




内 容 提 要

本书在项目课程理论的指导下，在内容设计方面突出体现客房服务员岗位职业能力本位，
紧紧围绕完成工作任务模块的需要来设计教学内容；从“客房服务岗位工作任务”分析出发，打
破传统的知识传授方式，注重动手能力培养，以客房服务员一天工作的程序为“项目”，并以“项
目”为主线，将中级客房服务员职业技能考证的相关内容融入课程教学中，培养学生的实践动
手能力，实现专业教学与学生就业岗位的零距离对接，为酒店客房部门培养技能型人才服务。
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【总　序】

广州旅游业的地域优势，给酒店业发展创造了巨大的想象空间。 目前国
际排名前十位的国际酒店集团已陆续进入广东省，酒店行业形成了国际化的
群雄纷争的局面。 酒店业的迅速发展，给“酒店服务与管理”专业提出了新的
要求，这种新要求不仅仅体现在对于酒店业人才的巨大需求上，更突出体现
在对于酒店业人才“质”的要求上。

１．酒店业的经营导向发生转变
酒店业已从提供基本的服务功能为主的产品导向，发展到以满足不同层

次、类型需求为主的市场导向，进而趋向塑造服务品质为主的品质导向的高
层次质量竞争，酒店的经营服务发展方向趋向综合性、多元化、多功能，以满
足宾客追求更高层次的需求，如希望在酒店文化氛围中得到自尊和满足。 以
往，酒店企业需要的是“按部就班”完成接待任务的守纪员工，而现在更多的
要求是“全才”型员工。

２．现代科技成果运用于酒店的设备设施和服务方式
酒店行业科技含量正日趋提高，这就要求酒店业人才培养方面，在新课

程的构建上突出对于新技术的应用，使学生符合行业科技发展的要求。
３．酒店接待服务不仅要求规范化，更是个性化服务的竞争
中国饭店“金钥匙”组织的服务理念是要“在客人的惊喜中找到富有的人

生”，中职学校酒店服务与管理专业的学生就不仅要掌握规范的专业服务能
力，而且还要具备良好的职业道德素养和结合专业的个性化服务，这样才能
为宾客提供更加优质的服务。

酒店业发展的国际化竞争，对人才培养提出了更高要求，现有课程的设
置与实施，由于注重技能训练而有利于标准化的学习程序，却忽视工作情境
的创设，因而满足不了个性化、综合化服务的实践需要。 因此，课程建设的方
向就是让学生在创设的工作情境中开展以真实服务内容为载体的实践性学

习，明确岗位指向，厘清职业标准，使教学与企业实际紧密结合，搭建人才培
养与使用的“供应链”。

枟旅游商贸类项目课程研究枠是广州市哲学社会科学“十一五”规划课题，
笔者作为广州市旅游商务职业学校课题主持人，在 ４ 个专业开展了深入研
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究，其中枟酒店服务与管理专业项目课程研究枠荣获教育部全国“十一五”规划
课题一等奖。 该套教材作为课题研究的成果终于和大家见面了。

该套教材的特点是以培养职业能力为目标，通过对酒店服务领域的系统
分析，按照酒店服务岗位的工作结构及岗位间的逻辑关系和课程结构作整体
的设计，在完成学习与工作任务时达到职业能力的提升。 课程内容以服务过
程中知识结构关系组织，教师通过服务过程中设计的服务实践任务，有机融
合实践与理论知识。 由于理论知识的学习是建立在工作任务完成基础上，能
够激发学生学习的成功感，提高学习兴趣，在完成工作任务的过程中，需要自
主学习，小组合作，共同制订完成任务的方案，讨论任务实施的程序，培养学
生合作、探究、研讨的能力，在真实服务任务的学习过程中完成了学生综合职
业能力的培养。

该套教材在开发过程中得到了许多酒店行业专家的参与和支持，在此表
示深深的谢意。

广州市旅游商务职业学校

付红星

２０１２年 ５月
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【前　言】

随着中国社会经济和旅游业的发展，给中国酒店业在服务、管理上提出
了更高的要求。 作为酒店产品生产者和提供者的最广大基层服务人员，其素
质高低直接影响到人们对中国酒店业的整体评价。

