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前言

　　前厅是客人进入饭店首先接触到的也是客人离开饭店最后接触到的部门，因此，前厅服务质量的
好坏直接影响到客人的第一印象和最后印象，是饭店非常重要的部门，是饭店的心脏。
　　目前，旅游饭店的管理人员，在知识结构、能力水平、管理水平等方面还难以与迅猛发展的旅游
业相适应。
　　作为旅游中等职业院校饭店管理专业的一门专业主干课程，饭店前厅服务与管理是一门综合实践
性较强的学科，与营销学、旅游经济学、饭店管理原理等课程结合紧密。
　　本教材的编写突出了专业化、标准化和实用性的特点，内容包括饭店客房部运行的整个流程及管
理要点、管理方法，有较强的实用性和操作性。
　　在具体章节内容的编排上，考虑到中职教育的特点，没有进行过多的理论阐述，而是侧重于介绍
实际工作流程、管理和服务中的应用，使学生在掌握基本工作流程和服务技能的同时，开阔知识面，
提高专业素养。
本教材适用于饭店管理及相近专业的高职生使用，也可供饭店在岗人员自学、培训及参加自学考试时
参考。
　　本书由杨慧负责第一章、第二章、第三章、第四章的编写，李东负责第七章、第八章、第九章、
第十章的编写，蒋红负责第五章的编写，并与龙云飞共同编写第六章。
杨慧确定大纲、全书的统筹安排以及修改、总纂，龙云飞协助修订。
　　在本书的编写过程中编者参考了大量的前厅服务与管理相关论著与资料，并有所引用，由于选材
广泛，书中没有一一注明出处，希望得到原作者的支持与谅解，在此向这些资料的作者致以衷心的感
谢。
　　由于编者水平有限，加之成书仓促，书中难免有不妥或疏漏之处，敬请广大读者批评指正。
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内容概要

　　《前厅服务与管理》对饭店服务与管理专业学生的职业素质形成有着决定性的影响，它基于提高
学生对饭店前厅知识的了解，熟悉前厅服务操作技能而编写。
在具体章节内容的编排上，考虑到职业教育的特点，并没有过多的深奥理论阐述，而是侧重于介绍实
际工作流程、管理和服务中的应用，目的是使学生在掌握基本工作流程和服务技能的同时，开阔知识
面，提高专业素养。
　　《前厅服务与管理》可作为中、高等职业学校旅游服务、饭店服务专业教材，也可作为饭店管理
人员、旅游管理部门在岗人员自学培训教材。
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书籍目录

