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内容概要

本书介绍星级酒店前厅服务员培训一书共分8章，主要介绍了前厅服务员岗位认知、前厅服务员礼仪
礼节、订房业务、接待服务、礼宾服务、问询服务、总机服务、商务中心服务等内容。
    本丛书以星级酒店各岗位服务员的整个工作流程为主线，详细介绍服务员从步入酒店开始到下班离
开酒店为止的这一工作的各项工作流程、标准、方法、技巧、礼仪礼节要求及一些必须了解的与工作
有关的纪律、制度等。
丛书注重实用性、可操作性，是专业服务员充实自我、完善形象、实现自我提升的必备读本，也是酒
店业培训和管理的必备参考资料。
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书籍目录

第1章  前厅服务员岗位认知  第1节 酒店前厅的认识    一 酒店前厅的概念    二 前厅的任务    三 前厅的地
位和作用  第2节 前厅服务员岗位职责    一 前台接待员    二 机场接待员    三 行李员    四 门童    五 总机话
务员    六 商务中心服务员    七 咨询员  第3节 前厅服务员日常当班工作要求    一 步入酒店时    二 进入岗
位时    三 在工作时    四 接听电话时    五 上级对下级布置工作时    六 接受上级任务时    七 向上级汇报工
作时    八 遇到客人或同事时    九 行走中遇到客人或上级时    十 客人向服务员询问时    十一 准备下班时 
  十二 接受酒店治安管理时  第4节 前厅内外部协作要求    一 前厅内部结合    二 外部协作  第5节 前厅服
务员纪律认知    一 工作态度    二 服从上司    三 出勤管理    四 制服及名牌    五 仪表、仪容、仪态及个人
卫生    六 员工衣柜    七 员工食常用膳规则    八 员工通道    九 员工住宿管理第2章  前厅服务员礼仪礼节
第3章  前厅订房业务第4章  前厅接待服务第5章  前厅礼宾服务第6章  前厅问询服务第7章  前厅总机服务
第8章  前厅商务中心服务附录：旅游行业工人技术等级标准
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章节摘录

书摘四、接听电话时    1．接听细节    接到电话时，首先问好，自报姓名：“您好!××酒店”。
然后仔细倾听对方电话内容，请对方认可，尤其是带数字的，比如公司的名称、房问号、公司电话号
码，必须复述以请对方确认。
    当对方已表示表达结束，你可以询问“还有别的什么吗?”当对方表示没有时，你才可说“您放心，
我一定办好”。
对方说“谢谢”，你可回答“不客气，这是我应该做的”。
最后道“再见”。
    2．当对方电话打错时    如果对方电话打错了，比如找客房部却打到你所在的餐厅时，你应委婉地说
“对不起，这是××酒店，客房部的电话是××”，绝不可生硬地说“打错了，这不是××酒店”，
然后将电话“砰”地挂上。
    3．当对方需要留言时    若对方要找你所在部门的某位同事，而她又不在，你应婉转地说“对不起，
××不在，您能留言吗?我一定转告”，当对方同意留言，则须立即取出纸笔认真倾听、记录，等对方
说完后，你再复述一遍，请对方确认，然后你进一步问“还有其他需要留言吗”，待对方说“没有”
后，并发出“再见”的结束语时，你方可说“我一定转达，请放心，再见”。
而绝不能简单地说“××不在，你等会再打电话日巴”。
    若对方不愿意留言，你可恳切地说“能告诉我您的电话吗?××回来我请她给您回电话”，千万别没
事找事地追问“你是谁?有什么事?你跟她什么关系?”也别简单地说“我不知道她去哪了，什么时间回
来没准”等。
    P13
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