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TRAINING  MAP

H1 TRAINING ZONEG H2 TRAINING ZONEG H3 TRAINING ZONEG

위치: 1층 로비
직무: 프런트데스크, GRO 벨 
          데스크, 도어데스크

위치: 2층 카지노실습
직무: 연회기획, 파티플랜, 이벤트기획, 
         세미나

위치: 3층 그랜드볼룸
직무: 회의기획, 전시기획행사기획,           
          웨딩기획

H5 TRAINING ZONEG S6 TRAINING ZONEG HG TRAINING ZONEG

위치: 5층 다이닝 & 바
직무: F&B 서비스, 레스토랑 운영

위치: 6~12층 생활관
직무: 하우스키핑, 객실관리

위치: 13~21층 객실
직무: 룸 서비스, 하우스키핑, 벨 데스크 

PH TRAINING ZONEG B1 ZONE B1-K TRAINING ZONEG

위치: 22층 라운지
직무: 가든파티, 야외웨딩, 케이터링 

위치: 지하1층 
직무: 학생 편의시설  

위치: 지하1층 메인 주방
직무: 기물관리, 식자재관리, 음료관리 
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HOTEL TRAINING  MAP

HG TRAINING ZONE

H5 TRAINING ZONE

H1 TRAINING ZONE

H2 TRAINING ZONE

PH TRAINING ZONE

HS TRAINING ZONE

BS ZONE

H3 TRAINING ZONE

HOTEL  TRAINING  MAP
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UNIFORM MANUAL

이마와 눈을 가리지 않으며
잘고정 된 청결하고 단정한 머리

청결하고 깨끗하게 면도가 되어있으며 
밝고 부드러운 표정

구김없이 단정하고 깔끔한 상태
청결한 셔츠의 카라와 소매 
반듯하게 잘 매어진 넥타이 
올바른 위치의 명찰과 뱃지

구김없이 단정하고 깔끔한 상태 
무릎이 나오지 않도록

구두위를 가볍게 닿을 정도의 길이

유니폼 하의와 구두에 맞춘 색상 
발목이 긴 양말

청결함과 광택을 유지한
검정이나 갈색의 정장용 구두

헤어

얼굴

유니폼 상의

유니폼 바지

양말

구두

청결하며 흘러내리지 않도록 
잘 고정된 머리

건강미가 있어보이고 
자연스럽고 화사한 메이크업

구김없이 단정하고 깔끔한 상태
청결한 블라우스와셔츠 

올바른 위치의 명찰과 뱃지

적당한 손톱길이와 잘 정돈 된 매니큐어

구김없고 청결한 상태
바느질 터진 곳이 없는 적당한 치마길이

올이 나가지 않은 살색과 커피색 스타킹

청결함과 광택을 유지한
검정색 정장용 구두

헤어

화장

유니폼 상의

손과 손톱

유니폼 스커트

스타킹

구두
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앞머리는 이마와 눈을 가리지 않으며 잔머리는 없는가?청결하며 앞머리는 이마와 눈을 가리지 않았는가?

내 용

WOMAN

내 용항 목 항 목

헤어

얼굴

복장

손

양말

스타킹

손

복장

매이크업

헤어

구두

구두

액세서리 액세서리

MAN

청결하고, 단정하며 고정되어 있는가?
헤어 스타일은 청결하고 단정하며 고정되어 있는가?

헤어 스타일은 직무에 적합한가?

헤어 스타일은 직무에 적합한가?

망이 단단하게 고정되어 있는가?

면도는 깨끗이 되어 있으며 코털은 길지 않습니까?

전체적으로 청결하고 화사하며 생기있는 느낌을 주는가?

이는 깨끗하고 입 냄새는 안 나는가?

유니폼은 청결하고 얼룩 구김은 없으며 냄새는 나지 않는가?

유니폼은 청결하고 얼룩 구김은 없으며 냄새는 나지 않는가? 이름표 등 규정에 맞추어 잘 착용했는가?

이름표 등 규정에 맞추어 잘 착용했는가?
단추, 밑단 등 튿어진 곳은 없으며 잘 채워 입었는가?

단추, 밑단 등 틀어진 곳은 없으며 잘 채워 입었는가?

치마의 길이는 적당하며 단 처리는 깔끔한가?

주머니가 불룩하게 물건을 넣지는 않았나?

주머니가 불 룩하게 물건을 넣지는 않았나?

더러워져 있지 않은가?

더러워져 있지 않은가?

손톱은 길지 않은가?

손톱은 길지 않은가?

흰색이나 화려한 색상 무늬가 있지는 않은가? 매니큐어가 지저분하게 벗겨지지 않았는가?

잘 닦여져 있는가?

색상과 무늬는 적절한가?

굽이 많이 닳지는 않았는가?

올이 나가지는 않았는가?

형태와 색상이 유니폼에 적합한가?

잘 닦여져 있는가?

너무 화려한 반지나 팔지를 착용하지는 않았는가?

뒷 굽이 벗겨지거나 많이 닳지는 않았는가?

형태와 색상이 유니폼에 적합한가?

너무 화려한 액세서리를 착용하지는 않았는가?

부적절한 매니큐어 색상 검정 초록 파랑 보라계열)
바르지 않았는가? 큰 장식을 붙이지는 않았는가?

발목의 길이가 짧지는 않은가?

색조화장의 색상은 자연스럽고 적당한가?
(색상이 너무 과하거나 부자연스럽지 않은가?)    

눈 주변은 깨끗하고 안경은 잘 닦여 있는가?

Check list
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Professional Attire

Hotel Management

Room Division

Hospitality Marketing

Baccarat

Blackjack

Roulette

F&B Management

Coffee Barista

Mixologiste
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Professtional Attire HOTEL & TOURISM

Hotel Management

Room Division

Hospitality Marketing

Food & Beverage

Convention

Catering

Summer Season
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HOTELIER GROOMING STANDARDS
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PH Sky Lounge, 
Rooftop Lounge

G Concierge, Room Service 
Housekeeping

S Laundry, Housekeeping
Dormitory

H5 Convention, Event Studio

H3 Grand Ballroom, VIP Lounge

H2 Dining & Bar, Event Lounge

H1 Door Desk, Concierge
Front Desk, Business Center

B1 Fitness, Library, Cafeteria

HOTEL TRAINING MAP
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HOTEL TRAINING MAP

H1

H2

H3

H5

HS 

HG

PH

B1

H6

EMBLEDON HOTEL  Training Course

Frontline  Operations

Event & Banquet

Hotel Business 
Intelligence

F & B   Operations

Banquet Reservation
Control Chart Booking

Event Order
Attend Service

Wedding Service, Event
Seminar, Forum

Business Meeting  

Door Desk, Front Desk 
Concierge, Housekeeping
Business Center 
Room Reservation
Room  Clerk, Front Cashier
Currency Exchange
Parking Service
Check-In Service
Check-Out Service
Information Offer
Daily Report
Order Taker, Houseman

Lobby Lounge, Bakery
Casual  Dining

Fine-Dining 
Beverage  Service

Breakfast
Bartender, Barista

Sommelier
Cart Service

Plate Service
Recommendation on menu

Order Taker
Delivery  Service

Amenity

Rooms Division
F & B Planning
International Hospitality
Smart  Hotel  Operations
Finance for Hospitality
Strategic  Business  Project

Hotel Mastery

EMBLEDON HOTEL  Training Course
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Door Desk 

Concierge

Front Desk 

Housekeeping

Business Center 

Data Collection

Frontline Operations

Simulation Practicum

H1 - 2

H1 - 1
 Parking Service
 Transportation Arrangement

 Information Offer
 Bell Service 

H1 - 3
 Information
 Room  Attendant
 Front Cashier

H6 - 1
 Houseman
 Inspector
 Laundry

H1 - 6
 Translation Service
 Meeting
 Internet Service

H2 - 6
 Research
 Development

Course A
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Lobby Lounge

Barista

Sommelier

Fine-Dining

Room Service 

Data Collection

F & B   Operations

Simulation Practicum

H1 - 4

H1 - 4
 Beverage Service
 welcome greetings

 Receipt of Order
 latte art

H5 - 4
 Wine Service
 Decending
 Recommendation on menu

H5 - 4
 Breakfast
 Cart Service
 Plate Service

HG - 5
 Order Taker
 Delivery  Service
 Amenity

H2 - 6
 Research
 Development

Course B
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Banquet Reservation 

Banquet Event Order

Table  Layout

Table Setting

Process of Event

Data Collection

Event & Banquet

Simulation Practicum

H1 - 5

H1 - 5
 Customer Relations
 Banquet Sales
 Wedding Service

 Function Room Reservation Book
 Convention
 Exhibition

PH 
 Wedding
 Rooftop  Lounge
 Garden

H2 - 2
 Silver  Ware
 China  Ware
 Glass  Ware

H3 - 1
 Cocktail Reception
 Rooftop  Lounge
 Business Meeting 

H2 - 6
 Research
 Development

Course C
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Frontline   Operations

F & B   Operations

Event & Banquet

Data Collection

Finance for Hospitality

Revenue Management

Hotel Business 
Intelligence

Strategic  Business  Project

F & B Planning

Rooms Division
 Customer Relations
 Managing Front Office Operations
 Housekeeping Operations

 Food & Beverage Service  Management
 fine dining
 Customer service skills

International Hospitality 
 MICE
 Event
 Digital Marketing

Smart Hotel Operations
 Online & technology
 Digital Marketing

Control Management
 Revenue Management
 Strategic Management
 Quantitative  Assessment

Development
 Managing People and Organisations
 Hotel  Service  Optimization
 Revenue Management

Course D
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H1 TRAINING ZONE

H1-1 Door Desk 

고객 영접 및 환송, Parking Service
Transportation Arrangement

H1-2 Concierge Desk 

Information Offer, Paging Service
Baggage Management, Lost and Found

H1-3 Front Desk  

Check-In Service, Check-Out Service
Reservation, Front Cashier

H1-4 Lobby Lounge

Beverage Service
Barista, Sommelier

H1-5 Banquet Reservation 

Wedding Service, Banquet Sales

H1-6 Business Center 

Business Service, Meeting Service
Internet Service

호텔현관객실실무

호텔고객서비스실무

호텔현관객실실무

호텔고객서비스실무

호텔경영론

호텔현관객실실무

호텔고객서비스실무

식음료실무

호텔레스토랑실무

와인학개론

컨벤션연회기획

연회실무실습

호텔케이터링

호텔경영론

호텔객실실무

호텔고객서비스실무

교과목

H1-7 Bakery

메뉴분석, 경영전략, 프로모션 기획
식 음료실무

호텔레스토랑실무

H1-7

H1 TRAINING ZONE

H1-1 Door Desk

고객 영접 및 환송, Parking Service
Transportation Arrangement

H1-2 Concierge Desk

Information Offer, Paging Service
Baggage Management, Lost and Found

H1-3 Front Desk

Check-In Service, Check-Out Service
Reservation, Front Cashier

H1-4 Lobby Lounge

Beverage Service
Barista, Sommelier

H1-5 Banquet Reservation

Wedding Service, Banquet Sales

H1-6 Business Center

Business Service, Meeting Service
Internet Service

H1-7 Bakery

메뉴분석, 경영전략, 프로모션 기획

교과목

호텔현관객실실무

호텔고객서비스실무

호텔현관객실실무

호텔고객서비스실무

호텔경영론

호텔현관객실실무

호텔고객서비스실무

식음료실무

호텔레스토랑실무

와인학개론

컨벤션연회기획

연회실무실습

호텔케이터링

호텔경영론

호텔객실실무

호텔고객서비스실무

식음료실무

호텔레스토랑실무
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H2 TRAINING ZONE

H2-1 Casino Dealer

Black Jack, Roulette, Baccarat

H2-2 Image Making  

Image Making, Walking ,  Greeting

H2-3 Training Studio

Business Banquet, Event 
Engagement Ceremony, Party

H2-4 Inventory

Silver Ware, China Ware, Glass Ware

H2-5 Executive Floor Lounge

Business Service, Internet Service
Happy  Hour

H2-6 Advice  Zone 

Internship, Counseling, Interview

포커실무

룰렛게임실무

바카라실무

교과목

이미지 메이킹

컨벤션연회기획

연회실무실습

호텔케이터링

컨벤션연회기획

연회실무실습

호텔케이터링

컨벤션연회기획

연회실무실습

호텔케이터링

호텔고객서비스실무

H2 TRAINING ZONE

교과목

H2-1 Casino Dealer

Black Jack, Roulette, Baccarat

H2-2 Image Making

Image Making, Walking , Greeting

H2-3 Training Studio

Business Banquet, Event
Engagement Ceremony, Party

H2-4 Inventory

Silver Ware, China Ware, Glass Ware

H2-5 Executive Floor Lounge

Business Service, Internet Service
Happy Hour

H2-6 Advice Zone

Internship, Counseling, Interview

호텔현관객실실무

호텔고객서비스실무

이미지 메이킹

컨벤션연회기획

연회실무실습

호텔케이터링

컨벤션연회기획

연회실무실습

호텔케이터링

컨벤션연회기획

연회실무실습

호텔케이터링

호텔고객서비스실무
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H3 TRAINING ZONE

H3-1 Grand Ballroom 

Convention, Wedding
Exhibition

H2-2 Convention  

Business Meeting, Business Event 

H2-3 Waiting Room

Waiting Space

H2-4 VIP Lounge

Waiting Space, Coffee Break 
Reception

H2-5 Information Desk

Information,  Banquet Cashier

식음료 실무

컨벤션 연회기획

연회실무실습

호텔 케이터링

교과목

컨벤션 연회기획

연회실무실습

호텔 케이터링

식음료실무

호텔고객서비스실무

컨벤션 연회기획

호텔고객서비스실무

컨벤션 연회기획

호텔고객서비스실무

컨벤션 연회기획

H3 TRAINING ZONE

교과목

H3-1 Grand Ballroom

Convention, Wedding
Exhibition

H3-2 Convention

Business Meeting, Business Event

H3-3 Waiting Room

Waiting Space

H3-4 VIP Lounge

Waiting Space, Coffee Break
Reception

H3-5 Information Desk

Information, Banquet Cashier

호텔현관객실실무

호텔고객서비스실무

호텔현관객실실무

호텔고객서비스실무

호텔현관객실실무

호텔고객서비스실무

호텔현관객실실무

호텔고객서비스실무

호텔현관객실실무

호텔고객서비스실무

HANHOJEON TRAINING  MAP 202520



H5 TRAINING ZONE

H5-1 Event Studio #1 

Business Banquet, Event 
Engagement Ceremony, Party

H5-2 Event Studio#2 

Casual-Dining, Breakfast
Restaurant

H5-3 Buffet

Open Buffet, Closed Buffet

H5-4 Dining

Fine-Dining, Beverage Service, Breakfast

H5-5 Event Studio #3, #4

Seminar, Forum, Teleconferencing
Event, Wedding

컨벤션연회기획

연회실무실습

호텔케이터링

교과목

컨벤션연회기획

연회실무실습

호텔케이터링

호텔레스토랑실무

식음료실무

칵테일실무

호텔레스토랑실무

호텔케이터링

컨벤션연회기획

연회실무실습

호텔케이터링

H5 TRAINING ZONE

교과목

H5-1 Event Studio #1

Business Banquet, Event
Engagement Ceremony, Party

H5-2 Event Studio #2

Casual-Dining, Breakfast
Restaurant

H5-3 Buffet

Open Buffet, Closed Buffet

H5-4 Dining

Fine-Dining, Beverage Service, Breakfast

H5-5 Event Studio #3, #4

Seminar, Forum, Teleconferencing
Event, Wedding

컨벤션연회기획

연회실무실습

호텔케이터링

컨벤션연회기획

연회실무실습

호텔케이터링

호텔레스토랑실무

식음료실무

칵테일실무

호텔레스토랑실무

호텔케이터링

칵테일실무

호텔레스토랑실무

호텔케이터링
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S6 TRAINING ZONE

S-1 Housekeeping

Minibar, Inspector 실습

S-2 Dormitory

24시간 경비, 지문인식 보안, 엄격한 출입관리

S-3 Students Elevator

학생전용 엘리베이터, 생활지원센터

S-4 Laundry, Housekeeping

학생전용 Laundry Room, 세탁관리 실습

S6 TRAINING ZONE

교과목

S-1 Housekeeping

Minibar, Inspector 실습

S-2 Dormitory

24시간 경비, 지문인식 보안, 엄격한 출입관리

S-3 Students Elevator

학생전용 엘리베이터, 생활지원센터

S-4 Laundry, Housekeeping

학생전용 Laundry Room, 세탁관리 실습
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HG TRAINING ZONE

G-1 Housekeeper

Minibar, Inspector

G-2 Customer Service  

Room Service, Houseman

G-3 Guest Elevator

Bell Service, Concierge Service 

G-4 Housekeeping

Room  Maid, Laundry

G-5 Room Service

Order Taker, Delivery  Service 

식 음료실무

호텔레스토랑실무

교과목

호텔고객서비스실무

호텔현관객실실무

호텔고객서비스실무

객실관리실무

호텔고객서비스실무

객실관리실무

호텔고객서비스실무

HG TRAINING ZONE

교과목

G-1 Housekeeper

Minibar, Inspector

G-2 Customer Service

Room Service, Houseman

G-3 Guest Elevator

Bell Service, Concierge Service

G-4 Housekeeping

Room Maid, Laundry

G-5 Room Service

Order Taker, Delivery Service

식음료실무

호텔레스토랑실무

호텔고객서비스실무

호텔현관객실실무

호텔고객서비스실무

객실관리실무

호텔고객서비스실무

객실관리실무

호텔고객서비스실무
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PH TRAINING ZONE

PH-1 Rooftop  Lounge

Casual-Dining, Wedding

PH-2 Reception

Opening Reception, Waiting Space

PH-3 Garden 

Garden Party,  Wedding

식음료실무

호텔레스토랑실무

교과목

칵테일실무실습

식음료실무

호텔레스토랑실무

연회실무실습

컨벤션연회기획

호텔케이터링

PH TRAINING ZONE

교과목

PH-1 Rooftop Lounge

Casual Dining, Wedding

PH-2 Reception

Opening Reception, Waiting Space

PH-3 Garden

Garden Party, Wedding

식음료실무

호텔레스토랑실무

칵테일실무실습

식음료실무

호텔레스토랑실무

연회실무실습

컨벤션연회기획

호텔케이터링
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BS ZONE

HS-1 학생전용 도서실

06:00~23:00 운영

HS-2 생활관 관리실

24시간 경비, 지문인식 보안, 엄격한 출입관리

HS-3 학생전용 식당

Breakfast, Canteen

HS-4 학생전용 엘리베이터

지문인식 출입관리

HS-5 휘트니스

체력 단련장

BS ZONE

HS-1 학생전용 도서실

06:00~23:00 운영

HS-2 생활 관 관리실

24시간 경비 , 지문인식 보안 , 엄격한 출입관리

HS-3 학생전용 식당

Breakfast, Canteen

HS-4 학생전용 엘리베이터

지문인식 출입관리

HS-5 휘트니 스

체력 단련장
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H1 TRAINING ZONE

HOTEL TRAINING MAP

H1
H1-1 Door Desk

H1-2 Concierge Desk

H1-3 Front Desk

H1-4 Lobby Lounge

H1-5 Banquet Reservation

H1-6 Business Center

H1-7 Bakery

PH Sky Lounge, 
Rooftop Lounge

G Concierge, Room Service 
Housekeeping

S Laundry, Housekeeping
Dormitory

H5 Convention, Event Studio

H3 Grand Ballroom, VIP Lounge

H2 Dining & Bar, Event Lounge

H1 Door Desk, Concierge
Front Desk, Business Center

B1 Fitness, Library, Cafeteria
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H1-1 TRAINING ZONE

H1-1 Door Desk Training Zone

교과목 : 호텔경영론 , 호텔현관객실실무 , 호텔고객서비스실무

호텔 안내

현관 안전관리

현관 질서 유지

Information

고객 영접

수하물 관리

도어 서비스

Transportation Arrangement

주차 서비스

차량 호출

차량관리 및 고객 환송

Parking Service

H1 - 1 Door Desk Training Zone

H1-1  TRAINING ZONE

KOREA  HOTEL & TOURISM  TECHNICAL  COLLEGE

교과목 : 호텔경영론, 호텔현관객실실무, 호텔고객서비스실무

Information Transportation Arrangement Parking Service

호텔 안내

현관 안전관리

현관 질서 유지

고객 영접

수하물 관리

도어 서비스

주차 서비스

차량 호출

차량관리 및 고객 환송
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H1 -1 TRAINING ZONE

H1-1 Door Desk 

● 직무 개요

고객이 호텔에 도착 및 출발 시에 정중하게 인사를 하며 , 고객의 수화물이 있을 시에는 이용하는 차량에 안전하게  

짐을 싣고 내리는 업무를 하며 , 호텔 현관 주변의 차량소통이 원활하게 이루어지도록 관리한다.

● 필수적인 임무와 책임

- 근무시간 : 06:00 24:00

- 호텔로 들어오는 모든 고객들의 차량을 관리한다.

- 호텔현관을 항상 깨끗하게 관리하고 정리정돈을 한다.

- 고객들이 Valet Parking 을 원할 경우에 주차대행 업체 직원들과 유기적인 관계를 맺어 수행한다.

- 택시 , 호텔 셔틀버스 , 공항리무진 등 고객이 요청이 있을 시에는 신속하게 준비

- 호텔의 기본적인 정보 및 행사 일정을 항상 숙지하여 현관으로 오시는 고객들의 질문에 적극 대처한다.

- 현관에 비상 상황이 있을 시에는 Door Captain 및 Duty Manager 에게 보고한다.

- 따뜻한 미소와 친절한 인사말로 고객을 맞이한다.

- 항상 깨끗하고 단정한 옷 차림으로 고객을 맞이한다.

- 현관에서 일어나는 일들에 대해 책임을 지고 업무수행을 한다.

Door Desk는 호텔의 입구에서 가장 먼저 고객을 맞이하는 곳으로 고객들에게 호텔의 첫인상을 심어주는 중요한 

위치에 있을 뿐만 아니라 , 고객을 가장 마지막으로 배웅하여 호텔의 마지막 이미지를 결정지어 주는 역할을 하는 

곳이다. 도어데스크는 호텔 객실팀에 소속되어 호텔의 진정한 서비스를 실현하는 부서이며 , 호텔의 얼굴 

Door Man은 언제나 품위 있고 절도 있는 행동으로 호텔 최 일선에서 호텔의 얼굴임을 자부한다 .
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H1 -1 TRAINING ZONE

H1-1 Door Desk #1 Information

STAND BY

발은 어깨너비로 벌리고 서서 허리를 펴고 차려 자세를

취한다 . 동료들과 잡담은 자제하고 고객들에게 집중하며

고객 응대 후에는 정 위치로 돌아와 대기한다.

(인근지역 행사에 대한 정보를 숙지하여 고객의 문의 사항에 

답변할 수 있도록 한다.)

현관 안전관리

출입하는 어린이나 노약자 고객들이 안전하게 이용할 수

있도록 도와드리고 특히 유모차 , 휠체어 , 운반 카트 이용

고객은 더욱더 배려를 한다 .

(필요 시에는 정지 또는 감속으로 작동시킨다.)

현관 질서유지

호텔 현관은 차량 흐름이 원활하게 이루어질 수 있도록

항상 차로를 정리한다.

현관주변에 10 분 이상 정차하고 있는 차량이 없도록 

하고 택시와 관광버스는 지정된 지역에 주차하여야 하며,

고객의 승 하차를 제외한 정문 주차는 삼가 되어야 한다.
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H1-1 Door Desk #2 Transportation Arrangement

고객 영접

호텔을 찾으시는 모든 고객들에게 적절한 환영인사를 

건네며 친근한 태도로 고객의 눈을 보며 미소를 

지어 보이며 인사를 한다.

수하물 관리

Front Desk 위치를 안내해 드리고, 수하물을 Concierge

Desk 에 인계한다 . Concierge 부재 시 직접 Front Desk 로 안내 한다. 

고객의 성함을 알게 되면 동료직원들과 정보를 공유하여 

고객의 성함을 부를 수 있도록 한다 . 

특히, 단골 고객이거나 장기투숙객의 성함은 암기해야 한다.

도어 서비스

차량의 문을 열고 짐을 내리는 동안에 고객이 원하는 것이 있는지 

파악한다. 

우천시 현관에서 내리시는 운전자와 옥외주차장을 이용하는 

고객들을 위하여 우산을 펴고 비를 맞지 않도록 배려한다.

H1 -1 TRAINING ZONE
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H1-1 Door Desk #3 Parking Service

VALET PARKING

Valet Parker는 차량의 외형검사, 주차 그리고 차량의 회수를 

담당한다.

고객이 Valet Parking을 원할 경우에 Tag 상단을 제외한 나머지 

부분을 고객에게 전달하고 차량을 인계 받는다.

(상단은 차량 열쇠에 부착한다.)

FAREWELL

고객에게 투숙기간 동안 불편한 점은 없었는지 안부를 물어본다. 만약, 

고객이 불만스러웠던 부분이 있었다면 불만처리 절차에 따라 적절한 

조치를 취하며 고객이 떠날 때는 감사한 마음을 전하고, 다시 찾아 주기

를 권유하는 인사말을 건네며 환송한다. 

VEHICLE CONTROL

호텔 현관은 차량 흐름이 원활하게 이루어질 수 있도록 항상 차로를 

정리하고 현관주변에 10분 이상 정차하고 있는 차량이 없도록 한고 

택시와 관광버스는 지정된 지역에 주차하여야 하며, 

고객의 승 하차를 제외한 정문 앞 주차는 삼가 되어야 한다.

H1 -1 TRAINING ZONE
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H1-1 Door Desk 고객 영접 TRACK

H1-1 Door Desk 고객 환송 TRACK

고객 서비스

호텔 현관 입구에서 고객 요청사항에 응

대하며 현관 안전관리 및 고객영접을 위

해 바른 자세로 대기한다.

1

차량 호출 및 대기

주차 서비스 차량을 호출한다.

택시 이용객일 경우 택시를 

호출한다.

1

하차 및 수하물

고객에게 정중히 인사하고 차량의 문을 

열어 고객의 하차를 돕는다.

수하물의 유무를 확인한다.

2

승차 및 수하물

고객의 수하물을 안전하게 

적재한다.

고객의 안전한 승차를 돕는다.

2

현관 안내

고객 영접 및 Baggage Service

필요한 경우 차량번호를 기록한다.

3

출발 및 환송

고객에게 정중히 인사하고 안전한 출차

를 돕는다.

3

H1 – 1 Door Desk
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H1-1 Door Desk Valet Parking TRACK

H1-1 Door Desk 차량 호출하기

Tag 

Tag 상단을 제외한 나머지 부분을 고객

에게 전달하고 차량을 인계 받는다. 

1

주변지역 정보 숙지
호텔 주변의 빌딩이나 회사 음식점

등의 위치를 숙지하고 필요에 따라

지도를 활용하여 고객의 이해 도를 

높인다.

1

주차

차량을 전용 주차 공간에 안전하게 

주차한다.

2

VEHICLE CONTROL

호텔 현관은 차량 흐름이 원활하게

이루어질 수 있도록 항상 차로를

정리한다.

2

기록

주차를 하고 나면 Tag에 차량번호, 

입차 시간, 주차대행 담당자, 

주차위치를 기록한다. 

3

안전사고 방지

회전문으로 출입하는 어린이나 노약자 

고객들의 안전하게 이용할 수 있도록 

도와드린다.

3

H1 – 1 Door Desk
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H1-1 Door Desk 택시 차량 호출하기

H1-1 Door Desk 고객 수화물 전달

택시 호출 및 대기

서비스 매뉴얼에 따라 고객이 원하는 

택시의 종류를 확인한다 .

1

고객 수화물 확인

고객의 수하물 개수와 종류를 확인

하고 고객에게 수하물 운반을 

돕겠다는 의사 표현을 한다.

1

탑승

택시 탑승 전 소요시간과 요금을

고객에게 설명하고 탑승을 돕는다.

2

수하물 구분

고객의 수하물이 남아 있는지 확인

하고 다른 고객의 수하물과 섞이지

않게 구분한다.

2

호텔 명함 전달

고객이 택시를 이용할 때 호텔 명함을 

전달하여 돌아오는 길에 

호텔 명함을 사용할 것을 설명한다.

3

수하물 보관

고객서비스 매뉴얼에 따라 고객 수

하물 보관 시 망이나 줄을 이용하여 

관리한다.

3

H1 – 1 Door Desk
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H1-1 Door Desk Dialogue

Good morning, welcome to our hotel. How may I assist you today? 

(좋은 아침입니다, 저희 호텔에 오신 것을 환영합니다. 오늘 어떻게 도와드릴까요?)

Please allow me to hold the door for you. 

(문을 잡아드릴게요.)

May I help you with your luggage? 

(짐을 도와드릴까요?)

Do you have a reservation with us?

(예약이 있으신가요?)

If you need directions or local recommendations, feel free to ask. 

(길 안내나 지역 추천이 필요하시면 말씀해 주세요.)

Would you like assistance with arranging a taxi? 

(택시 예약을 도와드릴까요?)

I hope you have a wonderful stay. 

(즐거운 숙박 되시길 바랍니다.)

Can I help you with your coat? 

(코트 챙겨드릴까요?)

Thank you for choosing our hotel. Have a great day!

(저희 호텔을 선택해 주셔서 감사합니다. 좋은 하루 되세요!)

Welcome back, it's great to see you again. 

(다시 오신 것을 환영합니다. 다시 뵙게 되어 반갑습니다.)

If you need any help, please don't hesitate to ask. 

(도움이 필요하시면 주저하지 말고 말씀해 주세요.)

May I assist you with your vehicle? 

(차량 관련하여 도와드릴까요?)

I will notify the concierge for you. 

(컨시어지에 알려드리겠습니다.)

Feel free to ask if you have any questions.

