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内容概要

本书系服务业服务规范丛书中的一本，本丛书有《餐饮服务规范》、《客房服务规范》、《零售服务
规范》和《物业服务规范》。
本丛书可作为服务企业内部训练蓝本，服务人员自我进修教材，求职择业岗前培训资料。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<客房服务规范>>

书籍目录

第一章  客房预订服务规范  第一节  客房预订概述    一、客房的种类与房价的种类    二、客房的功能空
间    三、预订需用的设备    四、预订的工作范围和内容  第二节  客房预订的种类和方式    一、客房预订
的种类    二、客房预订的方式    三、客房预订的注意事项  第三节  客房预订的服务程序    一、预订员    
二、客房预订的操作形式    三、客房预订程序  第四节  客房预订的控制和其他预订服务    一、客房预
订的控制    二、其他预订服务第二章  礼宾服务规范  第一节迎送宾客服务    一、店外迎接服务    二、店
门迎接服务    三、店门送行服务    四、行李员迎送服务  第二节  宾客行李服务    一、行李员    二、散客
行李服务程序    二、团体行李服务程序    四、行李寄存与提取    五、换房行李服务    六、行李差错的处
理  第三节  “金钥匙”服务    一、“金钥匙”的岗位职责    二、“金钥匙”的素质要求    二、“金钥匙
”的服务项目第三章  前厅接待服务规范  第一节  前厅接待服务概述    一、接待处的业务范围    二、接
待处的主要岗位职责    三、接待处的工作流程    四、客房状况的控制    五、接待服务的注意事项  第二
节入住登记    一、办理人住登记的目的    三、人住登记所需要的表格    三、人住登记的工作程序    四、
人住登记中的注意事项  第三节  日常服务与常见问题的处理    一、换房服务    二、续房服务    三、加床
服务    四、退房服务    五、预订条件的变更    六、常见问题的处理第四章  前厅综合服务规范  第一节  
前厅问讯服务规范    一、前厅问讯服务概述    二、查询服务    三、留言服务    四、钥匙服务    五、邮件
服务  第二节  前厅总机服务规范    一、前厅总机服务概述    二、转接电话服务    三、挂拨长途服务    四
、叫醒服务    五、回答问讯和查询电话服务    六、寻呼电话服务    七、“免电话打扰”服务  第三节  商
务中心服务规范    一、商务中心的服务要求    二、商务中心服务项目  第四节  前厅收银服务规范    一、
前厅收银服务概述    二、收银服务程序    三、特殊情况处理    四、客人的付款结算方式    五、外币兑换
服务    六、贵重物品保管第五章  客房对客服务规范  第一节  客房对客服务概述    一、客房对客服务的
模式    二、客房对客服务的质量要求    三、客房部的主要岗位职责    四、客房员工的素质要求  第二节  
客房对客日常服务规范    一、迎送宾客服务    二、送水服务    三、洗衣服务    四、客房电话服务    五、
客房小酒吧服务    六、托婴服务    七、送餐服务    八、会客服务    九、擦鞋服务    十、租借物品服务  
第三节  客房对客其他服务规范    一、特殊客人服务    二、会议室服务    三、商务楼层服务    四、客房
投诉处理第六章  客房清洁保养服务规范  第一节  客房清洁卫生的质量标准和检查标准    一、卧室卫生
质量标准    二、卧室卫生的检查    三、浴室卫生质量标准    四、浴室卫生的检查  第二节  客房清扫的准
备及注意事项    一、客房清扫前的准备工作    二、客房清扫的基本方法    三、客房清扫注意事项  第三
节  客房清洁保养服务程序    一、进房程序    二、走客房清扫程序    三、住客房清扫程序    四、其他客
房清扫程序    五、客房的消毒工作  第四节  公共区域的清洁保养    一、公共区域清洁业务范围    二、公
共区域清洁保养的准备    三、公共区域清洁保养工作程序    四、公共区域卫生质量标准  第五节  饭店
虫害的防治与计划卫生    一、饭店虫害的防治    二、饭店的计划卫生第七章  饭店安全保卫服务规范  
第一节  饭店安全保卫服务概述    一、饭店安全事故发生的原因    二、饭店安全设施配置    三、饭店保
安部主要岗位职责  第二节  客房消防工作    一、火灾发生的原因    二、客房消防安全制度    三、防火的
设备与措施    四、消防器材的使用与灭火方法    五、火警处理和消防应急程序  第三节  客房的安全保
卫服务    一、客房安全制度    二、宾客的安全保卫措施    三、员工的安全保卫措施    四、饭店财产安全
的保卫措施    五、饭店职业安全与保健措施  第四节  突发事故、事件的处理    一、遇到自然灾害的处
理    二、突然停电的处理    三、客人报失的处理    四、客人遗留物品的处理    五、客人意外受伤的处理
   六、客人食物中毒的处理    七、客人违法的处理    八、客人死亡的处理    九、客房防爆第八章  客房
礼貌礼节服务规范  第一节  日常服务礼节和服务语言    一、日常服务礼节    二、日常服务语言基本要
求  第二节  客房服务仪表仪态    一、饭店对从业人员仪表仪容的具体要求    二、饭店服务人员仪态的
要求    三、日常服务中的形体规范第三节  客房服务日常用语    一、常用名词术语    二、日常用语

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<客房服务规范>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 4


