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《前厅服务与管理》

前言

　　随着社会经济的发展，外出旅游成为人们健康生活的重要方式之一，这为旅游业和旅游职业教育
提供了强大的发展动力。　　旅游职业教育的发展应以课程、教学与教材改革来做最佳的抓手。职业
教育是不同于普通教育的一种教育类型，其课程、教学与教材要与生产过程、职业资格要求、职业岗
位对从业人员的素质需求有效对接。　　为促进旅游业和旅游职业教育的健康、科学发展，培养道德
修养好、技能水平高和综合能力强的高素质、应用型旅游人才，中国烹饪协会与北京师范大学出版社
于2007年年底联合启动了旅游专业教学改革的研究，对旅游职业教育的课程、教学与教材进行全方位
探讨。我们认为，旅游职业教育的课程、教学与教材应突出三大特点：一是聚焦职业能力的培养，并
紧紧围绕这一目标设计课程与教材。二是整合教学过程与工作过程。事实证明，只有能将原理、知识
与工作过程有机融通的人，才是具有职业能力的人。教学过程、教材内容必须与工作过程无缝对接。
三是创新课程与教材结构，即根据职业能力养成的规律对课程结构进行整体设计，包括内容呈现顺序
与方式等。　　在此基础上，我们组织了优秀的旅游行业专家、企业从业人员和具有丰富教学经验的
教师共同开发了体现新理念、突出新特色、适应新形势的“旅游专业‘项目教学’系列规划教材”。
本套教材具有以下特点。　　1.先进性。围绕学生职业能力的培养，选择内容、设计形式、编排体例
，既充分反映旅游行业新知识、新规范、新信息与新技能，又充分反映旅游职业教育教学改革的新理
念、新要求、新特点与新形式。　　2.新颖性。以“项目教学”为主线安排结构，设有项目介绍、任
务描述、案例分析、综合实训等栏目，并配有丰富的图片资料，形式活泼，可读性强。　　3.仿真性
。尽量按照旅游行业的职业岗位群创设学习情境，引导学生在仿真的情境中反复练习，形成职业能力
。　　4.综合性。在关注生产过程的同时，兼顾相应职业资格考试要求。在相关教材中专门列明职业
资格考试的要点，把学历教育与职业资格考试有机结合起来，为学生在取得学历的同时获取职业资格
证书奠定基础。　　本套教材作为中国烹饪协会与北京师范大学出版社联合推出的旅游职业教育教学
改革成果，获得了来自全国各地的专家、学者和教师的大力支持和参与，进行了辛苦的探索和大胆的
创新。但由于教学改革是一项复杂的系统工程，不可避免地存在着局限性，恳请广大读者提出宝贵意
见，以便我们今后修订并不断完善。
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内容概要

《前厅服务与管理》是理论与实践并重，实践性与操作性突出的饭店管理类专业基础课教材。《前厅
服务与管理》立足前厅部的现状与发展趋势，以前厅部的岗位工作流程为主线，介绍了前厅部概况、
前厅服务礼仪规范、前厅服务技能、前厅客房预订业务、前厅销售管理、前厅部综合业务管理、前厅
部人力资源管理、前厅部制度管理以及前厅管理自动化系统等。《前厅服务与管理》案例丰富，阐述
充分，视野广阔，结构完整，逻辑清晰，形式活泼，适宜于中等职业学校学生及行业从业人员使用。
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书籍目录