(궁금하신 점이 있으시면 언제든지 물어보세요.)

Thank you for visiting, and we look forward to welcoming you again. 

(방문해 주셔서 감사합니다. 다시 뵙기를 기대합니다.)

H1 – 1 Door Desk
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H1-2 TRAINING ZONE

H1-2 Concierge Training Zone

교과목 : 호텔경영론, 호텔현관객실실무, 호텔고객서비스실무

호텔 안내

행사정보 제공

교통 안내

Information Offer

고객 영접

수하물 관리

고객 환송

Bell Service

Guest Relations Officer

VIP 고객 관리

Butler

Duty Desk & GRO

H1 - 2 Concierge Training Zone

H1-2  TRAINING ZONE

KOREA  HOTEL & TOURISM  TECHNICAL  COLLEGE

교과목 : 호텔경영론, 호텔현관객실실무, 호텔고객서비스실무

Information Offer Bell Service Duty Desk & GRO

호텔 안내

행사정보 제공

교통안내

고객 영접

수하물 관리

고객 환송

Guest Relations Officer

VIP고객 관리

Butler
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H1-2 Concierge

● 직무 개요

호텔의 부대시설의 위치 및 이용시간을 숙지하고 , CHECK IN, CHECK OUT 손님 안내 , 및 로비의 

서비스 흐름을 원활하게 해주며 로비의 질서를 유지한다.

● Shift 별 업무

- A SHIFT (07:00 ~ 16:00)

S SHIFT 근무자와 인수인계 후 CHECK OUT 환송. 고객의 수하물 이동 및 보관. 조찬 장소 안내.

12:00 CHECK OUT 하지 않은 DUE OUT ROOM 에 대한 ROOM CHECK.

발송 필요한 퀵서비스 , EMS 택배 예약 및 발송

- B SHIFT (13:00 ~ 22:00)

J SHIFT 근무자와 인수인계 . CHECK IN 고객의 객실 안내. 저녁 행사 장소 안내. 수하물 발송.

- C SHIFT (22:00 ~ 07:00)

S SHIFT 근무자와 인수인계

22:30 ~06:00 HOUSE KEEPING 업무 병행

23:00 ~ VALET PARKING 업무 병행

24:00 ~ ROOM SERVICE 업무 병행

CHECK IN 을 모두 마친 후 서류 작업

05:00 신문 배부

07:00 J SHIFT와 인수인계 후 근무 교대

CONCIERGE는 호텔의 로비에서 대기하며 호텔에 방문하는 모든 고객들을 환대한다 .

호텔 방문객에게 첫 인상을 결정하기에 호텔의 얼굴이라 할 수 있다 . 객실 안내와 부대 시설 안내를 하며 

투숙객의 수하물 보관 및 전달을 한다 . 또한 식당 , 공연 , 교통 등의 예약도 도와 드리며 , 고객이 원하는 

좋은 식당을 추천해 주기도 한다 . 택배 , 퀵서비스 , 해외 우편물 발송 등 고객이 각종 편의를 제공하는 폭 넓은 

서비스를 한다.

H1-2 TRAINING ZONE
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H1-2 Concierge #1 Information Offer

STAND BY

항상 Lobby Duty Desk 앞쪽 및 회전문 앞에서 Stand-by 하면서 

고객 도착 즉시 서비스 할 수 있도록 준비한다.

In Charge는 Concierge Desk에 대기하며, 근무자1명은 당직데스크 

앞에서 현관을 향하여 대기한다.

호텔 안내

TODAY’S ARRIVAL LIST를 통한 일반층과 EXCUTIVE FLOOR 고객을 

분별 및 안내를 한다.

객실위치 및 객실 내 비품과 시설위치를 정확하게 숙지하고 있어야 

하며, 신속한 안내로 고객이 편히 쉴 수 있게끔 제공하여 호텔의 

첫 인상을 높인다.

교통정보 안내

Today’s Event Order의 내용을 숙지하고 참고해서 결혼식 시간, 

행사, 위치, 교통편, 소요 시간 등의 모든 외부 고객의 문의에 대해 

상세하게 안내한다.

(리무진 버스의 경우 정시 도착 , 출발을 원칙으로 한다.)

H1-2 TRAINING ZONE
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H1-2 Concierge #2 Bell Service

영접

VIP나 재방문 손님께는 직책이나 존함을 사용한다.

고객의 Luggage 쪽으로 손끝을 모은 상태로 손을 내밀면서 도움이 

필요한지 물어본다.

고객의 앞을 가로막지 않으며 옆에서 Luggage를 든다.

수하물 운반

CHECK IN하는 고객이 수하물이 있을 경우 고객의 수하물을 건네 

받아서 CHECK IN 하는 동안 수하물을 가지고 대기를 하며, 

CHECK IN을 마치면 객실까지 운반을 도와드린다.

고객의 수하물이 많을 경우 WAGON을 이용해 운반한다.

환송

정해진 버스 스케줄 표를 통해 탑승시간과 요금, 소요시간을 안내하며, 

최소 10분전에는 오실 수 있도록 정보를 제공

(KAL 리무진 버스의 경우 정시 도착, 출발을 원칙으로 한다.)

H1-2 TRAINING ZONE
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H1-2 Concierge #3 Duty Desk & GRO

DUTY DESK

호텔의 재산관리보호는 물론 대 고객관리 각종 사고 및 재해방지에 

최선을 다하여야 하며 또한 발생한 사고에 대하여는 상황에 따라 

신속하게 조치하고 아울러 근무 중에 발생한 제반 문제점 및 미흡한 

점들을 지적 보고하여 개선 시행 하여야 한다.

고객 불편사항 접수 및 처리

불편사항을 육하원칙에 의거 Complaint Report 에 상세히 기록한 후

불평을 원만히 처리한다.

불평의 원인에 대한 조사결과를 보고서로 작성하여 익일 아침 

총지배인에게 보고하고 보고서를 복사하여 해당 팀장에게 전달하여 

시정토록 한다.

GRO

GRO(Guest Relations Officer) 업무란 호텔을 방문하는 

VIP 고객에 관한 정보를 인계 및 연계하여 

고객의 업무 진행을 보좌하고 

개별 관리를 통해 맞춤형 서비스를 제공한다.

H1-2 TRAINING ZONE
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H1-2 Concierge Desk STANDARD

H1-2 Concierge Desk 영접 TRACK

위치
고객의 요청 사항에 신속히 응대하며, 

올바른 자세와 미소, 그리고

성실한 태도로 정중하게 안내한다.

1

고객영접
VIP나 재방문 손님께는 직책이나 

존함을 사용한다.

1

In Charge 위치

In Charge는 Concierge Desk에 대기

하며, 근무자1명은 당직데스크 앞에서 

현관을 향하여 대기한다.

2

Luggage 

고객의 Luggage 쪽으로 손끝을 모은 

상태로 손을 내밀면서 도움이 필요한지 

물어본다.

2

Stand-by

항상 고객의 움직임을 파악한다.

3

Luggage 서비스

고객의 앞을 가로막지 않으며 옆에서 

Luggage를 든다.

3

H1-2 Concierge Desk
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H1-2 Concierge Desk 호텔 정보 제공 TRACK

H1-2 Concierge Desk 예약 대행 TRACK

컨시어지 서비스 자세
고객의 요청 사항에 신속히 응대하며, 

올바른 자세와 미소, 그리고

성실한 태도로 정중하게 안내한다.

1

호텔 상품 예약
호텔 내부의 서비스, 객실, 부대시설의 

예약을 대행하여 접수한다.

1

부대시설 정보 제공

 객실, 부대시설의 위치와 제공 

서비스를 숙지하고 고객에게 설명한다.

2

열차 및 렌터카

호텔 외부 교통편의 예약 대행 및 확인

2

호텔 외 정보 안내

외부 관광지의 소개, 음식점의 추천, 

공연 티켓의 예약, 교통, 쇼핑 등 고객이 

필요로 하는 정보를 제공한다.

3

항공 예약 및 확인

항공권의 구매를 대행한다.

항공 예약의 확인 및 변경

3

H1-2 Concierge Desk
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H1-2 Concierge Desk 셔틀버스 관리 

H1-2 Concierge Desk 우편물 관리

배차
셔틀버스 이용 고객을 예측하여 

셔틀버스를 배차하고 배차 주기를 

결정하여 운전자의 운행 일정을 

관리한다.

1

우편물 발송
우편 발송 신청 서류를 고객에게 

전달하고 요금을 고객에게 설명 후 

발생된 요금을 프런트 데스크에 

청구 요청한다.

1

배차 확인

고객 서비스 매뉴얼에 따라 셔틀버스 

운행 일정과 운행 장소를 운전자에게 

사전에 전달하고 정상적인 운행 여부를 

확인한다.

2

우편물 수령

고객 서비스 매뉴얼에 따라 수신자

부담 우편물이 도착했을 때 고객에게 

연락 후 물품 수령 의사를 

확인 하고 수령한다.

2

운행일정 및 운임정보 제공

배차 관리 대장을 기반으로 유관부서에 

셔틀버스 운행 일정을 전달하고 

고객의 문의에 따라 셔틀버스운행 

일정 및 운임 정보를 제공

3

우편물 관리
고객 서비스 매뉴얼에 따라 수신

고객이 부재중일 때 고객에게 전달

될 우편물을 우편물 관리 대장에

기록 후 보관한다.

3

H1-2 Concierge Desk
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H1-2 Concierge Desk Dialogue

I can recommend some must-visit attractions in the city. What are you interested in? 

(이 도시에서 꼭 방문해야 할 관광지를 추천해 드릴 수 있습니다. 어떤 것에 관심이 있으신가요?)

Here is a city map. Let me mark the best tourist spots for you. 

(여기 도시 지도입니다. 최고의 관광 명소를 표시해 드릴게요.)

Would you like a guided tour? We can arrange a private or group tour for you. 

(가이드 투어를 원하시나요? 개인 또는 단체 투어를 예약해 드릴 수 있습니다.)

This is the local event schedule for this week. Let me know if you need tickets. 

(이번 주 지역 행사 일정입니다. 티켓이 필요하시면 말씀해 주세요.)

Would you like me to arrange a taxi or a private car for you? 

(택시나 전용 차량을 예약해 드릴까요?)

The nearest subway station is just a 5-minute walk from here. I can show you the way. 

(가장 가까운 지하철역은 여기서 도보 5분 거리입니다. 길을 안내해 드릴게요.)

We offer an airport shuttle service. Would you like to make a reservation? 

(저희는 공항 셔틀 서비스를 제공합니다. 예약을 도와드릴까요?)

If you prefer to rent a car, I can assist you with the booking.

(렌터카를 원하시면 예약을 도와드릴 수 있습니다.)

Breakfast is served from 7 AM to 10 AM in the restaurant on the ground floor. 

(조식은 오전 7시부터 10시까지 1층 레스토랑에서 제공됩니다.)

Our hotel has a fitness center and a swimming pool, both open from 6 AM to 10 PM. 

(저희 호텔에는 피트니스 센터와 수영장이 있으며, 오전 6시부터 오후 10시까지 운영됩니다.)

If you need extra amenities, such as towels or pillows, please let us know. 

(추가 수건이나 베개가 필요하시면 언제든 말씀해 주세요.)

Would you like to book a spa or massage appointment at our wellness center? 

(스파나 마사지 예약을 도와드릴까요?)

We provide laundry and dry-cleaning services. Would you like to arrange a pickup? 

(세탁 및 드라이클리닝 서비스를 제공합니다. 수거 요청을 도와드릴까요?)

We can receive and hold your mail or packages at the front desk. Please let us know if you are expecting any deliveries.

(프런트 데스크에서 우편물이나 소포를 받아 보관해 드릴 수 있습니다. 배송을 기다리고 계시면 알려 주세요.)

Your package has arrived. You can pick it up at the concierge desk at your convenience.

(고객님의 소포가 도착했습니다. 편하실 때 컨시어지 데스크에서 수령하시면 됩니다.)

H1-2 Concierge Desk
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H1-3 TRAINING ZONE

H1-3 Front Desk Training Zone

교과목 : 호텔객실실무, 호텔현관객실실무, 호텔고객서비스실무

호텔 예약 안내

호텔정보 제공

관광안내

Information

Check-In Service

불평고객 접수 및 처리

Check-Out Service

Room Attendant

환전 업무

호텔이용 요금정산

귀중품 보관

Front Cashier

H1 - 3 Front Desk  Training Zone

H1-3  TRAINING ZONE

KOREA  HOTEL & TOURISM  TECHNICAL  COLLEGE

교과목 : 호텔객실실무, 호텔현관객실실무, 호텔고객서비스실무

Information Room  Attendant Front Cashier

호텔 예약 안내

호텔정보 제공

관광안내

Check-In Service

불평고객 접수 및 처리

Check-Out Service

환전 업무

호텔이용 요금정산

귀중품 보관
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H1-3 Front Desk

● 직무 개요

객실상품뿐만 아니라 투숙객의 규모에 따라 식 음료 , 부대시설이용 등 전반적인 호텔상품의 판매에 영향을 미치게 

되고 고객에게 호텔의 서비스 수준을 알리고 고객의 불평불만을 청취하여 상부에 보고함으로써 고객과 호텔을 

연결하는 고품위 서비스의 중추기능을 수행한다.

● Shift 별 업무

- A SHIFT (07:00 ~ 16:00)

야근근무자와 인수인계 및 Fund 확인 , 개인 및 단체 Check Out 준비 , VIP 객실배정 및 주요고객 특이사항

Check (Early Check In / Amenity 등 ), Check Out 한 Card 전표정리 및 Fund Check Arrival 단체 및 FIT 객실

배정 (Extra Bed 투입요청 등 ), Due Out 고객 Extension 여부 확인 및 Late Check Out 정리

- B SHIFT (13:00 ~ 22:00)

전 근무자로부터 특이사항 및 Fund 인수인계를 받고 객실상황 파악 , 세부적인 객실배정 및 단체 고객 객실 

Key Coding, 당일 객실예상매출 및 Amenity 투입현황 작성 및 보고, 당일 환차손익처리, 우편발송, 미니 바 (Skipper) 

확인 처리, Check Out 정리

- C SHIFT (22:00 ~ 07:00)

Executive Floor 근무자 퇴근으로 인수인계

익일 Check In Group Folio 출력 및 영업장 매출 비교 , 당일 NO SHOW 및 Cancel 정리

각종 Rate, Fixed Charge, Coupon, Complimentary, 각 영업장 매출 등 세부 Report 를 출력 확인

당일 영업마감 (Auditing 작업 ), General Manager, Duty Manager 및 객실 팀 각종 Report 출력 및 정리

익일 영업마감기준 ) Check Out 준비

영업일보 작성 및 메일발송

Front Desk는 고객의 입실 절차 , 메시지 확인 , 각종 안내 , 환전 , 귀중품 보관 , 불평불만 처리 , 퇴실 절차 등을 

위해 내 외부 고객들의 빈번히 출입하는 곳으로 흔히들 호텔영업의 심장부라 한다. 

객실판매 , 객실배정 , 각종 안내업무, 메시지전달, 환전 및 귀중품 보관, 입 퇴실 업무 이행, 야간회계감사, 

객실관련 보고서 작성 , 고객이력관리 등 다양한 업무를 24 시간 3 교대 근무에 의해 연속성을 가지고 임하게 된다.
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H1-3 Front Desk #1 Information

호텔 정보제공

고객이 호텔에 투숙을 하는 동안 발생할 수 있는 여러 가지 상황이나 

요청에 대하여 신 속히 대응할 수 있도록 객실 운영 시스템을 

충분히 이해하고 운영 가능해야 한다.

정확 하고 신속한 대응을 위하여 숙지되어야 할 기본적인 

객실 상품과 서비스의 실제를 파악 하여야 한다.

예약관리

호텔 객실은 수요에 따라 객실 수를 조절할 수 없으므로 예약을 받을 때 

판매 가능 객실을 확인하여 조정할 필요가 있다. 이 경우 호텔의 

수익률을 높이기 위하여 업 셀링 (Up-Selling) 및 

정상 요금(Full Charge)을 유도할 수 있어야 한다.

관광 안내

호텔 주변의 관광지, 빌딩, 회사 음식점 등의 위치를 숙지하고 필요에 

따라 지도를 활용하여 고객의 이해도를 높인다. 

(인근지역 행사에 대한 정보를 숙지하여 고객의 문의 사항에 

답변할 수 있도록 한다.)
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H1-3 Front Desk #2 Room Attendant

Check-In Service

Front Desk에서 전방을 주시하며 고객응대, 대기 중 고객이 다가오면 

밝은 미소로” 엠블던 호텔”에 오신 것을 환영합니다.”

Front Desk 직원은 고객과의 첫 대면을 시작으로 업무가 

이루어지므로 밝은 미소와 고객에 대한 집중으로 호텔의 이미지를 

결정 짓는 중요한 첫 순간 최선을 다해야 한다.

객실배정

Front Clerk은 Group Arrival 과 Individual Arrival Report 를 통해 

당일 Check In 예정 Guest 와 Room Type 현황을 파악하고 

Room Type별 가능 객실현황을 파악한다. Arrival Guest분석을 

통해 가능한 객실을 적절히 배정해야 고객의 불편함을 

최소화할 수 있다.

Check-Out Service

고객 환송 및 정산을 위해 응대하는 중요한 순간이므로 신속하고 

정확하게 수속 절차를 진행하여 좋은 호텔 이미지의 여운이 남을 수 

있도록 각고의 노력을 해야 한다.

(OPERA ▶ Settlement ▶ Early Check out ▶ Check Out)
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H1-3 Front Desk #3 Front Cashier

환전 업무

매일 오전, 한국은행으로부터 받은 Rate를 WINGS → Cashier 

Function → Exchange Rate와 Front Desk에 비치된 환율 개시 표에 

입력, Traveller Check 환전 시에는 상단에 적혀있는 Sign과 환전 시 

하단에 한 Sign이 동일한지 확인 후 여권확인과 함께 환전 서비스를 

제공한다.

호텔이용 요금정산

Mini-Bar 최종 확인 후 고객에게 결재방법을 재 확인 후 결재할 카드를 

다시 한번 Swipe 한다. 

그 밖에 Online 예약 고객은 사전 확보된 결재 카드로 객실요금만 정산

하고 각각의 사전 요구에 의거 영수증 발송한다.

In House

고객 중요 Message, 전달 물, 숙박일정 그 밖에 고객요청사항을 

차질 없이 처리하여 Check Out 시점까지 고객으로부터 신뢰와 감동을 

연출해야 한다. 고객 High Balance Check와 지불보증 확보 등의 

민감한 사항을 여신규정에 의거하여 원활하게 처리 함으로서 사전에 

고객과의 오해와 갈등의 소지를 없앤다.
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H1-3 Front Desk Check In Service

성함확인
실투숙객의 정확한 성명 

숙박카드 작성안내
숙박카드를 손님께 정중히 드린다 

Front Desk에서 전방을 주시하며 고객응대, 대기 중 고객이 다가오면 밝은 미소로” 엠블던 호텔”에 오신 것을 환영합니다.

”혹은” Welcome To The Palace Seoul” 라고 하며 응대한다. 

Deposit
Check In 과 동시에 지불보증이 이루어 

져야 한다. 

1
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6

객실타입 확인 

재확인하여 만에 하나 있을 고객의 

불평을 미연에 방지한다. 

Breakfast 및 Executive 

Benefit 포함여부 확인

조식비용이 포함되어 있을 시 

무료 조식권을 발행한다.

계산관계 확인 

Guest Pay 와 Company Pay로 크게 

구분되어 정산한다.

객실 내 무료품목안내 
혜택사항을 꼼꼼히 안내한다.

퇴실 시간 안내 
퇴실 시간은 정오(12시)임을 안내해 
드리고 Check Out 장소를 안내한다.
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H1-3 Front Desk Check In Service – Group Assign 

Group은 Block Code로 Search 하여 

Assign 작업을 한다.

Opera ▶ Front Desk ▶ Room Assignment를 Click하여 F.I.T는 Guest Name 또는 Confirm Number를 통해 예약을 Search 하고, Group은 

Block Code로 Search 하여 첨부와 같이 Assign 작업을 한다.

와인 오픈
고객이 확인 가능한 위치에서 

와인오프너를 이용하여 와인을 

오픈한다.

1
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Advanced 클릭 

Rate Code, Nights, Member Type, 

Party, Company, Agent 등을 검색 

할 수 있는 노란 BOX의 검색란이 

생성된다.

⑪을 클릭 하면 화면에 Check Out 

예정인 객실까지 검색되어 

사전 Block을 용이하게 한다.

Assigned Rooms를 클릭 하고 

Search를 클릭 하면 PM이 화면에 

나타난다.

완료
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H1-3 Front Desk Currency Exchange

환율게시

Front Desk에 비치된 환율게시 표에 

입력.

투숙객에 한해 환전서비스(Cash, Traveler’s Check)가 가능하며 고시 된 Exchange Rate에 따라 환전서비스를 제공한다.

Guest Name 확인 후 해당 외국환 

종류와 금액을 입력하여 

환전매각신청서를 작성
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여권확인 

 Sign이 동일한지 확인 

Guest Name 확인 후 해당 외국환 

종류와 금액을 입력하여 

환전매각신청서를 작성

OPERA  ▶  Cashier Function  ▶   

Currency Exchange 에서 투숙객 

Room Number 입력 

야근근무자는 마감 시 OPERA  ▶   

Cashier Function  ▶  

Exchange History 에서 당일 

환전내역과 외국환 금액을 맞추어 

재경으로 넘겨주도록 한다.
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H1-3 Front Desk 객실 매출 관리

객실 수요 예측

시장분석 자료를 통해 객실 수요를 
예측, 분석하고 예약 사항과 판매 가능 
객실을 비교하며 룸 블록을 실시하고 
객실 수익률관리(Yield Management)를 
수행한다.

객실 매출 관리란 객실 매출의 극대화를 위해 객실 수요를 예측하고 상품 을 업셀링 하며 추가 요금 적용, 노쇼 차지 처리 등 기타 수입을 증대하기 위

한 관리 능력이다.

추가요금 적용
고객의 요청에 의해 확인된 예약을 기반

으로 조기입실(Early Check In) / 

퇴실연장(Late Check Out)

요금을 부가 
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객실 업셀링

객실 업셀링을 하기 위해 객실의 패키지

와 가격에 따라 차이점과 혜택을 고객에

게 설명하고 업셀링한다.,

No Show Charge 처리
고객과의 연락 가능한 방법(전화, 

이메일, SNS, 모바일 등)을 통해 노쇼 

차지(No Show Charge)를 안내한다.

추가요금 적용

고객의 요청에 의하여 확인된 예약을 

기반으로 야간요금 및 간이침대(Extra 

Bed) 요금을 부가한다.

기타 수입(Other Income)
객실용품 및 어메니티의 유료 판매 

홍보를 통해 추가 매출을 창출하고 

인터넷과 TV채널, 전화 요금을 

안내한다.
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H1-3 Front Desk 객실 예약 관리

H1-3 Front Desk 객실 일일 마감

객실 이용정보 파악

호텔의 객실 유형에 따라 객실 및 부대

시설 정보를 구분하고 객실 요금 종류에 

따라 마켓별 요금을 구분하여 적용한다.

야간회계
호텔 전체 업장의 일일 결산 마감을 

통해 당일 발생된 영업 매출액을

업장 부서별로 정확하게 정산한다.

객실 예약 접수란 객실 · 부대시설 이용정보 파악, 예약 현황 및 고객 이력 확인, 예약 관련 자료 작성 및 변경을 처리하는 능력이다. 

호텔의 객실 요금 체크 , 노쇼 체크 , 야간회계 실행 , 로그 북 인수인계 , 일일 보고서 작성 등 각 계정 별로 일일 마감을 실행하는 능력

예약 현황 확인

 호텔 객실 운영 시스템(PMS)을 

기반으로 예약 가능한 객실 현황을

파악하고 점유율에 따라 적정 객실 

요금을 제시한다.

로그 북 인수인계
로그 북을 통해 업무에 필요한 

사항들 고객 , 객실 , 기타 업무 정보을

기록하고 인수인계 사항을 다음

근무자에게 전달한다.

예약 카드 작성

예약 카드 작성을 통해 투숙 정보(도착, 

출발 일자, 객실 타입, 요금,

지불 방법, 요구 사항 등)를 작성한다.

Daily Report 작성 
전일 마감 리포트를 활용하여 객실의 

총매출 현황, 점유율, 객실 평균요금

(Average Daily Rate : ADR)을 일일 

보고서(Daily Report)에 작성한다.

1
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3
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H1-3 Front Desk Dialogue #1

Welcome to [Hotel Name]. How may I assist you today?

( [호텔 이름]에 오신 것을 환영합니다. 어떻게 도와드릴까요? )

Do you have a reservation with us?

(예약이 있으신가요?)

May I have your ID and credit card for check-in, please?

(체크인을 위해 신분증과 신용카드를 제시해 주시겠어요?)

Your room number is [XXX], and here is your key card.

(고객님의 객실 번호는 [XXX]이며, 여기 키 카드입니다.)

Check-out time is at 11 AM. Would you like a late check-out?

(체크아웃 시간은 오전 11시입니다. 늦은 체크아웃을 원하시나요?)

Breakfast is served from 7 AM to 10 AM in the restaurant on the first floor.

(조식은 1층 레스토랑에서 오전 7시부터 10시까지 제공됩니다.)

Would you like assistance with your luggage?

(짐 운반을 도와드릴까요?)

How was your stay with us? We appreciate your feedback.

(숙박은 어떠셨나요? 고객님의 피드백을 소중히 생각합니다.)

If you need anything during your stay, please dial '0' for the front desk.

(숙박 중 필요한 것이 있으면, 프런트 데스크로 ‘0’을 눌러 주세요.)

We offer free Wi-Fi. Here is the network name and password.

(무료 와이파이를 제공합니다. 네트워크 이름과 비밀번호는 여기 있습니다.)

Your package has arrived. You can pick it up at the front desk.

(고객님의 소포가 도착했습니다. 프런트 데스크에서 수령하실 수 있습니다.)

Would you like us to call a taxi for you?

(택시를 불러 드릴까요?)

The gym and swimming pool are open from 6 AM to 10 PM.

(헬스장과 수영장은 오전 6시부터 오후 10시까지 운영됩니다.)

If you need room service, please refer to the menu in your room and dial the extension number.

(룸 서비스가 필요하시면, 객실 내 메뉴를 참고하시고 내선 번호로 전화해 주세요.)

Thank you for staying with us. We hope to welcome you again soon!

(저희 호텔을 이용해 주셔서 감사합니다. 다시 뵙기를 기대하겠습니다!)
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H1-3 Front Desk Dialogue #2

May I have your signature here for check-in?

(체크인을 위해 여기에 서명해 주시겠어요?)

Would you like a wake-up call? If so, at what time?

(모닝 콜을 원하시나요? 원하시면 몇 시로 설정해 드릴까요?)

We can store your luggage if you arrive before check-in time.

(체크인 시간 전에 도착하시면 짐을 보관해 드릴 수 있습니다.)

Your room is not ready yet, but we can notify you as soon as it is available.

(고객님의 객실이 아직 준비되지 않았지만, 준비되는 대로 알려 드리겠습니다.)

Would you like an upgrade to a suite for an additional fee?

(추가 요금을 내시면 스위트룸으로 업그레이드해 드릴 수 있습니다.)

Here is a list of hotel amenities and services available during your stay.

(숙박 기간 동안 이용 가능한 호텔 편의 시설 및 서비스 목록입니다.)

We require a deposit for incidentals. It will be refunded upon check-out.

(추가 비용을 대비하여 보증금을 맡겨주셔야 합니다. 체크아웃 시 환불됩니다.)

Can I see your credit card for verification?

(본인 확인을 위해 신용카드를 보여 주시겠어요?)

Your room has been cleaned and is now ready for check-in.

(고객님의 객실이 청소 완료되어 체크인 가능합니다.)

Would you like to request additional pillows or blankets?

(추가 베개나 담요를 요청하시겠어요?)

If you have any valuables, we recommend using the in-room safe.

(귀중품이 있으시면 객실 내 금고를 이용하시는 것을 추천 드립니다.)

We offer laundry and dry-cleaning services. Would you like to use them?

(세탁 및 드라이클리닝 서비스를 제공합니다. 이용하시겠어요?)

Can I help you book a tour or local excursion?

(관광 투어나 현지 체험을 예약해 드릴까요?)

If you need any assistance, our concierge is available 24/7.

(도움이 필요하시면 컨시어지가 24시간 대기하고 있습니다.)

We hope you have a pleasant stay. Let us know if there’s anything we can do for you.

(즐거운 숙박 되시길 바랍니다. 필요한 것이 있으면 언제든 말씀해 주세요.)

H1-3 Front Desk
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H1 – TRAINING  TRACK

H1-1 
Door Desk 

H1-2 
Concierge Desk 

H1-3 
Front Desk  

고객 영접

수하물의 유무를 확인하고 수하물
이 있는 경우 수하물을 내려 벨맨
에게 인계한다

고객 영접

고객에게 정중히 인사하고
차량의 문을 열고
고객의 하차를 돕는다

H1-2 
Concierge 

Check-In Service

신분증 확인,
등록카드 작성 및 지불조건 확인

Check-In Service

객실 배정 및 객실 키(Key) 인도

Check-In Service

고객 영접 및 예약정보 확인

Baggage Service

고객 영접 및 Baggage Service

1 2 3

6 5 4

고객 영접

고객에게 정중히 인사하고

차량의 문을 열고 

고객의 하차를 돕는다.

Check-In Service
객실 배정 및 객실 키(Key) 인도

1

H1-1 
Door Desk

H1-2 
Door Desk

H1-3 
Front Desk  

H1-2 
Concierge 

4

2

5

3

6

고객 영접

수하물의 유무를 확인하고 수하물이 

있는 경우 수하물을 내려 벨맨에게 

인계한다.

