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内容概要

《国家示范性高职高专院校重点建设专业酒店管理专业系列教材:酒店前厅运行管理实务》以现代酒店
管理理论为指导。
吸取国内外酒店前厅运行管理的先进经验，以客人入住酒店整个过程中涉及的前厅相关工作岗位的主
要工作任务和工作流程构建全书的框架结构，重点突出了酒店前厅的运行流程和管理重点。
《国家示范性高职高专院校重点建设专业酒店管理专业系列教材:酒店前厅运行管理实务》共分八章，
第一章从前厅部主要工作及岗位职责的介绍着手。
勾画了客人入住酒店的循环图并全方位地分析了酒店前厅运行全过程。
第二章至第五章围绕宾客循环图着重介绍了客房预订、客人抵店入住、客人住店期间的服务、客人离
店结账等酒店前厅运行的各项重点业务工作及服务管理要点。
第六章至第八章则从前厅对客服务质量管理、客房价格管理及客房经济效益评估3个方面对前厅运行
中应重点把握的管理问题进行了介绍。
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章节摘录

版权页：   插图：   （2）待车停稳后，迎宾员迅速跑近开启车门的最佳位置，拉开车门，向客人表示
欢迎。
如果客人乘的是出租车，应等客人付费完毕后再把车门打开，然后热情地向客人致意问候。
要记住常客姓名，用姓氏称呼客人，给客人以亲切感。
 （3）开车门时，要用左手打开车门成70°左右，右手挡住车门上沿，为客人护顶。
开门护顶时必须注意有两种客人不能护顶：一种是信仰佛教的，他们认为手挡在头顶上会挡住佛光；
一种是信仰伊斯兰教的客人，因为在信仰伊斯兰教的国家，只有阿訇才可以触碰别人的头部。
判断这两类客人应该根据客人的衣着、行为举止和工作经验，如无法判断，可把手抬起而不护顶，但
随时准备护顶。
 （4）对于儿童、年老体弱和行动不便的客人要主动搀扶他们下车。
 （5）如车上装有行李，迎宾员应帮助客人把行李卸下，提醒客人清点行李以防遗留物品在车上，并
招呼门口行李员为客人搬运行李，将客人引领人店。
 （6）如遇雨天，应主动为客人打伞。
 （二）迎宾员送客服务要点 （1）当客人步行离店时，迎宾员应与客人道别并使用祝福的话语，如“
欢迎再次光临”“祝您一路平安”等。
 （2）对乘车离店的客人，迎宾员要把车引至便于客人上车又不妨碍装行李的位置。
待行李员将行李全部装上车且客人确认行李件数后拉开车门，请客人上车，护顶，等待客人坐稳后再
关车门（注意不要夹伤客人或夹住客人的衣服等，护顶的方法和禁忌与迎接时相同）。
 （3）客人离店时，酒店留给客人的最后印象，与客人抵店时的第一印象同等重要。
送别客人时要怀着感激的心情，站在汽车斜前方0.8～1米位置，挥手向客人道别，目送客人车子开出
以示礼貌。
 （三）迎宾员服务注意事项 （1）负责维持大堂外秩序，协助做好安全保卫工作；正确指挥交通，引
导和疏散车辆，保证大门前的交通畅通；迎宾员还要回答一般问询，指示方位等。
 一、机场代表服务要点 （一）机场代表接机服务要点 机场代表服务英文为Pick UpService。
酒店在其所在城市的机场、车站、码头设立接待处，并设置机场代表岗位，接送抵离店。
的客人，争取未预订客人人住本酒店。
这既是豪华酒店的配套服务，也是酒店根据自己的市场定位所做的一项促销工作。
机场代表迎接客人的服务程序见图3—1。

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<酒店前厅运行管理实务>>

编辑推荐

《国家示范性高职高专院校重点建设专业酒店管理专业系列教材:酒店前厅运行管理实务》循序渐进、
由浅入深；结合酒店行业的实际，还对当前酒店前厅运行管理中的新理念、新方法和新服务进行了介
绍，便于读者和学生了解酒店的实际运行状况与变化趋势。
《国家示范性高职高专院校重点建设专业酒店管理专业系列教材:酒店前厅运行管理实务》适合高等院
校本专科旅游管理、酒店管理等相关专业学生使用，同时也可作为酒店行业专业培训教材使用。
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