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内容概要

酒店前厅服务与管理是对客服务的一门科学，也是一门艺术，其核心是通过管理顾客对前厅服务的期
望和顾客对前厅服务的感知，进一步缩小二者之间的差距，提高顾客满意度。
本书以酒店前厅对客服务与管理活动为主线，借鉴了国内外最新的服务管理理论和酒店业的最新实践
，通过分析大量生动、翔实的中外酒店的成功案例，较系统、全面地介绍了酒店前厅服务与管理的理
论、方法与实务，强调了前厅服务与管理的系统性和可操作性。
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作者简介

徐凤增，男，山东大学旅游管理系副教授，山东省旅游发展研究中心服务战略管理研究所所长，山东
大学与美国B0wlingGreen State
University联合培养管理学博士，应用经济学博士后。
曾为多家著名五星级酒店做过服务体系优化、服务质量评估和服务战略设计等管理咨询项目，独立或
作为第一作者发表学术论文20余篇，其中12篇被CSSCI、EI和ISSHP收录，主持省级重点项目2项，以
核心成员身份参与国家社会科学基金项目2项，教育部人文社科项目3项，获省级优秀成果一等奖4次。
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