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前言

　　我们遵照教育部关于高职高专教材的要求，在江西省高职高专教育教材建设专业委员会的指导下
，编写了这套2l世纪高校规划旅游类系列教材。
《客房服务与管理》是系列教材其中的一本。
　　高等职业技术教育需要突出学生职业能力的培养，紧扣“学生技能培养为要件，岗位技能考证为
根本”的教育理念。
为配合职业教育改革，在编写过程中，我们从实际出发，通过对饭店企业的实地调研，把成功企业的
客房运作程序、服务规程、管理制度直接引用到教材中，强调理论联系实际，突出案例教学在职业教
育中的运用，将教学中的知识丰富化、案例化，以增强学生学习的积极性。
　　本教材力求体现以下几方面的特点：　　1．强调教材的实用性。
本教材注重与旅游企业的紧密合作，尽可能体现当前旅游企业的需求和最新变化，突出客房部岗位群
的诸多最新的现实需要，吸取了国内外客房服务与管理的最新知识和技术，具有较好的实用性。
　　2．注重知识的应用性。
本教材注重学生实际工作能力的培养。
将丰富的案例、相关资料等融入教材中，拓宽学生的视野，启发学生的思路，使学生学以致用。
　　3．突出读者的针对性。
本教材根据高职高专学生的特点，从提高学生的整体素质和专业技能着手，深入浅出，难易适度，学
术性与普及性兼顾，理论性与应用性并重。
　　本教材由张蕾主编，并负责全书大纲的制定和统稿工作。
李培华、李媚为副主编。
参加编写人员及其分工如下：江西外语外贸职业学院的杨远萃（第一章、第二章）；九江职业大学的
冯国华（第三章、第四章）；江西旅游商贸职业学院的李媚（第五章、第六章）；上海师范大学的李
培华（第七章）；江西旅游商贸职业学院的张蕾（第八章）。
　　本教材在编写过程中参考了国内外专家的相关著作和文献以及相关网站，并得到了许多业内人士
的帮助，在此一并表示感谢。
　　由于编写时间仓促，编写水平有待提高，书中定有许多不当之处，敬请广大读者批评指正。
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内容概要

　　《21世纪高校规划教材·客房服务与管理》力求体现以下几方面的特点：　　1．强调教材的实用
性。
本教材注重与旅游企业的紧密合作，尽可能体现当前旅游企业的需求和最新变化，突出客房部岗位群
的诸多最新的现实需要，吸取了国内外客房服务与管理的最新知识和技术，具有较好的实用性。
　　2．注重知识的应用性。
本教材注重学生实际工作能力的培养。
将丰富的案例、相关资料等融入教材中，拓宽学生的视野，启发学生的思路，使学生学以致用。
　　3．突出读者的针对性。
本教材根据高职高专学生的特点，从提高学生的整体素质和专业技能着手，深入浅出，难易适度，学
术性与普及性兼顾，理论性与应用性并重。
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章节摘录

　　第二节　客房清洁后的质量检查　　一、客房清洁后的质量检查　　检查客房又称查房，客房的
逐级检查制度主要是指对客房的清洁卫生质量检查，实行领班、主管及部门经理三级责任制，也包括
服务员的自查和上级的抽查。
实行严格的逐级检查制度，是确保客房清洁质量的有效方法。
　　1．逐级检查制度　　（1）服务员自查。
要求服务员每整理完一间客房，要对客房的清洁卫生状况、物品的摆放和设备家具是否需要维修等情
况进行检查。
通过服务员自查不仅可以提高客房的合格率，还可以加强服务员的责任心和职业道德，同时，减轻领
班查房的工作量。
不过，服务员自查的重点是客房设施设备是否好用、正常，客用品是否按规定的标准、数量摆放。
自查的方式是边擦拭灰尘边检查。
此外，在清扫完房间、准备关门前，还应对整个房间进行一次回顾式检查。
　　（2）领班普查。
领班检查是服务员自查后的第一关，常常也是最后一道关。
因为领班负责OK房的报告，总台据此就可以将该客房向客人出租，客房部必须加强领班的监督职能
，让其从事专职的客房某楼面的检查和协调工作。
　　①领班查房的作用。
领班查房不仅可以拾遗补漏，控制客房卫生质量，确保每间客房都属于可供出租的合格产品，还可以
起到现场监督作用和对服务员（特别是新员工）的在职培训作用。
领班查房时，对服务员清扫客房的漏项、错误和卫生不达标情况，应出示“返工单”，责令其返工。
　　②领班查房的数量。
领班查房数量因酒店建筑结构（每层楼客房数的多少）、客房检查项目的多少以及酒店规定的领班职
责的不同而有所不同。
一般而言，日班领班应负责约八十个房间左右的工作区域的房间检查工作（负责带5-7个服务员）。
日班领班原则上应对其所负责的全部房间进行普查，但对优秀员工所负责清扫的房间可以仅作抽查，
甚至免检，以示鞭策、鼓励和信任。
　　③领班查房的一般顺序，应按环形路线顺序查房，发现问题及时记录和解决。
但对下列房间应优先检查：①首先检查那些已列入预订出租的房间；②尽快对每一问整理完毕的走人
房进行检查，合格后尽快向客房中心报告；③检查每一间空房和VIP房；④检查维修房，了解维修进
度和家具设备状况；⑤检查每一间外宿房并报告总台。
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