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前　　言

近年来，国家大力推进以服务为宗旨、以就业为导向的职业教育改革，取得了一定
的研究成果，尤其在课程改革环节，提出了工作过程导向、项目导向、任务驱动等一系
列新理念、新方法、新理论。目前，“以培养职业能力为核心，以工作实践为主线，以
工作过程为导向，用任务进行驱动，建立以行动体系为框架的现代课程结构，重新细化
课程内容，做到陈述性知识与程序性知识并重，将陈述性知识穿插于程序性知识之中，
理论与实践一体化”的课程改革思路，已得到许多专家和学者的认可。本教材结合行业
标准与本校实际情况，针对学生实训情况，结合传统的客房教材，采用新的编写方法，
如任务驱动编写模式等，以推动教学改革，促进教学质量的提高。

工学结合人才培养模式的核心是基于工作过程选择课程体系，在这一理念指导下，
以实训代替传统的理论教学，“教”“学”“练”合一，强化对学生综合职业能力的培养。
本教材在框架体系设计上充分体现了学生的主体地位和教师的主导地位。学生的主体地
位是指本课程的教学以学生的 “练”为主，教师的主导地位体现在教师对于教学节奏的
把握和在学生 “练”的过程中的指导、督促等作用。因此老师在使用本教材时，要充分
发挥学生的主观能动性与积极性，给予学生更多的时间去 “练”，让学生在 “练”中感
悟，在 “练”中提高，从而达到培养学生综合职业能力的目标。

本教材的编写得到了成都家园国际酒店客房部的大力支持，特此表示感谢。

编　者



书书书

目　　录

模块一　客房部入职基础 （１ ）………………………………………………………………

　项目一　班前会 （１ ）………………………………………………………………………

　项目二　客房种类、状态与客房用品 （４ ）………………………………………………

　项目三　房务工作车 （９ ）…………………………………………………………………

　项目四　敲门进房 （１５）……………………………………………………………………

模块二　做床服务 （２０）………………………………………………………………………

　项目一　撤床 （２１）…………………………………………………………………………

　项目二　床单准备 （２３）……………………………………………………………………

　项目三　中式客房铺床步骤与程序 （２５）…………………………………………………

模块三　客房常规卫生作业 （３２）……………………………………………………………

　项目一　标准间物品配置 （３３）……………………………………………………………

　项目二　查房程序 （３８）……………………………………………………………………

　项目三　走客房清扫 （４０）…………………………………………………………………

　项目四　住客房清扫 （５１）…………………………………………………………………

　项目五　夜床服务 （５４）……………………………………………………………………

　项目六　房间小整理 （５７）…………………………………………………………………

　项目七　ＶＩＰ房间接待服务 （５９）…………………………………………………………

模块四　对客服务 （６２）………………………………………………………………………

　项目一　ＶＩＰ接待服务 （６２）………………………………………………………………

　项目二　洗衣服务 （６５）……………………………………………………………………

　项目三　客房小酒吧服务 （６８）……………………………………………………………

　项目四　物品租借服务 （７０）………………………………………………………………

　项目五　擦鞋服务 （７１）……………………………………………………………………

　项目六　客人遗留物品的处理 （７４）………………………………………………………

　项目七　客人带走客房物品的处理 （７６）…………………………………………………

　项目八　受理客人投诉 （７９）………………………………………………………………

·１·

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com



模块五　安全服务 （８２）………………………………………………………………………

　项目一　客人财物丢失的处理 （８３）………………………………………………………

　项目二　客人醉酒的处理 （８５）……………………………………………………………

　项目三　客人生病的处理 （８７）……………………………………………………………

　项目四　客人意外受伤的处理 （９０）………………………………………………………

·２·

客房服务实训



书书书

模块一 客房部入职基础

【知识目标】

·了解客房服务班前会的内容安排与仪容仪表准备
·熟悉客房状态及客房常用布草
·掌握房务工作车的准备
·掌握敲门进房程序

【技能目标】

·能够熟练进行房务工作车的准备
·能按照敲门程序进行客房进门礼仪

【情景导入】

秋季的成都，每一寸土地都散发着休闲的味道。全国秋季糖酒会即将在这座使人流
连忘返的城市拉开帷幕。酒店迎来住客高峰期。客房实习生小张第一次上岗，酒店安排
老员工李师傅指导小张。

