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一) 前厅业务管理 1. 前厅管理的基本要求 前厅管理的基本要

求 （1）创造气氛 （2）服务到位。这是前厅服务的关键，也

是前厅管理的基本要求。 （3）保证高效。饭店的客帐管理

必须做到账户清楚、走账迅速、记账准确、结帐快捷。 （4

）卓越推销 2. 预定控制的程序和客户档案管理的方法 前厅预

订管理 （1）受理预订 （2）预订管制 （3）预订核对 （4）

和柜台联系 （5）预订的更改和取消 客户档案管理 主要涉及

四方面的内容：①分类管理②运行管理③定期清理④细节管

理 3. 收益管理的方法 前厅收益管理 （1）收益的衡量 l 饭店提

高营业收入的方法不外乎两种：一是提高单位房价；二是提

高客房出租率。 实际销售收入=实际售出房数*日均实收房价 

潜在销售收入=实有客房数量*平均潜在房价 其中，日均实收

房价=客房总销售额/实售客房数 收益率=实际客房销售额/潜

在客房销售额=（实际客房数/客房总数）*（日均实际房价/

日均潜在房价）=出租率*房价实现率 例如，某饭店共有500间

客房，每间客房门市价为90美元，某天实际销售了450间客房

，平均销售房价为80美元，则其收益率为： （450*80）/

（500*90）=80% l 饭店在进行损益平衡时，还要考虑非客房

收入。 （非客房收入）贡献率=（非客房总收入-非客房总成

本）/非客房总收入 如果管理者想通过折扣来提高出租率及销

售收入，则可以利用下面的公式： 非客房收入=（必须增加

的非客房净利润/增加的客人数量）/贡献率 （2）管理策略 收



益管理的常用策略有： 第一，超额预订。按照国际惯例，饭

店接受超额预订的比例应控制在5%-15%之间，但各饭店应根

据各自实际，合理掌握超额预订比例。 第二，折扣配置。 第

三，时滞控制。 第四，升档销售。 4. 饭店信息系统的特点 饭

店信息管理系统的特点 ①信息的更新速度快。 ②容量大。 ③

综合协调性。 ④网络化。 5. 饭店信息系统的功能 饭店管理信

息系统通过统计各种报表和更新数据为管理决策服务。 6. 信

息技术在饭店管理中的应用 第一，航空公司的饭店预订系统

。 第二，饭店联号集团或管理公司的电脑预订系统。 第三，

旅行代理商提供的电脑预订系统。 第四，独立的饭店信息服

务业的电脑预订销售。 (二) 客房业务管理 1. 饭店客房管理意

义 客房服务与管理水平的高低，直接影响客人对饭店产品的

满意度，对饭店的成本消耗及经济效益也产生重大影响 2. 饭

店客房管理的基本要求 客房业务管理的基本要求 （1）宾至

如归 （2）舒适典雅 （3）周转迅速 （4）消耗合理 3. 客房设

计与布置的因素 影响客房的设计及布置的因素 第一，客人类

型 第二，逗留期 第三，建筑成本 第四，客房方面的影响因素

。 4. 饭店客房设计及布置的原则 客房的设计及布置的原则 ①

以功能需要为转移，功能与美观相统一。 ②既反映现代化要

求，也体现民族风格和地方特色。 ③体现客房的等级和礼遇

规格。 ④适应时代潮流。 5. 客房服务管理的主要内容 客房服

务管理 （1）选择服务模式。大体有两种：一是设立楼层服

务太；二是成立统一的客房服务中心。 （2）设计服务规范

。包括服务质量标准、服务提供规范和质量控制规范。 ①服

务质量标准主要是规定服务提供所能达到的质量标准。 ②服

务提供规范规定提供服务的方法和手段。 ③服务质量控制规



范则规定评价和控制服务及服务提供特性的程序。 （3）控

制服务过程。 ①安排好工作，使服务员明确“做什么和为什

么”、“何时做和何地做”、“何人做和怎样做”等。 ②加

强现场巡查，指导员工的工作，调节员工的情绪，注重对客

交流，处理各种突发事件。 ③检查落实执行情况，按质量标

准检查各方面的工作。 （4）客房用品的控制。 ①用品数量

的控制。 ②用品质量的控制。 ③放置规格的控制。 6. 客房用

品的控制方法 客房用品的控制。 ①用品数量的控制。 ②用品

质量的控制。 ③放置规格的控制。 (三) 餐饮业务管理 1. 饭店

餐饮管理的特点 餐饮管理具有如下特点： （1）生产过程短

，销售变化大。 （2）业务内容杂，管理难度高。 （3）影响

因素多，质量波动大。①餐饮是以手工劳动为基础的。②客

人的差异大③依赖性强。 （4）成本范围广，控制难度大。 2.

