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前言

　　随着旅游饭店业的发展，饭店从业人员的需求量日益增多，高职高专旅游类学生已成为从业大军
中的主要力量。
因此深化职业教育改革，突出以全面素质为基础、以能力为本位的职业教育新观念益发重要。
根据高等职业教育要求和饭店行业特点，我们精心编写了这本《饭店前厅客房服务与管理》。
　　高等职业教育教学内容的确定应以职业岗位的专项性和操作性为依据。
以培养学生具有扎实的职业技能、专深的岗位业务知识、较强的全面素质为目标，对理论的要求以“
够用”和“实用”为度。
本教材根据职业岗位所需的智能结构来确定大　　纲，强调职业岗位的针对性；在把握理论科学性、
现代性的同时，将理论进行变通，体现出理论的实用性和可操作性，引导学生不仅能够掌握知识，还
学会如何去应用知识，做到学以致用。
　　本教材尽可能用关键词或短语、图表进行程序总结，帮助读者更好地理解各章内容；补充案例分
析、情景模拟指导，使学生能够较直接地理解应掌握的内容，真正体现其实用性。
　　本教材配套的教学课件对于教材中的关键知识点，多采用图片、表格等形式进行展现，便于读者
掌握理解，同时，也为教师组织学生讨论提供了参考，便于教师鼓励学生在探究学习中进行创新思考
。
　　本教材在编写过程中，得到了业内人士的帮助和指导，也参考了有关资料，在此表示衷心的感谢
。
本书的编写分工为：孙茜第2、3、4、6、11章，；洪艳第1、5、7、8章和课件制作；张玲第9、l0、12
、13章。
　　由于编者水平所限，书中难免存在不足之处，敬请广大读者指正。
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内容概要

　　随着旅游饭店业的发展，饭店从业人员的需求量日益增多，高职高专旅游类学生已成为从业大军
中的主要力量。
因此深化职业教育改革，突出以全面素质为基础、以能力为本位的职业教育新观念益发重要。
根据高等职业教育要求和饭店行业特点，我们精心编写了这本《饭店前厅客房服务与管理》。
　　高等职业教育教学内容的确定应以职业岗位的专项性和操作性为依据。
以培养学生具有扎实的职业技能、专深的岗位业务知识、较强的全面素质为目标，对理论的要求以“
够用”和“实用”为度。
本教材根据职业岗位所需的智能结构来确定大纲，强调职业岗位的针对性；在把握理论科学性、现代
性的同时，将理论进行变通，体现出理论的实用性和可操作性，引导学生不仅能够掌握知识，还学会
如何去应用知识，做到学以致用。
　　本教材尽可能用关键词或短语、图表进行程序总结，帮助读者更好地理解各章内容；补充案例分
析、情景模拟指导，使学生能够较直接地理解应掌握的内容，真正体现其实用性。
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格竞争策略二、价格竞争策略第二节前厅部销售价格的制定一、价格制定的影响因素二、客房定价方
法本章小结思考与练习第8章前厅沟通与质量管理课前导读学习目标第一节前厅沟通一、沟通原理在
饭店管理中的具体应用二、前厅部与饭店其他各部门的沟通、协调三、前厅部内部员工之间的沟通、
协调第二节宾客投诉的处理一、投诉的定义二、投诉的原因三、投诉处理的基本程序四、投诉处理的
基本原则第三节前厅服务质量管理一、前厅服务质量的内容二、前厅服务质量的管理三、前厅全面质
量管理本章小结思考与练习第9章客房部概述课前导读学习目标第一节客房部的基本概念一、客房部
的概念二、客房部的管理目标三、客房部在饭店中的地位第二节客房的基本设备和用品一、客房的类
型二、客房的功能空间和设备与布置第三节客房部的组织机构和岗位职责一、客房部的组织机构二、
客房部的机构形态三、客房部主要管理人员的岗位职责本章小结思考与练习第10章客房的对客服务工
作课前导读学习目标第一节对客服务质量的基本要求一、衡量对客服务质量的标准二、优质服务的基
本要求第二节对客服务的内容和程序一、住店客人的特点及对客服务要求二、对客服务的内容和程序
本章小结思考与练习第ll章客房的清扫工作课前导读学习目标第一节客房清扫的准备一、客房清扫前
的准备工作二、客房清洁卫生质量标准第二节客房的日常清扫一、客房清扫的内容二、走客房和住客
房的清扫程序三、其他情况的客房清扫程序及要求四、客房的消毒工作第三节客房清洁质量的控制一
、制定客房清洁整理的质量标准二、制定检查客房的程序和标准本章小结思考与练习第12章客房部设
备用品管理课前导读学习目标第一节客房物品与设备管理一、加强客房物品设备管理的意义二、客房
设备物品使用前的准备工作三、客房设备物品管理的方法第二节布件与日用品管理一、布件的分类和
配置标准二、布件的管理三、布件的消耗定额管理四、客房日用品管理五、日常管理本章小结思考与
练习第13章客房安全管理课前导读学习目标第一节火灾及其他意外事故的防范及处理一、火灾发生的
原因二、火灾事故的预防三、火灾事故的处理四、其他意外事故的预防及处理第二节客房安全问题及
防范一、客房安全的侵害因素二、客房安全工作的防范手段第三节　劳动职业安全一、职业安全培训
二、客房职业安全管理本章小结思考与练习附录：饭店部分常用英语参考文献
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章节摘录