目前国内有许多有关客房服务的书籍，每本书都有其独到之处。 而本书
的独到之处是在广州市旅游商务职业学校项目课程课题组的指导下，以项目
课程为理论基础，通过行业调研，与范浩然等行业专家研讨，对星级酒店客房
服务员的职业能力进行了详细的分析，总结出行业对客房服务员的职业能力
要求，同时通过客房服务课堂教学实验，从“客房服务岗位工作任务”分析出
发，打破传统的知识传授方式，注重动手能力培养，将中级客房服务员职业技
能考证的相关内容融入课程教学中，培养学生的实践动手能力，实现专业教
学与学生就业岗位的零距离对接，为酒店客房部门培养技能型人才服务。

本书是中等职业学校项目课程系列教材之一，由 ３ 个项目组成，具体编
写分工为：项目一由黄爱时编写，项目二由黎志坚编写，项目三由陈丽敏编
写。 陈丽敏对全书进行统稿。

本书在编写过程中得到了各位同仁的大力支持，在这里要感谢广州市旅
游商贸职业学校的教研室给予了编书工作的支持，还要特别感谢广州市旅游
商务职业学校党委书记付红星女士、酒店服务与管理专业科科组长苏敏琦先
生，如果没有他们的支持，该书也不可能面世。

由于编者水平有限，本书内容可能有不妥之处，敬请广大读者批评指正。

陈丽敏

２０１２ 年 ５月



【课程标准】

（一）适用专业
中等职业酒店服务与管理专业

（二）参考学时
１００学时
（三）学分
５．５个学分（１７学时计 １学分）
（四）前言
１．课程性质　客房服务是酒店服务与管理专业的一门主干专业课程。 本课

程的主要任务是讲授酒店客房服务实务的基础知识，训练学生进行酒店客房服务
的操作技能，培养学生从事酒店客房服务与客房部基层管理工作的能力，适应行
业发展规律与职业变化的能力。

２．设计思路　本课程在内容设计方面突出体现客房服务员岗位职业能力本
位，紧紧围绕完成工作任务模块的需要来设计教学内容；从“客房服务岗位工作任
务”分析出发，打破传统的知识传授方式，注重动手能力培养，以客房服务员一天
工作的程序为“项目”，并以“项目”为主线，将中级客房服务员职业技能考证的相
关内容融入课程教学中，培养学生的实践动手能力。 实现专业教学与学生就业岗
位的零距离对接，为酒店客房部门培养技能型人才。

（五）课程目标
使学生具有客房服务员所必须掌握的基本理论和基础知识，熟悉酒店客房部

运行与管理的基本程序和方法，具有熟练的清洁保养和对客服务的技能；通过本
课程的学习，能胜任酒店客房服务与客房部基层管理工作，达到中级客房服务员
的水平；从而培养学生团结协作、敬业爱岗、吃苦耐劳的品德和良好的职业道
德观。

（六）课程内容和要求
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序
号 项　目 任　务 工作与学习要求

参考

学时

１ 殚
客房清洁

整理的准

备工作

（１９课时）

技术准备工作

　认识客房服务各岗位工作表格的内容及各类服
务资料，以此认识各岗位的工作职责；熟记楼层电
话，熟记消防的配备情况、位置及使用方法，认识各
类安全标志；熟记各楼层的安全出口

４ 挝

清洁设备的准备

　认识各类清洁设备；认识客房布草，认识布草车
的类型，准备好房间的所有物品，根据客房的清扫
程序确定房间物品在布草车的摆放标准；掌握房间
用品摆放标准及配备数量，根据客人的使用情况学
会补充客用物品的标准；认识吸尘机的类型及使用
方法，懂得吸尘机的保养与维护

６ 挝

清洁剂的准备
　学会分清清洁剂的种类，认识它们的用途及使用
方法

３ 挝

客用物品的准备
　根据不同类型的客房，根据客房的设计理念与客用
品的摆放标准，熟练配备房间各种用品与卫生间用品

２ 挝

清扫顺序的确定
　识别房间状态，学会看房态，通过房态确定清扫
顺序

４ 挝

２ 殚
客房的

清洁整理

（４０课时）

敲门进房

　运用礼貌礼仪知识学会规范敲门进房；根据客人
的实际情况，灵活地应对进房后可能出现的各种特
殊情况

２ 挝

中式铺床

　学会折叠床单、被套、被芯、枕头套等床上用品，
认识它们在操作台上的摆放顺序；能在 ３５ 秒内铺
好床单，掌握床单的开法、中线、四边、包角的操作
要求；能在 １分半钟内完成对棉被的操作，掌握被
套的开发，被芯的入法，绑绳的绑法，棉被美观度的
要求；能在 ３０秒内完成枕头的操作，掌握枕头套的
开发，枕心的入法，枕头的摆放要求；能将以上的内
容融会贯通，在 ３分钟内铺好一张标准的中式床，
掌握中式铺床的整体要求与技巧