检查完仪容仪表、开完班前会，小张跟着酒店为他安排的李师傅到了１７楼工作准
备间。进入工作间后，首先映入眼帘的是工作车。李师傅告诉小张：“工作车一般应在
进房前准备好，以提高客房清扫的工作效率。现在我先教你认识一些常见的布草，然后
我们再学习布草的折叠方法及工作车的布置。”

小张听了，心里满是激动，一边认真听师傅讲，一边仔细观察师傅工作的每一个步
骤及动作，并将每个要领记录了下来。

项目一　班前会

酒店客房部每日班前会，主要内容是通报住房情况、交接安排各项工作，而且是一
个开放课堂，员工可以学习新知识，互相交流感想。

·１·



【实训描述】

工作车的整理与布置实训项目

项目 描述

实训项目 班前会

实训时间 １学时

实训要求 按高星级酒店客房的班前会要求，规范班前会流程

实训准备 住房情况统计表、仪容仪表规范

实训方法 由教师进行讲解示范，分小组训练班前会流程和各项目实训

一、操作程序及操作说明及要求

（一）列队点名
客房领班整理队形、点名考勤。

（二）宣读企业口号
渗透服务精神和理念，鼓舞士气。

（三）仪容仪表检查

１．员工标准站姿站立，面带微笑。

２．工装整洁，双手清洁，不留长指甲，不佩戴饰物。

３．男员工头发前不齐眉、后不盖领、侧不及耳，修面干净，穿黑色皮鞋，着深色
袜子。

·２·
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４．女员工短发不过肩，长发在脑后挽好，面部清洁，化淡妆，指甲修剪干净，不
涂指甲油，穿黑色中跟皮鞋或布鞋，着肉色丝袜，丝袜无破损。

　　

（四）公布酒店住客现状

１．公布昨日住房率及今日工作安排。

２．公布酒店重要客人房号及接待注意事项。

３．其他交代事项公布。

（五）岗前培训

１．酒店知识培训。

２．常用服务语言培训。

二、班前会操作范例

（一）班前会常规
领班：上班时间到了，请各位同事集合。
员工：（迅速集合）
领班：现在开始点名，李小小……
员工：到。
……
领班：全部到齐。我们的服务口号是———
全体员工：我们以一百分的努力换您十分满意……
领班：非常好！今天我们客房部来了一名新员工小张，请出列让大家认识一下。
（小张出列）
领班：让我们掌声欢迎他的加入。
（员工鼓掌）

·３·
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领班：我们请经验丰富的李师傅带他，以后大家要发扬团队协作的精神，帮助小张
迅速适应工作，齐心协力做好客房服务工作。

领班：现在开始检查仪容仪表。
员工：（整理着装，伸出双手，接受检查）

（二）当日工作安排
领班：今天我们的工作内容是房务工作车的布置。
领班：房务工作车是清扫整理客房房间最重要的工具，使用工作车不仅可减轻劳动

强度，提高工作效率，而且也是一种正在服务的标志。因此，在开始清洁客房前，应该
按照要求把工作车布置好。由于每天的工作人员有所不同，因此在准备房务工作车之前
应特别注意检查工作车的内外是否有异物，便于及时清除，避免不必要的事故。总之，
大家在工作时一定要以安全为重。在进行准备工作之前，我们先认识一些常见布草。

【学习反馈】

　
　
　
　
　

项目二　客房种类、状态与客房用品

各酒店装修不同，但同星级的酒店的客房配置基本相同，认识客房的种类、记清客
房状态标识、熟知客房用品是顺利开展客房工作的基本条件。

【实训描述】

工作车的整理与布置实训项目

项目 描述

实训项目 认识客房种类、客房状态与客房用品

实训时间 １学时

实训要求 学习高星级酒店的各种客房种类，记清客房状态，认识客房用品

实训准备 海量高星级客房内部照片、客房状态字母标识表

实训方法 由教师进行讲解示范，分小组训练

·４·
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一、客房种类

客房的种类可以按照多种方法划分，如按房间配备床的种类和数量划分、按经济等
级划分、按房间所处位置划分等。目前客房的种类已呈多样化的趋势，以满足客人不同
的消费需求。