饭店餐饮管理的基本环节 3. 饭店餐饮管理的基本要求 餐饮管

理的基本要求 （1）赏心悦目的环境 （2）精致可口的菜点 

（3）令人放心的卫生 （4）舒适完美的服务 （5）独特健康

的文化 （6）满意的经济效益。检验餐饮工作好坏的最终标

准是效益。 第一，餐饮毛利率的控制。 l 毛利率=费用率 税

率 合理的利润率 餐饮毛利率有两种形式： ① 销售毛利率（

内扣毛利率）=毛利润/餐饮制品价格*100% 按此毛利率计算

餐饮制品的价格。 餐饮制品的价格=原材料成本/（1-销售毛

利率）*100% 例如，某菜肴的成本定额为4元，销售毛利率

为50%，则该菜肴的售价应为： 4/（1-50%）=8元 ②成本毛利

率。是指毛利额与原材料成本之比的百分率。 成本毛利率=

毛利额/原材料成本*100% l 成本毛利率和销售毛利率的关系：

成本毛利率=销售毛利率/（1销售毛利率） 销售毛利率=成本



毛利率/（1 成本毛利率） 第二，餐饮成本的控制。成本率=

成本/销售额*100% 餐饮成本的控制方法有三种： ① 预算控制

法。 ② 制度控制法。 ③ 标准成本控制法。 第三，餐饮收入

的控制。餐饮收入涉及到钱、单、物三个方面。三者相互联

系，既要把握三者的有机联系进行综合考虑，又要对三者单

独进行考查和控制。 4. 餐饮服务卖场设计的原则 餐饮卖场的

设计原则 ① 整体性。 ② 层次性。主要考虑三个层次，即平

面设计、立体设计（三维设计）和意境设计。 ③ 独创性 ④ 

经济性 ⑤ 变动性。 5. 餐饮服务卖场设计的基本内容和要求 

餐饮卖场的设计内容与要求 餐饮卖场的设计，主要包括： 第

一，餐饮卖场的主题选择。 理想的餐饮卖场应具有以下四个

特征： ① 能引起客人的兴趣 ② 能体现本卖场的特色 ③ 能留

给客人深刻的印象 ④ 能刺激客人消费的欲望。 第二，餐饮卖

场的功能设计 设计必须在美观适用、方便客人、利于服务、

经济合理的基本原则指导下，做好以下三方面的设计： ① 空

间布局 ② 餐位设计 ③ 人流路线安排，即通道设计。 第三，

餐饮卖场的装饰设计。 ① 店面、外表设计。 ② 光线色彩设

计。 ③ 陈设装饰设计。 ④ 餐台设计。应遵循的原则是：一

是经济性；二是美观性；三是服务性；四是安全性。 第四，

餐饮卖场的非视觉因素设计。 ① 音乐设计 ② 气味设计。 ③ 

材质设计。 6. 宴会特点及在饭店餐饮活动中作用 宴会的典型

特点是：群集性、社交性和正规性。 宴会是餐饮部的重要经

营项目，也是饭店餐饮最主要的经济收入之一。宴会产品的

经营好坏，不仅直接关系到饭店的经营收入，而且也直接关

系到饭店的整体形象。 7. 宴会设计与调控的内容与要求 （1

）宴会的场景设计。设计时应注意以下几点： ① 客人导向。 



② 立意清晰，突出主题。 ③ 科学选择场景。 ④ 合理布置场

地。 ⑤ 注意环境点缀。 （2）宴会菜单设计。 ① 菜点设计。

这是菜单设计的核心。 ② 菜名的设计。 ③ 菜单装桢的设计

。 （3）宴会台面设计。 （4）宴会服务设计。 （5）宴会的

组织实施。这是宴会的关键。主要包括： ① 人员分工。 ② 

宴会场景、台面与物品准备。 ③ 餐前检查。 ④ 宴会的现场

指挥。 ⑤ 宴会的结束工作。 8. 美食节的特点 美食节的特点 

① 时间相对集中 ② 内容相对丰富 ③ 形式相对多样 ④ 影响相

对深远 ⑤ 组织相对复杂 9. 美食节的撤划与控制 （1）美食节

主题的选择 （2）美食节时机的选择 ① 节假日期间 ② 餐饮销

售淡季 ③ 季节性美食活动 ④ 某些重大活动的推出 （3）美食

节的组织 大致包括以下几个环节： ① 制订菜单。 ② 落实人

员，明确分工 ③ 组织货源及用品 ④ 布置卖场 ⑤ 宣传展示 ⑥

试制菜肴，服务预演 ⑦ 现场促销 ⑧ 现场管理 ⑨ 总结评估。

