
湖南怀化商业学校

《客房服务与管理》课程标准

一、课程的性质

本课程是高星级饭店运营与管理专业的一门核心向课程。其任务是以饭店客

房服务与管理活动为主线，通过理论教学与实训教学，使学生系统和全面地掌握

客房服务与管理的业务知识，掌握客房服务操作技能和基层管理的基本方法，学

会处理和解决客房服务与管理中的一般性问题，培养学生的实际应用能力及适应

行业发展与职业变化的能力。

二、设计思路

本课程是从培养学生的职业能力入手，依据酒店客房部职业岗位分析和具体

工作过程设置的。其总体设计思路是，打破以知识传授为主要特征的传统学科课

程模式，转变为以工作任务为中心组织课程内容，并让学生在完成具体项目的过

程中学会完成相应工作任务，并构建相关理论知识，发展职业能力。课程内容突

出对学生职业能力的训练，理论知识的选取紧紧围绕工作任务完成的需要来进行，

同时又充分考虑了高等职业教育对理论知识学习的需要，并融合了相关职业资格

证书对知识、技能和态度的要求。项目设计以酒店客房部的对客服务与管理活动

为线索来进行。教学过程中，要通过校企合作，校内实训基地建设等多种途径，

采取工工学结合、半工半读等形式，充分开发学习资源，给学生提供丰富的实践

机会。教学效果评价采取过程评价与结果评价相结合的方式，通过理论与实践相

结合，重点评价学生的职业能力。

三、课程目标

（一）总目标

培养与中国特色社会主义现代化建设要求相适应，德、智、体、美、劳全面

发展，具备良好的身心素质与职业素养，从职业能力培养入手，以职业岗位分析

和具体工作过程为依据，采用丰富的，先进而科学的教学方法和教学手段，努力

培养学生掌握客房服务与管理理论知识和专业技能，成为能胜任高星级饭店客房

工作，适应一线岗位需要的发展型、复合型和创新型的技术技能人才。

（二）具体目标

1、知识目标



（1）了解客房产品的概念和构成；

（2）掌握客房部的主要任务、组织结构和业务分工及主要职责；

（3）认识客房部的业务特点，明确客房部员工的素质要求；

（4）熟悉各类客房清洁的程序、标准和要领；

（5）掌握清洁服务与质量控制的标准与方法；

（6）了解“绿色客房”的内涵、原则和创建措施；

（7）熟悉客房接待服务的环节和项目内容 ；

（8）掌握客房服务质量的含义、构成、标准和质量控制方法；

（9）明确规范化服务与灵活性、个性化服务的关系，认识优质服务的内含和

要求；

（10）掌握公共区域卫生的特点、内容及质量控制方法；

（11）熟悉客房设施设备及物品的种类和标准；

（12）掌握客房设备用品使用、维护和控制管理的方法；

（13）了解客房安全管理的特点、原则和主要内容；

（14）掌握事故和特殊情况处理的方法和要领；

（15）了解客房部人力资源管理的重要性和主要内容。

2、能力目标

（1）能够识别不同类型饭店客房设施的特点，并能够正确介绍客房类型及客

房设施的功能布局；

（2）能够初步掌握客房布置和装饰的方法；

（3）能够掌握客房专业英语词汇的听说写；

（4）能够熟练掌握客房中式包床的程序、方法和动作要领，能在规定时间按

标准完成一张中式床；

（5）能够按程序和标准独立完成走客房的清扫；

（6）能够掌握进房规范，做到自然、熟练和操作标准；

（7）能够掌握开夜床的方法和标准；

（8）能够掌握领班客房卫生检查的程序、要求与标准，学会查房的操作方法；

（9）能够掌握 VIP 客人接待的程序和标准；

（10）能够掌握宾客入住阶段主要服务项目的服务方法；

（11）能够掌握地面清洁与维护保养方法；

（12）能够学会灵活而有效地应对和处理客房突发事件；



（13）掌握客房人员配置和工作安排的方法；

（14）掌握客房部员工培训的主要内容和方法。

3、素质目标

（1）具有良好的职业道德；

（2）具有吃苦耐劳的精神；

（3）具有一定的管理意识和管理能力；

（4）具备使用外语进行接待服务和业务沟通的能力；

（5）具备安全事故预防处理的能力。

三、课程内容和要求

（一）课程进度安排

序号 项目名称 学时（含实践）

1 客房部概述 12

2 客房的清洁保养 46

3 对客服务 34

4 公共区域的清洁与保养 12

5 客房安全管理 12

6 客房设备用品管理 10

7 客房人力资源管理 10

合计(学时) 136

（二）课程内容结构与具体要求

