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前言

　　随着市场经济的发展以及现代旅游业和饭店业的发展，该行业对饭店从业人员的需求量日益增多
，对员工素质的要求也越来越高，促使我国旅游教育的规模不断扩大。
职业院校旅游专业和饭店管理专业的学生已成为旅游服务业从业大军中的主要力量。
因此，提高职业教育的教学质量，尤其是提高教材的质量，就显得日益重要。
　　目前，为适应我国旅游业的发展，全国各高等院校纷纷设立旅游及饭店管理专业，相关的教材、
书籍也大量出版，但是，由于旅游学科本身发展历史较短，学科体系尚未建立，所以各种版本的教材
雷同者颇多，特色不鲜明，针对性不强，内容
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内容概要

　　为突出培养应用型旅游人才，《前厅服务与管理》以学生应掌握的知识面和前厅客房管理实际的
需要作为编写教材的出发点，在编写过程中本着突出实用性和针对性的原则，全面、系统地介绍了饭
店前厅服务与管理的专业知识及服务操作技能。
《前厅服务与管理》的最大特色，一是针对教学内容，在书中穿插了大量的图片、补充阅读资料、情
景实训等内容，帮助读者提高学习和阅读兴趣，更好地理解知识要点。
同时，每章后的情景实训题能让学生进行实际操练，提高学生的动手能力。
二是注重案例教学，对理论部分以合理、适度为宜，内容注重实用性，突出案例教学，
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章节摘录

　　（一）前期准备　　要使预订工作能够顺利地有条不紊地进行，预订员在为客人提供预订服务的
前期，要做好相应的准备工作。
具体包括以下几个方面：　　（1）掌握饭店已经预订的客房数量，对预订报表和相关的统计表要熟
悉，这样在为客人做预订的时候才能准确；　　（2）随时关注数据库中的相关记录，掌握饭店可预
订客房的数量及具体房间是否有客人人住或离店，防止在预订中出错；　　（3）饭店的预订工作采
取的是轮班制，认真做好上下班的交接工作，如有特殊情况一定要认真告知下一班次的预订人员；　
　（4）工作前准备好相关的预订资
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