Check-In Service
신분증 확인,

등록카드 작성 및 지불조건 확인

Baggage Service

고객 영접 및 Baggage Service

Check-In Service
고객 영접 및 예약정보 확인

H1-3 Front Desk
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H1-4 TRAINING ZONE

H1-4 Lobby Lounge Training Zone

교과목 : 식음료실무, 호텔레스토랑실무, 와인학개론

자리안내

주문접수

음료서비스

Beverage Service

커피추출

라떼아트

커피머신 관리

Barista

와인추천

와인서비스

재고관리

Sommelier

H1 - 4 Lobby Lounge Training Zone

H1-4  TRAINING ZONE

KOREA  HOTEL & TOURISM  TECHNICAL  COLLEGE

교과목 : 식음료실무, 호텔레스토랑실무, 와인학개론

Beverage Service Barista Sommelier

자리안내

주문접수

음료서비스

커피추출

라떼아트

커피머신관리

와인추천

와인서비스

재고관리
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H1-4 Lobby Lounge

● 직무 개요

서비스를 원활히 하기 위해서는 기본적으로 판매 가능한 상품과 주류 및 제반 서비스 정보에 대해 숙지하고 있어야 

한다 . 또한 담당 직원은 매출증진을 위해 메뉴지식을 정확히 숙지 하여 야 하고 메뉴의 제조방법과 메뉴의 재료, 

제조시간 , 메뉴의 양과 재료의 재고사항을 파악하고 있어야 고객의 불평을 줄일 수 있으며 영 업장의 재고관리 

효율을 높일 수 있고 효율적인 매출 관리를 할 수 있다 .

● Shift 별 업무
- 영업시간

08:00~22:00

- 주요메뉴

음료, 스낵 류, 샌드위치 류, 주류 칵테일, 위스키 등

- 영업 준비 업무 (08:00)

출근과 함께 제일 먼저 이루어지거나 혹은 아침 , 점심 , 저녁의 영업 후 다음 영업을 위해 이루어지는 업무를 말한다 . 

영업장의 안전장치 , 시설 , 가구 , 장비 및 기물 등에 관한 전반적인 확인 및 점검 등의 관리적인 업무와 정확한 

서비스 제공을 위한 서비스 공간의 청소 , 기물의 확보 , 세척 및 건조 , 광택유지 등의 준비 업무들로 다음과 같이 

실시할 수 있다.

- 영업 종료 업무 (22:00)

영업이 종료된 후 가장 주의할 점은 화재예방을 위한 점검과 고객 분실물 확인이다. 또한 다음날 영업을 위한 사전 

준비를 해야 한다

Lobby Lounge는 1 층 Front 옆에 위치하고 있어 고객들의 왕래가 많은 곳으로 차 손님 및 각종 만남의 장소로 이용

하는 곳으로 각종 음료 및 차 종류를 판매 하기 때문에 신속한 서비스가 이루어 져야 하며 . 또한 여러 고객층이 이용하

는 장소 임으로 고객 들의안전 관리에도 주의 하도록 한다.

주문에 필요한 충분한 상품지식과 세련된 판매기법을 습득하고 효과적이고 적극적인 상품판매를 위한 자세를 갖추어

야 한다 또한 항시 고객의 요구에 만족 할 수 있는 주문 이 되도록 도와주도록 하여야 하며 서비스가치와 매출 창출을 

위해 노력하여야 한다.

H1-4 TRAINING ZONE
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H1-4 Lobby Lounge Job Title

● Barista

호텔 내 카페, 레스토랑, 라운지, 룸서비스를 통해 고품질의 커피와 음료를 제공하는 전문가로 단순한 커피 제조를 

넘어 고객 서비스, 음료 페어링, 메뉴 개발까지 담당한다.

- 커피 음료 제조

- 재료 및 기기 관리

- 음료 메뉴 개발 및 품질 유지

● Bartender

호텔 내 바, 라운지, 레스토랑 등에서 고급 칵테일과 다양한 주류를 제조하고 제공하는 전문가로 단순한 음료 제조를 

넘어 고객 서비스, 주류 페어링, 메뉴 개발, 바 운영 관리까지 담당한다.

- Bar의 접객 책임자

- 음료의 적정 재고량 관리

- 레시피에 의한 칵테일 조주

● Sommelier

호텔 레스토랑, 바, 라운지 등에서 와인을 비롯한 다양한 주류를 추천하고 제공하는 와인 전문가로 고객의 취향과 

음식에 맞는 최적의 와인을 제안하며, 와인 리스트 구성, 재고 관리, 와인 페어링, 고객 응대 등의 역할을 수행한다.

- 와인 리스트 관리

- 고객에게 와인 추천

● Juicist

호텔 내 카페, 라운지를 통해 신선한 과일을 활용하여 주스, 스무디 등 음료를 개발하고 제공하는 전문가로 건강과 

웰빙 트렌드에 맞춰 영양가 높은 음료를 연구하며, 재료 선정, 음료 제조, 고객 서비스, 메뉴 개발 등의 업무를 

수행한다.

- 과일음료 제조 시 필요한 기물 및 재료 관리

- 새로운 원료를 접목시킨 다양한 기능성 음료  제조

H1-4 TRAINING ZONE
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H1-4 Lobby Lounge #1 Beverage Service

영접 및 자리안내

형식적이거나 기계적인 느낌이 들지 않도록 마음 가짐을 담아 

정중히 인사 하도록 하며 손님께서 장소를 물으시면 목적지까지 

직접 안내해 드리며, 고객 안내 및 방향지시 동작을 정중하고 

절도 있게 안내해 드린다.

주문접수

메뉴 제공 전에 메뉴속지의 이상유무를 확인한 후 제공하며 상품을 

추천하기 전에 고객의 기호나 취향을 재빨리 파악한 후 고객으로 

하여금 구매 의욕을 최대한 유발 시키되, 손님께 너무 아는 척을 

해서 불쾌감을 주지 않도록 한다.

음료 서비스

제공되는 음료는 공손한 자세로 미소를 잃지 않고 서브 해드리며 

신속하고 정확한 서비스가 이루어 질 수 있게 한다. 와인 잔을 

제외한 모든 음료의 Glass는 냉장고에 보관, 차가운 상태로 고객께 

제공 되어야 한다.

H1-4 TRAINING ZONE
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H1-4 Lobby Lounge #2 Barista

커피추출

커피의 심장이라 불리는 Espresso공기를 압축하여 

짧은 순간에 추출하기 때문에 caffeine의 양이고, 

coffee의 순수한 맛을 느낄 수 있다.

라떼아트

커피에 스팀우유를 이용하여 다양한 예술적 작품을 만들어내는 

것이다. 즉, 커피(Espresso)에 스티밍(Steaming)된 우유를 이용하여 

나뭇잎, 꽃, 동물 등을 표현하는 창작활동을 이른다.

커피 머신 관리

커피 머신 사용법, 청소방법 등  올바른 커피 머신 사용 및 

관리 기술을 익히고, 커피 머신의 사용과 관리요령에 

대해 이해 할 수 있다.

H1-4 TRAINING ZONE
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H1-4 Lobby Lounge #3 Sommelier

와인추천

와인을 고객이 원하는 취향에 따라 음식에 적합한 와인을 

추천하고  와인의 각각의 특징에 대하여 고객에게 알려줄 수 

있어야 한다.

와인서비스

고객이 원하는 와인을 결정하면 종사원은 와인 서비스를 하기 전에 

먼저 고객이 주문한 와인인가를 보여드리고(Showing) 한 번 더 확인을 

해드린다.

호스트(Host)가 먼저 Wine Testing을 한다.

음료 재고관리

영업장 음료 및 주류를 매일 관리하고 재고 수량과 판매수량을 

파악하여 Beverage의 모든 부분을 책임지고 관리 하도록 한다. 

특히, 영업장 행사 진행 상품 체크하고 매주 목요일, 또는 금요일에 

주말 와인 사용 대비하여 발주 및 수령 하도록 한다.

H1-4 TRAINING ZONE
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H1-4 Receipt of Order

고객 영접
미소 띤 얼굴로 정중한 인사와

친절한 인사말로 고객을 맞이한다.

고객영접

메뉴제공 

예약확인

주문접수

자리안내 

주문확인 

메뉴리스트 제공
메뉴와 음료리스트 제공 메뉴는  

고객의 우측에서

주문 기록은 왼쪽에서

제공한다.

1

4

2

5

3

6

예약 확인
예약 유무를 확인하고 

인원수를 확인하여 

테이블을 배정한다.

주문 접수 및 확인
메모지와 볼펜을 지참하고

추천메뉴, 특별메뉴를 숙지하여

적극적인 자세로 임한다.

테이블 안내

자리 배정에 대한 만족도 확인

최대한 고객의견을 수용하며 

착석 서비스를 제공한다.

테이블 세팅 수정
주문이 끝난 후에는 문제요인 

예방을 위해 반복하여 

주문내용을 확인시켜 드린다.

H1-4 Lobby Lounge
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H1-4 Wine Service

와인 준비
고객이 주문한 와인을 확인하고 

온도를 확인하여 서비스에 필요한 

기물을 준비한다.

와인준비

테스팅

 주문확인 

서비스

와인오픈

인사

와인 테스팅
주문한 고객에게 와인 테스트를 

요청한다.

1

4

2

5

3

6

주문 확인
고객에게 주문된 와인을 정중하게 

확인한다.

와인 서비스
서비스가 모두 끝나고 마지막에 

테스팅한 고객을 서비스한다.

와인 오픈

고객이 확인 가능한 위치에서 

와인오프너를 이용하여 와인을 

오픈한다.

인사
적절한 위치에 와인을 보관하고 

간단한 인사로 마무리 한다.

H1-4 Lobby Lounge Sommelier
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H1-4 식음료 메뉴 기획

H1-4 영업장 운영

신상품 기획
시장 분석 및 고객 선호도 조사 분석을 

통해 프로모션 메뉴와 이벤트

행사에 대한 아이디어를 수집하여

프로모션 행사상품을 기획한다.

정리정돈 및 영업준비
영업 시작 전 호텔의 안전수칙에

따라 시설물 점검표를 이용해 

이상 여부를 확인하고 영업장의 

청결 상태를 점검한다.

판매 단가 책정
산정된 원가 및 경쟁사 분석 등 비용 

분석을 통해 영업에 부수되는

제반 비용을 산출하여 판매가를

책정한다.

예약 현황 파악
고객에게 원활한 서비스를 제공하기 

위해 영업개시 전에 예약 장부를 

통해 당일 예약 인원, 예약 시간 등의 

예약 상황을 파악한다.

메뉴 홍보

메뉴 추천 시 신상품 정보에 대한

지식을 기반으로 고객에게 업셀링하고 

영업장 내·외부에 홍보물을

설치한다.

영업 마감
서비스 매뉴얼에 따라 전표를 정리

하고 매출금액과 실제 정산 금액이

일치하는지 여부를 확인하고 매출

마감 보고서를 작성한다.

식음료 업장 이용 고객의 만족도 향상과 매출 신장을 위해 새로운 상품을 기획하고, 판매 단가를 책정하고, 메뉴 별 매출 순위를 분석하여 메뉴를 

구성하고, 메뉴를 홍보한다.

원활한 식음료 서비스를 제공하기 위해 시설물 점검, 업장 정리정돈, 위생 점검, 운영자금 관리, 예약 현황 파악, 식음료 이용요금 계산, 

영업 마감 등을 수행하는 능력이다.

1

1

2

2

3

3
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H1-4 식음료 고객 관리

H1-4 영업장 손익 관리

고객 관계 유지

각종 매체를 활용하여 고객에게 

영업장의 홍보 및 사은품을 발송하고 

고객의 재방문을 유도한다.

고객 기호 파악

고객 기호를 확인하고 수집된 자료의 

분석을 통해 고객의 의견을 유형별로 

정리한다.

고객 정보 수집

개인정보보호법에 따라 고객의 동의를 

얻은 후 고객 정보를 수집하고 개인정보

보호법을 고려하여 새로운 아이디어를 

제시하고 방안을 수립한다.

손익분기점 산출
영업보고서의 분석을 통해 주기별 총 

매출과 고정비용과 변동비용을 산출하

여 비교를 통해 예상 손익을 산출하여 

영업증대 전략을 수립한다.

비용 분석
제품 판매가와 재료비, 인건비, 경비 

등의 산출 결과와의 비교를 통해 판매

상품의 원가를 산출하고 목표 대비, 

전월 대비 비용 증감 품목을 확인한다.

매출 분석
영업 보고서의 분석을 통해 과거의 매출 

동향을 주기별로 파악하고 시장상황, 

업장규모 등을 고려하여 매출 현황을 

분석한다.

식음료 이용 고객의 요구에 효과적으로 부응하고 만족감을 증대시키기 위해 고객의 정보 수집, 기호 파악, 의견 접수, 고객 불평 처리, 고객 관계 유지 

등을 수행하는 능력이다.

원활한 식음료 서비스를 제공하기 위해 시설물 점검, 업장 정리정돈, 위생 점검, 운영자금 관리, 예약 현황 파악, 식음료 이용요금 계산, 영업 마감 

등을 수행하는 능력이다.

1

1

2

2

3

3
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H1-4 Dialogue 

Welcome to our café ! Would you like a table inside or outside? 

(저희 카페에 오신 것을 환영합니다! 실내 자리로 하시겠어요, 아니면 야외 자리로 하시겠어요?)

Good morning! How can I assist you today? 

(좋은 아침입니다! 무엇을 도와드릴까요?)

Would you like to dine in or take it to go? 

(매장에서 드시겠어요, 아니면 포장하시겠어요?)

What can I get for you today? 

(오늘 무엇을 드릴까요?)

Would you like your coffee hot or iced? 

(커피를 뜨겁게 드릴까요, 아이스로 드릴까요?)

Would you like any milk or sugar with your coffee? 

(커피에 우유나 설탕을 넣어 드릴까요?)

Do you have any food allergies or dietary restrictions? 

(알레르기나 특정 음식 제한이 있으신가요?)

We have a special menu today. Would you like to hear about it? 

(오늘의 스페셜 메뉴가 있습니다. 설명해 드릴까요?)

Would you like to add a pastry or a sandwich to your order? 

(패스트리나 샌드위치를 추가하시겠어요?)

Our most popular drink is the [Signature Coffee]. Would you like to try it? 

(가장 인기 있는 음료는 [시그니처 커피]입니다. 한번 드셔 보시겠어요?)

Would you like an extra shot of espresso in your coffee? 

(에스프레소 샷을 추가하시겠어요?)

Your total comes to [$X]. How would you like to pay? 

(총 금액은 [$X]입니다. 결제는 어떻게 하시겠어요?)

Thank you for visiting our café ! Enjoy your drink. 

(저희 카페를 찾아주셔서 감사합니다! 음료 맛있게 드세요.)

Have a great day! We hope to see you again soon. 

(좋은 하루 보내세요! 곧 다시 뵙기를 바랍니다.)

Please let us know if you need anything else. Enjoy your time! 

(다른 것이 필요하시면 말씀해 주세요. 즐거운 시간 보내세요!)
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H1-5 TRAINING ZONE

H1 - 5 Banquet Reservation Training Zone

H1-5  TRAINING ZONE

KOREA  HOTEL & TOURISM  TECHNICAL  COLLEGE

교과목 : 컨벤션연회기획, 연회실무실습

Banquet Sales Wedding Service Customer Relations

연회접수

Control Chart

Attend Service

Wedding 기획

Wedding 연출

Wedding 진행

Guest History Card

After Care Call

Sales Call
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H1-5 Banquet Reservation

● 직무 개요

상담을 통하여 고객이 선호하는 것과 고객이 요구하는 사항이 무엇인지 등을 파악하여 고객의 정보를 보다 폭 넓게 

얻을 수도 있다. 또한 방문을 통한 고객과의 만남, 유선상의 대화를 위해서 사전 에 고객 의 과거 행사 정보를 숙지하여 

고객의 궁금함을 정확하게 풀어 주고 고객에게 신뢰를 이끌어내어 연회 행사 유치한다.

● 주요 업무

Banquet Reservation은 1층 Lobby에 위치하고 있으며 예약을 접수 받는 리셉션업무, 행사 진행과 관련된 부서에 

업무 전달, 외부발주업무, 연회 코디네이터 업무, 사무업무로 나눌 수 있다. 예약에 필요한 충분한 연회상품지식과 

세련된 판매기법을 습득하고 효과적이고 적극적인 상품판매를 위한 자세를 갖추어야 한다.또한 항시 고객의 요구에 

만족 할 수 있는 예약이 되도록 도와주도록 하여야 하며 서비스가치와 매출 창출을 위해 노력하여야 한다.

예약접수

Control Chart
확인

Control Chart 
Booking

견적서 및 
Menu 작성

Event Order 
작성

- Function Room Reservation Book의 통제

- 견적서 준비

- 고객접견을 통한 연회예약 접수

- 부서 간 협조

- 행사의뢰서(Function Sheet) 발송

- 일일ㆍ주간ㆍ월간 행사예정서 작성

- 경쟁호텔과 정보교환

- 월 매출액 분석 및 비교
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H1-5 Banquet Reservation #1 Banquet Sales

예약접수

연회예약은 국제회의ㆍ연회ㆍ가족모임 등의 유치와 개최를 통해 

관련분야의 국제화 및 자질향상과 호텔 홍보를 통한 매출 증진에 

크게 기여하며 전문적이고 숙련된 기술을 가진 예약의 운영이 

중요하다.

Control Chart 관리

옆 연회장의 행사와 서로 방해가 되지 않도록 예약을 접수하여야 하며 

동일한 연회장에서 동일한 날짜 또는 직전행사가 있을 경우 종료시간

을 고려해 예약 접수 연회예약장부 Booking은 정정ㆍ변경ㆍ취소 등을 

고려하여야 한다.

Attend Service

행사장 점검은 중요한 업무 중 하나로 행사를 성공적으로 마칠 수 

있도록 하는 성의 표시이며 새로운 정보 획득 기회와 평소 접하지 

못했던 거래처의 경영자나 책임자도 접촉할 수 있는 기회이며 차후 

행사 유치의 계기를 마련한다.

H1-5 TRAINING ZONE

KOREA HOTEL & TOURISM TECHNICAL COLLEGE 71



H1-5 Banquet Reservation #2 Wedding Service

Wedding 준비

고객이 원하는 결혼예식이 원활히 진행 될 수 있도록 예식이 진행되는 

홀 내부의 연출과 기타 부대시설의 공간을 관리하여 조화로운 공간을 

연출한다.

Wedding 연출

결혼예식 주제와 특성에 따라 무대연출, 테이블연출 및 준비, 꽃 장식 

연출 등과 같은 유형적 연출뿐만 아니라 조명, 음향, 연주 등 무형적 

연출을 점검한다.

Wedding 진행

웨딩 행사를 진행하기 위해 연회 행사 지시서(BEO)를 해당 업무 

부서에서 확인 후 협력업체 발주 및 결혼예식 진행요원 관리를 하고 

철저한 예식준비를 통해 고객이 원하는 결혼예식이 원활하게 진행 

되도록 한다.
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H1-5 Banquet Reservation #3 Customer Relations

Guest History Card

철저한 고객관리는 신규 정보수집 및 행사유치를 위한 중요한 

사항으로  Guest History Card를 이용하여 거래처 명, 주소, 대표자 

이름, 담당자 이름, 전화번호, 개업기념일, 업종, 보유물량, 계약사항 등 

기입한다

After Care Call

행사 종료 후 주최측 의견청취도 고객관리에 있어 대단히 중요한 

일이다 따라서 행사 시 불편 사항 및 의견 청취 후 개선사항은 없는지 

잘 살피고 행사에 대한 감사 표시 또한 잊지 말아야 한다.

Sales Call

신규 거래처를 새롭게 개척하기 위해 전화, 방문, DM, 지인의 소개 

등으로 거래처 개척을 진행하며 무분별한 신규 거래선 개척으로 

인한 방만한 관리 지양하여야 한다. 

또한 기존 거래처의 충실한 관리가 병행되어야 한다.
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H1-5 연회 예약

호텔 내·외부 고객의 문의 응대, 고객정보 확인, 연회 행사 일정 확인, 연회 예약 현황 점검, 연회 행사 특성 등 상담을 통한 유치 제안서 및 계약서를 

작성하는 능력이다.

연회 행사 특성 확인
연회 행사의 종류에 따라 연회 행사 

별 특성과 내용을 이해하며 연회행사 

별 특이사항을 확인한다.

1

4

2

5

3

6

고객 정보 확인
다양한 질문과 응답을 통해 고객정보를 

확인함과 동시에 과거행사정보를 

숙지하고 사후관리 계획을 수립한다.

연회 고객 문의
연회상품을 정확하게 이해하여 정확한 

정보를 전달하고 고객과의 원활한 

커뮤니케이션을 위해 적절한 어휘를 

사용한다.

연회 행사 유치 제안서
행사 성격에 따라 연회 행사 유치 

제안서를 견적과 사진을 포함하여 

작성한다.

행사 일정 확인
행사 날짜 및 시간, 인원 등의 정보를 

요청하고 행사 장소를 정확하게 

확인하고 제안한다.

계약서 작성
연회 행사 유치 확정 후 연회 행사 

개최를 위해 행사의 날짜, 시간, 장소, 

인원, 금액, 고객 특별 요청 사항에 따라 

계약서를 작성한다.
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고객사 분류, 고객 관리, 프로모션 기획, 홍보물 제작, 거래처 방문 등을 통해 연회 행사를 유치함으로써 매출을 향상시키는 능력이다.

홍보물 제작
외부업체와 거래처별 선호도 분석을 

기반으로 호텔 특징 및 연회장 이미지를 

고려하여 홍보물을 제작하거나 영상을 

만들어 활용한다.

1

4

2

5 6

3

고객 관리
판촉 활동방법을 고려하여 고객 관계 

구축 방안으로 방문, DM을 통하여 

관계를 구축한다.

연회 행사 고객사 분류
연회시장 환경 분석을 기반으로 연회 

행사 성격 별, 업종별 특성에 따라 연회 

행사 고객사를 분류하여 관리한다.

연회 행사 안내장 만들기
연회장의 규격 및 수용 인원, 위치, 

평면도, 테이블 배치도등 사진자료와 

함께 안내장을 제작한다.

연회 행사 프로모션 기획
연회 시장 동향 분석하여 가족행사, 

기업행사, 웨딩행사 등 고객요구에 따라 

이벤트 아이디어를 착안하여  

프로모션을 기획한다.

고객사  방문
사전 고객사 정보 분석을 통해 방문을 

약속을 하고 판촉물과 제안서를 사전에 

준비하여 지속적인 거래 관계 유지하기 

위해 정기적인 방문 계획을 수립한다.

H1-5 연회 판촉
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행사지시서는 연회, 회의, 행사 등의 진행을 위해 필요한 세부 사항을 문서화한 지침서이며 호텔, 연회장, 컨벤션 센터 등에서 행사 준비 및 운영을 

원활하게 하기 위해 사용한다.

메뉴선정
책정된 예산을 바탕으로 메뉴 및 음료를 

선정한다.

1

4

2

5 6

3

예상인원 산출
예상 인원을 산출하여 예상 비용에

대하여 협의한다.

예약상담
행사 일정을 기반으로 

행사 가능 날짜 등을 협의하고

룸 쇼를 진행하여 고객유치에

나선다. 

컨셉 설정
테이블 연출 및 행사장 분위기

컨셉을 설정한다.

장소선정
참석인원을 참고하여 

수용 가능한 행사장을 선정한다.

행사지시서 작성
확정된 내용을 모두 작성한

행사지시서를 

호텔 각 부서에 배포한다.

H1-5 행사지시서 작성
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연회 행사 사후관리란 연회 행사 종료 후 고객 만족도 확인, 불평·불만처리, 분실물 관리, 시설물의 파손 유무 점검을 통하여 관련 보고서를 작성하는 

능력이다.

시설물 파손 유무 점검
연회 행사 시 연회장 시설물 파손 

유무를 고객과 점검하고 시설물파손 

규정에 따라 처리한다.

1

4

2

5

3

고객 불평·불만 처리
고객 불평·불만을 접수하게 되면 선 조

치 후 불만내용을 파악하여 관련부서와 

공유한다.

행사 고객 만족도
행사 주최자로부터 식사와 서비스 만족 

여부를 확인을 위해 설문지를 통해 연회 

행사 고객 만족도를 조사하고 분석한다.

업무 보고서 작성
연회 행사 종료 후 매출 및 고객불편사항, 

분실물, 파손유무를 포함하여 고객 만족

도와 함께 보고서를 작성한다.

분실물 관리
연회 행사 시 고객의 분실물 여부를 파

악하고 습득물 접수되면 보관실로 전달

하고 분실물 관리대장에 기록하여 관리

한다.

H1-5 연회 행사 사후관리

H1-5 TRAINING ZONE

KOREA HOTEL & TOURISM TECHNICAL COLLEGE 77



Welcome to the banquet reservation office. How may I assist you today?

(연회 예약실에 오신 것을 환영합니다. 어떻게 도와드릴까요?)

What type of event are you planning?

(어떤 종류의 행사를 계획 중이신가요?)

How many guests are you expecting?

(예상 참석 인원은 몇 명인가요?)

What date and time would you like to book the banquet hall?

(연회장을 예약하고 싶은 날짜와 시간은 언제인가요?)

Would you like a private room or a larger banquet hall?

(개인 연회실을 원하시나요, 아니면 더 큰 연회장을 원하시나요?)

Do you have any specific seating arrangements or layout preferences?

(좌석 배치나 공간 구성에 대한 특별한 요청이 있으신가요?)

Would you like to see our menu options for catering services?

(케이터링 서비스 메뉴를 확인하시겠어요?)

Do you have any dietary restrictions or special meal requests for your guests?

(참석자들을 위한 특별한 식단 제한이나 요청 사항이 있으신가요?)

Would you like to arrange a beverage or bar service?

(음료나 바 서비스를 예약하시겠어요?)

We offer audiovisual equipment, including microphones and projectors. 

Would you like to include them in your package?

(마이크 및 프로젝터를 포함한 AV 장비를 제공하고 있습니다. 패키지에 포함하시겠어요?)

Would you like to schedule a venue tour before making a reservation?

(예약 전에 연회장을 둘러보시겠어요?)

A deposit is required to secure your booking. 

How would you like to proceed with the payment?

(예약을 확정하려면 보증금이 필요합니다. 결제는 어떻게 진행하시겠어요?)

Would you like assistance with event decorations or floral arrangements?

(이벤트 장식이나 꽃 장식을 도와드릴까요?)

We will send you a confirmation email with all the event details.

(행사 세부 사항이 포함된 확인 이메일을 보내드리겠습니다.)

Thank you for choosing our hotel for your event. We look forward to hosting you!

(저희 호텔에서 행사를 열어주셔서 감사합니다. 멋진 행사로 준비해 드리겠습니다!)

H1-5 Dialogue 
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H1-6 TRAINING ZONE

H1-6 Business Center Training Zone

교과목 : 호텔객실실무, 호텔고객서비스실무, 호텔경영론

Interpretation Service
Translation Service

복사 및 제본

Business Service

회의실 대관
회의실 준비

회의용 전자기기 관리

Meeting

장비 대여
문서작성 서비스

문서 송. 수신

Internet Service
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H1-6 Business Center

● 직무 개요

고객 이용 시 년, 월, 일 객실번호, 성명, 시간, BILL을 순서에 맞게 적고 투숙객, 연회장, 외부고객. 업무용, 오류를 

정확하고, 명확히 적으며, 서식에 맞춰 기입한다. 객실지불, 영업장결제, 프런트 카드결제, 프런트 현금결제 문구를 

정확하게 기입한다.

● 주요 업무

-  A SHIFT 

PC 및 팩스 복합기와 프린터 등의 전원 기구에 전원을 모두 켠다. 신문 비치 대에 있는 전일 신문을 치우고 

당일 신문 비치. 전반적인 비즈니스센터의 청결 상태를 점검하면서 무료 생수와 무료음료의 정리 및 재고를 

파악하고 재정비한다. 여분의 유리컵을 준비 Check한다 - 고객접견을 통한 예약 접수

-  B SHIFT 

다음날 오전에 처리되어야 하는 일이 있으면 반드시 LOG BOOK에 기입을 하고 무료 음료와 무료 생수, 커피 등을 

다시금 파악하고 재정비한다. 그리고 비즈니스센터를 사용 중에 있을 시에는 객실 번호와 시간을 리포트에 기입한다. 

-  C SHIFT

복합기와 프린터기에 용지가 여유 있게 있는지 확인하고 부족할 시 채워놓는다. 금일까지 사용된 PC 프린터 복사 등의 

유무를 확인하고 금액을 산출하여 비즈니스 센터 이용현황 리포트와 Front Office에 입력된 금액을 대조하여 

정산한다. 리포트에 본인의 서명과 함께 익일 팀장에게 보고 될 수 있도록 준비한다.

Business Center는 호텔에서는 투숙고객들과 상용고객들의 업무편의와 원활한 비즈니스를 위하여 제반 시설과 

최신장비를 갖추고 서비스를 제공하는데 항공기를 비롯하여 교통편 안내, 여행관련정보 제공 및 예약대행, 렌터카 

예약, 우표관리 및 우편물 수취 ∙  발송 서비스, 복사, 팩스의 송신 ∙  수신 서비스, 각종 대여 서비스를 제공하는 

부서다.
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H1-6 Business Center

전자기기 관리

고객 서비스 매뉴얼에 따라 대여 가능한 보유 기기를 사전에 준비하고 

전자 기기의 사용 방법을 고객에게 설명하고 전자 기기 대여 요금을 

숙지하여 고객에게 설명하고 반납 시 요금을 정산한다.

 

회의실 관리

고객 요청 시 회의 규모 및 인원을 파악하고 적절한 회의실을 안내하고 

회의실 대여 요금 체계를 숙지하여 고객에게 회의실 대여료를 

설명하고 사용료를 정산하고 서비스 매뉴얼에 따라 고객이 

사전 요청한 사항을 기준으로 변동 사항이 있는지 확인한다.

