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内容概要

本书是由劳动和社会保障部教材办公室组织编写的职业技能培训系列教材之一。
主要内容包括：客户服务基础知识，客户服务质量控制，前厅部预定、行李、接待、问询、结账、总
机、商务中心等服务岗位的职责范围、业务要求及服务程序，客房、公共区域的清洁保养方法和标准
，客房服务中心对客户服务的内容和程序等。
本教材适合于各级各类职业学校、职业培训机构在开展职业技能培训时使用。
    本书由大庆技师学院唐少峰担任主编，马庆喜、李会林担任副主编。
参加本书编写的人员有：胥东升（第一单元、第二单元）、田桂洪（第三单元、第四单元、第五单元
）、朱索香（第六单元、第七单元、第八单元）、薛灵霞（第九单元、第十单元、第十一单元）、梁
长祥（第十二单元、第十三单元、第十四单元）。
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章节摘录

　　上篇 客户服务　　第一单元　客户服务基础知识　　模块一 客户服务基本概念　　一、客户　
　客户是接受产品的组织或个人，任何一个企业都有自己的客户，只是不同类型的企业，客户的内涵
有所不同，酒店企业也不例外。
对于酒店来讲，客户概念是怎样的呢？
酒店“客户”就是　　指酒店提供的产品或服务的所有对象，它不仅包括酒店的供应商、合作公司及
所属的不同职能部门等，而且包括酒店众多的有不同需求的消费个体或群体，即消费者。
由于酒店客户的存在，酒店企业才得以生存、发展。
客户是酒店的生命线，是酒店利润的来源，为了更好地理解酒店的客户概念，我们可以从不同的角度
对客户进行分类。
　　1.按时间划分客户　　从时间角度，酒店的客户可分为三大类：　　（1）过去型客户。
这类型客户曾经可能一次或多次接受过酒店所提供的产品或服务，如曾经来酒店人住、用餐或参加大
型会议（会展）等，只是现在没再作为消费者来过酒店，尽管如此，这些人仍然是酒店的客户。
　　⋯⋯
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