（一）单人间
单人间 （Ｓｉｎｇｌｅ　Ｒｏｏｍ）又称单人房，房内放置一张单人床、双人床或沙发床。由

于单人房比较舒适，客房的隐秘性较强，不受外界干扰，房价低于标准双人客房，比较
适合从事商务旅游的单身客人使用。

（二）大床间
大床间 （Ｄｏｕｂｌｅ　Ｒｏｏｍ）内放置一张双人床，一般适合夫妻或商务客人使用；新婚

夫妇使用时称 “蜜月客房”。

·５·
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（三）标准间
标准间又叫双床间 （Ｔｗｉｎ　Ｒｏｏｍ），配备两张单人床。这类客房在酒店中所占比例

最大，较受团体、会议客人的欢迎。也有在双床间配置两张双人床的，以显示较高的客
房规格。

（四）三人间
三人间 （Ｔｒｉｐｌｅ　Ｒｏｏｍ）一般是在房内放置三张单人床，供三位宾客同时入住，属

经济房间。目前在高档酒店中此类房间极少，多以在双人间加一张折叠床的方式以满足
三人同住一间客房的要求。

（五）套间
套间 （Ｓｕｉｔｅ　Ｒｏｏｍ）通常由两间或两间以上的房间组成，按照不同的使用功能及室

内装饰、配备用品标准等又可细分为以下几种。

１．普通套间 （Ｊｕｎｉｏｒ　Ｒｏｏｍ），又称标准套间、双套间或家庭套间。这种套间格局
比较经典，一般由连通的两个房间组成，一间布置为起居室 （Ｌｉｖｉｎｇ　Ｒｏｏｍ），另一间布
置成卧室 （Ｂｅｄ　Ｒｏｏｍ），放置一张大床或两张单人床。由于它既可住宿，又有会客场
所，适合全家人外出度假时入住或一般经商人员居住。

·６·
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２．豪华套间 （Ｄｅｌｕｘｅ　Ｓｕｉｔｅ），又称高级套间，通常由卧室、会客室、卫生间、小
厨房、餐室、书房等组成。豪华套间的特点在于注重客房的装饰艺术与布置氛围，用品
配备档次高，功能完善、齐全，房间的装饰布置和设备用品华丽高雅，卧室一般配置大
号双人床或特大号双人床。在酒店中该类房间价格昂贵，数量不多，它代表酒店已具备
豪华的级别，一般适合有经济实力的富商大贾和知名人士居住。

３．立体套间 （Ｄｕｐｌｅｘ　Ｓｕｉｔｅ）是一种两层楼套房，房间设计布置特点为起居室在
下，卧室在上，设有小楼梯相连接，亦称 “复式客房”。

４．总统套间 （Ｐｒｅｓｉｄｅｎｔｉａｌ　Ｓｕｉｔｅ），这种套间装饰布置极其讲究、华丽，房间内摆
设豪华家居、古董、陈列工艺品等，一般由七至八间以上的房间组成，包括总统卧室、
总统夫人卧室、书房、起居室、会议室、餐厅、书房、随员室、厨房等，通常四星级及
以上酒店才设置这种套间。由于总统套房造价昂贵，房价高，而且总统居住的机会也很
少，所以该类房间的出租率低，它是衡量酒店级别的标志。当然，有能力承受总统套房
开支的客人，同样可以享受总统礼遇。

