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前言

　　饭店是人们外出旅行的“家外之家”，是从事外事、社交、商务等活动的理想领地。
人们赞许饭店服务的便利、称心和舒适；留恋饭店的安逸、优雅和祥和。
饭店成为文明与和谐社会中靓丽的风景。
随着我国经济社会的发展，饭店服务由过去人们偶尔的需求，逐渐转变成为人们生活、工作的经常性
需求，饭店服务行业也呈现出十分广阔的发展前景。
然而，如今的饭店业内人士感慨道：“饭店的人力富裕，人才匮乏。
”客房作为被客人第一需求的饭店产品，急需精通服务业务的人才。
为此，职业技术学校非常注重饭店（酒店）服务与管理专业的人才培养，把“客房服务与管理”列为
专业骨干课程。
　　“客房服务与管理”课程，既注重培养学习者客房服务岗位所具备的服务与管理的能力、饭店服
务文化的践行能力，又要满足学习者个体的职业发展需要。
为了做到上述两个方面，在国家社会科学基金课题“以就业为导向的职业教育教学理论与实践研究”
成果的指导下，在教材目标的定位、教材内容的筛选、教材结构的设计、教材素材的选择上，充分体
现了教材设计的相关要素。
　　为了让学习者领略饭店服务文化，践行服务文化，本书以准确分析探究客人需求心理、饭店的服
务前景和服务价值观等内容表述，作为每一个单元的引语，并把所倡导的服务价值观、服务理念、服
务意识、服务责任和服务情感，融入到每一个任务的描述、分析、相关知识、技能训练、任务完成之
中，力图做到以服务文化之魅力，引发学习者学习的兴趣；再以崇尚生活和服务热爱之情，让学习者
自然进入学习过程中，学会发现需求、设计服务、实现服务，做好服务安全、消防安全和客户关系维
护，实践服务文化，提升个人职业素养，成为饭店服务领域中优秀的一员。
　　为了培养学习者客房服务岗位所具备的服务与管理能力，实现满意、超值、惊喜的服务，满足学
习者个体的职业发展需要，教材设计了客房清洁整理、公共区域的清洁保养、客房楼层的迎送服务、
客房生活、商务及管家服务、客房安全、客务关系维护等单元，培养学习者具备客房服务各个岗位的
服务能力，学会与人共处，学会合作服务，采用服务过程为导向的教材结构设计，引领学习者轻松愉
快地学习。
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内容概要

本书根据对学生需求和职业需求的调查，设置了客房清洁整理、公共区域的清洁保养、客房楼层的迎
送服务、客房生活、商务及管家服务、客房安全、客务关系维护6个单元共15项任务。
通过学习这些内容，学习者能够领略饭店服务文化独特的魅力，从而热爱服务岗位，热爱饭店事业，
成为饭店文化的践行者和传播者；能够根据客人的需求、习惯和喜好，提供客房清洁整理、公共区域
卫生、客房楼层服务、客房生活、商务及管家服务、客房安全，做好客务关系维护、客人安全保障工
作；不断优化服务，提升服务品质，实现满意、超值、惊喜的服务。

本书适合作为中等职业学校酒店服务与管理及相关专业的教材，也可作为服务行业的培训教材、自学
用书和参考用书。
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章节摘录

　　（一）客房部的主要任务　　客房部是饭店的主要业务部门，其主要任务是：负责饭店所有客房
的清洁和保养工作，供应和配置各种用品，为客人提供各种服务，创造一个舒适的休息、商务环境。
客房部的主要任务如下　　（1）做好清洁卫生工作，为客人提供舒适的环境　　搞好清洁卫生，提
供舒适的住宿环境，是饭店赢得客人信赖的重要因素，是客房工作的首要任务。
客房部必须通过制定和落实清洁卫生操作规章和检查制度，来切实保证清洁卫生的工作质量。
　　（2）做好客房接待服务，提供安全保障　　①陌生访客：既服务好来访客人，又要防止不法分
子进入客房，保证客人生命、财产安全，为客人提供一个安宁的环境。
　　②做好意外伤害防范：客人入住期间，造成客人意外伤害的隐患很多，应做好意外伤害防范。
例如，客房浴缸、淋浴处必须放置防滑垫，防止客人滑倒；洗浴区应该安装保护扶手，便于客人使用
、员工服务手扶，等等，确保人员安全。
　　（3）加强饭店客房设备用品管理，降低经营成本　　客房服务使用的物资用品繁多，每天消耗
很大，能否合理使用，直接影响客房部和饭店的效益。
为此，应加强客房物资用品的管理，制定合理的消耗定额，做好设备维护保养工作，提高设备用品的
使用效率，减少浪费，降低成本，使饭店获得良好的经济效益。
　　（4）做好协调配合，保证客房需要　　客房服务的质量，不仅与客房内部管理有关，而且还受
其他有关的部门影响。
在服务过程中还必须加强客房部与前厅、餐饮、工程、财务、保安等各部门的协调配合，才能保证客
房管理各项工作的协调发展，为保证和提供客房部服务质量创造良好的条件。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　《中等职业学校酒店服务与管理专业规划教材：客房服务与管理》以准确分析探究客人需求心理
、饭店的服务前景和服务价值观等内容表述，作为每一个单元的引语，并把所倡导的服务价值观、服
务理念、服务意识、服务责任和服务情感，融入到每一个任务的描述、分析、相关知识、技能训练、
任务完成之中，力图做到以服务文化之魅力，引发学习者学习的兴趣；再以崇尚生活和服务热爱之情
，让学习者自然进入学习过程中，学会发现需求、设计服务、实现服务，做好服务安全、消防安全和
客户关系维护，实践服务文化，提升个人职业素养，成为饭店服务领域中优秀的一员。
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