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前言

　　饭店管理专业是应用性专业，唯有贴近饭店运营管理的实际，才会有生命力。
　　为了出版切实符合饭店管理专业的发展和市场需求的高品质教材，我们在本书的修订过程中始终
贯彻高职教育的改革精神，把握饭店管理专业课程的特点，体现现代职业教育的新理念，深度整合原
教材内容，以学生为本，以知识为基础、以技能为核心，以管理为提升，力求精雕细琢，保持本教材
的如下特色和优势：　　1.科学性。
所引用标准属最新国家标准或饭店行业标准，所引用的资料和数据准确、可靠；反映饭店业尤其是前
厅和客房运营管理的最新发展状况；注重拓展学生的思维与视野。
　　2.先进性。
重组、整合原教材内容，着眼于学生对饭店前厅客房新岗位群的诸多需要的现实，既注重阐述、化解
有关前厅客房运营管理理论，又系统介绍有关前厅客房服务的实际内容。
　　3.实用性。
突出职业素养为先的特点，注重内容的实用性和方法的可操作性。
以培养学生的职业素质与职业能力为本，遵循学生的认知规律，增强教学内容的实用性，方便教学效
果的检查与评估。
每章节后都专门安排了实践操作，让学生分组参加实践操作训练，并要求写出实践报告。
　　4.兼容性。
既兼顾社会劳动保障部门与行业管理部门颁布的职业资格证书或职业技能资格证书的考试要求，又高
于其要求，力求使教材中的相关内容与其有效衔接。
　　本教材由南京旅游职业学院（原南京金陵旅馆管理干部学院）的陈乃法、吴梅担任主编。
全书共分二十三章，修订分工如下：前厅篇的第一章至第十二章由吴梅执笔修订，客房篇的第十三章
至第十六章、第十九章、第二十一章至第二十三章由陈乃法执笔修订，客房篇的第十七章、第十八章
及第二十章由杭州师范学院的杨富荣执笔修订。
　　本教材在修订过程中得到了教育部、国家旅游局、江苏省旅游局等有关领导与专家的精心指导，
编者所在院校的领导和同事也给予了热情的帮助，同时还参考了大量专家、同仁的相关文献，在此向
他们一并表示衷心的感谢！
　　由于编者水平有限，书中不当之处，祈望专家与读者不吝赐教。
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内容概要

　　《饭店前厅客房服务与管理（修订版）》是在普通高等教育“十五”国家级规划教材《饭店前厅
客房服务与管理》的基础上修订而成的第二版教材。
全书分为前厅篇和客房篇两大部分。
前厅篇主要阐述了前厅部概述、饭店大堂设计与前厅布局、前厅客房预订、前厅礼宾服务、前厅接待
服务、前厅销售管理、前厅信息管理、前厅宾客关系管理、前厅部人力资源管理、前厅服务质量管理
、前厅部的开业筹备以及新技术在前厅服务与管理中的应用等内容；客房篇主要介绍了客房部概述、
清洁设备与清洁剂、清洁保养技术、饭店清洁保养工作的管理、洗衣技术、棉织品与制服的管理、客
房部的对客服务、客房部的安全与劳动保护、客房部的费用控制、客房部硬件建设与客房部的开业筹
备、客房部服务与管理发展趋势等内容。
　　《饭店前厅客房服务与管理（修订版）》内容全面、系统，吸收了国内外最新研究及行业实践成
果，力求反映饭店业最新动态，突出对学生专业技术运用能力的训练和职业素质的培养，注重拓展学
生专业思维和专业视野，充分体现了科学性、先进性、实用性和兼容性。
　　《饭店前厅客房服务与管理（修订版）》适合作为高等职业院校、高等专科院校、成人高等院校
旅游专业的教学用书，也可供五年制高职学校及相关从业人士使用。
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章节摘录

　　的内容整理成文，交前厅部经理审阅后呈递总经理批示，并整理存档。
　　（16）负责协调处理宾客的疾病和死亡事故。
　　（17）确保饭店重大活动的正常接待。
　　4.任职资格　　（1）具有大专以上或同等文化程度。
　　（2）具有相关饭店管理知识和业务能力。
　　（3）具有五年以上饭店工作经历及两年以上饭店运营部门（前厅部尤佳）工作经验。
　　（4）具备较强的应变、组织、判断、沟通、协调能力，有强烈的责任心。
　　（5）熟练掌握一门以上外语，有良好的书面与口头表达能力。
　　（四）礼宾部主管　　1.管理层级关系　　直接对前厅部经理负责，直接下属为行李处领班及礼
宾员。
　　2.主要工作职责　　接受前厅部经理领导，负责制订本部门的工作计划，培训、检查、督导下属
员工完成对客服务工作，考核员工工作表现，确保礼宾部各项工作的正常开展。
　　3.主要工作内容　　（1）参加前厅部经理主持召开的前厅部各项定期例会及临时会议。
　　（2）主持礼宾部交班会议，传达部门例会内容，安排日常接待工作。
　　（3）依据礼宾部工作任务和工作指标，制订工作计划。
　　（4）合理使用部门人力资源，安排员工班次。
　　（5）负责安排实施礼宾部各级员工业务培训。
　　（6）考核下属员工的工作表现。
　　（7）检查、督导本部门员工的出勤、仪容仪表、礼貌服务情况。
　　（8）检查交接班事项，跟踪落实情况。
　　（9）检查、落实当日重点宾客、团体宾客及大型接待活动的礼宾、行李及车辆服务事宜。
　　（10）参与、检查、督导礼宾部各项对客服务工作。
　　（11）处理宾客有关饭店礼宾服务的各类问讯及投诉。
　　（12）向宾客提供饭店服务及当地的全面信息咨询。
　　（13）向宾客提供其他必要协助。
　　（14）与饭店其他部门保持良好沟通协调，保证对客服务。
　　（15）完成上级交办的其他任务。
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