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内容概要

本书首先对酒店前厅部的工作及环境设计作了总体概述；接着围绕客房产品售前的主要工作——客房
预订展开；详细介绍了前台接待服务、问询服务及收银服务；重点讲述礼宾服务、总机服务和商务服
务等配套的系列服务；阐述了优质服务的概念、客户档案管理及处理宾客投诉的方法和技巧；对与客
房销售息息相关的客房价格管理的相关内容进行了讲解；最后从前厅部人力资源规划、开发利用和日
常管理等问题入手，揭示出现代人力资源管理的重点是以人为中心的管理。
    本书可作为高职酒店管理专业学生的教科书，亦可作为大型酒店员工培训用书。
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章节摘录

　　1　前厅部概述　　1.1　前厅部的地位与任务　　1.1.1　前厅与前厅部概念　　1.1.1.1　前厅　　
前厅（也称大堂）包括酒店的正门、总服务台、大堂经理处、大堂吧、客人休息区、商务中心、商场
和公共洗手间等，有些酒店还开辟出一块区域出租给企业进行。
商业展示活动，使大堂发挥其经济效用。
前厅是客人办理入住登记手续、结账、休。
息和会客的公共场所，大堂设有前厅部的主要服务机构，属于前厅部的管辖范围。
　　其中，总服务台（也称总台、前台）是为客人提供住宿登记、问询、留言、外币兑换、结账等综
合服务的工作台。
为方便客人，总台各项业务通常集中在一起，而且，总台一般设在一楼前厅中醒目的位置，以便进入
酒店的客人能立即找到。
　　前厅是酒店首次为客人提供面对面服务的地方，通常会以其独特的设计、精心的装饰，员工得体
的仪容仪表和优质服务等，给客人留下深刻的第一印象；同时，前厅也是给客人留下最后印象的地方
。
酒店前厅大都追求一种宽敞、华丽、宁静、安逸、轻松的气氛，但现在越来越多的酒店开始注重充分
利用酒店大堂宽敞的空间，开展各种经营活动。
　　⋯⋯
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