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内容概要

本书以五星级以上饭店客房服务与管理职业能力培养为核心，结合行业前沿性、拓展性知识要点和管
理技能，按照学生的认知规律，精心编捧各部分内容。
全书分为知识篇和技能篇，共9个项目。
知识篇包括认识客房、了解客房部、了解客房服务质量管理、了解客房成本控测与管理、了解客房安
全管理5个项目；技能篇包括宾客抵店前的准备、宾客抵店时的迎接、宾客住店期间的日常服务、宾
客离店服务4个项目。
每个项目都设计了“知识目标”、“能力目标”、“课堂讨论”、“能力实训”和“复习思考”：在
每个项目的若干任务中，都根据其核心内容设计了“情景展示”，并引用国内外先进饭店实际工作的
相关图表及典型案例进行训练和评析，使全书各项目的整体结构和体例都非常新颖，知识脉络更加清
晰，实践性、应用性、针对性更强。

本书可作为高职高专和应用型本科院校酒店管理、旅游管理及相关专业的教学用书，也可作为饭店客
房部员工岗位培训及国家职业技能鉴定培训的参考用书。
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任务四 绿色客房
练习与思考
项目二 了解客房部
任务一 了解客房部的主要作用
任务二 明确客房部的机构设置与业务分工
任务三 了解客房部员工的岗位职责和素质要求
任务四 明确客房部与其他部门的关系
练习与思考
项目三 了解客服务质量管理
任务一 选择合适的客房服务模式
任务二 设立有效的客房服务项目
任务三 制定科学的服务规程及质量标准
任务四 加强客房服务管理与质量控制
练习与思考
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任务四 防止盗窃
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技能篇
项目六 宾客抵店前的准备
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练习与思考
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练习与思考
任务二 普通客人的入住迎接
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练习与思考
任务四 入住接待过程中的质量控制
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练习与思考
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编辑推荐

　　《客房服务与管理》根据台山碧桂园凤凰酒店（五星级）客房部的主要工作任务和饭店从业人员
职业资格标准要求，以客房服务与管理职业能力培养为核心，通过对五星级饭店客房服务与管理所涵
盖的岗位群的工作任务和职业能力的系统分析，按照学生的认知规律，结合职业资格证书中的客房服
务与管理技能要求，将全书分为知识篇和技能篇，每篇又分为若干个项目，每个项目由若干个任务来
完成，在完成每一个任务之后，引用台山碧桂园凤凰酒店及相关饭店的典型案例进行训练和评析，使
学生能够尽快了解和掌握客房服务与管理的基本技能，熟悉饭店客房服务与管理的程序与方法，热爱
并能胜任饭店客房服务与管理工作。
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