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《前厅服务与管理》

内容概要

《前厅服务与管理》介绍了客房销售方面的客房销售基础知识、预定服务、入住登记服务、客账管理
知识，还介绍了礼宾服务、前厅其他系列服务、大堂副理服务等知识。前厅是饭店的门面，是人们接
触饭店的第一场所，前台虽然不是饭店主要的营业部门，但对饭店的市场形象、服务质量乃至管理水
平和经营效益有着至关重要的影响，前厅可谓是饭店管理的点睛之笔。
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章节摘录

　　第一章前厅概述　　第一节前厅的地位及职能　　前厅是饭店的门面，是人们接触饭店的第一场
所，它主要由饭店大门、总服务台、大堂及其缓冲地带等空间组成。　　饭店前厅部
（Frontofficedepartment），亦称前台部、总服务台或客务部，它设置在饭店大堂（Lobby）。其主要职
责是推销及出售饭店客房产品，完成客人人住和退房工作，调度饭店业务，并通过组织接待实施一系
列对客服务，如客房预订、信息咨询、委托代办、行李运送、电话转接、退房服务、商务中心服务等
。　　前台虽然不是饭店主要的营业部门，但对饭店的市场形象、服务质量乃至管理水平和经营效益
有着至关重要的影响，前厅部可谓是饭店管理的点睛之笔。　　一、前厅部在饭店中的地位　　从市
场营销学的观点来看，前厅在饭店处于从属地位；从现时的经营管理来看，前厅在饭店处于举足轻重
的地位。　　（一）前厅在饭店处于从属地位　　按照市场营销学的观点，就具体的物体内容而言，
产品包含着三个层次的内容，即核心内容（产品的使用价值和功能）、有形内容（产品的质量、特色
、式样、名称和包装）和附加内容（附加服务或附加利益）。前台提供的服务应该属于客房产品的一
部分，即为客房产品的附加内容。　　现代营销竞争并不仅限于各饭店生产什么，还扩展到饭店能为
客人增加什么附加内容。虽然客人入住饭店看重的是客房产品的核心内容和有形内容，但在这两者水
平大体相当的情况下，竞争的胜负很大程度上取决于附加内容。
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