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内容概要

　　《高职高专“十二五”规划教材·旅游类：饭店前厅客房服务与管理》主要分为前厅与客房两大
部分，十三个模块，以客人进入饭店后在前厅部和客房部所涉及到的相关工作项目为主线，学习前厅
部与客房部对客服务、管理的基本程序和方法，从而培养学生具备不同岗位工作所需要的知识技能。
本书以饭店常用理论知识为基础，紧密结合饭店实际工作岗位能力需求以及前沿信息，重点突出，详
略得当。
在知识学习必需、够用的同时，侧重于学生实践能力的提升，应用性强。
无论是教材体系还是内容呈现，都是教学改革一次新的尝试。
《高职高专“十二五”规划教材·旅游类：饭店前厅客房服务与管理》适用于高职高专院校旅游管理
专业和饭店管理专业，还可以成为饭店在岗人员培训教材以及饭店管理的参考书籍。
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书籍目录

模块一　前厅部工作认知项目一　前厅部的地位与任务一、前厅部的概念二、前厅部的地位三、前厅
部的工作内容项目二　前厅部的组织机构一、前厅部组织机构设置的基本原则二、前厅部组织机构的
设置形式三、前厅部主要机构职责四、前厅部主要管理岗位及其职责五、前厅部工作人员素质要求项
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方法项目四　前厅部环境设施一、前厅分区布局二、前厅设备模块回顾案例分析模块作业模块延展模
块二　客房预订服务项目一　客房预订知识储备一、预订的渠道二、预订的种类项目二　客房预订工
作实施一、预订前的准备工作二、客房预订工作流程三、客房预订方式项目三　预订工作特殊情况处
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项目一　迎送宾客服务一、机场代表的工作内容二、门童迎送宾客服务项目二　行李服务一、行李运
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与发展历史二、“金钥匙”的含义和服务内容三、“金钥匙”的岗位职责四、“金钥匙”的素质要求
模块回顾案例分析模块作业模块延展模块四　前厅接待管理项目一　前厅接待知识储备一、办理入住
登记的必要性⋯⋯模块五　前厅部其他业务管理模块六　宾客关系管理模块七　前厅销售管理模块八
　前厅服务质量管理模块九　客房部岗位认知模块十　客房接待服务管理模块十一　客房清洁管理模
块十二　客房安全管理模块十三　前厅与客房人力资源管理附录　前厅客房专业术语英文参考文献
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编辑推荐

　　《高职高专“十二五”规划教材·旅游类：饭店前厅客房服务与管理》是作者结合饭店工作经验
和多年的教学实践基础上编写而成。
全书分为前厅部与客房部两大部分，共计十三个模块。
前厅部分包括前厅部工作认知、客房预订服务、礼宾服务与管理、前厅接待管理、前厅部其他业务管
理、宾客关系管理、前厅销售管理、前厅服务质量管理；客房部包括客房部岗位认知、客房接待服务
管理、客房清洁管理、客房安全管理、前厅与客房人力资源管理。

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<饭店前厅客房服务与管理>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 5


