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前言

　　酒店的商业模式是什么？
其实就是在一幢大楼里，有几百个客人正在消费，又有几百个员工正在为客人服务。
所以，服务是酒店经营的核心。
从总经理到普通员工，每个人都是服务生，都是为客人提供服务的，我们所做的每一件事都是为了让
客人对服务满意。
只有提供让客人满意的服务，客人才来消费，酒店才能赚钱。
　　酒店应该为客人提供什么样的服务呢？
可以总结为三点：周到服务、细致服务、个性服务。
与客人有关的事，都是大事，都要认真对待。
酒店业的竞争已趋白热化，想在竞争中立于不败之地，就必须深挖服务，要从最细小的地方做起。
“全球酒店业奥斯卡得主”黄鹏人，曾经被国家旅游局原局长何光暐称为中国酒店行业的灵魂人物，
黄鹏人把多年的酒店生意经浓缩到一点：酒店要使服务细微化、个性化，才能令客人满意。
　　“服务”就两个字，做酒店的人其实都是在做服务，但酒店业和其他所有行业一样，大浪淘沙，
赢家寥寥无几。
可见，“服务”是酒店业的关键，是一门学问、一门艺术，酒店服务有其规则和秘诀。
在本书中，我们将向你揭示酒店业老大是怎样做服务的。
　　如果两家五星级酒店相比，都有一流的硬件，都有完整的服务操作标准，真正决定胜负的就是服
务，哪家拥有超五星的服务，哪家就能宾客满门。
　　酒店服务人员不仅要敬业，还要专业；不仅要真诚服务，而且要学习怎么服务，要懂服务。
服务无止境，要提高酒店的服务水平，酒店的前厅部、客房部、商场部、餐饮部、康乐部、保安部都
要各司其职，没有服务短板，才能提升整体的服务水平。
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内容概要

本书将酒店工作流程细化，训练酒店服务人员在面对不同工作情景时的应对方法，从而培训并提高员
工规范操作能力与灵活解决问题的能力。
同时，本书还结合世界上优秀酒店的真实案例加以说明，给读者提供了可借鉴的范例，是酒店从业人
员必备的工作手册。
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　　一、餐饮部概述　　二、餐饮部服务员的工作宗旨　第二节　餐饮部服务人员服务范例　　一、
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、小心餐厅里的盗贼　　二、财物被盗，客人要求酒店赔偿　　三、无主轿车的背后　　四、光天化
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日下的窃案　　五、酒店里的火灾　　六、把客人当做贼的保安　　七、访客深夜未走　　八、客户
丢失房卡怎么办　　九、客人的车子被划伤后记　
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章节摘录

　　（7）如果前台接到找某位宾客的电话，应走近宾客轻唤，不能在远处高喊。
　　（8）工作中必须随时应答宾客的召唤，不能擅离岗位或与他人聊天。
　　（9）为宾客斟酒上菜要讲究程序。
上菜时手指不能碰及菜肴，每上一道菜都要报菜名，简要介绍其特色，说话时不能唾沫四溅。
斟酒时手指不能触摸酒杯杯口，应按酒的不同种类决定斟酒的程度。
倒香槟或冰镇饮料时，酒瓶应用餐巾包好，以免洒水滴落到宾客身上。
　　（10）宾客吸烟，应主动上前点火。
宾客的物品不慎落到地上，应主动上前帮助拾起，双手捧上。
　　（11）对宾客应一视同仁，生意不论大小都应服务周到。
逢年过节，要对每一位宾客致以节日的问候。
　　（12）应在全部宾客离去后，再进行清扫，不能操之过急。
　　（13）结账时，应把账单放在托盘中，正面朝下递给宾客。
宾客付账后，要致谢。
宾客起身后，服务员应拉开坐椅，并提醒宾客不要忘记随身携带的物品。
帮助宾客穿大衣戴帽子，在餐厅门口与宾客友好话別：“再见，欢迎您再次光临！
”　　（14）餐厅服务员要与食物、餐具打交道，所以酒店应该对餐厅服务员的个人卫生严格要求。
餐厅服务员应穿着干净整洁的制服，勤洗澡，勤理发，勤剪指甲，勤刮胡须，勤刷牙，勤洗手，不佩
戴首饰，不浓妆艳抹，不梳披肩发。
餐厅服务员在宾客面前不掏耳朵，不剔牙，不抓头发，不打哈欠，不掏鼻孔。
如不得已要打喷嚏、咳嗽，应背转身体，用手帕遮住口鼻，并向宾客致歉。
另外，在工作前不吃有刺激气味的食品。

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<做最好的服务员>>

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 7