문서 작성

서비스 매뉴얼에 따라 문서 작성 이용 요금을 숙지하고 고객에게 

설명할 수 있어야 하며 원하는 문서를 주어진 시간 내에 작성하고 

출력하여 제공한다. 

고객 요청 시 문서를 복사, 제본, 팩스 등의 방법으로 전달 할 수 있다.

H1-6 TRAINING ZONE
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H1-6 Dialogue 

Welcome to the Business Center. How may I assist you today?

(비즈니스 센터에 오신 것을 환영합니다. 어떻게 도와드릴까요?)

Our business center is open 24/7 for your convenience.

(저희 비즈니스 센터는 24시간 운영됩니다.)

Would you like to use a computer or print some documents?

(컴퓨터를 사용하시겠어요, 아니면 문서를 인쇄하시겠어요?)

We offer high-speed internet access and Wi-Fi. Would you like the password?

(고속 인터넷과 Wi-Fi를 제공합니다. 비밀번호가 필요하신가요?)

Do you need assistance with faxing or scanning documents?

(팩스 전송이나 문서 스캔이 필요하신가요?)

We provide printing and copying services. How many copies do you need?

(인쇄 및 복사 서비스를 제공합니다. 몇 부 필요하신가요?)

Would you like to rent a private meeting room?

(개인 미팅 룸을 대여하시겠어요?)

Our business center also offers conference call facilities.

(비즈니스 센터에서는 화상 회의 시설도 이용 가능합니다.)

Do you need office supplies such as pens, notepads, or folders?

(펜, 노트패드, 폴더 같은 사무용품이 필요하신가요?)

We can assist you with shipping and courier services. Would you like to send a package?

(택배 및 배송 서비스를 도와드릴 수 있습니다. 소포를 보내시겠어요?)

Do you need help setting up a video conference or presentation?

(화상 회의나 프레젠테이션 세팅을 도와드릴까요?)

Our business center provides translation and interpretation services upon request.

(요청 시 통 번역 서비스도 제공해 드립니다.)

Would you like to reserve a projector or whiteboard for your meeting?

(미팅을 위해 프로젝터나 화이트보드를 예약하시겠어요?)

For any technical support, please let us know. Our staff is available to assist you.

(기술 지원이 필요하시면 언제든 알려 주세요. 직원이 도와드리겠습니다.)

Thank you for using our business center. Let us know if you need further assistance!

(저희 비즈니스 센터를 이용해 주셔서 감사합니다. 추가 도움이 필요하시면 말씀해 주세요!)
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H1-7 TRAINING ZONE

H1-7 Delicatessen Training Zone

교과목 : 호텔 레스토랑실무, 식음료 실무, 호텔경영론

방문 고객 응대 
상품 관리 및 판매

로그 북 작성

영업장 운영

메뉴 관리
재고 관리
원가 관리

메뉴분석 및 경영전략

신 메뉴 개발 
판매 촉진 전략

가격 전략

프로모션 기획

H1 - 7 Delicatessen Training Zone

H1-7  TRAINING ZONE

KOREA  HOTEL & TOURISM  TECHNICAL  COLLEGE

교과목 : 호텔 레스토랑실무, 식음료 실무, 호텔경영론

영업장 운영 메뉴분석 및 경영전략 프로모션 기획

방문 고객 응대

상품 관리 및 판매

로그 북 작성

메뉴 관리

재고 관리

원가 관리

신 메뉴 개발

판매 촉진 전략

가격 전략
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H1-7 Delicatessen

● 직무 개요

따뜻한 미소로 고객을 응대하며 고객이 편안한 분위기로 쇼핑을 할 수 있도록 분위기를 유도한다. 요청에 따른 상품 

추천을 할 수 있도록 각 상품의 특성과 가격을 충분히 숙지하여야 하며, 고객의 요청이 있거나 망설이는 경우 고객이 

관심 있는 상품에 대한 설 명을 하고 상황에 맞게 적절한 상품을 고객에게 추천한다.

● 주요 업무

- 고객의 선호도 분석을 통해 새로운 판매 상품을 추가하여 선정한다.

- 델리숍 분위기가 활기차고 고객이 상품을 보기 쉽게 진열 한다.

- 상품을 보기 좋고, 고르기 쉽게 분류하여 고객이 원하는 상품을 편리하게 찾을 수 있도록 한다.

- 고객이 관심 있는 상품에 대한 설 명을 하고 상황에 맞게 적절한 상품을 고객에게 추천한다.

- 상품의 수를 조사하여 기록상의 재고량과 실제의 재고량을 확인하여 실제 량을 파악한다.

- 손·망실된 상품의 원가를 분석하고 발생 원인을 파악하여 재고관리 규정에 따라서 원가를 손실 회계 처리한다.

- 효과적인 고객 관리를 위해서 고 객의 요청 시 상품의 교환 및 반품 요청을 즉각적으로 처리할 수 있도록 한다.

Delicatessen은 델리 라고도 하며 세계 각국의 유명한 와인과 간단한 샌드위치, 샐러드, 빵, 케이크, 육 가공제품

(소시지, 햄), 초콜릿, 음료 등을 준비하여 판매하는 곳을 말한다.

이용객의 편의를 위해 판매상품을 선정하여 진열, 판매하고 상품의 재고 관리, 손·망실 관리 및 교환·반품 등을 

관리하여 효과적으로 상품을 판매하고 관리할 수 있다.
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H1-7 Delicatessen

영업장 운영

각 상품의 특성과 소비 목적에 따라서 상품들을 구분하여 배치하며, 

상품 간의 소비 연계성을 고려하여 고객이 상품을 쉽게 찾을 수 있도록 

상품과 상품을 연계 하여 배치하여 매출을 극대화하도록 한다. 

메뉴분석 및 경영전략

시장조사를 통해서 고객의 특성에 따른 상품 선호도에 대한 결론을 

제시하여. 트렌드에 부합되는 상품이더라도 호텔 델리숍의 이미지와 

부합되고 선호도가 높은 상품들 중에서 이익률이 높은 새로운 판매 

상품을 기획하고 선정한다.

프로모션 기획

타당성, 신뢰성, 적시 성을 갖춘 객관적인 정보를 수집하여 여러 가지

상품 개발이나 기존 상품을 보완하여 판매 증대, 판매 비용 절감, 

이익 극대화 하는 것을 주요 목적으로 특히 고객들이 지닌 특성과 

상품에 대한 선호도를 파 악하여 경쟁력 있는 상품 기획한다.
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H1-7 매장 마케팅 관리

H1-7 마케팅 활동 실행

마케팅 환경분석
통제할 수 없는 거시적 환경과 마케팅 

활동에 직접적으로 영향을 미치는 

미시적 환경을 분석한다.

활동 계획 수립
매장 마케팅 계획에 따라 세부 

활동 계획을 수립한다.

SWOT 분석
잠재적인 시장 환경 요인 중에서 최상의 

환경 요인을 선택하여 우선 순위를 

정하고, 현재 기업이 처해 있는 위치와 

최적의 자원을 활용한다.

홍보 채널 선택
세부 활동 실행 시 효율적으로 

홍보할 수 있는 채널을 선택한다.

브랜드 이미지 확립
매장 마케팅 계획이 브랜드 이미지와 

연계될 수 있도록 차별화된 마케팅 

기법을 수립한다.

홍보물 제작과 실행
세부 활동 실행 시 고객 인지도가

극대화될 수 있는 홍보물을 제작하고 

마케팅 내용을 정확하게 인지하고 

적극적으로 실행한다.

매출을 극대화하기 위하여 체계적으로 마케팅 계획, 마케팅 활동, 마케팅 성과분석을 수행할 수 있다.

마케팅 활동이 지향할 구체적인 목표를 정하고, 마케팅 전략과 구체적인 마케팅 프로그램을 입안하여 수행된 마케팅 활동의 성과평가 가이드를 

정하여 계획을 수립한다.

1

1

2

2

3

3
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H1-7 마케팅 성과 분석

H1-7 영업장 손익 관리

매출 상황 분석
매장 마케팅 성과 분석 시 마케팅

활동에 따른 매장 매출 상황을 

분석한다.

매출 분석
영업 보고서의 분석을 통해 과거의

매출 동향을 주기별로 파악하고 

시장상황, 업장규모 등을 고려하여

매출 현황을 분석한다.

목표 달성도 분석
매장 마케팅 성과 분석 시 마케팅

목표 대비 성과에 따른 달성도를

분석한다.

비용 분석
제품 판매가와 재료비, 인건비, 경비 등

의 산출 결과와의 비교를 통해 판매상품

의 원가를 산출하고 목표 대비, 전월 

대비 비용 증감 품목을 확인한다.

성과 정리 및 시사점 도출
매장 마케팅 성과 분석 시 실질적인 

마케팅 성과 결과를 정리하고

시사점을 도출한다.

손익분기점 산출
영업보고서의 분석을 통해 주기별 총 

매출과 고정비용과 변동비용을 

산출하여 비교를 통해 예상 손익을

산출하여 영업증대 전략을 수립한다.

매출을 극대화하기 위하여 체계적으로 마케팅 계획, 마케팅 활동, 마케팅 성과분석을 수행할 수 있다.

원활한 식음료 서비스를 제공하기 위해 시설물 점검, 업장 정리정돈, 위생 점검, 운영자금 관리, 예약 현황 파악, 식음료 이용요금 계산, 

영업 마감 등을 수행하는 능력이다.

1

1

2

2

3

3
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H1-7 Dialogue 

Welcome to our deli! How may I assist you today?

(저희 델리에 오신 것을 환영합니다! 무엇을 도와드릴까요?)

Would you like to see our menu or daily specials?

(메뉴나 오늘의 스페셜을 확인하시겠어요?)

We have freshly baked pastries and sandwiches. Would you like to try one?

(갓 구운 페이스트리와 샌드위치가 있습니다. 하나 드셔 보시겠어요?)

What kind of coffee or tea would you like?

(어떤 종류의 커피나 차를 드릴까요?)

Would you like your sandwich toasted or as it is?

(샌드위치를 토스트해 드릴까요, 그냥 드릴까요?)

We offer a variety of fresh juices and smoothies. Would you like to try one?

(다양한 신선한 주스와 스무디를 제공합니다. 하나 드셔 보시겠어요?)

Do you need any condiments or utensils with your order?

(주문하신 음식과 함께 소스나 식기를 추가하시겠어요?)

Would you like your order to go or for here?

(주문하신 음식을 포장해 드릴까요, 아니면 여기서 드시겠어요?)

We also have a selection of gourmet cheeses and cold cuts. Would you like to take a look?

(고급 치즈와 콜드컷(훈제 햄류)도 준비되어 있습니다. 한번 보시겠어요?)

Do you have any dietary preferences or allergies we should be aware of?

(알레르기나 특별한 식단 제한이 있으신가요?)

Would you like to add a fresh salad or soup to your meal?

(샐러드나 수프를 추가하시겠어요?)

We have a variety of artisan breads. Would you like to choose a specific one for your sandwich?

(다양한 수제 빵이 있습니다. 샌드위치에 특정 빵을 선택하시겠어요?)

Your total comes to [$X]. How would you like to pay?

(총 금액은 [$X]입니다. 결제는 어떻게 하시겠어요?)

Here is your order. Enjoy your meal!

(여기 주문하신 음식입니다. 맛있게 드세요!)

Thank you for visiting our deli! Have a great day!

(저희 델리를 방문해 주셔서 감사합니다! 좋은 하루 되세요!)

Let us know if there's anything else we can prepare for you.

(다른 필요한 것이 있으면 언제든 말씀해 주세요.)

H1-7 TRAINING ZONE
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H2 TRAINING ZONE

HOTEL TRAINING MAP

H2
H2-1 Casino Dealer

H2-2 Image Making

H2-3 Training Studio

H2-4 Inventory

H2-5 Executive Floor Lounge

H2-6 Advice Zone

PH Sky Lounge, 
Rooftop Lounge

G Concierge, Room Service 
Housekeeping

S Laundry, Housekeeping
Dormitory

H5 Convention, Event Studio

H3 Grand Ballroom, VIP Lounge

H2 Dining & Bar, Event Lounge

H1 Door Desk, Concierge
Front Desk, Business Center

B1 Fitness, Library, Cafeteria
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H2-1 TRAINING ZONE

H2-1 Casino Dealer Training Zone

교과목 : 포커 실무, 룰렛게임 실무, 바카라 실무

블랙잭 게임의 기초실무

블랙잭 게임의 진행

블랙잭 게임의 딜러임무

Black Jack

룰렛 게임의 기본동작

룰렛 게임의 진행

룰렛 딜러의 임무

Roulette

바카라 게임의 기초실무

바카라 게임의 진행

카드 핸들링

Baccarat

H2 - 1 Casino Dealer Training Zone

H2-1  TRAINING ZONE

KOREA  HOTEL & TOURISM  TECHNICAL  COLLEGE

교과목 : 포커실무,  룰렛게임실무, 바카라실무

Roulette Baccarat

블랙잭 게임의 기초실무

블랙잭 게임의 진행

블랙잭 게임의 딜러임무

룰렛 게임의 기본동작

룰렛 게임의 진행

룰렛 딜러의 임무

바카라 게임의 기초실무

바카라 게임의 진행

카드 핸들링

Black Jack
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H2-1 Casino

● 직무 개요

카지노운영관리는 영업장 내에서 고객의 관광레저 욕구를 충족시키고 건전한 카지노 게이밍을 제공하기 위해 카지노 

영업 관리 , 테이블 게임 관리 , 테이블 게임 진행 , 머신 게임 관리 , 카지노 현장 경리 관리 , 카지노 고객 지원 , 카지노 

영업 지원 , 서베일런스 운영 업무를 수행한다.

● 딜러 주요 업무

게임 테이블에 배치되어 직접 플레이어를 상대로 게임을 진행한다. 플레이어에게 칩을 팔 고 게임 진행 후 칩을 

테이크하고 페이하는 업무를 담당한다. 특히 고도의 기술인 딜링은 하루아침에 이루어지는 것이 아니기 때문에 

숙련된 딜러가 되기 위해서는 다년간에 걸친 본인의 절대적인 노력이 필요하다.

- 게임 진행 후 딜러에게 Win한 플레이어에게는 칩을 페이하고 Lose한 플레이어의 칩 을 테이크한다.

- 현금을 칩으로 교환하여 준다.

- 게임 진행 시 규칙을 위반하는 플레이어가 있는지 살핀다.

- 게임 테이블의 주위를 항상 청결히 관리한다.

Casino Dealer는 영업장 내에서 고객의 관광레저 욕구를 충족시키고 건전한 카지노 게임 문화를 제공하기 위해 

필요한 카지노 영업 관리 , 테이블 게임 관리, 룰렛 게임스킬 기초, 룰렛 게임진행 종합, 블랙잭 게임스킬 기초, 

블랙잭 게임진행 종합 , 바카라 게임스 킬 기초, 바카라 게임진행 종합, 테이블 게임진행 종합, 머신 게임 관리, 

카지노 현장 경리 관리 , 카지노 고객 지원 , 카지노 영업 지원 , 서베일런스 운영 등의 직무를 수행한다.

H2-1 TRAINING ZONE
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H2-1 Casino Hotel

카지노고객은 호텔에서는 객실이나 식 음료의 매출에도 많은 영향을 주고 있어 최선을 다하는 특별 서비스로 

고객관리를 하고 있다.

대부분의 국가에서는 카지노사업을 불법적인 사업으로 간주하여 법적으로 허용하지 않아 카지노사업이 상당히 

제한을 받고 있다. 

우리나라는 관광진흥법 제3조에 의거해 카지노업을 관광사업으로 인정하고 있고(2007. 7. 19. 개정), 관광진흥법 

시행령 제27조 제2항에는 관광 호텔 업이나 국제회의 시설 업의 부대시설로, 또 우리나라와 외국 간을 왕래하는 

여객선에 카지노를 개설할 수 있도록 했다.

H2-1 TRAINING ZONE
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H2-1 Casino #1 Dealer

블랙잭 게임

블랙잭은 고객들이 가장 선호하는 카지노 게임의 하나로,

21 또는 21 에 가까운 숫자를 만 들어 딜러보다 높으면 이기는 

게임이다 . 고객에게 드로잉 된 최초 카드 2 장의 높낮이에 따라 추가 

카드를 받거나 (Hit) 멈출 수 있으며 (Stay), 딜러보다 불리하다고 판단

되면 베팅 금액의 절반을 포기하는 조건으로 게임을 종료할 수 있다.

룰렛 게임

룰렛 게임은 카지노 게임 중에 초보자를 위한 게임이라고 간주된다. 

회전하는 휠 위에서 딜러가 볼을 돌리고 그 볼이 숫자가 새겨져 있는 

홀의 어느 숫자 위에 떨어지는 지를 맞추는 게임이다.

바카라 게임

정해진 룰에 의하여 1~14인이 즐길 수 있는 카드게임으로 ‘9’가 

제일 높은 Value이며, 플레이어와 뱅커 2개의 Side가 있어 어느 

한쪽을 선택하여 베팅할 수 있다. 플레이어와 뱅 커 중 9또는 9에 

가까운 Value를 가진 쪽이 위너(Winner)가 되며, Value가 같을 

경우에는 무승부(Tie)가 된다.

H2-1 TRAINING ZONE
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H2-1 Casino #2

서베일런스

CCTV로 카지노를 관찰하는 컨트롤 타워 역할카지노 내-외부 불법 

행위, 분쟁 등  공정한 게임 시스템이 

유지될 수 있도록 하는 부서로 “ 카지노의 눈 ” 역할을 한다.

플로어 퍼슨

딜러들을 감독하는 역할로 각 테이블에서 일어나는 게임 상황을 

관리하는 업무를 맡으며, 문제상황(고객응대, 불평) 등 해결하는 

역할을 하며 카지노 장 내의 영업을 관리하는 책임자 입니다. 

즉 플로어 퍼슨은 핏보스로 “ 카지노의 책임관” 이라 할 수 있다.

세이프티 매니저

카지노 전체의 안전을 책임지고 카지노 내 문제가 일어났을 때 해결사 

역할을 하는 세이프티 매니저로 서비스마인드를 갖춘 유연하지만

강한 인재들의 부서라고 할 수 있으며 배려심과 이해심 끈기가 바탕이 

된 서비스 마인드 는 필 수인  “ 카지노의 경호팀” 이다.

H2-1 TRAINING ZONE
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환영 및 인사 (Welcoming & Greeting)

Welcome to the casino! How can I assist you today? 

(카지노에 오신 것을 환영합니다! 어떻게 도와드릴까요?)

Good evening! Are you ready to play? 

(좋은 저녁입니다! 게임을 시작할 준비가 되셨나요?)

Please take a seat and place your bets. 

(자리에 앉으시고 베팅해 주세요.)

Would you like me to explain the rules before we begin? 

(게임을 시작하기 전에 규칙을 설명해 드릴까요?)

Let’s have a great game! Good luck! 

(즐거운 게임 되세요! 행운을 빕니다!)

게임 시작 및 진행 (Starting & Running the Game)

Place your bets, please. 

(베팅해 주세요.)

No more bets. Good luck! 

(베팅 종료! 행운을 빕니다!)

Let’s spin the wheel! 

(휠을 돌려보겠습니다!)

Cards are being dealt now. 

(카드를 배분하겠습니다.)

Please keep your hands visible on the table. 

(손을 테이블 위에 올려 두세요.)

베팅 및 칩 교환 (Betting & Chip Exchange)

How many chips would you like to exchange? 

(얼마나 많은 칩으로 교환하시겠어요?)

Please place your chips within the betting area. 

(베팅 영역 안에 칩을 놓아 주세요.)

Minimum bet is [$X], and maximum bet is [$X]. 

(최소 베팅 금액은 [$X], 최대 베팅 금액은 [$X]입니다.)

Do you need more chips? You can buy them at the cashier. 

(더 많은 칩이 필요하시면 캐셔에서 구매하실 수 있습니다.)

H2-1 Dialogue #1
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승리 및 패배 안내 (Winning & Losing)

Congratulations! You won [$X]! 

(축하합니다! [$X]을(를) 따셨습니다!)

That was close! Better luck next time! 

(아깝습니다! 다음 기회에 더 좋은 결과가 있기를 바랍니다!)

Dealer wins! Better luck on the next round. 

(딜러 승리! 다음 라운드에서 행운을 빕니다.)

It’s a push! You get your bet back. 

(무승부입니다! 베팅 금액이 반환됩니다.)

Blackjack! You win! 

(블랙잭입니다! 승리하셨습니다!)

보안 및 카지노 규정 (Security & Casino Rules)

Please show your ID for verification. 

(신분 확인을 위해 신분증을 보여 주세요.)

Only players are allowed to sit at the table. 

(테이블에는 플레이어만 착석할 수 있습니다.)

Food and drinks are not allowed on the gaming table. 

(게임 테이블 위에 음식과 음료를 올려놓을 수 없습니다.)

Please do not use your phone while playing. 

(게임 중에는 휴대폰을 사용하지 마세요.)

If you need a break, please let me know. 

(잠시 휴식을 원하시면 말씀해 주세요.)

Please keep your hands visible on the table. 

(손을 테이블 위에 올려 두세요.)

마무리 및 고객 서비스 (Closing & Customer Service)

Thank you for playing! Hope to see you again soon. 

(게임에 참여해 주셔서 감사합니다! 곧 다시 뵙기를 바랍니다.)

Enjoy the rest of your time at the casino! 

(카지노에서 즐거운 시간 보내세요!)

If you need any assistance, feel free to ask. 

(도움이 필요하시면 언제든지 말씀해 주세요.)

Have a great night, and good luck! 

(좋은 밤 보내세요, 그리고 행운을 빕니다!)

H2-1 Dialogue #2
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H2-2 TRAINING ZONE

H2-2 Event Studio A Training Zone

교과목 : 이미지 메이킹, 컨벤션연회기획, 호텔케이터링

Exhibition

Cocktail Reception

Party

Convention

호텔리어 기본자세

Hair-Do & Make-Up

Walking , Greeting

Image Making

Workshop

Seminar

Forum

Business Meeting

H2 - 2 Event Studio A Training Zone

H2-2  TRAINING ZONE

KOREA  HOTEL & TOURISM  TECHNICAL  COLLEGE

교과목 : 이미지 메이킹,  컨벤션연회기획,  호텔케이터링

Image Making Business Meeting 

Exhibition

Cocktail Reception

Party 

호텔리어 기본자세

Hair-Do  &  Make-Up

Walking ,  Greeting

workshop

Seminar

Forum

Convention
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H2-2 Event

● 직무 개요

행사 룸의 명칭과 시설 현황을 파악하여 고객 서비스 접점에 최선을 다하여 서비스를 제공 하도록 한다 . 

또한 각 룸별 특징 및 수용인원을 파악하여 고객 요구 사항 이 있을 시에는 적극적인 자세로 임한다.

● 주요 업무 순서

Event는 고객의 주문에 따라 행사를 위해 마련하는 식사나 음료 또는 장소 등을 제공하고 정리하는 과정까지의 

서비스를 말하며 행사를 준비하는 데 많은 준비와 시간이 필요하기 때문에 충분한 시간을 두고 예약을 반드시 해야 

하며 성공적인 연회서비스를 위해서는 실내 밝기, 린넨/음료선택, 메뉴의 조합, 서비스의 속도 등이 잘 조화를 

이루어야 한다.

연회(행사)의 접수

행사내용 파악 및 사전준비

영업준비

행사진행

행사종료 및 계산

정리 및 다음 행사 준비↵

마무리 및 종료↵

- 연회접수서(Event Order) 작성과 연회장 전달
- 연회.웨딩 예약과

- 일시별 소요 예상 되는 인력확보(스케줄)↵
- 특이사항에 따른 장비와 식음료 확보
- 필요한 부서와의 사전 업무협조(출장 등)

- 업무 지시 및 일의 분담↵
- 행사장 세팅 및 관련부서와의 협조(통신 등)

- 행사 성격에 따른 숙련된 진행(식사, 세미나 등)↵
- 조리팀, 시설팀 등 유기적 협력으로 고객만족
   우선의 서비스 진행

- 고객전송 및 분실물 확인↵

- 고객의견 청취 및 계산(명세서 작성)↵

- 정리 및 협조부서로의 행사종료 알림
- 장비의 상태 점검 및 정 위치↵
- 다음행사 확인 후 준비 여부를 판단 조치하기
- 인계사항의 보고 및 정확한 인계
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H2-2 Event Studio A Convention

Event 준비

Table Setting과 더불어 중요한 준비 사항으로 행사장 근무자는 

Event Order를 확인하여 접수대의 준비사항(방명록, 명함 볼, 주차권, 

명패, 명찰, 넘버링 스탠드, 현수막, 사인보드, 추첨함 등)의 준비여부와 

현수막, 사인보드, 메뉴지, 케이크, 아이스카빙 및 LCD, 마이크 등 

통신·시설 장비의 준비여부 등을 Check 하여 준비하도록 하여야 한다.

Event 연출

이벤트 주제와 특성에 따라 무대연출, 테이블연출 및 준비, 꽃 장식 

연출 등과 같은 유형적 연출뿐만 아니라 조명, 음향, 연주 등 무형적 

연출을 점검한다.

Event 진행

이벤트 행사를 진행하기 위해 연회 행사 지시서(BEO)를 해당 업무 

부서에서 확인 후 협력업체 발주 및 행사 진행요원 관리를 하고 철저한 

준비를 통해 고객이 원하는 이벤트가  원활하게 진행 되도록 한다.
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H2-2 연회 행사 준비

행사를 진행하기 위해 연회 행사 지시서(BEO) 작성 및 확인, 관련 부서 회의, 식음자재 구매, 외부업체 발주, 기자재 준비, 재고 파악 및 리허설 등 

행사 전에 준비하는 능력이다.

외부 업체 발주
연회 행사를 위해 필요 상황에 따라 

외부업체와 협의를 통하여 가격을 

결정하고 발주한다.

1

4

2

5

3

6

관련 부서 회의
연회 행사 준비를 위해 조리, 재무, 시설, 

전기, 설비 등을 관련 부서와 회의를 

진행한다.

연회 행사 지시서 작성
고객과 협의한 내용에 따라 연회 

행사 지시서(BEO) 양식을 기준으로 

정확하게 작성한다.

기자재 확인
연회 행사 지시서(BEO)에 근거한 

기자재 를 확인하고 사용 방법 및 사전 

점검한다.

자재 구매 요청
연회 행사 소요 식 음료 자재 재고 파악 

및 구매 계획 수립하여 구매요청을 

한다.

행사 리허설 
연회 행사를 위해 서비스 동선을 

확인하고 문제점이 있으면 변경 및 

개선한다.
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행사 진행을 위해 연회장 청결도 확인, 행사 인원 교육 및 배치, 테이블 세팅, 식 음료 서비스 제공, 행사 중 발생하는 고객 요구 사항 등을 

처리할 수 있다.

서비스
정해진 메뉴를 서비스 매뉴얼에 

따라 제공한다.

1

4

2

5

3

6

자리안내
지정된 장소로 안내하고 착석을 돕는다.

고객 영접
정중한 인사와 밝은 인사말로 고객을 

맞이한다.

행사종료 및 환송
행사종료 후 빠뜨린 물건이 없는지 

확인하며 감사 인사를 드리며 환송한다.

식전행사
식전 정해진 식순에 따라 행사 진행을 

돕는다.

정리정돈
행사 책임자의 지시를 받아 정해진 

순서로 정리정돈과 행사장을 

최종 점검한다.

H2-2 연회 행사 진행
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Welcome to our banquet hall. How may I assist you?
(저희 연회장에 오신 것을 환영합니다. 어떻게 도와드릴까요?)

May I check your reservation for the event?
(행사 예약을 확인해 드릴까요?)

Please follow me, and I will guide you to your table.
(저를 따라오시면 좌석으로 안내해 드리겠습니다.)

The event will begin shortly. Please make yourself comfortable.
(행사가 곧 시작됩니다. 편하게 자리해 주세요.)

Would you like a drink while you wait?
(기다리시는 동안 음료 한 잔 드릴까요?)

Our buffet is now open. Please help yourself.
(뷔페가 오픈되었습니다. 자유롭게 이용해 주세요.)

Would you like wine or a cocktail with your meal?
(식사와 함께 와인이나 칵테일을 드시겠어요?)

Please let us know if you need additional servings.
(추가로 음식이 필요하시면 말씀해 주세요.)

We have a microphone and projector set up for your presentation.
(발표를 위한 마이크와 프로젝터가 준비되어 있습니다.)

If you need any technical assistance, our staff is available.
(기술 지원이 필요하시면 저희 직원이 도와드리겠습니다.)

Would you like to arrange seating adjustments for your guests?
(손님들을 위한 좌석 배치를 조정해 드릴까요?)

Thank you for attending today’s event. We hope you had a wonderful time.
(오늘 행사에 참석해 주셔서 감사합니다. 즐거운 시간 되셨기를 바랍니다.)

Would you like us to arrange transportation for you?
(귀가를 위한 교통편을 준비해 드릴까요?)

We look forward to hosting you again in the future!
(앞으로 또 모실 수 있기를 기대하겠습니다!)

Would you like a drink while you wait?
(기다리시는 동안 음료 한 잔 드릴까요?)

H2-2 Dialogue #1
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H2-3 TRAINING ZONE

H2-3 Event Studio B Training Zone

교과목 : 컨벤션연회기획, 호텔케이터링, 연회실무실습

Reception Clerk

Cocktail Reception

Coffee Break

Reception

Direction

Dinner Party

Wedding

Party

Table Arrangement

Control Chart

Customer Relations

Event Order

H2 - 3 Event Studio B Training Zone 

H2-3  TRAINING ZONE

KOREA  HOTEL & TOURISM  TECHNICAL  COLLEGE

교과목 : 컨벤션연회기획,  호텔케이터링 , 연회실무실습

Party Event Order

Reception Clerk

Cocktail Reception

Coffee Break

Direction

Dinner Party 

Wedding

Table Arrangement

Control Chart

Customer  Relations  

Reception
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H2-3 Event

● 직무 개요

연회행사의 특성상 빈 공간에 고객의 요청에 의해 room이 꾸며지는 것으로 table Lay–out 이라 한다. 

