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内容概要

本书从前厅接待员岗位实际出发，系统介绍了前厅接待员的岗位职责、接待服务作业程序和具体作业
内容及接待服务过程中用到的日常英语等内容。
    本书主要适用于酒店或欲从事酒店接待服务工作的人员及酒店旅游培训机构或人员，为其提供可以
参照操作的标准及工作规范。
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章节摘录

　　第1部分　接待员岗位要求　　1-1　接待员素质要求　　二、基本素质　　1.服务意识　　接待
员应该通过自己的细心观察，做到“眼里有活，手脚勤快”，在第一线岗位上为客人提供优质的服务
，并设身处地地为客人着想，做到热情适度、耐心周到，并对客人一视同仁。
　　2.敬业精神　　（1）接待员应对前台的工作，诸如任务、目标、地位、范围、岗位职责等有较为
全面和正确的认识，对本职工作要有责任心。
　　（2）接待员对客人的要求要敏感，反应要快，要及时向上级或同事准确地传递信息。
　　（3）接待员在服从指挥的前提下，还要有一定的灵活性和创造性。
　　（4）接待员要自觉关心和维护酒店的利益。
　　（5）接待员在遇事，尤其是遇到突发性事件时，要保持清醒和理智，能抑制住冲动的情绪。
　　三、专业素质　　接待员应该勤学好问，注意知识的积累和运用。
　　1.基础知识　　基础知识主要包括员工守则、服务意识、礼貌礼节、职业道德、外事纪律、酒店
安全与卫生、服务心理学、外语知识等。
　　2.岗位知识　　岗位知识主要包括岗位职责、工作程序、运转表单、管理制度、设施设备的使用
与保养、酒店的服务项目及营业时间、沟通技巧等。
　　3.相关知识　　相关知识主要包括哲学、美学、文学、艺术、法律知识，各国的历史地理、习俗
和礼仪、民俗与宗教知识，本地及周边地区的旅游景点及交通知识。
　　在掌握了以上专业知识后，接待员还应努力培养自己各方面的能力。
　　1.流畅的表达能力　　接待员除了在汉语表达上要做到以普通话为标准，发音准确、音量适中、
音质好、表达流畅并具有相应的理解能力外，还应学习一至两门外语，并使其中一门达到一定水平，
以应对工作中的不时之需。
如果因酒店地处环境的需要，还应掌握诸如闽南话、广东话等常用的方言，以利于接待港，澳、台人
士和华侨时进行相互沟通。
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编辑推荐

　　《接待员岗位作业手册》是其中的《接待员岗位作业手册》，系统介绍了前厅接待员的岗位职责
、接待服务作业程序和具体作业内容及接待服务过程中用到的日常英语等内容。
如何提高基层人员的服务水平、确保酒店服务质量呢？
在我们看来，首先要让各个岗位服务有规范、事事有标准、办事有流程、作业有方案，而达到这一要
求的有效途径就是开展服务人员岗位培训。
 有鉴于此，我们组织了一批服务于酒店一线的管理者和培训教师，合作收集资料、采集图片，集众人
的智慧编写了这套《酒店服务人员岗位培训丛书》。

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<接待员岗位作业手册>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 6


