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前言

　　本书是高职高专饭店服务与管理专业的前厅实训教材，内容涵盖了前厅基础理论知识、岗位素质
、业务技能、操作训练、综合应用等环节，采用模块、实训两个层次，将每一模块按照实践操作流程
分解成不同的实训单元，并在每一实训单元中设计了相关的实训主题。
　　本书的特点如下：　　第一，知识体系新、可操作性强。
本书从饭店服务与管理专业的教学实践出发，紧密结合饭店前厅工作的实际，充分应用饭店服务与管
理的新观念、新思想和新方法，顺应高职高专教育的新方向、新课程改革等要求，力求在编写中坚持
以实用为先导，以基本理论指导实训，理论知识强调适用为度，注重技能实训操作规范，条理清晰，
步骤明确。
　　第二，注重综合实训能力的培养和提高。
本书遵循教学实践规律，在每个模块中设计了实训目的、知识背景／实训原理、预习思考、实训内容
、实训流程、综合测试等循序渐进、逐步提高的教学环节。
在每一实训项目中穿插了许多对应的知识链接和案例，既有知识的扩展，又有鉴赏、评析、讨论分析
，便于在实训操作过程中培养和提高学习者对于服务工作中常见各类问题的实际解决能力，从而进一
步强化了学习者的综合能力和素质。
　　本书的编写人员全部来自于教学实践第一线，拥有丰富的教学和实践经验。
具体的编写分工如下：模块一、五、六由河南商业高等专科学校的巩隽编写，模块二、七、八由河南
商业高等专科学校的陈瑞霞编写，模块三、四由湖南工程职业技术学院的朱莲编写；河南商业高等专
科学校的王德静、巩隽对全书进行统稿。
　　本书得到河南商业高等专科学校的领导及有关同志的大力支持和热情帮助，多位学者给我们极大
的启发与帮助，在此一并表示衷心的感谢。
　　由于编写时间仓促，加之编者经验不足、业务水平还有待进一步提高，书中疏漏之处在所难免，
望广大读者批评指正。
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内容概要

　　《前厅服务与管理实训教程》是饭店服务与管理专业的实训教材，包括前厅部概述，客房预订、
前厅礼宾、前厅接待和前厅问讯业务实训，商务中心、电话总机和前厅结账服务等内容。
《前厅服务与管理实训教程》可操作性强、内容简洁，紧扣职业技能鉴定，强调实践能力的培养和提
高，不仅能帮助读者运用饭店服务与管理的重要基础理论知识，又为教师和学生的教学和实训提供了
方法和手段。
　　《前厅服务与管理实训教程》可作为高职高专旅游专业、饭店培训和社会培训的教材。
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前厅司门员业务实训实训项目一 步行散客的抵店服务实训项目二 乘车散客的抵店服务实训项目三 团
队客人的抵店服务实训项目四 步行散客的离店服务实训项目五 乘车散客的离店服务实训项目六 团队
客人的离店服务前厅行李员的业务实训实训项目一 散客入住的行李服务实训项目二 团队客人入住的
行李服务实训项目三 散客离店的行李服务实训项目四 团队客人离店的行李服务实训项目五 换房行李
服务实训项目六 行李寄存服务实训项目七 递送物品服务模块四 前厅接待业务实训基础知识前厅接待
业务实训实训项目一 填写入住登记表实训项目二 散客入住的接待服务实训项目三 团队入住的接待服
务实训项目四 VIP客人的入住接待服务实训项目五 换房服务模块五 前厅问讯业务实训查询业务实训实
训项目一 住客的查询服务实训项目二 有关住客情况的查询服务实训项目三 有关未抵店客人的查询服
务实训项目四 有关离店客人的查询服务实训项目五 电话查询服务留言业务实训实训项目一 访客留言
服务实训项目二 电话留言服务实训项目三 住客留言服务邮件业务实训实训项目一 邮件的接收服务实
训项目二 普通邮件的分发服务实训项目三 特殊邮件的分发服务模块六 商务中心服务商务中心服务实
训实训项目一 传真服务实训项目二 复印服务实训项目三 网络服务实训项目四 打印服务实训项目五 物
品出租服务实训项目六 翻译服务实训项目七 票务服务实训项目八 旅游服务模块七 电话总机服务基础
知识电话总机服务实训实训项目一 电话转接服务实训项目二 电话叫醒服务实训项目三 寻呼服务模块
八 前厅结账服务实训项目一 贵重物品寄存服务实训项目二 外币兑换服务实训项目三 以现金方式结账
的散客离店服务实训项目四 以信用卡方式结账的散客离店服务实训项目五 以支票方式结账的散客离
店服务实训项目六 提前结账服务实训项目七 甲账转入乙账服务实训项目八 团队客人的结账服务实训
项目九 夜间审核参考文献

