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内容概要

《服务员特训教程》内容简介：服务员在人们的生活中无处不在，服务员的工作在看似平凡之中蕴含
着伟大。
商品经济的迅猛发展和日益庞大的社会需求，给服务员提出了更高的要求，服务员的个人修养，仪态
仪表和业务技能等培训比以往显得更迫切。
《服务员特训教程》是国内第一本系统介绍服务员服务工作的特训教材，是所有服务员和准备成为服
务员的人们的必备用书。
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作者简介

刘志伟，男，1967年9月生，河南邓州市人，法学博士，现任北京师大学刑事法律科学研究院教授、博
士生导师，兼任中国法学会刑法研究会副秘书长等社会职务。
在《法律科学》、《法学家》等学术刊物学术论文百余篇。
独著、主编或合著学术著作四十余部。
主持或承担国家社科基金项目、教育部人文社科规划项目等二十余项。
科研成果获得省部级奖励十余项。
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书籍目录

第一章 服务员培训总论商家往往只注意招募条件优秀的服务员，而忽视对已有员工的培训，有些即使
开展培训也无非是雩敲碎打、口传身教，缺乏系统性。
本章从培训内容到步骤以及形式都进行了系统介绍，这对服务员培训来说具有指导意义：把骨架搭好
了，一个优秀的服务员就能脱颖而出。
第一节 培训的基本概念一、服务员培训的种类二、服务员培训的要求与形式三、培训的步骤四、训导
师应具备的基本技能五、培训的方法六、培训评估方法第二节 服务员培训的内容一、服务员的知识培
训二、服务员的技能培训三、服务员日常培训四、新员工岗位培训第二章 优秀服务员的必备素质很多
宾馆酒楼都装修得富丽堂皇，一群群高挑美丽的服务小姐穿梭其间，但仅仅是容颜俏丽就称得上优秀
的服务员吗？
相信我们都有这样一个共识，那就是：最优秀的服务员不一定最美丽，但一定是技能最熟练、知识最
完备，对客人最体贴。
第一节 服务员的基本素质要求一、丰富娴熟的服务知识二、游刃有余的从业能力三、端庄大方的仪态
风度四、彬彬有礼的行为举止第二节 增强优质服务的意识一、优质服务的构成二、满足顾客的服务要
求三、领会顾客至上的服务意识四、掌握基本的语言技巧五、学会接待重要客人第三节 掌握基本礼节
习俗知识一、语言问候礼节常识二、动作问候礼节应知三、服务员应熟悉的八种礼节四、正确理解手
势语五、部分少数民族生活习俗六、常见客源国的生活习俗七、世界三大宗教知识⋯⋯第三章 前厅部
服务员培训第四章 餐饮服务员培训第五章 客房服务员培训第六章 休闲娱乐场所服务员培训第七章 其
他各主要部门服务员培训第八章 如何扫清服务障碍
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章节摘录

版权页：四、训导师应具备的基本技能训导师自身技能与知识水平直接关系到培训质量。
要想达到理想的培训效果，必须掌握知识培训和技能培训不同的方法和步骤。
1.认真准备培训提纲及培训计划培训提纲和计划的具体内容应视培训目的、要求而定。
2.做好培训前的各项准备准备工作包括：保证培训教室已按你的要求布置好；保证所有你需要的设备
及教具都已准备好；准备好你要用的参考材料；预计新服务员可能提出的问题；为了解服务员是否掌
握培训内容而准备些问题；提前到达教室，使自己完成心理准备。
3.建立自信心你的责任是让培训活动更轻松，这样能使培训更有效，更有趣味性。
服务员希望你是专家并且能负责任，因此要讲话清楚，声音洪亮，并给服务员充满信心的表情。
4.鼓励参与人们最好的学习效果来自实践，训导师要创造条件，调动大家课堂上的学习热情，多鼓励
大家积极参加培训。
在培训课上可以专门安排一段时间让服务员们“操练”，采取某种方法去实践培训中学到的知识。
要鼓励服务员在培训课上提问题，并用“这个问题提得好”或“非常高兴你提这样的问题”等语言对
他们加以鼓励，多问他们问题可以了解服务员对培训内容掌握的程度。
要制造这样的气氛：不管服务员做得怎样，不用对与错来判断，让服务员放心，他们不会被取笑，不
会因参与或提出问题而受批评。
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编辑推荐

《服务员特训教程》涉及到饮食业、旅游业、商业、物业、宾馆等各种服务行业所必须的业务规范。
从社会需求来说，服务员的训练比其他任何事业都要显得迫切。
作为一个服务员，提供服务是他的天职。
但服务员同时又是商品最好的包装，服务员本身就有它的相应价值。
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