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内容概要

　　“酒店服务礼仪”作为酒店服务管理专业的一门专业基础课，从培养酒店服务人员的礼仪习惯和
礼仪服务规范入手，旨在强化学生的服务意识，训练其服务技能，规范其职业礼仪，使学生进入工作
岗位时能合乎礼仪、自然得体地服务客人，从而展示出良好的职业风采。
本书在编写过程中打破了原有的课程结构，对教材的框架结构和内容组织形式进行了创新，构建了全
新的以工作任务为中心，以工作环境为基点的课程体系。
本书涵盖了礼宾服务礼仪、前台服务礼仪、总机服务礼仪、客房服务礼仪、餐饮服务礼仪、会议服务
礼仪、康乐服务礼仪等内容。

　　《酒店服务礼仪》可作为中职、高职院校旅游管理专业或酒店服务与管理专业的教材，亦可作为
相关在职人员岗位技能培训的参考书。
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书籍目录

单元一 礼宾服务礼仪
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　　活动一 宾客见面服务礼仪
　　活动二 机场代表迎送宾客服务礼仪
　任务二 酒店前厅(门童)迎送服务礼仪
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单元二 前台服务礼仪
　任务一 前台预订服务礼仪
　　活动 前台投诉处理服务礼仪
　任务四 商务中心服务礼仪
　　活动 商务中心服务礼仪
　任务五 总机服务礼仪
　　活动一 语言服务礼仪
　　活动二 接听电话服务礼仪
　　活动三 转接电话服务礼仪
　　活动四 电话叫醒服务礼仪
单元三 客房服务礼仪
　任务一 客房服务中心服务礼仪
　　活动一 满足宾客需求服务礼仪
　　活动二 处理宾客遗留物品服务礼仪
　任务二 楼层服务员服务礼仪
　　活动一 楼层迎送服务礼仪
单元四 餐饮服务礼仪
　任务一 中餐服务礼仪
　　活动一 餐厅预订服务礼仪
　　活动二 餐饮迎送服务礼仪
　　活动三 开餐与就餐服务礼仪
　任务二 西餐服务礼仪
　　活动一 西餐点菜服务礼仪
　　活动二 西餐酒水服务礼仪
　　活动三 西餐席间服务礼仪
　任务三 宴会服务礼仪
　　活动一 宴会迎宾服务礼仪
　　活动二 宴会席间服务礼仪
　任务四 “三吧”服务礼仪
　　活动一 酒吧服务礼仪
　　活动二 音乐茶吧服务礼仪
　　活动三 咖啡吧服务礼仪
单元五 会议服务礼仪
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　任务一 签字仪式服务礼仪
　　活动一 会前接待服务礼仪
单元六 康乐部服务礼仪
　任务一 康乐部迎送服务礼仪
　　活动一 迎宾服务礼仪
　　活动二 送客服务礼仪
　任务二 康乐部接待服务礼仪
　　活动一 游泳池接待服务礼仪
　　活动二 健身房接待服务礼仪
　　活动三 保龄球接待服务礼仪
　　活动四 歌舞厅接待服务礼仪
　　活动五 桑拿洗浴服务礼仪
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章节摘录

版权页：插图：（4）确实不知道时，应向宾客表示歉意，请求谅解，并表现出愿意帮助宾客的意愿
，记录下宾客的要求、联系方式等，查询到相关信息后立即告知宾客，未查到信息的也要及时反馈给
宾客并说明原因。
不能用“不知道”或“你可以问其他人”等推辞的话语来回答，这是非常不礼貌的。
（5）问讯处要经常接待非住客的查询，查找住客的有关情况，如宾客的房号、宾客是否住在酒店、
有无他人访问住客等。
若有这样的查询，问讯员应问清来访者的姓名与住客的关系等，然后打电话到被查询的住客房间，经
住客允许后，才能让来访者到房间找住客。
（6）留言服务。
由访客填写留言单，或由访客口述，问讯员记录，然后由访客过目与问讯员共同签字。
入住宾客留言，先请宾客填写住客留言单，当访客到达酒店后，问讯员经核实，转告留言内容或转交
留言单。
交接班时将留言收到情况交代清楚，住客留言单上，应标明留言内容的有效期限。
（7）如果住客不在房内，，为确保其隐私权，不允许将住客的房号随意告诉来访者，也不能让来访
者到房间找宾客。
北京某酒店的前台问讯处，几名年轻的员工正在忙于接待办理入住和离店手续的宾客。
此时，只见大门入口处走进两位西装革履的中年人，提着一个看上去很重的箱子径直走向问讯处。
“您好，有什么需要吗？
”刚放下电话的Tony很有礼貌地主动问道。
“有件事情，麻烦一下。
”其中一位戴眼镜的中年人说话有点腼腆，他似乎不知从何说起，稍许停顿一下后，目光对着地上的
那只箱子。
“我们一定尽力而为，请您说吧。
”Tony真心实意应答道。
“我们是海南某公司的驻京代表，这里是一箱资料，要尽快交给我公司总经理，他定于今天下午3点
到达这里。
我们下午不能前来迎接，所以想把箱子先放在酒店里，等总经理一到，请你们交给他本人。
”
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编辑推荐

《酒店服务礼仪》是中等职业学校酒店服务与管理类规划教材之一。
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