다양함은 이루 말할 수가 없지만 각 연회 행사 형태에 따라 각 룸의 Table Lay-out을 통하여 수용인원을 정확히 

숙지하여 예약을 받도록 한다. 또한 행사를 담당하는 직원은 Event Order의 테이블 좌석 배치도를 바탕으로 

정확한 테이블 레이아웃을 할 수 있도록 한다.

● TABLE LAY-OUT 의 형태

Event는 고객의 주문에 따라 행사를 위해 마련하는 식사나 음료 또는 장소 등을 제공하고 정리하는 과정까지의 

서비스를 말하며 행사를 준비하는 데 많은 준비와 시간이 필요하기 때문에 충분한 시간을 두고 예약을 반드시 

해야 하며 성공적인 연회서비스를 위해서는 실내 밝기, 린넨/음료선택, 메뉴의 조합, 서비스의 속도 등이 잘 조화를 

이루어야 한다.
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H2-3 Event Studio B Business Meeting

Workshop

컨퍼런스, 컨벤션 또는 기타 회의의 한 부분으로 개최되는 짧은 

교육프로그램으로, 30명-35명 정도의 인원이 특정문제나 과제에 

관한 새로운 지식, 기술, 아이디어 등을 서로 교환한다. 

Seminar

주로 교육목적을 띈 회의로서 30 명 이하의 참가자가 

참가자 1 인의 주도하에 특정분야에 대한 각자의 지식이나

경험을 발표, 토의한다.

Forum

제시된 한가지의 주제에 대해 상반된 견해를 가진 동일 분야의 

전문가들이 사회자의 주도하에 청중 앞에서 벌이는 공개 토론회로서, 

청중이 자유롭게 질의에 참여할 수 있으며, 사회자가 의견을 종합한다.
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H2-3 Business Meeting

회의 기자재 세팅
행사 목적에 부합하도록 

기자재를 준비한다.

1

4

2

5

3

6

테이블 레이아웃
회의용 테이블 배치

및  기자재 준비

사전 미팅
행사지시서 확인

행사담당 사전브리핑

업무 분담

의자 세팅
테이블 세팅 완료 후 

의자 배치 및 의자커버 세팅

미팅크로스 세팅
행사지시서 메뉴에 근거한 

테이블 세팅

최종점검 
최종 세팅점검

담당구역 배치 

사전미팅

기자재

레이아웃

의자배치

테이블세팅

최종점검
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Welcome to our business meeting. We appreciate your time today. 

(비즈니스 미팅에 오신 것을 환영합니다. 오늘 시간 내주셔서 감사합니다.)

Before we begin, please help yourself to some coffee and refreshments. 

(미팅을 시작하기 전에 커피와 다과를 자유롭게 이용해 주세요.)

Please take a seat, and let us know if you need anything. 

(자리에 앉아 주세요. 필요한 것이 있으면 말씀해 주세요.)

Would you like us to provide notepads and pens for your meeting? 

(미팅을 위해 노트와 펜을 준비해 드릴까요?)

The projector and screen are set up and ready for your presentation. 

(프로젝터와 스크린이 설정되어 있으며, 발표 준비가 완료되었습니다.)

If you need technical assistance, our staff is available to help.

(기술 지원이 필요하시면 저희 직원이 도와드리겠습니다.)

Would you like to test your laptop connection before we begin? 

(미팅을 시작하기 전에 노트북 연결을 테스트해 보시겠어요?)

We can adjust the lighting or sound if needed. Please let us know your preference. 

(필요하시면 조명이나 음향을 조정해 드릴 수 있습니다. 선호하는 설정을 말씀해 주세요.)

Shall we take a short break before moving on to the next topic? 

(다음 주제로 넘어가기 전에 짧은 휴식을 취할까요?)

Would you like additional copies of the documents for the meeting? 

(미팅 자료를 추가로 인쇄해 드릴까요?)

If you need private discussion rooms, we can arrange that for you. 

(개인적인 논의를 위한 별도의 공간이 필요하시면 준비해 드리겠습니다.)

Let me know if you need any refreshments during the meeting. 

(미팅 중 다과나 음료가 필요하시면 말씀해 주세요.)

Would you like us to arrange transportation after the meeting? 

(미팅 후 이동을 위한 교통편을 준비해 드릴까요?)

Please let us know if you need further assistance. 

(추가 도움이 필요하시면 언제든 알려 주세요.)

H2-3 Dialogue
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H2-4 TRAINING ZONE

H2-4 Inventory Training Zone

교과목 : 연회실무실습, 컨벤션연회기획, 호텔케이터링, 호텔레스토랑실무

테이블 관리

스타킹 체어 관리

Cart 관리

장비관리

Silver Ware

China Ware

Glass Ware

기자재관리

소모품 관리

비품 관리

재고 관리

비품관리
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H2-4 연회 장비관리

● 연회 장비 관리

- 연회 행사에 사용되는 장비 및 비품에는 여러 가지가 있다 행사가 끝난 후에는 반드시 확인하여 분실하지 않도록 

   창고에 보관한다.

- 문구 소품 류 : memo pad, pencil, white board, eraser, flip chart, guest book, Fish bowl. 각종 국기, 국기봉, 

  삼각대, 돗자리 등이 있다 . 항상 정리정돈을 하도록 하고 분실하지 않도록 제자리에 둔다.

- extension code, sport light, coffee maker, hot plate, OHP beam projector, portable screen, podium 등이 

  있다 . 이것들은 주로 고가품들이기 때문에 항상 조심하도록 주의 하여야 한다.

● 연회 Chair 종류

연회 장비라 함은 연회 행사에 필요한 모든 물건을 통칭해서 말한다 . 사실 연회 장비는 따로 존재 하지 않으나 행사에 

성격 고객의 요구 등에 따라 구매하기도 하며 deco 류 또한 연회 장비에 속한다고 할 수 있다 테이블의 명칭 및 비품의 

정확한 사용 방법을 숙지 하여 야 한다.

Chair

접수테이블

Chair 및 암체어

연회장내 물품 중 가장 많이 사용되는 물품 중하나이며 각종연회의 

의자로 모든 층에서 사용된다 2 가지 색상으로 구형 신형이 있다.

높이 : 48  등받이포함 높이 : 98

접수 테이블 의자 및 결혼식 혼주 의자로 사용 한다.

높이 : 60  등받이포함 높이 : 100

H2-4 TRAINING ZONE
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● 연회 Table 종류

Round

Big

(180cm)

Normal

Small

30”

18”

30”

150cm

30”

165cm

30”

360cm

내용
종류

설 명

Quarter

Rectangle

Half

moon

square

Crescent

● 식 음료 연회 중 대규모 연회에 쓰는 table 로 보통 10~12 인용으로

     쓰이지만 기물을 많이 필요로 하는 행사에는 10 인용으로 쓰인다

● 30 와 함께 연회에서 가장 많이 사용되는 table 로 주로 seminar

    (school room style) 에 사용되며 2 개를 붙여 30 대용으로 많이 활용하고

    있다.

● 주로 칵테일 연회 시 많이 사용 되며 room deco 시 에도 사용 되며

     고객의 요청에 의해 좌석을 더 늘일 때 사용 보통 4 인용으로 사용한다.

● oval shape 의 끝 부분연결에 사용되며 가끔 bar 의 연결 부분으로 

     사용하기도 한다.

● 연회장에 가장 많이 사용 하며 디저트 테이블 로도 활용하고 있다.

     코스메뉴일 때 8 인용 그 외 뷔페 또는 웨딩 행사 시 10 인용으로 

     사용 하기도 한다.

● 각 shape 제작 시 좌석의 부족분을 메워주는 역할을 할 뿐만 아니라 table 

     단독으로 전시용 deco 용으로 쓰이고 있다.

● 조립형 table 의 대표적인 예로 가장 많이 사용하는 table 이며 그 사용처        

     또한 다양해 I, U, □-shape 등에 사용되며 buffet 행사 시 Food table로도 

     사용된다.

● I 또는 □-shape 의 끝 부분 연결에 사용 한다.

● 주로 standing buffet 시 food table 로 많이 사용되며 가끔 table 4개를 

    연결하여 아주 큰 round table 로 활용할 때도 있다.

H2-4 TRAINING ZONE

HANHOJEON TRAINING  MAP 2025110



H2-5 TRAINING ZONE

H2-5 Executive Floor Lounge Training Zone

교과목 : 호텔객실실무, 호텔경영론, 호텔서비스실무

Check In

Check Out

Cashier

Room Clerk

Information Offer

Internet Service

Business Service

Concierge Service

Beverage Service

Breakfast

Happy Hour

Catering
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H2-5 Executive Floor Lounge

● 운영 시간

Breakfast : 07:00~10:00

Day Time Snack : 12:00~7:00

Happy Hour : 18:00~21:00 (주중), 17:00~20:00 주말 , 공휴일

Operation Hour : 07:00~22:00

● 시간대별 F&B 제공 서비스

- Breakfast Hour

조식은 7 00 부터 10 00 까지 Executive Floor 에서 진행된다 Guest 입장 시 Executive Floor 데스크에 있는 파일에 

LOG 를 요청한다.(Executive Floor 에 투숙하지만 Benefit 이 포함되지 않는 Guest 의 경우 조식요금의 부가가 

필요하기 때문에 Guest 가 파일에 LOG 를 하는 동안 OPERA에 Guest Room 번호를 Search 하여 확인해야 한다.

- Day Time Snack

Day Time Snack은 12:00~17:00 까지 Executive Floor 에서 제공된다. Guest 입장 시 Executive Floor 데스크에 

있는 파일에 LOG 를 요청한다.

- Happy Hour

Happy Hour는 주중 18:00~21:00, 주말 및 공휴일 17:00~20:00까지 Executive Floor 에서 제공된다 .

Guest 입장 시 Executive Floor 데스크에 있는 파일에 LOG 를 요청한다.

Executive Floor Lounge는 귀빈 층 투숙객을 위한 전용 라운지이다 . 아침 식사 및 낮 시간 차와 음료, 맥주, 와인, 

칵테일 등을 즐길 수 있으며 , 전담 GRO 에 의해 체크인과 체크아웃 및 투숙기간 동안의 각종 문의에 대한 

차별화된 서비스가 제공된다.

H2-5 TRAINING ZONE
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H2-5 Executive Floor Lounge #1 Room Clerk

Check-In Service

Executive Floor Desk에서 전방을 주시하며 고객응대, 대기 중 고객이 

다가오면 밝은 미소로 ”엠블던 호텔”에 오신 것을 환영합니다.”

Desk 직원은 고객과의 첫 대면을 시작으로 업무가 이루어지므로 

밝은 미소와 고객에 대한 집중으로 호텔의 이미지를 결정 짓는 

중요한 첫 순간 최선을 다해야 한다.

객실배정

Executive Floor Desk는 Check In 예정 Guest 와 Room Type 

현황을 파악하고 Room Type별 가능 객실현황을 파악한다. 

Arrival Guest분석을 통해 가능한 객실을 적절히 배정해야 고객의 

불편함을 최소화할 수 있다.

Check-Out Service

Check-Out 시 고객 환송 및 정산을 위해 응대하는 중요한 순간이므로 

신속하고 정확하게 수속 절차를 진행하여 좋은 호텔 이미지의 여운이 

남을 수 있도록 각고의 노력을 해야 한다.

(OPERA -> Settlement -> Early Check out -> Check Out)

H2-5 TRAINING ZONE
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H2-5 Executive Floor Lounge #2 비서대행업무

Copy

Executive Floor에 투숙하시는 Guest에게 차별적인 서비스를 

제공함으로써 만족도를 높일 수 있어야 한다.

50 page 이상의 많은 양을 COPY 하거나 Non-Executive Floor 

Guest가 요청 할 경우에는 비즈니스 센터로 안내한다.

회의실 관리

고객 요청 시 회의 규모 및 인원을 파악하고 적절한 회의실을 안내하고 

회의실 대여 요금 체계를 숙지하여 고객에게 회의실 대여료를 

설명하고 사용료를 정산하고 서비스 매뉴얼에 따라 고객이 사전 

요청한 사항을 기준으로 변동 사항이 있는지 확인한다.

Print Out

현재 Executive Floor에 비치 되어있는 복합기를 이용하거나 

간단한 컬러 프린트를 원하실 경우에는 E-mail 또는 USB를 이용하여 

Executive Floor Desk의 컴퓨터에서 프린트를 도와 드리거나, 

비즈니스 센터로 안내한다.

H2-5 TRAINING ZONE
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H2-5 Executive Floor Lounge #3 Catering

Breakfast Hour 

조식은 7:00부터 10:00까지 Executive Floor에서 진행된다. 

Food 코너에 필요한 기물들(Soup Bowl, Tumbler, Ice cream Bowl, 

Cereal Bowl)을  세팅 하고 식사 시간동안 부족한 음식을 체크하여 

주방에 전화로 통보한다.

Day Time Snack

pm 12:00 Day 타임을 위해 Fork를 접시에 Napkin에 넣어 올려 놓고 

B.B 접시를 준비하고  Day Time에는 커피, 차, 주스, 과일, 쿠키, 디저트 

등이 준비 될 수 있도록 한다.

Happy Hour

Happy Time은 간단한 술과 음료를 드시기 위한 장소 임으로 고객이 

큰소리를 내거나 술을 드시고 다른 고객에게 불편을 드리는 경우가 

있으면 정중히 말씀 드려서 고객에게 응대 하도록 한다.

H2-5 TRAINING ZONE
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H2-5 Executive Floor Check In

‘호텔 내의 또 하나의 호텔로 간주되는 귀빈 층은 일반 객실에 비해 전문화 · 차별화된 서비스로 전용 라운지를 운영하며 귀빈층 고객들만을 위한 

별도의 등록 데스크를 운영하고, 근무하고 있는 접객 직원들이 간편하고 신속한 체크인, 체크아웃 등의 서비스를 제공한다. 또한 항공권, 레스토랑, 

공연 예약, 관광 정보 제공 등 고객 맞춤형 서비스를 제공한다. 그리고 귀빈층에는 VIP 고객을 위한 등급별 세팅 물품이 차별화하여 제공된다.

Deposit
Check In 과 동시에 지불보증이 이루어 

져야 한다. 

1

4

2

5 6

3

객실타입 확인 

재확인하여 만에 하나 있을 고객의 

불평을 미연에 방지한다. 

성함확인
실투숙객의 정확한 성명 

숙박카드 작성안내
숙박카드를 손님께 정중히 드린다 

Breakfast 및 Executive 
Benefit 포함여부 확인
조식비용이 포함되어 있을 시 무료 조식

권을 발행하고 

계산관계 확인 
Guest Pay 와 Company Pay로 크게 

구분되어 정산

객실 내 무료품목안내 
혜택사항을 꼼꼼히 안내한다.

 
퇴실 시간 안내 

퇴실 시간은 정오(12시)임을 안내해 

드리고 Check Out 장소를 안내한다.
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H2-5 코드 약어

H2-5 TRAINING ZONE

AD

B/D

COMM 

COMF

CH

C/I. C/O

CFL

DP

D/C

DM

DD

EMD

F/D

FOC

F/B cashier

F&B

GRO

G/C

H/K

LTA

MT

MD

N/S/C

OTA

P/C

R/N

RM NO

STD

SL

SVC

TRG

UTL

VVIP

VIP

B/F 

BTL(S)

CXL

CC

CA

C/L

DAM

DO

DLX

DU

EX

FIT

FL

F/O cashier

FAM tour

GM

GRP

HP

HU

LT

MGR

NEGO

OT

O/C

PKG

RMS

R/S

SMD

S/C

T/C

TVL

U/G

VIP

YTD

Advance

Bell desk 

Commission

Complimentary

Charge

Check in & out

Club floor

Deposit 

Discount

Direct mail

Do not disturb

Executive managing director

front desk 

Free of charge

Food & beverage cashier

Food & beverage

Guest relations officer

General cashier

Housekeeping

Local travel agency

Meeting

Managing director

No show charge

Overseas travel agency

Personal

Room nights

Room number

Standard

Sick leave

Service

Tour group

Utell international

Very very important person

VIP treatment

Breakfast 

Bottle

cancellation

Credit card

Cash

City ledger

Duty assistant manager

Double occupancy

Deluxe

Day use 

Exchange

Foreign independent tourist 

Floor

Front office cashier

Familiarization tour

General manager

Group

Hotel preferred

House Use

Long term guest

Manager

Negotiation

Over time work

Officer's check

Package

Rooms

Room Service

Senior managing director

Service charge

Traveller's check

Travell

Up grade

Very important person

Year to date

약 어 약 어 원 어 원 어 
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H2-5 Dialogue

Welcome to our VIP floor. We are honored to have you as our guest.

(귀빈층에 오신 것을 환영합니다. 저희 호텔을 이용해 주셔서 영광입니다.)

May I assist you with your check-in process?(체크인을 도와드릴까요?)

Your suite has been specially prepared for your stay. Please let us know if you need anything.

(고객님의 스위트룸을 특별히 준비해 두었습니다. 필요한 것이 있으면 언제든 말씀해 주세요.)

We offer a private concierge service for our VIP guests. How can we assist you?

(귀빈 고객님을 위한 전용 컨시어지 서비스를 제공합니다. 어떻게 도와드릴까요?)

Would you like a personal butler service during your stay?

(숙박 기간 동안 전담 버틀러 서비스를 원하시나요?)

Your room includes exclusive access to the executive lounge.

(고객님의 객실은 이그제큐티브 라운지 이용이 포함되어 있습니다.)

We have a selection of premium beverages and snacks available in your room.

(객실 내에서 고급 음료와 스낵을 이용하실 수 있습니다.)

Your complimentary breakfast is served in the VIP lounge from 7 AM to 10 AM.

(무료 조식은 오전 7시부터 10시까지 귀빈 라운지에서 제공됩니다.)

We offer complimentary pressing of one suit per stay. Would you like to use this service?

(숙박 기간 동안 정장 1벌 무료 다림질 서비스를 제공합니다. 이용하시겠어요?)

Would you like us to arrange a luxury car service for your transportation?

(고급 차량 서비스를 예약해 드릴까요?)

If you need a private meeting room, we can arrange one for you.

(개인 미팅 룸이 필요하시면 준비해 드릴 수 있습니다.)

We have prepared a personalized welcome gift for you.

(고객님을 위한 맞춤형 환영 선물을 준비해 두었습니다.)

Would you like a late check-out for your convenience?

(편의를 위해 늦은 체크아웃을 원하시나요?)

We truly appreciate your stay at our VIP floor. We hope you had a wonderful experience.

(귀빈층을 이용해 주셔서 진심으로 감사드립니다. 멋진 경험이 되셨길 바랍니다.)

Shall we arrange luggage assistance for your departure?

(출발하실 때 짐 운반을 도와드릴까요?)

We look forward to welcoming you again soon. Safe travels!

(곧 다시 모실 수 있기를 기대합니다. 안전한 여행 되세요!)
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H2-6 TRAINING ZONE

H2-6 R & D Zone

환경분석

데이터 수집

데이터 분석

Research

경영전략수립

상품개발

시장 침투 전략

Development

포지셔닝

프로모션

마케팅 전략

Marketing
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H2-6 R & D Zone

R & D Zone은 팀 프로젝트 학기제 지원 센터로 전문 교수진의 지도와 함께 세미나실, 회의실, 상담실, 면접실로 

운영되고 있으며 학생들은 그룹활동을 통하여 F&B 가치창출, 객실 디자인, 이벤트 코디네이터, 호텔 영업전략, 

MICE 행사기획, 관광 상품개발, 카지노실무 등 팀 프로젝트를 수행하며 글로벌 산업 환경의 급속한 변화에 

대응한다.

Interview

카지노서비스 운영사

객실 디자인

MICE 행사기획

관광 상품개발

프로젝트 회의실

이벤트 코디네이션

경영전략

F&B 가치창출
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H3 TRAINING ZONE

HOTEL TRAINING MAP

H3

H3-1 Grand Ballroom

H3-2 Convention

H3-3 Waiting Room

H3-4 VIP Lounge

H3-5 Information Desk

PH Sky Lounge, 
Rooftop Lounge

G Concierge, Room Service 
Housekeeping

S Laundry, Housekeeping
Dormitory

H5 Convention, Event Studio

H3 Grand Ballroom, VIP Lounge

H2 Dining & Bar, Event Lounge

H1 Door Desk, Concierge
Front Desk, Business Center

B1 Fitness, Library, Cafeteria
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H3-1 TRAINING ZONE

H3-1 Grand Ballroom Training Zone

교과목 : 컨벤션 연회기획, 연회실무실습

Reception

Direction

행사 진행

Wedding

Business Meeting

Exhibition

Business Event

Convention

Dinner Party

Cocktail Reception

Opening Reception

Party
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H3-1 Grand Ballroom

● WEDDING

고객이 요구한 시간과 장소에 결혼식 및 피로연을 준비하여 주고 Service 를 해주는 것을 말한다. 

최근 들어 호텔에서 결혼하는 고객이 많이 증가 하고 있는 추세이며 호텔 연회행사에서 가장 신경 쓰며 주력하는 

행사이다.

● 웨딩 꽃 장식 종류와 기타 소품

Grand Ballroom은 행사장 중에 가장 규모가 크고 웨딩 상품이 주로 판매되며 고객의 주문에 따라 행사를 위해 

마련하는 식사나 음료 또는 장소 등을 제공하고 정리하는 과정까지의 서비스를 말하며 행사를 준비하는데 

많은 준비와 시간이 필요하기 때문에 충분한 시간을 두고 예약을 반드시 해야 하며 성공적인 연회서비스를 

위해서는 실내 밝기 , 린넨 음료선택 , 메뉴의 조합 , 서비스의 속도 등이 잘 조화를 이루어야 한다.

그랜드 화이트 수국

덴파레 롱 베이스

육각 미러 켄들 박스

실버화기

그랜드 화이트 수국

유리통병

직사각형 미러 켄들

유리 켄들 전기초

그랜드 덴파레

핑크 파스텔

비즈 켄들

사각오브제

그랜드 덴파레

화이트 그린

5구 켄들

기둥 오브제 화기

그랜드 설유화

화이트 장미 수국

실버화기

청동오브제

H3-1 TRAINING ZONE
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H3-1 Grand Ballroom #1 Wedding

Wedding 기획

고객이 원하는 결혼예식이 원활히 진행 될 수 있도록 예식이 진행되는 

홀 내부의 연출과 기타 부대시설의 공간을 관리하여 조화로운 

공간연출을 기획한다.

Wedding 준비

결혼예식 주제와 특성에 따라 무대연출, 테이블연출 및 준비, 꽃 장식 

연출 등과 같은 유형적 연출뿐만 아니라 조명, 음향, 연주 등 무형적 

연출을 점검한다.

Wedding 진행

웨딩 행사를 진행하기 위해 연회 행사 지시서(BEO)를 해당 업무 

부서에서 확인 후 협력업체 발주 및 결혼예식 진행요원 관리를 하고 

철저한 예식준비를 통해 고객이 원하는 결혼예식이 원활하게 

진행 되도록 한다.

H3-1 TRAINING ZONE
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예약상담

메뉴선정

예상인원

연출기획

장소선정 

행사지시서

메뉴선정
책정된 예산을 바탕으로 메뉴 및 음료를 

선정한다.

1

4

2

5

3

6

예상인원 산출
예상 인원을 산출하여 예상 비용에

대하여 협의한다.

예약상담
행사 일정을 기반으로 

행사 가능 날짜 등을 협의하고

룸 쇼를 진행하여 고객유치에

나선다. 

컨셉 설정
테이블 연출 및 행사장 분위기

컨셉을 설정한다.

장소선정
참석인원을 참고하여 

수용 가능한 행사장을 선정한다.

행사지시서 작성
확정된 내용을 모두 작성한

행사지시서를 

호텔 각 부서에 배포한다.

H3-1 Banquet 행사기획 TRACK

H3-1 Grand Ballroom #1 Wedding
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사전미팅

장식

레이아웃

의자배치

세팅

최종점검

테이블 장식
행사 목적에 부합하도록

꽃 장식 및 행사장 장식

1

4

2

5

3

6

테이블 레이아웃
테이블 배치 

기자재 준비

사전 미팅
행사지시서 확인

행사담당 사전브리핑

업무 분담

의자 세팅
테이블 세팅 완료 후 

의자 배치 및 의자커버 세팅

테이블 세팅
행사지시서 메뉴에 근거한 

테이블 세팅

최종점검 리허설
최종 세팅점검

담당구역 배치 및 서비스동선 확인

서비스 리허설

H3-1 Banquet 행사진행 TRACK

H3-1 Grand Ballroom #1 Wedding
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영접 대기 

서비스

자리 안내

환송

사전식순

정리

서비스
정해진 메뉴를 서비스 매뉴얼에 따라 

제공한다.

1

4

2

5

3

6

자리안내
지정된 장소로 안내하고 착석을 돕는다.

고객 영접
정중한 인사와 밝은 인사말로 고객을 

맞이한다.

행사종료 및 환송
행사종료 후 빠뜨린 물건이 없는지 확인

하며 감사 인사를 드리며 환송한다.

식전행사
식전 정해진 식순에 따라 행사 진행을 

돕는다.

정리정돈
행사 책임자의 지시를 받아 정해진 

순서로 정리정돈과 행사장을 최종 

점검한다.

H3-1 Banquet 행사기획 TRACK

H3-1 Grand Ballroom #1 Wedding
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H3-1 Dialogue

Welcome to [Hotel Name]! We are honored to host this special wedding.

( [호텔 이름]에 오신 것을 환영합니다! 이 특별한 결혼식을 저희가 주최하게 되어 영광입니다.)

May I assist you with finding your seat?

(좌석 안내를 도와드릴까요?)

The wedding ceremony will begin shortly. Please make your way to the main hall.

(결혼식이 곧 시작됩니다. 메인 홀로 이동해 주세요.)

Would you like a welcome drink while you wait?(기다리시는 동안 웰컴 드링크를 드릴까요?)

The bride and groom will be arriving soon. Please take your seats.

(신랑과 신부가 곧 도착할 예정입니다. 자리에 착석해 주세요.)

We are now ready to begin the ceremony. Please silence your phones.

(이제 결혼식을 시작하겠습니다. 휴대폰을 무음으로 설정해 주세요.)

Please feel free to take photos, but avoid blocking the photographer.

(사진을 자유롭게 찍으셔도 되지만, 공식 사진작가의 촬영을 방해하지 말아 주세요.)

After the ceremony, we will have a cocktail reception in the garden area.

(결혼식 후에는 정원에서 칵테일 리셉션이 진행됩니다.)

The dinner reception will start at 7 PM in the grand ballroom.

(디너 리셉션은 오후 7시에 대연회장에서 시작됩니다.)

The couple’s guestbook is located near the entrance. Please leave a message.

(신랑 신부의 방명록이 입구에 준비되어 있습니다. 축하 메시지를 남겨 주세요.)

We have a photo booth available for guests to take pictures.

(하객 분들을 위한 포토 부스가 준비되어 있습니다.)

A shuttle service is available for guests returning to the hotel after the event.

(행사 후 호텔로 돌아가는 셔틀 서비스가 제공됩니다.)

We hope you had a wonderful time. Wishing the couple a lifetime of happiness!

(즐거운 시간 보내셨길 바랍니다. 신랑 신부의 행복한 미래를 기원합니다!)

Have a safe journey home, and we hope to welcome you again soon!

(안전하게 귀가하시고, 다시 모실 수 있기를 기대합니다!)

If you need any assistance, please don’t hesitate to ask our staff.

(도움이 필요하시면 언제든지 저희 직원에게 말씀해 주세요.)

H3-1 TRAINING ZONE
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H3-2 TRAINING ZONE

H3-2 Convention 루시아홀 Training Zone

교과목 : 컨벤션 연회기획, 연회실무실습

Reception

Direction

행사 진행

Wedding Party

Business Meeting

Exhibition

Forum

Convention

Dinner Party

Cocktail Reception

Opening Reception

Party
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H3-2 루시아홀

● STANDARD

임대 연회는 고객이 요구한 시간 과 장소에 한하여 일정 요금을 받고 Room 을 Rental하는 것을 말한다. 임대연회라 

하여 무조건 room만을 rental하는 것만이 아니라 식 음료 연회를 병행하여 행사를 하는 경우가 많다.

식음료 연회는 각기 다른 성격을 가지고 있기 때문에 Party 형태에 따른 행사 준비가 잘 이루어 지도록 하며 고객에 

맞춘 서비스를 목적으로 한다식음료 연회는 각기 다른 성격을 가지고 있기 때문에 Party 형태에 따른 행사 준비가 잘 

이루어 지도록 하며 고객에 맞춘 서비스를 목적으로 한다.

● 연회상품

임대 연회 종류

- 전시회 : 임대 연회의 대표적인 예로 순수하게 room rental만 하는 경우가 많다

- 기자회견 : 보통 식 음료 연회를 병행하여 하게 된다. 기자회견은 타 행사와 달리 식사 서비스를 아주 신속하게 

  해야 할 경우가 많이 발생하고 있다

- 조인식 : 이 행사 역시 식 음료 연회를 병행하여 실시하는 경우가 많은데 요즘은 임대 방식의 room rental을 내는 

  경우는 거의 없다.

- 패션쇼 : 상 패션쇼는 거의 열리지 않지만 가끔 소규모 패션쇼가 열리기도 한다.

  각종 회의 : 세미나 형태의 행사가 많이 있으며 국제 행사 세미나 열리기도 한다. 

