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内容概要

　　《宾馆接待礼仪手册》从细微处人手，系统、全面、生动、直观地阐述了宾馆各个部门的服务礼
仪、服务规范和服务技能，重点强调对员工言谈举止、仪表仪容等基本礼仪和职业素养的培养，促使
宾馆从业人员养成注重职业礼仪的好习惯，指导员工如何将服务礼仪运用到服务程序和服务标准当中
，通过日常的言谈举止，给客人带来精神上的愉悦和视觉上的美感，使服务工作上升为更高层次的精
神享受，从而在提升服务技能的同时，增强自身的职业自信心和自豪感。
　　《宾馆接待礼仪手册》极具科学性、系统性和可操作性。
是宾馆各个岗位进行业务操作、培训的必备教材，也是宾馆从业人员及各界人士学习、研究宾馆礼仪
的必备参考图书。
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章节摘录

版权页：   插图：    预定服务礼仪 1.客人到柜台预订时，要热情接待，主动询问需求及细节，并及时给
予答复。
若有客人要求的房间，要主动介绍设施、价格，并帮助客人填写订房单；若没有客人要求的房问，应
表示歉意，并推荐其他房间；若因客满而无法接受预订，应表示歉意，并热心为客人介绍其他宾馆。
 2.客人打电话预订时，要及时礼貌接听，主动询问客人需求，帮助落实订房。
订房的内容必须认真记录，并向客人复述一遍，以免差错。
因各种原因无法接受预订时，应表示歉意，并热心为客人介绍其他宾馆。
 3.受理预订时应做到报价准确、记录清楚、手续完善、处理快速、信息资料准确。
 4.接受预订后应信守订房承诺，切实做好客人来店钱的核对工作和接待安排，以免出差错。
 问讯服务礼仪 1.客人来问讯时，应面带微笑，注视客人，主动迎接问好。
 2.认真倾听客人问讯的内容，耐心回答问题，做到百问不厌、有问必答、用词恰当、简明扼要。
 3.服务中不能推托、怠慢、不理睬客人或简单地回答“不行”、“不知道”。
遇到自己不清楚的问题，应请客人稍候，请教有关部门或人员后再回答，忌用“也许”、“大概”、
“可能”等模糊语言应付客人。
 4.带有敏感性政治问题或超出业务范围不便回答的问题，应表示歉意。
 5.客人较多时，要做到忙而不乱、井然有序，应先问先答、急问快答，使不同的客人都能得到适当的
接待和满意的答复。
 6.接受客人的留言时，要记录好留言内容或请客人填写留言条，认真负责，按时按要求将留言转交给
接收人。
 7.在听电话时，看到客人来临，要点头示意，请客人稍候，并尽快结束通话，以免让客人久等。
放下听筒后，应向客人表示歉意。
 8.服务中要多使用“您”、“请”、“谢谢”、“对不起”、“再见”等文明用语。
 退房服务礼仪 1.客人要求退房时，要温婉有礼，不能态度粗鲁，或不耐烦。
要耐心，向客人讲清宾馆的有关退房规定，按规定手续给客人办理退房。
而且，要给客人呈上准确无误的结账单，请他付清全部费用。
 2.要给客人留下好印象。
多数客人办理退房手续一般在上午7：30至9：30之间，如果员工准备工作就绪，工作安排井井有条，
就能使退房过程顺利、有效地进行。
这样，也会给客人留下良好的印象。
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编辑推荐

《宾馆礼仪接待手册》是服务从业人员必知、必会的接待礼仪指南。
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