２２ 滗

走客房清扫

　能运用房间的清扫程序，熟练清扫走客房；运用
铺床技巧做好房间的床；使用清洁剂清洁卫生间；
使用吸尘机进行房间地毯清洁；根据客人的使用情
况补充房间的客用品；随时检查小酒吧，及时补充
小酒吧内的物品

４ 挝
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续表

序
号 项　目 任　务 工作与学习要求

参考

学时

２ 殚
客房的清

洁整理

（４０课时）

各类型房间的清扫

　认识空房、住客房、长住房、贵宾房、ＤＮＤ 房，以
走客房清扫程序为标准，比较各类房间清扫程序的
不同之处，完成对空房、住客房、长住房、贵宾房、
ＤＮＤ房的清扫工作，体验客房的小整理

８ 挝

夜床服务 　按标准为客人提供夜床服务 ２ 挝
地毯的清洁保养

　使用吸尘机对地毯进行清洁；按标准程序对地毯
进行去污处理

２ 挝

３ 殚对客服务

（３６课时）

认识对客服务模式

　认识楼层服务台的对客服务模式，以做好楼层服
务台的各项工作；认识客房服务中心的对客服务模
式，以做好各类工作表格和资料的准备工作；能根据
酒店经营情况，安排楼层岗位；能处理好酒店内部信
息沟通问题，能熟练运用计算机知识，处理各类文书；
能按规程处理好客人的投诉；客房计划卫生的安排

８ 挝

入住接待服务

　根据客人的特点、性别、职业等心理学接待知识，
对客人进行分类，达到认识客情的目的；为宾客准
备好各种消费品，检查房内设备和用品以确保不遗
漏；能做好 ＶＩＰ客人的接待服务

４ 挝

引客入房服务

　运用礼貌礼仪的接待礼仪知识，礼貌地迎客并引
领客人入房间；运用旅游心理学客人分类知识对客
人进行分类，根据客人的具体情况，熟练地介绍房
间的设施设备及使用方法；热情地为客人端茶送水

２ 挝

会客服务
　按客人要求做好准备工作，客人会客时协助做好
接待工作，会客后，为客人做好收尾工作

２ 挝

会议服务
　能根据会议服务清单，安排会场、席位，在会议举
办期间为与会者提供现场服务

２ 挝
洗衣服务 　按服务标准为客人提供洗衣服务 ２ 挝
个性化服务

　按服务标准为客人提供洗衣服务、擦鞋服务、托
婴服务、小酒吧服务和对客租借物品等个性化服务

６ 挝

离店服务
　做好客人离店前的准备工作，热情地送别客人，
仔细地做好善后工作

２ 挝

处理特殊情况服务

　　能按服务标准处理客人物品丢失的事件；按酒
店的服务标准处理客人遗留物品；按生病客人处理
的服务标准细心周到地照顾和关心客人

８ 挝

４ 殚机动 ５ 挝
合计 １００ �
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项目一　客房清洁整理的准备工作 １⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯

　　任务一　技术准备工作 ２⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯

　　任务二　清洁设备的准备 １１⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯

　　任务三　清洁剂的准备 １５⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯

　　任务四　客用物品的准备 １８⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯

　　任务五　清扫顺序的确定 ３０⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯

项目二　客房的清洁整理 ３５⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯

　　任务一　敲门进房 ３６⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯

　　任务二　中式铺床 ３９⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯

　　任务三　走客房清扫 ４５⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯

　　任务四　各类型房间的清扫 ５２⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯

　　任务五　夜床服务 ５７⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
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　　客房部又称房务部、房口部或管家部（Ｈｏｕｓｅ Ｋｅｅｐｉｎｇ），客房部是酒店的一个
重要职能部门，它不但在酒店纷繁的日常服务工作中担任着极其重要的角色，而
且在酒店的管理中起着重要的作用。