식 음료 연회 종류

- 정찬파티: 정식차림(Table Service Party)에 기준한 음식을 제공하며 경우에 따라 주최측의 요구에 맞게 메뉴, 

  기물의 배치 등이 바뀔 수 있다

- 칵테일파티 (Cocktail Reception) : 알코올성 음료를 위주로 음료가 구성되며, 간단한 과일 혹은 가벼운 음식이 

  제공되는 입석연회를 말한다

- 출장 파티 (Outside Catering): 고객의 요구에 따라 호텔 내부가 아닌 외부장소에서 연회에 필요한 식 음료를 

  제공하고 뒤처리까지 서비스하는 연회를 말한다

Event는 고객의 주문에 따라 행사를 위해 마련하는 식사나 음료 또는 장소 등을 제공하고 정리하는 과정까지의 

서비스를 말하며 행사를 준비하는 데 많은 준비와 시간이 필요하기 때문에 충분한 시간을 두고 예약을 반드시 해야 

하며 성공적인 연회서비스를 위해서는 실내 밝기, 린넨/음료선택, 메뉴의 조합, 서비스의 속도 등이 잘 조화를 

이루어야 한다.

H3-2 TRAINING ZONE
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H3-2 루시아홀 #1 Wedding

Wedding 기획

고객이 원하는 결혼예식이 원활히 진행 될 수 있도록 예식이 진행되는 

홀 내부의 연출과 기타 부대시설의 공간을 관리하여 조화로운 

공간연출을 기획한다.

Wedding 준비

결혼예식 주제와 특성에 따라 무대연출, 테이블연출 및 준비, 

꽃 장식 연출 등과 같은 유형적 연출뿐만 아니라 조명, 음향, 연주 등 

무형적 연출을 점검한다.

Wedding 진행

웨딩 행사를 진행하기 위해 연회 행사 지시서(BEO)를 해당 업무 

부서에서 확인 후 협력업체 발주 및 결혼예식 진행요원 관리를 하고 

철저한 예식준비를 통해 고객이 원하는 결혼예식이 원활하게 

진행 되도록 한다.

H3-2 TRAINING ZONE
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H3-2 루시아홀 #2 Convention

Business Meeting

사각형 내부에는 의자가 놓이지 않는 대신 테이블 밑이

보이지 않도록 테이블크로스를 바닥까지 늘어뜨려 놓거나 드랩스를 

활용하여 마무리하고 전자기기나 마이크 연결선은 보이지 않도록 

준비한다.

Exhibition

의전행사 및 전시회 등 임대 연회의 대표적인 예로 순수하게 

room rental만 하는 경우가 많으며 보통 식 음료 연회를 병행하기도 

한다. 기자회견은 타 행사와 달리 식사 서비스를 아주 신속하게 해야 

할 경우가 많이 발생하고 있다.

Seminar

주로 교육목적을 띈 회의로서 30명 이하의 참가자가 참가자 1인의 

주도하에 특정분야에 대한 각자의 지식이나 경험을 발표, 토의한다.

H3-2 TRAINING ZONE

HANHOJEON TRAINING  MAP 2025132



H3-2 루시아홀 #3 Party

Cocktail Reception

공식적으로 식사를 하기 이전에 별도의 장소에서 간단한 음식과 

칵테일을 곁들이는 연회이다. 일반적으로 주빈과 손님들간에 

먼저 인사를 나누거나 초청된 손님의 참석 여부나 예약된 좌석을 

확인하는 시간으로 쓰인다.

Dinner Party 

정식차림(Table Service Party)에 기준한 음식을 제공하며 경우에 

따라 주최측의 요구에 맞게 테이블 배치, 행사장 연출, 메뉴, 기물의 

배치 등이 바뀔 수 있으며 연회행사 중 가장 격식 있는 행사라 

할 수 있다.

Tea Party

비 알코올성 음료에 간단한 과일, 다과 류, 샌드위치 등을 곁들인 

점심식사 후와 저녁식사 전 시간대에 열리는 연회이며 각종 회의나 

간담회 행사로 진행 되기도 한다.

H3-2 TRAINING ZONE
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H3-2 연회 행사 지시서

연회 행사 지시서 (Banquet Event Order, BEO 란 호텔 연회장에서 진행되는 각종 이벤트 결혼식, 비즈니스 미팅 , 세미나 , 연회 등 를 원활하게 

운영하기 위해 작성되는 공식 문서 

1 2 3

메뉴선정
책정된 예산을 바탕으로 메뉴 및 음료를 

선정한다.

4 5 6

예상인원 산출
예상 인원을 산출하여 예상 비용에

대하여 협의한다.

예약상담
행사 일정을 기반으로 

행사 가능 날짜 등을 협의하고

룸 쇼를 진행하여 고객유치에

나선다. 

컨셉 설정
테이블 연출 및 행사장 분위기

컨셉을 설정한다.

장소선정
참석인원을 참고하여 

수용 가능한 행사장을 선정한다.

행사지시서 작성
확정된 내용을 모두 작성한

행사지시서를 

호텔 각 부서에 배포한다.

H3-2 TRAINING ZONE
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H3-2 연회 행사 준비

행사를 진행하기 위해 연회 행사 지시서(BEO) 작성 및 확인, 관련 부서 회의, 식음자재 구매, 외부업체 발주, 기자재 준비, 재고 파악 및 리허설 등 

행사 전에 준비하는 능력이다.

1 2 3

테이블 장식
행사 목적에 부합하도록

꽃 장식 및 행사장 장식

4 5 5

테이블 레이아웃
테이블 배치

기자재 준비

사전 미팅
행사지시서 확인

행사담당 사전브리핑

업무 분담

의자 세팅
테이블 세팅 완료 후

의자 배치 및 의자커버 세팅

테이블 세팅
행사지시서 메뉴에 근거한

테이블 세팅

최종점검 리허설
최종 세팅점검

담당구역 배치 및 서비스동선 확인

서비스 리허설
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H3-2 연회 행사 지시서 작성 내용

1. 행사일자(Date)

본 행사가 이루어지는 시간과 함께 행사준비 시작시간, 행사준비 고객 도착시간, 본행사 진행시간, 

식사시간 등도 표기하는 것이 바람직 

행사를 준비하는 연회서비스부서의 직원 근무 스케줄 계획에 도움을 주기 위해 무대 세팅 작업과 

같이 많은 시간이 필요로 하는 행사의 경우 준비작업시간과 시작시간을 별도로 표기

2. 행사장소(Venue)

행사가 개최되는 행사장 명 기재

VIP 대기실이 필요한 경우 다른 행사와 겹치지 않는지 사전에 확인

바로 이어지는 행사에 충분한 준비시간이 필요함을 인지하고 예약

컨벤션 및 학술회의와 같이 여러 소규모 행사장이 필요할 시 행사용도에 맞게

사용하는 행사장 룸을 모두 기재

3. 주최와 주최자(Organization, Organizer)

주최는 주관보다 상위 개념으로 사용

주최는 행사를 예약하는 소속기관, 주최자는 그 행사를 담당하는 사람

주최에 주최와 주최자를 모두 표기한 경우 주최자란에 주관 또는 주관자를 기재

4. 고객정보(Address, Tel, Fax, e-Mail등)

고객에게 연락 가능한 대표전화번호, 개인 전화번호, 주소, 팩스, 이메일, 주소 등을 기재

연회서비스팀에서 행사 담당자를 사전에 파악하여 고객 대응력을 높이고 행사 후 호텔고객관리의 

중요한 수단으로 이용

고객 정보의 데이터베이스화로 호텔의 홍보와 감사인사 등 다양한 마케팅 수단으로 확대

5. 행사명과 행사형태(Type of Function)

행사성격을 알면 적합한 스타일을 알 수 있다.

정찬인지, 뷔페인지, 스텐딩 파티인지 알 수 있다. 

가장 적합한 연회스타일을 제안할 수 있어야 한다.

6. 예상참석인원과 보증된 인원

행사의 성격과 고객 특성에 따라 계약인원과 참석인원의 차기가 크게 나는 경우 발생

계약인원을 잘못 판단할 경우 행사에 참석한 고객의 불평이 발생할 수 있기

때문에 예약하는 고객에게 적절하고 합리적인 인원을 계약하도록 유도하는 것이 필요
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7. 음식(Food)

호텔연회 매출에 가장 큰 영향을 미치는 요소

메뉴의 종류와 제공되는 음식가격이 행사 전체 비용 중 가장 큰 비중을 차지하지만

일반적으로 메뉴 결정 후 추가매출은 기대 불가

메뉴 가격은 연회상품 수준을 가늠하고 연회예약상담 담당자의 능력으로 평가

8. 음료(Beverage)

음료는 추가 매출을 올릴 수 있는 중요한 요인

식음료원가에 비해 비교적 저렴하고 보관이 용이하여 호텔연회 매출 이익률 기여도가 높음

음료는 연회매출에 미치는 영향이 대단히 크므로 예약담당자는 행사를 주최하는 고객을 잘 

설득하여 제공되는 메뉴와 잘 어울리는 주류를 추천하여 판매할 수 있는 노력 필요

9. 룸 사용료(Room Charge)

호텔이나 전문 연회시설에서는 수용 가능한 룸이나 홀을 예약하고 적절한 매출이 기대되는 행사에 

한해 식음료 비용만으로 룸 사용료 없이 이용이 가능 

식사시간을 포함 4시간 이상 사용 시 호텔이 정하는 사용료에 의거해 부과

10. 꽃(Flower Decoration)

일반적으로 세미나 혹은 컨퍼런스 같은 행사에는 꽃 사용이 제한적

결혼식과 같이 화려함을 나타내는 행사에는 꽃의 연출력으로 연회행사의 격을 평가 받음

꽃 장식 비용도 식음료 매출과 비교해 적지 않은 비중을 차지

일부 특급호텔에서는 해외의 유명 아트스쿨과 전략적 업무제휴를 맺어 호텔연회장의 

브랜드파워를 높이고 있음

11. 얼음조각(Ice Carving)

과거에는 무료로 제공되기도 하였으나 최근에는 비용을 청구하여 고객이 선택가능

대규모 행사나 특별한 모양을 요구할 경우 비용 부과

얼음조각 설치 시 조명과 꽃 장식이 뒤따르는 것이 효과적

12. 현수막(Banner)

일부 가족모임을 제외하고 모든 행사에 공식 행사명이 기재된 현수막이 무대 위에 설치

무대 외에 행사장 입구, 행사장내의 장식, 행사장 밖의 외벽, 행사장 안내용으로 활용 범위와 

세련미가 변화

현수막 문안은 크게 행사의 타이틀명과 주최(자), 주관(자), 후원, 협찬, 일시, 장소가 주용 구성요소

H3-2 연회 행사 지시서 작성 내용

●

●

●

●

●

●

●

●

●

●

●

●

●

●

●

●

●

●

H3-2 TRAINING ZONE

KOREA HOTEL & TOURISM TECHNICAL COLLEGE 137



13. 등록대와 방명록(Reception Desk & Guest Book)

등록대는 접수대 라고도 하며 행사장 입구에 설치되어 행사에 참석하는 고객을 맞이하고 

등록절차를 밟는 곳

등록대 에는 방명록 외에 네임카드 (Name Card), 기념품, 코사지 (Corsage), 명암볼 등이

14. 사회자(MC) & 엔터테인먼트

호텔에서 이루어지는 규모가 큰 연회행사의 경우 인기 방송연예인이 공식행사의 사회자로 종종 

섭외되어 진행

방송연예인은 많은 사람에게 이미 알려진 공인으로 참석자들에게 기대감과 안정감을 주는 효과

행사별로 요구되는 사회자와 여흥진행자 섭외를 통해 추가 매출 획득 및 고객만족을 위한 다양한 

협력관계 유지 필요

15. 동시통역 부스와 리시버

국제회의와 같이 외국인 초청인사 강연 혹은 내국인이 외국인에게 설명 하려할 때 참석자의 이해를 

돕기 위해 준비된 기구가 동시통역장치

통역사가 통역에만 집중할 수 있도록 만들어 놓은 일시적인 공간을 통역부스라 함 리시버는 

통역사에 의해 송신된 언어를 자국어로 번역하여 들을 수 있도록 하는 장치

16. 음향장비

܀ 마이크는 음향실 직원에 의해 강연자•사회자•질의응답자 용으로 준비

포럼 및 심포지엄과 같이 발언자가 많을 경우 연회장 내 음향 채널이 가능한 수량만큼 준비

특수한 목적을 갖는 화상회의나 국제회의와 같이 호텔의 마이크 설비로 준비가 어려울 경우 전문용

역사의 장비기기를 활용

17. 사인보드(Sign Board)

연회장에 참석하는 고객들이 행사장에 쉽게 찾아올 수 있도록 호텔 입구나 지하주차장 입구 및 

각층 그리고 엘리베이터 안에 설치

보통 Today Event라는 용어로 표기된 LED Monitor나 각 행사장마다 입구벽에 설치된 프레임 

안에 기재

18. 네임카드(Name Card, Place Card)

네임카드는 명찰ㆍ정찬ㆍ회의용으로 구분되며 행사의 성격에 따라 리셉션은 가슴에 부착하는 

명찰로 상대방의 이름을 쉽게 인지할 수 있는 크기로 제작

정찬용은 작은 종이명패로 식사하는 동안 상대방의 소속과 이름을 인지할 수 있도록 제작

H3-2 연회 행사 지시서 작성 내용
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19. 테이블 플랜(Table Plan)

행사의 성격에 따른 테이블 플랜은 디너식(Dinner Type), 뷔페식 (Buffet Type), 극장식(Theater 

Type), 교실식(Class Type), 리셉션식(Reception Type)으로 구분 

테이블 플랜은 연회서비스팀에서 행사를 준비하기 때문에 자세하고 정확한 배치도가 요구

테이블당 인원, 테이블 레이아웃, 강연대와 사회자석의 위치 및 등록대의 위치 등

20. 대금지불방법(Payment)

행사가 종료될 무렵 행사지시서에 제시된 내용들을 근거로 실제 계산서 작성

계산은 행사담당지배인이 고객에게 청구된 비용 확인 후 수납

세금계산서 요구 시 세법 규정에 따라 발행

서면계약에 의한 후불 발생 시 여신보고서 양식에 의한 후불명세서 작석 후

납입기일과 고객 서명 날인 확인

확정적 요소

행사일(Date)

시간(Time]

장소(Venue]

주최, 주최자명(Organization & Organizer)

고객연락처(Tel, Fax, Address, e-Mail)

행사유형(Type of Function)

담당지배인명(Name of Manager)

주문예상인원(No of Person)

부킹담당자명(Controller Signature)

가변적 요소

메뉴의 종류(Kind of Food)

음료(Beverage)

행사장 사용료(Room Charge)

꽃장식(Flower Decoration)

얼음조각(Ice Carving)

현수막(Banner)

방명록(Guest Book)

사회자(Entertainment)

프로젝터(Projector)

사진(Photograph)

좌석배치도(Table Lay-out)

H3-2 연회 행사 지시서 작성 내용

H3-2 확정적 요소와 가변적 요소
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H3-2 Dialogue

행사 준비 및 세팅 (Event Setup & Arrangements)
What type of seating arrangement would you prefer? 

(어떤 좌석 배치를 원하시나요?)

Would you like to use a projector and sound system? 

(프로젝터와 음향 시스템을 사용하시겠어요?)

Do you have any special decoration requests? 

(특별한 장식 요청이 있으신가요?)

We can arrange a customized menu for your event. Would you like to see the options? 

(행사를 위한 맞춤형 메뉴를 준비해 드릴 수 있습니다. 옵션을 보시겠어요?)

Would you like a dedicated event coordinator to assist you?

(전담 이벤트 코디네이터가 필요하신가요?)

We have various banquet halls available. Would you like to see them?

(다양한 연회장이 준비되어 있습니다. 직접 보시겠어요?)

연회 중 서비스 제공 (During the Banquet Service)
Our staff will be available throughout the event for any assistance. 

(행사 내내 저희 직원이 도와드릴 예정입니다.)

Would you like the meal service to be plated or buffet-style? 

(식사는 코스 요리로 제공할까요, 뷔페 스타일로 제공할까요?)

If you have any dietary restrictions, please let us know in advance. 

(특별한 식단 제한이 있으시면 미리 알려 주세요.)

We will begin serving the main course at [time]. 

(메인 요리는 [시간]에 제공될 예정입니다.)

The coffee and dessert station is now open. Please enjoy. 

(커피와 디저트 스테이션이 오픈 되었습니다. 즐겨 주세요.)

행사 종료 및 감사 인사 (Event Closing & Thank You Message)
Thank you for choosing our hotel for your event. We hope it was a success. 

(저희 호텔을 선택해 주셔서 감사합니다. 성공적인 행사가 되셨길 바랍니다.)

We look forward to hosting your next event. Please let us know if we can assist you further. 

(다음 행사도 저희가 진행할 수 있기를 바랍니다. 추가로 도와드릴 사항이 있으면 말씀해 주세요.)
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H3-4 TRAINING ZONE

H3-4 VIP Lounge Training Zone

교과목 : 컨벤션 연회기획, 연회실무실습, 호텔고객서비스실무

Waiting Space

Information

행사 진행

Waiting Room

Coffee

Tea

Cookies

Coffee Break

환담

Cocktail

Canape

Reception
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H3-4 Dialogue

환영 및 안내 (Welcome & Assistance)
Welcome to our VIP lounge. We are delighted to have you here.

(VIP 라운지에 오신 것을 환영합니다. 모시게 되어 기쁩니다.)

Please make yourself comfortable. If you need anything, feel free to ask.

(편하게 계세요. 필요하신 것이 있으면 언제든 말씀해 주세요.)

May I offer you a welcome drink or some refreshments?

(웰컴 드링크나 다과를 준비해 드릴까요?)

Your private meeting room is ready. Let me guide you there.

(고객님의 전용 미팅 룸이 준비되었습니다. 안내해 드리겠습니다.)

Would you like a newspaper or a magazine while you wait?

(기다리시는 동안 신문이나 잡지를 드릴까요?)

편의시설 안내 (Lounge Amenities & Services)
We offer complimentary high-speed Wi-Fi. Would you like the password?

(무료 고속 Wi-Fi를 제공합니다. 비밀번호를 알려드릴까요?)

A selection of premium beverages and snacks is available for you.

(고급 음료와 스낵이 준비되어 있습니다.)

If you need to make a call, we have private phone booths available.

(통화를 원하시면 전용 전화 부스를 이용하실 수 있습니다.)

Our lounge has a business center equipped with computers and printers.

(라운지에는 컴퓨터와 프린터가 있는 비즈니스 센터가 마련되어 있습니다.)

Would you like us to arrange transportation or a private chauffeur?

(교통편이나 전용 기사 서비스를 예약해 드릴까요?)

맞춤형 서비스 제공 (Personalized Services)
Your requested documents have been printed and are ready for collection.

(요청하신 문서가 인쇄 완료되어 준비되었습니다.)

If you need a translator or interpreter, we can arrange that for you.

(통역 서비스가 필요하시면 준비해 드릴 수 있습니다.)

We truly appreciate your stay with us. We hope you had a pleasant experience.

(저희 호텔을 이용해 주셔서 감사합니다. 편안한 시간을 보내셨기를 바랍니다.)

Your transportation is ready. Please let us know if you need any further assistance.

(고객님의 교통편이 준비되었습니다. 추가로 필요한 것이 있으면 말씀해 주세요.)
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H5 TRAINING ZONE

HOTEL TRAINING MAP

H5

H5-1 Event Studio #1

H5-2 Event Studio #2

H5-3 Buffet

H5-4 Dining

H5-5 Event Studio #3,4

PH Sky Lounge, 
Rooftop Lounge

G Concierge, Room Service 
Housekeeping

S Laundry, Housekeeping
Dormitory

H5 Convention, Event Studio

H3 Grand Ballroom, VIP Lounge

H2 Dining & Bar, Event Lounge

H1 Door Desk, Concierge
Front Desk, Business Center

B1 Fitness, Library, Cafeteria
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H5-1, 2 TRAINING TRAINING ZONE

H5-1,2 Event (Studio #1, #2) Training Zone

교과목 : 컨벤션 연회기획, 연회실무실습, 호텔케이터링

Exhibition

Meeting

Engagement Ceremony

Business Banquet

Opening Reception

Wedding Party

Cocktail Reception

Party

Forum

Teleconferencing

Coffee Break

Conference
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H5-1 Event Studio

● 직무 개요

연회행사의 특성상 빈 공간에 고객의 요청에 의해 room 이 꾸며지는 것으로 table Lay out 이라 한다 . 

다양함은 이루 말할 수가 없지만 각 연회 행사 형태에 따라 각 룸의 Table Lay out을 통하여 수용인원을 정확히 

숙지하여 예약을 받도록 한다 . 또한 행사를 담당하는 직원은 Event Order 의 테이블 좌석 배치도를 바탕으로 

정확한 테이블 레이아웃을 할 수 있도록 한다.

● TABLE LAY OUT 의 형태

Event는 고객의 주문에 따라 행사를 위해 마련하는 식사나 음료 또는 장소 등을 제공하고 정리하는 과정까지의 

서비스를 말하며 행사를 준비하는 데 많은 준비와 시간이 필요하기 때문에 충분한 시간을 두고 예약을 반드시 

해야 하며 성공적인 연회서비스를 위해서는 실내 밝기 , 린넨 음료선택 , 메뉴의 조합 , 서비스의 속도 등이 

잘 조화를 이루어야 한다.
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H5-3 TRAINING ZONE

H5-3 Buffet Training Zone

교과목 : 호텔레스토랑실무, 연회실무실무, 호텔케이터링

Breakfast

Cold Buffet

Hot Buffet

Open Buffet

메뉴 기획

원가 관리

품질 관리

Closed Buffet

Buffet Table

Food Coordination

Buffet Table
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H5-3 Buffet

● 직무 개요
아침, 점심, 저녁의 음식과 분위기가 많이 틀리기 때문에 Setting의 위치에서도 차이가 난다. 그러나 접시와 집기 등을 

음식을 뜨기에 가장 편하도록 고려하여 Setting하는 것이 중요하다. 또한 수시로 기물의 여분을 점검하여 접시가 

모자라 고객이 불편을 겪는 일이 없도록 체크한다.

운영시간 

Breakfast Buffet  06:30~10:00

Lunch Buffet  	 Weekday 12:00~15:00

                  	 Weekend 11:30~13:20, 13:40~15:30

Dinner Buffet  	 Weekday 18:00~21:30

                   	 Weekend 17:30~19:20, 17:40~22:00

뷔페 준비와 기물의 Setting

아침은 점심, 저녁의 음식과 분위기가 많이 틀리기 때문에 Setting의 위치에서도 차이가 난다. 그러나 접시와 집기 

등을 음식을 뜨기에 가장 편하도록 고려하여 Setting하는 것이 중요하다. 또한 수시로 기물의 여분을 점검하여 접시가 

모자라 고객이 불편을 겪는 일이 없도록 체크한다.

(특별한 원칙보다는 고객이 이용하기에 편하도록 음식과 상황에 맞게 Setting)

- 국, 수프, 소바 국물, 동치미 국물 종류에 넣는 국자 사용.

- 뜨거운(소스가 있는) 음식에는 손잡이가 긴 롱 스푼 사용.

- 한식 및 찬 음식에는 큰 집게 사용.

- 샐러드 종류 및 시저 샐러드에 나무집게로 사용.

- 면 코너 및 각종 야채종류 집을 때 사용하는 집게 사용. 레몬 같은 작은 가니쉬에는 작은 집게 Setting.

- 베이커리에 종류 (조각 Cake)사용하는 집게

- 치즈를 집을 사용하는 집게

- 초밥 코너에 초밥용 집게로 사용.

- 각종 드레싱 드레싱 텅으로 사용.

- Cake 에는 삼각형 Cake 스푼 사용.

- 한식 밥주걱으로 사용.

- 연어 케비어 및 각종 소스종류에 사용하는 롱 Tea Spoon 사용

Buffet는 다양한 메뉴를 구비해 놓고 자유스러운 분위기에서 각자 원하는 종류의 음식과 양을 스스로 선택하도록 

제공되는 연회를 일컫는다.Standing buffet 와 seating buffet로 나눌 수 있다.
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H5-3 Buffet

야채코너

각종 야채 8 가지와 시져 샐러드가 제공 되며

샐러드 드레싱 4~5 종이 제공 된다.

야채코너 아래 Plate 를 준비 하도록 한다.

Bread 코너

빵 옆에 토스트기와 버터, 쨈, 큰 빵을 썰 수 있는 도마와

칼, 그리고 담을 수 있는 접시를 준비하도록 한다.

Soup 코너

국, 수프, 소바 국물, 동치미 국물 종류에 는 국자 사용

Soup 코너 아래 스테이션에는 Soup Bowl 을 준비 하도록 한다.

Cold Dish

지중해식 새우무침, 아스파라거스, 참치 다다끼, 모듬회

무침, 훈제연어 등 7 가지가 제공 되며 그 밖의 계절에 

따라 요리의 바뀌기도 한다.
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H5-3 Buffet

Special Menu 코너

Special Corner는Café  Royale의 모든 프로모션 음식이 Setting 되는 

곳으로 항상 고객의 주목을 끌 수 있도록 신경 써서 음식 Setting 및 데

코레이션을 하도록 한다.

LIVE Special Menu 코너

LIVE 코너에는 대표적인 메뉴인 양 갈비, 각종 바비큐, 스테이크, 피자 

등……이 제공 된다. 

아래쪽에 접시 및 소스 볼 등을 준비한다.

한식 코너 

한식 코너에 실버 집게 및 Tea Spoon 제공 되며 

Hot Dish 4가지에는 롱 스푼, 밥 코너에는 밥 주걱을 놓도록 한다.

Hot Dish 

Open 30분전에 전자 그릴 위에 음식을 Setting 하고 음식이 식지 않도

록 온도는 2~3정도로 한 뒤 음식 커버를 덮도록 한다.

Hot Dish 음식 옆에 소스가 있는 것은 롱 스푼 텅을 놓고 소스가 없는 

치킨 등에는 집게를 놓도록 한다.

H5-3 TRAINING ZONE

KOREA HOTEL & TOURISM TECHNICAL COLLEGE 149



H5-3 Buffet

치즈&햄 코너

햄 3종 (쿡살라미,비어 햄,콜드 컷)제공 되며 치즈 및 스틱,라보시, 

건살구,견과류 등이 제공된다.

DESSERT 코너 

디저트 코너에 위에는 주스 잔을 Setting 하며 디저트 접시는 아래쪽 

스테이션에 준비하도록 한다.

과일 코너 

과일 칵테일은 사기 접시 및 용기에 담아 얼음 위에 올려 시원하게 

제공 하도록 한다.

과일 칵테일을 드실 수 있도록 칵테일 Bowl을 준비한다.

Coffee & Tea 

커피 머신 옆에 커피 컵, 커피 컵 받침, 티 스푼, 우유, 크림 bowl, 티 pot, 

각종 티 백 종류 등을 가까이 두어 서비스 시간을 단축시킨다.
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H5-4 TRAINING ZONE

H5-4 Dining Training Zone

교과목 : 호텔 레스토랑실무, 식음료실무, 호텔케이터링

Receipt of Order

Upselling

Service Manual

Fine-Dining

American Breakfast

Continental Breakfast

Breakfast Buffet

Breakfast

Sommelier

Barista

Bartender

Beverage Service
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H5-4 Dining

● 직무 개요

서비스를 원활히 하기 위해서는 기본적으로 판매 가능한 상품과 주류 및 제반 서비스 정보에 대해 숙지하고 있어야 

한다 . 또한 담당 직원은 매출증진을 위해 메뉴지식을 정확히 숙지하여야 하고 메뉴의 제조방법과 메뉴의 재료, 

제조시간 , 메뉴의 양과 재료의 재고사항을 파악하고 있어야 고객의 불평을 줄일 수 있으며 영 업장의 재고관리 

효율을 높일 수 있고 효율적인 매출 관리를 할 수 있다 .

● 시간대별 업무

Dining은 일반적인 호텔 레스토랑에서 이루어지는 서비스의 한 형태로서 테이블에 미리 세팅을 해 놓은 후 

주방에서 주문된 음식을 접시에 담아 고객 각자에게 음식을 제공하는 방식으로 운영되는 호텔 F&B 영업장 중 

하나이다.

시 간

06:00 ~ 06:50

07:00 ~ 10:00

10:00 ~ 11:00

11:00 ~ 11:30

11:30 ~ 11:50

12:00 ~ 15:00

15:00 ~ 15:30

15:30 ~ 16:30

16:30 ~ 17:00

17:00 ~ 17:30

17:30 ~ 17:50

18:00 ~ 22:00

22:00 ~

업무사항

BREAKFAST 영업준비

BREAKFAST

LUNCH 영업준비

점심식사

MEETING

LUNCH

영업장청소 및 위생관리

실무교육 및 이론교육

DINNER 영업준비

저녁식사

MEETING

DINNER

안전점검 및 문단속
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H5-4 Dining #1 Breakfast

Continental Breakfast

Continental Breakfast 는 커피 또는 차와 함께 간단한 빵이 

제공되고 주스나 우유 중 한가지를 선택할 수 있으며 유럽식 

아침식사는 계란요리나 감자 요리가 제공되지 않는다.

American Breakfast

American Breakfast 는 계란요리, 감자, 햄 , 소시지, 더운 야채로 

구성된 메인 그리고 빵, 우유나 주스, 커피 또는 차가 함께 제공된다.

Egg & Steak 

일반적으로 조식 메뉴는 빵이나 계란요리가 주를 이루지만 스테이크와 

계란요리가 함께 제공되는 메뉴도 있으며 스테이크 크기는 일반적인 

스테이크 보다 작게 제공된다.
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H5-4 계란 요리 종류

Scrambled Eggs (스크램블 에그)

	 계란을 풀어서 버터나 우유를 넣고 부드럽게 익힌 요리.

	 부드럽고 촉촉한 식감이 특징이며, 빵이나 베이컨과 잘 어울림.

Omelette (오믈렛)

	 풀어놓은 계란을 팬에서 익혀 반달 모양으로 접어 만든 요리.

