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内容概要

　　《全国高等院校旅游专业规划教材：饭店前厅管理》较为全面系统地介绍了现代饭店前要厅管理
的基本原理、方法及其在实践中的应用。
内容包括：前厅管理概述、前厅部的组织管理、前厅部的运转、饭店的房价管理、前厅部预订管理、
前厅部接待管理、前厅部服务管理、前厅部会计与审计管理、前厅部服务质量管理、前厅部计划和评
估管理、前厅部人力资源管理等。
全书具有较强的理论性、系统性与实用性，不仅是旅游管理专业师生必备的教科书和参考书，对饭店
行业管理者皮颇具参考价值。
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章节摘录

　　第一章 前厅管理概述　　饭店前厅部，也称前台部、大堂部、总服务台。
前厅部的主要机构均位于饭店中客人来往最频繁的地段&mdash;&mdash;大堂，是饭店经营管理中的一
个重要部门，承担着以饭店客房的实际销售为中心的一系列工作。
从客人预订到抵达饭店办理人住登记直至结账离店，前厅部在满足客人需求方面起着核心的作用。
对客人而言，前厅就是饭店。
　　前厅部既是客人进入饭店甚至是抵达饭店之前最先接触到的部门，也是客人离开饭店最后要接触
到的部门，其服务质量的高低是客人对饭店形成第一印象的重要因素。
客人是否能决定入住饭店，与前厅部的销售技巧和服务质量有着直接的关系。
因此，销售方法和服务质量就成为我们研究饭店前厅管理的两条主线。
　　与饭店业的经营特点和经营目标相适应，大多数饭店都是以客房销售收入作为主要的收入来源。
前厅部作为饭店的门面和客房实际销售的操作部门，承担着具体的销售任务和细致复杂的对客服务工
作。
因此，前厅部的经营管理水平直接影响着饭店客房出租率和经济收入，同时代表着饭店整体的工作效
率、服务质量和管理水平。
　　第一节 前厅部的地位与作用　　随着经济的发展，饭店业作为服务业中活跃的一分子也有了长足
的发展，为社会提供了大量的就业机会，创造了令入赞叹的财富。
行业的发展推动了观念的进步，服务正在经历从传统的服务事务处理观念到一种体验的转型，体验经
济这一新的观念诠释了服务创造价值的内涵。
体验通过某种方式实现了客人参与以及与客人联系而实现的价值增值。
前厅部作为饭店直接与客人接触的最初环节和最后环节，通过带给客人的多种体验实现着饭店的价值
增值，其在饭店中的作用不言而喻是十分重要的。
饭店的成功发展依赖于创新和高技能的管理，特别是对前厅部而言，它们不断推动着饭店的服务质量
和经济效益的提高。
就前厅部而言，其服务运营有着明显的特征，分析其服务运营的特征，有助于了解前厅部在整个饭店
经营管理中的地位、功能和作用。
　　一、前厅部服务运营的特征　　在服务业中，应该对投入和资源进行区分。
就前厅部而言，投入是客人本身；资源是前厅部的管理者可以调用的辅助物品、劳动力和资本。
因此，前厅部的运转有赖于前厅部与作为服务过程参与者的客人的接触。
由于客人通常是凭自己的需求和判断上门来的，而且由于客人个体的差异，他们对服务有着独特的需
求，因此，将前厅部的服务能力与客人的需求相匹配对前厅部的管理者来说也是一个挑战。
无论如何，了解本部门服务运营的特征是前厅部管理者要做的第一个工作。
　　（一）客人参与服务过程　　客人作为参与者出现在前厅部的服务过程中，这要求前厅部的管理
者必须重视环境和设施的设计：这与传统的制造业有着根本的区别。
对于实物产品来说，购买者看到的是在环境幽雅的商场或柜台中的商品，而生产商品的车间是什么样
子对于购买者来说是无法看到的。
饭店客人对服务的参与要求前厅部必须注意服务设施的物质环境，因为对于客人来说，在饭店前厅部
接受的服务是发生在前厅服务设施环境中的体验。
如果服务环境和设施的设计符合客人的需要就可以提高服务质量。
内部装饰、陈设、布局、噪声、温度、湿度及颜色都能够影响客人对前厅服务的感知，从而影响客人
对饭店的整体印象和接受饭店服务的决策。
　　&hellip;&hellip;
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