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前言

　　随着我国经济建设的迅猛发展和就业人口的不断增加，如何让更多的人通过接受教育特别是职业
教育更快更好地上岗就业，成为当前亟待解决的重大问题。
为此，国务院总理温家宝在第十届全国人大五次会议上提出，要把发展职业教育放在更加突出的位置
，使教育真正成为面向全社会的教育，这是一项重大变革和历史任务。
重点发展中等职业教育，健全覆盖城乡的职业教育和培训网络，是今后各级政府部门要做的重要工作
。
　　为了贯彻和落实国务院的精神，适应新的社会经济发展的需要，上海市教委所属的上海市中等职
业教育课程教材改革办公室针对上海市中等职业教育课程中比较突出的问题，诸如课程与就业关联不
够，与就业及工作的相关课程少，教学内容相对滞后，学用不一致明显，学校专业教学还没有完全结
合企业的实际需要，与职业资格证书结合不够紧密，没有充分体现中等职业学校学生学习特点等，及
时组织全市的中等职业学校的骨干教师，以科学发展观为指导，以就业为导向，以能力为本位，‘以
岗位需要和职业标准为依据，服务于满足学生职业生涯的需求，适应社会经济发展和科技进步的需要
，开发和制定了新的专业教学标准，形成了以“任务引领型”为主导的具有上海特色的现代职业教育
课程体系。
其特点如下：★以职业生涯发展为目标明确专业定位。
专业定位要立足于学生职业生涯发展，尊重学生基本学习权益，给学生提供多种选择方向，使学生获
得个性发展与工作岗位需要相一致的职业能力，为学生的职业生涯发展奠定基础。
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内容概要

本教材同时结合职业资格证书的考核要求，以完成任务的典型活动项目来驱动，通过参观、视听教学
、实际案例分析、情景模拟、实物示教、角色演练、技能训练等多种手段，使学生在各种活动中掌握
从事客房服务的各项技能，并加深对客房服务知识的理解，从而培养学生的综合职业能力，满足学生
职业生涯发展的需要。
为了增强教材的可读性，编写人员设计了“知识链接”、“考考你”、“行动体验”、“情景思考”
等学习栏目。
本课程建议课时为72课时。
    本教材共包括四个单元，其中第一单元及英文附录部分由上海现代职业技术学校朱敏老师和芮咏梅
老师编写，第二单元由上海锦江职业技术学校讲师、全国酒店业国家级评委高梅英老师编写，第三、
四单元由上海东锦江索菲特大酒店行政副管家（客房部副经理）郁佩军老师编写，最后全书由陆文婕
老师负责统稿并修改定稿。
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书籍目录

第一单元　楼层服务　项目一　客房清洁整理作业    活动一  了解客房的类型和客用物品的配置    活动
二　客房清扫的准备    活动三　客房清扫的技能训练    活动四　客房日常清洁整理　项目二　楼层对
客服务作业　  活动一　迎客进房  　活动二　访客接待服务　  活动三　夜床服务作业  　活动四　VIP
宾客接待服务　  活动五　宾客离退房检查　  活动六　加床、擦鞋、托婴、小酒吧服务　  活动七　会
议服务  　活动八　楼层安全作业第二单元　客房服务中心　项目一　信息传递    活动一　一般来电的
接听服务    活动二  叫醒服务电话的处理　项目二　钥匙收发    活动一  工作钥匙的签发与签收    活动二
　工作钥匙遗失或损坏的处理　项目三　客用品租借服务    活动一  为宾客提供租借物品服务    活动二
　对租借物品的管理　项目四　遗留物品处理    活动一　遗留物品的处理程序    活动二　遗留物品的
查询与认领　项目五　客房报修　  活动一　报修记录  　活动二　送交与跟踪　项目六　宾客投诉的
处理    活动一　宾客投诉电话的处理    活动二　跟踪与善后工作第三单元　洗衣房　项目一　客衣收
送　  活动一　客衣收取  　活动二　客衣预检、预洗、做账　项目二　布草洗涤和烘烫    活动一　布
草的分拣与预洗    活动二　常见去污方法    活动三　布草洗涤    活动四　使用烘干机    活动五　布草熨
烫　⋯⋯第四单元  环境保洁参考文献
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章节摘录

　　第一单元　楼层服务　　项目一　客房清洁整理作业　　活动一　了解客房的类型和客用物品的
配置　　实训一　了解各种类型客房　　1.单间客房　　由一间房所构成的“客房出租单元”，称为
单间客房。
根据客房内的配置情况，又可分为下列几种：　　（1）单人间。
　　这种客房配备一张单人床，适用于从事商务旅行的单身宾客居住。
　　（2）大床间。
　　这种客房配备一张双人床，较适合夫妇旅行者居住，也适合商务旅行者单人居住。
　　（3）双床间。
　　这种客房配备两张单人床，在酒店中占极大部分，也称为酒店的“标准间”，较受团体、会议宾
客的欢迎。
也有酒店在双床间内配置两张双人床，以显示较高的客房规格和独特的经营方式。
　　（4）三人间。
　　配备三张单人床。
一般在经济型酒店里配备这样的房间，此类客房较适合喜欢物美价廉的宾客享用，也是一家三口外出
旅游时的首选。
　　2.套房　　由两间或两间以上的客房构成的“客房出租单元”，称为套房。
根据其使用功能和室内装饰标准，又可细分为下列几种：　　（1）普通套房。
　　一般为两个单间。
一间为卧室，配有一张大床，并与卫生间相连；另一间为起居室，设有盥洗室，内有恭桶与面池。
　　（2）商务套房。
　　　　此类套房，专为从事商务活动的宾客设计布置。
一间为起居与办公室，另一间为卧室。
　　（3）豪华套房。
　　豪华套房的特点，在于重视客房装饰布置、房间氛围及用品配备，以呈现豪华气派。
可以为两套间布置，也可以为三套间布置，或更为豪华的五套间等。
这类豪华套房中除起居室、卧室外，还配置有餐室或会议室兼书房等。
　　⋯⋯

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<客房服务>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 6


