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前言

　　我国改革开放的不断深入和经济的快速发展，使得饭店业迅速发展，更多先进的科学技术在饭店
中得到了广泛的应用。
“绿色饭店”、“绿色客房”等客房服务与管理的新概念、新经验也在不断地形成和完善，这些变化
给饭店服务从业人员提出了许多新的要求。
　　为了贯彻《中共中央国务院关于深化教育改革全面推进素质教育的决定》精神，落实《面向21世
纪教育振兴行动计划》中提出的职业教育课程改革和教材建设规划的要求，编者根据教育部最新颁布
的《客房服务与管理教学基本要求》编写了本教材，在结构安排上力求由浅入深、详略得当，着重提
高受教育者的职业能力；在内容选择上讲究新颖、实用；在编写过程中把握好“必须”和“足够”这
两个度；在叙述上尽量做到通俗易懂，透析基础知识。
需要指出的是，书中还安排了“趣味阅读”和“小知识”等辅助模块，既给读者提供解决某个具体问
题的理论依据，又能给人以启迪，起到举一反三的指导作用。
本书在编写思想、内容选择和编写体例上得到了评审专家的充分肯定。
专家们认为：教材在内容选择和篇幅上符合教学指导的要求，在教学内容的编排上作了一些合理的调
整和探索，比较适合中等职业学校学生的特点和教学实际。
　　全书共八章，主要内容包括客房部概述、客房的清洁保养、公共区域和相关物品的清洁保养、客
房对客服务、客房服务质量控制、客房员工管理、客房物资管理、客房安全管理等，主要突出了对学
生四个方面能力的培养，即动手能力、语言能力、应变创新能力和基层管理能力。
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内容概要

　　《客房服务与管理》共八章，主要内容包括客房部概述、客房的清洁保养、公共区域和相关物品
的清洁保养、客房对客服务、客房服务质量控制、客房员工管理、客房物资管理、客房安全管理等，
主要突出了对学生四个方面能力的培养，即动手能力、语言能力、应变创新能力和基层管理能力。
 《客房服务与管理》是中等职业学校饭店服务与管理及相关专业教材，也可作为旅游职业高中、中专
、技工学校饭店服务与管理专业教材，还可作为饭店岗位培训教材和饭店服务员等级考试用书。
　　《客房服务与管理》是中等职业学校饭店服务与管理及相关专业教材，也可作为旅游职业高中、
中专、技工学校饭店服务与管理专业教材，还可作为饭店岗位培训教材和饭店服务员等级考试用书。
由于各地区旅游教育发展水平和教学实习环境存在差异，在《客房服务与管理》的教学上可根据本地
区的实际情况选择性地学习教材的内容。
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章节摘录

　　第一章　客房部概述　　第一节　客房部的地位及任务　　客房部又称房务部、管家部，是饭店
向客人提供住宿服务的重要职能部门，它主要负责组织生产客房产品，为客人住宿提供优质服务，是
饭店运转的一个主要环节。
　　一、客房部的地位　　（一）客房是饭店的基本设施和主体部分　　人们外出旅行，首先必须有
地方住宿、休息，以消除疲劳、保持身体健康，这是旅游活动能够持续进行的基本条件。
客房就是人们旅游投宿的物质承担者，是饭店的最基本设施。
　　从建筑面积看，客房面积一般占饭店总面积的70％左右。
如果加上客房产品营销活动所必需的前厅、洗衣房、库房等部门，总面积可达80％左右。
从饭店经营活动所必需的各种设备、物料用品来看，客房设施、设备及低值易耗品的价值量要占饭店
各种物资设备总价值的绝大部分。
　　判断一家饭店的规模，是以客房的数量作为标准的。
有300间以下客房的饭店为小型饭店；拥有300～600问客房的饭店为中型饭店；拥有600间以上客房的
饭店为大型饭店。
饭店从业人员的分配也是以客房数量为标准的，一般每间客房配备l.2～1.5个人，并且客房管理系统需
要的管理人员和服务人员要占整个饭店从业人员的30％左右。
饭店综合服务设施的数量一般也由客房数量决定，盲目配置将导致闲置浪费。
　　（二）客房服务质量是饭店服务质量和声誉的重要标志　　作为客人的家外之“家”，客房是客
人在饭店中逗留时间最长的地方，因而成为饭店服务质量和声誉的重要标志。
客房设施、设备能否正常运转，客房的清洁卫生程度，客房的装饰布置及服务员的服务态度与效率等
对客人的心理及价值判断都有直接影响，进而影响到他们对饭店的选择和忠诚度。
　　饭店公共区域如前厅、洗手间、电梯、餐厅、舞厅等，是客人家外之“家”的重要组成部分，客
人同样希望这些场所清洁、舒适、优雅，并能得到很好的服务。
因此，客房服务质量是客人和公众评价饭店质量和声誉的重要依据。
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