项目序号 项目名称 模块 课时

项目一 客房部概述

模块一 客房部的地位及主要任务 2

模块二 客房部组织机构和岗位职责 2

模块三 客房功能与设备用品配置 4

实训项目 1 酒店客房参观 4



项目二 客房的清洁保养

模块一 客房日常清洁卫生 8

模块二 客房计划卫生 2

模块三 客房清洁质量管理 4

模块四 洗衣房与布件房运行 4

实训项目 2 客房清洁服务 28

项目三 对客服务

模块一 对客服务模式 2

模块二 楼层接待服务程序 4

模块三 常规性服务 12

模块四 情感化服务 8

模块五 客人投诉的处理 4

实训项目 3 送客服务、访客服务 4

项目四
公共区域的清洁保

养

模块一 公共区域的概念及组成 2

模块二 公共区域清洁保养工作范围的划分 2

模块三 清洁卫生的任务与要求 4

实训项目 4 不同材质地面的清洁保养 4

项目五 客房安全管理

模块一 客房安全基础 4

模块二 客房安全管理 4

实训项目 5 各类事故案例分析 4

项目六 客房设备用品管理

模块一 客房设备管理 2

模块二 客房用品管理 2

模块三 客房清洁设备和清洁剂 2

实训项目 6 楼层客用品的领用 4

项目七 客房人力资源管理

模块一 客房定员与劳动定额 2

模块二 客房部员工的素质要求 2

模块三 员工绩效考评和报酬 2

实训项目 7 客房部新生培训计划制定 4

（三）具体安排

1．项目一 客房部概述

（1）教学内容和要求

A)了解客房产品的概念和构成；认识客房部的业务特点。

B)了解客房部的主要任务；

C)掌握客房部的组织结构和业务分工及主要职责；



D) 认识客房部的业务特点

(2) 能力要求：

A)能够识别不同类型饭店客房设施的特点

B) 能够正确介绍客房类型及客房设施的功能布局

C) 能够初步掌握客房布置和装饰的方法

D)能够掌握客房专业英语词汇的听说写

(３）实训目标：

A)培养自学能力。

B)通过现场参观教学，提高学生对客房部的感性认识，了解不同的客房类

型

2.项目二 客房清洁保养

（1）教学内容和要求

A)掌握客房卫生准备工作的内容与要领；

B)熟悉各类客房清洁的程序、标准和要领；

C)掌握清洁服务与质量控制的方法；

D)掌握计划卫生的目的、主要内容和计划卫生安排的方法；

E)了解“绿色客房”的内涵、原则和创建措施。

（2）能力要求

A)能在规定时间按标准完成一张中式或西式床。

B)能够按程序和标准独立完成走客房的清扫；

C)能够掌握进房规范，做到自然、熟练和操作标准；

D)能掌握开夜床的方法；

E)学会查房的操作方法

（3）实训目标

A)培养学生良好的服务意识

B)培养学生熟练的客房清扫技能，掌握不同类型客房的清扫方式

3.项目三 对客服务

(1)教学内容和要求

A)熟悉客房接待服务的环节和项目内容

B)掌握客房服务质量的含义、构成、标准和质量控制方法

C)认识优质服务的内含和要求



D)了解不同对客服务模式的特点和要求

E)明确接待服务的质量标准和控制方法

(2)能力要求

A)能进行宾客入住阶段主要服务项目的服务工作

B)能做好 VIP 宾客的接待

C)具备接待服务能力及相应的基层管理能力

D)学会处理好对客服务中的宾客投诉

(3)实训目标

A)培养学生良好的服务意识

B)培养学生熟练的对客服务能力及各类突发事件的处理能力

4.项目四 公共区域的清洁与保养

（1）教学内容和要求

A)了解公共区域卫生与管理的特点；

B)掌握公共区域卫生与管理的内容；

C)了解清洁剂与清洁工具的性能和使用方法。

（2）能力要求

A)能够进行公共区域主要项目的清洁维护；

B)学会公共区域主要项目的保养方法。

（3）实训目标

A)培养学生对公共区域工作的认识和了解

B)培养学生公共区域对客服务的能力

5.项目五 客房安全管理

(1)教学内容和要求

A)了解客房安全管理的基本含义

B)熟悉客房安全管理设施的配备

C)掌握客房防火与防盗的工作概况

D)了解饭店潜在的安全事故

E)熟悉解决突发性事件应采取的措施

(2)能力要求

A)能正确识别客房区域各种安全设备

B)能正确识别客房监控设备的运行状况



C)掌握客房区域安全设备的正确使用方法

D)掌握处理各种突发事故的正确方法

(3)实训目标

