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内容概要

本书是旅游教育出版社组织编写的“饭店高效管理丛书”之一，笔者在一定的市场调研的基础上，根
据饭店前厅部管理人员所需的管理知识，构建了本书的框架体系，主要内容包括前厅部的组织管理、
前厅部的人员形象塑造、前厅管理人员的管理艺术、前厅主要业务环节的质量控制、前厅的销售管理
、前厅的房价管理、总台的信息管理、前厅的信用额度控制、前厅的宾客关系管理和前厅部的安全管
理共十大主题，从组织、人员管理、质量控制、销售艺术、信用额度及安全等方面较为全面地反映了
饭店前厅高级管理人员所必须具备的知识和能力，具有理论与实际、系统与创新相结合的特点。
本书不仅是适用于饭店前厅高级管理人员的工作指导用书和前厅管理人员的培训教材，而且还是适用
于大专及本科院校旅游管理专业的学习用书。
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作者简介

姜倩，福建师范大学旅游学院副教授，国家职业技能鉴定前厅、客房、餐厅服务员高级考评员。
国家职业技能鉴定质量督导员。
长期从事饭店管理与服务的教学、科研及饭店职业培训教育工作，主讲饭店管理、前厅管理、客房管
理、礼宾学等课程，编著有《客房服务》、《前厅服务》等教
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章节摘录

　　第一章 前厅部的组织管理　　引子　　阿东明天就要参加小学毕业典礼了，怎么也得精神点，把
这一美好时光留在记忆之中，于是他高高兴兴上街买了条裤子，可惜裤子长了两寸。
吃晚饭的时候，趁奶奶、妈妈、嫂子都在场，阿东把裤子长两寸的问题说了一下，饭桌上大家都没有
反应。
饭后大家都去忙自己的事情去了，这件事情就没有再被提起。
　　妈妈睡得比较晚，临睡前想起儿子明天要穿的裤子还长两寸，于是就悄悄地一个人把裤子剪好叠
好放回原处。
　　半夜里，狂风大作，窗户“哐”的一声关上把嫂子惊醒，她猛然想起小叔子裤子长两寸，自己辈
分最小，怎么的也该自己去做，于是她披衣起床将裤子处理好才又安然入睡。
　　老奶奶每天一大早醒来给小孙子做早饭，她想起孙子的裤子长两寸，马上快刀斩乱麻裁下两寸。
最后，阿东只好穿着短四寸的裤子去参加毕业典礼了。
　　可见，一个团队仅有良好的愿望和热情是不够的，只有明确的分工才能将大家的力量形成合力。
前厅部作为饭店的一个部门，岗位众多，业务复杂，纵横交错，要让其成为一个运转有序的整体，必
须合理地设置组织机构、工作岗位并明确各岗位的业务分工。
　　第一节前厅部的工作流程　　一、前厅部的工作流程　　（一）工作流程在前厅管理中的重要性
　　工作流程可以简单地理解为做事的顺序。
前厅部的工作流程主要是指前厅部向客人提供各项接待服务应遵循的顺序。
它在前厅管理中的作用主要体现在：　　1.合理的工作流程是前厅部完成接待任务的前提条件　　合
理的前厅工作流程明示了前厅各岗位员工的工作方向，使前厅的接待服务顺其自然，同时体现出一定
的科学性，从而保证了前厅的各项接待任务的顺利进行。
　　2.合理的工作流程是提高前厅接待服务质量的保证　　合理的工作流程使前厅各项接待服务得以
有序地进行，避免了前厅各环节工作因衔接不到位而造成的服务脱节以及由此可能产生的各种次质量
的服务，从而有力地保证了前厅的接待服务质量。
　　（二）前厅部的工作流程 　　⋯⋯
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编辑推荐

　　轻轻松松做前厅经理，将合的客房销量给合的宾客，最大限度地实现饭店商品的价值；维护饭店
的形象，做好饭店的形象代言人；控制好客人的信用额度，保证宾客賖欠款的正确回收；构建饭店的
信息平台，为客人提供馨的服务。
　　宾客对服务的要求越来越高，前厅部如何提高员工的素质，保证服务质量？
　　员工的流动越来越频繁，前厅部应如何提升管理者的管理艺术，减少人才流失？
　　宾客面对的选择越来越多，前厅部如何做好宾客关系的管理与维护，赢得忠诚宾客？
　　饭店行业竞争越来越激烈，前厅部应如何确立竞争优势，最大限度地实现饭店的利润？
　　《饭店前厅部高效管理》从员工素质、管理艺术、业务管理、销售管理、信用管理、房价管理、
宾客管理、信息管理、安全管理九大方面为饭店前厅部的高效管理提供指南。
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