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内容概要

本书主要具有以下四个鲜明特色：    第一，内容权威。
鉴于现代饭店服务员的知识需求，丛书由既有饭店背景知识，又的饭店培养操作经验的专家精心编写
而成，保证了知识的准确性。
    第二，体例独特。
丛书打破传统教材的编排教材，紧贴饭店业岗位培训的需求，每单元基本按学习目标、友情提示、实
战技巧、应急处理、经典案例、情景思考第六个模块组织编写，使每一模块知识化整为零，方便了饭
店服务人员的阅读学习。
    第三，知识实用。
“实战技巧”、“应急处理”两个模块均采用问答的形式，讲述了饭店服务员在常规工作以及特殊情
况下的操作技巧，读者了可以按需索骥、随用随查，十分方便；“经典案例”模块提供了饭店服务员
实际工作中最具代表性的案例并加以适当评析，为读者提供了身临其境、领略实战的场景；“情景思
考”模块不同于一般的思考题，每一道习题都特意设计了两三个能引发读者思考的设问，起到举一反
三的实用功效。
    第四，理念新颖，丛书内容紧密结合行业的最新动态，注意与国际接轨，借鉴国外饭店最先进的培
训理念。
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书籍目录

第1单元  康乐部前台接待服务  [学习目标]  [友情提示]  [实战技巧]    1.如何处理饭店内客人的康乐服务
项目预订？
    2.如何处理饭店外客人的康乐服务项目预订？
    3.如何用礼貌规范的语言接待来康乐部消费的客人？
    4.如何帮助客人办理会员登记？
    5.男员工上岗前的个人卫生，应注意什么？
    6.女员工上岗前的个人卫生，应注意什么？
    7.如何保持良好的仪容仪表规范？
    8.如何保持良好的体态规范？
    9.如何保持良好的言行规范？
    10.如何处理客人找人的电话？
    11.如何做好康乐部前台接待服务工作？
    12.如何做好康乐部前台服务的班次次安排？
    13.康乐部前台接待服务员如何履行岗位职责？
    14.如何做好康乐部前台交接班工作？
    15.如何执行考勤和岗位职责制度？
  [应急处理]    1.遇到服装奇异、举止特殊的客人时该怎么办？
    2.客人提出的问题，自己不清楚，难以回答时该怎么办？
    3.客人请你外出（去玩或者看戏）时怎么办？
    4.客人遗失物品，应如何处理？
    5.客人结账时表示对服务秒满，要求打折，怎么办？
    6.在公共场合遇到客人迎面走来时，应如何处理？
    7.当你遇到有急事前往某处，在行走中需要超越客人时，应如何处理？
    8.遇到客人要查询账单时，该怎么办？
    9.当客人在你面前对工作人员的服务表示大为不满时，应如何处理？
  [经典案例]    [案例1]客户关系经典案例：东方饭店    [案例2]从日本邮政大臣喝厕水看饭店服务的角色
意识    [案例3]服务态度与客人去留    [案例4]收银员遇到客人使用假币  [情景思考]  附第2单元  运动类
项目的服务第3单元  娱乐类项目的服务第4单元  保健、美容类项目的服务附录：相关法规主要参考书
目后记
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