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前言

　　21世纪旅游业是世界经济中发展势头最为强劲的产业。
为适应旅游业的快速发展和其对教材的要求，我们根据教育部商业职业教育教学指导委员会2006年4月
南京会议精神，编写了这部《客房服务与管理》教材。
　　本书在编写过程中，我们遵循南京会议精神，针对职业院校学生认知规律和年龄特点，以“应用
能力为主”、“基础理论够用”、“注重素质教育”、“完善实训体系”为原则，坚持贯彻适用性、
实用性、先进性、综合性、通俗性五个特点。
并针对本专业的职业特点，一方面突出了理论精练、以够用为度的编写原则。
即在理论概念上做到少而精，增加了图表和案例的比重，努力做到通俗易懂，既利于教，又利于学。
同时，又对一些专业知识进行了适当的拓展，为学生今后的深造与发展提供了学习的基础。
另一方面又特别注重学生实际运用能力的训练，在各章知识练习中增加了实训内容，通过实训等方式
，突出客房服务人员应掌握的基本技能，培养学生实际工作技能、创新精神和创新能力。
　　《客房服务与管理》是职业技术院校饭店管理专业和旅游管理专业的一门专业骨干课程。
本课程教学目的是讲授客房管理与服务的基础知识，向学生灌输从事客房管理与服务工作必备的观念
与意识，训练学生掌握饭店客房服务的基本操作程序与技能，培养学生具备从事饭店客房服务与基层
管理工作、适应行业发展与职业变化的基本能力，使学生修完本课程并经过短期实习后，达到国家职
业技能鉴定客房工种中级工的水平。
　　作为“21世纪职业技术教育规划教材”，本书主要供作职业技术院校旅游管理、饭店管理、餐旅
管理、航空服务等专业教材，也可作为旅游饭店服务人员培训教材和饭店从业人员自学读物。
　　本书参编人员分工如下：周维群（第七、九章），刘德枢（第四、六章），吴晓燕（第三、八章
），白睿（第一、二章），张丽（第五章）。
张伟负责对全书进行统筹修纂。
　　由于编者水平有限，加之编写时间仓促，书中疏漏甚至错误之处在所难免，敬请专家和读者不吝
批评指正，以便进一步修订完善。
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内容概要

　　《21世纪职业技术教育规划教材（酒店管理专业）：客房服务与管理》在编写过程中，我们遵循
南京会议精神，针对职业院校学生认知规律和年龄特点，以“应用能力为主”、“基础理论够用”、
“注重素质教育”、“完善实训体系”为原则，坚持贯彻适用性、实用性、先进性、综合性、通俗性
五个特点。
并针对本专业的职业特点，一方面突出了理论精练、以够用为度的编写原则。
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章节摘录

　　2.女士客房　　所谓女士客房，是根据女士的心理、生理和审美观等专门为女士设计的客房。
这有别于传统的客房，主要体现在使用者的性别限制上。
　　建设完全满足女性宾客要求的女士客房，必须充分考虑女士的审美观、爱好等多方面因素，设计
时不仅要求环境温馨雅静，具有浪漫情怀氛围，而且还要注意配备专用的化妆间（如果房间面积许可
），化妆设施和用具；安装女用冲洗器；安装家用型SPA或牛奶温泉浴等设施，增加抱枕、抱垫、瑜
伽健身毯等用品。
　　3.无烟楼层　　专供非吸烟宾客入住并为宾客提供严格的无烟环境的客房。
在无烟楼层的客房不仅是指房间里没有烟灰缸，楼层有明显的无烟标志，而且还包括进入该楼层的工
作人员和其他宾客均是非吸烟者；或者对于吸烟的房客而言，其在进入该楼层或房间时被礼貌地劝阻
吸烟，因为非吸烟人士对烟味的敏感度是非常高的。
　　4.残疾人客房　　残疾人旅游住宿问题已经不是一个饭店的待客问题，在我国《旅游涉外饭店星
级评定及划分》规则中，对残疾人的设施要求也作了如下基本的规定：　　（1）电梯的设置与安装
应该考虑到更多的残疾人能方便地使用。
如安装横排按钮，高度不宜超过1.5米；在正对电梯进门的壁上安装大镜子；使用报声器等。
　　（2）出入无障碍，门的宽度不宜小于0.9米；门上不同的高度分别安装窥-视器；床的两侧应该有
扶手，但不宜过长；窗帘安有电动装置或遥控装置。
房内各电器按钮或插座不得高于1.2米；对于没有特殊残疾人楼层的饭店，残疾人客房位置不宜离电梯
出口太远。
　　（3）卫生间门的要求和客房一样都必须出入无障碍；门与卫生间的距离不得小于1.05米，云石台
高度在　　.7米左右且下面不宜有任何障碍物。
坐便器和浴缸两侧装有扶手，且扶手能承受100公斤左右的拉力或压力，等等。
　　在饭店的发展过程中，饭店管理者越来越重视客人的需要，应该说市场上有多少类型的客房需求
，饭店就有多少类型的特殊客房。
这是现代饭店在经营过程中走个性化服务的一个重要手段，也是市场发展的必然规律。
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