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内容概要

本书包括前厅部概述、礼宾管理与服务、订房管理与服务、接待业务管理、前厅收银管理、商务中心
与总机服务及管理、前厅部组织机构设置与员工管理、前厅销售管理、前厅部服务质量控制与宾客投
诉处理等内容。
 　　本书适用于饭店管理及相近专业的高职师生，也可供饭店在岗人员自学、培训及参加自学考试之
用。
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第一章　前厅部概述　第一节　前厅部基础知识　第二节　前厅部的组织机构和岗位职责　第三节　
前厅的布局和设备　第四节　前厅部服务人员的素质要求　第五节　前厅部对客服务全过程各阶段的
主要任务　第六节　五星级饭店前厅服务项目　小结　思考题第二章　礼宾管理与服务　第一节　应
接服务　第二节　行李服务　小结　思考题第三章　订房管理与服务　第一节　订房业务知识　第二
节　预订方式与种类　第三节　散客预订程序　第四节　团队预订程序　第五节　预订控制　第六节
　网络预订　第七节　预订推销　小结　思考题第四章　接待业务管理　第一节　接待业务概述　第
二节　入住接待程序　第三节　接待处的日常服务及特殊情况的处理　第四节　常用表格及使用要求
　第五节　商务楼层服务　第六节　问讯服务　小结　思考题第五章　前厅收银管理　第一节　订价
种类与收入构成　第二节　客账管理　第三节　客账结算方式　第四节　外币兑换业务　第五节　贵
重物品保管　小结　思考题第六章　商务中心与总机服务及管理　第一节　商务中心服务与管理　第
二节　总机服务　小结　思考题第七章　前厅部组织机构设置与员工管理　第一节　前厅部组织机构
设置概况　第二节　前厅部员工人数的核定及排班　第三节　前厅部员工的招收、培训与考评　小结
　思考题第八章　前厅销售管理　第一节　前厅销售基础知识　第二节　前厅柜台推销　第三节　房
价管理　小结　思考题第九章　前厅部服务质量控制与宾客投诉处理　第一节　前厅沟通与前厅质量
控制　第二节　宾客投诉的处理　小结　思考题主要参考文献
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