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前言

　　随着我国经济社会的发展，饭店业呈现出突飞猛进的发展态势，特别是最近几年的发展更是令人
瞩目。
据《2008年中国星级饭店统计公报》的数据显示：到2008年末，全国共有星级饭店14099家，比上年末
增加516家，增长率为3.8％。
中国的经济型饭店也进入了一个高速发展时期。
飞速发展的饭店业需要大量高技能的一线人才。
我国众多的旅游院校是提供这些人才的重要基地。
因此，深化旅游专业教学改革，提高教学质量，就显得日益重要。
　　近年来，国内外一些介绍饭店管理理论、方法和经验的译著及教材在我国陆续出版，对提高我国
饭店管理的教学水平起到了重要的推动作用。
但是在教学和组织学生实践的过程中编者强烈感到实践教学的缺乏严重影响了旅游专业学生的培养质
量，于是便萌发了编写一本适应我国饭店业发展需要的、为培养高技能一线人才的实训教材的想法。
　　本书立足于提高学生的专业技能和培养学生的综合能力，并进行了内容与形式的创新。
根据前厅服务过程的特点，结合旅游专业学生掌握知识的需要分为三个篇章：基础认知篇、素质能力
篇、服务操作篇。
三个篇章循序渐进，先理论后实际操作的编排方式有利于学生吸收和掌握知识，提高实践操作技能。
基础认知篇主要介绍饭店前厅部基本知识和部门的一般概况：素质能力篇主要介绍前厅工作人员应具
备的素质和能力；服务操作篇以饭店前厅部各岗位的业务操作流程为序，将饭店前厅部的重点岗位分
成预订服务、礼宾服务、接待服务、问讯服务、总机服务、商务中心服务、收银服务七章，在每个操
作流程中又分别设计了不同的实训项目，各训练项目均为饭店前厅部各岗位的常规工作。
针对每个实训项目，分别制定规范的实训安排、实训步骤及标准，以便老师能结合课堂教学内容，让
学生进行实践操作，以提高学生的实践操作能力。
最后本书还把《旅游饭店星级的划分与评定》、《前厅服务员国家职业标准》作为附录内容融入了教
材。
　　本书由武汉商业服务学院袁文平老师担任主编，武汉商业服务学院韩晶晶老师、中南民族大学工
商学院王西方老师担任副主编，武汉东湖风景区管委会唐楠老师和华中师范大学汉口分校的袁露老师
、陈蔚老师、徐芳老师参加了本书的编写工作。
　　本书在编写过程中，得到了原武汉市葛洲坝大酒店孔斌总经理的大力支持和专业指导；同时参阅
了大量国内外相关研究资料，在此向这些尊敬的作者们表示衷心的感谢！
　　由于编者水平有限加之编写时间仓促，书中难免存在错漏之处，诚请旅游界同人和读者批评指正
，以便日后进一步修改完善。
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内容概要

本书根据前厅服务过程的特点，结合旅游专业学生掌握知识的需要分为三个篇章：基础认知篇、素质
能力篇、服务操作篇。
基础认知篇包括前厅部概述，前厅部的组织机构、岗位设置及职责，前厅部际沟通三章；素质能力篇
包括前厅部员工的基本素质、前厅部员工的职业能力两章；服务操作篇根据前厅部重要岗位分设预订
服务、礼宾服务、接待服务、问讯服务、总机服务、商务中心服务、收银服务七章的内容。
本书有大量案例和规范的实训安排，方便教学。
    本书既可作为高等院校旅游管理专业教材，又可作为学生参加并通过职业资格考试的辅导资料，也
可作为旅游饭店管理人员的培训教材和其他相关人员的参考用书。
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章节摘录

　　2.控制和掌握正确的房态状况　　前厅部员工在客房产品的销售过程中，必须以正确的客房状态
作为基础，掌控正确的客房状态才能保证客房销售、预订等工作的顺利进行。
通常，前厅部的客房状态显示系统可分为两种，一是客房预订显示系统，二是客房现状显示系统。
这两种显示系统用以反映客房预订、住客、走客、待售、维修等状况。
前者主要显示当前24小时以外的客房状况，供预订业务人员使用；后者反映当前24小时以内的客房状
况，供前台销售使用。
只有做好客房状况的实时显示，掌握正确的客房状态，才能更好地开展对客服务。
　　3.提供综合服务　　前厅部作为对客服务的一线部门，担负着直接对客服务的繁杂工作。
为住店客人办理住宿手续、接送行李、记账、离店结账，还直接为客人提供各种服务，如问讯、电话
、留言、商务及委托代办服务。
　　4.协调对客服务　　饭店前台与后台部门之间、各部门之间的联络与协调也需要由前厅部来牵头
。
将销售活动过程中掌握的客源市场预测、客房预订与到客情况及客人的需求及时通报给其他相关业务
部门，使各部门能够相互配合协调，有计划地完成各部门的工作任务。
同时，前厅部通过售后服务的监督，及时将客人的意见反馈给相关部门，以提高和改进饭店的工作效
率和服务质量。
　　5.提供客账管理　　饭店向客人提供的服务项目和内容是多种多样的，现代饭店企业为了方便客
人、促进客人消费，可向客人提供统一的结账服务。
客人只要提供必要的信用证明或预付押金后，就可在饭店各个部门签单消费，客人的账单可在预订客
房或办理入住登记手续时建立。
前厅部必须为住店客人分别设立账户，接受各营业部门转来的客账资料，并及时记录、累计、审核，
以保证客账的准确性，顺利地为离店客人办理结、转账或收款等事宜，保证饭店应有的营业收入。
　　6.建立客史档案　　前厅部作为饭店与客人联系的纽带，自然要尽可能多地取得第一手的客史资
料，并建立客史档案。
前厅部要为每一位入住的客人建立单独的档案，记录饭店接待客人的主要资料，这是饭店为客人提供
个性化服务的依据，也是饭店完善顾客关系管理的基础，是饭店进行市场营销研究的信息来源。
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编辑推荐

　　《国家级示范性高等院校精品规划教材：前厅技能实训》立足于提高学生的专业技能和培养学生
的综合能力，并进行了内容与形式的创新。
根据前厅服务过程的特点，结合旅游专业学生掌握知识的需要分为三个篇章：基础认知篇、素质能力
篇、服务操作篇。
三个篇章循序渐进，先理论后实际操作的编排方式有利于学生吸收和掌握知识，提高实践操作技能。
基础认知篇主要介绍饭店前厅部基本知识和部门的一般概况；素质能力篇主要介绍前厅工作人员应具
备的素质和能力；服务操作篇以饭店前厅部各岗位的业务操作流程为序，将饭店前厅部的重点岗位分
成预订服务、礼宾服务、接待服务、问讯服务、总机服务、商务中心服务、收银服务七章，在每个操
作流程中又分别设计了不同的实训项目，各训练项目均为饭店前厅部各岗位的常规工作。
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