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内容概要

汝勇健主编的《客房服务员(高级
第2版)》由中国就业培训技术指导中心按照标准、教材、题库相衔接的原则组织编写，是国家职业技
能鉴定推荐辅导用书。
书中内容根据《国家职业技能标准·客房服务员》(2009年修订)要求编写，是高级客房服务员职业技
能鉴定国家题库命题的直接依据。

《客房服务员(高级
第2版)》介绍了高级客房服务员应掌握的技能要求和相关知识，涉及贵宾房、长包房及特色客房布置
，特殊宾客服务与疑难问题处理，客房检查督导，客用品管理，员工培训等内容。
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章节摘录

版权页：   插图：   4.减少偏见 客房服务员在接待残障宾客的时候不可嘲笑、讽刺或排斥，同时不可将
目光停留在残障宾客的身体缺陷处，避免给残障宾客带来较大的压力。
 三、服务残障宾客注意事项 （1）日常服务主动热情、耐心周到、针对性强，对宾客的残、障原因不
询问，不打听。
 （2）服务残障宾客时，服务员要尽量不凸显残障宾客的特别之处，将服务细微化、平常化，表面轻
描淡写，实际上无微不至。
 （3）服务员需理解残、障客人的不便之处，恰当、谨慎地帮助他们，服务用语要恰当，服务要适度
。
如某饭店，服务员在为一位右手有残疾的客人服务时说：“您的手不方便，我来帮您提行李吧。
”客人听后大为不悦。
 （4）减少打扰。
残障宾客有些行动不便，有些听力受损，服务员敲门时，有时不能迅速给服务员开门，容易给服务员
房内无人的误会。
所以服务员在做好基本的服务工作外，应尽量减少进入房间的次数，避免对残障宾客的打扰。
 能力要求 为残障宾客服务 残障宾客常见的有三种类型：一是坐轮椅的残疾宾客；二是盲人或视力不
佳的宾客；三是听力不佳的宾客。
残障宾客需要饭店特别关照，尤其需要服务员精心照料。
 （1）饭店如有残疾人客房，应给客人安排此类客房。
若没有，应将客房尽量安排在低楼层、靠近电（楼）梯处，以方便残障宾客进出。
 （2）客人抵店前，客房部应根据前厅部等部门提供的资料，了解客人的相关信息：如姓名、生活特
点、有无家人陪同及特殊要求等，做好相应的准备工作。
 （3）客人抵店时，客房服务员应在电（楼）梯口迎接，问候客人并视需要提供必要的帮助，如帮助
提拿行李、搀扶客人进入客房。
 （4）视情况向客人介绍房内设施设备和配备物品，使客人尽快熟悉房内环境。
 （5）客人住店期间，应特别关注，适时提供帮助，如搀扶客人进出电梯、客房，提醒客人注意安全
等。
发现客人到饭店其他区域时应及时通知相关部门。
 （6）主动询问客人是否需要客房送餐服务，配合餐饮部人员做好客房送餐服务工作。
 （7）尽力承办客人委托的事项，通过相关部门协作及时完成并回复客人。
例如，客人需代寄邮件，需及时通知大厅服务处为客人办理，提供让客人满意的服务。
 （8）客人离店时，服务员应主动征询客人的意见和要求，并通知行李员帮助客人提拿行李，送客人
进入电梯后方可离开。
 【案例2—1】 一封感谢信 2010年上海世博会期间，上海某五星级饭店收到了王先生寄发的一封感谢信
，信的内容如下：在贵饭店下榻期间，饭店处处照顾到了我们的不便之处，服务周到细致，特别要感
谢客房服务员李阿姨，每次都在电梯口迎接我们，耐心回答我们的问题⋯⋯让我们感受到了上海人民
的友好与热情。
世博之行给我们留下了美好的回忆。
 这是怎么一回事呢？
原来王先生是位腿部有残疾的坐轮椅的客人，由夫人陪同从外地到上海来旅游。
饭店在接到王先生预订时获悉了相关情况，将王先生作为VIP客人接待，做好了一系列服务工作。
 一、客房准备 （1）前厅部安排王先生住在4楼的残疾人客房，房内配套的方便残疾人的设施设备一应
俱全。
 （2）客房部在布置客房时，充分考虑到王先生的情况，在房内为客人准备了一份详细的有关应急措
施的图文材料，卫生间中加放了一张浴凳，以方便客人。
 （3）奉送水果，为客人准备了果盘，提供甜桃、葡萄、小西红柿等果蔬。
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 二、抵店服务 （1）直送服务。
为减少王先生在公共区域的停留时间，提供快捷服务，王先生夫妇抵店时，根据饭店安排，行李员将
他们直接送进客房内。
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