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出版说明

为了使饭店客房、前厅等服务人员更好地为宾客

服务，掌握专业知识，提高业务素质和服务水平，我们

组织有关专家将饭店、宾馆的众多知识以手册的形式

汇编成册。它融知识性、针对性于一体，旨在帮助饭

店、宾馆的服务人员更好地掌握客房、前厅服务技能及

相关知识；帮助他们更快地提高服务技能。

《客房服务手册》以问答的形式对饭店客房部、前

厅部的服务程序、服务规范和服务技能进行了深入浅

出的讲解。其中内容包括客房基础知识、客房卫生清

扫知识、客房服务知识、会议服务知识、安全保卫知识、

前厅服务知识、行李服务知识、商务中心基础知识等，

是一本实用性、操作性较强的图书。

本书可作为饭店经理、管理人员及训导人员培训

客房、前厅服务人员的参考依据和教材，也可以作为饭

店、宾馆服务人员的业务自学用书和操作指导用书，解

决了饭店管理人员指挥，服务人员被动执行而不知为

什么的问题。

愿本书会成为饭店经理、饭店中层管理人员、饭店

训导人员、客房服务员、前厅服务员和旅游学校饭店专

业师生的好帮手。

旅游教育出版社
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素 质 篇

１ 一、饭店员工应具备的基本素质

１ １．员工基本素质要求的具体内容是什么？

２ ２．员工思想素质的具体内容是什么？

３ ３．员工道德素质的具体内容是什么？

４ ４．员工文化素质的具体内容是什么？

４ ５．员工技术素质的具体内容是什么？

４ ６．员工业务素质的具体内容是什么？

５ ７．员工管理素质的具体内容是什么？

５ ８．客房部管理人员应具备什么样的素质？

６ ９．服务员处理疑难问题应具备哪几个条
件？

６ １０．服务员的应变能力指的是什么？

７ 二、饭店员工服务的礼貌礼节

７ １１．礼的含义是什么？

７ １２．礼貌的含义是什么？

７ １３．礼节的含义是什么？

８ １４．礼仪的含义是什么？

８ １５．礼貌、礼节、礼仪的联系和区别是什
么？
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８ １６．讲究礼貌礼节的意义是什么？

９ １７．礼貌服务须要做到哪些？

９ １８．文明接待、礼貌服务的原则是什么？

１０ １９．仪容的含义是什么？

１０ ２０．仪表的含义是什么？

１０ ２１．仪表仪容的重要性是什么？

１０ ２２．仪态的含义是什么？

１１ ２３．仪态的重要性是什么？

１１ ２４．仪表仪容的具体要求是什么？

１２ ２５．讲究礼貌礼节的称职服务员必须做到
哪些？

１３ ２６．服务工作中常见的礼节有哪些？

１３ ２７．问候礼的具体内容是什么？

１３ ２８．称呼礼的具体内容是什么？

１４ ２９．应答礼的具体内容是什么？

１４ ３０．迎送礼的具体内容是什么？

１５ ３１．操作礼的具体内容是什么？

１５ ３２．握手礼的具体内容是什么？

１６ ３３．微笑服务的意义和作用是什么？

１７ ３４．热情服务的“五个一样”是什么？

１７ ３５．“五声十一字”的具体内容是什么？
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１７ ３６．什么是服务态度？

１７ ３７．什么是服务质量？

１８ ３８．服务员的服饰有哪些要求？

１８ ３９．服务员如何穿着西装？

１８ ４０．服务员如何穿着鞋袜？

１８ ４１．服务员的言行举止要求是什么？

２０ ４２．服务员的谈吐要求是什么？

２０ ４３．服务员如何行走？

２０ ４４．服务员如何站立？

２１ ４５．什么是服务员的正确坐姿？

２１ ４６．服务员如何运用手势？

２２ ４７．服务员在使用服务用语时应注意哪些
问题？

２３ ４８．服务员在工作中与外宾交谈时，应注
意哪些问题？

２３ ４９．服务员如何接听电话？

２４ ５０．服务员在楼层的大厅、走廊遇到客人
时怎么办？

２４ ５１．服务员在行走中有急事需要超越客人
时怎么办？

２５ ５２．客人正在谈话，服务员有急事找他时
怎么办？
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２５ ５３．当服务员对客人提出的问题不清楚，
难以回答时怎么办？

