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内容概要

　　《前厅服务与管理》针对饭店前厅部的预订部、前台、礼宾、总机、收银等业务岗位进行了单元
内容的设计与划分。
根据各岗位特点进行了知识介绍和典型工作任务的情境设计。
在工作任务中，根据各环节设计了不同的活动，让学习者在不同的活动中习得专业知识及岗位技能，
并达到最终顺利完成工作任务的目标。
在每个任务之后，还根据完成该任务的具体要求和操作标准设计了任务评价单，以便于学习者在完成
任务后能够及时检查和反馈自己的知识学习效果和技能练习结果。

　　《前厅服务与管理》可作为中职、高职院校旅游管理专业或酒店管理专业的教材，亦可作为对饭
店前厅部在职人员进行岗位技能培训的参考用书。
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章节摘录

　　自从有了“家”，就有了“管家的行为”。
“管家”成为一种职业，是在“家庭”这一元素的家族化、贫富分化等系列社会演变中日渐成型的。
“管家”最早出现在皇家和王室中，专门负责组织并提供日常饮食起居服务的人就是“管家”，其后
“管家”的服务对象扩大到了王孙贵族和有消费能力与需求的家庭。
　　成型、有影响力并成为一种尊贵服务代表的“英式管家”，距今已有700多年的历史。
在这样一个漫长的过程中，管家的服务对象、服务形式与服务内容都得到了不断完善和发展。
管家的服务理念、服务方式也被越来越多的服务性企业所导入和应用。
　　管家式服务经历了漫长的发展演变过程。
其中服务于王公贵族的“管家”、服务于大户人家的“管家”和服务于高级酒店的“管家”，是管家
式服务的3个基本缩影。
　　英国管家服务是贵族家庭的延续和发展，最传统的形式是一个“私人贴身管家”为一个“家庭”
服务，其定位的管家所代表的是高级家政服务。
但随着“管家服务”的对象、内容及服务形式的变化，高级家政服务的管家定位也发生了很大变化。
 　　⋯⋯
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