａｎｄｒｅｔｕｒｎｔｉｍｅ，ｅｔｃ．

询问客人的租车信息，如客人的姓名、房间号、车型、目的地以及往返时间等。

● Ａｆｔｅｒｆｉｎｉｓｈｉｎｇｔｈｅｃａｒｒｅｓｅｒｖａｔｉｏｎ，ｍａｋｅｓｕｒｅｔｏｃｏｎｆｉｒｍａｌｌｏｆｔｈｅｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ．

在完成车辆预订工作之后，一定要确认所有的信息。

ＰｅｒｆｏｒｍａｎｃｅｆｏｒＳｅｒｖｉｃｅ模拟演练

82/) 9

Ｐｅｒｆｏｒｍａｎｃｅｉｎｐａｉｒｓａｃｃｏｒｄｉｎｇｔｏｔｈｅｆｏｌｌｏｗｉｎｇｔｗｏｃａｒｄｓ．

５４
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犌狌犲狊狋犆犪狉犱

Ｇｕｅｓｔｎａｍｅ：　　　　ＴｏｍＳｍｉｔｈ

Ｒｏｏｍｎｕｍｂｅｒ： Ｒｏｏｍ１１２３

Ｃａｒｒｅｎｔａｌｄａｔｅ： Ａｕｇｕｓｔ２３

Ｄｅｐａｒｔｕｒｅｔｉｍｅ： ６ａ．ｍ．

Ｒｅｔｕｒｎｔｉｍｅ： ７ｐ．ｍ．

Ｄｅｓｔｉｎａｔｉｏｎ： ｔｈｅＧｒｅａｔＷａｌｌ

Ｐｅｒｓｏｎｓ： １５

Ｖｅｈｉｃｌｅｔｙｐｅ： ａｃｏａｃｈｗｉｔｈ２０ｓｅａｔｓ

Ｗａｙｏｆｒｅｓｅｒｖａｔｉｏｎ：ｔｅｌｅｐｈｏｎｅ

Ｔｅｌｅｐｈｏｎｅｎｕｍｂｅｒ： １５９５０３６

犆狅狀犮犻犲狉犵犲

犚犲犮犲狆狋犻狅狀犻狊狋犆犪狉犱

Ｇｒｅｅｔｔｈｅｇｕｅｓｔ

Ｎａｍｅｏｆｔｈｅｇｕｅｓｔ

Ｒｏｏｍｎｕｍｂｅｒｏｆｔｈｅｇｕｅｓｔ

Ｔｅｌｅｐｈｏｎｅｎｕｍｂｅｒｏｆｔｈｅｇｕｅｓｔ

Ｃａｒｒｅｎｔａｌｄａｔｅ

Ｄｅｐａｒｔｕｒｅａｎｄａｒｒｉｖａｌｔｉｍｅ

Ｄｅｓｔｉｎａｔｉｏｎ

Ｐｅｒｓｏｎｓ

Ｖｅｈｉｃｌｅｔｙｐｅ

Ｃａｒｒｅｎｔａｌｃｈａｒｇｅ：９８０ｙｕａｎＲＭＢａｄａｙ

Ｃｏｎｆｉｒｍｔｈｅｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ

Ｅｘｐｒｅｓｓｔｈｅｗｉｓｈｅｓ
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Ｍｒ．ＲｏｂｉｎＷｉｌｌｉａｍｓａｎｄｈｉｓｃｏｌｌｅａｇｕｅｓａｒｅｇｏｉｎｇｔｏｖｉｓｉｔＹｉｚｈｕａｎｇＥｃｏｎｏｍｙａｎｄＴｅｃｈｎｏｌｏｇｙ

ＤｅｖｅｌｏｐｉｎｇＺｏｎｅｏｎＴｕｅｓｄａｙＡｐｒｉｌ２２，ａｔ１０ａ．ｍ．ａｎｄｗｉｌｌｒｅｔｕｒｎｔｏｔｈｅｈｏｔｅｌａｔ６ｐ．ｍ．

ｔｈａｔｄａｙ．Ｔｈｅｙｐｌａｎｔｏｒｅｎｔａｂｕｓｉｎｅｓｓｃａｒｆｒｏｍｔｈｅｈｏｔｅｌ．ＴｈｅｃｌｅｒｋＬｉｕＭｉｎｇａｔｔｈｅＣｏｎ

ｃｉｅｒｇｅＤｅｓｋｒｅｃｅｉｖｅｓｈｉｓｃａｌｌａｎｄｅｘｐｌａｉｎｓｔｈｅｄｅｔａｉｌｓｏｆｃａｒｒｅｎｔａｌｓｅｒｖｉｃｅ．Ｍａｋｅａｄｉａｌｏｇｕｅ

ａｎｄｔｒｙｔｏｆｉｌｌｉｎｔｈｅｆｏｌｌｏｗｉｎｇｆｏｒｍａｃｃｏｒｄｉｎｇｔｏｔｈｅａｂｏｖｅｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ．

