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内容概要

《农村劳动力转移与再就业培训教程(套装共10册)》由中华全国工商业联合会宣传教育部组织编写,本
丛书共十册,分别是:进城务工基础,餐厅服务员,计算机操作员，家政服务员，调酒师，保安员，宾馆服
务员，电工基础，美容美发师和保健按摩师等。
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章节摘录

第三章 宾馆前台服务员第一节 前台的基础知识1.1 前台的重要性前台又称为前厅，在大型的酒店、宾
馆里面又可以称为总台或大堂。
前台是宾馆对客人提供服务的开始和最终完成的场所，也是客人对宾馆产生第一印象和最后印象的地
方，因此前台往往被比喻为宾馆的“门面”和“窗口”，前台在整个宾馆中的地位是很重要的。
1．前台是宾馆所有业务活动的中心客房是宾馆最主要的产品，前台通过对客房的销售来带动宾馆其
他各部门的经营活动。
因此，前台应积极开展客房预订业务，为抵达宾馆的客人办理登记人住手续及安排住房，积极宣传和
推销宾馆提供的各种服务。
同时，前台还要及时地将客源、客情、客人需求及投诉等各种信息反馈到有关部门，以确保宾馆服务
工作的效率和质量。
前台是客人与宾馆联络的纽带，贯穿于客人与宾馆交易往来的全过程。
前台人员为客人提供的服务，要从客人抵达宾馆前的预订、人住开始，直至客人结账离开才算是结束
。
2．前台是宾馆管理机构的代表前台是宾馆的“神经中枢”，在客人心中它是宾馆管理机构的代表。
客人人住登记在前台，离店结算在前台，遇到困难寻求帮助要找前台，感到不满时投诉也要找前台，
前台工作人员的言谈举止将会给客人留下深刻的印象。
如果前台工作人员能以彬彬有礼的态度待客，娴熟的技巧为客人提供服务，能够妥善处理客人的投诉
，认真有效地帮助客人解决疑难问题，那么客人对宾馆的其他服务也会感到放心和认可。
反之，客人就会对宾馆一切服务的印象都会打上一个折扣。
3．前台是宾馆管理机构的有力臂膀作为宾馆开展业务活动的中心，前台能收集到有关整个宾馆经营
管理的各种信息，并对这些信息进行认真整理和分析，定期向宾馆管理机构提供全面、真实的反映宾
馆经营管理情况的数据和报表，向宾馆管理机构提供咨询和改进意见，为制订和调整宾馆的营销发展
计划和宾馆经营策略提供参考和依据。

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<农村劳动力转移与再就业培训教程（>>

编辑推荐

《农村劳动力转移与再就业培训教程(套装共10册)》由中国传媒大学出版社出版。
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