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客房服务员

国家职业标准

(征求意见稿)

1 职业概况

1.1 职业名称

客房服务员

1.2 职业编码

4-03-01-02

1.3 职业定义

在饭店、宾馆、旅游客船等住宿场所，清洁和整理客房，并提供

宾客迎送、住宿等服务的人员。

1.4 职业技能等级

本职业共设三个等级，分别为：五级/初级工、四级/中级工、三

级/高级工。

1.5 职业环境条件

室内，常温。

1.6 职业能力特征

具有一般智力、表达能力；手臂灵活性；动作协调。

1.7 普通受教育程度

初中毕业。

1.8 职业培训要求

1.8.1 培训参考时长
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五级/初级工不少于 80标准学时；四级/中级工不少于 60标准学

时；三级/高级工不少于 40 标准学时。

1.8.2 培训教师

培训五级/初级工、四级/中级工的教师应具有本职业三级/高级

工及以上职业资格（职业技能等级）证书或相关专业中级及以上专业

技术职务任职资格或本职业职业技能鉴定考评员资质；培训三级/高

级工的教师应具有本职业三级/高级工职业资格（职业技能等级）证

书满 2年或职业技能鉴定考评员资质。

1.8.3 培训场所设备

理论知识培训在教室进行；操作技能培训在客房或具备标准客房

功能配置的模拟实训场所进行。

1.9 职业技能评价要求

1.9.1 申报条件

——具备以下条件之一者，可申报五级/初级工

（1）年满 16周岁，拟从事本职业或相关职业
①
工作。

（2）年满 16周岁，从事本职业或相关职业工作。

——具备以下条件之一者，可申报四级/中级工

（1）累计从事本职业或相关职业工作满 5年。

（2）取得本职业或相关职业五级/初级工职业资格（职业技能等

级）证书后，累计从事本职业或相关职业工作满 3 年。

①
相关职业：旅店服务员、民宿管家等，下同。
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（3）取得本专业或相关专业毕业证书
②
的技工院校或中等及以

上职业院校、专科及以上普通高等学校毕业证书（含在读应届毕业生）。

——具备以下条件之一者，可申报三级/高级工

（1）累计从事本职业或相关职业工作满 10年。

（2）取得本职业或相关职业四级/中级工职业资格（职业技能等

级）证书后，累计从事本职业或相关职业工作满 4 年。

（3）取得本专业或相关专业的技工院校高级工班及以上毕业证

书（含在读应届毕业生）。

（4）取得本职业或相关职业四级/中级工职业资格（职业技能等

级）证书，并取得高等职业学校、专科及以上普通高等学校本专业或

相关专业毕业证书（含在读应届毕业生）。

（5）取得经评估论证的高等职业学校、专科及以上普通高等学

校本专业或相关专业的毕业证书（含在读应届毕业生）。

1.9.2 评价方式

分为理论知识考试、操作技能考核。理论知识考试以笔试、机考

等方式为主，主要考核从业人员从事本职业应掌握的基本要求和相关

知识要求；操作技能考核主要采用现场操作、模拟操作等方式进行，

主要考核从业人员从事本职业应具备的技能水平。

理论知识考试、操作技能考核均实行百分制，成绩皆达 60分（含）

以上者为合格。

1.9.3 监考人员、考评人员与考生配比

②
本专业或相关专业：酒店管理、旅游管理、国际邮轮乘务管理等，下同。
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理论知识考试监考人员与考生配比不低于 1：15，每个标准教室