犆犪狉犚犲狀狋犪犾犉狅狉犿

ＳＥＲＩＡＬＮＯ． １ ２ ３ ４ ５

ＧＵＥＳＴＮＡＭＥ

ＲＯＯＭＮＯ．

ＰＨＯＮＥＮＯ．

ＣＡＲＴＹＰＥ

６４



犆犺犪狆狋犲狉犜犺狉犲犲　犆狅狀犮犻犲狉犵犲犇犲狊犽犛犲狉狏犻犮犲

礼宾部服务

续表

ＳＥＲＩＡＬＮＯ． １ ２ ３ ４ ５

ＣＡＲＮＯ．

ＬＥＡＶＩＮＧＤＡＴＥ

ＬＥＡＶＩＮＧＴＩＭＥ

ＡＲＲＩＶＡＬＤＡＴＥ

ＡＲＲＩＶＡＬＴＩＭＥ

ＤＥＳＴＩＮＡＴＩＯＮ

ＲＥＮＴＡＬＦＥＥ

ＣＬＥＲＫＳＩＧＮＡＴＵＲＥ

ＲＥＭＡＲＫＳ

ＰｏｓｉｔｉｏｎＫｎｏｗｌｅｄｇｅ岗位知识

Ｔｈｅｍａｉｎｔｙｐｅｓｏｆｔｈｅｃａｒｓ：

车辆的基本类型：

ｃｏｍｐａｃｔｃａｒ　小轿车　　　ｓｐｏｒｔｓｃａｒ　跑车　　　　　　　　ｊｅｅｐ　吉普车

ｃｏａｃｈ　大客车 ＳＵＶ（ｓｐｏｒｔｕｔｉｌｉｔｙｖｅｈｉｃｌｅ） 运动型多功能车

犈狓犲狉犮犻狊犲狊

Ⅰ 8+1#(/ *+, ;#/(.//#+"

１．Ｈｏｗｔｏｃｏｎｆｉｒｍａｃａｒｒｅｓｅｒｖａｔｉｏｎ？

２． Ｗｈａｔｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎｓｈｏｕｌｄｂｅｃｏｎｆｉｒｍｅｄｉｎｃａｒｒｅｓｅｒｖａｔｉｏｎ？

３． Ｗｈａｔｓｈｏｕｌｄａｄｏｏｒｍａｎｄｏｗｈｅｎｔｈｅｇｕｅｓｔｗａｎｔｓａｔａｘｉ？

Ⅱ A,#$' +.$ $&' >.'/$#+"/ 2((+,;#"- $+ $&' 2"/<',/

１．

Ｉｄｌｉｋｅｔｏｒｅｓｅｒｖｅａｃｏａｃｈｗｉｔｈ３０ｓｅａｔｓｔｏｍｏｒｒｏｗ．

２．

Ｉｐｌａｎｔｏｒｅｔｕｒｎａｔ７ｐ．ｍ．

３．

ＩｄｌｉｋｅｔｏｇｏｔｏｔｈｅＧｒｅａｔＷａｌｌ．

７４
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Ⅲ 8,2"/=2$' $&' *+==+<#"- /'"$'"('/ #"$+ %&#"'/'

１．Ｉｔｓｇｏｏｄｆｏｒｙｏｕｔｏｂｏｏｋａｒｅｔｕｒｎｔｏｕｒｂｙｔａｘｉ．

２．Ｐｌｅａｓｅｗａｉｔａｍｏｍｅｎｔ．Ｔｈｅｔａｘｉｉｓｅｘｐｅｃｔｅｄｔｏｃｏｍｅｉｎ１５ｍｉｎｕｔｅｓ．

３． Ｗｅｈａｖｅａｃａｒｉｎｏｕｒｈｏｔｅｌｐａｒｋｉｎｇｌｏｔｔｏｔａｋｅｙｏｕｔｏｔｈｅａｉｒｐｏｒｔ．

８４




