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前言

　　为顺应在世界范围内兴起的以满足旅游者个性化需求为导向的“新旅游”这一时代脉搏，培养适
合现代饭店业发展的新型高素质、高技能旅游高职人才，应科学出版社邀请，根据国家旅游局人教司
关于旅游高等职业教育教材建设的意见，我们成立了《前厅客房服务与管理》高职教材编写组。
　　《前厅客房的服务与管理》是一门涉及内容广泛、理论性与实践性都很强的旅游高职专业课程。
在教学过程中，既要强调学科的理论性，又要注重实践应用中的实用性和科学性；在内容的编写中，
不仅需要满足前厅与客房服务日趋变化及顾客个性化服务的要求；不仅要在理论上能对前厅与客房管
理进行指导，而且要在技术和方法上能适应现代饭店前厅客房服务与管理的实践需要。
在这种指导思想下，我们参与与借鉴了众多国内外饭店业界成功的经验和众多专家、前辈的研究成果
，并根据十多年来教学和实践经验，编著了《前厅客房的服务与管理》一书，以满足高职旅游专业教
学和饭店业界管理实践的需要。
本书分为前厅与客房两大部分。
立足于提高学生专业知识和培养学生的综合能力，进行了内容与形式的创新。
特别是书中案例导入与课后典型案例的编写为没有实践经验的在校学生提供了很好的素材；每章的学
习目标和小结也为学生明确了学习目的。
本书系统地介绍了饭店前厅和客房管理的专业知识、服务知识和操作技能，又有饭店该部门员工必须
遵守和掌握的基础知识及该部门新信息的介绍及案例、实训题的操练，既是一本饭店前厅与客房服务
的教科书，也是酒店管理人员进行管理实践的参考书。
　　由于各地区旅游教育发展水平和教学环境存在差异，在具体教学时，可根据实际情况有选择地学
习。
本教材适用于旅游高等职业学校学生，也可作为饭店岗位培训教材和饭店管理人员的自学读物。
本书的编写人员有：常州轻工职业技术学院胡剑虹（第一、四章），黄志刚（第三、六章），方静（
第十三、十六章）， 苏州经贸职业技术学院卜燕红（第二、十四章），武如飞（第十、十二章），刘
纯（第九、十七章），金肯职业技术学院郑海霞（第五、八章），陕西省旅游学校杜建华（第十五、
十一章），宁波职业技术学校初晓恒（第七章）。
全书由胡剑虹老师负责总审、定稿。
本书在编写过程中，得到了常州轻工职业技术学院领导和专家的指导和帮助，在此一并表示感谢。
热忱欢迎广大读者选用本教材，并对本书提出批评和建议。
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内容概要

本书既强调学科的理论性，又注重实践应用中的实用性和科学性；内容的编写不仅满足了前厅与客户
服务日趋变化及顾客个性化服务的要求，而且在技术和方法上能适应现代饭店前厅客房服务与管理的
实践需要。
    本书分为前厅与客房两大部分，书中案例为没有实践经验的在校学生提供了很好的素材；每章的学
习目的和小结也为学生明确了学习目标。
本书系统地介绍了饭店前厅和客房管理的专业知识、服务知识和操作技能，又有必须遵守和掌握的基
础知识和新信息的介绍及案例、实训题。
    本书可作为高等职业学校旅游专业的教材，也可作为饭店岗位培训教材和饭店管理人员的自学读物
。
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章节摘录

　　7．1．1前厅部与有关部门之间的信息沟通　　1．前厅部与总经理室　　总经理室是饭店的最高
决策中心，信息对于该部门正确、及时、周全地制定和修改饭店发展的方向、调整发展方略有着非常
重要的意义。
前厅部是感知、理解和接受直接来自客人需求、期望等重要信息的第一线，每一日总经理能接到前厅
部统计和制作准确与及时的信息有利于提高饭店对外部经营管理环境的敏感性、灵活应变能力，从而
提高饭店的整体发展竞争力。
　　2．前厅部与预订部　　前厅部接待处将每天实际出租房间数、临时取消、预订未到、换房、提
前离店、延期离店等信息填入客房状况调整表，并提供给预订处，预订处可以根据该表格更新、补充
、取消预订汇总表相关内容，为准确预测未来的出租率奠定良好的基础。
　　3．前厅部与销售部　　销售部、前厅接待之间保持信息沟通顺畅，并及时调整、纠正偏差，可
以进一步确保客房预订显示系统的准确性。
销售部、前厅部根据销售季节和市场需求变化，以及组织制订的推销、促销活动的开展情况，及时研
究客房销售的预测、政策、价格等问题，尤其在旺季，还应就团体客人、散客预订客房的占用比例达
成一致意见，保持最佳客房出租率和理想的平均房价，以求得最佳的经济效益。
　　4．前厅部与财务部　　前厅接待处人员在客人入住后及时建立客账，并交给结账处存档累计客
账：客人住店期间的住房变化，由接待处人员以变更单、换房表等形式通知结账处。
客人离店后，结账处人员立即通知接待处或客房部，由客房部及时安排走客房的卫生清扫，尽快使客
房进入到待租的状态中。
　　⋯⋯
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