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内容概要

　　《高等学校旅游管理专业课程教材：前厅管理》是高等学校旅游管理专业饭店管理方向系列课程
教材，是在“面向21世纪课程教材”、“十五”国家级规划教材《前台与客房管理》的基础上，针对
饭店管理方向教学需求编写而成的。

　　全书共有十二章，分别是：前厅部概述、前厅部管理人员及其管理技巧、预订管理、礼宾服务管
理、总台接待管理、总台销售管理、收银业务管理、总台信息沟通、客户关系管理、房价管理、收益
管理、酒店前厅经营管理的发展趋势。

　　为方便教学，《高等学校旅游管理专业课程教材：前厅管理》每章前均设计了“本章学习目的”
和“关键词”，章后设计了“本章小结”、“思考题”、“案例分析”和“补充与提高”。

　　《高等学校旅游管理专业课程教材：前厅管理》可作为大专院校旅游管理专业及相关专业的教材
，也可作为旅游职业教育、自学考试教材，还可供从事饭店客房管理实际工作的人员参考使用。
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章节摘录

　　第一章　前厅部概述　　第一节　前厅部的地位作用及主要任务　　一、前厅部的地位和作用　
　前厅部（Front Office）是招徕并接待客人，推销客房及餐饮等酒店服务，同时为客人提供各种综合
服务的部门。
前厅部的工作对酒店市场形象、服务质量乃至管理水平和经济效益有至关重要的影响。
　　第一，前厅部是酒店的营业橱窗，反映酒店的整体服务质量。
一家酒店服　务质量和档次的高低，从前厅部就可以反映出来。
有一位顾客曾经说道：“每　当我们走进一家旅游酒店，不用看它的星级铜牌，也不用问它的业主是
谁，凭　我们‘四海为家’的经验，通常就可以轻而易举地‘嗅’出这家酒店是否为合资酒店，是否
由外方管理以及大致星级水平⋯⋯”正是从这个意义上讲，有人把前厅誉为酒店的“脸面”，这张脸
是否“漂亮”，不仅取决于大堂的设计、布置、装饰、灯光等硬件设施的豪华程度，更取决于前厅部
员工的精神面貌、办事效　率、服务态度、服务技巧、礼貌礼节以及组织纪律性。
　　第二，前厅部是给客人留下第一印象和最后印象的地方。
前厅部是客人抵店后首先接触的部门，因此，它是给客人留下第一印象的地方。
从心理学上讲，第一印象非常重要，客人总是带着这种第一印象来评价一个酒店的服务质量。
如果第一印象好，那么即使在住宿期间遇到有不如意的地方，他也会认为这是偶尔发生的，可以原谅
；反之，他就认为这家酒店出现这类服务质量差的事是必然的，酒店在他心目中的不良形象就很难改
变，而且他还会对酒店服务横挑鼻子竖挑眼。
此外，客人离开酒店时也是从前厅部离开的，因此，这里也是给客人留下最后印象的地方，而最后印
象在客人脑海里停留的时间最长。
最后印象的好坏，在很大程度上取决于前厅部服务员的礼貌礼节和服务质量。
如果服务员态度不好，办事效率不高，就会给客人留下不良的最后的印象，使酒店在客人住店期间为
其所提供的良好服务“前功尽弃”。
　　⋯⋯
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