任务一　技术准备工作
【学习目标】

①认识客房部的业务分工，以此认识客房服务各岗位的工作职责。
②熟记消防的配备情况、位置，能正确使用各类消防器具。

【前置任务】
①以小组为单位，通过各种途径收集现阶段酒店客房各岗位工作表格及各类

服务资料。
②客房部有哪些工作岗位，各岗位的工作职责是什么？
③以小组为单位，通过各种途径收集现阶段酒店消防安全的配备情况。

【任务准备】
教师准备好客房的各类表格、资料、消防设备、安全标志图。

【相关知识】

模块 １　客房部的业务分工

（一）客房服务中心（Room Center）
客房服务中心既是客房部的信息中心，又是对客服务中心。 它负责统一调度

对客服务工作，正确显示客房状况，负责失物招领，发放客房用品，管理楼层钥匙，
接受客人的服务要求和投诉，并与其他部门进行联络协调等。 不设客房服务中心
的酒店，一般会设客房办公室，负责处理客房部的日常性事务及与其他部门联络、
协调等事宜。

（二）客房楼面（Floor）
客房楼面主要是由各类型的客房组成，与其他区域分隔开，成独立的客房区
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域。 每一层楼面都设有工作间、储物仓，以便于服务员的工作。 客房楼面人员主
要负责全部客房及楼层走廊、楼梯、电梯厅的清洁卫生，同时还负责客房内布草的
更换、照明设备的检修、低值消耗品的补充、家具清洁与布置等，为住客提供必要
的服务。
我国酒店客房楼面一般都设有服务台，配置专职的台班服务员，每天 ２４ 小时

对客服务，并对楼层进行安全管理。

（三）公共区域（Public Area）
公共区域的人员负责酒店各部门办公室、餐厅（不包括厨房）、公共洗手间、衣

帽间、大堂、电梯厅、各通道、楼梯、花园和门窗等的清洁卫生。 小型酒店的公共区
域，划归其他部门负责，以保证对客服务接待的质量。

（四）制服与布草房（Uniform Linen Room）
制服与布草房主要负责酒店所有员工的制服，以及餐厅和客房所有布草的收

发、分类和保管。 对有损坏的制服和布草及时进行修补，并储备足够的制服和布
草以供周转使用。

（五）洗衣房（Laundry Room）
洗衣房负责收洗客衣、洗涤员工制服和对客服务的所有布草、布件。 洗衣房

的归属，在不同的酒店有不同的管理。 有的大型酒店，洗衣房独立成为一个部门，
而且还对外服务。 有的酒店不设洗衣房，洗衣业务则委托社会上的洗衣服务公司
负责。

模块 ２　客房部员工的岗位职责

（一）客房部经理（Rooms Division Manager）
１．岗位职责
客房部经理全权负责客房部的运行与管理，督导下属管理人员的日常工作，

确保为客人提供优质高效的住店服务。 其直接管理对象是客房部助理经理和客
房部秘书，并且对酒店的总经理或房务行政总监负责。

２．工作内容
（１）制订本部门的工作计划及年度预算，以使房务工作顺利进行。
（２）主持部门例会，并参加每周由总经理主持的部门经理例会。
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（３）与其他部门经理联系并合作，保证房务工作的正常运行。
（４）培训楼层主管并对其工作态度、表现和工作成效作出评价。
（５）察看 ＶＩＰ房间，检查消防器具、防火工作和安全工作。
（６）监察员工的工作操作程序。
（７）处理投诉和检查失物的处理。
（８）留心市场最新清洁用品和技术。
（９）探访病客和长住客。
（１０）巡视和检查本部门的工作情况，发现问题及时解决。

（二）客房部助理经理（Manager Assistant of Room Department）
１．岗位职责
协助客房部经理完成楼面及公共区域的清洁及服务，在客房部经理的授权

下，具体负责业务领域的工作。 其工作对部门经理负责。
２．工作内容
（１）当客房部经理不在时，代替执行客房部经理职责。
（２）协助主持部门例会，并参加每周由总经理主持的部门经理例会。
（３）负责部门培训工作，指导主管训练下属员工。
（４）巡视房务范围，了解、掌握客情，指导用具安全操作和设备维修保养。
（５）监察下属员工的工作表现，处理下属员工的纪律问题。
（６）察看 ＶＩＰ房，并每天抽查已清扫的房间。
（７）监察房间用品及清洁物料的消耗量。
（８）处理住客及员工的投诉事宜。
（９）慰问患病住客及长住客。
（１０）试用最新清洁用品及技术。

