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前 言

饭店安全工作的好坏，不仅直接关系到饭店的正
常经营，影响到客人的满意程度、饭店的经济效益，甚
至还关系到国家的声誉。安全对于客人、员工、饭店乃
至旅游业，都是非常重要的，以至于有“没有安全，就
没有旅游事业”一说。

因此，对于饭店来说无论是服务还是管理，都应将
安全工作放在首要位置，坚持“宾客至上，安全第一”
和“预防为主”的原则，保障宾客、员工的人身和财产
安全是做好一切工作的前提。

但是，目前专门关于饭店安全的书籍并不是很多。
《饭店安全手册》一书，以问答的形式，对饭店各个部
门所涉及的安全因素，分别从防火、防盗、防事故、安全
管理四个部分，进行了较为详细的讲解。本书内容包
括，安全设施、设备，安全制度、措施，消防、安全知识，
突发事件的处理，食品安全，防疫知识，服务人员的安
全操作，相关的法律法规及安全意识等方面。

本书作者具有丰富的饭店服务和管理经验，同时
又有多年的教学经验，现为国家职业技能鉴定高级考
评员。此书可作为饭店管理人员及训导人员培训员工
的参考依据，也可作为服务学校的教材。
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从指挥怎么办？

１０４ １８６．使用罐装清洁剂应注意什么？

１０４ １８７．发现客人违反消防规定怎么办？

１０５ １８８．使用电热器具有什么要求？

１０５ １８９．如何组织消防演习？

防摇盗

１０６ １９０．饭店发生被盗的类型有哪些？
１０６ １９１．饭店盗窃案件中的常见手段和方法

有哪些？
１０８ １９２．什么叫报案和报失？

１０８ １９３．如何处理客人报案？

１０８ １９４．如何处理客人报失？
１０９ １９５．在国家旅游局《旅游涉外饭店星级

的划分及评定》中，有关饭店安全设
施的内容是什么？

１１０ １９６．饭店的安全设施包括哪些？

１１１ １９７．饭店客房门锁有哪几种类型？
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１１１ １９８．饭店客房钥匙的级别是如何区分的？

１１２ １９９．电子锁有哪些特点？

１１３ ２００．安全闭路电视监控系统如何设置？

１１３ ２０１．安全报警系统有哪些类型？
１１４ ２０２．关于饭店设置贵重物品保管箱的规

定是什么？
１１４ ２０３．贵重物品保险箱如何设置？

１１５ ２０４．如何使用贵重物品保险箱？

１１５ ２０５．客人将保险箱钥匙丢失如何处理？

１１６ ２０６．客房保险箱如何使用？

１１７ ２０７．贵重物品保管责任如何确定？
１１７ ２０８．客人报失或报案后，服务员应注意哪

些问题？
１１８ ２０９．陌生客人到总台取客房钥匙怎么办？
１１８ ２１０．客人将钥匙借给未登记的朋友使用

怎么办？
１１９ ２１１．客房部怎样实施钥匙管理？

１２０ ２１２．如何做好客用钥匙的管理？

１２１ ２１３．清扫员如何使用和保管工作钥匙？
１２１ ２１４．客人提出在客房内丢失物品时怎

么办？
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１２２ ２１５．对原住店客人反映在原住房间丢失
物品，要求帮助查找怎么办？

１２２ ２１６．夜间发现客房门没有关上怎么办？
１２３ ２１７．客人的提箱钥匙丢了，请服务员帮助

打开怎么办？
１２３ ２１８．当服务员正在房间打扫卫生时，客人

回来了怎么办？
１２４ ２１９．客用钥匙丢失如何处理？
１２４ ２２０．客人离店时将客房钥匙带走，如何

处理？
１２５ ２２１．清扫客房卫生时，工作车如何停放？

１２６ ２２２．客房内应有哪些安全设施？

１２６ ２２３．进行会客服务时，应注意哪些问题？

１２７ ２２４．客人不在房间时，有来访者怎么办？
１２７ ２２５．来访者带物品离开房间，而没有主人

相送时怎么办？
１２８ ２２６．在楼层发现可疑人怎么办？
１２８ ２２７．如何处理客人遗留在商务中心的

物品？
１２９ ２２８．如何处理客人失物认领？

１２９ ２２９．如何处理客人遗留物品？
１３０ ２３０．礼宾部为客人提供衣帽寄存服务时，

应注意哪些安全问题？
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１３１ ２３１．客人提取寄存行李时，提取凭证丢失
怎么办？

１３１ ２３２．行李员如何预防行李丢失？

１３２ ２３３．如何处理客人遗留在餐厅的物品？
１３２ ２３４．客人用餐后又回到餐厅寻找遗失的

物品时如何处理？
１３３ ２３５．如何保证用餐客人的财产安全？

１３４ ２３６．餐厅开餐时有哪些安全防范工作？

１３４ ２３７．在服务过程中，哪些人应引起注意？

１３５ ２３８．客人偷拿饭店的物品怎么办？

１３６ ２３９．饭店如何做好预防内盗的工作？

１３６ ２４０．饭店内盗案件中的常用手段有哪些？

１３７ ２４１．饭店发生盗窃的主要原因有哪些？

１３７ ２４２．饭店的防盗措施有哪些？

１３８ ２４３．饭店对客人财物安全有哪些义务？

防事故

１４０ ２４４．饭店客房事故产生的主要原因有
哪些？

１４１ ２４５．客人在大厅、走廊不小心摔倒怎
么办？
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