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内容概要

随着我国经济的快速增长，酒店业也成为了我国发展最快的行业之一，从业人数迅速增长，而且整个
酒店业的服务水平与质量也正在逐步得到改善和提高。
    本书第1章至第3章系统而完整地介绍了作为一名酒店金牌服务员所应当具备的基本素质、礼仪规范
，并且通过大量的实例介绍了如何提高服务水平的实战技巧；第4章至第6章分门别类地介绍了酒店前
厅部、客房部、餐饮部等不同部门的岗位职责以及服务人员所应了解和掌握的服务技巧和服务礼仪；
第7章对酒店服务员在日常工作中可能碰到的问题一一进行讲解，并且提供了相应的解决办法；第8章
至第10章则主要阐述了酒店服务员还应当掌握的相关法律知识和其他业务知识，重点是拓展酒店服务
员的知识面。
    本书立足于国内酒店业的现实，具有极强的针对性和实用性。
本书语言通俗易懂，文笔流畅，采用释疑解惑、循序渐进的写作方式，为广大酒店服务员揭示了酒店
服务的秘诀，不仅是一本较系统的酒店服务员培训与管理教程，同时也是一些星组酒店、宾馆、饭店
服务人员进行自我训练与进修的最佳读物。
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书籍目录

第一章　优秀酒店服务员从这里开始　一、酒店金牌服务员是什么样的人　二、有了意志力你就成功
了一半　三、从热爱自己的职业干起　四、优质服务=规范服务+超常服务第二章　清清楚楚了解酒店
的服务　一、学会对酒店进行分类　二、做好酒店顾客分析　三、掌握酒店服务的内容　四、酒店服
务有备才能无患　五、酒店服务要用技巧来说话第三章　酒店服务礼仪有学问　一、穿戴有方是第一
步  二、美丽从“头”开始　三、利用化妆给人留下美好印象　四、巧嘴才能显示出非凡的魅力　五
、一举一动充分表现你的气质　六、见面礼仪五要诀　七、接待礼仪　八、位次——身份的象征第四
章　掌握前厅服务的技巧　一、前厅服务功能及分工　二、前厅服务员职责　三、前厅服务员礼仪　
四、前台销售方法与技巧第五章　客房服务要重视　一、客房部组织机构设置　二、客房部机构职能
　三、客房部岗位设置与职能　四、客房种类及其设备　五、客房接待服务模式　六、客房接待服务
程序　七、接待服务注意事项　八、住客服务⋯⋯第六章　餐厅服务不可小视第七章　答疑解难第八
章　案例分析第九章　金牌服务员不可不知的法律知识第十章　附录
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