·７·

模块一　客房部入职基础



二、客房状态

客房状态 英文全称 简称 含义

走客房 Ｃｈｅｃｋ　ｏｕｔ　 Ｃ／Ｏ 客人已经结账并离开房间

住客房 Ｏｃｃｕｐｉｅｄ　 ＯＣＣ 客人正在住用的房间

空房 Ｖａｃａｎｔ　 Ｖ 前夜没有客人住宿的房间

维修房 Ｏｕｔ　ｏｆ　ｏｒｄｅｒ　 ＯＯＯ 房间设施设备发生故障，暂不能出租

外宿房 Ｓｌｅｅｐ　ｏｕｔ　 Ｓ／Ｏ 客房已被租用，但客人昨夜未归

请勿打扰房 Ｄｏ　ｎｏｔ　ｄｉｓｔｕｒｂ　 ＤＮＤ 该房间的客人不愿意受到任何打扰

贵宾房 Ｖｅｒｙ　ｉｍｐｏｒｔａｎｔ　ｐｅｒｓｏｎ　 ＶＩＰ 该房间的客人是酒店的重要客人

长住房 Ｌｏｎｇ　ｓｔａｙｉｎｇ　ｇｕｅｓｔ　 ＬＳＧ 长期由客人包租的房间

请即打扫房 Ｍａｋｅ　ｕｐ　ｒｏｏｍ　 ＭＵＲ 客人要求立即打扫的房间

准备退房 Ｅｘｐｅｃｔｅｄ　ｄｅｐａｒｔｕｒｅ　 Ｅ／Ｄ
客人应在当天中午１２点以前退房，但现在还
未结账退房的房间

未清扫房 Ｖａｃａｎｔ　ｄｉｒｔｙ　 ＶＤ 没有经过打扫的房间

已清扫房 Ｖａｃａｎｔ　ｃｌｅａｎ　 ＶＣ 已经清扫完毕，可以重新出租的房间

三、布草种类

（一）巾类
种类：小方巾、面巾、地巾、浴巾。
说明：全棉，以白色为主，素色以不褪色为准，无色花，无色差，手感柔软，吸水

性能好，无污渍，无明显破损、瑕疵。

·８·
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（二）床上用品
种类：床单、被套、枕套。
说明：全棉，以白色为主，无污渍，无明显破损、瑕疵。

（三）浴衣
棉制品或丝绸制品。柔软舒适，保暖。

【学习反馈】

　
　
　
　
　

项目三　房务工作车

工作车是客房服务员清扫整理房间的重要工具。客房服务员每天要将清扫客房的用
品如床单、清洁剂、消耗品等放置于工作车上，以方便清洁工作。工作车的准备通常于
工作结束后，次日再检查一次，将需要的东西妥善放置在车上。

·９·
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【实训描述】

工作车的整理与布置实训项目

项目 描述

实训项目 工作车的整理与布置

实训时间 １学时

实训要求 按高星级酒店客房的配置要求准备清洁工作车，规范物品摆放标准

实训准备
清洁工作车，准备各种布草、垃圾袋、客用品、清洁桶、清洁工具、
清洁剂

实训方法 由教师进行讲解示范，然后每人分别进行实际操作

一、工作车应配备的物品

１．布件：浴衣、大浴巾、小浴巾、面巾、方巾、大床单、小床单、地巾等。

２．清洁用品及用具：清洁剂、消毒剂、恭桶刷、浴缸刷、抹布、胶皮手套、吸尘
器。

３．易消耗品：便笺纸、笔、信封、明信片、购物袋、宾客意见书、环保标识卡、
睡眠卡、火柴、拖鞋、擦鞋布、纸巾、卷纸、牙刷、牙膏、肥皂、沐浴露、洗发水、浴
帽、梳子、卫生袋等。

二、操作流程

（一）检查工作车

１．检查工作车清洁，做到无杂物、无灰尘、无污垢。

２．检查工作车是否正常运行 （运行灵活、无噪音）。

３．工作车上必须有遮盖布。

·０１·

客房服务实训



（二）垃圾袋和布草袋挂在车钩上

１．固定轮方向一侧放布草袋，万向轮方向一侧放垃圾袋。

２．确保垃圾袋和布草袋有足够的支撑力。

（三）摆放客用品

１．将布草的捆绳拆开，根据工作安排准备好足够的布草。

２．将浴巾类放在工作车的最下层。

３．将小方巾、面巾、枕套等放在中间一层。

４．将被套、床单放在最上层，检查布草是否按要求放好。
备注：布草放置的位置不是固定不变的，可根据酒店的要求进行摆放。

（四）放置客用易消耗品

１．将用品按饭店规定位置整齐地摆放在工作车的顶架上。

·１１·
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