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内容概要

　　《中等职业教育“十二五”规划教材·中职中专旅游服务类专业系列教材：前厅服务与管理》根
据酒店前厅主要工作岗位的设置，共分为预订员、门童、行李员、接待员、话务员、商务中心文员、
收银员、金钥匙、大堂副理、前厅部经理10个单元。
本书采用项目教学法编写，每个单元分为两个项目，每个项目由若干岗位业务知识或岗位业务操作任
务组成，并且将酒店管理系统操作贯穿其中，目的是使读者认识前厅岗位，从而确定适合自己的岗位
，减小从业的盲目性和酒店人员的流动性。

　　《中等职业教育“十二五”规划教材·中职中专旅游服务类专业系列教材：前厅服务与管理》除
了可作为中等职业学校旅游专业的教材外，还可作为酒店员工培训教材或旅游行业从业人员的自学参
考书。
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任务三 商务中心的服务程序
项目2 商务中心文员的业务操作
任务一 商品设置
任务二 商务月良务
任务三 会议室出租
练习与实训
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项目1 收银员的业务知识
任务一 认识收银员
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任务三 夜审
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任务二 消费入账
任务三 会员管理
任务四 结账手续
任务五 夜审操作
任务六 财务管理
练习与实训
单元8 金钥匙
项目1 金钥匙的业务知识
任务一 认识金钥匙
任务二 金钥匙服务
任务三 委托代办月良务
项目2 金钥匙的业务操作
任务我来做金钥匙
练习与实训
单元9 大堂副理
项目1 大堂副理的业务知识
任务一 认识大堂副理

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<前厅服务与管理>>

任务二 投诉处理程序
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任务我来做大堂副理
练习与实训
单元10 前厅部经理
项目1 前厅部经理的业务知识
任务一 认识前厅部经理
任务二 前厅部人员配置及管理例会
任务三 vip接待
项目2 前厅部经理业务操作
任务一 房态报表
任务二 前台报表
任务三 公关销售
任务四 夜审表
任务五 分析报表
练习与实训
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