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前言

　　本书是饭店服务与管理的实训教材，内容涵盖了基础知识、岗位素质、业务技能、操作训练、综
合应用五大环节，在每一单元开始就提出单元学习目标，用模块分列每一单元所涉及的技能训练主题
，又在模块中设计了单项技能训练项目。
　　在编写过程中，作者从饭店服务与管理专业的教学出发，紧密结合饭店工作实际，结合了饭店服
务与管理的新理念、新思想，顺应了职业教育的新方向、新课改的要求，坚持实用的原则，力争做到
理论知识明确、技能训练操作规范、条理清晰，强调理论知识为技能训练服务。
同时，本书的编写在保证专业知识的完整性和连贯性的基础上，还十分注重能力的培养和提高，在书
中穿插了许多对应的案例，并进行评析和讨论分析，以便在教学过程中培养和提高学习者对于服务工
作中各类常见问题的实际解决能力，从而进一步强化了学习者综合能力和素质的培养和提高。
　　第一、第二单元由无锡旅游商贸职业学校的沈艳编写，第三、第四单元由无锡旅游商贸职业学校
的应珊红编写，第五、第六单元由常州旅游学校的吴小南、周远芳编写。
沈艳对全书进行统稿。
　　在编写过程中，本书得到无锡旅游商贸职业学校领导及有关同志的大力支持和热情帮助。
在编写中也参阅了大量的有关、资料，这些资料给我们极大的启发与帮助，在此一并向相关作者表示
衷心的感谢。
　　当然，由于时间比较仓促，再加上经验不足、业务水平还有待进一步提高，所以对于书中的错漏
或是有待斟酌的部分，还望广大读者批评指正。
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内容概要

本书是饭店服务与管理的实训教材，内容包括客房部概述、客房清扫、对客服务、公共卫生与计划卫
生、棉织品房与洗衣房、客房部管理等。

本书实用性强、内容简洁、紧扣职业技能鉴定、强调能力的培养和提高，不仅帮助学习者学习饭店服
务与管理的重要基础理论知识，还为教师和学生的教学和训练提供了资料和方法。
本书可用作中职中专、饭店培训和相关培训的教材。
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书籍目录

第一单元客房部概述
  模块一认识客房部
    一、通过参观客房(或观看相关视频资料)，了解各种房型
    二、着重参观标准间，了解其规格、布局及用品配置
  模块二明确物品配置的要求及摆放规格
    一、了解客房用品
    二、掌握具体摆放要求(尤其是标准间的卧室及卫生间)
  思考与练习
  综合应用
  单元回顾
  学习评价
第二单元客房清扫
   模块一掌握清扫准备工作——了解房态，明确清扫顺序
     一、了解各类房态，明确各自的含义
     二、掌握正确的清扫顺序
   模块二掌握清扫准备工作——工作车的准备，  吸尘器和清洁剂的使用
     一、了解并掌握房务工作车的准备工作
     二、学会正确使用吸尘器
     三、了解饭店常用清洁剂的种类、用途及正确的使用方法
   模块三敲门进房
     一、了解清扫中的进房规定
     二、正确掌握敲门进房的规范及特殊情况的应对
   模块四掌握基础技能——撤床及做床
     一、练习撤床
     二、练习中式铺床
     三、练习西式铺床
   模块五各类房间的清扫
     一、走客房的清扫
     二、其他客房的清扫
     三、学会夜床服务
     四、了解客房的消毒工作
  思考与练习
  综合应用
  单元回顾
  学习评价
  附1客房清扫评分标准
  附2客房清扫评分表
  附3客房清扫质量检查标准
第三单元对客服务
  模块一对客服务的概念
    一、对客服务的概念
    二、客房员工的职业道德规范及应具备的素质要求和条件
  模块二认识两种对客服务模式
    一、对客服务的两种模式
    二、比较两种服务模式的优缺点
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  模块三楼面常规服务
    一、入住接待服务及服务标准
    二、引客入房服务
    三、洗衣服务
    四、会客服务
    五、会议服务
    六、其他常规服务
    七、离店服务
  模块四特殊情况处理
    一、客人物品丢失的处理
    二、客人遗留物品的处理
    三、客人身体不适的处理
  思考与练习
  综合应用
  单元回顾
  学习评价
第四单元公共卫生与计划卫生
  模块一公共卫生
    一、了解并明确公共区域清洁卫生所辖范围
    二、了解公共区域的岗位职责
    三、公共区域清洁卫生的要求
  模块二计划卫生
    一、计划卫生的分类及其工作项目
    二、地毯的清洁保养
    三、大理石地面打蜡
    四、铜器擦拭
    五、吸尘器的清洁保养
  思考与练习
  综合运用
  单元回顾
  学习评价
第五单元棉织品房与洗衣房
  模块一制服与棉织品房
    一、棉织品房的概述
    二、通过实物展示认识各类棉织品，了解配备标准
    三、参观棉织品房(或观看相关图片及音像资料)，熟悉分类布草与制服的流程及要求
  模块二洗衣房
    一、洗衣房的业务范围和岗位职责
    二、棉织品的洗涤
    三、客衣及制服的洗涤
    四、通过相关图片及音像资料，了解洗衣房各类设备及物品配备
    五、实地通观酒店洗衣房，熟悉工作流程
    六、结合案例分析及情景演练，掌握客衣纠纷的处理方式
  思考与练习
  综合应用
  单元回顾
  学习评价
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第六单元客房部管理
  模块一认识客房部的管理工作
    一、客房部劳动管理
    二、客房部的质量管理
    三、客房物资用品的管理
    四、客房部的安全管理
    五、环保意识与“绿色饭店”
    六、学会计算工作定额
    七、学会计算客房物资用品的消耗定额
    八、了解客房部安全管理的措施
    九、了解“绿色饭店”
  模块二认识客房部相关的原始记录
    一、了解原始记录的种类
    二、了解客房部常用的表格、规范用语等资料
  思考与练习
  综合应用
  单元回顾
  学习评价
参考文献
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章节摘录

