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前言

　　礼仪、礼节、礼貌是酒店深层文化的重要表现，也是酒店培植和宏扬的重点，贯穿在接待服务活
动的全过程之中。
所以说，现代酒店行业是礼貌的行业。
　　酒店礼仪礼貌无处不在。
无论是语言、行为，还是服务人员的一举一动，无不渗透着礼仪的内涵。
如接待或与人见面时的称呼、握手；服务时的语言技巧、语音语调（电话总机服务）、说话的分寸；
与宾客相处或在公共地方的举手、投足、站立姿势、行走姿势；参加约会、舞会、宴会等应注意的仪
表、仪态、装束等等。
因此，为了使酒店（饭店）员工深入理解并掌握这些礼仪礼貌规范，我们特组织人员编写了《新编现
代酒店（饭店）礼仪礼貌服务标准》一书。
　　本书较为全面系统地介绍了酒店（饭店）服务质量的重要性，礼仪礼貌礼节的基本知识、酒店（
饭店）各部门的礼仪礼貌服务，以及宗教礼仪与涉外礼仪、各国餐饮、社交礼仪与禁忌等基本常识。
其目的是想使酒店（饭店）员工通过了解人际交往和酒店（饭店）礼仪礼貌服务标准，端正服务态度
，增加服务意识，恪守职业道德，以真正实现优质服务的酒店（饭店）宗旨。
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内容概要

　　《新编现代酒店(饭店)礼仪礼貌服务标准》较为全面系统地介绍了酒店服务质量的重要性，礼仪
礼貌礼节的基本知识、酒店各部门的礼仪礼貌服务，以及宗教礼仪与涉外礼仪、各国餐饮、社交礼仪
与禁忌等基本常识。
其目的是想使酒店员工通过了解人际交往和酒店礼仪礼貌服务标准，端正服务态度，增加服务意识，
恪守职业道德，以真正实现优质服务的酒店宗旨。
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章节摘录

　　委托代办工作是为了方便住客而设立的一个服务项目，其主要任务是代客订购车、船、机票，代
购或代邮物品，办理宾客所需要协助办理的事宜等。
　　（1）代购车、船、机票　　①接受客人订票时必须问清楚并登记好作客的姓名（全称），房号
，需要订的交通工具类别、所乘日期、班次、时间等。
　　②确定了上述内容后，要按客人的要求及时与民航、铁路、轮船公司或汽车公司联系订票或订车
。
若客人所订时间的车、船、机票已售完，或没有机票有火车票，或没有客人要求的班次而有另外的班
次，要及时征询客人的意见，客人同意改订时即向有关交通部门确定。
　　③票确定后，在通知客人到时凭证件（护照、身份证、出差证明或工作证）和钱，到委托代办处
取票。
　　①客人取票时，要将客人的证件审查清楚，看是否有到所去国家或地区的签证，证件是不是在有
效期内。
均符合要求再帮客人取票。
　　⑤接收客人的票款和手续费时一定要点清。
交给客人票和余款时要请客人当面点清。
票的班次、时间不可搞错。
　　⑥若有的客人要求将票送到房间时，即可将票送到房间面交客人，按上述方法点清钱票。
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