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内容概要

该书语言简洁，内容通俗易懂。
对酒店员工的优质服务意识培训、礼仪礼节培训、前厅部服务培训、客房部服务培训、餐饮部服务培
训、销售部服务培训、公关部服务培训、商场部服务培训等都作了详细的介绍，其目的是使客人所需
要的服务都能够得到保证。
本书极具可操作性。
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章节摘录

　　第一章　酒店服务培训概述　　第一节 酒店服务的含义和特点　　一、酒店服务的含义　　国际
酒店业界认为，每一位酒店从业人员，不管是总经理还是门厅迎接员，都要掌握服务这一概念的国际
含义和酒店服务的十把金钥匙。
　　服务这一概念的国际含义可以从构成Service（服务）的每个字母所代表的含义来理解。
　　第一个字母s，即Smile（微笑），其含义是要对每一位宾客提供微笑服务。
第二个字母E，即Excellent（出色），其含义是要将每一项细小的服务工作做得很出色。
第三个字母R，即Ready（准备好），其含义是要随时准备好为宾客服务。
第四个字母V，即viewing（看待），其含义是要把每一位宾客当成需要提供特殊照顾的贵宾。
第五个字母I，即Inviting（邀请），其含义是服务结束时，要邀请宾客下次再来光临。
第六个字母C，即Creating（创造），其含义是要精心创造出使宾客能享受其热情服务的氛围。
第七个字E，即Eye（眼光），其含义是要用热情好客的眼光关注宾客，关注宾客需求，并及时提供服
务。
　　酒店服务的十把金钥匙：　　第一把金钥匙：顾客就是上帝。
酒店提供的产品就是服务，只有提供优质的服务，宾客才会购买你的产品，因此，宾客就是酒店的上
帝。
　　美国商业饭店的创始人斯塔特勒（Statlar）先生有句名言：The guest is alwaysright（客人永远是对
的），这句话成为了洒店业的经营准则。
首先，它体现了顾客至上的经营理念，给予顾客极大的尊重，获得顾客对产品与服务的满意，以此取
得长期良好的酒店整体效益。
其次，它规定了酒店员工处理与顾客关系的原则与方式。
任何情况下先暂且认为顾客是对的，使顾客受尊重的心理得到满足，再去解决矛盾，以避免出现双方
对立的局面。
再次，它表明了酒店的立场与发展宗旨，即以顾客为中心，从顾客的角度设计与提供酒店产品。
所以，在酒店业中，顾客永远是对的。
　　第二把金钥匙：微笑。
微笑是一种各国宾客都能理解的欢迎语言。
酒店业普遍提倡&ldquo;微笑服务&rdquo;，它可以缩短与宾客的心理距离，融洽双方关系，表示出对
宾客的热情；作为优质服务的一部分，它可以增加宾客对酒店产品的信任度和满意度，对酒店产品留
下美好的印象。
同时，&ldquo;微笑服务&rdquo;也是员工自身素质的体现，反映了员工对工作的热爱和对宾客的关怀
。
　　第三把金钥匙：真诚、友好和热情。
这就要求酒店员工一定要真诚地为顾客服务，一定要用友好热情的语言与顾客沟通。
就算难以满足顾客的要求，也要表现出愿意努力的态度。
另外，在拒绝客人的要求时，要说明理由，然后婉言谢绝，并在可能的情况下，为其提供其他补偿性
或相关性的服务。
　　第四把金钥匙：提供快速敏捷的服务。
对于顾客的服务要求和投诉问题，要及时采取行动，以表示时刻在关心顾客。
要知道顾客往往是缺乏耐心的，他们有强的时间观念，所以酒店要随时提供快速敏捷的服务，使客人
满意。
　　第五把金钥匙：文明、礼貌的语言。
在国外，要求酒店服务员至少要经常使用两句具有魔术般魅力的话。
一句是顾客向你走来时，你要说：&ldquo;我能帮助您吗？
&rdquo;（May I help you.g）；另一句是顾客向你道谢时，你要说：&ldquo;不用谢&rdquo;（No thanks.
）。
