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内容概要

本书以管理理论为重点，结合表格等工具形式，紧紧围绕现代酒店的管理要求和服务标准，系统全面
地对前厅部的任务和职能、主管领班的工作要求、前台主管人员的工作要求、服务台人员的工作要求
、接待处的服务技能要求与标准、前厅部主管领班工作常用表格等都作了具体的介绍。
本书的突出特点是内容充实具体、易于操作、便于掌握。
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章节摘录

　　第一章 前厅部概述　　第一节 前厅部在酒店中的地位　　前厅部是酒店（饭店）整个业务的中
心部位。
办好前厅部，能够协调、推动酒店各部门的工作，提高酒店声誉，创造良好的经济效益。
　　一、前厅部的作用　　前厅部为客人的服务包括从客人抵店前的预订到离店结账，贯穿于宾客与
酒店交往的全过程。
同时，前厅部还要将客情信息通报有关部门，共同协调全酒店的对客服务。
所以说，前厅部不仅直接为宾客办理服务业务，而且是承接宾客服务要求，组织和调度全酒店服务活
动的中心。
　　前厅部作为酒店的中心能收集到与整个酒店有关的经营管理的各种信息，并对其进行整理和分析
，向管理机构提供反映真实情况的数据和报表。
作为酒店管理机构的参谋和助手，前厅部还定期向上级提供咨询意见，以作为制定和调整酒店计划和
经营策略的参考依据。
　　前厅部的服务质量和管理水平是反映酒店总体经营水平的窗口。
前厅部和前厅部工作人员的素质将会给宾客留下深刻的第一印象和最后印象。
因此，前厅部的管理是酒店管理的重点。
　　二、前厅部的任务　　前厅部在酒店中应承担的主要任务有：　　（1）积极推销酒店产品——
客房。
接受宾客预订客房或其他设施，办理预订手续，制作预订报表，联络客源机构，整理预订资料。
　　（2）为宾客提供优质高效的住店接待服务。
接待宾客，办理人住手续，分派房间，负责对内联络，掌握客情房间状态，保存宾客住店情况的有关
资料。
　　（3）向客人提供各类前厅服务。
前厅部除了承接客房预订、办理入住登记手续外，还必须准确及时地为客人提供邮件、问讯、留言、
电话、钥匙、商务、退房结账、行李及委托代办等系列服务。
　　⋯⋯
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