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前言

　　随着旅游业的繁荣，旅游教育也同步发展。
同时，旅游教育的进步又促进了旅游业的发展。
旅游相关专业的教材也比较丰富，特别是饭店管理专业教材，由于各院校开设的旅游类专业，多数都
是从饭店管理专业开始的，相应的教材比较成熟，品种和版本都比较多，其中也包括前厅与客房管理
方面的教材。
　　本书在借鉴以往教材的基础上，编者结合多年从事饭店管理相关专业的教学管理经验和深入企业
锻炼实践的收获，编写了这本《饭店前厅运行与管理》。
本书可作为高职高专院校饭店管理与相关专业的教学用书，也可以作为饭店管理人员和从业人员学习
参考资料和培训用书。
本书遵循从原理到方法的逻辑编写，在基本结构系统科学的前提下，力图体现以下特点。
　　第一，针对性。
本书主要针对饭店管理及相关专业，将管理学的基本原理与饭店前厅业务管理有机地结合起来。
直接服务于人才培养目标的需要，具有更强的针对性。
　　第二，层次性。
本书是依据高职高专培养层次，理论内容坚持了“必须、够用”的原则，对企业管理学的原理和方法
进行了适当的取舍，突出了职业岗位对相关理论知识的需要。
　　第三，实践性。
高职高专院校培养的是高素质应用型人才，相应的理论知识一定要转化为相应的能力，所以本书各章
都设计安排了实践训练环节，把理论知识掌握融入实践活动当中，贯彻了学生能力和技能培养的教育
教学观念。
　　第四，指导性。
本书的体例编排对教师和学生都有一定的指导性，特别是对教师如何有效地组织和开展课内课外的教
学活动提供了思路，使教师在教学内容、教学方法和教学手段上都积极适应高素质技能应用型人才培
养的需要，学生在教材体系的指导下也知道该如何学习理论知识和锻炼实践能力。
　　第五，时效性。
本书在编写过程中，还及时引入了旅游企业管理在实践中的新做法和研究中的新成果。
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内容概要

　　本书针对高职高专饭店管理及相关专业的教学需要，遵循从原理到方法的思路，将管理学的基本
原理与饭店前厅业务管理有机结合，系统介绍了饭店前厅管理的各个方面，包括前厅概述、客房预订
、大厅服务、总台接待、前厅销售管理、前厅信息管理、宾客关系管理、前厅服务质量管理、房价管
理和前厅管理人员等内容，并在每章中安排实践训练环节，以培养学生的应用技能。
　　本书适合高职高专饭店管理及相关专业作为教材使用，同时适合饭店从业人员参考。
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章节摘录

　　第1章 前厅概述　　1.1 前厅部的地位和主要任务　　1.1.3 前厅部的主要任务　　1.销售客厉　　
前厅部的首要工作任务就是销售客房。
在参与饭店的市场调研与市场预测、参与房价及促销计划制订的基础上，配合销售部进行宣传促销活
动，主要是负责开展客房预订业务，掌握并控制客房出租状况，为宾客办理登记人住手续，安排住房
并确定房价，在饭店总体销售计划的指导和管理下，具体完成未预订客房的销售和已预订散客的实际
销售手续。
　　2.提供各类综合服务　　前厅是对客服务的集中点，担负着为宾客服务的各项工作，如门厅迎送
服务、问讯服务、投诉处理、为客人提供行李搬运、出租车服务、邮电服务等。
　　3.联络和协调对客服务　　前厅是沟通饭店与客户的桥梁，它根据客人的要求，保持与饭店各部
门之间的有效联系，与其密切配合，及时传输有关客务信息，协调涉及多个部门的宾客事务，保证对
客服务的准确、高效，为饭店树立良好形象。
　　4.管理客账　　前厅部还是饭店业务运行过程中的财务处理中心，主要是要做好宾客账单的管理
工作。
一般来说，前厅须为住店客户分别建立账户，根据各营业部门转来的客账资料，及时记录宾客在住店
期间的各项用款，且进行每日核计、累加，保证账目的准确，以求在宾客离店前为其顺畅地办理结账
事宜。
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