不少于 2名监考人员；操作技能考核中的考评人员与考生配比不低于

1：3，且考评人员为 3人以上单数；综合评审员为 3人以上单数。

1.9.4 评价时长

理论知识考试时间为 90 min；操作技能考核时间：五级/初级工、

四级/中级工、三级/高级工不少于 40min。

1.9.5 评价场所设备

理论知识考试在标准教室或计算机房进行，操作技能考核在标准

客房或模拟场所进行。
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2 基本要求

2.1 职业道德

2.1.1 职业道德基本知识

2.1.2 职业守则

（1）热情友好，宾客至上。

（2）遵纪守法，诚实守信。

（3）保护隐私，注重风俗。

（4）文明礼貌，爱岗敬业。

（5）团结协作，乐于奉献。

（6）安全操作，注重环保。

2.2 基础知识

2.2.1 客房产品知识

（1）客房的功能。

（2）客房的种类。

（3）客房的布局。

（4）客房的设备。

（5）客房的用品。

2.2.2 清洁及消毒用品知识

（1）清洁剂的种类。

（2）消毒剂的种类。

（3）清洁器具的种类。

2.2.3 维护保养知识
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（1）地面维护保养的方法。

（2）墙面维护保养的方法。

（3）设施设备维护保养的方法。

2.2.4 安全生产知识

（1）劳动生产安全知识。

（2）消防安全知识。

（3）治安安全知识。

（4）公共卫生安全知识。

（5）食品卫生安全知识。

（6）宾客及经营信息安全知识。

2.2.5 低碳环保知识

（1）客房节能知识

（2）垃圾分类知识

2.2.6 服务心理学与沟通技巧

（1）服务心理学基本知识。

（2）对客沟通技巧和方法。

2.2.7 客房常用英语

（1）客房常用词汇。

（2）客房基本服务用语。

2.2.8 相关法律法规知识

（1）《中华人民共和国劳动法》相关知识。

（2）《中华人民共和国劳动合同法》相关知识。
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（3）《中华人民共和国国家安全法》相关知识。

（4）《中华人民共和国安全生产法》相关知识。

（5）《中华人民共和国网络安全法》相关知识。

（6）《中华人民共和国消防法》相关知识。

（7）《中华人民共和国消费者权益保护法》相关知识。

（8）《中华人民共和国治安管理处罚法》相关知识。

（9）《中华人民共和国传染病防治法》相关知识。

（10）《中华人民共和国突发性公共卫生事件应急条例》相关知识。

（11）《旅馆业治安管理办法》相关知识。
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3 工作要求

本标准对五级/初级工、四级/中级工、三级/高级工的技能要求

和相关知识要求依次递进，高级别涵盖低级别。

3.1 五级/初级工

职业

功能
工作内容 技能要求 相关知识要求

1.

客房

清理

1.1 客房清理工作准

备

1.1.1 能核实所负责清理客房的房态

1.1.2 能安排客房清理顺序

1.1.3 能布置客房工作车

1.1.4 能准备清洁剂和清洁器具

1.1.1 常规房态名称和英文缩写标准

1.1.2 客房清理顺序要求

1.1.3 客房工作车布置要求

1.1.4 清洁剂和清洁器具配备要求

1.2 客房日常清洁整

理

1.2.1 能清洁走客房

1.2.2 能清洁住客房

1.2.3 能整理空房

1.2.1 客房清洁整理的基本规程

1.2.2 客房清理的注意事项

1.2.3 客房清理检查标准

1.3 楼层公共区域清

洁维护

1.3.1 能清洁保养楼层走廊及电梯间

1.3.2 能清洁整理工作间

1.3.3 能清洁维护消防安全疏散通道

1.3.1 楼层公共区域清洁维护项目

1.3.2 楼层公共区域清洁维护要求及注

意事项

1.3.3 工作间清洁维护要求

1.3.4 消防安全疏散通道清洁维护要求

及注意事项

1.4 消杀药剂配制
1.4.1 能安全使用常用消杀药剂

1.4.2 能保管消杀药剂

1.4.1 常用消杀药剂的名称和用途

1.4.2 消杀剂的保管方法

1.5 客房消毒
1.5.1 能对卧室进行消毒

1.5.2 能对卫生间进行消毒

1.5.1 客房消毒注意事项

1.5.2 卫生防疫常识

1.6 客用品消毒
1.6.1 能对杯具进行消毒

1.6.2 能对电话、遥控器等物品进行消毒

1.6.1 杯具消毒要求及注意事项

1.6.2 电话、遥控器等物品消毒要求及注

意事项

2.

