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内容概要

酒店服务员的素质水平、技术熟练程序与工作态度直接影响着整个酒店的经营水准和服务质量。
本书系统介绍了酒店服务员必备的基本素质、礼仪规范及提高服务水平的实战技巧，并分门别类地介
绍酒店前厅部、客房部、餐饮部、康乐部等不同部门的服务技能，以增强本书的针对性和实用性。
可以说，本书不仅是国内第一本较系统的酒店服务员培训与管理教程，同时也是星级商店、宾馆、饭
店服务人员自我训练与进修的最佳读本。
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书籍目录

第一章 做一名合格酒店服务员 　1．应掌握的礼节礼貌　2．应注重的仪表仪容　3．应使用的礼貌语
言　4．应注意的行为举止　5．应具备的服务意识　6．应具备的从业知识　7．应掌握的服务能力第
二章 前厅部服务员培训 　1．前厅服务员培训总论　2．如何做好迎宾服务　3．如何做好预订服务　4
．如何灵活推销客房　5．如何做好住宿登记　6．如何接待各类客人　7．如何做好电梯服务　8．如
何做好行李服务　9．如何做好贵重物品保管　10．如何做好查询服务　11．如何做好邮件服务　12．
如何做好留言服务　13．如何做好票务服务　14．如何做好“叫醒”服务　15．如何做好外币兑换服
务　16．如何做好商务服务　17．如何做好结账服务 第三章 客户部服务员培训 　1．客房服务员培训
总论　2．应具备的知识　3．怎样清扫客房　4．怎样做床　5．怎样开床　6．怎样查房　7．怎样做
好送餐服务　8．怎样做好送洗服务　9．怎样做好送客服务　10．怎样保管好客房钥匙　11．怎样保
养客房设备设施　12．怎样做好公共区域卫生　13．怎样处理服务中的障碍　14．怎样提升服务水平
　15．怎样做好贵宾服务　16．怎样提供特别服务　17．怎样保证自身安全　18．怎样做好防盗工作
　19．怎样做好防火工作 第四章 餐饮部服务员培训 ⋯⋯第五章 商场部服务员培训 第六章 康乐部服务
员培训 第七章 酒店服务员服务水平提升培训 第八章 酒店服务员的规范管理 附录 酒店服务员的常用英
语培训
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