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制预算的方法第二节　客房部预算的控制与分析一、客房部预算的控制二、客房部预算的分析案例剖
析课后习题第五章　宾客类型与对客服务第一节　旅客的类型一、旅客的类型二、散客、团体入住的
程序第二节　对客服务一、对客服务模式二、对客服务规程三、特殊客人服务规程案例剖析课后习题
第六章　客房部人力资源管理第一节　客房部人力资源概述第二节　客房部员工的招聘一、客房部员
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四、客房服务质量标准的制度原则第二节　客房服务员服务礼仪一、客房服务员举止要求二、客房服
务员必备礼节第三节　客房服务的发展趋势一、项目多样化二、服务的个性化三、设施的智能化四、
客房的绿色化五、设计人文化六、类型多样化案例剖析课后习题第九章　客房服务员国家标准第一节
　客房服务员要求一、客房服务员素质要求二、客房服务员基本要求第二节　客房服务员国家标准一
、客房服务员职业定位二、客房服务员基本要求三、各级服务员工作要求四、比重表案例剖析课后习
题第十章　客房安全标准第一节　客房安全管理概述一、客房安全管理二、客房安全工作的原则三、
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编辑推荐

　　《职业教育饭店服务与管理专业系列教材：客房服务与管理》的编写突出了专业化、标准化和实
用性的特点，内容包括了饭店客房部运行的整个流程及管理要点、管理方法，有较强的实用性和操作
性。 在具体章节内容的编排上，考虑到中职教育的特点，并没有过多的深奥理论阐述，而侧重于介绍
实际工作流程、管理和服务中的应用，目的是使学生在掌握基本工作流程和服务技能的同时，开阔知
识面，提高专业素养。本书适用于饭店管理及相近专业的高、中等职业学校，成人高校以及民办学校
作为教材使用，也可供饭店在岗人员自学、培训及参加自学考试时参考。
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