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内容概要

本书通过尽可能少的理论和文字、尽可能多的案例和图片，结合学习者的需要推导出需要掌握的知识
点，阐述了目前酒店前厅各岗位工作在做的内容和需要注意的事项。
包括对前厅的概述，酒店产品，房型、房价、房态，预订，前台（含入住、销售、退房、外币兑换、
问询与出留言），行李服务，总机，商务中心，投诉处理，前厅管理共十四个方面。
试图通过这样的方式使不熟悉酒店实际工作的高职学生和有志于从事酒店前厅工作的人知道前厅要做
什么，具体怎么做，学会操作且明白为什么要这样做，从而为实习、就业打下坚实的基础，获得更广
阔的发展空间。
    本书是根据“项目导向、任务驱动”的能力本位的教学改革需要进行编写的，适合用作高职高专酒
店管理专业及旅游管理类专业前厅课程的教学用书。
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作者简介

江浩，1971年8月28日生，硕士，讲师。
现主要从事前厅运行与管理、酒店英语、酒店管理、旅游企业经营、导游英语、综合实训和毕业生实
习等领域的教学实践、管理与就业咨询工作，为2005年、2008年浙江省饭店业大赛前厅服务组裁判。
主持完成2007年浙江省社会科学联合会研究课题一
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