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在我国，要求服务员提供文明、礼貌、简明、清晰的普通话服务，对宾客提出的问题无法解决时，应
予以耐心解释，不能推诿和应付。
　　第六把金钥匙：要佩戴好你的服务牌。
这主要是为了便于客人与你联系。
如果客人需要你的服务，他们可以随时叫你。
　　第七把金钥匙：仪容仪表要端庄、大方、整洁。
这就要求每一位员工注意个人卫生，仪表形象。
不同部门的员工要穿不同的制服，制服都要经过烫熨，以提升酒店员工整体的精神风貌。
　　第八把金钥匙：员工间的互助合作。
酒店服务是一项综合性的工作，员工必须树立互助合作的团队精神，这样才能做好每一项工作，体现
出饭店的整体服务意识和服务质量。
　　第九把金钥匙：用尊称向顾客问候。
要求员工在顾客问候你之前，先用尊称向顾客问候。
熟悉的顾客，可以加上他的姓氏，使顾客有一种宾至如归的感觉。
　　第十把金钥匙：熟悉自己的酒店及各种相关信息。
这一点是为了在顾客询问时，有问有答。
　　由此，我们可以总结出酒店服务的含义：酒店服务是有形的实物和优质的服务行为所构成的综合
体。
它通过服务者提供一系列的服务行为和活动所体现，它能够满足客人住店期问的各种需求，解决客人
解决不了或不愿解决的问题。
　　二、酒店服务的特点　　酒店服务的使用价值，是它能满足宾客在物质方面或者精神方面的需要
。
它不是表现为物，而是表现为活动，具有与其他物质产品不同的特点。
　　1.同一性　　一般物质产品的交换和消费是相互独立的，从生产到消费，必须通过中间环节，即
流通领域，且交换先于消费；而酒店服务这一产品则不同，它的生产和消费是同步进行的，在时间和
空间上是统一的，即在生产者（酒店工作人员）与消费者（宾客）之间是直接、面对面进行的。
当面生产，当面消费。
也就是说，服务的好坏，要受到客人的直接检验，并对酒店产生直接的影响。
同时，消费者在购买前不能看、听、嗅、尝或感觉到饭店服务。
这种产品的不可预先触知性、购买时无法试验产品质量的不可选择性，以及购买后如有质量问题的无
法退换性，使得消费者对酒店服务质量的选择实际上就是对酒店信誉的选择。
选择的根据一般有三种：一是经验和判断；二是亲朋好友的间接经验和介绍；三是报刊、广播、电视
等媒体宣传。
　　2.固定性和共享性　　酒店服务是不可转移的，不像其他物质产品，可以买回家使用。
酒店服务的使用价值，只有在酒店才能实现。
因此，宾客只有入住酒店，才能消费酒店服务。
这就使得酒店服务具有固定性和共享性的特点，如酒店的床位是固定的，但它可以接待一批又一批的
客人，并创造较高的收益。
　　3.不可重复性　　酒店服务的使用价值，对亍宾客来说是暂时的，宾客入住酒店时开始享用，即
实现服务的使用价值；当宾客离开饭店，服务随即终止，酒店服务的使用价值不复存在。
酒店服务的一次性，决定了服务会随着时间、地点及服务人员心情的变化而不同，即使是同一名服务
员提供的服务，其质量也会有所不同，因此，宾客在一生中不可能有机会消费完全相同的服务。
这就要求我们重视每一次服务，做好每一次服务。
　　4.综合性　　酒店服务是从物质和精神方面满足宾客的多种需求。
这种使用价值的综合性体现在酒店服务不仅能够提供基本的生活需要，还能提供更高层次的精神享受
的需要。
因此，各个环节的服务构成整个酒店的服务价值。
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同时，酒店要接待来自不同地区、不同民族及不同国家的宾客，各种不同性别、不同年龄、不同职业
、不同文化程度和不同宗教信仰的宾客，不仅有着不同的爱好、.兴趣和习惯，而且有着不同的服务需
求。
&lsquo;尽管他们在基本生活需要方面有着相同之处，但在很多方面又各不相同，如商务客人不同于度
假客人，对于商务客人，他们要求酒店提供更好的会议服务、秘书服务、方便快捷的通讯服务等。
可见，酒店服务的综合性一方面要求有关部门互相配合，加强合作；另一方面要求服务人员善于观察
和了解客人的需求，提供有针对性的服务，即个性化服务或超常规服务。
