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内容概要

《旅游饭店前厅客房服务与管理》是高等教育旅游管理专业统编教材之一。
本书对旅游饭店的前厅部和客房部相关的理论知识和操作知识进行了系统地阐述。
本书共分为十四章，主要内容有前厅部概述、客房预订技术管理、前厅服务、前厅部的动转控制与有
效沟通、宾客关系管理、前厅部信息管理、客房产品销售管理、客房管理、概述、客房服务与管理、
客房清洁卫生管理、客房用品管理、客房安全管理、客房部预算管理、客房设备管理。
    此书立足我国饭店业的现状，吸取了国外饭店业经营与管理的先进理论和成功经验，对旅游饭店前
厅与客房未来的发展进行了探讨，体现了理论与实践紧密结合的特色。
本书可以作为高等教育管理专业用书，也可作为旅游职业教育、旅游行业培训和自学考试的教材，还
可以作为旅游企业高级管理人员参考用书。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<旅游饭店前厅客房服务与管理>>

书籍目录

1  前厅部概述  前厅部的地位与特点  前厅部组织机构与管理岗位职责  前厅部运行过程与业务管理  饭
店大堂的设计2  客房预订技术管理  客房预订的业务知识  客房预订的方式和种类  客房预订的程序  客
房预订的控制及超额订房3  前厅服务  大堂服务  总台服务  总机与商务中心服务4  前厅部的运转控制与
有效沟通  前厅部运转控制概述  前厅部沟通协调的基本原理  前厅部的有效沟通5  宾客关系管理  大堂
副理  建立良好的宾客关系  投诉处理  客史档案管理6  前厅部信息管理  饭店信息管理系统的构成  营业
报表制作与分析7  客房产品销售管理  客房产品的概念  客房产品销售管理的意义  客客房产品的销售管
理  客房产品的价格管理  客房产品销售分析8  客房管理概述9  客房服务与管理10  客房清洁卫生管理11  
客房用品管理12  客房安全管理13  客房部预算管理14  客房设备管理参考文献后记

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<旅游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 4


