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内容概要

　　本书突破了传统教材的格式和内容，积极探索任务驱动的编写体例和模式。
教材分为上下两篇，基于酒店实际工作过程将酒店前厅、客房服务与管理设计成客房预订、前厅礼宾
服务、前厅接待业务与管理、前厅系列服务、宾客关系处理、客房清洁服务与管理、客房系列服务、
客房物品设备与清洁保养、客房安全管理等九个学习情境，又在其中提炼出了35个任务模块。
每个学习情境按学习目标、工作任务分解、技能实训、情境小结、案例解析、思考与讨论的逻辑顺序
进行编排，每个任务模块分为任务导入、知识链接、操作示范三个环节，整个体例层次明晰，内容衔
接合理有序。
《高职高专旅游与餐饮管理类专业规划教材·前厅、客房服务与管理》体现了“教、学、做”一体化
的基本教学思路，强化了高职学生酒店前厅、客房服务与管理技能，激发了学生学习的自觉性、主动
性和目的性，增强了学生的综合职业能力。

　　本书可作为高职高专旅游与餐饮管理类学生的专业教学用书，也可作为成人高考、函授、自考以
及在职人员的培训用书，还可以作为酒店基层管理人员的业务用书和中等职业学校旅游管理专业教师
的参考用书。
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章节摘录

　　客房是饭店的主要产品，其销售收入在全店收入结构中占主要部分。
客房的营业收入一般要占饭店全部营业收入的40％～60％。
饭店每日客房出租率的高低在很大程度上取决于客房的销售状况，能否最有效地推销客房，将直接影
响饭店的经济效益。
前厅部的首要任务是客房销售。
前厅客房销售主要由以下3个方面的工作组成：　　（1）预订推销。
前厅部一般下设预订处，或由总台负责客房预订业务。
订房是否成功往往取决于预订人员的主动推销意识、推销技巧、熟练程度以及对饭店产品的熟悉程度
，因为客人对饭店的“第一印象”往往产生于此。
　　（2）接待推销。
总台接待员对那些未经预订、直接抵店的客人需表现出强烈的服务意识。
在客人感到宾至如归、温馨舒适的同时，总台接待员应适时向客人推销客房或其他服务产品。
尤其在办理入住手续的过程中，总台接待员主动介绍店内其他服务项目、附加费用说明等，都会对客
人的消费产生刺激和导向，这就是二次推销。
也就是说，前厅服务员在销售客房的同时，也要不失时机地进行饭店其他服务产品的推销。
实践证明，这种促销行为及结果会提高饭店的综合效益。
　　（3）合理排房与价格控制。
客房营业收入的高低取决于客房销售的数量、价格及时间。
总台接待员不仅要注意客房销售的数量和价格，执行饭店的价格政策、优惠政策及促销政策，还要注
意合理排房，最大限度地将符合客人需求的房间安排给客人，提高客房使用率和客人的满意度。
衡量一位总台服务人员的工作是否出色，往往要看其客房销售的推销能力和实际业绩。
另外，客房营业收入还是检验、评估前厅部管理水平的重要考核依据之一。
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