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内容概要

随着我国旅游产业的迅速发展，我国酒店业取得了巨大的成就。
但我国酒店管理水平和服务水平距离国际先进水平还有较大的差距。
为提高我国旅游酒店高等职业教育的质量，促进我国旅游业的发展并提高我国旅游业从业人员的素质
，以努力缩小我国旅游业管理水平和服务水平与国际标准的差距，迫切需要理论和实践两个方面结合
得比较好的旅游专业系列教材。
    本书从前厅与客房的服务技术入手。
系统地介绍了前厅与客房服务技术的基本技能，并通过一定数量的案例分析，使读者对酒店前厅和客
房的服务工作有一个比较真切的体会。
全书共分为四大部分，第一部分对前厅进行理论性的概述；第二部分重点强调前厅部各岗位的服务技
术与服务程序；第三部分对客房进行理论性的概述；第四部分着重强调客房部各岗位的服务技术与服
务程序。
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章节摘录

　　第一章 前厅服务的概述　　第一节 前厅部的概述　　前厅部虽然不是酒店主要生产产品的部门
，但前厅部担负着协调酒店内部关系以及销售酒店客房及其他服务与设施的重要职责，并且影响到客
人对酒店的第一印象和最后印象，因此是酒店管理的关键部门之一。
　　一、前厅部的概念　　前厅，主要指酒店的前沿大厅，主要机构位于酒店中客人来往最频繁的门
厅地段——大堂。
　　所谓前厅部（FrontOfficeDepartment）是招徕并接待客人，推销客房及餐饮等酒店服务，联络和协
调酒店各部门对客服务，同时为客人提供各种综合服务的部门。
　　二、前厅部的重要地位　　前厅部的地位与它所承担的任务有关，前厅部虽然不是酒店产品的主
要生产部门，但前厅部担负着协调酒店内部关系以及销售酒店客房及其他服务与设施的重要职责，并
且影响到客人对酒店的第一印象和最后印象，是酒店管理的关键部门之一。
　　（一）前厅部是酒店的“脸面”　　前厅部的主要机构集中在客人来往频繁的大厅，而且与客人
接触面广，一直贯穿迎宾、接待服务、送客全过程，所以一家酒店的档次、服务质量、管理水平等，
从前厅部就可以反映出来。
有人把前厅部誉为酒店的“脸面”，前厅部可以影响客人对酒店的整体印象。
而这一印象的好坏不仅取决于大堂的设计、布置、装饰、灯光等硬件设施的豪华舒适程度，更取决于
前厅部员工的精神面貌、办事效率、服务态度、服务技巧、礼节礼貌以及组织纪律等。
　　（二）前厅部具有一定的经济作用　　前厅部能够招徕并接待客人，推销客房及餐饮等酒店服务
，所以前厅部这一“脸面”的好坏直接决定客人对酒店的“第一印象”，从而影响客人对酒店餐饮、
客房等产品的选择与否、选择的档次和数量，这些都能影响酒店的经济效益。
另外，前厅部还可以通过提供邮政、电信、票务以及出租车服务等，直接取得经济效益。
　　（三）前厅部是酒店业务活动的中心　　从位置上看，前厅部的主要机构集中在客人来往频繁的
大厅，其总服务台是所有客人抵、离酒店所必经的场所。
从服务上讲，前厅部所属的员工与客人的接触面很广，前厅部的服务贯穿于客人抵店、住店和离店三
大阶段。
从销售上讲，由于客房是酒店最主要的产品，前厅部通过预订、总台接待等销售渠道来积极地进行推
销，从而带动酒店其他各部门的经营活动。
从信息传递角度来看，前厅部不仅担负着内部信息的传递与沟通，同时也担负着外部信息的收集、整
理、传递与沟通。
　　（四）前厅部是信息集散的主要枢纽，是对客服务的协调中心　　前厅部犹如酒店的大脑，在很
大程度上控制和协调着整个酒店的经营活动。
前厅部通过自身的销售与服务工作，将了解到的客人的有关信息传递到酒店的相关部门。
如客人在预订、办理住宿登记时，前厅部的员工可以了解客人的一些基本情况和特殊要求；前厅部通
过客史档案的整理工作，可以为客人下一次到来作准备；前厅部通过自身完善的报表管理体系，为饭
店储存完整的业务资料，这些资料都是酒店其他部门所需要的重要信息。
前厅部发出的每一项指令，每一条信息，都将直接影响酒店其他部门对客人的服务质量。
另外，前厅部在接待客人的同时，将酒店的各项产品的信息有选择地向客人传递，使得客人能够了解
酒店产品，从而更多地消费的酒店产品。
客人投诉、寻求帮助通常都会找前厅解决，这些资料反馈到管理机构和其他相关的服务部门，使问题
得以解决，提高酒店的管理和服务水平。
　　（五）前厅部的工作有利于使酒店的决策更加科学　　前厅部是酒店的信息集散中心，它所收集
、加工和传递的信息，可以使酒店的决策层更加深入地了解客人的需求，从而满足客人的需求，留住
客人、扩大客源。
在市场经济条件下，客源是企业生存和发展的生命力。
另外，前厅部每日定期向总经理办公室真实反映酒店经营管理的数据和报表，并定期向酒店其他部门
提供咨询意见，作为制订、调整酒店发展计划和经营策略的参考依据。