　　（一）把握客人的特点　　不同的客人由于年龄、性别、职业、国籍、住店目的等的不同，对饭
店服务也会有不同的要求，饭店应该分析客人的心理，把握客人的特点，进行灵活有针对性的推销，
为饭店争取更多的客源。
例如，向商务客人推销适合办公、便于会客、价格较高的客房或商务套房；向新婚夫妇推荐安静、不
易受到干扰的大床间；向携子女的父母推荐连通房、相邻房；向老年人推荐靠电梯、餐厅的客房等。
　　（二）突出客房商品的价值，巧妙商谈价格　　在销售客房的过程中，预订员应该站在为客人着
想的角度介绍客房，强调客房的价值而不是价格；在与客人商谈价格时，应使客人感到饭店销售的产
品物有所值，从而乐于接受。
除了介绍客房的设施设备、朝向、种类等自然状况特点外，还应该强调客房为客人带来的好处。
例如：“这间客房面向大海，您可以观赏海景，倾听海的声音。
”“房间内配有网线、传真机等设备，可以方便您的商务活动。
”“这是一间刚刚装修过的客房，具有很强的江南特色，很安静，便于休息，而且离电梯也不远，它
的价格是600元。
”　　（三）有针对性地向客人提供价格选择的范围，给客人进行比较的机会向客人介绍客房时，应
为客人提供一个可选择的价格范围。
如果客人没有具体说明需要哪种类型的客房，前厅服务人员可根据客人的特点，有针对性地推荐两至
三种价格不同的房间供客人选择。
如果只推荐一种客房，就会使客人失去比较的机会。
在推销过程中要把客人的利益放在第一位，宁可销售价格较低的客房，使客人满意，不要使客人感到
他们是被迫接受高价客房。
对客人的选择要表示赞同与支持，要使客人感到自己的选择是正确的，即使他选择了一问最便宜的客
房。
　　（四）采用适当的报价方式　　不同的报价方法，销售的效果也不同。
在实际推销工作中，要讲究报价的针对性，达到销售的最佳效果。
掌握报价方法，是搞好推销工作的一项基本功，以下是饭店常见的几种报价方法。
　　1．高低趋向报价　　这种报价法首先向客人报出饭店的最高房价，让客人了解饭店所提供的高
房价房间及与其相配的环境和设施，在客人对此不感兴趣时再转向销售较低价格的客房。
这是针对讲究身份、地位的客人设计的，可以最大限度地提高客房的利润率。
　　2．低高趋向报价
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