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内容概要

《客房服务员（基础知识）》由中国就业培训技术指导中心按照标准、教材、题库相衔接的原则组织
编写，是国家职业技能鉴定推荐辅导用书。
书中内容根据《国家职业技能标准·客房服务员》（2009年修订）要求编写，是各级别客房服务员职
业技能鉴定国家题库命题的直接依据。

《客房服务员（基础知识）》介绍了各级别客房服务员应掌握的基础知识，涉及职业道德、客房产品
知识、清洁剂与清洁器具知识、面层维护知识、安全生产与环境保护知识、服务心理学与沟通技巧、
客房服务常用英语、相关法律法规等内容。
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章节摘录

　　二、职业道德的基本原则及要求　　1.职业道德的基本原则道德原则是道德意识的一种表现形式
，通常用极其概括的方式表现某种道德要求。
例如，爱祖国、爱人民、爱劳动、爱科学、爱社会主义是社会主义道德建设的基本要求，实际上也就
是社会主义道德原则。
集体主义道德原则是我国职业道德的基本原则，它要求每个从业人员在其职业活动中要有严格的组织
纪律观念，发扬团结协作精神，反对个人主义、利己主义和拜金主义，纠正行业中的不正之风，培养
个人的高尚品德。
饭店职业道德的基本原则，首先必须体现社会主义道德的基本要求，同时必须体现饭店范围内各种道
德关系的本质，还必须体现旅游职业道德活动的基本方向和要求，成为旅游从业人员道德品质的核心
和道德行为的纲领性准则。
根据这些要求，饭店职业道德的基本原则包括以下内容：　　（1）严格的组织纪律观念从整个社会
生活到每个具体的工作单位，都是一个有机的整体，必须有严格的纪律，培养自己具有严格的组织纪
律观念，是集体主义精神的具体表现。
　　严格的组织纪律是搞好饭店服务工作的保证。
这是因为：第一，客人多样性和复杂性的特点使得饭店业在提供服务的过程中，需要一定的组织纪律
来约束员工的言行。
第二，饭店业各部门分工较细，不同岗位、不同部门的工作内容、规范要求不同，需要一定的组织纪
律来统一和协调。
第三，饭店业属劳动密集型行业，人员众多，如何使员工按照规范要求进行工作，也需要组织纪律来
加以保证。
所以，饭店从业人员应具有严格的组织纪律观念和法制观念，自觉遵守规章制度和员工守则，注重培
养严于职守的工作作风和自觉的服从意识。
　　（2）团结协作精神　　团结协作是集体主义精神的另一个重要内容，其基本要求是：同事之间
、部门之间、上下级之间，要相互理解、相互支持、顾全大局、积极合作，共同实现优质服务。
 　  &hellip;&hellip;
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