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内容概要

本书是以全面提高饭店服务人员的业务素质和技能水平为宗旨。
全书内容共分为四大部分。
第一部分服务基础知识；第二部分前厅服务知识；第三部分客房服务知识；第四部分餐厅服务知识。
本书内容全面，浓缩精练，重点突出，全部采用了答题形式，凡属程序及标准类的问题，文字简练易
记。
 本书既可作为酒店员工的培训教材和考核的题集，也可以作为专业教学参考资料，适用于饭店、餐馆
、培训机构和学校等单位，同时也适用于在校学生、在职培训及参加饭店类技能考核、鉴定的自学人
员和饭店管理人员。
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书籍目录

第一部分 服务基础知识  一、旅游服务基础知识  二、心理学基础及服务心理  三、管理及营销基础知
识  四、员工培训  五、礼节礼貌  六、急救知识第二部分 前厅服务知识  一、前厅部概述  二、客房预订
服务  三、前厅接待  四、问讯服务  五、大厅服务  六、行政楼层服务  七、商务中心与总机服务  八、
前厅结账  九、前厅销售  十、前厅的沟通与协调  十一、前厅服务心理与客务关系  十二、前厅服务质
量控制  十三、前厅安全  十四、前厅常用术语第三部分 客房服务知识  一、客房服务与管理概述  二、
清洁设备与清洁剂  三、客房清扫及卫生消毒  四、公共区域的清洁和保养  五、对客服务及楼层管理  
六、客房的安全与保卫  七、客房物资的管理和控制  八、客房家具及设备的保养  九、客房部人力资源
管理  十、客房的装饰布置知识第四部分 餐厅服务知识  一、餐饮概述  二、餐饮服务人员的素质及岗
位职责  三、餐饮服务基本技能  四、中餐接待服务  五、西餐接待服务  六、宴会及其他服务  七、饮食
卫生及安全知识  八、餐厅物品以及设备的使用与保养知识  九、中西菜点及烹饪知识  十、酒水知识  
十一、菜单知识  十二、食品营养  十三、食品卫生  十四、餐厅营销管理知识  十五、餐饮成本核算  十
六、餐饮业务质量管理  十七、应变能力与公共关系
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