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《饭店前厅部的运行与管理》

内容概要

本书具有专业化、规范化的特点，内容涵盖饭店前厅部的业务运行及管理要点、管理方法，实用性、
操作性较强。在内容编排上，不仅着眼于目前的星级评定标准及饭店的现状，而且努力反映出国际饭
店业、我国饭店业先进的服务和管理的理念、模式、手段以及未来发展的趋势，如，前厅业务运行中
的利用国际互联网络的在线预订、前台计算机管理系统的功能、前厅的金钥匙服务等等。

Page 2



《饭店前厅部的运行与管理》

书籍目录

第一章 前厅部概论
第一节 前厅部在饭店中的地位、作用及任务
第二节 前厅部组织机构及岗位设置
⋯⋯
第二章 客房预订及管理
第一节 客房预订的渠道及方式
第二节 客房预订的类别与程序
第三节 客房预订的失约行为及其处理
第三章 前台客房销售管理及服务
第一节 客房状态的控制
第二节 宾客入往
⋯⋯
第四章 前厅服务与管理
第一节 礼宾服务
第二节 电话总机服务
⋯⋯
第五章 前厅的对客关系
第一节 建立良好的宾客关系 
第二节 宾客投诉处理
⋯⋯
第六章 前厅部的其他管理工作
第一节 房价的管理
⋯⋯
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