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内容概要

　　《旅游服务与管理专业课程改革成果教材：客房服务》包括四个项目，即：客房楼层清洁服务
、PA服务、洗衣及布草房服务、客房服务中心和楼层常规服务。
《旅游服务与管理专业课程改革成果教材：客房服务》旨在让学生了解并掌握客房服务的流程和操作
技能，熟悉客房服务各环节的工作要求，具备从事客房服务的基本职业能力。
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书籍目录

项目一 客房楼层清洁服务任务一 做好客房清扫前的准备任务二 铺床任务三 走客房卧室的清扫任务四 
走客房卫生间的清扫任务五 其他清扫和整理任务六 杯具消毒任务七 VIP客房布置任务八 计划卫生工作
案例项目二 PA服务任务一 认识清洁器具任务二 熟悉清洁剂任务三 地毯清洗任务四 大理石地面的保养
任务五 金属制品的清洁保养任务六 PA各区域的清洁案例项目三 洗衣及布草房服务任务一 客衣收送任
务二 布草房服务案例项目四 客房服务中心和楼层常规服务任务一 客房部钥匙的收发任务二 遗留物品
处理任务三 借物服务任务四 客房设备报修任务五 客房部宾客投诉的处理任务六 楼层常规服务任务七 
客房特殊服务和客房安全事件处理案例附录附录一 饭店客房专业英语词汇附录二 星级饭店访查规范
评分检查表（客房部分）附录三 某饭店客房部工作岗位说明书（部分）附录四“活动体验”表格主要
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章节摘录

　　四、饭店受到了应有的处罚 　　汇泉饭店在开业初期，客房部一直没有系统的消毒程序，杯具消
毒是个很大的问题。
通常服务员是在客房卫生间清洗各种杯具，这容易造成交叉污染，如使用的百洁布、尘布、杯布混在
一起，又是清洁浴缸或马桶以后，又清洁杯具。
虽然没有引起客人的投诉，但这显然是违背卫生标准的。
根据卫生防疫站的要求，饭店对部分服务间进行了改造，每个楼层增设了消毒间，消毒间一共增加了
三个水池，一个负责清洗，一个放置消毒液浸泡，一个负责冲洗。
消毒间改造以后，客房部服务人员老的习惯并没有改变过来，平时清洁杯具仍在客房卫生间进行，客
房部经理也同意这样做，但他提出，如卫生防疫站来检查时，一定要改在消毒间进行。
又一次，为了迎接卫生防疫站的检查，不得不提前准备好几间房，水杯、浴缸、毛巾、床单都做了单
独处理。
客房部安排专人按指定路线引导防疫站人员进行检查，但防疫站人员要求抽查，这一要求可害苦了客
房部经理，现准备房间已经来不及了，只好硬着头皮接受检查。
几天以后，检查结果出来了，除了有准备的几间房没问题外，其他房间均未达到卫生标准。
防疫站决定暂缓发放卫生许可证，要求饭店限期作出整改。
 　　（参考点评） 　　本案例所涉及的问题在饭店业具有一定的代表性。
不少饭店为图省事或提高效率，在清洁工作上往往有章不循，表面一套背后一套。
本案例中提到的汇泉饭店存在的问题，主要是客房部从管理人员到服务员，均没有真正的卫生服务意
识，因而其受到相关部门的处罚是情理之中。
为此，管理者首先应提升卫生服务意识。
正是由于客房部经理缺乏服务意识，放松了卫生要求，甚至变相指示员工不重视消毒程序，才导致整
体杯具消毒工作的不到位。
可想而知，该饭店客房部在其他方面的清洁卫生工作一定存在敷衍现象。
另外，在汇泉饭店进行大范围的有关《食品安全法》的专题培训，实乃必须。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　《旅游服务与管理专业课程改革成果教材：客房服务》是中等职业教育旅游服务与管理专业核心
课程系列教材之一，依据《浙江省中等职业学校旅游服务与管理专业教学指导方案与课程标准》的基
本要求编写而成。
《旅游服务与管理专业课程改革成果教材：客房服务》可作为中等职业学校旅游服务与管理专业教材
，也可作为旅游行业岗位培训教材和饭店从业人员的参考教材。
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