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前言

　　《前厅服务与管理》是中等职业学校饭店服务与管理专业的必修课程教材；是依据&ldquo;面向2l
世纪教育振兴行动计划&rdquo;提出的实施职业教育课程改革思路和教育部颁布的中等职业学校饭店服
务与管理专业&ldquo;前厅服务与管理基本要求&rdquo;而编写的。
自2002年4月第一版出版至今，因其较好地体现了课程改革、能力本位、实践导向、弹性学习的教材编
写思想，在全国范围内广泛使用，效果良好。
为了进一步提高教材质量，适应旅游职业教育本身的发展和专业课程本身的发展变化，反映饭店业的
最新发展状况，经过广泛的调研，我们在本书第一版的基础上进行修订。
修订后的教材具有以下三大特点：第一，注重内容的实用性和方法的可操作性，以培养学生的职业素
养与专业能力为本，遵循学生的认知规律，增强教学专业内容的实用性，并与前厅服务职业资格标准
的&ldquo;应知&rdquo;、&ldquo;应会&rdquo;相衔接，每章前增添了学习目标，以便教学效果的检查与
评估。
第二，注重理念的前瞻性和专业的先进性。
根据当前饭店业的发展需求和中等职业学校饭店服务与管理专业人才培养的要求，对原有教材相应专
业内容进行了适当调整，同时对所配光盘进行了修订，以期在实际教学中达到预期的效果。
第三，立体化资源配套，使用更加灵活。
本书作为高等教育出版社精品立项教材之一，配有多媒体课件、练习册、网络课程、电子教案等，更
好地为教学提供了服务。
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内容概要

　　《前厅服务与管理（饭店服务与管理专业）（第2版）》共十一章，内容包括前厅部概述、客房
预订、前厅礼宾服务、总台服务、总机服务与商务中心、前厅服务用语、前厅销售、前厅信息沟通、
前厅宾客关系、前厅部人力资源管理和前厅部质量控制。
《前厅服务与管理（饭店服务与管理专业）》内容丰富，层次清楚，适用面广，理论联系实际，可操
作性强。

《前厅服务与管理（饭店服务与管理专业）》是在2002年版本的基础上修订而成。
考虑到旅游职业教育本身的发展和专业课程设置的发展变化，在修订中，保持原教材的体系结构不变
，删除过时的内容，增加了新内容，与相应的职业资格标准的“应知”、“应会”相衔接，满足职业
岗位的能力培养需要。

《前厅服务与管理（饭店服务与管理专业）》采用出版物短信防伪系统，同时配套学习卡资源。
用封底下方的防伪码，按照《前厅服务与管理（饭店服务与管理专业）》最后一页“郑重声明”下方
的使用说明进行操作。

《前厅服务与管理（饭店服务与管理专业）》可作为中等职业学校饭店服务与管理专业教材，也可作
为饭店岗位培训教材和饭店服务员等级考试用书。
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书籍目录

第一章　前厅部概述
　第一节　前厅部的功能
　第二节　前厅部的组织机构
　第三节　前厅工作环境与员工职业素养
　思考与练习
第二章　客房预订
　第一节　预订的渠道和种类
　第二节　客房预订的操作形式及其程序
　第三节　客房预订失约行为及处理
　思考与练习
第三章　前厅礼宾服务
　第一节　迎送客人服务
　第二节　行李服务
　第三节　“金钥匙
　思考与练习
第四章　总台服务
　第一节　入住登记
　第二节　问讯服务
　第三节　贵重物品保管
　第四节　总台收银
　思考与练习
第五章　总机服务与商务中心
　第一节　总机服务
　第二节　商务中心
　思考与练习
第六章　前厅服务用语
　第一节　前厅对客服务的语言规范
　第二节　前厅常用服务用语
　思考与练习
第七章　前厅销售
　第一节　客房状态控制
　第二节　饭店房价
　第三节　饭店客房销售计划
　第四节　前厅客房销售程序与技巧
　思考与练习
第八章　前厅信息沟通
　第一节　客情预测传递
　第二节　前厅报表的制作
　第三节　前厅文档管理
　第四节　前厅部的沟通
　思考与练习
第九章　前厅宾客关系
　第一节　建立良好的宾客关系
　第二节　客人投诉处理
　第三节　客史档案
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　思考与练习
第十章　前厅部人力资源管理
　第一节　人力资源的调配与控制
　第二节　员工培训
　第三节　员工的日常考评与激励
　思考与练习
第十一章　前厅部质量控制
　第一节　质量控制的基本原则与方法
　第二节　前厅部主要工作的质量控制
　思考与练习
附录　前厅常用术语解释
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章节摘录

版权页：插图：（1）一般性培训。
由饭店或前厅部组织的，关于饭店基础知识、旅游职业道德等一般性常识的基础培训，通常在员工正
式上岗前完成。
（2）专业技能培训。
针对前厅部各岗位员工实施的，促使其掌握本岗位工作所需业务知识、业务技能的培训，培训内容专
业性、针对性强，不同于一般性培训能适用于任何部门和岗位，而只适用于特定岗位工作。
如前厅接待处和客房预订处的客房销售技巧培训，问讯和总机的客人来访程序培训及团体接待的旅游
团队接待程序培训等。
这些培训都是在员工已具备一定的对客服务技能的前提下，对其实施进一步的专业培训，使其专业技
能和服务水平达到一个新的高度。
（3）交叉培训。
针对隶属不同岗位、不同部门的员工采取的综合业务知识和服务技能培训。
要求员工通过培训掌握多种业务技能，成为多元化的复合型人才。
随着饭店业的发展和竞争的加剧，前厅部的岗位合并越来越普及，人员编制不断压缩，以降低劳动力
费用支出。
在这种情况下，前厅部越来越需要具有多种服务技能的员工，保证以最少的人力维持前厅部的正常运
转和对客服务的顺利开展。
交叉培训是解决这一问题的理想途径：通过对岗位不同但工作性质相近的员工进行交叉培训，使每个
员工都能够完成不同岗位的工作。
这样一来就在不增加前厅部人员编制的情况下，增加了各个岗位的有效人力。
例如，前厅部总台接待的工作高峰一般集中在下午5点至7点间，其余时间则较为空闲，而问讯处的工
作场所同接待处相同，工作量的时间分布较为平均，工作性质同接待相似，很多饭店的前厅部都选择
将这两个岗位合并，同时缩减人员编制，以最大限度地利用有限的人力资源。
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编辑推荐

《前厅服务与管理(第2版)》：全国中等职业教育教材审定委员会审定。
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