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内容概要

　　《21世界全国高职高专旅游系列规划教材·酒店管理专业系列：前厅服务与管理》根据酒店前厅
部服务与管理的客观规律，以理论为指导，以业务经营活动为中心，以科学管理思想和方法为主要内
容，系统阐述前厅服务和管理人员应掌握的必备知识。
本书共分9个项目，重在培养学生从事前厅服务与管理工作的意识与理念，训练学生酒店前厅服务的
基本操作技能。

　　《21世界全国高职高专旅游系列规划教材·酒店管理专业系列：前厅服务与管理》主要用作高职
高专旅游管理类与酒店管理类专业的教材，也可作为职大、夜大、函授和中职旅游类专业的教材，还
可作为酒店管理人员、服务人员的培训和工作参考用书。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<前厅服务与管理>>

书籍目录

项目1 走进酒店前厅部
　1.1 前厅部的地位与主要任务
　　1.1.1 前厅部在酒店中的地位
　　1.1.2 前厅部的工作任务
　1.2 前厅部组织机构与岗位职责
　　1.2.1 前厅部组织机构模式
　　1.2.2 前厅部各主要机构简介
　　1.2.3 前厅部主要管理岗位及职责
　1.3 前厅布局与环境
　　1.3.1 前厅的分区布局
　　1.3.2 前厅的装饰美化
　　1.3.3 前厅微小气候与定量卫生
　1.4 前厅部服务特点与对客服务流程
　　1.4.1 前厅部服务的特点
　　1.4.2 前厅部对客服务流程
项目2 前厅部员工的素质要求和礼仪规范
　2.1 前厅部员工的素质要求
　　2.1.1 前厅部员工要有良好的职业道德
　　2.1.2 前厅部员工要有强烈的服务意识
　　2.1.3 前厅部员工要有灵活的语言表达能力
　　2.1.4 前厅部员工要有一定的抗压能力
　　2.1.5 前厅部员工要有丰富的专业知识
　2.2 前厅部员工的仪容、仪表和仪态规范
　　2.2.1 前厅部员工的仪容规范
　　2.2.2 前厅部员工的仪表规范
　　2.2.3 前厅部员工的仪态规范
　2.3 了解前厅部员工的对客交往礼仪
　　2.3.1 前厅部员工的言谈礼仪
　　2.3.2 前厅部员工的介绍礼仪
　　2.3.3 前厅部员工的交换名片礼仪
　　2.3.4 前厅部员工的握手礼仪
项目3 酒店房价、房型与房态
　3.1 制定房价并分类
　　3.1.1 客房定价策略
　　3.1.2 房价的基本类型
　3.2 对房型进行分类
　　3.2.1 按房间床位的设置划分
　　3.2.2 按房间布置的等级划分
　　3.2.3 按房间的位置划分
　3.3 获取并控制房态信息
　　3.3.1 房态的含义
　　3.3.2 房态的主要类型
　　3.3.3 房态的显示方法
　　3.3.4 房态的转换
项目4 预订客房
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　4.1 选择预订客房的方式
　　4.1.1 电话预订
　　4.1.2 信函预订
　　4.1.3 传真预订
　　4.1.4 现场预订
　　4.1.5 互联网预订
　4.2 确认客房预订的类别
　　4.2.1 临时性预订
　　4.2.2 确认性预订
　　4.2.3 保证性预订
　4.3 客房预订操作
　　4.3.1 预订前的准备工作
　　4.3.2 受理预订
　　4.3.3 确认预订
　　4.3.4 预订记录存档
　　4.3.5 预订的变更与取消
　4.4 考虑超额订房
　　4.4.1 超额订房的控制
　　4.4.2 超额订房过度的处理方法
项目5 入住接待
　5.1 准备办理人住登记手续
　　5.1.1 办理入住登记手续的目的
　　5.1.2 入住登记的相关表格
　　5.1.3 入住登记的相关证件
　5.2 入住接待操作
　　5.2.1 普通散客人住接待程序
　　5.2.2 团体入住接待程序
　　5.2.3 商务楼层入住接待程序
　　5.2.4 VIP入住接待程序
　5.3 销售并安排客房
　　5.3.1 前厅销售内容
　　5.3.2 前厅销售要求
　　5.3.3 客房销售程序
　　5.3.4 客房报价方法
　　5.3.5 客房销售技巧
　　5.3.6 安排客房的技巧
　　5.3.7 安排客房的顺序
　5.4 处理入住期间的常见问题
　　5.4.1 卖重房
　　5.4.2 换房
　　5.4.3 加床
　　5.4.4 押金不足
　　5.4.5 提前离店
　　5.4.6 续住　　
项目6 前厅部的其他业务
　6.1 掌握礼宾服务规范
　　6.1.1 宾客迎送服务
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　　6.1.2 行李服务
　　6.1.3 “金钥匙”介绍
　　6.1.4 委托代办服务
　6.2 掌握问讯服务规范
　　6.2.1 问讯员的工作要求
　　6.2.2 咨询服务
　　6.2.3 留言服务
　　6.2.4 查询服务
　　6.2.5 邮件服务
　　6.2.6 物品转交服务
　6.3 熟悉电话总机服务规范
　　6.3.1 电话总机服务的基本要求
　　6.3.2 转接电话
　　6.3.3 开通外线电话
　　6.3.4 留言服务
　　6.3.5 叫醒服务
　　6.3.6 饭店临时指挥中心
　6.4 了解商务中心服务规范
　　6.4.1 打印服务程序
　　6.4.2 复印服务程序
　　6.4.3 传真服务程序
　　6.4.4 Internet服务程序
　　6.4.5 翻译服务程序
　⋯⋯
项目7 收银与结账离店
项目8 前厅部服务质量管理与宾客投诉处理
项目9 新视点：经济型酒店前厅部的服务与管理
参考文献

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<前厅服务与管理>>

编辑推荐

　　《21世界全国高职高专旅游系列规划教材·酒店管理专业系列：前厅服务与管理》有以下特点：
　　系列完整：把握旅游专业课程之间的关系及与其他相关学科的关联，整个系列体系严密完整。
针对性强：符合职业教育的培养目标，侧重技能传授，弱化理论，强化实践内容。
　　体力新颖：从人类常规的认识习惯出发，对教材的内容编排进行全新的尝试，打破传统教材的编
写框架；整个系列由案例导入，然后展F理论描述，更符合老师的教学要求，也方便学生透彻地理解
理论知识在生活中的运用。
　　案例全面：采用最新的案例，切合实际；案例的引用不局限于地域，面向全国。
　　方便教学：全套教材以立体化精品教材为构建目标，部分课程配套实训教材；网上提供完备的电
子教案、习题参考答案等教学资源，适合教学需要。

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<前厅服务与管理>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 7


