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内容概要

本教材是针对酒店前厅、客房服务与管理工作的需要而编写的实训指导教材，其分上、下两篇。
上篇为前厅服务与管理，内容包括：前厅部岗位认知、客房预订服务、前台接待服务、前厅综合服务
、VIP前厅服务与前厅管理实务等；下篇为客房服务与管理，内容包括：客房部岗位认知、客房卫生
服务、客房接待服务、客房设施用品管理、客房安全管理与客房劳动管理等。
    本教材以“实训学习包”为基本结构形式，将教学内容分解为若干个实训项目，向读者提供比较全
面的实习、实训指导材料。
每个项目包括训练目标与任务、情境材料、完成的方法与步骤，并辅以相关的学习资料，使读者明确
某一实践训练项目的具体目的、内容、完成的方法和考核要求，激发读者的学习兴趣，帮助其掌握学
科知识与技能，提高学习效率和学习效果。
    本教材可作为高等职业院校、高等专科院校以及成人高等院校旅游和酒店管理专业学生的学习用书
，也可供酒店对其管理人员、服务人员进行业务培训时使用。
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管理　客房部岗位认知　  一、客房部组织机构及其职责范围　  二、客房部主要岗位职责　  三、客房
部主要设备及其使用与保养　  四、客房的种类　  五、客房状况及其标记　项目六  客房卫生服务　  [
任务1]  准备房务车　  [任务2]  进房服务　  [任务3]  西式做床　  [任务4]  中式做床　  [任务5]  房间及卫
生间清洁　  [任务6]  客房清扫综合训练　  [学习资料包6]  客房卫生服务　项目七  客房接待服务　  [任
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理　  [任务1]  钥匙的领取、使用与管理　  [任务2]  客房及走道安全管理训练　  [任务3]  火灾应急处理
　  [任务4]  案例讨论：紧急情况的处理　  [学习资料包9]  客房安全管理　项目十  客房劳动管理　  [任
务1]  领班查房　  [任务2]  楼层领班班前会　  [任务3]  确定劳动定额　  [任务4]  编制定员　  [任务5]  员
工培训　  [学习资料包10]  客房劳动管理附录A  前厅服务员国家职业标准(节录)附录B  客房服务员国家
职业标准(节录)附录C  中华人民共和国旅游行业标准星级饭店客房客用品质量与配备要求(节录)附录D
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