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内容概要

　　《高等学校旅游管理专业课程教材：客房管理》是高等学校旅游管理专业饭店管理方向系列课程
教材，是在面向21世纪课程教材、“十五”国家级规划教材《前台与客房管理》的基础上，针对饭店
管理方向教学需求编写而成的。
　　全书共有十章，分别是：客房部概述、客房组织管理、客房部管家系统、客房服务质量管理、客
房卫生管理、客房成本控制与预算管理、棉织品及洗衣房管理、客房部安全管理、客房部人力资源管
理、21世纪酒店客房经营管理的发展趋势。
　　为教学方便，《高等学校旅游管理专业课程教材：客房管理》每章前均设计本章学习目的、关键
词板块，章后设计了思考题、案例分析、补充与提高等内容。
　　《高等学校旅游管理专业课程教材：客房管理》既可作为大专院校旅游管理专业及相关专业的教
材，也可作为旅游职业教育、自学考试教材，还可供从事饭店客房管理的工作人员参考使用。
　　《高等学校旅游管理专业课程教材：客房管理》还特别配套了免费赠送教师的教学课件，具体索
取方式见书末教学支持说明。
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书籍目录

第1章　客房部概述第一节　客房部的地位作用及主要任务第二节　客房类型与客房设备第三节　客
房设计与装修第四节　特色客房本章小结思考题案例分析补充与提高第2章　客房组织管理第一节　
客房部组织机构第二节　客房定员第三节　客房部经理第四节　楼层主管第五节　楼层领班第六节　
客房服务员本章小结思考题补充与提高第3章　客房部管家系统第一节　房态的控制与统计第二节　
客房消费与在住客人查询第三节　遗留物品与租借物品管理本章小结思考题第4章　客房服务质量管
理第一节　客房服务的组织模式第二节　宾客服务中心的管理第三节　客房服务项目与服务规程第四
节　客人类型和服务方法第五节　提高客房服务质量的途径第六节　客房部个性化服务第七节　客房
部与酒店其他部门的协调第八节　客房部常见问题与对策本章小结思考题案例分析补充与提高第5章
　客房卫生管理第一节　客房清扫作业管理第二节　客房的计划卫生第三节　客房清洁质量的控制第
四节　公共区域的清洁保养本章小结思考题案例分析补充与提高第6章　客房成本控制与预算管理第
一节　客房物品与设备管理第二节　客房设施设备的清洁保养第三节　客用品的管理第四节　客房部
预算第五节　客房“保本点”分析本章小结思考题案例分析第7章　棉织品及洗衣房管理第一节　棉
织品管理第二节　洗衣房管理本章小结思考题补充与提高第8章　客房部安全管理第一节　客房部主
要安全问题及其防范第二节　火灾的预防、通报及扑救第三节　顾客人身和财物安全的责任问题及饭
店的权利和义务本章小结思考题案例分析第9章　客房部人力资源管理第一节　客房部员工服务意识
的培养第二节　客房部员工的培训第三节　客房部员工的考核与工作评估第四节　客房部员工激励本
章小结思考题案例分析第10章　21世纪酒店客房经营管理的发展趋势第一节　21世纪酒店客房经营管
理的发展趋势概述第二节　酒店客房的绿色管理本章小结思考题附录1　客房部常用管理表格附录2　
客房部常用英语附录3　旅游饭店星级的划分与评定附录4　《××酒店考察与管理咨询报告》参考文
献和网站
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