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内容概要

本书案例是通过作者的亲身经历和所见所闻提炼出来的，对饭店服务员的服务有实际的指导意义。
本书作者在客房服务一线和饭店管理岗位工作多年，从一名普通的服务员到现在的管理者，走过弯路
，也受过赞誉，对饭店服务和管理有着深刻的理解。
现在为客房服务技师、国家职业技能鉴定高级考评员，为北京多家大中型饭店培训了客房服务技师、
高级服务员和中级服务员。
     这些案例就发生在日常的饭店服务和管理中，就发生在每个饭店从业人员的身边。
我们对案例进行分析，不是就事论事，而是通过每一个案例，总结出成功的经验和失败的教训，找出
解决问题的方法和理论依据，给人们以启示，起到举一反三的作用。
通过点滴的服务找出管理上的根本原因。
    本书中的案例主要反映以下几个方面：一是对服务细节的重视。
服务中的细节能够体现出管理上是否细致、严谨。
另一方面反映出服务人员基本素质的高低。
一家饭店在具有一定硬件设施的前提下，若要提高服务质量和管理水平，就要看细节。
书中案例就是通过服务的细小问题反映出的管理问题以及对饭店和宾客所产生的影响。
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是利益　90.人人都要爱管“闲事”　91.究竟是谁需要谁　92.应该向谁问好　93.那不是客人扔的皮鞋
　94.客人为什么拒付酒水账　95.客人投诉的根源在哪里　96.主管这样安排工作是否有道理　97.管家
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章节摘录

这说明客房部在这方面存在管理上的漏洞。
小吴的违纪是在饭店的值班领导巡视检查中发现的，可是作为每天都有值班管理人员值班的客房部是
否他们随时在巡视检查呢?这种漏洞现象在不少饭店都存在，应引起管理者的重视。
    23．忘了自己的角色    案例    饭店是服务行业，在前台、客房、餐厅、康乐等岗位工作的人员，都是
服务员。
但由于这些部门所处区域不同，服务功能不同，满足客人需求的内容也就不同。
服务员应了解这些不同岗位的特点，以便采用不同的对客服务方式。
不管是哪一个岗位，采用什么样的服务方式都要始终明确自己所扮演的角色和与客人的关系。
服务员与客人的关系是服务与被服务的关系。
    众所周知，年纪轻、性格外向的服务员适合在饭店的前台和餐厅岗位工作。
某饭店招进了一批新员工补充到一线岗位，对各部门原岗位部分年龄稍大的员工的岗位也进行了调整
。
原来在餐厅工作的服务员王师傅调到了客房服务员的岗位。
王师傅性格外向、善于与人交流、服务热情。
无论在什么时候，她遇到客人总是主动打招呼问好。
在清扫客房卫生时，如果遇到客人在房间，她也主动与客人交谈。
    一天，客房领班正在对服务员清扫过的客房逐间检查。
在楼道里快要走到550房间时，王师傅的说话声从房间里传了出来。
领班听到王师傅对住在550房间的客人说：“你住在我们这里，如果有什么不方便的地方，需要我帮助
，你就跟我说一声。
我比你大，我就是你姐姐，你就是我妹妹，别客气。
我把我的电话号码留给你，有事你就打电话。
”
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编辑推荐

没有想不到，只有做不到。
一个个生动鲜活的实例，让您知道饭店服务怎样做才是最好，一个个令人信服的道理，告诉您饭店服
务为什么这样做才会可行。
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