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内容概要

《前厅实务》是中等职业学校（3年制）饭店服务与管理专业的专业课程教材。
全书依据劳动社会保障部和国家旅游局颁发的有关职业技能鉴定的考核标准，由经验丰富的专家编写
和审定。
全书共分十章。
内容包括前厅部概述、客房预订与销售服务、前厅接待服务工作、金钥匙服务、电话总机服务、前厅
收银与结账服务、前厅综合服务、前厅服务人员的素质与能力培养、前厅服务礼仪与技巧、投诉处理
的一般技巧。
　　本书依据当前我国旅游饭店前厅服务的现状，立足实际需要，深入浅出地全面阐述了前厅服务的
基础知识和基本技能以及对客服务程序。
  　本书也可作为旅游行业岗位培训用书和从业人员自学用书。
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章节摘录

　　第一章　前厅部概述　　第一节　前厅组织机构　　在图中我们可以看出，顾客循环期间的各个
阶段都存在着各种各样的对客服务项目，它们主要包括：　　客房预订（Room reservations）　　入住
登记（Check—in and registration）　　邮件和问讯（Mail and information）　　行李服务（Baggage
handling）　　电话转接（Telephone calls）　　账务处理（Handling guest accounts）　　退房及结账
（Check—out and bill settlement）　　以上这些工作主要由前厅部负责。
本章将阐述前厅部依靠怎样的组织模式去展开对客服务。
　　前厅部的组织机构　　（一）影响前厅部组织机构设置的因素　　前厅部的组织结构应根据饭店
的实际情况设置，其影响因素包括以下方面。
　　1.饭店的规模　　划分饭店的规模，通常是以客房数量为依据。
国际上饭店规模常见的分类标准有两种。
　　我国通常采用第一种标准将涉外饭店分成大型、中型、小型饭店三个档次。
　　在规模较大的饭店，前厅部的分工较细，专业化程度较高，人员相对来说较多；相反，在一些规
模较小的饭店，员工的职责范围较广，前厅部的分工较为粗放，人员相对来说较少。
　　2.饭店的服务水准　　档次较高的饭店，相对来说服务水准高。
前厅部为了向顾客提供个性化服务，服务工作的专业化程度越来越高，分工越来越细，组织结构就越
来越显复杂。
　　3.饭店的客源构成。
　　前厅部应根据客源对象的需求来决定服务模式、服务内容及组织机构。
如商务客人，他们需要高效率的入住和退房结账服务，但行李通常自行携带，因此商务型饭店接待处
和收银处的员工要相对多些，行李员则相对少些；旅游观光客人对旅游目的地信息需求较大，相对来
说，他们的账目工作较为简单，故以接待旅游团队为主的饭店，应把更多的精力放在为顾客提供咨询
服务方面，而结账收银处就较为次之。
　　饭店管理层还应考虑饭店的类型、管理方式、地理位置、管理幅度、管理层次、每个工种应有的
营业时间、每个工种及相关工种的职责范围等因素，并遵循一定的组织原则配备前厅部的组织机构。
　　⋯⋯
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