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内容概要

为贯彻实施国家“农村劳动力技能就业计划”，我们根据农民工培训的职业特点开发了这套实用性、
针对性强的“农村劳动力转移技能培训用书”。
本书主要内容有：前厅部概述、礼宾服务、预订服务、接待服务、前厅收银、商务中心与总机服务、
前厅销售管理、前厅部服务质量控制与宾客投诉处理，将前厅服务人员上岗必需的操作技能与必备知
识有机结合。
    本书可作为各类农村劳动力转移技能培训班的培训用书，同时也可作为军地两用人才，下岗、转岗
、再就业人员上岗取证的短期培训用书，还可作为相关职业读者的自学读物。
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章节摘录

　　课题一 前厅部概述　　第一节 前厅部基础知识　　饭店前厅是客人进入饭店的第一个接触点，
又是离开饭店的最后接触点，它直接关系到客人对饭店的满意程度和印象。
在现代化饭店里，前厅往往被认为是整个饭店的核心部门，无论是在前厅设施、员工素质上还是在管
理手段上的要求都高于其他部门。
因此，前厅的管理已成为饭店管理的重要组成部分。
　　一、饭店前厅的定义　　饭店前厅又称为总服务台，或称为总台、前台等，它通常是设在饭店的
大堂，负责推销饭店产品与服务、组织接待工作、进行业务调度的一个综合性服务部门。
前厅在饭店管理中具有全面性、综合性和协调性，是饭店的神经中枢。
　　饭店前厅具体负责的工作主要有客人订房、登记、监控客房状况、客人账务的结算与审核以及前
厅综合性业务的管理等。
　　二、饭店前厅部的任务　　具体地讲，前厅部有以下7项主要任务：　　1．销售客房　　前厅部
的首要任务是销售客房。
目前，在我国多数饭店中，客房部占整个饭店利润总额的60％以上。
前厅部推销客房数量的多与少，达成价格的高与低，不仅直接影响着饭店的客房收入，而且住店人数
的多少和消费水平的高低，也间接地影响着饭店内餐厅、酒吧等部门的收入。
　　2．正确显示房间状况　　前厅部必须在任何时刻都正确地显示每个房间的状况——住客房、走
客房、待打扫房、待售房等，为客房的销售和分配提供可靠的依据。
　　3．提供相关服务　　前厅部必须向客人提供优质的订房、登记、邮件、问讯、电话、留言、行
李、委托代办、票务、换房、钥匙、退房等各项服务。
　　4．整理和保存业务资料　　前厅部应随时保持最完整最准确的资料，并对各项资料进行记录、
统计、分析、预测、整理和存档。
　　5．协调对客服务　　前厅部要向有关部门下达各项业务指令，然后协调各部门解决在执行指令
过程中遇到的新问题，联络各部门为客人提供优质服务。
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