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内容概要

　　近年来，随着旅游业的快速发展和消费水平的不断提高，人们对酒店服务也有了更高的要求。
为提高相关酒店从业人员的专业知识和职业技能，中等职业教育精品实用教材编写组特组织相关专家
学者编写了《前厅服务与管理》一书，以便酒店从业人员和管理者对前厅服务与管理的专业知识有进
一步的认识，从而提高酒店的服务质量。
通过《前厅服务与管理》的学习，使前厅工作人员能将前厅服务的理论知识与实践有效地结合起来，
培养自己的创新意识、自学能力及团队精神，掌握过硬的专业技术和职业技能，具备必要的酒店组织
管理能力和创新能力。
　　最近几年，前厅服务与管理在理论研究方面得到了许多专家、学者的广泛关注，并在酒店管理的
实际操作中不断地得到改进和完善。
随着我国酒店行业的快速发展及竞争的日益激烈，酒店业的经营管理者必须牢固掌握前厅服务的知识
，以求录找到更加系统化、条理化和行之有效的经营管理方法。
　　《前厅服务与管理》全面、系统地介绍了现代酒店前厅管理的基本原理、方法及其在实践中的应
用。
在内容上，包括前厅概述、前厅预订服务与管理、前厅礼宾服务与管理、总台服务与管理、前厅销售
服务与管理、前厅其他服务、前厅的人员管理、客史档案管理与质量控制8个章节。
在结构上，包括理论知识的讲解、实例分析及点评、小知识、思考与练习4大部分。
　　全书具有较强的系统性与实用性，不仅可以作为中等职业学校旅游管理专业的教学用书，而且对
酒店行业的从业人员也具有很强的参考价值。
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书籍目录

第一章　前厅概述第一节　前厅的地位及主要作用第二节　前厅的设置特点及环境第三节　前厅的机
构设置及工作职责第四节前厅服务用语思考与练习第二章　前厅预订服务与管理第一节　预订工作的
作用、准备及要求第二节　客房预订的渠道、种类及方式第三节　客房预订的操作方式及程序第四节
　客房预订的控制思考与练习第三章　前厅礼宾服务与管理第一节　“金钥匙”的服务理念第二节　
迎宾及行李服务管理第三节　宾客接待礼仪思考与练习第四章　总台服务与管理第一节　问讯服务第
二节　入住登记第三节　宾客物品的寄存与保管第四节前台收银思考与练习第五章　前厅销售服务与
管理第一节　前厅的部际间沟通第二节　房态的控制与房价第三节　客房的销售及分配思考与练习第
六章　前厅其他服务第一节　总机服务第二节　商务中心第三节　宾客关系管理第四节　宾客投诉处
理思考与练习第七章　前厅的人员管理第一节　人力资源的调配及管理第二节　前厅员工培训第三节
　前厅员工的考核与评估思考与练习第八章　客史档案管理与质量控制第一节　客史档案管理第二节
　前厅的质量控制思考与练习
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章节摘录

　　第一章　前厅概述　　第一节　前厅的地位及主要作用　　一、前厅的定义　　酒店的前厅
（Front Office Department），即总服务台，又被称为总台、前台等。
前厅在酒店管理中有着全面性、综合性和协调性的特征，它是酒店最重要的管理部门。
前厅一般设在酒店的大堂内，主要负责销售酒店的产品（客房），并负责人住宾客的接待工作以及整
个酒店的综合调度业务。
所以，前厅是一个综合性的服务与业务部门。
　　酒店前厅的服务与管理工作貌似简单，但其中包含了很多专业性的业务知识。
酒店前厅负责的主要工作简单阐述如下：客房预订服务、宾客人住登记、对客礼宾服务、、客房状态
控制、宾客账务结算与审核、总台综合性服务与管理、与酒店其他部门的沟通、客史档案管理等。
　　前厅的工作在很大程度上还涉及酒店外务部的业务活动。
外务部包括酒店的大堂、前厅、客房、公共区域、娱乐项目、健身场所、中西餐厅、酒吧和商务服务
中心，以及商店甚至酒店外观等一切对客服务、与宾客接触的部门。
与外务部相对应的是酒店的内务部，内务部指的是不与宾客直接接触的其他部门，比如，酒店的人力
资源部、财务部、工程维修部、洗衣房、库房、厨房以及数据业务中心等。
外务部与内务部将酒店分成了两大部分，形成了酒店经营的幕前和幕后，或者说是经营和管理两块职
能部门。
但是，酒店的外务部工作不完全等同于前厅的服务与管理工作，它是包含了前厅的服务与管理工作在
内的一个专业术语。
　　二、前厅在酒店管理中的地位　　在酒店的各业务部门中，前厅的地位是十分重要的。
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