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《酒店前厅与客房业务管理》

内容概要

本书是新世纪高等职业教育教材编审委员会组编的旅游与酒店管理类课程规划教材之一。 本书内容共
十一章：第一章，酒店前厅部的概述；第二章，前厅客房部预订业务管理；第三章，前厅部接待业务
管理；第四章，前厅部其他业务管理；第五章，房价管理与经营统计分析；第六章，前厅部客房关系
管理；第七章，酒店客房部概述；第八章，客房部保洁业务管理；第九章，客房部物品与设备管理；
第十章，客房部预算与成本控制；第十一章，客房部安全管理。
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书籍目录

第一章 酒店前厅部的概述　第一节 前厅部及其主要工作内容　第二节 前厅部的组织机构模式与岗位
职责　第三节 前厅的布局与设计　本章小结　思考讨论题　技能技巧训练题　案例分析与讨论第二章
前厅客房部预订业务管理　第一节 什么是客房预订　第二节 客房预订的种类和程序　第三节 客房预
订的失约行为及其处理　本章小结　思考讨论题　技能技巧训练题　案例分析与讨论第三章 前厅部接
待业务管理　第一节 前台接待业务内容　第二节 入住登记接待　第三节 客房推销的艺术与技巧　本
章小结　思考讨论题　技能技巧训练题　案例分析与讨论第四章 前厅部其他业务管理　第一节 礼宾
接待业务管理　第二节 问讯服务业务　第三节 电话总机业务管理　第四节 商务中心业务管理　第五
节 收银业务管理　本章小结　思考讨论题　技能技巧训练题　案例分析与讨论第五章 房价管理与经
营统计分析　第一节 酒店房价分析与价格体系　第二节 酒店客房定价的常用方法　第三节 酒店房价
的定价策略　第四节 客房经营统计分析　本章小结　思考讨论题　技能技巧训练题　案例分析与讨论
第六章 前厅部客房关系管理　第一节 客务经理制　第二节 宾客投诉的分析　第三节 服务补救的管理
　本章小结　思考讨论题　技能技巧训练题　案例分析与讨论第七章 酒店客房部概述　第一节 客房
部的特点及主要工作内容　第二节 客房部的组织机构模式　第三节 客房部定员管理　第四节 客房服
务模式　本章小结　思考讨论题　技能技巧训练题　案例分析与讨论第八章 客房部保洁业务管理　第
一节 客房保洁整理业务管理　第二节 公共区域保洁业务管理　第三节 客房清洁整理质量控制　第四
节 客房部其他服务业务　本章小结　思考讨论题　技能技巧训练题　案例分析与讨论第九章 客房部
物品与设备管理　第一节 客房部物品与设备的种类与特性　第二节 客房部物品与设备的采购、保管
和使用　第三节 客房部设施设备的清洁保养　本章小结　思考讨论题　技能技巧训练题　案例分析与
讨论第十章 客房部预算与成本控制　第一节 客房部预算管理　第二节 客房部成本费用控制　本章小
结　思考讨论题　技能技巧训练题　案例分析与讨论第十一章 客房部安全管理　第一节 客房部安全
管理的意义和特点　第二节 火灾的防范与处理　第三节 盗窃的防范与处理　第四节 意外事故的防范
与处理　本章小结　思考讨论题　技能技巧训练题　案例分析与讨论参考文献
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