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内容概要

　　《前厅部实训教程》简洁易懂，实用性很强。
主要包括了前厅客房预订、总台接待、总台帐务处理、问询服务、总机服务、礼宾服务、大堂副理等
内容。
主要强调了实践能力培养和提高，紧扣职业技能鉴定，不仅帮助读者运用酒店理论知识，又为教师和
学生的教学提供了方法和手段。
该书主要以现代酒店服务为依据，根据真实的工作任务从客人的实际需要，按照服务程序分成不同的
模块全面详细的介绍了现代酒店业前厅服务人员应该具备的基本操作技能和方法，涵盖了前厅服务技
能所有方面，并且具有很强的时效性和可操作性。
　　《前厅部实训教程》可作为高校旅游专业、酒店系专业以及社会培训教材。
本书由王玉主编。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<前厅部实训教程>>

书籍目录

第一章　前厅部概述一、前厅部的地位和作用二、前厅部的组织机构图第二章　各管理岗位工作职责
第三章　管理制度第四章　前厅工作人员接待礼仪基础知识一、仪容仪表1.前厅服务人员仪容规范2.前
厅服务人员服饰规范二、电话接听礼仪1.接听电话2.打电话第五章　预订服务一、预订服务1.散客预订
服务2.团队预订服务3.VIP客人预订服务4.电话预订服务5.书面预订服务（信函、传真）6.网络预订服务
二、修改预订1.更改预订服务2.取消预订服务3.核对预订第六章　前台接待一、散客接待1.班前准备工
作2.有预订客人的接待3.无预订客人的接待4.VIP客人的接待5.超额预订客人的接待6.散客离店二、团队
接待1.团队的接待2.团队离店三、总台结帐程序1.散客退房2.挂账3.会议、团队帐务处理操作规程4.POS
机故障处理规程四、其他1.客人提前到达或延期续2.换房服务3.兑换外币4.贵重物品寄存5.无干净房提
供给预订客人五、总台查询1.访客在总台查询客人2.访客电话查询客人第七章　商务服务一、对客服
务1.传真服务2.打印服务3.复印及装订服务4.网络服务5.特快专递服务规程二、复印机保养复印机日常
保养第八章　礼宾服务一、礼宾服务1.散客迎宾服务2.团队迎宾服务3.进店时行李服务4.客人离店时行
李服务5.换房行李服务6.长期行李寄存服务7.行李领取服务8.带客进房9.物品转交服务10.打包服务11.寄
存行李二、其他服务1.处理询问2.处理邮件3.处理留言4.残疾人服务规程5.出租车服务规程6.委托代办服
务第九章　总机一、电话转接程序1.应答外线电话2.应答内线程序3.电话转接二、叫醒服务1.散客叫醒
服务2.团队叫醒三、来电查询程序1.查询非保密住店客人2.请勿打扰房间电话的转接3.免打扰服务第十
章　大堂副理一、投诉处理1.处理投诉技巧与原则2.处理投诉规程二、特殊处理规程1.过生日客人处理
规程2.生病客人处理规程3.处理物品丢失或损坏规程4.火警处理5.客人物品丢失6.楼层发生火警7.发生水
情8.处理治安事件9.外宿房处理10.送洗衣物有破损11.客人对服务不满意要求折扣12.客人房间卡丢失13.
醉酒客人处理14.住店客人死亡15.食物中毒16.各岗紧急停电处理规程17.遗留物处理规程18.处理超住规
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