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内容概要

　　本书从一名合格的酒店前厅服务员应具备的素质要求、前厅工作的服务规范、前厅服务员的岗位
职责及行为规范等方面入手，深入浅出地阐述了酒店前厅服务工作中必备的基本知识，以及前厅服务
工作所涉及的技能。
全书通俗易懂、图文并茂，便于读者学习和使用。
　　本书不仅可以作为各级酒店宾馆前厅服务人员进行培训的教材，也可以作为进城务工人员从事此
类工作的自学用书。
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章节摘录

　　第二章　岗位描述　　第一节　前厅服务人员素质要求　　一名合格的酒店前厅服务人员必须具
备相应的条件和素质，否则将难以胜任相关工作。
通常而言，优秀的前厅服务人员应当达到以下几个方面的要求。
　　一、知识要求　　酒店服务知识是前厅服务员为了更好地提供服务而应知的各种与服务有关的信
息总和。
掌握酒店服务知识是酒店各项工作得以开展的最基础性的要求，服务人员只有在了解了丰富知识的基
础上，才能顺利地向客人提供优质服务。
前厅服务员必须掌握以下服务知识。
　　（一）文化知识　　为了服务好客人，使客人产生宾至如归的感觉，前厅服务员必须掌握丰富的
文化知识，包括历史知识、地理知识、语言知识等。
从而可以使自己在面对不同的客人时能够扮演与客人背景相适应的服务角色，与客人进行良好的沟通
。
前厅服务员除了利用业余时间从书本上学习知识外，还需要在平时接待客人的过程中积累经验，同时
积极参加酒店开展的有针对性的培训。
　　（二）岗位知识　　1．本岗位的职能、重要性及其在酒店中所处的位置。
　　2．本岗位的工作对象、具体任务、工作标准、效率要求、质量要求、服务态度，及其应当承担
的责任和职责范围。
　　3．本岗位的工作流程、工作规定、奖惩措施、安全及国家行政机关对相应行业的管理规定。
　　4．本岗位工作任务所涉及的酒店相关的硬件设施的操作、管理，机电等设备和工具的使用，应
当知原理、知性能、知用途，即通常所说的“三知”；另外还应当会使用、会简单维修、会日常保养
，即“三会”。
　　5．掌握酒店软件管理流程，如相关票据、账单、表格的填写方　　法、填写要求和填写规定。
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编辑推荐

　　丛书介绍：　　本系列图书内容涵盖了13个基层服务岗位，简洁明了、图文并茂地讲解了这些岗
位的工作人员在日常工作中必须具备的知识与实操技能，为他们提升自身的就业能力及工作效率和效
果提供了切实可行的指导。
　　内容架构　　导读：从培训师、求职人员、在岗人员等不同的角度进行纲要性提示。
　　岗位描述：主要介绍该岗位从业人员的知识要求、技能要求、责任事项、作业规范、　　技能知
识：主要包括完成该岗位工作目标和任务所需的各种技能介绍。
　　模拟测试：读者可以通过自我测试题对所学知识与技能进行测验，了解自己对相关知识技能的掌
握情况。

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<酒店前厅服务员技能手册>>

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 6


