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内容概要

　　《前厅客房服务与管理》是全国高职高专院校旅游与酒店管理专业规划教材，是为高职高专院校
旅游与酒店管理专业及相关专业开设前厅客房服务与管理课程而编写的。
《前厅客房服务与管理》全面、系统地介绍了酒店前厅和客房管理的专业知识与服务操作技能，同时
也对近几年来前厅和客房服务与管理中新出现的问题进行了分析与探讨，例如前厅环境的创新与改良
、“金钥匙”服务、客房设备配置的新趋势等。
《前厅客房服务与管理》适用于以普高生及三类生为生源的三年制、二年制酒店管理及相近专业的高
职生和大专生，也可供酒店管理和旅游专业的五年一贯制学生、夜大学及函授大学本、专科学生使用
。
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章节摘录

第一章 前厅部概述第一节 前厅部的含义前厅是指进入酒店大门后，在进入各营业场所之前，供宾客
自由活动的公共区域，又称大堂或大厅（Lobby）。
前厅部（Front Office）是指设在酒店前厅，销售酒店客房等产品，组织接待工作，调度业务经营，为
客人提供订房、登记、分房、行李、电话、留言、邮件、委托代办、退房等各项服务，以及为酒店各
部门提供信息的综合性服务部门。
前厅部也可称为客务部、前台部、总服务台，在有些小型酒店中，通常不设独立的前厅部，其功能主
要由客房部下设的总服务台组来承担。
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。
前厅部是酒店的对外“窗口”，是联系宾客关系的“桥梁和纽带”，也是酒店管理的关键部门，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。
一、前厅部的特点与功能（一）前厅部的特点1.综合性。
前厅部是一个提供综合性服务的经营部门，它在为酒店开辟市场、保证客源、推销酒店其他产品的过
程中，承担着主要的服务与经营责任。
其服务好坏对客人整个住店过程中的影响起着至关重要的作用，它的工作质量还关系到其他部门的服
务效果。
前厅部业务24小时运转，保证不间断地为客人提供优质的服务。
2.复杂性。
前厅部的工作范围广，业务繁杂，技术性强。
前厅部包括礼宾组、问讯组、接待组、总机组、商务组、收银组等部门，这些工作直接面对客人，需
求随机性强。
因此，要求前厅员工必须具备高效、准确、周密的工作素质，较强的协调能力、应变能力及高超的服
务技能技巧；同时，由于前厅部的管理效果直接关系到酒店的声誉和经营成败，所以又要求前厅部在
管理上要着重于员工的服务态度、文化素养和业务技能的培训，以求与客人建立起良好的关系，给客
人以良好的印象。
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编辑推荐

《前厅客房服务与管理》由中国财政经济出版社出版。
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