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内容概要

　　本教材由劳动和社会保障部教材办公室、上海市职业培训指导中心依据上海1＋X职业技能鉴定细
目——客房服务员（三级）组织编写。
本教材从强化培养操作技能，掌握一门实用技术的角度出发，较好地体现了本职业当前最新的实用知
识与操作技术，对于提高从业人员基本素质，掌握高级客房服务员的核心知识与技能有很好的帮助和
指导作用。
　　本教材内容分十个单元，主要内容包括：服务接待中的宗教习俗、服务心理与个性化服务、房务
营销及成本控制、客房布置、客房部的物资管理、客房部的质量管理与信息利用、客房部的沟通与协
调、客房部的员工管理、行政楼层服务与计算机技能、服务英语等。
　　为方便读者学习掌握所学知识与技能，在每单元后还附有单元测试题及答案，全书最后附有知识
考核模拟试卷和技能考核模拟试卷，供读者巩固、检验学习效果时参考使用。
　　全书由张明主编，参加编写的人员具体分工为：第一、第三、第四、第五单元由张明编写，第二
、第七、第八单元由高梅英编写，第六、第九单元由樊天华编写，第十单元由蔡党英编写；全书由封
志刚审定。
　　本教材可作为客房服务员（三级）职业技能培训与鉴定考核教材，也可供中等职业技术学校相关
专业学生学习、掌握当前新兴的高级客房服务知识与技能，或宾馆、饭店企业开展岗位培训、就业培
训使用。
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书籍目录

第一单元　服务接待中的宗教习俗　第一节　民族与宗教　第二节　主要旅游客源国的习俗 　单元测
试题 　单元测试题答案 第二单元　服务心理与个性化服务 　第一节　服务心理 　第二节　客房个性
化服务 　单元测试题 　单元测试题答案 第三单元　房务营销及成本控制 　第一节　饭店营销介绍 　
第二节　房务营销的特点 　第三节　营销因素组合和产品组合 　第四节　展示组合和沟通组合 　第
五节　房务的成本控制 　单元测试题 　单元测试题答案 第四单元　客房布置 　第一节　客房装饰布
置 　第二节　不同类型、等级客房的物品配置和设施要求 　第三节　客房插花及其布置 　单元测试
题 　单元测试题答案 第五单元　客房部的物资管理 　第一节　客房用品的管理 　第二节　客房布草
的管理 　第三节　布草房和洗衣房的运作 　单元测试题 　单元测试题答案 第六单元　客房部的质量
管理与信息利用 　第一节　客房部的质量管理 　第二节　客房部的信息利用 　单元测试题 　单元测
试题答案 第七单元　客房部的沟通与协调 　第一节　沟通与协调原理 　第二节　部际沟通协调 　第
三节　对客关系的沟通协调 　第四节　房务服务情景解析 　单元测试题 　单元测试题答案 第八单元
　客房部的员工管理 　第一节　人员配备和安排 　第二节　招聘、培训及评估 　单元测试题 　单元
测试题答案 第九单元　行政楼层服务与计算机技能 　第一节　行政楼层服务概述 　第二节　计算机
基础知识 　第三节　办公自动化操作技能 　单元测试题 　单元测试题答案 第十单元　服务英语 　第
一节　接待服务用语 　第二节　客房服务用语 　单元测试题 　单元测试题答案 知识考核模拟试卷（
一） 知识考核模拟试卷（二） 知识考核模拟试卷（一）答案 知识考核模拟试卷（二）答案 技能考核
模拟试卷 主要参考书目
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