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前言

经过改革开放三十年的发展，中国饭店业经历了从小到大的过程，截至2007年底，我国共有星级饭
店13 500多家，其中四星级以上饭店2 300多家，还不包括目前发展态势迅猛的经济型酒店。
饭店业的高速发展，增加了社会就业的机会和空间，促进了国民经济的发展和人民生活水平的提高，
但也不可避免地导致了从业人员尤其是专业人员短缺的现象。
所以，如何顺应时代需求、满足旅游饭店业发展需要，培养面向服务一线的高素质、高技能、复合型
人才，就成为高职旅游职业教育的首要任务。
《旅游饭店前厅服务与管理》是旅游饭店管理专业的一门核心专业课程，是培养学生特定职业技能的
重要课程模块之一。
为了培养学生良好的专业意识和较强的职业技能，适应未来工作岗位群的需要，体现高职教育“以就
业为导向”的指导方针，本教材在设计过程中，以职业性、实用性、先进性、规范性为原则，吸收国
内外有关前厅服务与管理的新知识、新技能，在理论知识够用的基础上，突出实践性，强调对学生分
析问题、解决问题等能力的培养。
本教材内容包括七章，以客人在饭店的活动过程为线索，以工作过程为导向，按照“客人抵店前”、
“客人抵店时”、“客人在店期间”、“客人离店时”、“离店结账后”等五个不同的阶段，设计教
学内容，主要包括前厅部概述、客房预订、入住接待、前厅综合服务、离店结账、沟通协调与服务质
量管理等理论知识与实践应用技能。
在各个章节的设计中，分设了“学习目标”、“教学建议”等课前导读部分，旨在让教材的使用者能
够明确各章节应掌握的知识和技能及相应的教与学的方法；“案例导入”环节通过与本章节有关的经
典案例的描述与分析，提高学生的感性认知，增强学习兴趣；在涉及各部分具体内容时，配合相应的
“案例链接”及“特别提示”等内容，进行深度拓展，突出职业特点；同时，各章节配备相应的“实
训项目”，强化专业技能，提高学生的职业能力；“案例分析”和“综合训练”环节主要用于检测学
生对知识和技能的掌握程度。
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内容概要

　　《旅游饭店前厅服务与管理》是旅游饭店管理专业的一门核心专业课程，是培养学生特定职业技
能的重要课程模块之一。
本教材内容包括七章，以客人在饭店的活动过程为线索，以工作过程为导向，按照“客人抵店前”、
“客人抵店时”、“客人在店期间”、“客人离店时”、“离店结账后”等五个不同的阶段，设计教
学内容，主要包括前厅部概述、客房预订、入住接待、前厅综合服务、离店结账、沟通协调与服务质
量管理等理论知识与实践应用技能。
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章节摘录

第一章　前厅部概述第一节　前厅的地位及工作任务分析一、前厅部的重要地位与作用 前厅又常常被
人们称作大堂，它通常设置在饭店入门处比较显著的位置，空闻布局合理，环境布置优雅，风格类型
不一，服务人员素质要求高，是一个饭店的门面。
前厅部主要负责销售客房，组织接待，协调对客服务等，是体现饭店服务质量和管理水平的窗口。
相对于整个饭店的对客服务而言，前厅部又是一个桥梁和纽带，一个“神经中枢”，扮演着极其重要
的角色，起着不可替代的作用。
（一）前厅部是形成客人对饭店第一印象的重要所在一位经常人住高星级饭店的客人曾经说过，从进
入饭店的第一刻，他就能“嗅”得出饭店管理者的性质和特点，判断出是中国人还是外国人管理的饭
店。
而客人与饭店的第一接触往往都是从前厅部开始的，就如人际交往中的“第一印象”，客人与前厅部
的第一次接触，决定着客人对饭店的最初印象，并影响着客人与饭店继续交往中的感受和判断。
所以，前厅部应当充分认识到自身在整个饭店服务工作中所处的重要地位，提高对客服务质量和管理
水平，塑造前厅部的良好形象。
 （二）前厅部是饭店获得客源信息的重要渠道饭店客源和市场信息的获得有多种渠道，比如餐饮部、
客房部、销售部等，但从信息获得的广泛性和多样性来说，前厅往往是最为重要的部门，在整个协调
对客服务中起着不可替代的作用。
客人从预订开始，其信息就已经进入饭店的信息管理系统，这些信息为饭店以后的服务工作提供了便
利和依据。
随着客人在饭店消费活动的开展，客人的更多信息不断被获取和充实，动态、完善的客源信息库建立
起来。
由于现代信息技术在饭店业的广泛运用，客人的信息不仅在某一家饭店得到运用，受到重视，同样在
集团饭店或连锁饭店中实现信息共享。
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编辑推荐

《旅游饭店前厅服务与管理》由对外经济贸易大学出版社出版。
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