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内容概要

东方酒店管理有限公司成立于1997年，多年来致力于中国酒店业的高端市场，管理了20家四、五星级
酒店，客房总数5000多间，覆盖了华北、华东、华南、西北、东北、华中等地区。
    东方酒店管理有限公司曾获“中国饭店业集团20强”、“中国饭店集团民族品牌先锋”等光荣称号
，并跻身内资酒店管理集团前三强。
    客房部是酒店的主要业务部门，也是酒店营业收入和利润的主要来源。在当今人性化张扬的时代，
如何为客人提供温馨细致的服务，如何在客人短暂的住店期间提供人情味儿服务，给客人以关爱，是
酒店管理者日常工作中的首要问题。
    编写《客房实务与特色服务手册》，正是从上述的目的出发，在客房服务的两大方向——规范服务
和特色上适应在客房系统工作的管理者和员工的工作需求。
    希望本书能给同行一些启迪，同时也愿意听到业内人士的慷慨指数。
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书籍目录

前言第一部分　你了解操作规范吗　一、对客服务篇　　（一）接听电话服务　　（二）呼叫服务　
　（三）洗衣服务　　（四）小酒吧服务　　（五）叫醒服务　　（六）托婴服务　　（七）擦鞋服
务　　（八）加椅服务　　（九）借用物品服务　　（十）代煎中药服务　　（十一）加床服务　　
（十二）婴儿床服务　　（十三）代客开门服务　　（十四）小整理服务　　（十五）开夜床服务　
　（十六）重点接待服务　　（十七）迎宾茶服务　　（十八）会议现场服务　　（十九）会议茶歇
服务　二、卫生质量篇　　（一）清扫客房　　（二）房间返工　　（三）客房专项计划卫生　　（
四）日班专项卫生操作方法　　（五）夜班专项卫生操作方法　　（六）客房区域日常公共卫生内容
　　（七）细致房卫生项目　　（八）床铺细致卫生　　（九）客房日常清扫检查标准　　（十）清
洗地毯　　（十一）各种地毯污迹去除方法　三、操作程序篇　　（一）进门规范　　（二）西式铺
床程序　　（三）中式铺床程序　　（四）退房查房规范　　（五）逾期查房规范　　（六）客房保
养标准及方法　　（七）反锁客房规范　　（八）勿扰房处理规范　　（九）派发报纸规范　　（十
）送洗布草规范　　（十一）楼层日夜班交接规范　　（十二）绿色客房操作规范⋯⋯第二部分　你
掌握应知应会吗第三部分　你的服务有特色吗第四部分　案例让你得到启迪附录　客房常用术语英汉
对照表
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精彩短评

1、很不错的书，值得推荐！
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