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　　三、前厅部主要工作任务　　前厅部的任务，是尽最大可能推销酒店客房及其他产品，并协调饭
店各部门向客人提供满意的服务，使酒店获得理想的经济效益和社会效益。
　　前厅部主要工作任务也可称为前厅部的功能（FunctionofFrontOffice），具体内容如下。
　　（一）销售客房　　这是前厅部的首要任务，这项工作主要由前厅部的预订处和总台接待处负责
，客房是酒店销售的主要产品，客房营业收入是考核前厅部管理及运转好坏的重要依据之一。
客房营业收入是酒店营业收入的重要组成部分。
客房销售工作的好坏直接影响酒店的经济效益。
　　（二）接待客人，为客人提供各种综合服务　　前厅部不仅接待住店客人，还要接待其他消费客
人及来访客人等。
包括在机场、车站、码头接送客人，客人提供行李服务，为住店客人办理住店手续、排房、定价，回
答客人问讯、邮电服务等。
　　（三）收集、加工、处理和传递有关信息，辅助决策　　这部分信息主要分内部信息和外部信息
两部分。
　　1.酒店内部信息　　酒店内部信息主要由酒店设备设施情况、内部管理信息（如开房率、产品销
售、营业收入、客人需求及反馈意见）等组成。
　　2.酒店外部市场信息　　酒店外部市场信息对酒店的生存和发展极其重要，受到外部环境的影响
，酒店要想在竞争中取得一席之地，就得了解外部环境，收集酒店外部市场信息。
如国内外旅游业发展状况、经济信息、有关客源市场信息等。
　　前厅部不仅要收集相关信息，还要及时将这些信息加以处理，向酒店的相关部门传递信息，以便
采取对策，适应经营管理上的需要。
此外，前厅部还应该为客人提供酒店内外活动的信息和饭店所在地、所在国的信息以及服务指南。
　　（四）协调对客服务工作　　酒店要想在市场竞争中生存和发展，就应该尽量满足客人的合理需
求，而客人的许多需求是前厅部最先知道的，前厅部必须及时与酒店的其他相关部门沟通，使酒店各
相关部门共同满足客人的需求。
另外，客人投诉通常都会找前厅部的员工解决，而有些问题被投诉相关部门自身很难发现，这些问题
的信息通过前厅部传递给这些相关部门，使这些部门能够及时解决问题，消除客人的不满，同时也能
防止同类事情的发生。
所以前厅部的协调对客服务工作非常重要。
为了使客人享受到高水平的服务，前厅部的工作人员应该以高质量的服务来协调酒店各部门之间的关
系及与客人之间的关系，作好“牵线搭桥”的工作。
　　（五）控制房间状态　　这项任务是由前厅部总台控制的，主要包括协调客房销售和正确反映客
房状态两个部分的工作。
　　协调客房销售工作一方面主要指前厅部通过准确、及时地向市场营销部提供房间状态信息，避免
有房未订或不合理的超额预订给酒店带来损失。
另一方面主要指前厅部及时向客房部提供准确的销售客情，以使其调整工作部署。
　　正确反映客房状态依赖于前厅部要负责管理好的两种状况显示系统：一种是预订状况显示系统，
也可称为客房长期状况显示系统（超过24小时）；第二种是客房现状显示系统，也可称客房短期状况
显示系统（24小时之内）。
前厅部的房间状态可参见下表。
　　1.空房　　前厅部又将空房具体分为可出租房、预留房、预订房和提前登记房。
可出租房为已打扫完毕，可以出售的客房，所以又叫可售房；预留房是酒店为保证特殊用途（团体、
会议用房，VIP用房等）而加以控制房间，这也是客房状况控制的一个重要内容；预订房是已经被客
人预订并确认的房间；提前登记房通常为保证类预订客人预留的房间。
　　客房部的空房状况只有一种，即已打扫的空房，是前厅可出租房、预留房、预订房和提前登记房
的来源。
空房包括：已清洁空房（Vacant&Clean）、未清洁空房（Vacant&Dirty）和已检查空房
（Vacant&Inspected）。
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　　2.走客房　　走客房分为客人已结账房、客人等候房和正在打扫房。
客人已结账房指客人已结清所有在店消费并已离店的房间，其依据是总台收银处的结账记录。
客人等候房指前厅预先将未打扫干净的空房出租，客人正在等候进房。
明确显示这一状况有利于督促客房部尽快打扫房间并提醒接待处其他员工避免重复销售。
正在打扫房表示客人已结账离店，房间正在打扫中。
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编辑推荐

　　《前厅与客房服务技术》在编写过程中，参阅了大量有关酒店管理的书籍和文献资料以及相关案
例，在此谨向编著这些著作、资料的专家和学者致以诚挚的感谢！
　　由于时间仓促和编者水平有限，书中的不足在所难免，恳请各位专家和读者不吝指教，以期在日
后修订再版时更正。
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