２６ ５４．客人在通道里从对面走来，服务员应
怎么办？

２６ ５５．遇到着装奇异、举止特殊的客人时服
务员应怎么办？

２６ ５６．因工作需要，服务员与客人一同乘坐
电梯时怎么办？

前 厅 篇

２８ 一、前厅的基础知识

２８ ５７．前厅部与客房部是什么关系？

２８ ５８．前厅部的主要任务是什么？

３０ ５９．前厅部业务的特点是什么？

３０ ６０．总服务台的职能是什么？

３０ 二、前台预订

３０ ６１．客房预订的渠道有哪些？

３１ ６２．客房预订的方式有哪些？

３１ ６３．客房预订有哪几种类型？

３２ ６４．客房预订的基本形式有哪几种？

３３ ６５．饭店内部的订房怎样处理？

３３ ６６．如何保守房价秘密？
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３４ ６７．什么叫超额预订？

３５ ６８．保证性预订有什么特点？

３５ ６９．客房价格有哪些种类？

３６ ７０．如何处理客人电话预订？

３６ ７１．如何处理客人传真预订？

３７ ７２．如何处理客人更改预订？

３７ ７３．如何处理客人取消预订？

３７ ７４．如何处理ＶＩＰ客人预订？

３８ ７５．如何处理网上预订？

３８ ７６．如何处理预订单的存档？

３９ ７７．如何处理客人预订未到？

３９ ７８．如何处理担保预订？

４０ ７９．如何处理会议室的预订？

４０ ８０．如何建立客人档案资料？

４１ 三、前台接待

４１ ８１．如何为团队客人分配房间？

４１ ８２．如何为散客分配房间？

４１ ８３．如何为预订的散客办理入住手续？

４２ ８４．如何为ＶＩＰ客人办理入住手续？

４２ ８５．如何为团队客人办理入住手续？
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４３ ８６．如何为没有预订的客人办理入住手
续？

４３ ８７．如何建立和查寻客史档案？

４３ ８８．如何处理担保预订但未抵达的情况？

４４ ８９．如何处理矛盾房？

４４ ９０．排房的顺序是什么？

４５ ９１．排房时应注意的问题有哪些？

４５ ９２．如果发生重复排房怎么办？

４６ ９３．怎样做好重要客人的入住接待？

４７ ９４．前台问讯员在服务中应做到哪些？

４７ ９５．前台问讯、留言服务中应注意哪些要
点？

４８ ９６．如何收取客人的预付款？

４９ ９７．客人在办理入住时拒付预付款怎么
办？

４９ ９８．客人在饭店发生的费用已超出预付款
数额怎么办？

５０ ９９．如何处理住店客人换房？

５０ １００．客人外出要求保留房间时怎么办？

５０ １０１．如何为团队客人提供叫醒服务？

５１ １０２．如何处理客人的特殊要求？

５１ １０３．如何处理客人投诉？
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５１ １０４．如何处理客人留言？

５２ １０５．如何为客人提供咨询服务？

５２ １０６．如何为客人提供信函服务？

５２ １０７．如何为客人办理代订火车票？

５３ １０８．走客房尚未清扫出来，而客人要求入
住后再清扫，应如何处理？

５３ １０９．客人离店时要求帮助转交物品怎么
办？

５４ １１０．如何处理客人超时离店？

５４ １１１．当接待员正在服务台接听电话，有客
人来到面前时怎么办？

５５ 四、行李服务

５５ １１２．大门应接员（门童）在服务中应做到
哪些？

５６ １１３．如何提供拉车门服务？

５６ １１４．如何做好雨天服务？

５７ １１５．行李员在服务中应做到哪些？

５９ １１６．帮助客人拿行李时应注意什么？

５９ １１７．行李员如何引领客人进入房间？

６０ １１８．如何办理团队客人入住时的行李服
务？

６０ １１９．如何办理团队客人离店时的行李服
务？
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６０ １２０．当将行李送入房时，客人说还有欠差
怎么办？

