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前言

　　中国共产党十七届三中全会明确指出：农业、农村、农民问题关系党和国家事业发展全局。
解决三农问题，最根本的出路在于城镇化，创造有效的就业岗位，引导农村劳动力向制造业和服务业
等非农产业转移。
我省是农业大省，农村劳动力资源丰富，做好农村劳动力的转移就业工作，对统筹城乡发展、建设和
谐社会，具有重大意义。
　　近年来，我省农村劳动力转移就业步伐加快，成效明显。
但是，由于长期以来的二元经济结构，形成了城乡分割的就业管理体制，致使农村劳动力转移就业仍
然面临较大困难。
专业技能的缺乏，也在一定程度上成为制约农村劳动力转移就业的“瓶颈”所在。
一方面，随着部分企业生产项目调整、生产方式转变、产品更新换代加快，企业对劳动者的技能要求
、管理能力要求有了较大的提高，符合企业用工要求的技术工人、高级管理人员相对缺乏；另一方面
，许多农村外出务工人员由于教育培训不足，文化程度偏低，职业素质与专业技能与用工单位的要求
还存在一定的差距，形成有人无事做，有事无人做的局面。
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内容概要

　　加强农村劳动力的技能培训是人力资源和社会保障部门的重要职责，为提高农村劳动力的职业技
能和就业能力，编者针对湖北省的实际情况，组织有关专家编写了一套《农村劳动力转移就业职业培
训教材丛书》，涉及服务类、建筑类、机械加工类、电工电子类等适合农村劳动力转移就业的50多个
岗位，对帮助农村劳动力转移就业有着现实的指导意义。
全省各有关机构要适应形式的发展要求，积极引导和保护好农民朋友参加培训的积极性，大力推动湖
北省农村劳动力转移就业工作上新台阶。
     本书为其中之一的《客房服务员》，书中具体包括了：对客服务工作、客房的清洁保养等内容。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<客房服务员>>

书籍目录

第一章  客房服务员的素质及岗位职责  一、客房服务人员的职业道德规范  二、客房服务人员的基本素
质  三、客房服务人员的岗位职责  四、相关的法律、法规知识第二章  客房概述  一、客房产品概述  二
、客房的种类  三、客房的功能设计  四、客房设备及客房用品的配备第三章  对客服务工作  一、对客
服务的模式和特点  二、对客服务的内容和程序  三、对客服务中特殊情况的处理  四、客人投诉的处理
第四章  清洁器具和清洁剂  一、清洁器具  二、清洁剂第五章  客房的清洁保养  一、客房清扫的准备  
二、客房的清洁整理  三、客房的计划卫生第六章  饭店公共区域及面层材料的清洁保养  一、饭店公共
区域的清洁保养  二、地面材料的清洁保养  三、墙面材料的清洁保养第七章  客房安全工作  一、客房
安全概述  二、客房安全服务规范培训机构名称、地址

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<客房服务员>>

章节摘录

　　第一章　客房服务员的素质及岗位职责　　一、客房服务人员的职业道德规范　　（一）热情友
好。
宾客至上　　热情友好。
热情友好是酒店职业道德最基本和最具特色的一项道德规范和行为准则。
真诚、热情、友好地接待每一位客人，是从业人员高尚道德情感在职业活动中的体现。
　　宾客至上。
在为客人提供服务时，把客人放在首位，从客人角度考虑问题。
“客人永远不会错”、“客人永远是对的”以及“以顾客为中心”，这些格言已经成为酒店从业人员
进行服务的指导思想。
　　其具体要求如下：①谦虚谨慎，尊重顾客。
②热情友好，态度谦恭。
③乐于助人，牢记宗旨。
④遵循道德，规范行为。
　　（二）真诚公道，信誉第一　　真诚公道，信誉第一是酒店职业道德的重要规范，也是热情友好
、宾客至上的继续和保证。
真诚，就是指真实诚恳、信守诺言、协议和合同、不弄虚作假，不欺骗和刁难客人。
公道，就是买卖公平合理，只赚取合法合理的利润，既不能“宰”客，也不能损害酒店利益。
　　信誉是酒店的生命。
只有真诚公道地对待每一位客人，向他们提供优质的服务，才能树立酒店良好的声誉和形象，才会有
越来越多的客人光临。
　　具体要求如下：①广告宣传，真实有效。
②信守承诺，履行职责。
③童叟无欺，合理收费。
④诚实可靠，拾金不昧。
⑤坚持原则，实事求是。
⑥规范服务，有错必纠。
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