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《客房服务基本技能》

前言

　　职业技能培训是提高劳动者知识与技能水平、增强劳动者就业能力的有效措施。职业技能短期培
训，能够在短期内使受培训者掌握一门技能，达到上岗要求，顺利实现就业。　　为了适应开展职业
技能短期培训的需要，促进短期培训向规范化发展，提高培训质量，中国劳动社会保障出版社组织编
写了职业技能短期培训系列教材，涉及二产和三产百余种职业(工种）。在组织编写教材的过程中，以
相应职业(工种）的国家职业标准和岗位要求为依据，并力求使教材具有以下特点：　　短。教材适
合15～30天的短期培训，在较短的时间内，让受培训者掌握一种技能，从而实现就业。　　薄。教材
厚度薄，字数一般在10万字左右。教材中只讲述必要的知识和技能，不详细介绍有关的理论，避免多
而全，强调有用和实用，从而将最有效的技能传授给受培训者。　　易。内容通俗，图文并茂，容易
学习和掌握。教材以技能操作和技能培养为主线，用图文相结合的方式，通过实例，一步步地介绍各
项操作技能，便于学习、理解和对照操作。　　这套教材适合于各级各类职业学校、职业培训机构在
开展职业技能短期培训时使用。欢迎职业学校、培训机构和读者对教材中存在的不足之处提出宝贵意
见和建议。
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《客房服务基本技能》

内容概要

《客房服务基本技能(第2版)》首先介绍客房服务员的工作部门和岗位，使学员对客房服务员工作有一
个概括的了解，在此基础上，介绍客房接待服务、客房清洁和会议服务等实用技能，最后对客房的安
全保卫工作及礼节礼貌等客房服务相关知识进行了归纳。
《客房服务基本技能(第2版)》在编写过程中吸取了《客房服务基本技能》第一版教材突出技能操作的
优点，并且从当前服务市场的实际需要出发，针对职业技能短期培训学员的特点，进一步强化了技能
的实用性。书中借助大量的流程图和操作图示，通过有针对性的知识介绍和工作提示，以及知识链接
，使学员对各技能点一目了然，易学乐学。
《客房服务基本技能(第2版)》由杨德才、刘雪辉、王呋晨编写，张听主编，雅杰主审。
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书籍目录

第一单元  认识工作部门及岗位  模块一  客房服务员的工作描述  模块二  客房部常识  模块三  客房的基
本类型及设备用品的配置第二单元  客房接待服务  模块一  对客服务的模式  模块二  客房接待服务基本
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清洁用具及清洁剂  模块二  客房清扫前的准备工作  模块三  客房日常清扫及整理  模块四  客房的消毒
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全设施设备的配置及功能  模块二  防火常识  模块三  其他安全事故的处理和预防第六单元  客房服务相
关知识  模块一  礼节礼貌  模块二  礼仪习俗常识附录参考文献
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章节摘录

　　第二单元 客房接待服务　　模块一 对客服务的模式　　在对客服务的模式上，各国饭店业分别
采用了不同的形式。目前我国饭店业客房部所采用的服务模式有以下几种。　　一、楼层服务台　　
在客房区域，各楼层均设立服务台。这是我国客房传统的对客服务模式，运用这种模式，客人会感到
服务更加快捷、方便，更有亲切感、安全感。但人员需要较多，劳动力成本高，费用支出增加，使管
理难度加大，外宾也不适应这种模式。现在许多饭店已淘汰了这种服务模式。　　二、客房服务中心
　　客房楼层不设立服务台，根据每层楼的房间数目分段设置工作间，配备专职联络员，客人需要服
务时，用电话与客房服务中心联系，联络员迅速通知有关楼层服务员，为客人提供服务。这是一种从
国外引进的对客服务模式，这种模式使客房区域保持安静，减少了对客人的过多干扰，让客人有更多
的“私人空间”，人员编制缩减，降低了成本，但客人会感到缺乏亲切感，随机性服务较差。　　⋯
⋯
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