客房

服务

2.1 住店服务

2.1.1 能为宾客应急开门

2.1.2 能检查补充微型酒吧饮食品

2.1.3 能送洗客衣并交回

2.1.1 应急开门服务规程

2.1.2 微型酒吧饮食品配备标准和检查

注意事项
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2.1.4 能为宾客擦鞋

2.1.5 能处理宾客租借物品需求

2.1.6 能处理宾客加床需求

2.1.3 洗衣服务及注意事项

2.1.4 擦鞋服务注意事项

2.1.5 物品租借及注意事项

2.1.6 加床服务标准

2.2 送客服务
2.2.1 能按标准完成退房检查

2.2.2 能发现并处理宾客遗留物品

2.2.1 退房检查要求及注意事项

2.2.2 宾客遗留物品相关处理规定

2.3 特殊情况处理

2.3.1 能按标准流程处理“请勿打扰”房

2.3.2 能处理宾客报失事宜

2.3.3能发现并向上级汇报违法违规及安

全特情

2.3.1“请勿打扰”房处理规范

2.3.2 受理宾客报失注意事项

2.3.3 违法违规及安全特情报备流程

3.

维护

保养

3.1 日常排查

3.1.1 能排查房间家具设备故障

3.1.2 能排查房间卫生间洁具设备故障

3.1.3 能排查房间电器设备故障

3.1.4 能排查房间通讯设备故障

3.1.5 能排查房间安全设备故障

3.1.1 房间家具设备故障排查方法

3.1.2 房间卫生间洁具设备故障排查方

法

3.1.3 房间电器设备故障排查方法

3.1.4 房间通讯设备故障排查方法

3.1.5 房间安全设备故障排查方法

3.2 日常报修
3.2.1 能规范填写设备故障报修单

3.2.2 能按流程完成设施设备报修

3.2.1 设备故障报修单填写规范

3.2.2 设施设备报修流程

4.

客房

管理

4.1 客用品配备
4.1.1 能检查客用品使用情况

4.1.2 能申领客用品并摆放到位

4.1.1 客用品配备标准

4.1.2 客用品申领与摆放注意事项

4.2 客用品管控
4.2.1 能盘点客用品

4.2.2 能回收可重复使用客用品

4.2.1 客用品盘点规程

4.2.2 客用品回收标准

3．2 四级/中级工

职业

功能
工作内容 技能要求 相关知识要求

1.

客房

服务

1.1 迎客服务
1.1.1 能进行宾客抵店前的准备工作

1.1.2 能迎接宾客入房

1.1.1 散客迎接注意事项

1.1.2 团队迎接注意事项

1.2 住店服务

1.2.1 能为 VIP 宾客开门

1.2.2 能开夜床

1.2.3 能完成小整理

1.2.1VIP 开门服务规程

1.2.2 开夜床服务标准及要求

1.2.3 小整理服务标准及要求
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1.3 长包房布置
1.3.1 能布置公寓长包房

1.3.2 能布置办公长包房

1.3.1 公寓长包房布置要求

1.3.2 办公长包房布置要求

1.4 特色客房布置
1.4.1 能布置新婚房、亲子房等特色房

1.4.2 能向宾客介绍特色客房

1.4.1 特色客房设计及布置知识

1.4.2 产品介绍基本技巧

1.5 特殊宾客服务

1.5.1 能为残障宾客提供服务

1.5.2 能为伤病宾客提供服务

1.5.3 能为醉酒宾客提供服务

1.5.4 能向上级汇报可疑宾客信息

1.5.1 残障宾客服务注意事项

1.5.2 伤病宾客服务注意事项

1.5.3 醉酒宾客服务注意事项

1.5.4 可疑宾客报备流程

2.

维护

保养

2.1 客房设备维护

保养

2.1.1 能对客房家具设备进行维护保养

2.1.2 能对客房卫生洁具设备进行维护保

养

2.1.1 客用家具设备维护保养方法

2.1.2 客房卫生洁具设备维护保养方法

2.2 清洁器具维护

保养

2.2.1 能对清洁设备进行使用保养

2.2.2 能对清洁工具进行维护保养

2.2.1 清洁设备使用保养方法

2.2.2 清洁工具维护保养方法

3.

