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内容概要

　　根据国家旅游局近年来对高等职业教育饭店管理专业的教学要求，以及饭店行业发展和学校理论
教学实际，特编写此教材。
现有高职高专教材内容多以理论研究为主，不能很好地引导学生将学到的知识运用到实践中去。
本教程大量采用图片、表格、案例等，直观形象，大大增强了可读性与实用性。

　　客房是饭店的重要组成部分，是饭店赢利的主要途径。
因此，做好客房的清洁、服务工作，对于提高饭店的服务质量和经济效益具有重要意义。
本书可以作为高等职业教育饭店管理专业的教材，也可以作为饭店客房服务管理人员的培训和自学用
书。

　　本教程最大的特点是实用性强。
饭店客房服务的实践性非常强，各种细节问题的处理具有很强的科学性与灵活性。
因此，本教程在编写过程中以实际工作流程为主线，特别注重实用性，以饭店客房部内的各分支部门
的工作方法为标准，将饭店客房部门的实际工作情况和要求真实形象地呈现在学生面前，从而形成了
本书不同于其他客房教材的最大特色。

　　本教程同时结合我国高等职业教育的特点和实际情况，借鉴国际连锁饭店的服务理念和工作流程
，为学生进入饭店行业工作做好铺垫。
本教程在编写过程中参阅了国内外同行的有关教材和资料，广泛听取了饭店企业专家的意见。
能够与国内同行并肩前行实属荣幸，编者在此对饭店管理教育界的各位同人和前辈表示由衷的敬意！

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<客房服务新编教程>>

书籍目录

第一章　客房部概述
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　第一节　客房的种类与布局
　第二节　饭店客房产品的发展与演变
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　第三节　客房装饰
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　实训
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　第二节　公共区域清洁与保养工作流程
　第三节　公共区域服务
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分析力
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第六章　洗衣房与布草房的运行
　第一节　洗衣房运行
　第二节　布草房的运行
　记忆力
　分析力
　实训
第七章　客房对客服务
　第一节　客房对客服务模式
　第二节　客房服务项目
　第三节　客房服务礼仪
　第四节　宾客类型与服务要求
　第五节　客房优质服务
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　第六节　客人投诉处理
　记忆力
　分析力
　实训
第八章　客房安全管理
　第一节　客房安全管理概述
　第二节　客房安全设备的配备
　第三节　客房安全制度
　第四节　客房主要安全隐患与事故处理
　记忆力
　分析力
　实训
第九章　客房设备用品管理
　第一节　客房设备用品管理概述
　第二节　客房设备管理
　第三节　客房布草管理
　第四节　客房用品管理
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　第三节　客房部员工的绩效考评
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附录四　绿色饭店
附录五　客房中式铺床操作评分标准
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章节摘录

　　（二）对比与调和对比强调差异性，表现层次与力度，是美的构成形式之一。
在客房布置中，对比手法的运用无处不在，涉及空间的各个角落，通过光线的明暗对比、色彩的冷暖
对比、材料的质地对比、传统与现代的对比，使客房风格产生更多层次、更多样式的变化，从而演绎
出各种不同节奏的生活方式。
调和则是强调协调与连续，表现和谐美，将对比双方进行缓冲与融合的一种有效手段。
（三）主导与层次当主角和配角关系很明确时，心理也会安定下来；如果两者的关系模糊，便会令人
无所适从。
所以主从关系是客房布置中需要考虑的基本因素之一。
在客房装饰中，视觉中心是极其重要的，人的注意范围一定要有一个中心点，这样才能形成主次分明
的层次美感，这个视觉中心就是布置上的重点。
对某一部分的强调，可打破全局的单调感，使整个客房变得有朝气。
但重点过多就会变成没有重点，配角的一切行为都是为了突出主角，切勿喧宾夺主。
（四）比例与尺度比例是物与物的相比，表明各种相对面间的相对度量关系。
恰当的比例给人以美感，黄金分割1：1．618的比例是公认的和谐美感比例。
尺度是研究整体和局部以及感觉上的大小和真实大小之间的关系。
局部大，整体感觉窄小；局部小，整体感觉高大，如床、家具和客房之问的关系。
客房可以运用黄金分割的比例来规划客房空间，例如墙体、窗户的长宽比例符合黄金分割。
即使整个客房布置采用的是同一种比例，也要有所变化才好，不然就会显得过于刻板。
（五）节奏与韵律节奏与韵律是密不可分的统一体，是美感的共同语言，是体现美学感受的关键。
节奏与韵律是通过体量大小的区分、空间虚实的交替、构件排列的疏密、长短的变化、曲柔刚直的穿
插等变化来实现的，具体手法有连续式、渐变式、起伏式、交错式等。
在客房中虽然可以采用不同的节奏和韵律，但同一个客房内切忌使用两种以上的节奏，否则会让人无
所适从、心烦意乱。
二、客房装饰色彩知识色彩是室内设计中最具表现力和感染力的因素，在现代装饰中的作用已经越来
越明显。
在客房中，色彩的装饰作用亦非常明显，不论空间大小，颜色都可以创造及改变格调，还可以起到调
整空间、调整功能和调整美感的作用。
　　⋯⋯
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