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内容概要

《旅游饭店客房服务实训教程》将旅游饭店客房服务中应掌握的服务技能分解组合为二十七个实训项
目。
根据目前我国星级饭店客房部的主要业务范围将旅游饭店客房服务实训分为客房服务实训（实训项目
一至实训项目十二）、洗衣与布草服务实训（实训项目十三至实训项目二十一）及公共区域清洁及保
养实训（实训项目二十二至实训项目二十七）三大部分。
每一个实训项目按照“实训安排——实训准备——实训操作流程——实训操作规范——测试——思考
题”六个部分的体例进行编写，同时将客房服务中要使用到的有关的表格和与客房服务有关的资料列
入附录中，供读者查阅和参考。
各使用单位可根据实际情况选取其中的部分或全部实训项目，或根据本书的实训体例自编一些实训项
目对学生（员）进行实训。
    本书既可作为高校旅游专业学生实践教学的实训教程，同时又可供饭店作为员工的训练教程。
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书籍目录

第一章 客房部概述  一、客房部的组织机构和职能  二、客房部的主要部门岗位设置及岗位职责  三、
客房部的总体运转  四、客房服务员应具备的素质第二章 客房服务实训  实训项目一：客房灭火大器的
使用  实训项目二：消防演练  附：火灾的种类  实训项目三：客房家具的清洁  附：客房卫生检查表  实
训项目四：客房卫生间清洁  附1：客房常用家具的保养  附2：客房消毒方法  实训项目五：如何进入客
房  实训项目六：撤床  实训项目七：西式铺床  附：西式铺床的动作要领  实训项目八：中式铺床  实训
项目九：客房的晚间整理  实训项目十：新客入住  实训项目十一：VIP客人接待  实训项目十二：宾客
离店  实训项目十三：客房清扫综合实训第三章 洗衣与布草服务实训第四章 公共区域清洁及保养实训
附录一 客房服务常用表格附录二 客房常用设备和物品英汉对照表附录三 客房部客房种类和客房状态
英汉对照附录四 客房部日常接待用语英汉对照附录五 客房服务员国家职业标准附录六 中华人民共和
国星级饭店客房用品配备标准附录七 设施设备的维修保养与清洁卫生评定标准及检查表主要参考资料
后记
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章节摘录

　　第一章　客房部概述　　饭店客房是饭店的主要产品。
客房收入是饭店收入主要来源之一。
维持和增进客房销售量是客房服务和管理的根本目的，而其前提是要让宾客满意。
在当今激烈的市场竞争中，仅仅让宾客满意是不够的，还要让宾客喜欢，这要求饭店客房部有偿地为
他们提供全心全意的服务。
　　一、客房部的组织机构和职能　　（一）客房部的组织机构　　不同性质、不同类型、不同规模
的饭店，其客房部的组织机构不一样。
大、中型饭店客房部的组织机构一般：　　（二）客房部各部门的主要职能　　1．客房部必须提供
的服务：　　（1）客房服务物品，如布巾物品、工作服、客房用消耗品、备品、家具、地毯、床、
床上用品等。
　　（2）受理遗失物品、管理公共场所、负责室内装饰的设计和布置、对客人的洗衣服务等承担各
种服务性工作。
总之，通过清洁卫生和房务整理等向客人提供安详、温馨的氛围和满意的服务。
　　（3）合理而有效地使用人员、器材和时间：　　①最佳状态：各设备的功能完备而卫生；　　
②安全：建筑、卫生、防灾上万无一失，并为客人不受其他灾害提供必要的照顾；　　③舒适：为客
人营造一种像在自己家里一样的安详温馨的氛围。
　　&hellip;&hellip;
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