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前言

　　饭店前厅客房服务与管理是一门涉及内容广泛，理论性与实践性都很强的旅游类专业核心课程。
本教材结合高职教育特点，在强调学科理论性的基础上，突出其实用性，讲述了前厅客房服务与管理
主要工作岗位的服务技能，以此来着力提高学生的实践技能和综合素质。
　　本教材适用于旅游高等职业院校学生，也可作为饭店岗位培训教材和饭店管理人员的自学读物。
　　湖北省高等教育学会副秘书、湖北省教育科学所高等教育研究中心主任李友玉研究员，湖北省高
等教育学会高职高专教育管理专业委员会教学组组长李家瑞教授、秘书长屠莲芳，负责本教材研制队
伍的组建、管理和本教材研制标准、研制计划的制订与实施。
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内容概要

　　讲授饭店前厅和客房管理与服务的基础知识，向学生灌输从事前厅和客房管理与服务工作必备的
观念与意识，训练学生掌握饭店前厅和客房服务的基本操作程序与技能，培养学生具备从事饭店前厅
和客房服务与基层管理工作，适应行业发展与职业变化的基本能力。
　　本书分为前厅与客房两大部分，具体讲授饭店前厅部运行与客房部管理的基本程序和方法以及礼
宾大厅服务、总台服务、总机服务、清洁服务等各项前厅和客房部服务技能。
　　本教材适用于高等职业学校饭店管理和旅游专业的教材，还可以供饭店在岗人员培训教材和饭店
管理人员的自学读物。
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一、转接电话及留言服务二、问询服务三、免电话打扰“DND”服务四、挂拔长话服务五、提供叫醒
服务六、寻呼电话服务七、充当饭店临时指挥中心第六章 前厅商务工作服务第一节 前厅商务服务概
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客满意二、顾客忠诚第三节 客人投诉管理一、投诉产生的原因二、正确认识客人投诉的价值三、处理
客人投诉的原则四、投诉处理的流程和技巧五、建立完善的客人投诉管理体系第四节 客史档案的建立
与维护一、建立客史档案的意义二、客史档案的内容三、客史档案的资料收集与管理第八章 客房管理
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四、客房各功能区及设备用品第二节 客房部的功能一、客房部的主要任务二、客房部在饭店中的地位
和作用三、现代饭店客房工作的特点第三节 客房部组织机构、各岗位主要职责第九章 客房服务与质
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质量管理第十三章 客房部安全管理第十四章 洗衣房的管理主要参考文献
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章节摘录

　　第一章　前厅管理概述　　第四节　前厅环境设计与控制　　前厅，包括饭店的正门、大厅及楼
梯、电梯和公共卫生间等，属于前厅部管辖的范围。
前厅是饭店建筑的重要组成部分，是客人进出饭店的必经之处和活动汇集场所，是给客人留下第一印
象和最后印象的空间。
因此，一个设计合理、功能齐全、环境幽雅的前厅，既能赢得客人的好感，又是饭店良好经营管理的
具体体现。
　　一、前厅环境设计的原则　　前厅环境设计的理念，应遵循饭店的经营理念。
在“宾客至上”的经营理念下，饭店前厅设计注重给客人带来美的享受，创造出宽敞、华丽、轻松的
气氛。
而在“力求在饭店的每寸土地上都要挖金”的经营理念下，饭店则应注意充分利用大堂空间，开展经
营活动，以取得良好的经济效益。
其设计原则有：　　（一）功能性原则　　功能，是前厅环境设计中最基本也是最原始的层次。
前厅设计的目的，就是便于各项对客服务的展开这一实用功能。
前厅设计既要满足其实用功能，同时又要让客人得到心理上的满足，继而获得精神上的愉悦。
无论饭店大堂设计的风格是现代还是古典，都应在满足客人品位的同时又充分体现功能性，为客人提
供良好的服务才是至关重要的。
　　（二）经济性原则　　经济性原则，一是要以较少的投入达到最佳设计效果，要从饭店自身的等
级规模条件出发，结合饭店的结构特点进行精心设计，把不同档次的材料进行巧妙组合，充分发挥其
不同质感、颜色、性能的优越性，争取以较少的投入创造出具有文化氛围的大堂空间。
二是要充分利用空间。
饭店大堂的空间就其功能来说，既可作为饭店前厅部各主要机构（如礼宾、行李、接待、问讯、前台
收银、商务中心等）的工作场所，又能当成过厅、餐饮、会议及中庭等来使用。
这些功能不同的场所往往为大堂空间的充分利用及其氛围的营造，提供了良好的主观条件。
因此，大堂设计时，要充分利用空间。
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编辑推荐

　　饭店前厅客房服务与管理是一门涉及内容广泛，理论性与实践性都很强的旅游类专业核心课程。
本教材结合高职高专教育特点，在强调学科理论性的基础上，突出其实用性，讲述了前厅客房服务与
管理主要工作岗位的服务技能，以此来着力提高学生的实践技能和综合素质。
 本教材适用于旅游高等职业院校学生，也可作为饭店岗位培训教材和饭店管理人员的自学读物。
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