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出版说明

随着我国申奥成功和中国旅游业的迅猛发展，给中国饭店业

在服务、管理上提出了更高要求。作为饭店产品生产者和提供者

的最广大基层服务人员，其素质高低直接影响到人们对中国饭店

业的整体评价。积极开展岗前培训和在岗培训，是提高饭店从业

者劳动素质、强化其职业能力的有效措施。

目前，我国适用于饭店业短期培训的教材及配套教学 灾悦阅还
是一个空白点。为适应饭店业短期培训的需要，推动旅游饭店职

业培训教学工作，提高培训质量，在中国旅游饭店业协会的大力倡

导下，在全国各旅游学校及饭店业的积极参与下，我们成立了旅游

行业培训教材研发中心，对涉及饭店业各服务岗位的知识模块、技

能要求、操作规范等，进行了详细论证和研究，组织业内专家编写

了这套《跟我学饭店服务》。

全套教材分为学习手册、训练手册和配套教学 灾悦阅三个
系列：

学习手册内容涉及前厅、客房、餐厅、酒吧、茶艺、康乐等数个

职业岗位群的多项服务技能，内容涵盖了基础知识、岗位素质、业

务技能、操作流程四大主题，每一主题下设若干模块，每一模块下

设若干知识点。

训练手册是学习手册的有效补充，它回顾了学习手册中的重

点知识和内容，下设训练提示、单元重点回顾、练习指导、请你分

析、自我评估、考考你等若干训练点，培训老师和学员可根据自己

的实际情况，有选择地进行强化练习。
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教学灾悦阅全面展示了饭店主要工种、主要岗位的服务流程及
操作标准，通过演员规范的动作和专业的讲解，让学员掌握每一环

节的操作规范，并加以模拟操练，不断提高规范服务能力和应变

能力。

与同类出版物相比，《跟我学饭店服务》具有以下特点：

第一，可操作性强。全套教材以读者的实际需要为出发点，紧

密结合饭店工作实际，结合新技术、新理念在旅游饭店的实际运

用，在编写中坚持“用什么，编什么”的原则。理论知识言简意赅，

以够用为度，在实际操作环节中，条理清晰，操作规范，重在学员服

务技能的培养。

第二，内容简洁。全套教材文字简练且生动，书中没有过多的

文字描述，主要运用各种流程表，说明技能操作的步骤及服务质量

标准。

第三，紧扣职业技能鉴定。全套教材紧紧围绕国家职业技能

鉴定的内容和要求，在基本保证知识连贯性的基础上，着眼于技能

操作，突出针对性、实用性。使读者在学完全套教材后，对饭店业

各工种职业技能鉴定的范围和内容有一定的了解。

第四，联动效应强。全套教材实现了学习、训练、模拟演练的

联动，学员边看边学、边学边练，更能起到强化技能、规范操作的

作用。

第五，版式设计活泼。在行文中穿插了案例、服务小贴士、练

习指导、自我评估等知识点，旨在增加读者的认知力和理解力。训

练手册中还有操作图解、趣味性图片，寓教于乐，使枯燥的学习变

成有趣的游戏。

本套教材既可供各旅游企业、各地旅游培训部门对各岗位员

工进行岗前培训或在岗培训，也可供旅游企业各工种员工在参加
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考核前自学，同时也是各旅游职业学校学生就业培训的良师益友。