(四) 饭店设备管理 1. 饭店设备管理的特点 饭店设备管理的特

点 （1）商品性强，管理要求高。饭店的有些设备本身就是

商品，直接供客人消费，使用的人杂，破损率高。因此，饭

店的设备磨损大，更新周期短。 （2）构成复杂，技术含量

高。 2. 饭店设备管理的意义 3. 饭店设备管理的基本目标 饭店

管理的基本目标 （1）设施配套效益高 （2）保证供应低消耗 

（3）及时维修质量高 （4）安全生产事故少 4. 饭店设备维修

的方式、类别和维修制度 饭店设备的维修管理 （1）设备维

修方式 ① 事后维修 ② 预防维修 ③ 改善维修 （2）设备修理

的类别 ① 小修。主要是针对日常点检和定期检查发现的问题

。 ② 项修。是根据设备的实际情况，对状态劣化已达不到生

产要求的项目，按实际需要进行针对性修理。 ③ 大修。要对



设备进行全部解体，修整所有基准件，修复或更换磨损、腐

蚀、老化及丧失精度的零部件，使之达到技术要求。大修是

对设备进行维修工作量最大的一种计划修理。 （3）设备的

维修制度 ① 设备检查制度 ② 保修制度 ③ 维修速度的质量的

规定 ④ 维修情况的报告制度 5. 饭店设备备件管理的内容和方

法 备件管理 l 就是指在维修时用来更换损坏零、配件的新件

或修复件，统称为备件。 l 为了便于管理和减少备件的储备资

金，下列物资可以不列入备件范围： ① 在维修过程中经常使

用的各种标准紧固件、各种油杯、油嘴、纸垫、毛毡、保险

丝、灯泡等，它们作为低值易耗品，按实际需要领用摊销。 

② 各种工具和饭店备用设备不属于饭店备件范围。 l 对饭店

备件管理可使用ABC管理法。 6. 设备维修管理的技术经济指

标 设备维修管理的技术经济指标 设备维修管理的技术经济指

标主要有以下几种： ① 设备完好率。设备完好率=设备完好

台数/设备总台数*100% ② 设备故障频率。设备故障频率=故

障发生次数/设备运行时间*100% ③ 单位构成维修费用。单位

工程维修费用=维修费用总额/工程总量*100% ④ 万元营收维

修费。万元营收维修费=维修费用总额/总营收（万元） 维修

费用率。维修费用率=维修费用总额/营业费用*100% 7. 饭店

设备更新改造的客观依据与基本要求 （1）设备更新改造的

内容。 l 包括两方面的内容：设备改造和设备更新。 l 设备更

新有以下几个要求： ① 适应性 ② 配套性 ③ 经济性 （2）设

备更新改造时机的决策 设备更新改造的客观依据是设备的寿

命周期，即设备的自然寿命、经济寿命和技术寿命。 ① 自然

寿命又称物理寿命。是指设备从全新状态开始，由于物质磨

损而逐渐丧失工作性能，直到不能使用而报废为止的全部时



间。 ② 设备的经济寿命。又称价值寿命。是指设备从运行开

始到由于磨损而需要维修在经济上已不合算为止的时间。 ③ 

设备的技术寿命。是指设备投入使用到因无形磨损而淘汰所

经历的时间。它是由技术进步和客人的需要两方面的原因造

成的。 8. 饭店设备更新改造的经济分析方法 设备更新改造的

经济分析 第一，设备经济寿命。在不考虑资金的时间价值时

，设备的经济寿命可以按以下公式计算： 第二，设备寿命周

期费用。包括设备的购置费和维持费。其计算公式为：

Y1=K0 T&#8226.v Y1设备寿命周期费用 K0设备的原值 T设备

使用年限 v平均每年维持费用 第三，投资回收期法，又称投

资还原期法。 T=K/A T投资回收期 K投资总额 A平均每年净

收益 第四，设备费用效率分析法。 设备费用效率=综合效果/

设备寿命周期费用 设备综合效果包括：产量、质量、成本、

交货期、安全。环保及人机匹配关系。 100Test 下载频道开通

，各类考试题目直接下载。详细请访问 www.100test.com 


