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内容概要

本书坚持“必需、够用”的原则，从企业管理学的原理和方法中精选职业岗位所需要的相关理论知识
部分，各项目中均安排、设计了实践训练环节，切实贯彻学生能力和技能培养双效的教育教学观念。
内容包括基础知识、基本技能和实践技能三大模块，涉及客房部概述、客房设备用品、客房安全、客
房服务、客房清洁卫生、客房产品设计、客房清洁训练、客房服务训练、客房管理业务训练等。
本书可作为高等院校酒店管理与相关专业的教学用书，也可以作为酒店管理人员和从业者的学习参考
资料和培训用书。

Page 2



《客房服务与管理》

书籍目录

基础知识模块
项目一　客房部概述
　任务一　客房部的地位及主要任务
　任务二　客房组织机构和岗位设置
　任务三　客房定员与劳动定额
　任务四　客房服务员的素质要求
项目二 客房设备用品
　任务一　客房设备
　任务二　客房用品
　任务三　客房清洁设备和清洁剂
项目三　客房安全
　任务一　客房安全基础
　任务二　客房安全管理
基本技能模块
项目四　客房服务
　任务一　客房服务的组织模式
　任务二　客房接待服务项目及内容
　任务三　客房服务质量管理
　任务四　客人投诉的处理
项目五　客房清洁卫生
　任务一　客房清洁卫生
　任务二　客房清洁质量管理
　任务三　洗衣房与布件房运行
项目六　客房产品设计
　任务一　客房产品设计概述
　任务二　新型酒店客房
实践训练模块
项目七　客房清洁实训
　任务一　酒店客房参观
　任务二　进房服务
　任务三　中式铺床
　任务四　清洁准备工作
　任务五　卫生间清洁
　任务六　做房综合实训
　任务七　客房清洁检查
　任务八　晚间服务
　任务九　客房计划卫生
　任务十　客房消毒及虫害控制
项目八　客房服务实训
　任务一　楼层迎接客人服务
　任务二　送客服务
　任务三　访客服务
　任务四　代客开门服务
　任务五　客房送餐服务
　任务六　客房维修服务
　任务七　客衣收取服务礼仪实训
　任务八　特殊情况服务实训
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　⋯⋯
项目九客房管理业务
参考文献
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精彩短评

1、帮别人买的！！满意~
2、书质量很好！正在阅读！
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