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内容概要

全书分为四章。
从我国酒店业的发展和人才需求出发，主要介绍了酒店职业机遇、酒店从业生涯规划、酒店实习调查
问卷、酒店实习案例和方案等，内容上注重时代性、专业性和实用性，对各类酒店管理专业学生的实
习都具有较强的指导性。
    本书可作为各类酒店管理专业的实习指导书，也可作为旅游类相关专业的实习参考书，同时还可作
为旅游、餐饮、娱乐、休闲等行业企业的培训教材。
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第一章 酒店职业机遇与生涯规划  第一节 酒店职业机遇    一、我国酒店业的发展状况    二、我国酒店
业人才需求现状    三、酒店的岗位设置和素质要求  第二节 酒店从业生涯规划    一、职业升迁机遇    二
、个人发展计划    三、知识、技术与能力    四、面试技巧第二章 酒店实习调查问卷  第一节 个人基本
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波    三、实习有感    四、学会“保护”自己    五、做事之前要充分了解信息    六、“签单”风波    七、
实习生换岗之心得    八、一次成功的送餐服务    九、一次愉快的零点服务    十、换咖啡事件    十一、一
房三张早餐券的事件    十二、“20元小费”的肯定    十三、客人永远是对的    十四、FOllow up by
yourself      十五、不要在老外面前丢国人的脸    十六、多学一门语言    十七、同学们——对不起了    十
八、今天我值班    十九、一张过期早餐券惹的祸    二十、服务，我们还缺少什么    二十一、“重做一
道菜”的服务技巧    二十二、有准备才有信心    二十三、关于自做主张的案例    二十四、拒付如此贵
的传真费    二十五、误解和冲动    二十六、为客人办理入住手续    二十七、处理客人房门打不开的事
件    二十八、处理客人无法拿到已订好房型的事件    二十九、五星级酒店烟灰缸惹的祸    三十、从错
误中成长——勇于承担责任    三十一、做好服务的两味灵丹“妙药”    三十二、不接待“特殊”客人   
三十三、团队合作——相信伙伴、相信自己    三十四、“乡下人”不能做服务员吗    三十五、处理客
人对“不能上网”的投诉    三十六、处理“客人在房间丢失美元”的事件    三十七、谈酒店的团队合
作精神    三十八、处理客人遗留在酒店的物品  ⋯⋯第四章 酒店实习方案附录参考文献后记
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