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内容概要

《客房服务与管理》是湖北省高职高专“十一五”规划教材，是作者在多年的教学实践基础上编写而
成的。
本书主要讲授客房服务与管理的基础知识，向学生讲授从事客房服务与管理工作必备的观念与意识，
训练学生掌握客房服务的基本操作程序与技能，培养学生从事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。

本书可作为高等职业学校酒店管理和旅游专业的教材，还可以供饭店在岗人员培训和饭店管理人员使
用。
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章节摘录

　　（一）客源面广，客情复杂　　客房是接待客人憩息的地方，每天迎来送往，接触面非常广泛。
由于这些客人来自不同的国家和地区，具有不同的生活习俗，不同的身份地位，不同的文化修养，不
同的兴趣爱好，不同的生活阅历，因而，也就造成了客人对服务要求的多面性，造成了客房商品生产
管理的复杂性。
例如，接待老年人和青年人不同，接待内宾和外宾不同，接待政府官员、VIP客人和普通客人也不同
，等等。
客房服务管理工作要根据不同的客源情况，采取不同的、富有针对性的服务。
只有这样，才能提高客房商品的生产质量，提供优质服务。
　　（二）个性服务要求强，卫生质量要求高　　饭店客房所提供的百分之百的规范服务并不能换来
消费者的百分之百的满意。
有时服务人员真诚的服务竟会招来客人的呵斥，原因就是服务人员没有针对不同的宾客提供个性化服
务。
个性化服务是一种人性化的超值服务。
　　客房是客人休息、会客、办公的地方，客人尤其是商务客人，对卫生要求非常高。
高质量的卫生要求，在一定程度上给客房管理带来了难度。
　　（三）运转时间长，独立作业性强　　客房部是饭店少数几个全天候运转的部门之一。
即使是在凌晨两点有客人住，或住店客人生病等突发事件发生，客房部员工也会在很短的时间内把事
情处理好。
与餐饮部、康乐部相比，客房部员工在具体的工作中往往是独立作业。
例如，客房卫生清扫、台班、夜班、做夜床等工作，都是一人独立完成，容易使员工产生枯燥疲劳感
。
从时间和独立作业上来看，客房管理存在一定的难度，这就要求员工不仅业务能力要强，而且心理素
质要好，还要有健康的体魄，否则难于胜任客房服务工作。
　　⋯⋯
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