（三）秘书 （Secretary）
１．岗位职责
负责信息的收发传递，辅助客房经理完成统计、抄写档案等文字性案头工作。

其工作对客房部经理和助理经理负责。
２．工作内容
（１）处理客房部经理的一切文书工作，如代表经理对外发放通知，准备文稿，

每日按时收发报纸、信件，接待客人等。
（２）参加部门例会，做好会议记录及存档工作。
（３）处理进出员工手续办理，核实单据的分类、统计。
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（４）处理办公用品的领取发放，保持办公室干净、整洁。
（５）统计考勤，每月向部门经理及人事部门提供员工出勤报告表。
（６）向新来的员工讲解客房部的有关规定。
（７）接受部门经理临时指派的工作。

（四）楼层主管（Assistant House Keeper）
１．岗位职责
主管楼层的清洁保养和对客服务工作，保障楼面的安全，使楼层服务的各环

节顺利运行。 其工作对客房部助理经理负责。
２．工作内容
（１）保证所负责楼层的卫生质量、服务水准。
（２）主持该负责区域的例会、当日楼层人力安排与调配。
（３）检查督导下属员工的工作，确保下属员工工作的规范化，并使员工处于良

好的工作状态。
（４）巡视检查所管楼层，确保房间清洁和达到对客服务工作的质量标准。
（５）负责安排楼层房间的清洁和每月工作计划的制订。
（６）定期检查长住客的房间及征求长住客意见，并做好提供特别服务的记录。
（７）负责对所管楼层的物资、设备和用品的管理。
（８）处理客人的投诉。
（９）处理下属员工报告的特殊情况和疑难问题。
（１０）对下属员工进行培训和考核。
（１１）对楼层的安全和服务台的安静负责。
（１２）负责员工每月的评估工作。

（五）楼层领班（Floor Captain）
楼层领班的职责和工作内容与楼层主管所负责的工作基本相同，领班以督导

和检查卫生班服务员按规定标准清扫房间的工作为主，不同的是管理的幅度不
同。 在一些酒店里楼层不设领班，只设主管，如广州白天鹅宾馆每两层楼设一名
主管，直接管理服务员。 这样，可以减少组织机构的层次。

（六）夜间总带班（夜间主管）（Supervisor of Night唱shift）
１．岗位职责
夜间总带班代表部门经理主持夜班一切房务活动。 如安排检查夜间楼层的

客房清扫和对客服务工作，巡视楼层做好安全防范，处理夜间突发的房务事件等。
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２．工作内容
（１）检查中副班服务员夜床开始前的准备工作。
（２）检查公共区域照明灯是否按规定开关，是否完好，窗户是否按要求上

锁等。
（３）安排夜间 Ｃ／Ｏ（结账离店）房的清洁整理。
（４）督导服务台的工作情况，保证夜间的服务质量，控制夜间的服务标准。
（５）检查服务班人员是否按规定开启通道门。
（６）收集、整理住客状况表并送客房服务中心。
（７）小结夜间检查情况，做好当值记录。

（七）楼层服务员（Room Attendant）
１．台班岗位职责
（１）工作要求。 具有较好的专业知识和外语对话能力，要有一定的外事知识，

严格执行外事纪律。 仪表端庄，待人接物热情，反应灵敏，有房务知识和解决问题
的能力及技巧，对各班种工作程序、职责有详尽的了解。

（２）职责范围。 保证信息的准确沟通，对楼面的安静、安全负责。 核准房间转
台，有权（在请示主管后）对卫生班、副班下达工作指令，其工作对所属楼层的主管
负责。

（３）工作内容。
①换好工衣，到客房部（服务中心）签到，注意部门张贴的有关通知。
②交接班后，整理好服务台，保持服务台和电梯厅的整洁。
③保证电梯口的迎送质量，熟记 ＶＩＰ长住客人的姓名，见面要用姓氏来称呼

客人。
④完成客人的服务要求，若本楼层没法解决的服务项目，必须马上请示主管

联系解决，不能擅自离开服务岗位。
⑤对报修工作负责，报修后半小时无人到场或到场半小时后房间仍未恢复，

应立即报告主管。
⑥做好来访客人的送茶水、添座椅的工作。
⑦留意是否有异常举动和需要特别照顾的住客。
⑧一旦发现住客有换人、减人、增人或一人开两房（或以上）的情况，应立即向

主管报告。
⑨住客、来访者和非本楼层工作人员的流动要有时间记录，以随时检查。
⑩严格执行“三轻”，确保楼层的安静。
皕瑏瑡保证向副班、卫生班提供准确的房态、客情，以使副班、卫生班能及时准确
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