６１ １２１．如何为客人提供接机服务？

６２ １２２．如何为客人提供送机服务？

６２ １２３．如何办理散客入住时行李服务？

６３ １２４．如何办理散客离店时行李服务？

６３ １２５．如何办理客人寄存行李服务？

６３ １２６．如何办理客人领取行李服务？

６４ １２７．客人退房离店时如有物品交给行李
部，说会有人来取，怎样办理？

６４ １２８．客人提取寄存的行李时，提取凭证丢
失怎么办？

６４ １２９．行李员如何为客人提供换房服务？

６５ １３０．如何为客人提供衣帽寄存服务？

６６ １３１．当服务员接到客人的邮件、挂号信时
怎么办？

６６ １３２．如何办理员工邮件的递送？

６７ １３３．如何办理报纸的发送？

６７ １３４．如何处理离店客人的邮件？

６７ １３５．如何为客人提供店内找人服务？

６８ 五、电话总机
６８ １３６．电话总机的业务范围及基本要求是

什么？
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６９ １３７．话务员的素质要求是什么？

６９ １３８．话务员如何使用节日问候语？

７０ １３９．如何接转房间电话？

７０ １４０．如何回答客人的问询电话？

７１ １４１．如何回答客人关于世界时差问题？

７１ １４２．如何为客人提供叫醒服务？

７１ １４３．如何为ＶＩＰ客人提供叫醒服务？

７２ １４４．如何为客人提供免打扰服务？

７２ １４５．如何处理客人留言？

７３ １４６．话务员如何处理找员工的外线电话？

７３ １４７．有电话找总经理或部门经理，话务员
应如何处理？

７４ １４８．话务员如何处理骚扰电话？

７４ １４９．如有电话找保密房间的客人怎么办？

７５ １５０．如何保养话务台？

７５ １５１．如何处理客人、员工紧急报警？

７６ １５２．如何处理消防中心紧急报警？

７６ 六、商务中心

７６ １５３．对商务中心员工的素质有哪些要求？

７７ １５４．商务中心如何做到２４小时服务？

７７ １５５．如何接待进入商务中心的客人？
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７７ １５６．如何为客人提供出租电脑服务？

７８ １５７．如何为客人提供上网服务？

７８ １５８．如何为客人提供复印服务？

７９ １５９．如何为客人提供快件服务？

７９ １６０．如何为客人提供发送传真服务？

８０ １６１．如何为客人提供接收传真服务？

８０ １６２．如何为客人提供文件打印服务？

８０ １６３．如何处理客人遗留商务中心的物品？

客 房 篇

８２ 一、客房的基础知识

８２ １６４．客房在饭店中的地位和作用是什么？

８２ １６５．从哪几个方面说明客房是饭店的重
要组成部分？

８３ １６６．客房部的主要任务有哪些？

８３ １６７．客房作为商品出售有哪些基本要求？

８４ １６８．客房产品的最大的特点是什么？

８４ １６９．客房产品质量标准主要包括哪几个
方面的内容？

８５ １７０．客房的种类有多少？

８７ １７１．客房装饰的原则是什么？
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８７ １７２．客房家具的布置原则是什么？

８７ １７３．如何搭配房间色彩？

８８ １７４．客房的功能设计有哪些内容？

８９ １７５．客房用品配备的基本原则是什么？

９０ １７６．书房的装饰布置应注意些什么？

９０ １７７．客房墙饰的布置有哪些方法和要求？

９１ １７８．布置客房摆件应注意些什么？

９２ １７９．客房花草布置的种类和要求是什么？

９２ １８０．客房摆放鲜花应注意些什么？

９４ １８１．沏茶与泡茶有什么区别？

９４ １８２．客房低值易耗品管理“四定”的内容
是什么？

９５ １８３．客房卫生间的“五巾”指的是什么？

９５ １８４．“五巾”的规格有哪些？

９６ １８５．毛巾的质量要素有哪些？

９７ １８６．为什么要定期翻转床垫？

９８ １８７．客房状态如何表示？

９８ １８８．什么是客房双开率？

９８ １８９．平均房价的计算方法有哪些？

１００ １９０．建立客房服务中心应具备哪些条件？

１００ １９１．客房服务中心的职能是什么？
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１０１ １９２．实行客房服务中心的优点和缺点各
有哪些？