第一章 概述第一节 前厅的地位和功能一、前厅的地位二、前厅的功能第二节 前厅部的组织结构一、
前厅部组织机构设置的原则二、前厅部组织结构三、前厅部主要岗位职责规范第三节 前厅部的人员管
理一、前厅部工作岗位层次的划分二、前厅部工作岗位的设置三、前厅部服务人员应具备的素质案例
剖析课后习题第二章 前厅区域环境第一节 前厅区域整体环境设计一、前厅氛围设计二、前厅设计的
色彩运用三、前厅主题化风格的设计第二节 前厅区域无障碍环境设计一、无障碍环境的含义二、前厅
区域无障碍环境的内容第三节 前厅大堂与总台的设计一、大堂二、总服务台案例剖析课后习题第三章
客房预订服务管理第一节 前台预订工作概述一、预订工作的意义二、预订服务的工作范围三、预订服
务的工作规范四、预订与市场营销五、预订的途径与种类第二节 客房预订工作一、客房的种类二、房
态三、排房四、客房预订程序五、预订的特殊情况案例剖析课后习题第四章 前厅应接服务管理第一节
应接服务工作概述一、应接服务的工作范围二、应接服务规则三、应接服务员的岗位职责第二节 应接
服务工作内容一、应接服务工作流程二、应接服务工作第三节 前厅应接服务的相关注意事项一、客人
付款方式二、入住登记表案例剖析课后习题第五章 前厅问讯服务管理第一节 问讯服务工作概述一、
问讯服务的基本工作理念二、问讯服务的工作范围及内容三、问讯服务员的岗位职责四、问讯服务规
则第二节 问讯服务工作内容一、咨询服务二、查询服务三、留言服务四、钥匙服务五、客人物品的转
交服务六、客人遗留物品的处理案例剖析课后习题第六章 前厅礼宾及行李服务管理第一节 礼宾服务
工作概述一、礼宾服务的工作范围及内容二、礼宾服务规则三、礼宾服务员的岗位职责第二节 礼宾服
务工作内容及标准一、迎送宾服务二、行李服务三、派送服务四、机场迎宾服务五、委托代办服务第
三节 金钥匙一、金钥匙的含义二、金钥匙的发展三、金钥匙的主要岗位职责四、金钥匙的能力要求课
后习题第七章 前厅账务服务管理第一节 总台收银员的素质要求一、优良端正的品行，作风正派二、
良好的服务意识三、合理的知识构架四、熟练的业务能力五、较高的语言表达水平第二节 客账流程及
控制一、宾客账单二、建账及核收凭证三、客账累计四、客账结算五、客账管理中的特殊情况的处理
第三节 前厅夜间审计一、夜间审计的必要性二、夜间审计工作流程第四节 外汇兑换业务一、外币现
钞二、旅行支票三、信用卡第五节 贵重物品保管一、保险箱的启用二、中途开箱三、保险箱的退箱四
、保险箱钥匙遗失的处理五、客人贵重物品丢失的责任问题案例剖析课后习题第八章 总台销售管理第
一节 饭店前厅产品概述一、前厅销售对象二、前厅产品的特点第二节 房态控制⋯⋯第九章 总机与商
务中心服务管理第十章 宾客关系管理附录1福柯2
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章节摘录

　　（二）前厅是饭店的调度中心　　前厅犹如饭店的中枢神经，在很大程度上控制和协调着整个饭
店的经营活动。
一方面，前厅通过对自身业务的调节去调整其他各部门的业务，如根据客源市场的情况及时调整主要
客源和价格，从而带来各部门业务的调整；另一方面是直接调度各部门的业务，如对团体、会议用房
的排房安排等。
通过对饭店各部门业务的调度，使饭店各部门均衡协调，保证饭店的最佳效益。
　　饭店前厅的员工，必须认真负责，一丝不苟，经常联络和协调其他部门的工作，要有较高的部门
素质和合理的人员组成，同时，还要保证前厅具有一定的权威性。
因此，饭店在业务设计和确定组织机构时，要把前厅放在应有的位置进行考虑，要确保前厅发出的各
类通知具有指令性，各部门要根据其通知做好接待准备。
饭店内部各部门要保持联系性，前厅发出的通知书也要保证其科学性、合理性和可操作性，在调度中
切不可产生误差，小小的偏差就可能影响到整个饭店系统不能正常运行。
　　（三）前厅是饭店的信息中心　　饭店的信息量非常大，而这大量的信息都交汇、处理、输出于
前厅，前厅是饭店的信息中心。
前厅设问讯处以制作和保存宾客的档案资料；设账务处处理宾客的账务资料，掌握宾客消费信息；设
总机房传输宾客及饭店的各种信息并记录宾客的通信信息⋯⋯可以说，宾客在饭店活动的各种信息和
宾客的各种资料均由前厅掌握并作信息处理和信息传输。
　　饭店的业务情况会有较为频繁的变化，前厅随时掌握着饭店这些业务的变化，如房态的变化、场
地情况、客流情况、业务完成量等。
前厅每天都要汇集各部门的营业情况，制作营业报表及财务报表，并将这些营业情况以表单为载体传
达至相关部门。
　　为了保证前厅这一信息中心充分发挥作用，要注意建立科学的信息系统，建立严密的信息管理制
度，保证信息的有效性，注意表单的实用性，明确信息传输的手段。
一般而言，饭店前厅的信息传输常以表单、电脑、电话、传真等为载体和手段，应根据饭店实际情况
进行选择和调整。
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