客房

管理

3.1 楼层库房管理
3.1.1 能保管楼层库房物品

3.1.2 能进行楼层库房物品盘点工作

5.1.1 楼层库房储存条件要求

5.1.2 物品盘点知识

3.2 客房检查督导

3.2.1 能督导客房员工清洁现场

3.2.2 能按标准检查客房清洁卫生情况

3.2.3 能按标准检查客房设施设备的维护

和保养情况

3.2.1 现场督导方法和技巧

3.2.2 查房标准

3.2.3 客房设施设备维护保养标准

3.3 三级/高级工

职业

功能
工作内容 技能要求 相关知识要求

1.

客房

服务

1.1 管家服务

1.1.1 能根据贵宾需求制定接待服务方案

1.1.2 能根据贵宾接待服务方案分配客房

员工接待工作任务

1.1.3 能根据贵宾接待服务方案需求向相

关部门开具接待通知单

1.1.1 管家服务内容

1.1.2 管家服务要求

1.1.3 接待通知单填写规范

1.2 疑难问题处理

1.2.1 能处理宾客投诉

1.2.2 能受理损坏物品及赔偿事宜

1.2.3 能对客房突发事件采取有效措施

1.2.1 宾客投诉心理分析

1.2.2 处理宾客投诉的流程和技巧

1.2.3 物品赔偿标准
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1.2.4 客房突发事件应急预案基本知识

与处理流程

1.3 贵宾房布置

1.3.1 能按贵宾级别布置贵宾房

1.3.2 能按贵宾特殊要求布置贵宾房

1.3.3 能按标准流程完成贵宾房检查

1.3.1 贵宾级别基础知识

1.3.2 贵宾房布置标准

1.3.3 贵宾房检查流程

2.

维护

保养

2.1 客房设施设备

基础维修

2.1.1 能祛除地毯、墙纸、家具表面顽渍

2.1.2 能修补地毯、墙纸、家具小面积损

伤

2.1.1 地毯、墙纸、家具表面顽渍祛除知

识

2.1.2 地毯、墙纸、家具基础维修技巧

2.2 客房维修检查

验收

2.2.1 能检查验收客房设施设备维修情况

2.2.2 能记录客房设施设备维修情况

2.2.1 客房设施设备基础维修验收标准

2.2.2 客房设施设备维修情况记录要求

3.

客房

管理

3.1 客房资产管理

3.1.1 能提出客房资产申购计划

3.1.2 能制定客房资产使用计划

3.1.3 能对照资产使用计划监管客房资产

使用情况

3.1.4 能建立客房资产档案

3.1.1 客房资产管理制度

3.1.2 客房资产申购流程

3.1.3 客房资产使用计划制定方法

3.1.4 客房资产档案建立规范与要求

3.2 员工培训

3.2.1 能制订岗位培训计划

3.2.2 能编写岗位培训方案

3.2.3 能培训员工岗位工作技能

3.2.4 能评估岗位培训效果

3.2.1 培训计划的内容

3.2.2 培训方案编写规范

3.2.3 培训方法和技巧

3.2.4 培训评估的方法和标准

4 权重表

4.1 理论知识权重表

技能等级

项目

五级/

初级工

（％）

四级/

中级工

（％）

三级/

高级工

（％）

基本

要求

职业道德 5 5 5

基础知识 25 20 15
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相关

知识

要求

客房清理 35 - -

客房服务 20 40 30

维护保养 10 10 10

客房管理 5 25 40

合计 100 100 100

4.2 技能要求权重表

技能等级

项目

五级/

初级工

（％）

四级/

中级工

（％）

三级/

高级工

（％）

技能

要求

客房清理 50 - -

客房服务 30 60 40

维护保养 10 10 10

客房管理 10 30 50

合计 100 100 100