A)培养学生对客服务中的安全意识及处理突发事件的能力

B)培养学生分析问题、解决问题的能力

6.项目六 客房设备用品管理

(1)教学内容和要求

A)了解客房设施用品管理的目标

B)了解客房设施用品的规格和标准

C)了解客房设施用品的使用和保养常识

D)了解客房用品的管理要求

E)了解客房用品的定额标准

F)掌握客房用品的日常管理方法

(2)能力要求

A)能够识别不同类型的客房设施用品

B)正确选择、使用和保养客房设施、设备和用品

C)掌握客房用品消耗定额的计算方法

(3)实训目标

A)培养学生基本的物资核算能力

B)培养学生对饭店不同物资的识别、保养、管理能力

7.项目七 客房人力资源管理

(1)教学内容和要求

A)客房人员编制的概念和依据

B)客房部人员编制的量化标准

C)客房部培训的意义、特点、类别、内容

D)客房培训的基本要领

(2)能力要求

A)会进行客房人员的编制

B)准确执行劳动定额的计算方法

C)组织客房培训

(3)实训目标



A)培养学生基层管理能力

B)培养学生了解基本的客房部人员核算、配备能力

四、实施建议

（一）教学建议

1、在教学过程中，应立足于加强学生实际操作能力的培养，采用项目教学，

以工作任务引领提高学生学习兴趣，激发学生的学习潜能。

2、探索双语教学。课堂教学中加入专业英语语汇，编写了《客房服务与管理

专业英语语汇》的辅助教学资料，要求学生掌握一定的专业英语语汇，并将其纳

入期末课程考试内容。

3、创新作业形式。通过“小组项目作业”形式，让学生共同参与，集思广益，

分工合作完成大型作业。加强学生团队合作精神，培养沟通、协作能力。

4、理论与技能双控制评估。本课程操作性较强，原则上在实训场所进行教学，

以增强学生的感性认识。在专业实践教学中，不仅要加强单项技能和综合技能的

训练，而且要使学生所学到的专业知识转化为能力。技能训练必须和职业资格标

准相适应，积极推行学业证书和职业资格证书相结合制度。

4、开展实景教学。重视本专业领域的更新和变化，将学生带入实训基地全真

环境中学习，为学生提供职业生涯发展的空间。教学过程中教师应积极引导学生

提升职业素养，提高职业道德。

（二）教学评价

1、学生学习评价

学生评价手段和方法，采用阶段评价、目标评价、项目评价、理论与实践一

体化的评价模式。同时关注评价的多元性，结合课堂提问、学生作业、平时测验、

实训、技能竞赛及考试情况，综合评价学生成绩。

2、教师教学评价

本《标准》所指的教师教学评价，主要指对教师进行职业道德、教学能力、

教学效果和教育科研能力等方面的综合评价。尤其要关注对教师解决客房服务过

程中实际问题的评价。

3、行业企业评价

注重学生动手能力和实践中分析问题、解决问题能力的考核，对在实际工作

应用上有创新的学生应予特别鼓励，全面综合评价学生能力。

（三）教学基本条件



本课程建议在多媒体实训教室、客房模拟实训室，由专业专任教师开展教学

活动。

（四）教材选用与编写

必须依照本课程标准编写教材。教材应充分体现任务引领、实践导向的课程

设计思想。教材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、情境模拟、实物示教、技能训练等多种手段，采用并列式方式来组织

编写，使学生在各种活动中掌握从事客房服务的基本职业能力。教材应突出实用

性，应避免把职业能力简单理解为纯粹的技能操作，同时要具有前瞻性。应精选

内容，保证重点，剔除与职业能力联系不大的、陈旧的、重复的、过深的理论知

识，从而节约课时用于增加新知识与加强实践环节。将本专业领域的发展趋势以

及技能操作中的新知识、新技术和新方法及时运用进去。

教材应以学生为本，文字表述要简明扼要，内容表现要图文并茂，充分提高

学生的学习兴趣，增强学生的动手能力。在编写教材时应附有专业术语的英文表

述。

（五）课程资源的开发与利用

饭店客房服务与管理是一门操作技能性强的课程，因此在教学过程可以更多

的使用多媒体等教学用具，积极开发和利用网络课程资源，采用网络技术，进行

网络技术与专业课程整合，以备学生自学调用，使学生更直观的学习，同时产学

合作，开发实训课程资源，建立实训、实习基地，确保足够的工位数以满足学生

的技能实训要求，同时为学生的就业创造机会。


