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前言

　　首旅集团是北京乃至全国旅游饭店业颇具实力和影响力的大型企业。
集团组织所属饭店服务部门的精华，集数十年的实践与经验，编写了《饭店客房服务》、《饭店餐饮
服务》和《饭店前厅服务》系列丛书，由高等教育出版社出版。
作为系列专业培训教材，与其他同类教材相比，该书具有以下特色：　　一、实用性。
该书以就业为导向，定位准确，面向初涉饭店服务工作的青年和转岗人员，包括进城务工的农村兄弟
姐妹，不仅使他们学以致用，尽快达到上岗懂服务、会操作的标准，同时也体现了在新世纪里我国饭
店业就业趋向及劳动结构的重要变化。
　　二、形象性。
该书适应现代社会的高效率、快节奏，内容设定模块化，并辅以简约明了、可视性较强的相关插图，
力求形象生动；服务程序标准化，加之循序演绎的诠释和常用表格展示，更为直观。
即使是从未涉足饭店服务工作的人，只要具备初中毕业的文化程度，通过自学，即可达到一看就懂，
一学就会的目的，再辅以必要的实践，就能够胜任一般性服务接待工作。
　　三、通俗性。
该书突出服务技能的强化、注重实操，并在编排体例和难易程度等方面充分兼顾初学者的特点。
另外，内容简明，全书十余万字，开本和篇幅设计更适宜携带，也非常适合在岗人员利用饭店的休息
时间自修提高。
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内容概要

　　《饭店客房服务》共分9个单元，内容包括客房概述，客房的种类与用品的配备，礼节礼貌与仪
表仪容，客房服务用语与主要客源国习俗，客房清洁服务，为客服务，应急程序与紧急预案，公共区
域的清洁与保养，客房设备维护保养与地面材料清洁保养，清洁器具与清洁剂。
《饭店客房服务》简约明了，图文并茂，形象生动，注重技能和实际操作，涵盖《客房服务员国家职
业标准》初级的知识点，适合作为现代旅游业岗位培训所用，也适用于农民工岗位培训。
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章节摘录

　　二、设立客房服务中心　　客房服务中心形式即不在楼层设立服务台，客人住宿期间的服务要求
由客房部办公室相连的客房服务中心统一协调。
服务中心实行24小时值班制，设两部以上电话，值班人员接到客人要求提供服务的电话后，通过饭店
内部的呼叫系统通知客人所住楼层的服务员上门为客人服务。
　　（一）客房服务中心的特点　　1.优点　　首先，从为客服务的角度来看，客房服务中心最突出
的优点就是给客人营造了一个自由、宽松的人住环境；同时，使客房楼面经营保持安静，减少了对客
人的过多干扰。
另外，由于客人的服务要求专门的服务人员上门服务，能让客人感到更多的个人照顾，符合当今饭店
服务行业“需要时服务员就出现，不需要时就给客人多一些私人空间”的趋势。
　　其次，从客房管理工作角度来看，采用服务中心的形式加强了服务人员的时效观念。
服务信息传递渠道畅通，人力、物力得到合理分配，有利于形成专业化的客房管理队伍。
尤为重要的是，采用服务中心的形式大大减少了人员编制，降低了劳动力成本，这在劳动力成本日益
高昂的今天尤显重要。
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