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《客房运行与管理》

内容概要

《高职高专酒店管理专业工学结合规划教材·客房运行与管理》根据饭店客房部门运行管理的特点，
以任务为导向，坚持“为用而学”、“能力为本”、“够用适用”的原则，结合客房部门职业岗位的
需求，将客房运行与管理的知识、技能要求分成七大模块分别进行阐述。其中：第一模块对饭店客房
、客房部的基本含义进行了系统的分析，以使学生能尽快“入门”。第二、第三、第四模块详细介绍
了饭店清洁保养（包括客房、公共区域）、布草洗涤保管、对客服务方面的基础知识、工作流程与要
求等，通过学习，可使学生掌握客房运行的基本服务知识、操作方法和服务技巧。第五、第六、第七
模块主要从客房产品设计、客房产品质量管理和成本控制等方面介绍了客房管理的基本理念、基础知
识与管理方法，结合高职高专的培养目标，使学生在熟练掌握服务知识与技能的基础上，初步掌握必
要的管理知识和技能。
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书籍目录

模块一  导论  项目一　认识客房    任务一：清晰客房的概念    任务二：熟悉客房类型  项目二　认识客
房部    任务一：了解客房部    任务二：清楚客房部的机构设置与业务分工    任务三：明确客房部在饭
店运行中的作用    任务四：掌握客房部业务运行的特点    任务五：明晰客房部与其他部门的关系  项目
三　认识客房部员工    任务一：了解客房部各岗位职责    任务二：明确客房部员工的素质要求  综合训
练模块二  饭店清洁保养  项目一　清洁保养的要求及质量标准    任务一：认识清洁保养工作    任务二
：明确清洁保养的要求与质量标准  项目二　清洁剂和清洁设备    任务一：选用合适的清洁剂    任务二
：配备适用的清洁器具  项目三　楼层客房清洁保养    任务一：楼层客房日常清洁保养    任务二：楼层
客房周期性清洁保养    任务三：客房消毒  项目四　公共区域清洁保养    任务一：认识公共区域清洁保
养工作    任务二：熟悉公共区域清洁保养规程    任务三：地面材料的清洁保养    任务四：墙面材料的
清洁保养  综合训练模块三  洗衣房和布草房的运行  项目一　洗衣房运行    任务一：洗衣房的设置与布
局    任务二：洗衣房设备用品的配置    任务三：掌握洗衣房的运行流程  项目二　布草房运行    任务一
：布草房的布局    任务二：布草房设备用品的配置    任务三：掌握布草房的运行流程  综合训练模块四 
客房对客服务  项目一  对客服务特点与模式    任务一：了解对客服务特点与要求    任务二：熟悉对客
服务基本模式  项目二　对客服务  项目与规程    任务一：宾客迎送服务    任务二：宾客住店服务    任务
三：了解客房服务的发展趋势  综合训练模块五  客房产品规划设计  项目一　客房产品设计理念与原则
   任务一：树立科学的设计理念    任务二：遵循适用的设计原则  项目二　客房功能设计    任务一：客
房室内功能设计    任务二：客房楼层功能设计  项目三　客房设施设备及用品配置    任务一：客房设施
设备配置    任务二：客房用品配置  项目四　客房类型设汁    任务一：设计客房类型    任务二：不同类
型客房数量配比  项目五　客房室内装饰设计    任务一：客房色彩的设计与运用    任务二：客房照明设
计    任务三：客房陈设设计  综合训练模块六　客房产品质量控制  项目一  客房产品质量构成要素  项
目二  清洁保养质量控制    任务一：树立正确的清洁保养意识    任务二：制定科学的清洁保养规程与标
准    任务三：清洁保养的有效控制  项目三  对客服务质量控制    任务一：选择合适的客房服务模式    任
务二：设立有效的客房服务项目    任务三：制定科学的服务规程及质量标准    任务四：加强客房服务
质量控制  项目四  客房安全质量控制    任务一：正确认识客房安全    任务二：加强客房安全管理    任务
三：及时有效地处理安全事件  综合训练模块七  客房成本控制  项目一  客房人力资源成本控制    任务
一：控制人力资源数量成本    任务二：控制人力资源质量成本  项目二  客房设施设备成本控制    任务
一：科学配置客房设施设备    任务二：有效控制设施设备服务期成本    任务三：设施设备的更新改造
与报废  项目三  客房用品成本控制    任务一：布草成本控制    任务二：低值易耗品成本控制  项目四  客
房预算管理    任务一：编制客房预算    任务二：客房预算控制  综合训练    附录1  客房常用英语    附录2 
客房用品的质量要求    附录3  旅游饭店星级的划分与评定参考文献
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