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前言

　　随着我国加入WTO，旅游业作为服务贸易的一个重要组成部分，迎来了空前的发展机遇。
目前，旅游业已成为我国经济3个新的增长点之一，共有20多个省、市、自治区将旅游业作为支柱产业
或先导产业。
但与此同时，我国的旅游业也面临着许多严峻的挑战，外国资本正大量进入，市场竞争与人才竞争越
演越烈。
为了应对这种挑战，我国旅游业急需充实一大批高素质的应用型、外向型人才，以提高参与国际竞争
的能力。
与之相适应，近年来，我国旅游高职高专教育发展迅猛，2004年全国高职高专院校旅游专业招生人数
、在校生规模、毕业学生人数等指标都达到了历史最高水平。
但在旅游高职高专教育迅速发展的同时，既具有前瞻性、时代性，又体现应用性、技能性等职业教育
特点的教材却非常缺乏，因此出版一套适合现代旅游高职高专教育的专业教材势在必行。
　　为此，湖南省旅游学会旅游教育专业委员会、湖南省旅游局培训中心与中南大学出版社共同策划
开发了一套“旅游与饭店管理”专业系列教材，教材的编委会由业内权威专家组成，作者均为有着丰
富教学经验及旅游企业管理经验的教授、学者和骨干教师。
编委会对每本书的大纲、内容进行了严格的审定，确保了教材的权威性与专业性。
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内容概要

本书在编写过程中，正确处理了教材的科学性与实用性的关系、理论性与实践能力的关系、专业知识
课与实训课的合理衔接的关系，使其更加贴近教学实际。
    本书共十章，第一章至第五章为前厅篇，第六章至第十章为客房篇，重点阐述了现代酒店前厅与客
房服务管理的一些基本内容和最新理论。
较有特色的是在每章之首通过一个疑难案例展开本章内容，在每章之后均有“小思考”、“案例分析
”、“章首疑难分析”、“技能实操演练”或“实务小知识”的模块设计，增强了教学内容的实用性
，方便教学效果的检查与评估。
 本教材适用于旅游类大专学生，也可作为酒店管理人员和服务人员的培训用书。
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章节摘录

　　（1）将通过销售客房商品活动所掌握的客源市场、客房预订及到客情况及时通报其他有关部门
，使各有关部门有计划地安排好各自的工作，相互配合，保证各部门的业务均衡衔接。
　　（2）将客人的需求及接待要求等信息传递给各有关部门，并检查、监督落实情况。
　　（3）将客人的投诉意见及处理意见及时反馈给有关部门，以保证酒店的服务质量。
　　为适应旅游市场需求，增强企业自身的竞争能力，现在酒店尤其是高档大中型酒店的业务内容越
来越多、分工越来越细，前厅部作为酒店信息交流的枢纽，其协调对客服务功能也就显得更为突出。
　　（三）提供前厅系列服务　　前厅部作为对客服务的集中点，除了开展预订和接待业务，销售客
房商品，协调各部门对客服务外，本身也担负着大量的直接为客人提供系列服务的工作。
如行李服务、问讯服务、商务中心服务、电话总机服务、委托代办服务等等。
由于前厅部的特殊地位，使得这些服务工作的质量、效率显得非常重要。
　　（四）处理客人账目　　位于前厅的收银处，每天负责核算和整理各营业部门收银员送来的客人
消费账单，为离店客人办理结算账款事宜，确保酒店的经济利益；同时编制各种会计报表，以便及时
反映酒店的营业活动状况。
收银处的隶属关系，因酒店而异，在其他方面又需接受前厅部的管理。
　　（五）提供有关酒店经营管理信息，建立客史档案　　前厅部作为酒店的信息传递中心，要及时
准确地将各种有关信息加以处理，向酒店的管理机构报告，作为酒店经营决策的参考依据。
　　前厅部还要建立住店客人（主要是重要客人、常客）的资料档案，记录客人在店逗留时间的主要
情况和数据，掌握客人动态。
对客史资料以及市场调研与预测等信息收存归类，并定期进行统计分析，便形成了以前厅为中心的收
集、处理、传递及储存信息的系统，通过已掌握的大量信息的运用来不断地改进酒店的服务工作，提
高酒店的科学管理水平。
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