项目一 前厅部概述　任务一 认识前厅部　　一、前厅及前厅部的概念　　二、前厅部的功能　任务
二 前厅部的地位及特点　　一、前厅部的地位　　二、前厅服务的主要特点　　三、前厅部员工的素
质与能力要求　任务三 前厅部的组织架构及工作职责　　一、前厅部的组织架构　　二、前厅部的工
作职责　任务四 前厅部的环境设计及布局设备　　一、前厅部的布局原则　　二、前厅的环境要求　
　三、前厅部的常用设备项目二 前厅服务礼仪规范　任务一 前厅部服务接待流程及服务用语　　一
、前厅部标准服务接待流程　　二、前厅部常用服务用语　任务二 前厅迎送客人礼仪　　一、接站接
机礼仪　　二、陪车礼仪　　三、到店接待礼仪　　四、离店送客礼仪　任务三 电话总机服务礼仪　
　一、拨打电话的基本礼仪　　二、接听电话的基本礼仪　　三、处理特殊情况的基本礼仪　　四、
拨打接听电话的注意事项　任务四 前厅接待服务礼仪　　一、门厅服务礼仪　　二、行李员服务礼仪
　　三、电梯服务礼仪　　四、前台接待服务礼仪　任务五 “金钥匙”服务理念　　一、“金钥匙”
组织的发展历程　　二、“金钥匙”服务理念　　三、“金钥匙”的岗位职责　　四、“金钥匙”服
务的素质要求　　五、“金钥匙”服务项目项目三 前厅服务技能　任务一 问询服务　　一、收发客
房钥匙　　二、受理客人问询　　三、受理客人留言　　四、失物招领　　五、收发邮件服务　任务
二 人住登记服务　　一、受理散客人住登记　　二、受理团队入住登记　　三、受理客人换房要求　
　四、受理客人延时、延期退房要求　任务三 客人行李服务　　一、散客行李服务　　二、团队客人
行李服务　　三、客人换房行李服务　　四、客人贵重物品的寄存与保管　任务四 委托代办服务　　
一、车辆服务　　二、代购服务　　三、店内递送服务　　四、店内寻人服务　　五、客人留物转交
　任务五 前厅收银服务　　一、前厅收银业务范围　　二、客账管理　　三、前厅收银处其他业务　
任务六 商务中心服务　　一、受理客人订票业务　　二、受理客人快递业务　　三、受理复印、装订
服务　　四、受理秘书、翻译服务　　五、收发、传真服务　　六、会议室出租服务项目四 前厅客房
预订业务项目五 前厅销售管理项目六 前厅部综合业务管理项目七 前厅部人力资源及制度管理项目八 
前厅部管理自动化系统
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章节摘录

　　1.按培训形式划分　　（1）集中培训。由饭店或前厅部集中组织员工参加的普及型培训。培训内
容普遍适用于前厅部各个岗位，如微笑服务的训练，饭店基本知识、旅游职业道德、前厅部基本对客
服务知识，以及饭店组织的安全培训和消防培训等。由于饭店工作时间的特殊性，集中培训通常安排
在员工交接班前后。饭店正式开业之前也是安排全体员工参加集中培训的大好时机。此外，有的饭店
还邀请专家学者为员工进行集中培训，时间通常安排在饭店经营淡季，以不影响饭店运转为宜。　　
（2）单独培训。饭店或前厅部根据每个员工不同的能力和技能特点所进行的有关业务知识、业务技
能和管理理论等方面的系统培训对员工来说是一种有效激励手段。此类培训具有较强的针对性，因此
要求前厅部有关管理人员熟悉自己的员工或下属，针对他们不同的业务水平和性格特点，因材施教，
实施系统培训，使他们都能有良好的发展前途。　　2.根据培训活动的性质来划分　　（1）知识培训
。主要任务是对受训者所拥有的知识进行更新，其目标是要解决“多知”和“快知”的问题。饭店前
厅部门应根据本行业要求和知识更新状况，有计划地组织本部门员工学习与本行业相关的各类知识。
如饭店或前厅部组织的关于饭店基础知识、旅游职业道德等一般性常识的基础培训，通常在员工正式
上岗前完成，这就属于知识培训。　　（2）技能培训。主要任务是对受训者所具有的工作能力加以
提升，其目标是要解决“会”的问题。技能培训针对前厅部各岗位员工实施，目的是促使他们掌握本
岗位工作所需的业务技能。培训内容通常有较强的专业性和针对性，适用于特定岗位的工作需求，而
不同于能适用于任何部门和岗位的一般性培训。例如，前厅接待处和客房预订处的客房销售技巧培训
，问询和总机的客人来访程序培训，以及旅游团队等团体接待程序培训等。这些培训都是在员工已具
备一定对客服务经历的前提下实施的，促使他们的专业技能和服务水平达到一个新的高度。　　（3
）观念培训。主要任务是使受训者持有的观念、态度得到改变，其目标是要解决“适”的问题。前厅
部门根据饭店企业的经营理念和企业文化对员工的价值观、态度进行培训，使之与组织保持一致，延
续企业的胜利，这些培训都属于观念培训。　　（4）心理培训。主要任务是帮助受训者调节自身的
心理状态，引导他们最大限度地实现自我超越，其目标是尽可能减少或祛除影响个体发展的内在心理
限制，帮助学习者树立自信，开发其潜在的能力。现代饭店等服务企业越来越注重员工的心理培训，
一方面，饭店前厅部门可以通过心理培训开发员工的潜能；另一方面，前厅部门可以改善组织环境，
从而全面提升员工的工作生活质量和满意度。
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精彩短评

1、内容合适，好
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