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内容概要

　　《高等院校旅游专业应用型系列规划教材：前厅、客房服务与管理》在内容的编排上，共分十二
个项目，系统地介绍了饭店前厅和客房管理的专业知识、服务知识和操作技能。
前厅部分主要阐述了前厅部概述、前厅设计、前厅管理的内容与要求、前厅客房预订、前厅接待、礼
宾服务、总机服务、商务中心服务、问讯服务、前台收银服务等内容，其中穿插了顾客投诉处理、客
史档案建立、前台客房销售、房价管理与客房经营统计分析等理论知识；客房部分主要介绍了客房部
概述、清洁器具及清洁剂的使用与管理、客房的清洁整理、公共区域的清洁保养、客房部的服务及管
理、客房安全保障、客房部人力资源管理。
本教材在每个项目后面都加入了“项目实训”，要求任课教师带领学生通过多种形式将课堂上学到的
专业知识与实际联系起来，使学生亲身感受理论在实际工作中的应用。
本书可作为高等职业学校旅游专业的教材，也可作为饭店岗位培训教材和饭店管理人员的自学读物。
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