　　第二节 酒店员工优质服务意识　　一、优质服务的含义　　&ldquo;优质服务&rdquo;的含义，不
同的人有不同的理解，但有一点是共同的，即优质服务含有超出常规的和一般性的服务内容和服务满
足。
一般理解是&ldquo;规范服务+超常服务=优质服务&rdquo;，即优质服务是在规范服务的基础上有超乎
常规的表现。
规范化的服务可以使客人无法感到不满意，而超常服务则是在完成规范服务的基础上，使自己的服务
效率更高，或者增加一些规范服务中所没有涉及的，根据特定情况所额外提供的服务内容。
　　二、优质服务的功能　　服务功能是指提高服务质量满足客人需求所能够发挥的效能。
酒店优质服务的功能主要包括以下几种：　　1.舒适性与安全性　　酒店一般属于高级消费场所，具
有明显的前端消费性质，要求住店的舒适性。
因此设施设备、消费环境必须保证舒适、美观，布置典雅，整洁卫生。
服务态度必须主动、热情、耐心、周到，能够让客人始终感到优良的物质和精神享受，产生舒适感。
　　安全是酒店优质服务的基本要求，也是客人的基本要求。
酒店优质服务不仅要确保客人和酒店的人身与财产安全，而且要使客人具有安全感。
为此，必须严防火灾、食物中毒、盗窃、客人和员工的人身伤害等各种事故的发生。
　　2.方便性和时问性　　客人外出住店，来到一个陌生的环境，人生地不熟。
能否为客人提供方便的服务，就成为酒店优质服务的重要功能。
为此，酒店必须从设施配置、用品配备、活动安排、服务方式、服务内容等各个方面为客人提供方便
、周详的服务，使客人有方便感和宾至如归感。
　　另一方面，现代社会是讲求效率的。
酒店向客人提供优质服务，要注重服务效率，特别是对公司客人、商务客人、会议客人的服务，都必
须在规定时间或客人要求的时间内，要做到及时、准时、守时和省时，提高服务效率。
所以，时间性也是现代酒店优质服务的基本功能之一。
　　3.情感性和文明性　　现代旅游服务的目的之一是加强人与人之间的交往，增进友谊、促进相互
了解。
所以，酒店业又称为感情工具。
客人住店，总是希望能够在一个自由、亲切、尊重、友好、和睦的气氛中与他人交往，为此，酒店提
供优质服务，要注重与客人的情感交流，特别是要为客人之间的交往创造良好的环境和条件。
　　另一方面，酒店优质服务的情感性和文明性是相辅相成的。
现代酒店作为高级消费场所和各种社交活动中心，十分讲究文明服务。
为此，酒店提供优质服务，必须做到文明礼貌、热情大方、举止文雅、态度和蔼、仪容整洁、仪表端
庄、讲究风度，充分体现精神文明服务。
　　三、优质服务的表现形式　　1.运动形式的服务　　运动形式的服务是指服务和消费同处于运动
过程中，边服务，边消费，服务过程就是客人的消费过程。
生产的消费和消费的生产同时充分地表现出来，其产品是无形的，它只有使用价值，没有实物形式。
服务过程和消费过程在时间和空间上都是同时发生、同时结束，如酒店的门卫服务、接待分房服务、
行李服务、客房服务等。
　　运动形式的服务质量主要表现为服务人员的着装仪表、服务态度、礼节礼貌、形体动作、服务语
言等各种服务操作、服务技能的现场发挥程度，即活动本身的质量高低。
因而其优质服务的程度具有紧迫性、现实性。
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为此，要提高酒店运动形式的服务质量，关键是要解决好两个问题：一是充分调动服务人员的主动性
、积极性，认真做好每次对客人服务的现场发挥。
二是管理人员，特别是主管、领班级人员每天要加强巡视检查，做好走动式管理和现场管理。
　　&hellip;&hellip;

Page 8



第一图书网, tushu007.com
<<新编现代酒店星级服务培训1本通>>

编辑推荐

　　一个成功的现代酒店必须有高标准的星级服务。
　　现代酒店经营管理人员必读，现代酒店星级服务培训最佳读本。
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