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内容概要

　　《走向职业化高职高专“十一五”规划教材：饭店前厅客房服务与管理》围绕饭店客房产品的生
产和销售这一主线展开，主要叙述房务部两大营业部门——负责客房产品销售的前厅部和负责客房产
品生产的客房部的服务与管理的相关知识。
既注重对学生实际服务能力的培训，又未忽视对其管理才能的培养。
　　全书布局新颖，强调理论与实训相结合。
设有大量的思考与练习、案例、实训应用以及补充阅读，趣味生动，内容丰富，使学生更富于学习的
乐趣。
　　《走向职业化高职高专“十一五”规划教材：饭店前厅客房服务与管理》可作为高职高专旅游类
、酒店管理类相关专业的专门教材，也可作为饭店从业人员的培训教材和参考教材。
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章节摘录

　　第1章　前厅部概述　　学习目标　　1.认识前厅部在饭店的地位与作用；　　2.了解前厅部的主
要业务内容；　　3.了解前厅部的组织机构及岗位设置；　　4.熟悉前厅环境和人员素质要求。
　　当前，绝大多数饭店的一线营业部门中当数前厅部服务人员的工资最高。
原因主要有三：首先，给客人留下第一印象和最后印象的是前厅部服务人员，他们是饭店形象最重要
的代言人，对其外在形象和内在素质要求都高；其次，前厅部是饭店信息收集、处理和发散的中枢，
要求服务人员快速而准确地高效运转，工作精度和强度皆大；最后，前厅部服务人员向客人提供的是
不假借实物产品的“纯”劳务，对服务人员综合素质、业务素质和应变能力的要求皆高。
　　怎样才能成为一名合格的前厅服务人员呢?“九层之台起于垒土”，让我们先从对饭店前厅部的了
解开始。
　　1.1　前厅部的地位及业务　　所谓前厅，即饭店的大堂、大厅；是指进入饭店大门后，客人到饭
店客房、餐厅、康乐等营业区域之前的可供客人自由活动的公共区域。
　　前厅部：也称大堂部或客务部，设在饭店前厅处，是饭店组织客源，销售客房商品，沟通和协调
各部门的对客服务，并为客人提供前厅系列服务，以及为饭店各部门提供信息的综合性服务部门。
　　1.1.1　前厅部在饭店中的地位　　前厅部是饭店内部管理系统中的神经中枢，是饭店和客人之间
的桥梁。
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