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内容概要

本书针对饭店客房管理的热点问题——客房管理模式的设计和客房业务管理进行了深入细致地阐述和
经验总结，介绍了现代饭店客房管理的原则和发展趋势。
全书共有8章，分别是：客房部概述、客房产品的设计布置、客房服务管理、客房卫生管理、洗衣房
和布草房的管理、客房部安全管理、客房部人力资源管理以及经济型饭店的运营。
    本书以饭店客房管理者的视角，从客房业务的组织入手，将大量中外成功企业的案例穿插其中，对
具体业务的督导、操控进行系统介绍，具有较强的实用性和可操作性，不仅可作为高职高专院校旅游
类专业的教材，也可作为饭店从业人员的参考读物。
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章节摘录

　　第1章 客房部概述　　1.1 客房部的地位及其主要任务　　客房部又称房务部、房口部、管家部，
是饭店的一个重要部门，在饭店的经营管理中起着举足轻重的作用。
客房部的工作重点是管理好饭店所有的客房及其设施、设备，组织好对客接待工作，让顾客留下美好
的住宿经历。
从工作性质上看，客房部是饭店经营管理的重要职能部门，客房服务质量和出租收入的高低决定着饭
店的经营和发展。
　　1.1.1 客房部在饭店中的地位　　进入21世纪，现代饭店越来越向多功能方向发展，饭店产品多功
能化成为客人的需求，也为饭店创收增加了多种渠道。
但是，不管市场如何变化，满足客人住宿要求仍是饭店最基本、最重要的功能，客房仍是其不可或缺
的基本设施。
　　1．客房是饭店的基本设施和主体部分　　人们外出旅行，无论是度假还是商务，首先必须有地
方休息、住宿，这是旅游活动能够持续进行的基本条件。
饭店客房正是向客人提供住宿的物质承担者。
尽管饭店的其他设施完全可以根据其档次和规模来确定设置与否，但客房是饭店必不可少的基本设施
。
缺少了客房就不能称此建筑为饭店，这是饭店有别于酒楼、酒家的关键。
同时，从建筑面积看，客房面积一般占饭店总面积的70%左右，如果加上客房产品营销活动所必需的
前厅、洗衣房、布草房等部门，这一比例超过80%，此外，在饭店的固定资产中，客房部配备的设备
物资尤论种类、数量、价值都在饭店物资总量中占有较高比重。
所以说，客房是饭店最基本、最重要的设施。
　　2．客房产品硬服务质量是饭店质量的重要标志　　客房常常被旅游者比喻为“家外之家”。
客人住进饭店后，使用客房设备设施的时间最长。
所以，客房服务是否周到、房内设施是否完好、物品是否齐全、环境是否安静舒适等因素，对客人都
有直接影响。
客人在客房产生的体验和评价往往成为其衡量饭店服务质量的重要指标。
由此可见，客房产品质量和服务水平在一定程度上就是饭店质量与管理水平的具体反映，它直接关系
到饭店的声誉。
　　此外，客房部通常还管辖饭店公共区域，如大堂、洗手间、电梯等，客人同样希望这些场所清洁
、舒适、优雅，并能在这些地方得到优质服务。
非住客对于饭店的印象更是主要来自于公共区域的设施与服务，公众往往据此评价饭店质量。
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编辑推荐

　　《高职高专旅游类专业精品教材·饭店客房管理实务》专门为高职高专旅游类专业“饭店客房管
理实务”课程设计　　◇全。
《高职高专旅游类专业精品教材·饭店客房管理实务》涵盖了饭店客房管理的各项主要业务，帮助读
者快速地掌握客房管理的规律和方法。
　　◇新。
《高职高专旅游类专业精品教材·饭店客房管理实务》尽可能收入本学科的新知识、新信息和新观点
，向读者提供新型的、具有前瞻性的内容。
　　◇简。
《高职高专旅游类专业精品教材·饭店客房管理实务》简化某些繁杂的操作程序，通过强化现代客房
管理的核心理念，让读者在自主学习过程中，提高客房管理工作的操控能力。
　　◇特。
《高职高专旅游类专业精品教材·饭店客房管理实务》提供了一些独特的方法和见解，如客房管理人
员的五大管理意识、主题客房的设计、经济型饭店的经营等内容。
　　《高职高专旅游类专业精品教材·饭店客房管理实务》根据饭店客房经营管理的客观规律，以理
论为指导，以业务经营活动为中心，以科学管理思想和方法为主要内容，坚持理论、方法和案例相结
合，全面、形象地阐述了构建具有竞争力的现代饭店客房管理模式的方法。
全书比较系统地论述了客房管理的组织机构、产品设计与布置、服务管理、卫生管理、布草房管理、
洗衣房管理、人力资源管理，以及经济型饭店业务管理等环节的科学管理理论和方法。
《高职高专旅游类专业精品教材·饭店客房管理实务》不仅参考了国内外最新资料，而且还将众多知
名饭店的第一手资料融合在一起，有助于读者理解和掌握《高职高专旅游类专业精品教材·饭店客房
管理实务》的内容。
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