
客房部岗位/工作说明书 

文 件 名  岗位工作说明书  编 号   

职 务 名 称  楼层主管  部 门  客房部  

上 级 主 管  客房部经理  直 属 下 级  楼层领班、房务中心领班 

（一）岗位能力要求 

    负责督导和管理楼层日常工作的开展。帮助培训和鼓励员工以高质量标准满足宾客

需要，监督并检查工作程序及标准，处理相关工作问题；贯彻客房部经理的决策、决定

和指令，实施本部门的工作计划，及时向上级报告完成情况。 

（二）任职条件 

1. 学历：大专以上文化程序。 

2. 工作经验：有两年以上饭店企业客房主管工作经验，有丰富的楼层管理知识及

业务操作经验。有较强的协作沟通能力，督导能力强。 

3. 职业道德：品德优秀，具有较强的服务意识和责任心，有敬业精神。 

4. 外语：有较好的英语会话能力，能自如地与宾客交流，处理和解决宾客投诉。 

（三）职责描述 

1. 通过对下属日常工作的检查，保证客房区域处于干净整洁状态。 

2. 每日查阅各种表单，掌握本部门整个工作动态。 

3. 恰当、合理地安排班次、分派工作，对员工的提职、降职、奖励、处分等提出

意见。 

4. 定期制定培训计划，监督下属培训工作，不断提高本部门员工的素质水平。 

5. 帮助领班解决工作中的难题，对领班的工作情况定期作出考核评价，发展良好

的上下级关系，确保本部门的日常工作效率。 

6. 解答和解决客人对本部门服务工作的投诉，尽可能满足客人的要求，尽力建立

与客人之间的友好关系。 

7. 通过检查工作记录、定期盘点和发布指示，有效地控制酒店客用品、棉织品和

清洁用品的需求量。并决定特殊物品的需求量和供应标准，尽量减少部门开支。 

8. 与工程部建立经常的联系，监督家具、设备的维修和保养工作，使之达到酒店

应有的标准。 

9. 严格检查酒店规章制度及房务部规定在本部门的执行、落实情况，严格检查客

人遗留物品管理制度的执行情况，解决检查中的问题，维护酒店的声誉。 

10. 不断地分析现有的工作程序及设备工具的使用情况，提出改进的方案，以求不

断提高客房服务工作的效率。 

11.制定客房的大清洁及各计划卫生，检查下属的执行情况。 

12. 协助经理编排班次表，安排员工年休假。 

13. 每月向部门经理提供员工出勤报告表、领用餐券等。 

14. 全面熟悉了解酒店《员工手册》和《服务手册》。 

 


