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内容概要

本系列图书从酒店工作的实际情况出发，将酒店职能细分为九个部分：前厅部、客房部、康乐部、财
务部、公关营销部、工程部、餐饮部、安全保卫部、行政人事部。
从标准化、规范化层面，阐述了各个部门工作人员的岗位职责，提供了一套行之有效的工作标准与操
作规范，并附有大量的与工作相关的制度模板与实用表格。
该系列图书内容详尽务实，可操作性强，是酒店管理人员进行高效率、规范化管理和迅速提升下属能
力的参照范本，为酒店每个工作岗位、工作环节进行专业化、规范化服务提供了有效解决方案，为酒
店建立专业化、规范化服务管理体系提供了权威借鉴。
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章节摘录

　　第1章　前厅部概述　　1.1　前厅部的地位及作用　　酒店前厅，又称为总服务台，或称为总台
、前台等。
它通常是设在酒店的大堂，是酒店组织客源、销售客房商品、组织接待和协调对客服务，并为客人提
供各种综合服务的部门。
前厅是客人与酒店接触的主要场所，是协调酒店所有对客服务的部门，涉及酒店提供的对客服务的诸
多内容，要为客人提供客房预订、人住登记、行李、电话、留言、问询、票务、邮件、商务、外币兑
换、委托代办、结账离店等服务项目。
前厅是每一位客人抵达、离开酒店的必经之地，是酒店对　　客服务开始和最终完成的场所，也是客
人形成对酒店的第一印象和最后印象之处。
前厅部是酒店经营管理中的一个重要部门，是整个酒店服务工作的核心。
前厅部是酒店对外的“窗口”，是酒店的“大脑”、“神经中枢”，是联系宾客关系的“桥梁和纽带
”，也是酒店管理的关键部位，其运行的好坏将直接影响到酒店的整体服务质量、管理水平、经济效
益和市场形象。
　　在现代化酒店里，前厅部往往被认为是整个酒店的核心部门，无论是在前厅设置、员工素质上还
是在管理手段上都要求高于其他部门。
因此，前厅部的管理已成为酒店管理的重要组成部分。
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