	 치즈, 햄, 버섯, 채소 등을 속 재료로 추가 가능.

Sunny-Side Up (써니 사이드 업)

	 계란을 한쪽 면만 익혀 노른자가 반숙 상태로 유지되는 요리.

	 토스트나 베이컨과 함께 제공되며, 부드러운 노른자를 찍어 먹음.

Over-Easy (오버 이지)

	 써니 사이드 업과 비슷하지만, 한 번 뒤집어 살짝 익혀 노른자가 반숙 상태인 요리.

Over-Medium (오버 미디엄)

	 오버 이지보다 더 익혀서 노른자가 살짝 굳은 상태의 계란.

Over-Hard (오버 하드)

	 계란을 완전히 익혀서 노른자까지 단단한 상태로 만든 요리.

Boiled Eggs (삶은 계란)

	 계란을 껍질째 물에 삶아 조리하는 방식.

	 Soft-Boiled (반숙, 약 6~7분): 노른자가 촉촉하게 흐르는 상태.

	 Hard-Boiled (완숙, 약 10~12분): 노른자가 완전히 익은 상태.

Poached Eggs (수란, 포치드 에그)

	 끓는 물에 식초를 약간 넣고 계란을 깨서 익히는 방식.

	 부드럽고 촉촉한 노른자가 특징이며, ‘에그 베네딕트’에 사용됨.

Eggs Benedict (에그 베네딕트)

	 포치드 에그를 잉글리시 머핀 위에 올리고, 햄 또는 훈제 연어를 곁들인 후, 홀랜다이즈 소스를 

	 뿌려 제공하는 요리.

Frittata (프리타타)

	 이탈리아 식 오믈렛으로, 계란에 치즈, 감자, 채소 등을 넣어 오븐에서 구운 요리.

	 두꺼운 형태로 제공되며, 브런치 메뉴로 인기 많음.
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H5-4 Dining #2 Dining Service

Cart Service

카트서비스는  프렌치서비스(French Service)라고도 불리는데, 

이 서비스 형식은 시간적 여유가 있고 유럽과의 전통적인 우아한 

서비스를 즐기는 미식가들과 귀족적인 서비스를 원하는 고객에게 

적합한 형식이다.

Platter Service

플래터서비스의

형식은 주방에서 조리된 요리를 큰 플래터에 담아 

고객에게 보여준 후 한 사람씩 접시에 음식을 제공하는 방식이며 

러시안 서비스 라고도 한다.

Plate Service

아메리칸 서비스(American Service)라고도 하는데, 프렌치 서비스나 

러시안 서비스보다 화려하지는 않지만 식당에서 일반적으로 이루어지

는 서비스 형태로서 서비스 중에서 가장 신속하고 능률적이다.
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와인 서비스

와인서비스 중 가장 기본이 되는 사항은 우리가 가지고 있는 

와인의 종류파악 및 고객에게 음식, 분위기에 맞는 와인을 추천하고 

와인이 최상의 상태에서 서비스 할 수 있도록 준비한다.

음료 서비스

고객이 주문한 음료는 정확하게 정해진 서비스 방법에 의해서 

고객에게 신속히 제공되어야 한다.

테이블 크로스를 사용하지 않는 경우 코스타를 고객 앞에 로고가 

바르게 보이도록 준비한 후에 음료를 서브한다.

Cocktail 서비스

스템이 있는 글라스를 잡을 때는 스템 부분을 엄지와 검지, 중지로 

잡고 새끼 손가락이 테이블에 먼저 닿도록 하여 서브한다. 

Stem이 없는 글라스는 엄지와 검지, 중지, 약지로 글라스밑부분을 

잡고 새끼 손가락이 테이블에 먼저 닿도록 하여 소리 나지 않도록 

서브한다.

H5-4 Dining #2 Beverage Service

H5-4 TRAINING ZONE
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고객 영접

메뉴 제공 

예약 확인

주문 접수

자리 안내

주문 확인 

메뉴리스트 제공
메뉴와 음료리스트 제공

메뉴는  고객의 우측에서

주문 기록은 왼쪽에서

1

4

2

5

3

6

예약 확인
예약 유무를 확인하고 인원수를 

확인하여 테이블을 배정한다.

고객 영접
미소 띤 얼굴로 정중한 인사와

친절한 인사말로 고객을 맞이한다.

주문 접수 및 확인
메모지와 볼펜을 지참하고

추천메뉴, 특별메뉴를 숙지하여

적극적인 자세로 임한다.

테이블 안내
자리 배정에 대한 만족도 확인

최대한 고객의견을 수용하며 

착석 서비스를 제공한다.

테이블 세팅 수정
주문이 끝난 후에는 문제요인 

예방을 위해 반복하여 

주문내용을 확인시켜 드린다.

Receipt of Order TRACK

H5-4 Fine Dining

KOREA HOTEL & TOURISM TECHNICAL COLLEGE 157



와인 준비

테스팅

주문 확인

서비스

와인 오픈

인사

와인 테스팅
주문한 고객에게 와인 테스트를 

요청한다

1

4

2

5

3

6

주문 확인
고객에게 주문된 와인을 정중하게 

확인한다.

와인 준비
고객이 주문한 와인을 확인하고 온도를 

확인하여 서비스에 필요한 기물을 

준비한다.

와인 서비스
서비스가 모두 끝나고 마지막에 

테스팅한 고객을 서비스한다.

와인 오픈
고객이 확인 가능한 위치에서 

와인오프너를 이용하여 와인을 

오픈한다.

인사
적절한 위치에 와인을 보관하고 

간단한 인사로 마무리한다.

Wine Service TRACK

H5-4 Fine Dining
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H5-4 영업장 메뉴 기획

H5-4 영업장 운영

신상품 기획 
시장 분석 및 고객 선호도 조사 분석을 

통해 프로모션 메뉴와 이벤트

행사에 대한 아이디어를 수집하여 프로

모션 행사상품을 기획한다.

정리정돈 및 영업준비
영업 시작 전 호텔의 안전수칙에

따라 시설물 점검표를 이용해 

이상 여부를 확인하고 영업장의 

청결 상태를 점검한다.

판매 단가 책정
산정된 원가 및 경쟁사 분석 등 비용 분

석을 통해 영업에 부수되는 제반 비용을 

산출하여 판매가를

책정한다.

예약 현황 파악
고객에게 원활한 서비스를 제공하기 

위해 영업개시 전에 예약 장부를 

통해 당일 예약 인원, 예약 시간 등의 

예약 상황을 파악한다.

메뉴 홍보

메뉴 추천 시 신상품 정보에 대한

지식을 기반으로 고객에게 업셀링하고 

영업장 내·외부에 홍보물을

설치한다.

영업 마감
서비스 매뉴얼에 따라 전표를 정리

하고 매출금액과 실제 정산 금액이

일치하는지 여부를 확인하고 매출

마감 보고서를 작성한다.

식음료 업장 이용 고객의 만족도 향상과 매출 신장을 위해 새로운 상품을 기획하고, 판매 단가를 책정하고, 메뉴 별 매출 순위를 분석하여 

메뉴를 구성하고, 메뉴를 홍보한다.

원활한 식 음료 서비스를 제공하기 위해 시설물 점검, 업장 정리정돈, 위생 점검, 운영자금 관리, 예약 현황 파악, 식 음료 이용요금 계산, 영업 마감 등

을 수행하는 능력이다.

1

1

2

2

3

3
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H5-4 매장 마케팅 관리

H5-4 마케팅 활동 실행

마케팅 환경분석
통제할 수 없는 거시적 환경과 마케팅 

활동에 직접적으로 영향을 미치는 

미시적 환경을 분석한다.

활동 계획 수립
매장 마케팅 계획에 따라 세부 활동 

계획을 수립한다.

SWOT 분석
 잠재적인 시장 환경 요인 중에서 최상

의 환경 요인을 선택하여 우선순위를 

정하고, 현재 기업이 처해 있는 위치와 

최적의 자원을 활용한다.

홍보 채널 선택
세부 활동 실행 시 효율적으로 홍보할 

수 있는 채널을 선택한다.

브랜드 이미지 확립
매장 마케팅 계획이 브랜드 이미지와 

연계될 수 있도록 차별화된 마케팅 

기법을 수립한다.

홍보물 제작과 실행 
세부 활동 실행 시 고객 인지도가 극대

화될 수 있는 홍보물을 제작하고 마케팅 

내용을 정확하게 인지하고 적극적으로 

실행한다.

매출을 극대화하기 위하여 체계적으로 마케팅 계획, 마케팅 활동, 마케팅 성과분석을 수행할 수 있다

마케팅 활동이 지향할 구체적인 목표를 정하고, 마케팅 전략과 구체적인 마케팅 프로그램을 입안하여 수행된 마케팅 활동의 성과평가 가이드를 

정하여 계획을 수립한다.

1

1

2

2

3

3
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H5-4 영업장 고객 관리

H5-4 영업장 손익 관리

고객 정보 수집
개인정보보호법에 따라 고객의 동의를 

얻은 후 고객 정보를 수집하고 개인정보

보호법을 고려하여 새로운 아이디어를 

제시하고 방안을 수립한다.

매출 분석
영업 보고서의 분석을 통해 과거의 매출 

동향을 주기 별로 파악하고 시장상황, 

업장규모 등을 고려하여 매출 현황을 

분석한다.

고객 기호 파악
고객 기호를 확인하고 수집된 자료의 

분석을 통해 고객의 의견을 유형별로 

정리한다.

비용 분석
제품 판매가와 재료비, 인건비, 경비 등

의 산출 결과와의 비교를 통해 판매상품

의 원가를 산출하고 목표 대비, 전월 

대비 비용 증감 품목을 확인한다.

고객 관계 유지
각종 매체를 활용하여 고객에게 

영업장의 홍보 및 사은품을 발송하고 

고객의 재방문을 유도한다.

손익분기점 산출
영업보고서의 분석을 통해 주기별 총 

매출과 고정비용과 변동비용을 

산출하여 비교를 통해 예상 손익을 

산출하여 영업증대 전략을 수립한다.

식음료 이용 고객의 요구에 효과적으로 부응하고 만족감을 증대시키기 위해 고객의 정보 수집, 기호 파악, 의견 접수, 고객 불평 처리, 고객 관계 유지 

등을 수행하는 능력이다.

원활한 식음료 서비스를 제공하기 위해 시설물 점검, 업장 정리정돈, 위생 점검, 운영자금 관리, 예약 현황 파악, 식음료 이용요금 계산, 영업 마감 등

을 수행하는 능력이다.

1

1

2

2

3

3
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H5-4 Dialogue #1

환영 및 자리 안내 (Welcome & Seating Guests)
Welcome to [Hotel Restaurant Name]! Do you have a reservation?

( [호텔 레스토랑 이름]에 오신 것을 환영합니다! 예약하셨나요?)

How many people are in your party?(몇 분이신가요?)

Would you like a table by the window or in a quieter area?

(창가 자리로 안내해 드릴까요, 아니면 조용한 자리로 모실까요?)

Please follow me, and I will take you to your table.

(저를 따라오시면 자리로 안내해 드리겠습니다.)

Would you like to see our menu or hear today’s specials?

(메뉴판을 보시겠어요, 아니면 오늘의 스페셜 메뉴를 알려드릴까요?)

We have both indoor and outdoor seating available. Which do you prefer?

(실내와 야외 좌석이 있습니다. 어느 쪽이 좋으신가요?)

주문 및 추천 (Ordering & Recommendations)
May I recommend our chef’s special for today?

(오늘의 셰프 추천 요리를 안내해 드릴까요?)

Would you like your steak rare, medium, or well-done?

(스테이크는 레어, 미디엄, 웰던 중 어떤 굽기로 해드릴까요?)

Do you have any dietary restrictions or allergies?

(특정 음식 제한이나 알레르기가 있으신가요?)

Would you like to pair your meal with a wine selection?

(식사와 어울리는 와인을 추천해 드릴까요?)

We offer a vegetarian and vegan menu as well. Would you like to see it?

(채식 및 비건 메뉴도 준비되어 있습니다. 보시겠어요?)

Would you like any side dishes with your meal?

(식사와 함께 사이드 메뉴를 추가하시겠어요?)

We have a variety of fresh seafood options today. Would you like to try one?

(오늘 신선한 해산물 요리가 준비되어 있습니다. 드셔 보시겠어요?)

Would you like still or sparkling water?

(탄산수로 드릴까요, 아니면 일반 물로 드릴까요?)

H5-4 TRAINING ZONE
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H5-4 Dialogue #2

서비스 제공 및 응대 (Service & Assistance)
Here is your meal. Please enjoy.

(주문하신 음식 나왔습니다. 맛있게 드세요.)

Is everything to your satisfaction?

(음식은 만족스러우신가요?)

Would you like any additional side dishes or condiments?

(추가 사이드 디시나 소스를 드릴까요?)

Would you like some extra bread?

(추가 빵을 가져다 드릴까요?)

Your food will be ready shortly. Thank you for your patience.

(음식이 곧 준비될 예정입니다. 기다려 주셔서 감사합니다.)

If you need anything else, please let me know.

(다른 필요한 것이 있으면 언제든 말씀해 주세요.)

We can customize your dish if you have any preferences.

(고객님의 기호에 맞게 요리를 조정해 드릴 수 있습니다.)

결제 및 감사 인사 (Payment & Farewell)
Here is your check. You can pay by cash or credit card.

(여기 계산서입니다. 현금 또는 카드 결제 가능합니다.)

Would you like to charge this to your room?

(이 금액을 객실 요금에 추가해 드릴까요?)

Thank you for dining with us today! We hope you had a great experience.

(오늘 저희 레스토랑을 이용해 주셔서 감사합니다! 좋은 경험이 되셨길 바랍니다.)

We look forward to welcoming you again soon.

(곧 다시 방문해 주시기를 기대합니다.)

Would you like to leave a review or feedback about your experience?

(오늘 식사 경험에 대한 리뷰나 피드백을 남겨 주시겠어요?)

We have a special promotion for returning guests. Would you like to hear more about it?

(재방문 고객을 위한 특별 프로모션이 있습니다. 자세히 안내해 드릴까요?)

Have a wonderful day, and thank you for choosing our restaurant!

(좋은 하루 보내세요, 그리고 저희 레스토랑을 선택해 주셔서 감사합니다!)
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H5-5 TRAINING ZONE

H5-5 Event (Studio #3, #4) Training Zone

교과목 : 컨벤션 연회기획, 연회실무실습, 호텔케이터링

Exhibition

Meeting

Engagement Ceremony

Business Banquet

Opening Reception

Wedding Party

Cocktail Reception

Party

Forum

Teleconferencing

Coffee Break

Conference
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H5-5 Event Studio

● 직무 개요
Event 는 고객의 주문에 따라 행사를 위해 마련하는 식사나 음료 또는 장소 등을 제공하고 정리하는 과정까지의 

서비스를 말하며 행사를 준비하는 데 많은 준비와 시간이 필요하기 때문에 충분한 시간을 두고 예약을 반드시 해야 

하며 성공적인 연회서비스를 위해서는 실내 밝기, 린넨/음료선택, 메뉴의 조합, 서비스의 속도 등이 잘 조화를 

이루어야 한다.

● Event Order 확인 절차

Event는 고객의 주문에 따라 행사를 위해 마련하는 식사나 음료 또는 장소 등을 제공하고 정리하는 과정까지의 

서비스를 말하며 행사를 준비하는 데 많은 준비와 시간이 필요하기 때문에 충분한 시간을 두고 예약을 반드시 해야 

하며 성공적인 연회서비스를 위해서는 실내 밝기, 린넨/음료선택, 메뉴의 조합, 서비스의 속도 등이 잘 조화를 

이루어야 한다.

-  행사의 날짜와 시간 확인

-  장소 확인

-  인원 확인

-  가격 확인 

-  Room set up 방법 확인

-  Menu 확인

-  Coffee Break의 경우 제공시간 숙지

-  현수막, 화병, 네임카드, 빔프로젝트, 회의용 마이크, 

    인터넷사용, 밴드, 상차림

-  단상 및 사회석 유무, 마이크의 종류 및 수량, 

    피아노 사용여부 및 위치

-  특별 주문사항 확인
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H5-5 연회 행사 준비

연회 행사 지시서 (Banquet Event Order, BEO 란 호텔 연회장에서 진행되는 각종 이벤트 결혼식, 비즈니스 미팅 , 세미나 , 연회 등 를 원활하게 

운영하기 위해 작성되는 공식 문서 

외부 업체 발주
연회 행사를 위해 필요 상황에 따라 

외부업체와 협의를 통하여 가격을 

결정하고 발주한다.
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관련 부서 회의
연회 행사 준비를 위해 조리, 재무, 시설, 

전기, 설비 등을 관련 부서와 회의를 

진행한다.

연회 행사 지시서 작성
고객과 협의한 내용에 따라 연회 

행사 지시서(BEO) 양식을 기준으로 

정확하게 작성한다.

기자재 확인
연회 행사 지시서(BEO)에 근거한 

기자재 를 확인하고 사용 방법 및 사전 

점검한다.

자재 구매 요청
연회 행사 소요 식 음료 자재 재고 파악 

및 구매 계획 수립하여 구매요청을 

한다.

행사 리허설 
연회 행사를 위해 서비스 동선을 

확인하고 문제점이 있으면 변경 및 

개선한다.

H5-5 TRAINING ZONE
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H5-5 Business Meeting

회의 기자재 세팅
행사 목적에 부합하도록 

기자재를 준비한다.

1
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테이블 레이아웃
회의용 테이블 배치

및  기자재 준비

사전 미팅
행사지시서 확인

행사담당 사전브리핑

업무 분담

의자 세팅
테이블 세팅 완료 후 

의자 배치 및 의자커버 세팅

미팅크로스 세팅
행사지시서 메뉴에 근거한 

테이블 세팅

최종점검 
최종 세팅점검

담당구역 배치 
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S6 TRAINING ZONE

HOTEL TRAINING MAP

S6

S-1 Housekeeping

S-2 Dormitory

S-3 Students Elevator

S-4 Laundry, Housekeeping

PH Sky Lounge, 
Rooftop Lounge

G Concierge, Room Service 
Housekeeping

S Laundry, Housekeeping
Dormitory

H5 Convention, Event Studio

H3 Grand Ballroom, VIP Lounge

H2 Dining & Bar, Event Lounge

H1 Door Desk, Concierge
Front Desk, Business Center

B1 Fitness, Library, Cafeteria
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S6-1 TRAINING ZONE

S-1 객실 경험 디자인 R&D Zone

교과목 : 호텔경영론, 호텔객실실무, 호텔고객서비스실무

시장조사

표적시장 설정

프로모션 상품 개발

객실 상품 개발

객실 정비

예약 접수

고객 응대

객실 판매

홍보포스터 제작

마케팅

고객 만족도 조사

경영 전략
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S6-1 객실 경험 디자인 R&D Zone

Room R&D  Zone은 팀 프로젝트 와 병행하여 운영되고 있으며 학생들은 실습과 그룹활동을 통하여 고객경험 디자인, 객실 설계, 이벤트 상품개발, 

객실 판매실습, 마케팅 전략수립, 고객만족도분석 등을  학생들이 직접 수행하여 현장 실무역량을 극대화 한다.

객실 관련 비품관리 실습

1단계 계획

하우스키핑 실습

2단계 준비

룸서비스 실습

3단계 실행

R&D 상품개발 쇼룸

4단계 평가

S6-1 Room R&D Zone

객실배정

경쟁사 조사

주요 타깃설정

디자인 컨셉 선정

업무 분담

물품 리스트 작성

물품 시장조사

코스트 계산

판매가격결정

물품 리스트 작성

물품 시장조사

코스트 계산

판매가격결정

프레젠테이션

룸 쇼

최종평가

평가결과 피드백

프로젝트 인증
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S6-2 TRAINING ZONE

S6-2 Dormitory Zone

지문인식 보안관리

개별 공조기

24시간 보 안

Dormitory

Breakfast

Canteen

Library Room

B1-Cafeteria

Laundry Room

Students Elevotor

Fitness

Students Focus
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HG TRAINING ZONE

HOTEL TRAINING MAP

HG

G-1 Housekeeper

G-2 Customer Service

G-3 Guest Elevator

G-4 Housekeeping

G-5 Room Service

PH Sky Lounge, 
Rooftop Lounge

G Concierge, Room Service 
Housekeeping

S Laundry, Housekeeping
Dormitory

H5 Convention, Event Studio

H3 Grand Ballroom, VIP Lounge

H2 Dining & Bar, Event Lounge

H1 Door Desk, Concierge
Front Desk, Business Center

B1 Fitness, Library, Cafeteria
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G-1 TRAINING ZONE

G-1 Housekeeper Training Zone

교과목 : 호텔경영론, 호텔객실실무, 호텔고객서비스실무

음료관리

미니 바 전표관리

미니바 관리

Wedding

객실 점검

습듣물 관리

Room Maid 교육

Convention

Order Taker

객실 보수

작업 의뢰

Party
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G-1 Housekeeping

● 직무 개요
호텔 객실상품을 생산하는데 중추적인 역할을 하는 하우스키핑 부서도 상호협력적인 관계에서 고품질의 상품을 

생산할 수 있다. 특히 프런트 오피스 (front 와 시설부서와의 협력적인 관계에 따라 업무의 효율성이 좌우된다고 

할 수 있다.

● 주요 업무
- 객실정비 업무

객실정비는 객실청소(room cleaning), 객실설비(facilities)와 시설(furniture & fixture) 및 비품(guest suppliers)

관리뿐만 아니라 투숙객의 관점에서 개인공간의 첫 인상이기 때문에 세심한 주의가 필요하다.

- 부대영업장 청결 및 관리업무

하우스키핑은 객실정비뿐만 아니라 레스토랑, 연회장, 현관, 복도, 로비, 화장실 등의 공공지역(public area) 및 호텔 

외부에 이르기까지 호텔 전역의 청결유지를 하고 호텔 부대 시설의 원활한 관리를 위해 담당직원이 상시 순회하고 

확인한다.

- 린넨 및 종업원 유니폼 관리업무

객실과 호텔 식음료 영업장에서 필요한 린넨류의 세탁과 더불어 직원들의 유니폼관리를 통해 고객에게 단정하고 

청결한 서비스를 가능하게 한다.

- 습득물 보관 및 처리

호텔 내의 공공장소에서 습득한 고객의 물건을 하우스키핑에 보관

- 미니바 업무

객실 내에 작은 용량의 양주류와 냉장고에는 맥주, 물, 음료(soft drink) 및 안주류를 진열 전시하여 고객으로 하여금 

선택할 수 있게 하는 객실 내의 작은 바를 의미한다.

- 호텔의 자산관리

호텔 내의 각종 시설물과 비품은 매우 고가이며 그 수명이 짧기 때문에 자산관리에 대한 막중한 책임을 갖게 된다.

- 호텔의 자산관리

호텔 내의 각종 시설물과 비품은 매우 고가이며 그 수명이 짧기 때문에 자산관리에 대한 막중한 책임을 갖게 된다.

하우스키핑 (Housekeeping)의 사전적 의미는 집을 잘 보존하고 시설이나 건물을 유지·보수하는 것으로 되어 

있는데, 주로 객실을 이용하는 고객을 위해 적절한 시간에 맞추어 청소하는 일부터 호텔의 부대시설을 이용하는 

고객에게도 항상 최상의 서비스제공을 위해 호텔 내의 시설물의 보수와 청결상태를 유지한다. 

G-1 TRAINING ZONE

HANHOJEON TRAINING  MAP 2025174



G-1 객실 정비 · 점검

호텔 객실은 항상 청결하고 안전한 상태로 정비·관리하여 판매 가능하게 하고 고객에게 체크 인부터 체크 아웃까지 쾌적한 숙박 환경을 제공하여 

만족할 수 있도록 해야 한다

미니바 운영
미니바 상품은 호텔이 위치한 지역이나 

호텔의 등급, 고객의 유형 등에 따라 

상품의 구성이 달라질 수 있다. 

1
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객실 점검 확인
객실 점검표(Room Inspection Check 

List)에 근거하여 객실의 청소 상태 

확인, 설치물(비품, 소모품)과 

가구·집기를 점검한다.

객실 정비 준비
재실 및 체크 아웃(Check Out) 등의 

객실 상황를 파악 점검하고 고객의 

안전 보장과 깨끗한 정비 점검의 

기준이 필요하다.

재고관리
객실용품 재고관리 목록(Inventory 

Check List)을 기준으로 품목별, 

종류별 물품을 파악하여 보충할 

물품을 운영, 관리한다.

턴다운 서비스
턴다운 서비스 매뉴얼에 따라 침구 

류 정돈, 슬리퍼, 세팅을 어메니티 

세팅 등을 실시한다.

시설 점검
연회 행사를 위해 서비스 동선을 

확인하고 문제점이 있으면 변경 및 

개선한다.

G-1 TRAINING ZONE
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G-1 Order Taker

G-1 객실관리 업무 보고서

오더 접수
고객이나 객실 관련 종사원 및 퍼블릭 

에어리어(Public Area)로부터 접수 

받은 모든 오더를 오더 테이킹 리스트

(Order List)에 순서대로 객실 번호, 

장소 및 오더 내용을 기록하여야 한다.

룸 메이드 리포트
객실 번호, 객실의 종류, 객실 상태, 

소모품 사용 내역, 린넨 사용 내역, 

정비 시간, 습득물 및 시설 이상 유무, 

특이 사항 등의 내용을 작성한다.

오더 처리 
오더의 종류에 따라 시설부, 컨시어지, 

인스펙터, 퍼블릭 담당자, 하우스 맨, 

룸 메이드가 바로 처리할 수 있도록 

지시한다.

객실 유텐실 월별 리포트
객실 내 비치되어 있는 와인글라스, 

아이스 버킷, 네스프레소 컵, 글라스 류 

등의 기구(Utensil) 월별 보고서이다.

오더 테이킹 파일 체크
누락되는 오더가 없는지 재차 확인한다.

객실 소모품 월별 리포트
객실 내 사용되는 각종 소모품의 

월별 보고서이다.

하우스키핑 오더테이커(Order Taker)는  코디(Coordinator) 또는 어드민(Admin)이라 칭하는 호텔 종사원으로 주요 업무는 고객이나 객실 관련 

업무 종사원으로부터 각종 전화 오더(Order)를 접수 받아 신속하게 처리한다.

 보고서 작성 지침에 따라 하우스키핑 업무의 일별, 주별, 월별, 분기별, 연말 보고서를 작성하고 미니바, 린넨, 고객 용품의 현황을 파악할 수 있다.

1

1

2

2

3
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G-1 객실 인스펙터 일일 업무

1) Grooming 점검

2) Attendance Record 출근 시간  기록

3) Master Key, 무전기, 수령 확인 서명

4) Housekeeper 인원 파악 및 방 배정 현황 파악

5) Public Area 순찰 ① 오전조 작업자 확인 ② 작업 현황 파악

6) Log book, Meeting minute, E-Mail을 읽고 Sign한다.

7) 당일 리포트 출력업무 ① Expected Arrival & Departure, Departed (Day Use) 

                                           ② In-house Guest ③ Out of order ④ History & Forecast ⑤ VIP

8) 컴퓨터에 Vacant/clean과 Pick-Up방이 있는지 확인하고 이유를 즉시 Check한다. 

9) VIP, Long term Guest 확인

10) Supervisor Job report에 날짜를 기입하고 바로 확인해야 할 객실이 있으면 기재한다.

1) 1층 Lobby. Gym & Sauna 와 테라스 등 Public area 점검

2) Housekeeper 방 배정 확인 및 룸 콘트롤( DND, S/O, NSR 등 특이사항은 Admin에게 전달)

3) 당일 예약 상황에 맞춰 객실 타입별 우선 점검

4) 객실에 시설상 문제 발생 시 시설에 바로 오더 및 보수 하자 Maintenance order 양식 기록 (세면대, 욕조,양변기 기타 등)

5) Inspection 중 생기는 모든 문제점은 Log book에 기재 후 Admin 및 전 직원 공유

1) 컴퓨터에 Vacant clean, dirty 또는 Pick-Up 객실 유무 확인 및 오후조에게 인수 인계

2) 객실 order 상황 파악 및 검토

3) 무전기, Master Key 반납하고 sign

4) Attendance Record 퇴근 시간 기록

Room Inspector Supervisor (Morning Shift)

1. Pre- shift duty (8:00-9:00)

2. On the floor (Inspection)

3. PM Office Meeting (12:50~1:20)

4. Back to the office

G-1 TRAINING ZONE
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G-1 객실 점검표

객실 점검 체크리스트 

1. 현관문

객실 문이 자동으로 잘 닫히는지 확인하기

입구 전신거울에 얼룩 유무 확인하기

2. 커튼

쉬어 커튼이 잘 닫혀져 있는지 확인하기 

커튼에 얼룩 유무와 데미지 확인하기 

3. 침대

듀베 커버에 오점과 구멍은 없는지 확인하기 

듀베 커버와 베개 커버에 주름이 없는지 확인하기

듀베 커버가 바닥에 닿지 않는지 확인하기 

4. 가구

가구 먼지 확인하기

TV 작동 유무 확인하기

5. 전등

스탠드 갓과 전구에 먼지 없는지 확인하기 

램프에 불이 들어오는지 확인하기 

6. 욕실

욕실 바닥과 욕실 벽에 먼지와 얼룩 그리 고 머리카락 유무 

확인하기

환풍기가 작동되는지 확인하기

욕실문 뒤 후크에 수건이 걸려 있지 않은 지 확인하기

모든 수전은 얼룩 없이 광이 나는지 확인 하기

욕실에서 냄새가 나는지 확인하기

이 름 : 

날 짜 :

객실 번호 : 

DND 카드 유무와 카드가 낡았는지 확인 하기

커튼 고리가 제대로 걸려 있는지 확인하기

전화기 체크-먼지 체크와 작동 여부 확인 하기

의자와 테이블이 똑바로 놓여있는지 확 인하기

샤워커튼에 얼룩과 곰팡이 확인하기

화장실 휴지 2개 비치 유무 확인하기

변기 작동 유무와 청결 확인하기

날짜 :                                                                                                                            사인 : 
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고객 요청 접수 (Receiving Guest Requests)

Housekeeping department, how may I assist you?
(하우스키핑 부서입니다. 어떻게 도와드릴까요?)