教材的出版是一个不断完善的过程，作为国内唯一的一家旅

游教育专业出版社，希望得到广大读者一如既往的关心和支持。

对教材使用中的问题，更希望得到广大读者的积极反馈，我们定会

不断以专业的精神提高我社教材的专业品质，回报广大师生与读

者对我们的厚爱。

旅游教育出版社
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第一单元 基本知识篇

模块 1

客房部简介

摇摇知识点一：什么是客房

客房，是饭店为住店客人提供的暂时居留的场所，也就是客人

在旅途中的“家”。客房是客人在饭店逗留时间最长的地方，客人

对客房更有“家”的感觉。

摇摇知识点二：什么是客房部

客房部，是为饭店生产客房产品，为住店客人提供洗衣、擦鞋

等多样化服务，为饭店其他部门提供布件洗涤、保管等服务，并负

责饭店公共区域清洁保养的综合性部门。

摇摇知识点三：客房部的职能

———所有客房及公共区域的清洁卫生。

———做好宾客接待工作，提供周到的客房服务，如洗衣服务、

饮料服务、访客接待、擦鞋服务等等。

———维护和保养客房及设备。

———控制客房的物料消耗。

———提供客衣服务和员工制服、布件用品的洗涤和保管。

·３·
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模块 2

客房部组织机构

客房部像一个快速运转的机器，是一个专职分工、层次分明、

沟通性能好的有机整体。不同星级的饭店，有不同的客房组织机

构。大中型饭店客房部组织机构比较完善，小型饭店客房组织机

构相对来说比较简单。

摇摇知识点一：大中型饭店客房部组织机构（如下页图所
示）

摇摇主要岗位设置说明：
员郾经理办公室。客房部设经理、经理助理各员名，另有秘书员
名，早、晚两班工作人员若干名。主要负责客房部的日常性事务及

与其他部门联络、协调等事宜。

圆郾布件房。布件房与客房办公室毗邻，设主管、领班各员名，
另有缝补工、布件及制服服务员若干名。主要负责饭店的布件和

员工制服的收发、送洗、缝补和保管。

猿郾客房楼层服务组。设总管员名，早班、晚班两个楼层主管
或领班若干名，下设早班、晚班和通宵班三个楼层清洁组及早班、

晚班两个楼层服务组。主要负责楼层的清洁卫生工作和接待服务

工作。

·４·
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大中型饭店客房部组织机构图

源郾公共区域服务组。设总管员名，早班、晚班及通宵主管或
领班各员名。下设早班、晚班和通宵班三个清洁组及早班、晚班两
个洗手间及衣帽间服务组。因地毯、外窗的清洁工作及庭院园艺

工作的专业性极强，所以专设地毯清洁工、外窗清洁工及园艺工。

该组主要负责饭店范围内公共区域的清洁打扫以及衣帽间、洗手

间的服务工作。

缘郾客房服务中心。设主管及值班人员若干名，开设早、晚、通
宵三个班次，主要负责统一安排、调度对住客的服务工作，并负责

失物招领事宜。
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远郾洗衣房。主要负责洗涤客房部、餐饮部等所需的布件、棉
织品和全体员工的制服，同时提供衣物洗熨服务。有的饭店的洗

衣房隶属于工程部，也有些饭店的洗衣房因其规模大而成为一个

单独的洗衣部。也有不少饭店不设洗衣房，洗涤业务由专业洗衣

店代理，由布件房负责送洗及接收。

摇摇知识点二：小型饭店客房部组织机构（如下图所示）

在规模较小的饭店里，客房部组织机构中的层次减少了，简洁

明了地保留了三条主线：楼层客房服务组———公共区域服务

组———布件房。由于不设统一调度的客房服务中心，对住客的服

务工作由楼层客房服务员直接承担。为保证服务质量，设专职招

待员。

公共区域服务组内不设专门的清洁工种，一些专业性强的清

洁工作如地毯清洗、外墙清洁可包给专门的清洁公司。

小型饭店一般不设洗衣房，客房、餐厅等所需的布件、布巾及

客房的洗熨由专业洗衣公司来承接。

小型饭店客房部组织机构图
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模块 3

客房基本类型

饭店客房，大致分为单间客房、套房和特殊客房三种类型。

摇摇类型一：单间客房

由一间客房所构成的“客房出租单元”，称为单间客房。根据

客房内的配置情况，又可细分为下列几种：

员郾单人间（杂蚤灶早造藻砸燥燥皂）。配备一张单人床。适用于从事商
务旅行的单身客人居住。

圆郾大床间（阅燥怎遭造藻砸燥燥皂）。配备一张双人床。这种客房较适
合夫妇旅行者居住。也适合商务旅行者单人居住。

猿郾双床间（栽憎蚤灶砸燥燥皂）。配备两张单人床。这类客房在饭店
中占极大部分，也称为饭店的“标准间”，较受团体、会议客人的欢

迎。也有在双床间内配置两张双人床（阅燥怎遭造藻鄄阅燥怎遭造藻砸燥燥皂），以
显示较高的客房规格和独特的经营方式。

源郾三人间（栽则蚤责造藻砸燥燥皂）。配备三张单人床。一般在经济型
饭店里配备这样的房间，此类客房较适合喜欢物美价廉的客人享

用。
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摇摇类型二：套房

由两间或两间以上的客房构成的“客房出租单元”，称为套

房。根据其使用功能和室内装饰标准，又可细分为下列几种：

员郾普通套房（允怎灶蚤燥则砸燥燥皂）。普通套间，一般为两个套间。一
间为卧室，配有一张大床，并与卫生间相连；另一间为起居室，设有

盥洗室，内有坐便器与洗面盆。

圆郾商务套房（月怎泽蚤灶藻泽泽砸燥燥皂）。此类套房，是专为从事商务活
动的客人而设计布置的。一间为起居与办公室，另一间为卧室。

猿郾双层套房（阅怎责造藻曾砸燥燥皂）。也称立体套间，起居室在下，卧
室在上，两者用楼梯连接。

源郾连接套房（悦燥灶灶藻糟贼蚤灶早砸燥燥皂）。也称组合套间，是一种根据
经营需要专门设计的两间相连的客房，用隔音性能好、均安装门锁

的两扇门连接，各配有卫生间。既可作为两间独立的单间客房，也

可作为套间，灵活性较大。

缘郾豪华套房（阅藻造怎曾藻杂怎蚤贼藻）。豪华套间的特点，在于重视客房
装饰布置、房间氛围及用品配备，以呈现豪华气派。可以为两套间

布置，也可以为三套间布置。三套间中除起居室、卧室外，还有一

间餐室或会议室兼书房，卧室中配备大号双人床。

远郾总统套房（孕则藻泽蚤凿藻灶贼蚤葬造杂怎蚤贼藻）。又称特套间，一般由五间以
上的房间组成，包括男主人房、女主人房、会议室、书房、餐室、起居

室、随从房等。装饰布置极为讲究，造价昂贵。通常，在豪华饭店

才设置此类套间。

摇摇类型三：特殊客房

旅游饭店客源的多元化需求，使饭店除了拥有各种基本房间

类型之外，还必须配置各种特殊楼层来满足不同宾客的需要。这

些特殊楼层，一般有行政楼层客房、全套房楼层客房、女士客房、无
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烟楼层客房、残疾人客房等五种。