　　（5）老年人专用客房如今，世界人口普遍向老龄化发展，老年人市场越来越受到重视。
老年人在饭店的相对停留时间较长，消费较高，因此，“银发市场”已成为饭店新的竞争点。
老年人客房的设计、装饰要注重传统的民族风格，配以字画、摆设；其色调以暖色为主，多用调和色
；在绿化布置上，可多用观赏盆景和常绿植物、鲜花。
健康、方便是老人客房的考虑重点。
例如，在卫生间要设置防滑把手，门把和开关位置要适宜。
要设置多个召唤铃，以便老人不用移动太远，就可询问自己需要的服务。
　　在法国戛纳的奥泰利亚饭店里，所有的客人平均年龄83岁，这里的一切设施几乎都是为老人们尤
其是80岁以上的老人特别设计的。
在这里，信号显示是大号字，沿墙有扶手，电梯里有座椅，床是坐卧两用的，卧室里可以挂家人的肖
像。
卫生间是用防滑玻璃纤维修造的，并设有软垫长椅，在那里可以安全洗浴。
无论何时，一按铃就有人来查看，经常举办各种适合老人的娱乐活动。
而且无需预订，长住短住无妨。
但有一点必须特别声明，这里接待的不是病人，而是需要关怀、照顾的老年客人。
　　（6）绿色客房　　随着地球环境的恶化，人们更趋向于和自然和谐共处的“绿色意识”。
因此，“绿色客房”将是21世纪客人的向往。
美国著名管理大师乔治·温特在其《企业与环境》一书中指出：“总经理可以不理会环境的时代已经
过去了，将来公司必须善于管理生态环境才能赚钱。
”绿色客房有以下几方面的要求：节约能源，环保的设施、设备，健康的客房环境，可回收的客房物
品、用品等。
同时，要设置绿色告示和绿色环境的宣传资料。
　　（7）女子客房　　随着女性地位的提高，女性在住店客人中的比重越来越大。
针对这一现象，专门设计为女性客人特别准备的客房将成为趋势。
女子客房的室内装饰要富有浪漫情调，室内气氛更为温馨雅致，悉心考虑女性的心理特点，充满女性
气息。
室内有女性的专用毛巾、梳子、梳妆台、试衣镜、香皂、睡衣、适合女性使用的吹风机、熨斗、女性
杂志。
并提供美容、美发服务信息，出游最佳方案等。
　　⋯⋯
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