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内容概要

　　《高等学校旅游管理专业系列教材：前厅管理（第2版）》不仅进一步丰富了教材内容，还调整
了内容结构，补充和更新了酒店前厅管理案例，完善了每章末尾的内容。
《高等学校旅游管理专业系列教材：前厅管理（第2版）》紧跟酒店业发展的潮流，引入酒店业新的
管理理念和方法，而且进行了大胆创新。
《高等学校旅游管理专业系列教材：前厅管理（第2版）》以“经理的困惑”的形式，在章首提出酒
店经理所关心的与本章内容相契合的问题，并在章后附上从国内星级酒店及国际酒店集团经理人员处
征集到的答案。
　　本书既可作为饭店管理专业本科生教材，也可作为行业培训教材使用。
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刘伟，广州市优秀专家（享受政府特殊津贴），教育部工商管理学科教学指导委员会、《中国饭店》
杂志社等单位授予的“全国旅游院校最具影响力十大名师”，广东金融学院国际旅游与经济管理研究
所所长、教授，西北大学、华南理工大学、华南师范大学等客座教授和兼职教授、广东省饭店星评检
查员。
先后就读并毕业于浙江大学旅游系、西北大学旅游系以及南开大学、中山大学。
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章节摘录

版权页：   插图：   要做“百灵鸟”，不要“鹦鹉学舌” A饭店的常住客李先生很少在本饭店用餐，总
是步行到饭店对面的一家酒楼用餐。
该饭店的大堂副理得知这个情况后，亲自去拜访李先生，问其原委。
李先生说：“饭店的服务员是‘鹦鹉’，每次见到我只是会鹦鹉学舌地说：‘您好’、‘欢迎光临’
、‘这边请’。
而对面酒楼的服务员是‘百灵鸟’，我每次去总能听到曲目不同的悦耳歌声，有时是‘李先生，欢迎
您每天光临餐厅，我们感到非常荣幸’，有时是‘李先生，今天我们给您留了以前的老位子’，这使
我用餐时心情舒畅。
” B饭店的常住客黄先生对本饭店服务员“机械式”的服务用语颇有怨言。
有一次，黄先生结完账，前台收银员习惯地说：“谢谢，欢迎下次光临，请慢走，祝您一路顺风。
”黄先生听后一肚子不高兴地说：“我要赶飞机，怎么能慢走，更不能顺风！
”还有一次，黄先生到饭店前台办理入住手续，接待员小陈说：“欢迎光临。
”黄先生回敬道：“光临、光临，怎么不光一临呢？
”小陈是个善于思考的小姑娘，她从黄先生的话语中感受到他对这种老套欢迎词的不满。
不久，小陈再次遇到黄先生办理入住手续，她便道出一番吉祥的问候：“黄先生，今天您满面春风，
一定是遇到了高兴的事⋯⋯”，黄先生听了后，表情非常得意，边登记边跟小陈聊了起来。
 （四）主动交流 主动交流是指客人在办理手续过程中接待员（包括行李员、收银员）打破冷场局面
，让客人不致无聊的一种意识行为。
通常情况下，客人办理入住手续的过程是静静地等待，这其实不是客人自身希望的。
每一声如家人般的问候，对本地风土人情的介绍，商务环境的推荐等，都是客人希望得到的。
前台接待员作为酒店与客人接触的第一人，理应担起这份义务。
 在主动交流中还有一个互相配合的问题。
如，行李员正在搬运，接待员还在操作，收银员则可乘机与客人交流。
适时得体的言行会减少客人等待的焦急感，更重要的是让客人感觉到酒店对自己的关照和重视。
 （五）办事利索 前台办理入住手续一般不应超过3分钟，用现代高科技前台系统后会更快，但目前大
部分酒店还达不到这个要求，尤其是退房。
（包括：通知、查房、再通知，再汇总）。
酒店也考虑了这个情况，大都在总台旁设有休息处、阅览处，以方便客人等待。
一般情况下的等待，客人还是可以接受的，怕只怕一些办事不利索的接待员、查房员慢慢吞吞，反反
复复。
如客人问，“××房有空吗，，时，接待员理应一口气和盘托出，而不是查一下计算机才能报出；再
问，再敲一下计算机。
这个时间为什么要耽误呢？
这就是典型的用心不专、准备不充分。
这些业务不精而导致办事拖拉的表现，是应该通过培训来提高的。
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编辑推荐

《高等学校旅游管理专业系列教材:前厅管理(第2版)》由高等教育出版社出版。
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