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内容概要

　　《中国烹饪协会系列规划教材：客房服务与管理》力求强调内容的实践指导意义，体现以能力培
养为本的职业教育的特性，突出两个特点：第一，强调理论与实践紧密结合。
《中国烹饪协会系列规划教材：客房服务与管理》把理论知识的介绍作为实训技能的基础，使学生不
仅会做，还懂得操作原理和相应的知识，保证技能掌握的全面性和专业性。
第二，结构简洁明了，内容新颖、实用。
书中各项目安排了“想一想”、“说一说”、“综合实训”等栏目，既给学生提供了解决某个具体问
题的理论依据，又给人以启迪，起到举一反三的指导作用。
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章节摘录

版权页：   插图：   服务员在服务过程中应该是站要抬头挺胸，坐要腿拢身正，行要直行稳健，潇洒自
信，要精神饱满，对工作充满热情和信心。
不要立不正、坐不稳、腿抖动，显得精神不振，心不在焉，无所事事。
 （三）手势动作 手势动作包括你讲话时手、臂、肩及头部的动作。
它可以表达友好、祝贺、欢迎、惜别、不同意、为难等多种语义或是指示方向等。
具体动作有握手、招手、摇手、挥手和手指动作等。
比较而言，握手与指向是客房服务中用得最频繁的手势语。
 客房服务人员在进行服务时，一般不主动与客人握手，只有当客人先伸出手来时我们才可与对方握手
。
用手势提示方向时应五指并拢，手掌、手臂伸直，从身体的一侧抬起指明方向，高度一般不超过肩部
。
指示方向时不宜用一个手指指示方向，一手掌一概不要向下，切忌使用含有民族忌讳和侮辱含义的手
势。
 （四）面部表情 面部表情在很大程度上显示出人的态度，是人内心世界的“显示屏”。
大多数人在沟通时会注意对方的表情，他们会从你的面部表情里看出你是喜是忧、是怒是惑。
面部表情不是总与言语一致，出现不一致时，人们往往相信面部表情，而不是你的言语。
由此可见面部表情在沟通过程中起着很重要的作用。
 客房服务中我们要求服务人员始终面带发自内心、显出亲切、自然大方的微笑。
 （五）空间语言 空间语言是一种空间范围圈，是指在交往场合中人与人身体之间所保持的距离间隔
。
空间距离是无声的，但它对人际交往具有潜在的影响和作用，有时甚至决定着人际交往的成败。
只有关系亲密的人才会贴身交往，采用“亲密空间”，否则人们会感觉到威胁和危险或产生人际关系
误会，所以，空间语言可以表明对他人的态度和与他人的关系。
交往中的空间语言类别主要有以下四种。
 亲密空间。
身体间距为0. 15～0. 46米，多半用于兄弟姐妹、亲密朋友、同事之间。
 个人空间。
身体间距为0. 46～1.2米，适合熟人间亲切握手与交谈。
 社交空间。
1.2～3.6米，表现为比较正式的交往关系，是会晤、谈话等场合使用的距离。
 公共空间。
3.6米以上，一般是演讲会、教师上课、观看电影的距离。
 服务人员为客人服务时因服务内容的不同可采用社交空间和公共空间，不宜采用个人空间，更不可采
用亲密空间。
所以，服务员与客人交谈时以1. 2～1.5米为宜，以让客人感到被尊重，同时感到安全。
 综合实训 服务用语训练 （实训目标） 熟练掌握服务用语使用技巧，在各种服务场合灵活运用。
 （实训方法） 1.情境训练法 2.个人练习法 （实训步骤） 1.基本功训练——包装声音 语气要求亲切、柔
和、自然。
 语音要求口齿清楚、发音正确。
 语调要求有节奏感，重点突出，停顿恰到好处，富有感染力。
 语义要求能确切表达思想，明确说明事情。
 语速要求适中，稍有起伏。
 2.纠错训练 采用一对一或多对一方式相互提醒，互相纠错，控制讲话时的不良习惯，如抢话、打岔、
结巴、口头禅、心不在焉、语义不明、口沫横飞、手势夸张等。
 3.情境训练 创设各种服务情境，让大家投入角色，模拟对话。
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 4.特殊语境应对 创设道歉、提意见、争吵、拒绝、消除尴尬、劝服安慰、解除误会、拒收小费等特殊
语境，训练学生灵活应对的能力。
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编辑推荐

《中国烹饪协会系列规划教材:客房服务与管理》力求强调内容的实践指导意义，体现以能力培养为本
的职业教育的特性。
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