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本书章节划分为上下两篇。上篇饭店前厅客房部的运行主要描述前厅客房的基本运行，
包括四章。第一章讲述的环境管理更多的是属于产品管理范畴，它为前厅客房提供了产
品的硬件环境与必要的软环境。第二章前厅部服务流程和第三章客房部服务流程则是硬
件环境的基础上为客人提供软件服务的过程组合，也就是对前厅客房服务过程的设计，
遵循前厅客房的特点有序地进行。在饭店前厅与客房部门提供的对客服务中，账务处理
对实现饭店盈利目标具有特殊重要的地位，并兼具对客服务和内部控制两方面的性质，
因此在本书中作为第四章专门论述。

本书的下篇饭店前厅与客房管理主要论述饭店前厅客房日常业务面临的几个特殊的管理
问题，他们贯穿于本部门日常经营的大大小小的具体业务之中，并提供了饭店日常经营
业务的具体规则和管理标准。我们将这几大问题独立出来，分别构成了本书第五章到第
八章的内容。
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