１０２ １９３．商务楼层有哪些具体服务内容？

１０２ １９４．商务楼层如何为客人提供入住服务？

１０３ １９５．哪些客人属于ＶＩＰ客人？

１０４ １９６．客房服务的４个环节是什么？

１０４ １９７．客房管理的基本内容是什么？

１０４ １９８．淡季和旺季期间客房部的工作有哪
些不同？

１０５ １９９．维修房和未出租房为什么要每天检
查？

１０６ ２００．如何建立检查客房的制度？

１０７ ２０１．一天应几次检查和补充住客房迷你
酒吧？

１０７ ２０２．什么叫饭店服务投诉？

１０８ ２０３．宾客投诉方式有哪几种？

１０８ ２０４．客房常见的投诉原因有哪些？

１０８ ２０５．处理投诉的原则是什么？

１０９ ２０６．宾客投诉时的心理反映有哪几种？

１０９ ２０７．客房消毒液的种类有哪些？

１１０ ２０８．如何配制消毒液？

１１０ ２０９．常用的清洁剂有几种类型？
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１１１ ２１０．使用清洁剂应注意哪些事项？

１１１ ２１１．怎样保养木制家具？

１１２ ２１２．什么是优质服务？

１１３ ２１３．优质服务的内容包括哪些？

１１３ ２１４．对住客的服务包括哪几类？

１１３ ２１５．常规服务应做到哪些？

１１３ ２１６．规范服务指的是什么？

１１３ ２１７．规范服务包括哪些内容？

１１４ ２１８．超常服务指的是什么？

１１４ ２１９．为什么超常服务要以客人需要为宗
旨？

１１４ ２２０．个性服务可分为几个层次？

１１４ ２２１．客房服务的特点是什么？

１１５ ２２２．什么是“明”服务和“暗”服务？

１１６ ２２３．客房服务如何满足客人的心理需求？

１１８ 二、客房服务中心

１１８ ２２４．客房服务中心的主要职责是什么？

１１９ ２２５．如何接听客人电话？

１１９ ２２６．如何保管工作钥匙？

１１９ ２２７．当接到住房通知单时怎么办？

１２０ ２２８．如何处理客人遗留物品？
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１２１ ２２９．如何填写电话记录？

１２１ ２３０．如何处理客人租借物品？

１２１ ２３１．如何处理客人要求维修客房设施的
问题？

１２２ ２３２．如何更改房态？

１２２ ２３３．如何处理客人失物认领？

１２３ ２３４．如何为客人提供加床服务？

１２３ ２３５．遇有住店客人过生日，应做好哪些服
务？

１２４ ２３６．代客修理物品应注意些什么？

１２５ ２３７．走客查房的内容是什么？

１２６ ２３８．晚间查房工作程序是什么？

１２７ ２３９．为客人准备水果时应注意些什么？

１２８ ２４０．送洗客衣服务“六个认真”的内容是
什么？

１３０ ２４１．服务员应了解客人哪些情况？

１３０ ２４２．了解住客情况有哪些方法？

１３０ ２４３．如何使用对讲机？

１３１ 三、卫生清扫

１３１ ２４４．客房清扫工作的重要性是什么？

１３１ ２４５．客房清扫前的准备工作有哪些？

１３２ ２４６．如何准备工作车？
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１３２ ２４７．客房清扫的基本原则是什么？

１３３ ２４８．清扫客房的程序是什么？

１３３ ２４９．楼层客房清扫顺序是什么？

１３４ ２５０．如何使用和保管工作钥匙？

１３４ ２５１．服务员如何开关客房门？

１３５ ２５２．清扫员如何填写工作报告单？

１３６ ２５３．客房清洁卫生质量标准是什么？

１３６ ２５４．如何处理ＤＮＤ房？

１３７ ２５５．如何报房态？

１３７ ２５６．如何报维修？

１３８ ２５７．中式做床的操作程序和标准是什么？

１３９ ２５８．西式做床的操作程序和标准是什么？

１４０ ２５９．如何清洁客房？

１４１ ２６０．房间卫生标准是什么？

１４２ ２６１．卫生间卫生标准是什么？

１４２ ２６２．如何检查房间？

１４３ ２６３．如何检查卫生间？

１４３ ２６４．如何检查清扫完的走客房？

１４５ ２６５．如何进行房间消毒？

１４５ ２６６．如何进行卫生间消毒？

１４６ ２６７．如何清洗和消毒饮具？
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