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《酒店客房服务培训标准》

内容概要

本书主要从客房部概述、前厅服务标准、客房清扫服务标准、客房对客服务标准、客房设备用品管理
标准、客房安全管理标准几个方面来阐述，全面、系统地介绍了商务酒店客房服务员应该掌握的相应
知识、个人服务礼仪要求、标准化操作和服务技能，有利于提高客房服务员应具备的服务意识、服务
技能和服务水平。

　　本书全面、系统地介绍了酒店客房服务员应该掌握的标准化操作和服务技能，有利于提高客房服
务员应具备的服务意识、服务技能和服务水平。本书实用性、标准性、规范性极强，是酒店管理者进
行决策、酒店员工进行培训的必备。
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作者简介

杨宏建，毕业于浙江师范大学旅游管理教育专业。餐厅技师，酒店管理讲师，企业培训师。一直致力
于高星级酒店的管理和教育教学工作，研究方向为旅游酒店管理。曾出版过《酒店员工岗位培训标准
》《酒店员工服务培训标准》。
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章节摘录

书摘　　一、客房部的地位　　客房部是酒店的主体和存在的基础，在酒店中占有重要地位。客房是
宾客在酒店中逗留时间最长的地方，宾客对客房更有“家”的感觉。因此，客房的清洁卫生是否到位
，装饰布置是否美观宜人，设备与物品是否齐全完好，服务人员的服务态度是否热情周到，服务项目
是否周全丰富等，宾客都会有最敏锐的感受，客房服务质量的高低是宾客衡量“价”与“值”相符与
否的主要依据。　　(一)客房是酒店的基本设施。是酒店存在的基础　　向宾客提供食宿是酒店的基
本功能，而客房便是住店宾客购买的最大、最主要的产品。没有了客房，实际意义上的酒店就不复存
在。　　按客房和餐厅的一般比例，在酒店建筑面积中，客房占70％～80％；酒店的固定资产，也绝
大部分在客房，酒店经营活动所必需的各种物资设备和物料用品，亦大部分在客房，所以说客房是酒
店的基本设施和存在基础。　　(二)客房部的服务与管理水平影响着酒店声誉及客房出租率　　宾客
在酒店居留期间，客房是停留时间最长的场所。酒店公共区域的卫生工作一般也由客房部承担，对宾
客的影响较大。　　所以，客房的设施等级以及客房部的服务管理水平往往成为宾客评价酒店和决定
是否再次光顾的主要因素。　　(三)客房部是酒吉降低物资消耗、节约成本的重要部门　　客房商品
的生产成本在整个酒店成本中占据较大比重，其能源(水、电)的消耗及低值易耗品、各类物料用品等
日常消费较大。因此，客房部是否重视开源节流，是否加强成本管理、建立部门经济责任制，对整个
酒店能否降低成本消耗，获得良好收益起到至关重要的作用。　　(四)客房收入是酒店经济收入和利
润的重要来源　　酒店的经济收入主要来源于客房收入、饮食收入和综合服务设施收入这三部分。其
中，客房收入是酒店收入的主要来源，一般占酒店总收入的50％左右，而且客房收入较其他部门收入
要稳定。并且，因客房经营成本比饮食部、商场部等都小，所以其利润是酒店利润的主要来源。　　(
五)客房是带动酒店一切经济活动的枢纽　　酒店作为一种现代化的综合设施，是为宾客提供综合服务
的场所，只有在客房入住率较高的情况下，酒店的综合设施才能发挥作用，组织机构才能运转，才能
带动整个酒店的经营管理。　　客人住进客房，要到前台办人住手续、交房租，要到餐饮部用餐、宴
请，要到商务中心进行商务活动，还要健身、购物、娱乐，因而客房服务带动了酒店的各项综合服务
设施的运转。　　P3-4
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