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内容概要

　　《浙江省重点教材建设项目：客房服务与管理》的特色和创新主要体现在以下方面：　　第一，
高职院校培养高技能、高素质的应用型人才，并具有一定的岗位迁徙和发展能力。
鉴于该目标，《浙江省重点教材建设项目：客房服务与管理》内容涵盖客房基层服务员（各种岗位）
和各级管理者。
在经过完整的作业训练后，使学生能够快速胜任客房工作，并认清职业发展方向，做到高处着眼，低
处人手。
　　第二，教材内容选择以职业要求为导向，以客户各主要工作岗位的任务分析为依据，以具体作业
流程为载体，以学生职业能力提升为目的。
同时，根据职业活动需要，在内容上突出完整和合理性，尤其在作业流程中，以实用够用为准，取代
以往教材过于偏重理论全面性、学科系统性的做法。
　　第三，针对高职业生习特点和学习能力，在教材中注重体现情境分析、案例研讨、实训操作等内
容，提高学生学习的积极性和参与性。
利用教材中相关知识拓展部分，增加学生知识面和对客房工作的了解认知。
另外，《浙江省重点教材建设项目：客房服务与管理》将国家客房职业资格考证标准及其要求、全国
旅游饭店客房服务技能大赛标准等融入教材中相应章节中，以突出教材的职业性和专业性。
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书籍目录

第一篇 基础作业篇第一章 客房服务员的岗位认知第一节 客房服务员岗位描述一、楼层服务员二、楼
层清扫员三、夜班服务员四、房务中心文员第二节 客房服务员岗位要求一、客房服务员职业素养要求
二、客房服务员服务知识要求三、客房服务员岗位能力要求第二章 客房清洁保养作业第一节 客房清
扫知识一、客房常用清洁剂二、客房常用清洁设备三、、客房清扫的基本方法四、进房程序第二节 客
房清扫前期工作一、更衣二、签到、签领客房钥匙三、了解分析房态（即客房状态）四、决定客房清
扫顺序五、准备房务工作车六、准备吸尘器第三节 客房清扫作业一、走客房的清扫程序二、住客房清
扫程序三、其他房态客房的清扫程序四、夜床服务五、小整服务六、客房消毒工作第四节 客房计划卫
生一、客房计划卫生的项目二、客房计划卫生的安排三、实施客房计划卫生时应注意的事项第三章 对
客服务作业第一节 常规服务项目一、迎送服务二、访客服务三、客房小酒吧服务四、擦鞋服务五、托
婴服务六、遗留物品处理七、物品租借服务八、加床服务九、换房服务第二节 客衣洗涤服务和作业流
程一、客衣服务程序和要求二、客衣检查及破损处理三、客衣收发控制及其账务处理⋯⋯第二篇　职
业提升篇参考书目
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章节摘录

　　第六章客房人员配备与管理　　人力资源是饭店最基本、最重要、最宝贵的资源。
客房部组织结构、人员编制的确定，只是解决了客房部人力资源需求的数量问题。
所配备的员工是否具有岗位工作所需的基本素质，是否适合本部门本岗位工作的需要，这是需要解决
的人力资源的质量问题。
人力资源管理不仅对客房服务质量起关键作用，而且对本部门与饭店运营成本的控制、经营效益的提
高都有很大的影响。
第一节客房部人员配备　　学习目标　　熟悉客房部组织机构，熟悉客房部员工定员编制的步骤和方
法，能够科学合理地安排人员，调配人力。
　　情境导入　　H市某饭店为了节省开支，减少了客房部的用工人数。
因此，客房部楼层清扫员的日工作量由12间客房上升到16间客房，外加每天数量不等的钟点房。
由于工作量加大，服务员为了完成任务以求准点下班，加快了工作速度，造成清扫服务不到位、服务
质量问题增加、客人投诉增多等现象。
饭店质检部门给客房部施加了很多压力，提出再出现客人投诉，将更换客房部经理。
客房部经理将压力转移到领班身上，领班则将压力转移到员工身上。
尽管饭店采取计件工资制，但仍有员工承受不了这么大的工作压力，以请病假来躲避现实。
一个员工请了病假，他的工作只好加在其他员工身上，很多员工每天加班到晚上七八点钟。
这种状况持续了一段时间。
突然有一天，客房部管理人员上班时，发现所有楼层的服务员不见了，他们意识到事态的严重性，立
即在店内外四处寻找，终于在饭店不远的广场上发现了这些服务人员，经过劝说与许诺，服务员才重
新回到工作岗位。
　　评析　　饭店减员一般有两种方法：一是自然减员法，二是强制减员法。
自然减员方法比较温和，员工情绪稳定，但速度比较慢；强制减员方法见效快，但容易造成员工人心
乱，搞不好易出现对立面，影响工作质量。
在饭店出租率降低时，减员确实是降低开支、控制成本的一种方法，但减员首先必须遵守《劳动合同
法》。
增加工作量必须考虑员工的实际承受能力，而成本控制并不是一味地降低支出，必须保证必要的合理
开支。
出现本案例的问题原因很多，其中重要的一个原因是对成本控制的认识有偏差，对部门人力资源管理
缺乏科学的方法和技巧。
　　一、客房部组织机构　　客房部负责饭店所有客房区域的清洁保养工作，配备各种设备，供应各
种用品，提供多种服务项目，为客人创造一个清洁、美观、舒适、安全的住宿环境。
客房部还负责整个饭店所有公共区域的清洁保养，使整个饭店在任何时刻下皆处于完好常新的状态。
因此，为确保客房部工作任务的完成，首先要做好部门组织机构的设置和人员的配备。
　　1.组织机构设置原则　　客房部的组织机构是否合理、组织是否严密，是客房部搞好管理、运转
、服务等各项工作的重要保证。
客房部的组织机构应是一个统一指挥、专职分工、层次分明、沟通顺畅的有机整体。
根据客房管理的工作任务，客房部门组织机构的建立及岗位的设置应遵循以下原则。
　　（1）从实际出发　　客房部机构的设置要根据饭店规模、档次、客源对象、经营思路、劳动力
成本、设施设备等实际情况来决定，而不能生搬硬套。
　　（2）精简高效　　为了防止机构臃肿、人浮于事，客房部组织结构要力求精简。
尤其要注意因事设岗，而不能因人设事、因人设岗。
应该发挥员工的主观能动性，提高效率。
值得注意的是机构精简并不意味着机构的过分简单化，一旦出现职能空缺现象，就会造成服务质量降
低。
　　⋯⋯
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