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内容概要

　　《客房服务与管理》是作者（徐明）在总结多年实际教学经验和实际从业经验的基础上，编写而
成的。
本书有两大特点：第一，针对行业需要，为学生设计出典型工作任务，构建任务驱动的课程体系，全
部内容以提问的形式来编辑，更符合现代职校生的特点。
第二，更加注重业务操作的实用性，简化基础理论的阐述，从实际出发，将内容尽量以操作流程和图
表进行说明，以利于学生迅速掌握。
在理论知识的阐述方面，本书注意将酒店业的理论研究已取得的成果，有选择地进行取舍和提炼，形
成理论主干。
同时，尽可能地把国内外对酒店管理的最新理论吸收在内，使本书具有新鲜感和时代感。
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书籍目录

项目一 客房部概述
　导语
　任务一 熟悉客房部在酒店中的地位及其职能
　任务二 熟悉客房部的组织机构与服务流程
　任务三 掌握客房部与其他部门的关系
　任务四 熟悉客房部职业特质与职业生涯设计
　项目小结
　思考与练习
　实训项目
项目二 客房产品基础知识
　导语
　任务一 熟悉客房的无形产品——服务
　任务二 掌握客房的种类
　任务三 熟悉客房的空间布局及设备的配备
　任务四 熟悉客房用品的配置
　项目小结
　思考与练习
　实训项目
项目三 客房楼层接待服务知识
　导事吾
　任务一 熟悉楼层服务的组织形式及楼层接待的程序
　任务二 掌握客房的常规服务
　任务三 掌握客房楼层的超常服务
　任务四 熟悉宾客突发事件的处理技巧
　任务五 熟悉宾客投诉的处理
　任务六 熟悉针对性服务
　项目小结
　思考与练习
　实训项目
项目四 客房的清洁保养
　导语
　任务一 掌握客房清洁整理概况
　任务二 熟悉客房日常的清扫整理程序及要求
　任务三 掌握客房计划卫生的方法及要求
　任务四 了解客房的消毒工作
　项目小结
　思考与练习
　实训项目
项目五 公共区域的清洁保养
　导语
　任务一 熟悉公共区域的概况
　任务二 了解面层材料的清洁保养方法
　任务三 熟悉酒店的灭虫害工作
　任务四 熟悉酒店的绿化工作
　项目小结
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　思考与练习
　实训项目
项目六 客房的安全保卫工作
　导语
　任务一 熟悉客房安全概况
　任务二 熟悉防火与防盗工作
　任务三 了解其他事故的处理与防范
　项目小结
　思考与练习
　实训项目
项目七 客房服务质量管理
　导语
　任务一 掌握客房服务质量概况
　任务二 熟悉客房清洁保养质量控制标准
　任务三 熟悉客房质量管理制度
　项目小结
　思考与练习
　实训项目
　主要参考文献
　附录一 客房设备、用品英语
　附录二 《旅游饭店星级的划分与评定》(GB／T14308—2003)摘录
　附录三 绿色饭店管理规定
　附录四 清洁剂知识
　附录五 《旅游涉外饭店星级的划分及评定》公共区域设备的维修保养及清洁卫生评定标准及检查表
　附录六 《旅游涉外饭店星级的划分及评定》客房设施设备的维修保养及清洁卫生评定标准及检查表
　附录七 《旅游涉外饭店星级的划分及评定》客房服务质量评定标准及检查表
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章节摘录

　　问题一　客房部在酒店中有什么样的地位与作用？
　　客房部是酒店向客人提供安全、舒适、清洁、便利的居住房间，配套设施以及相关服务的部门，
负责客房设施设备的维修保养，并承担着客房和酒店公共区域的清洁卫生工作。
客房是酒店的基本设施和存在的基础，是酒店商品不可缺少的组成部分。
客房服务质量的好坏直接影响客人对酒店产品的满意度，是酒店档次和服务质量的重要标志，因此对
酒店的声誉和经济效益产生重大影响。
　　客房的重要地位，表现在以下几个方面：　　1.酒店是向客人提供生活需要的综合服务设施　　
客房必须能向客人提供住宿服务，而要住宿必须有客房，从这个意义上来说，有客房才能成为酒店，
客房是酒店存在的基础。
　　2.客房是酒店组成的主体　　按客房和餐位的一般比例，在酒店建筑面积中，客房面积
占70%-80%；酒店的固定资产绝大部分在客房，酒店经营活动所必需的各种物资设备和物料用品，大
部分配置在客房，所以说客房是酒店的主要组成部分。
一般地，客房标注规格包括：　　（1）客房空间规格。
客房空间是客房作为商品的基础。
我国酒店星级评定标准规定：一、二星级酒店标准间客房净面积（不含卫生间）不能小于12平方米；
五星级酒店标准间客房净面积（不含卫生间）不能小于24平方米；标准高度不能低于2.7米。
　　（2）客房建筑标准。
以为客人创造一个清洁、美观、舒适、安全的理想住宿环境为标准。
　　3.客房的质量水平决定了酒店的等级水平　　客房的质量水平包括两个方面：一是客房设备，包
括房间、家具、墙壁和地面的装饰、客房布置及客房电器设备、卫生间设备等；二是服务水平即服务
员的工作态度、服务技巧和方法等。
　　⋯⋯
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