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前言

　　从20世纪70年代至今，我国的旅游业实现了从蹒跚起步到现今从旅游资源大国向世界旅游大国和
亚洲旅游强国的历史性跨越，而我们的目标是真正成为世界旅游强国。
在北京成功承办了第29奥林匹克运动会后，我们相信中国旅游业的发展会更加迅速。
近几年，我国旅游业发展的内部和外部条件发生了巨大的变化，作为饭店业更是发展迅猛，同时经济
型饭店和绿色饭店都保持着良好的发展态势。
前厅部作为饭店的一个重要的部门，也是研究饭店管理的一个重要组成部分，因此我国高等教育中的
旅游管理和饭店管理专业都设有前厅部运营管理的课程。
为了顺应时代的要求，紧贴旅游行业的实际情况，我们特别编写了本教材。
　　高等职业学院的旅游专业在知识结构、课程设置、教材建设等方面需要适应旅游业发展的需要。
我国的旅游管理学科建设需要立足于提高学生的整体素质和培养学生的综合能力，贯彻实用性、先进
性、科学性和规范性原则，吸取国内外先进的前厅管理的最新知识和技术，注重内容在实际操作中的
实用性和应用性，以及注重内容的创新和针对性。
本书特别针对高职高专学习的特点，以提高能力为核心，以培养技术应用型的人才为本，使学生在学
习期间不仅增加理论知识，也提高技能应用能力，提高学生的综合能力。
本书顺应了这些要求，建立了一种简要文字做阐述、介绍，且与大量的实例和案例相结合的知识体系
。
本教材深入浅出，实用性强，学术性与普及性兼顾，理论与实际应用并重，以此提高学生的综合素质
。
　　本教材内容共11个专题，分别从饭店的地位和组织结构入题，中间贯穿饭店前厅各部门的服务流
程和饭店预定、入住、审计、离店的服务流程管理，最后以饭店前厅的服务质量、房价管理、前厅部
计划的评估和人力资源管理作为提升。
本书由王赫男、郭亚军任主编，李莎、刘真、温秀、薛陆任副主编，各专题的编写分工：王赫男编写
专题一、二，郭亚军编写专题三、四，薛陆编写专题五，李莎编写专题六，温秀编写专题七，刘真编
写专题八，刘强编写专题九，冯光福编写专题十，仪孝法编写专题十一。
全书由王赫男负责统编和调整。
本书在编写的过程中，得到了许多从事该行业和课程的前辈与老师的帮助和支持，在此衷心表示感谢
，也要感谢电子工业出版社的编辑。
本书教材参考了国内外有关的论著。
由于本人的水平有限，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

本书针对高职高专院校的学生特点、培养目标及从业需要，以任务驱动的学习模式进行编写，介绍了
现代饭店前厅管理中的预订、接待、离店、房务管理、房价管理、人力资源管理等核心内容。
《前厅部运营管理》推广项目式的学习方法，采用阶梯式的案例分析，由浅入深地引入核心内容，并
将学位教育与职业资格证书考试相结合，有效地提高了学生的学习兴趣，为后续的酒店管理专业学习
打下良好的基础。
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书籍目录

专题一  饭店前厅部概述　专题前瞻　学习目标　引导前言——奥运会给饭店业带来的商机　任务一  
现代饭店的分类和产权所属　任务二  前厅部基本概述　任务三  前厅的建筑布局设计　案例分析　单
元复习专题二  饭店组织机构设置与员工标准　专题前瞻　学习目标　引导前言——企业组织机构扁
平化　任务一  饭店的组织机构设置　任务二  饭店前厅的组织机构设置　任务三  前厅员工的基本要求
　案例分析　单元复习专题三  前厅部服务流程　专题前瞻　学习目标　引导前言——精细化管理  规
范化服务  向服务要业绩  向管理要效益　任务一  前厅部的接待服务　任务二  前厅部大堂服务　案例
分析　单元复习专题四  饭店预订服务管理　专题前瞻　学习目标　引导前言——饭店改善因特网营
销效果的措施　任务一  客房类型划分与定价策略　任务二  客房预订与销售　任务三  饭店的团队预订
　案例分析　单元复习专题五  前厅入住的业务程序　专题前瞻　学习目标　引导前言——奥运VIP接
待　任务一  接待的基本程序　任务二  前厅接待的注意事项　案例分析　单元复习专题六  前厅部会计
审计　专题前瞻　学习目标　引导前言——提高会计人员素质，是做好会计工作的关键　任务一  会
计的基本概述　任务二  审计的基本概述　案例分析　单元复习专题七  宾客离店的服务管理　专题前
瞻　学习目标　任务一  前厅收银服务的概述　任务二  前厅离店的结账的基本程序　案例分析　单元
复习专题八  前厅服务质量管理　专题前瞻　学习目标　引导前言——提高服务质量　任务一  前厅服
务环境的建立　任务二  前厅部服务质量的实现　案例分析　单元复习专题九  饭店房价管理与饭店产
品营销分析　专题前瞻　学习目标　引导前言——绿色饭店的核心就是提供绿色饭店产品　任务一  
前厅销售产品及其定价原则　任务二  客房价格管理的方法与实施　案例分析　单元复习专题十  前厅
部计划与评估管理　专题前瞻　学习目标　引导前言——如何做好前厅部经理　任务一  前厅部计划
管理　任务二  前厅部评估管理　案例分析　单元复习专题十一  前厅部人力资源管理　专题前瞻　学
习目标　引导前言——海尔的人力资源管理　任务一  前厅部员工的招聘与甄选管理　任务二  文化与
员工的管理　任务三  员工的培训、审核以及激励　案例分析　单元复习
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章节摘录

　　专题一　饭店前厅部概述　　任务一　现代饭店的分类和产权所属　　一、按接待对象分类　　
根据客源市场和接待对象可将饭店划分为：商务型饭店、长住型饭店、会议型饭店、度假型饭店、机
场饭店、公寓式饭店、主题式饭店以及其他类型。
　　1.商务型饭店　　商务型饭店一般位于城市的中心地区，主要的功能是为了满足商务客人的生活
和业务需要，要求设施和设备具有较高的舒适性，饭店的功能和结构也必须满足客人一定的炫耀性。
商务型饭店主要接待商务客人、旅游客人及因各种原因作短暂逗留的其他客人，适应性强，在饭店业
中占有较大的比例。
同时根据商务类细分市场的需求，商务型饭店分为各种不同的星级，以满足不同客人的需求。
　　2.长住型饭店　　现代人口的移动性非常强，长住型饭店的出现和普及极大地满足了这部分客人
的需要。
长住型饭店主要接待住宿时间较长，在当地短期工作或度假的客人或家庭。
饭店与宾客之间签定长期租约，建筑布局多采用家庭型，以套房为主，提供厨房设施，宾客可自理饮
食。
长住型饭店服务亲切、周到、针对性强，饭店的组织、设施、管理较为简单，价格也相对优惠。
长住型饭店与套间饭店有些相似，但是客房通常都带有全套的厨房设施，这一点与全套间饭店不尽相
同。
中国目前全套间饭店或者纯粹的长住型饭店尚不多见，但是有的饭店由于地理位置优异，被市场不自
觉地选为长住型饭店。
这一类饭店专门为打算居住在饭店3天或以上的宾客设计，这些饭店的宾客一般都希望减少一些日常
的服务项目，减少费用的同时可以增加宾客的舒适度。
有的长住型饭店不设行李服务和餐饮服务，客房服务也不是每天都进行的日常工作，但是可以提供一
些自助式的服务项目，比如开放式的洗衣房。
整个的设计比较趋向于家居的模式。
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