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<前厅服务与管理实训教程>>

章节摘录

　　模块一　前厅部概述　　基础知识　　前厅部是现代饭店的关键部门，负责饭店客房商品的销售
和组织、协调饭店各部门的对客服务工作，并提供多种直接服务。
前厅部是饭店的“神经中枢”，是联系客人的桥梁和纽带，是饭店经营管理的橱窗。
前厅部的管理体系、工作程序和员工素质与表现，无不对饭店的形象和声誉产生影响。
本模块将着重论述前厅部服务与管理的基本内容和基本方法。
最后进行前厅服务人员基本礼仪实训。
　　一、前厅部的角色和任务　　（一）前厅部的地位和扮演角色　　前厅部（front office）又称客务
部、前台部、大堂部，是饭店的重要组成部分，负责销售饭店服务、组织接待工作、调度业务经营以
及为客人提供预订、接待、收银、问讯、总机、商务等服务，是为饭店提供信息的综合性服务部门，
在饭店经营管理中占有举足轻重的地位。
前厅部的运转和管理水平，直接影响到整个饭店的经营效果和对外形象。
　　1．前厅部是饭店业务活动的中心　　前厅部是综合性服务部门，服务项目多、时间长，是客人
与饭店联系的纽带。
客人从入住前的预订、入住、离店结账，都需要和前厅部打交道。
前厅部通过销售客房带动其他部门的经营活动，并把客源、客情、客人需求及投诉等信息通报有关部
门，被视为饭店的神经中枢。
　　2．前厅是饭店的形象代表　　饭店形象是公众对饭店的总体评价。
前厅部设在客人来往最为频繁的大堂，大堂的环境艺术、装饰布置、设施设备和前厅部人员的仪容仪
表、服务质量、工作效率等。
都会成为客人的第一印象和最后印象。
而且客人在饭店驻留期间，需要多次、不断地跟前厅发生联系，因此，在客人心中，前厅就是饭店。
管理水平和服务水准的高低，直接反映整个饭店的管理水平、服务质量和服务风格，前厅是饭店的橱
窗，代表饭店的对外形象。
　　3．前厅部是饭店组织客源、创造经济收入的关键部门　　在饭店提供的各种产品中，客房是最
大、最主要的商品，在整个饭店销售收入中，客房销售占据很大的比例。
前厅部的有效运转是提高客房出租率、增加客房销售收入的重要条件，因此前厅部也成为提高饭店经
济效益的关键之一。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　《前厅服务与管理实训教程》是高职高专饭店服务与管理专业的前厅实训教材，内容涵盖了前厅
基础理论知识、岗位素质、业务技能、操作训练、综合应用等环节，采用模块、实训两个层次，将每
一模块按照实践操作流程分解成不同的实训单元，并在每一实训单元中设计了相关的实训主题，便于
在实训操作过程中培养和提高学习者对于服务工作中常见各类问题的实际解决能力，从而进一步强化
了学习者的综合能力和素质。
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