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内容概要

本书分为三篇。
上篇是饭店前厅、客房服务的流程设计，将前厅、客房服务流程化，根据业务需要设计总服务台的预
订、接待、问讯流程，大堂、总机和商务服务则作为前厅服务的有机组成部分，客房服务流程以清洁
保养、物品配备为流程设计依据，账务服务则以收银业务流程为主线，结合宾客信用控制来考虑；中
篇则根据前厅、客房涉及的业务，重点探讨如何进行有效的前厅、客房服务管理，既强调客房服务等
日常业务的服务管理，宾客投诉与质量管理，又把前厅、客房设计与环境管理列入其中；下篇在介绍
饭店收益管理原理与方法的基础上，结合客房定价与客房销售策略探讨饭店的收益管理实务。
    本书可作为高职高专酒店管理专业的教材，同时也可作为酒店从业者的参考手册。
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书籍目录

上篇 饭店前厅、客房服务  第一章 饭店前厅服务    第一节 前厅部的地位与功能      一、前厅部的地位      
二、前厅服务的主要特点      三、前厅部的功能    第二节 前厅部预订服务      一、预订的渠道      二、预
订的方式      三、预订的种类      四、客房预订的程序    第三节 前厅部接待服务      一、接待准备      二、
办理入住登记手续的目的与要求      三、入住登记程序      四、入住登记中的注意事项      五、问讯服务   
  六、查询服务      七、留言服务      八、邮件的处理    第四节 前厅部大堂服务      一、宾客迎送服务      
二、行李服务      三、委托代办服务    第五节 前厅部总机与商务服务      一、总机服务      二、商务中心
服务    本章小结    关键概念    课堂讨论题    复习思考题  第二章 饭店客房服务    第一节 客房部的地位、
作用与工作任务      一、客房部的地位、作用      二、客房部的工作任务    第二节 客房清洁服务      一、
客房的清洁保养      二、公共区域主要部位的清洁工作    第三节 客房物品配备    本章小结    关键概念    
课堂讨论题    复习思考题  第三章 前厅账务服务    第一节 结账服务      一、前台收银业务范围及其特点   
  二、客账建立与核收      三、客账累计      四、客账结算      五、外币兑换服务    第二节 宾客信用控制     
一、现金支付方式      二、支票支付方式      三、信用卡支付方式      四、转账(挂账)方式      五、有价订
房凭证方式      六、其他人代付方式    第三节 账务处理与贵重物品保管      一、夜审及营业报表编制      
二、特殊情况处理      三、贵重物品保管服务    本章小结    关键概念    课堂讨论题    复习思考题中篇 饭
店前厅与客房服务管理下篇 饭店客房房价与收益管理参考文献后记
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章节摘录

　　（4）待宾客取走邮件或信函后，问讯员应立即撤掉原先放入钥匙格内的“留言单”，以免混淆
，影响对客服务质量。
　　（5）若在住客中找不到收件人，问讯员须查阅当日抵店宾客名单和未来几天的预订单或预订记
录簿，查看宾客是否即将抵店。
如果是，则在该邮件、信函正面注明宾客抵店日期，然后妥善存放在专用的信箱内，待宾客入住时转
交宾客。
　　（6）若仍查找不到收件人，问讯员应核对“离店宾客名单”和“邮件转寄单”，如果确认宾客
已离店，则应按照客史档案卡上的资料信息或转寄要求将邮件、信函转发给宾客。
　　（7）若再查找不到收件人，问讯员应将邮件按收件人姓名字母顺序排列存放在信箱内。
此后两星期内，每天每班指定一名问讯员在当日住客名单及预订抵店宾客名单中继续查找，直至找到
为止。
若两周内仍查找不到，则将该邮件、信函退回邮局处理。
　　（8）对于挂号类、快递、电报类的邮件，问讯员应尽快转交宾客。
按上面程序仔细查找收件人，若找不到收件人，不宜将邮件在饭店保存过久，可考虑在四五天后退回
原发出单位。
　　（9）对于错投类邮件、信函，问讯员应在邮件上贴好退批条，说明原因，集中由邮递员取走。
若属挂号或快递类错投，应尽量在接收时确认该邮件收件人不是本店住客而拒收。
若当时不能作出决定，则应向邮递员声明，暂时代收，并请其在投递记录栏内注明，然后按上述规定
程序处理。
　　（10）对于“死信”的处理，问讯员应退回邮局处理或按规定由相关人员用碎纸机销毁，任何人
不得私拆“死信”。
　　（11）对于手送类邮件的处理，问讯员应首先在专门的登记本上做记录，内容包括递信人姓名、
地址、送来何物及收件人房号、姓名等，并在宾客来取时请其签字。
问讯员原则上不应转交极其贵重的物品或现金，此类物品最好由送物者本人亲自转交当事人。
　　前厅一般不接受挂号信和包裹的寄发，问讯员在接收到宾客送来准备发出的信函时，应按有关规
定办理。
　　第四节 前厅部大堂服务　　前厅部大堂服务一般由前厅部的大堂服务处或礼宾服务处完成，前厅
部为宾客所提供的服务项目和管辖范围因其所属饭店的规模、种类不同而存在差异。
但在宾客心目中，前厅大堂服务是能提供全方位“一条龙服务”的岗位，其英文名称为“Bellser、
，ice”（大厅服务）和“Concierge”（礼宾服务）。
为了能统一指挥、协调前厅礼宾员工的对客服务，饭店常在大堂某一区域设置礼宾值班台，由礼宾司
或具有较丰富经验的礼宾员工担任值班工作。
前厅礼宾服务提供迎宾、行李安置等各项服务。
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编辑推荐

　　《前厅、客房服务与管理(第2版)》延续了第一版内容实用、语言通俗易懂、操作性强的特色。
《前厅、客房服务与管理(第2版)》补充了前厅与客房管理领域内近年来最新的研究成果和案例，具有
较强的指导意义。
《前厅、客房服务与管理(第2版)》在吸收同类著作特色的基础上，采用了最适合教学使用的体例结构
。
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