May I have your room number, please?
(고객님의 객실 번호를 알려주시겠어요?)

What housekeeping service do you require?
(어떤 하우스키핑 서비스를 요청하시겠어요?)

Would you like extra towels or amenities?
(추가 수건이나 어메니티가 필요하신가요?)

Do you need additional pillows or blankets?
(추가 베개나 담요가 필요하신가요?)

We can provide a baby crib upon request. Would you like us to send one to your room?
(요청하시면 아기 침대를 제공해 드릴 수 있습니다. 객실로 보내드릴까요?)

서비스 제공 확인 및 응대 (Confirming Service & Assistance)

Your request has been noted. A housekeeper will be sent to your room shortly.
(고객님의 요청을 접수했습니다. 하우스키퍼가 곧 객실로 방문할 예정입니다.)

Would you like us to clean your room now or at a later time?
(지금 객실을 청소해 드릴까요, 아니면 나중에 원하시나요?)

Turn-down service is available in the evening. Would you like to schedule it?
(저녁 시간에 턴다운 서비스가 제공됩니다. 예약하시겠어요?)

We can arrange laundry and dry-cleaning services. When would you like it picked up?
(세탁 및 드라이클리닝 서비스를 제공해 드릴 수 있습니다. 언제 수거해 드릴까요?)

요청 완료 및 감사 인사 (Completing Requests & Thanking Guests)

Your requested items have been delivered to your room. Please let us know if you need anything else.
(요청하신 물품이 객실로 전달되었습니다. 추가로 필요한 것이 있으면 말씀해 주세요.)

Housekeeping service is completed. Please enjoy your stay.
(하우스키핑 서비스가 완료되었습니다. 편안한 숙박 되세요.)

Thank you for contacting housekeeping. Have a great day!
(하우스키핑을 이용해 주셔서 감사합니다. 좋은 하루 보내세요!)

If you need any further assistance, please do not hesitate to call housekeeping.
(추가 도움이 필요하시면 언제든 하우스키핑으로 연락 주세요.)
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G-2 TRAINING ZONE

G-2 Customer Service Training Zone

교과목 : 호텔경영론, 호텔레스토랑실무, 호텔고객서비스실무

Room Change 

Bell Man

우편물 관리

Concierge

Order Taker

Complimentary

Butler

Room  Service

Order Taker

세탁 서비스

 비품 관리

Houseman
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G-2 Room Customer Service

호텔산업의 주력상품인 객실을 담당하고 호텔의 전체 매출에 많은 영향을 주는 중요한 부서라 할 수 있다.

Door Desk와 Concierge의 안내로 도착한 고객의 입실 및 퇴실 시의 기본업무 외 주변관광지, 식당, 교통안내 및 기타 모든 문의에 따르는 폭넓은 

서비스를 제공함은 물론 고객의 요구 및 불편 사항을 경청하고 접수하여 선 조치 후 기록 보고하여 재발 방지 등의 업무를 하는 객실파트와 객실의 

청결과 안락 그리고, 편리함을 유지관리하며 또한 객실내부 소모품 및 재고관리, 객실관리에 필요한 외부 협력회사관리 등을 맡고 있는 

객실관리파트가 있다.

각각의 파트는 원활한 업무 협력을 통하여 고객의 숙박기간 동안 잊을 수 없는 신선한 경험을 제공하는 것을 공동목표로 하며 이를 통하여 팀 

전체의 목표달성에 매진 해야 한다. 고객이 도착에서 체류 및 퇴실까지의 모든 과정에서 고객의 불편함과 기대에 대한 충족은 물론 한치의 

부족함이 없는 세심한 서비스를 제공하기 위하여 아래의 관련 Section인 Front Desk, Executive Floor Reception, Concierge & Door Desk, 

Housekeeping, Operator 등은 완벽한 업무이행으로 최고등급의 대 고객 서비스를 창출 해야 한다.

Front Desk

Concierge

Front Office

Rooms Division

Executive 
Floor

Door Desk

Housekeeping

Telephone 
Operator

Business 
Center
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G-2 호텔객실의 주요직무

전화  주문접수 

주문서 Order

요금 정산

Order Taker

음료관리 

미니 바  전표관리

미니바  관리

Minibar

호텔 안내 

행사정보 제공

관광안내

Information Offer

기물세팅

음료준비

이동

Delivery  Service

음료관리 

미니 바  전표관리

미니바  관리

Minibar

고객 영접

수하물 관리

고객 환송

Bell Service 

Silver  Ware

China  Ware

Glass  Ware

EFL라운지

Order Taker

객실 보수

작업 의뢰

Houseman

Guest Relations Officer

VIP고객  관리

Butler

GRO
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G-2 호텔객실의 종류 침대 수에 의한 분류

싱글 베드 룸

1인용 싱글침대가 1개로 한 사람이 투숙할 수 있는 객실이고, 

그 규모는 13제곱 미터 이상으로 규정하고 있다.

트리플 베드 룸

한 객실에 3인이 투숙을 원할 때 트윈 룸에 보조침대를 

추가로 설치하는 경우를 말한다.

더블 베드 룸

한 객실에 2인용 침대가 1개로 2인이 투숙할 수 있는 객실이고, 

특실의 경우는 King Size Double Bed 또는 

Queen Size Double Bed를 사용하기도 한다.

더블-더블베드 트윈 룸

더블-더블베드 트윈 룸은 더블베드를 2개 설치하여

4명까지 투숙가능하며 단체 고객이나 가족 고객들

(어린이 동반한 가족)에게 선호되는 객실이다.
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G-2 호텔객실의 종류 가격에 의한 분류

Standard Room

호텔 객실 중에서 가장 많은 수요가 있으며, 가격대가 저렴하고, 

객실의 넓어도 비교적 작은 일반객실을 말한다. 

Executive Room

Executive Floor(귀빈 층)에 꾸며진 고급 객실로 일반객실로 

규모가 크며, 객실에서 비즈니스업무를 볼 수 있도록 간단한 

사무용구와 통신장비가 갖추어져 있다. 

Deluxe Room

디럭스 룸은 스탠더드 룸 보다 한 단계 더 고급스러운 객실이다

Suite Room

고급 스위트 룸은 객실ㆍ응접실ㆍ회의실ㆍ집무실ㆍ식당ㆍ주방ㆍ

바ㆍ사우나 및 비서ㆍ경호원의 객실까지 갖춘 호화로운 인테리어와 

최고급의 가구 및 집기 ∙  기물을 구비하고 있다.
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G-2 Dialogue 

환영 및 고객 응대 (Welcome & Guest Assistance)

Welcome to [Hotel Name]! May I assist you with your luggage?
( [호텔 이름]에 오신 것을 환영합니다! 짐을 도와드릴까요?)

Good morning/afternoon! Do you need help carrying your bags?
(좋은 아침/오후입니다! 가방을 옮기는 걸 도와드릴까요?)

May I have your name or reservation details?
(성함이나 예약 정보를 알려주시겠어요?)

Let me escort you to the front desk for check-in.
(체크인을 위해 프런트 데스크까지 안내해 드리겠습니다.)

Please follow me, and I will take you to your room.
(저를 따라오시면 객실로 안내해 드리겠습니다.)

객실 안내 및 서비스 제공 (Room Escort & Service Explanation)

Here is your room, and let me show you the amenities.
(여기가 고객님의 객실이며, 편의시설을 안내해 드리겠습니다.)

This is how the air conditioning and lighting work.
(에어컨과 조명 사용 방법을 알려드리겠습니다.)

Your minibar is stocked with drinks and snacks.
(미니 바에는 음료와 스낵이 준비되어 있습니다.)

If you need extra pillows, blankets, or towels, please dial housekeeping.
(추가 베개, 담요, 수건이 필요하시면 하우스키핑으로 전화 주세요.)

The room service menu is available here. You can order by dialing ‘0’.
(룸 서비스 메뉴는 여기에 있습니다. ‘0’을 눌러 주문하실 수 있습니다.)

짐 운반 및 보관 서비스 (Luggage Handling & Storage)

Would you like me to store your luggage until your room is ready?
(객실이 준비될 때까지 짐을 보관해 드릴까요?)

Shall I place your luggage on the luggage rack?
(짐을 짐 받침대에 올려드릴까요?)

Your luggage has been securely stored. Here is your claim ticket.
(짐을 안전하게 보관했습니다. 보관증을 드리겠습니다.)
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G-5 TRAINING ZONE

G-5 Room Service Training Zone

교과목 : 호텔레스토랑실무, 호텔고객서비스실무

전화 주문접수

주문서 Order

요금 정산

Order Taker

기물세팅

음료준비

이동

Delivery Service

FLOWER AMENITY

FRUIT AMENITY

CHOCOLATE AMENITY

Amenity
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G-5 Room Service

● 직무 개요
일반적으로 5성급 호텔은 24시간 운영하지만 호텔에 따라서 심야시간에는 운영하지 않는 호텔도 있다.

● Delivery  Service

- 객실 룸 서비스 주문 시 필요한 기물 등을 조식 Tray Setting 하여 음식이 나오면 Food Cover를 덮어서 고객에게 서

브한다. 

- 주문 시 Order가 제대로 들어왔는지 추가 사항은 없는지를 꼭 확인하지 않으면 음식이 바뀌거나 잘못 전달 될 수 있

음으로 주의하여야 한다

- 룸 서비스 업무에 있어 Tray의 상태를 확인 하고 Tray에 항상 매트를 깔고 기물을 올려 놓고 디너 냅킨을 기물 위에 

덮은 뒤 Food Cover를 덮어 객실로 가져다 드리도록 한다

- 객실 룸 서비스에 있어 벨을 누른 뒤 룸 서비스라 말을 한 다음 노크를 하여 고객에게 알린 뒤에 식사를 제공 하도록 

한다. 만약 문이 열려 있을 경우라도 위 사항을 정확히 지키도록 한다.

- 음식 가지고 이동 할 때에는 이동식 카트를 이용 하도록 하며 고객이 식사량이 많은 경우에는 룸 서비스 식사 테이블 

카드에 크로스를 덮고 음식을 놓고 객실 룸으로 직접 넣어 드리도록 한다

룸 서비스 업무는 호텔 객실의 고객을 위한 식사 제공 및 음료 제공을 목적으로 하고 있지만 고객의 요청 사항이 있을 

경우 필요한 부분에 대하여 준비하여 제공하는 중요한 서비스를 담당하고 있다. 그렇기 때문에 항상 밝은 미소로 고객

을 대하는 것이 매우 중요하다
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G-5 룸서비스 주문

룸서비스 (room 는 호텔의 객실 내에서 고객의 요청에 따라 음료 , 식사 등을 객실로 보내 주는 식사 서비스이다. 

이용료는 일반 메뉴 요금 대비 10~15% 정도 높은 단가로 책정되어 있다.

룸 서비스 주문을 입력
주문한 내용을 전산 시스템에 입력한다.

1

4

2

5 6

3

주문한 사항을 다시 확인
 고객 번호와 주문 내용을 기록하고 

고객이 주문한 사항을 다시 확인한다.

전화는 3번 울리기 전에
 명랑하고 관심 어린 목소리를 내도록 

하고 친절하고 예의 바른 목소리로 

무엇을 도와드릴지 묻는다.

주문에 대한 감사의 인사
고객 이름을 사용하여 감사 표시를 하고 

주문에 대한 감사의 인사를 한 다음에 

전화를 끊는다.

소요 시간을 말한다
주문은 반복, 응답하고 주문된 음식이 

제공되는 소요 시간을 알려 준다.

친절하게, 공손하게, 예의 바르게
손님이 이야기 중일 때는 결코 말을 

막지 않으며 손님이 수화기를 내려놓은 

것을 확인 후 전화기를 내려놓는다.

G-5 TRAINING ZONE

HANHOJEON TRAINING  MAP 2025188



G-5 Dialogue 

고객 주문 접수 (Taking Guest Orders)

Room service, how may I assist you today?
(룸서비스입니다. 어떻게 도와드릴까요?)

What would you like to order?
(어떤 음식을 주문하시겠어요?)

Do you have any dietary restrictions or allergies?
(특정 음식 제한이나 알레르기가 있으신가요?)

Would you like your meal to be served now or at a later time?
(음식을 지금 가져다 드릴까요, 아니면 나중에 원하시나요?)

주문 확인 및 추가 요청 (Confirming Orders & Additional Requests)

Would you like any beverages with your meal?
(음식과 함께 음료를 추가하시겠어요?)

Would you like extra condiments or side dishes?
(추가 소스나 사이드 메뉴를 원하시나요?)

How would you like your steak cooked? Rare, medium, or well-done?
(스테이크는 레어, 미디엄, 웰던 중 어떻게 요리해 드릴까요?)

Your total is [$XX]. Would you like to charge it to your room?
(총 금액은 [$XX]입니다. 객실 요금으로 추가해 드릴까요?)

음식 준비 및 배달 안내 (Order Preparation & Delivery Updates)

Your order will be delivered in approximately [XX] minutes. 
(주문하신 음식은 약 [XX]분 후에 배달될 예정입니다.)

We are preparing your meal now. Please let us know if you need anything else.
(고객님의 음식을 준비 중입니다. 추가로 필요한 것이 있으면 말씀해 주세요.)

Your order is on the way. Please be ready to receive it.
(고객님의 주문이 배달 중입니다. 받아주실 준비를 해 주세요.)

주문 완료 및 감사 인사 (Completing Orders & Thanking Guests)

If you need anything else, please dial room service.
(추가로 필요한 것이 있으면 룸서비스로 전화 주세요.)

Have a great stay! Please let us know if you need further assistance.
(즐거운 숙박 되세요! 추가 도움이 필요하시면 언제든 알려 주세요.)
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PH TRAINING ZONE

HOTEL TRAINING MAP

PH

PH-1 Rooftop Lounge

PH-2 Reception

PH-3 Garden

PH Sky Lounge, 
Rooftop Lounge

G Concierge, Room Service 
Housekeeping

S Laundry, Housekeeping
Dormitory

H5 Convention, Event Studio

H3 Grand Ballroom, VIP Lounge

H2 Dining & Bar, Event Lounge

H1 Door Desk, Concierge
Front Desk, Business Center

B1 Fitness, Library, Cafeteria
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PH-1 TRAINING ZONE

PH-1 Rooftop Lounge Training Zone

교과목 : 호텔 레스토랑실무, 식음료실무, 호텔케이터링

Receipt of Order

Upselling

Service Manual

Fine-Dining

American Breakfast

Continental Breakfast

Breakfast Buffet

Breakfast

Sommelier

Barista

Bartender

Beverage
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PH-1 Rooftop Lounge

● 직무 개요

서비스를 원활히 하기 위해서는 기본적으로 판매 가능한 상품과 주류 및 제반 서비스 정보에 대해 숙지하고 있어야 

한다. 또한 담당 직원은 매출증진을 위해 메뉴지식을 정확히 숙지 하여 야 하고 메뉴의 제조방법과 메뉴의 재료, 

제조시간 , 메뉴의 양과 재료의 재고사항을 파악하고 있어야 고객의 불평을 줄일 수 있으며 영 업장의 재고관리 

효율을 높일 수 있고 효율적인 매출 관리를 할 수 있다 .

●업무

- 주요메뉴

음료, 스낵 류, 샌드위치 류, 주류 칵테일, 위스키 등

- 음료 서비스

테이블 크로스를 사용하지 않는 경우 코스타를 고객 앞에 로고가 바르게 보이도록 준비한 후에 음료를 서브한다.

Stem이 있는 글라스 – 손가락 엄지와 검지, 중지로 Stem 부분을 잡고 새끼 손가락이 테이블에 먼저 닿도록 하여 

소리 나지 않도록 서브한다.  

브랜디 글라스 – 손가락 검지와 중지 사이에 Stem 부분이 끼이도록 하여 서브한다.

Whisky, Vodka, Rum, Tequila, Brandy, Gin, Liqueur등의 Spirits는 Straight로 서브할 때 Chaser (얼음물)과 

간단한 안주를 함께 제공한다. 주문을 받을 때는 Straight or On the Rock or With Chaser 인지를 알아보고 

고객이 원하는 기호에 맞춰서 제공하도록 한다. Chaser에는 고객이 원하는 음료를 취향에 맞게 섞어나갈 수 

있고 Side로 따라 나갈 수 있다.

Rooftop Lounge는 22 층에 위치하고 있어 탁 트인 전망과 야경이 우수하여 차 손님 및 각종 만남의 장소로 

이용하는 곳으로 각종 음료 및 차 종류를 판매 하기 때문에 신속한 서비스가 이루어 져야 하며, 

야외 임으로 고객들의 안전 관리에도 주의 하도록 한다. 주문에 필요한 충분한 상품지식과 세련된 판매기법을 

습득하고 효과적이고 적극적인 상품판매를 위한 자세를 갖추어야 한다 또한 항시 고객의 요구에 만족 할 수 있는 

주문이 되도록 도와주도록 하여야 하며 서비스가치와 매출 창출을 위해 노력하여야 한다.
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HP-1 Rooftop Lounge

와인 서비스

와인서비스 중 가장기본이 되는 사항은 우리가 가지고 있는 

와인의 종류파악 및 고객에게 음식, 분위기에 맞는 와인을 추천하고 

와인이 최상의 상태에서 서비스 할 수 있도록 준비한다. 

음료 서비스

고객이 주문한 음료는 정확하게 정해진 서비스 방법에 의해서 

고객에게 신속히 제공되어야 한다.

테이블 크로스를 사용하지 않는 경우 코스타를 고객 앞에 로고가 

바르게 보이도록 준비한 후에 음료를 서브한다.

Cocktail 서비스

스템이 있는 글라스를 잡을 때는 스템 부분을 엄지와 검지, 중지로 

잡고 새끼 손가락이 테이블에 먼저 닿도록 하여 서브한다. 

Stem이 없는 글라스는 엄지와 검지, 중지, 약지로 글라스밑부분을 

잡고 새끼 손가락이 테이블에 먼저 닿도록 하여 소리 나지 않도록 

서브한다.
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와인 준비

테스팅

주문 확인

서비스

와인 오픈

인사

와인 테스팅
주문한 고객에게 와인 테스트를 

요청한다

1

4

2

5

3

6

주문 확인
고객에게 주문된 와인을 정중하게 

확인한다.

와인 준비
고객이 주문한 와인을 확인하고 온도를 

확인하여 서비스에 필요한 기물을 

준비한다.

와인 서비스
서비스가 모두 끝나고 마지막에 

테스팅한 고객을 서비스한다.

와인 오픈
고객이 확인 가능한 위치에서 

와인오프너를 이용하여 와인을 

오픈한다.

인사
적절한 위치에 와인을 보관하고 

간단한 인사로 마무리한다.

HP-1 Wine Service TRACK

PH-1 TRAINING ZONE
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PH-2 TRAINING ZONE

PH-2 Rooftop Lounge Training Zone

교과목 : 호텔 레스토랑실무, 식음료실무, 호텔케이터링

Receipt of Order

Upselling

Service Manual

Opening Reception

Coffee

Tea

Cookies

Waiting Space

Sommelier

Barista

Bartender

Beverage
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HP-2 Rooftop Reception Training Zone

Waiting Space 

영업장 또는 행사장 입장 전에 미리 도착한 참석자 들과 

환담하며 참석자들을 기다리며 대기하는 장소로 활용된다.

Reception

식사 전 리셉션에 내는 음식은 내용을 풍부하고 실속있는 것들로 

차려서는 안되고, 다만 고객의 식욕을 돋우는 작은 한입거리 

음식과 음료로 꾸며야 한다. 

Coffee Break 

칵테일 파티와 마찬가 지로 입식으로 커피와 티를 겸한 

음료와 과일, 샌드위치, 디저트 류, 케이크 류, 쿠키 류 등을 곁들인다.
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PH-3 TRAINING ZONE

PH-3 Garden Training Zone

교과목 : 호텔 레스토랑실무, 식음료실무, 호텔케이터링

Receipt of Order

Upselling

Service Manual

Garden Party

Coffee

Tea

Cookies

Wedding

Sommelier

Barista

Bartender

Business Event
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HP-3 Garden Party

Garden Party 기획

고객이 원하는 행사가 진행 될 수 있도록 연출과 기타 부대시설의 

공간을 관리하여 조화로운 공간연출을 기획한다.

Garden Party 연출

행사 주제와 특성에 따라 무대연출, 테이블연출 및 준비, 꽃 장식 연출 

등과 같은 유형적 연출뿐만 아니라 조명, 음향, 연주 등 무형적 연출을 

점검한다.

Garden Party 진행

행사를 진행하기 위해 가든 행사 지시서(BEO)를 

해당 업무 부서에서 확인 후 협력업체 발주 및 진행요원 관리를 

하고 철저한 준비를 통해 고객이 원하는 행사가 원활하게 

진행 되도록 한다.
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HP-3 Party Planning

1 2 3

메뉴선정
책정된 예산을 바탕으로 메뉴 및 음료를 

선정한다.

4 5 6

예상인원 산출
예상 인원을 산출하여 예상 비용에

대하여 협의한다.

예약상담
행사 일정을 기반으로 

행사 가능 날짜 등을 협의하고

룸 쇼를 진행하여 고객유치에

나선다. 

컨셉 설정
테이블 연출 및 행사장 분위기

컨셉을 설정한다.

장소선정
참석인원을 참고하여 

수용 가능한 행사장을 선정한다.

행사지시서 작성
확정된 내용을 모두 작성한

행사지시서를 

호텔 각 부서에 배포한다.
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HP-3 Party Preparation

1 2 3

테이블 장식
행사 목적에 부합하도록

꽃 장식 및 행사장 장식

4 5 5

테이블 레이아웃
테이블 배치

기자재 준비

사전 미팅
행사지시서 확인

행사담당 사전브리핑

업무 분담

인원배치
업무별 담당자 위치 선정

테이블 세팅
행사지시서 메뉴에 근거한

테이블 세팅

최종점검 리허설
최종 세팅점검

담당구역 배치 및 서비스동선 확인

서비스 리허설
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HP-3 Dialogue 

환영 및 손님 맞이 (Welcome & Guest Greeting)

Welcome to our garden party! Please make yourself comfortable.
(가든 파티에 오신 것을 환영합니다! 편하게 즐기세요.)

We’re so glad you could join us for this lovely outdoor gathering.
(이 멋진 야외 모임에 함께해 주셔서 정말 기쁩니다.)

Please feel free to explore the garden and enjoy the fresh air.
(정원을 자유롭게 둘러보시고 신선한 공기를 즐기세요.)

Would you like a welcome drink to start the evening?
(저녁을 시작하기 전에 웰컴 드링크 한 잔 드릴까요?)

There’s a seating area over there if you’d like to relax.
(저쪽에 앉을 수 있는 공간이 마련되어 있으니 편하게 쉬세요.)

음식 및 음료 서비스 (Food & Beverage Service)

We have a selection of fresh salads, grilled dishes, and light appetizers.
(신선한 샐러드, 그릴 요리, 가벼운 애피타이저가 준비되어 있습니다.)

Would you like to try some of our signature garden cocktails?
(저희 가든 시그니처 칵테일을 맛보시겠어요?)

The buffet is open, so please help yourself to the food.
(뷔페가 준비되었습니다. 자유롭게 음식을 드세요.)

If you need a vegetarian or gluten-free option, please let us know.
(채식이나 글루텐 프리 옵션이 필요하시면 말씀해 주세요.)

The dessert station is now open with fresh fruit and pastries.
(디저트 스테이션이 오픈되었습니다. 신선한 과일과 페스트리가 준비되어 있습니다.)

음악 및 분위기 (Music & Atmosphere)

Enjoy the live acoustic music while you dine.
(식사하시면서 라이브 어쿠스틱 음악을 즐기세요.)

Feel free to dance or just relax and enjoy the evening.
(춤을 추셔도 좋고, 그냥 편하게 저녁을 즐기셔도 좋습니다.)

The candlelit setting creates a perfect ambiance for the night.
(촛불 조명이 밤의 완벽한 분위기를 만들어 줍니다.)
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BS ZONE

HS-1 학생전용 도서실

06:00~23:00 운영

HS-2 생활관 관리실

24시간 경비, 지문인식 보안, 엄격한 출입관리

HS-3 학생전용 식당

Breakfast, Canteen

HS-4 학생전용 엘리베이터

지문인식 출입관리

HS-5 휘트니스

체력 단련장
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현)한국호텔관광전문학교 대외협력처 처장

현)한국호텔관광전문학교 호텔관광식음료계열 선임학과장

세종대학교 대학원 호텔관광경영학박사

19대 정부 대통령비서실 행정관/문재인대통령 버틀러팀장

18대 정부 대통령실 행정관/박근혜대통령 버틀러

17대 정부 대통령실 행정관/이명박대통령 버틀러

(주)호텔롯데부산/베네치아, 메트로폴리탄클럽, 룸서비스, 

컨벤션연회

(사)한국호텔전문경영인협회 정회원

(사)한국호텔리조트학회 학술이사

(사)한국호텔관광학회 학술이사

SQF 대학 교육과정 인정(숙박분야)사업 교육전문위원

NCS 기업활용 컨설팅 사업 컨설턴트(숙박분야)

관광, 레저산업 인적자원개발위원회(ISC) 운영위원

현)한국호텔관광전문학교 호텔식음료경영과 학과장

세종대학교 관광대학원 호텔경영학과 석사

(재)한국호텔관광교육재단 자격검정사업단 출제·채점팀

(재)한국호텔관광교육재단 자격검정사업단 문제개발/선정위원

(재)한국호텔관광교육재단 자격검정사업단 실기 감독위원

(사)한국바텐더협회 자격증 검정위원장(커피, 와인)

(사)한국평생능력개발원 커피조리사 교육지원처강사

(사)한국커피협회 커피지도사 강사위촉

(사)꽃차문화진흥협회 사무국장

(사)한국차인연합회 녹차 사범증

한국산업인력공단 조주기능사 심사위원

NCS 학습모듈 바리스타 교재 검토진

현)한국호텔관광교육재단 산업맞춤형 공동훈련센터 센터장 

현)한국호텔관광전문학교 호텔관광식음료계열 학과장

순천향대학교 대학원 관광경영학석사

(주)아시아나항공 캐빈매니저

(주)아시아나항공 이미지메이킹위원

(사)한국 CPI협회 회원 

(사)한국KMK색채 연구소 P.I.(Personal Identity) 

국가인적자원개발 컨소시엄 산업계주도청년맞춤형 훈련사업 책임교수

국가인적자원개발 컨소시엄 대중소상생 훈련사업 책임교수

현)한국호텔관광실용전문학교 호텔식음료경영과 전임교수

세종대학교 산업대학원 호텔관광외식경영학과 석사

(재)한국호텔관광교육재단 자격검정사업단 출제·채점팀

(재)한국호텔관광교육재단 자격검정사업단 문제개발/선정위원

(재)한국호텔관광교육재단 자격검정사업단 실기 감독위원

(사)한국커피협회 GACP 위원회 Coffee Roasting Dirctor팀 팀장

(사)한국커피협회 1급, 2급 선임평가위원(2013년~ 현재)

WCCK 국가대표선발전 KBrC 운영팀

(사)한국커피협회 GACP Professor

SCA AST

CQI Q-GRADER

서울시중부기술교육원 디저트카페과 교수

성결대학교 평생교육원 경기도생활기술학교 강의

논문/저서
● NCS커피식음료실무(커피음료전문가KCBM) 교재 공저

주저자/김기원

공동저자/황영만

공동저자/이소영

공동저자/서화진

실감형 콘텐츠 프로젝트 기반 창작자 양성사업 책임교수

국가직무능력표준(NCS) 및 활용패키지 개선 사업 위원회

서울시 교육청 진로직업 항공승무원 대표강사 및 자문위원

‘중소기업이해연수, 중소기업기술사관’ 강사

한국 생산성본부 서비스 강사

한국 NVC (비폭력 대화)  SMILE KEEPERS지도자

논문/저서
● 서비스 회복노력이 고객만족과 행동의도에 미치는 영향

미래내일 일경험 사업 운영기관 책임교수(고용노동부)

우수호텔아카데미 인재육성사업 책임교수(문화체육관광부)

직업계고 채용연계형 훈련사업 책임교수(교육부)

직업능력개발훈련교사 자격/관광레저3급, 숙박서비스3급, 컨벤션3급

와인소믈리에경영사2급(KAIM)

논문/저서
● 환대산업 일선 직원의 교육훈련, 임파워먼트, 

  보상 및 조직문화가 심리적 주인의식에 미치는영향(박사)
● 관광안전인식과 방한 경험이 행동의도에 미치는 영향(석사)
● 호텔기업의 노동시장 유연성, 직무불안정성 및 조직냉소주의 간 

  구조적 관계(한국호텔외식관광경영학회)
● 호텔기업의 고몰입 인적자원관리, 긍정심리자본 및 직무성과 간 

  구조적 관계(한국관광연구학회)

IBS(Italian Barista School) Trainer

GCS(Global Coffee School) Inspector

센톤(와인, 커피, 티, 위스키, 맥주, 믹솔로지스트) 감독관

논문/저서
● NCS커피식음료실무(커피음료전문가KCBM) 교재 공저
● 바리스타자격증쉽게따기 교재 공저 (사)한국바텐더협회 인증
● 소믈리에자격증쉽게따기 교재 공저 (사)한국바텐더협회 인증
● 조주기능사쉽게따기 교재 공저 (사)한국바텐더협회 인증
● 홈카페마스터 교재 공저 (사)한국커피협회 인증
● 와인선택속성이 와인소비자행동에 미치는 영향 
● 와인관여도 중심으로
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