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前言

　　春华秋实，方兴未艾，从1982年4月28日北京建国饭店开业为标志算起，我国的酒店业在短短的二
十余年内，经历了从招待所到星级酒店、从事业单位到旅游产业支柱、从经验管理到科学管理的多次
跳跃式发展。
在客观上，要求旅游教育也必须适应这样的形势。
目前全国已有近200所院校开设了旅游或与旅游相关的专业，教材建设是每一个年轻的学科要面临的首
要问题，旅游教育需要既有理论性又有实用性的教材，我们从学者的研究视角出发，结合在酒店多年
的工作经验，在广泛参考国内外有关资料的基础上，编写了本书。
　　和已出版的同类型教材相比，本书具有以下特点：　　1．内容全面、体系清楚。
涉及前厅部服务和管理工作的主要方面。
纵向的章节编排采取总一分一总的形式，即先概述前厅服务和管理，再分述各子部门的服务与管理问
题，最后详细讲解了九大常规管理、基础管理问题。
　　2．深入浅出，通俗易懂，运用大量的图表、案例、工作框来说明问题。
　　3．横向的主干部分（基础理论、案例分析、实作训练）贯穿全书，突出服务是管理的起点和终
点，具有兼顾理论、侧重实践的特点。
　　4．借鉴澳大利亚职业教育能力训练单元具有的直接、简明的特色，重视可操作性和指导性，便
于教师开出实作训练课。
　　昆明大学旅游系黄继元任本书主编，负责全书提纲的拟定，马继刚任副主编。
各章分工如下：黄继元第一章，马继刚第二章，西南林学院生态旅游系邱守明和马继刚共同完成第三
章至第八章，云南师范大学旅游与地理科学学院李庆雷第九章至第十二章，马继刚负责全书的修改及
统稿工作。
　　本书在编写过程中，参考了国内外有关论著、教材和资料，向有关作者表示由衷的感谢。
本书在编写过程中也得到了云南大学出版社的大力支持，在此向付出辛劳的熊晓霞女士等表示诚挚的
感谢。
　　由于作者水平有限，书中难免存在一些缺点和错误，敬请读者不吝指正。
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内容概要

　　《前厅管理实务》内容全面、体系清楚。
涉及前厅部服务和管理工作的主要方面。
深入浅出，通俗易懂，运用大量的图表、案例、工作框来说明问题。
　　横向的主干部分（基础理论、案例分析、实作训练）贯穿全书，突出服务是管理的起点和终点，
具有兼顾理论、侧重实践的特点。
　　借鉴澳大利亚职业教育能力训练单元具有的直接、简明的特色，重视可操作性和指导性，便于教
师开出实作训练课。
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章节摘录

　　（二）酒店实现计算机系统经营管理可以提高工作效率　酒店各部门、尤其是前台每天都进行着
大量的重复工作，如进行预订或人住的登记、客房状况的统计、各类信息的查询、客人结账退房等。
用手工方式进行上述业务的处理，一是速度慢，需要的人手多；二是出现差错的可能性较大。
由于计算机及其网络系统的运用，酒店前台的许多工作都交给计算机来处理。
比如：过去需要用手工抄写、计算的事情，现在由计算机来完成；过去身份证登记要人工完成，现在
可用电脑去扫描处理；过去总台与财务部门的交接要手工一笔笔进行，现在数据通过网络来传递；过
去前台与后台信息交流常常要通过人员走动进行，现在则可人不离岗，通过酒店内部网络系统来实现
。
　　由于计算机对信息处理的快速、高效，可大大减少客人预订、登记、用餐、娱乐、购物、结账的
等待时间，并可快速地为客人查询各种信息。
此外，数据库的数据共享及计算机联网管理使得一次输入的信息可多处使用，完全避免了重复操作。
并且只要不进行误操作，就可以杜绝各服务环节的差错。
即酒店经营运作中使用计算机管理可大大提高业务处理的效率和准确性。
使用电脑化系统，在销售高峰或客房已经完全出租销售完了的情况下，总服务台人员根本无须再去人
工计算或审核还有多少问空房，因为可以提供的客房数量是由每天客人迁出离店的客房数、当天预订
的客房数或者事先留房数来决定是否有空房间可以提供出租销售的。
　　电脑化总服务台酒店管理系统为总服务台人员提供了准确的、最新的、快捷的关于客房和客人的
信息，其中包括影响客房租用需要进行调整的一切信息。
例如：客人提前离店、宾客延长下榻日期、临时来的散客、客人最后一分钟取消预订以及客人预订而
未到等等。
　　例如中国杭州西湖电脑软件有限公司开发的酒店管理信息系统Fox HIS（Foxbase Hotel Information
System），将前台的预订与接待集成一个模块——预订接待系统。
与手工操作相比，这种预订接待系统主要有以下几个优点：　　（1）客人的预订信息可直接成为人
住登记信息，减少客人人住等待的时间。
预订接待系统中客人的预订与登记用的是同一张主单，因此在客人人住登记时，凡是预订中记载的信
息就可以不用输入了，以此避免重复工作，加快登记速度。
　　（2）设置宾客联房，方便联系多人一起结账。
对于一起前来人住、相互有联系的客人，可设置联房信息，这不仅便于酒店与客人联系，而且联房客
人同时离开酒店时，可以一起办理结账退房手续，大大提高工作效率。
　　（3）可自动、准确地识别回头客，简化输入以便对回头客进行特殊服务。
客人离店后，其信息被转入、保存到历史档案中，待客人再次人住时，系统可以自动识别回头客。
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