员郾行政楼层客房。又称为商务楼层客房，是为大集团、大公
司的高级商务客人提供住宿、办公和洽谈业务的套房。一般是两

间一套，一间为卧室，一间为办公室。办公室配有小型谈判桌和椅

子或沙发，还配有传真机、打印机、两条以上电话线、电话语音留

言、电视点播系统、电视电脑系统等，它以最优良的商务设施和最

优质的服务，为商务客人高效率地投入紧张的工作提供一切方便。

圆郾全套房楼层客房。是一套带有客厅、卧室、厨房和卫生间
的单独卧室客房。是为入住超过缘天以上的游客以及有能力住宿
的客人提供的。国内五星级和白金五星级饭店一般都有这样的客

房。

猿郾女士客房。是专为商务女士或女性旅游者提供的，由客
厅、卫生间、卧室组成的个性化套房。客厅里有可挂连衣裙的高衣

橱和衣架，浴室内有晾衣架，卫生间的洗漱用品以化妆品为主，卧

室里一般配有大梳妆台。客房清洁、舒适、宽敞、明亮，客房布置有

柔和、丰富、淡雅、热烈、奔放等不同的风格。

源郾无烟楼层客房。是专为非吸烟的客人居住，并提供严格的
无烟服务的客房。房间里没有烟灰缸，楼层有明显的无烟标志，进

入楼层的工作人员和服务人员以及其他客人都是非吸烟者。

缘郾残疾人客房。是专为残疾人提供的无障碍客房套间。一
切设备设施，都是从方便客人出入、休息和洗浴而设置。如，电梯

按钮高度不超过员郾缘米，卫生间的入口处无台阶，床的两边装有扶
手等。
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模块 4

客房设备

根据不同星级饭店的标准，客房设备配备的种类和规格也不

同，常见的一般有电器、卫生洁具、家具、安全装置等。

摇摇类型一：电器

员郾照明灯具。主要有门灯、顶灯、地灯、台灯、吊灯、床头灯
等，它们既是照明设备，又是房间的装饰品。

圆郾开关。现在的客房一般采用插卡取电方式，在靠近房门的
墙上装有插卡槽，只要将房卡插入其中，就可用电。在床头柜上装

有电视机、地灯、床头灯、镜前灯等的开关，以及传唤服务员的按

钮、请勿打扰按钮等。

知识链接

摇摇传统的床头控制板正在被淘汰，取而代之的是
“一钮控制”键。也就是说，客人晚上睡觉时只需揿

一个按钮就可将室内所有需要关掉的电器、灯关掉。

猿郾空调。各客房的墙面上都有空调旋钮或开关，风量分“强、
·０１·
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中、弱、停”四档。

源郾音响。一般在床头柜内安装音响装置，供客人收听有关节
目或欣赏音乐。

缘郾电冰箱。有些客房配置有冰箱，提供酒品饮料，客人可根
据需要付费饮用。

远郾电话。房间内一般设两部电话机，一部放在床头柜上，另
一部装在卫生间，可以方便客人在卫生间接听电话。

苑郾电热水壶或饮水机。根据客房套间的档次，配备不同的电
热水壶或饮水机。

愿郾电视机。

知识链接

摇摇为了体现个性化服务特色，越来越多的饭店在
客房中配置了许多个性化设施设备，如在床头柜和

卫生间中安装紧急呼叫按钮，以备在紧急情况下，饭

店服务人员与安保人员能及时赶到；在卫生间安装

消防紧急呼叫喇叭，以免客人在卫生间听不到消防

报警而耽误逃生。

摇摇类型二：卫生洁具

卫生间的设备主要有洗脸台、浴缸、坐便器等。洗脸台上一般

装有镜子，镜子旁边的墙上有吹风机；洗脸台下有废纸篓和体重

计。浴缸有冷、热水龙头和淋浴喷头，边上有浴帘，下面铺有胶皮

防滑垫。此外，还有手纸架、毛巾架及通风设备等。

摇摇类型三：安全装置

客房内一般都装有烟雾感应器和消防报警装置，门上装有窥
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镜和安全链，门后张贴安全指示图，标明客人现在的位置及安全通

道的方向。楼道内有安全出口指示牌。客房及楼道还装备自动灭

火器，一旦发生火灾，安全阀即自动熔化，水从灭火器内自动喷出。

安全门上装有昼夜明亮的照明指示灯。楼道内还装有安保电视，

可以监视楼层过道的情况。

摇摇类型四：家具

客房家具，有供客人休息、活动的，如沙发、座椅、茶几、床、床

头柜、化妆台等；有为贮存物品用的，如客房壁柜、微型酒吧等。
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