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内容概要

本书从酒店商务中心文员岗位工作的实际出发，系统介绍了其岗位职责、商务中心服务作业程序和作
业内容及商务中心服务过程中用到的日常英语等内容。
    本书主要适用于商务中心工作人员或欲从事此类工作的人员，以及酒店旅游培训机构的人员，并为
其提供了可以参照执行的工作标准及工作规范。
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章节摘录

　　第1部分　商务中心文员岗位要求　　1-1　商务中心文员素质要求　　本部分主要讲述商务中心
文员所应具备的素质要求，通过对本部分的学习，你将了解到商务中心文员应具备的职业道德、基本
素质和专业素质。
　　一、职业道德　　商务中心文员的职业道德包括以下3个方面。
　　（一）服务意识　　树立“服务第一，客人至上”的服务意识，这是酒店员工职业道德的宗旨，
也是对商务中心文员职业道德的基本要求。
客人没有高低贵贱之分，商务中心文员在为客人提供服务时对任何一项服务工作都不得疏忽。
要掌握客人的类型，尊重客人的心理和生活习惯，做到主动、热情、耐心、周到服务。
　　（二）爱护酒店和客人财物　　酒店各种设施和生活用品是为客人提供服务的物质保障，必须加
以珍惜爱护；客人住店过程中的人身安全、财物安全保障也有特殊要求。
只有保护好酒店和客人的财物安全、人身安全，才能提高酒店的声誉。
商务中心文员要严格遵守相关操作规程和制度，爱护客人的财物。
　　（三）自觉遵守酒店规则　　1.不迟到、不早退，严格遵守请示报告制度，及时反映重大的问题
。
　　2.坚守岗位，认真负责。
　　二、基本素质　　（一）语言能力　　语言是商务中心文员与客人建立良好关系、为客人留下深
刻印象的重要工具和途径。
语言不仅是交流、表达的工具，它本身还反映、传达了酒店的企业文化、员工的精神状态等辅助信息
。
商务中心文员的语言能力主要体现在以下几个方面。
　　1.语气　　商务中心文员在表达时，语言要自然流畅、语速要适中、语气要和蔼可亲。
在任何时候商务中心文员对客人都要心平气和、礼貌有加。
　　2.语法　　语法要正确。
　　3.逻辑　　逻辑讲的是语句的因果关系、递进关系等，是语言表达中非常重要的一个方面。
逻辑不清或错误很容易使客人产生误解。
　　4.表达时机和表达对象　　商务中心文员应根据客人需要的服务项目、客人的身份、客人的心理
状态等具体情况采用适当具体的语言进行表达。
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编辑推荐

　　职业素质训练，让酒店服务更加专业；作业流程细化，让酒店服务更加高效；专用英语汇编，让
酒店服务更加丰富。
　　丛书特色：　　模块化编写，让培训课程计划安排更加灵活；职业素质要求和作业流程细节相结
合，同时提升服务人员的专业水平和做事效率；丰富的案例和要点提示，让服务作业中的关键环节更
加容易掌握。
　　适用范围：　　酒店餐厅对其基层服务人员进行的内部培训；服务人员提升自身职业竞争力、做
到一专多能的自我培训指导手册；各相关岗位职业测评考试的参考书。
　　配套增值：　　各岗位职业英语汇编，为读者适应新时代背景下的酒店服务要求，提供了有效的
工具。
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