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章节摘录

版权页：   插图：   （五）如遇下雨天，要撑伞服务，以防宾客被雨淋湿。
 （六）遇见老人、儿童、残疾客人要主动伸手搀扶下车，倍加照顾。
 （七）客人离店时，要把车子引导到客人易上车的位置，拉门请客上车；在看清客人已坐好，衣裙不
影响关门时，再轻关车门，并礼貌告别：“谢谢光临，欢迎下次再来，再见！
”关车门的力量要恰到好处，以免惊吓客人。
然后退到离车右前方一米多远处，面带微笑目视车内客人，招手致意，可说：“再见！
”“一路顺风！
”“一路平安！
”当车辆启动时，挥手告别，目送离去。
 （八）车子离店时，也要向司机招呼问候，“您辛苦了！
”“再见！
” （九）主动、热情、认真地做好日常值勤工作。
要尽量当着客人的面主动打电话为其联系出租车，要礼貌地按规定为来访者办事，做到热情接待，乐
于帮助客人寻人，做到认真负责。
总之，一有情况，要反应迅速，主动上前关心帮助，不能置之不理。
 二、大门保安员 大门保安员主要职责是负责搞好大门和周围区域的安全保卫，以及车辆指挥和来客
的问讯接待工作。
在服务中应做列： （一）服饰整洁，仪容端庄，举止稳重，仪态威武。
 （二）对待客人，礼貌迎送，答复问讯，不厌其烦。
 （三）指挥车辆，文明礼貌，有条不紊，井然有序。
 （四）执行制度，一丝不苟。
态度和蔼，方法灵活，反应敏捷，确保安全。
 三、行李员 行李员主要职责是负责客人的行李接送工作。
在服务中应做到： （一）着装整洁，仪容端庄，礼貌值岗。
 （二）客人抵达时，热情相迎，微笑问候，帮助提携行李。
客人坚持亲自提携的物品，应尊重客人意愿，不要强行接过来。
在推车装运时，要轻拿轻放，特别注意不要让行李掉到地上，以免引起客人的不快。
 （三）陪同客人到总服务台办理住宿手续时，应侍立在客人身后两三步处等候，以便随时接受宾客的
吩咐。
 （四）引领客人时，要走在客人左前方两三步处，随着客人的步子行进。
遇转弯时，要微笑向客人示意，以体现对客人的尊重。
 （五）乘电梯时，行李员带行李先进，然后一手挡住电梯门敬请客人进入。
再按楼层钮，并告诉客人。
电梯到达指定楼层，关照客人先出电梯，然后将行李运出。
如果大件行李挡住客人出路，行李员则先运出行李，然后按住电梯门，再请客人出电梯。
 （六）引领客人进房时，先放下行李按门铃或用手指敲门通报，里面没有回声再开门；开门后，先打
开过道灯。
如室内装有节能钥匙孔，则应先把钥匙插入孔中，扫视一下房间无问题后，则退到房门的一边，请客
人进房。
 （七）行李员将客人行李送进房间，要轻放在行李架上，箱子的正面朝上，箱把手朝外，便于客人取
用。
行李全部放好要与客人核对清楚，在确认无差错后，可简单介绍房内设施，如客人无其它要求，随即
礼貌告别，以免给客人造成等待或要小费的印象。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<礼貌礼节>>

编辑推荐

《中等职业学校服务专业教育部规划教材:礼貌礼节》是中等职业学校饭店服务专业教材，也可作为饭
店员工岗位培训和自学用书。
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