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前言

　　《前厅服务与管理》注重体现前厅岗位服务与技能特色，在课程教学中，既强调前厅服务与管理
基础理论体系构建，又注重前厅专业服务、专业技能的实战性。
本教材创新之处在于教材的构思、设计和编写体现了校企紧密合作的特色，借鉴了浙江世贸君澜大饭
店的制度与程序（SOP），立足于前厅岗位的实际工作需要，在前厅各项服务技能与操作标准中融合
企业特色，深化各项知识点，使之更具针对性、专业性，以适应前厅服务与管理的发展趋势，满足现
代宾客个性化服务需求。
同时根据现代饭店前厅运营规律、特点以及前厅服务工作流程，科学地编排系列项目和内容。
　　本教材从前厅服务与管理的各业务环节出发，分为九个模块：走进前厅部，前厅部预订服务，前
厅部礼宾服务，前厅部接待服务，前厅部总机、商务中心服务，前厅部宾客关系管理，前厅部销售与
收益管理，前厅部服务质量管理与信息管理，前厅部人力资源管理。
教材注重理论与实践的结合，紧紧把握行业发展趋势和职业岗位需求，突出现代饭店前厅运营的实际
需求，强调前厅服务与管理的实践性和应用性。
　　本教材的编写队伍是由浙江旅游职业学院酒店管理系及浙江世贸君澜大饭店通过校企合作形式组
建的。
浙江旅游职业学院罗峰、杨国强任主编，式真奕任副主编。
具体写作分工如下：模块一由罗峰编写，模块二、模块五、模块七、模块八、模块九由杨国强编写，
模块三、模块四、模块六由武真奕编写。
在编写过程中，我们参阅了旅游饭店学界许多专家学者的相关文献，浙江世贸君澜大饭店前厅部提供
了大量资料，在此一并表示感谢！
　　由于编者的水平和时间有限，书中难免存在不足之处，敬请广大专家和读者批评指正。
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内容概要

罗峰和杨国强主编的《前厅服务与管理》从前厅服务与管理的各业务环节出发，分为九个模块：走进
前厅部，前厅部预订服务，前厅部礼宾服务，前厅部接待服务，前厅部总机、商务中心服务，前厅部
宾客关系管理，前厅部销售与收益管理，前厅部服务质量管理与信息管理，前厅部人力资源管理。
教材注重理论与实践的结合，紧紧把握行业发展趋势和职业岗位需求，突出现代饭店前厅运营的实际
需求，强调前厅服务与管理的实践性和应用性。
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章节摘录

　　1.要突出客房产品的价值　　在销售客房产品的过程中，接待人员应强调客房的价值，而不单是
价格。
宾客购买的决定因素是产品价值，而不是价格，但客房价值的大小是通过客房价格体现的，两者只有
相对平衡，让宾客感到物有所值，公道合理，才可能成交。
　　一般情况下，等级越高、质量越好的房间，其价格也越高。
比如在与宾客洽谈价格的过程中，要根据客房特点及宾客自身的需要，对客房的使用价值加以描述。
如使用“十分舒适、豪华”，“房间是面向大海的，窗外的风景十分优美”，“最大的顶层的、带有
民族特色”等语句来形容，体现客房特点。
在突出客房价值的同时，要注意避免过分夸张的，甚至是错误的介绍。
　　2.要灵活运用报价方法　　掌握报价方法并巧妙地加以运用，是做好客房销售的一项基本功，销
售客房常见的报价方法有高价趋向低价式报价、冲击式报价、鱼尾式报价、夹心式报价等。
　　高价趋向低报价，是指在报价过程中，从高价向低价进行报价，对高价房先介绍房间再报价，对
低价房先报价再介绍房间。
冲击式报价，是指先报出房间价格，再介绍房间所提供的服务设施和服务项目等，这种报价方式适合
推销价格比较低的房间，以低价格打动客人。
鱼尾式报价，是指先介绍所提供的服务设施和服务项目，以及客房的特点，最后报出房价，突出产品
质量，减弱价格对客人购买决策的影响，这种报价方式适合推销中档客房。
夹心式报价，也称“三明治”式报价，是指将价格置于所提供的服务项目中，以减弱直观价格的影响
，增大客人决策订房的可能性。
　　3.要给宾客可比较、可选择的范围　　如果宾客没有具体说明想要何种类型的房间，接待人员可
向宾客提供两种或两种以上不同房型、价格的客房，方便宾客比较、选择，增加销售成功率。
如使用“您是喜欢标准间、单人间，还是商务套间？
”而不是使用“您是要一间标准间吗？
”优秀的前厅接待人员，应具有较强的辨别能力，善于慧眼识人，在简单的交谈过程中能迅速把握宾
客可能接受的客房类型和价格。
　　4.要正面介绍，引导宾客　　所谓正面介绍，是指在销售客房过程中，要着重介绍各类型客房的
特点和优势，以及与众不同之处。
　　⋯⋯
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