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内容概要

　　旅游业是综合性较强的服务行业，与一般服务业相比，旅游业所提供的产品服务内容更丰富，形
式更广泛；除了宾馆饭店、旅行社、旅游交通等部门还包括旅游商业和旅游娱乐等部门。
而旅游业的核心则是礼仪服务。
　　《实用导游礼仪》从礼仪的基本知识开始，结合旅游服务的实际情况，较为完整地对旅游业相关
礼仪服务作系统的介绍。
既是对旅游从业人员提出的规范和要求，也使旅游消费者对旅游礼仪有较全面的了解。
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章节摘录

书摘  3．电话  客人电话投诉也必须一样重视，客人认为不方便的地方，要表示关心。
同时，态度要友善、热情、礼貌，立场要客观，说话声音平和，情绪镇定。
此外还要记录下投诉内容、投诉人姓名、时间，以便妥善解决。
  4．虚心    要尽可能满足客人的要求，相信大多数客人都是通情达理的，即使遇到个别爱挑剔的客人
，也应本着“宾客至上”的宗旨尽可能满足其要求。
所谓“客人总是有理的”，指的就是哪怕客人提的意见只有1%对，亦要接受并改正，以提高服务质量
，给客人留下一个好的印象。
    有些投诉事实上饭店方根本无法解决，此时应由大堂副理尽早向客人讲明，在承认事实的基础上求
得客人的理解和原谅。
八、注意事项  第一，非工作需要或未经批准，不得擅自带人、陪人进入客房部区域。
  第二，非工作需要，不得搭乘客用电梯或专用电梯。
  第三，任何人不得利用职权给亲友以特殊优惠。
  第四，未经客人允许和上级批准，不得将房间号码告之其他人。
  第五，谢绝客人和业务联系单位人员送礼、请客。
  第六．不得和客人兑换外币，不得索取小费，非接不可的应上交。
  第七，一切拾物要交公，否则按盗窃论处。
  第八，非行李组人员，不得进入行李房。
第二节客房部服务礼仪  饭店的客房部是以出租房间并提供劳务的方式给客人提供舒适、满意、卫生
的住宿场所，即把空间、时间和服务作为商品出售给客人。
饭店的主要投资在客房，它是饭店收入的主要部门。
     客房是客人在饭店里停留时间最长的地方，许多客人住饭店不一定经常在饭店用餐，但却会天天使
用客房。
客人常常把它作为自己的“家”。
常言道：“在家千日好，出门一时难”。
饭店要做到使客人有“宾至如归”的感觉，处处感到方便、舒适，应必须为他们提供多方面的优质礼
仪服务。
    客房服务就是做好从迎客到楼层至送客离楼层这个阶段的工作。
客房服务的特点是天天迎来送往来自各方面不同身份、职业、文化教养、风俗习惯、宗教信仰的客人
，工作十分繁重、琐碎。
    客房服务涉及的范围从卧室、卫生间、会客厅、书房的各种日常服务到客人的各种特殊服务，从设
备物资消耗到客人委托代办、擦皮鞋、洗衣服等。
包罗万象。
这些服务既有制度化、标准化的要求，又有随机性强的特点。
    客房服务员是与客人接触时间最长、交往最多、工作繁重琐碎的基层工作人员。
他们所做的服务工作对维护饭店声誉、获得较高经济效益有着举足轻重的作用。
饭店对客房服务人员要求服务标准化、规范化的同时，应特别强调礼貌服务，这是充分体现我国“礼
仪之邦”热情好客的优良传统。
    客房服务礼仪要求如下。
一、迎客服务礼仪    1．仪态仪表    客房服务员要随时—保持个人卫生，整理好个人服饰，同时做好房
间和环境卫生以及迎客准备工作。
  2．接待计划和记录：  在客人到达楼层前，要准确掌握其到店时间和离店时间以及人数、姓名、性别
、年龄、身—份、国籍、民族、风俗习惯、宗教信仰、生活特点、健康状况以及接待标准等情况，以
便制定接待计划，安捧接待服务工作。
    3．细致    根据客人的风俗习惯、生活特点及接待规格，整理好房间，铺好床，备好开水、茶叶、水
杯、火柴及其他生活用品。
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补充文件夹内的信封、信笺、服务指南及各种宣传品。
补充好冰箱内的饮料等，做好迎客准备工作。
对重要客。
人还要准备好鲜花和水果，以示欢迎。
客人若在晚问抵达，还应提前铺好床。
    4．迎接客人        客人到达时，服务员要到电梯口迎接，同时要面带笑容，热情招呼，并向客人致以
问候：“您好”“欢迎您”“一路辛苦了”，然后引领客人到其房间门口，侧身站立。
行李员用钥匙打开房门并请客人先进。
  5，房间介绍  客人进入房间后，行李员将行李送人放好，然后向客人介绍房内设备及使用方法，同时
问客人介绍饭店服务设施和服务时间。
随后，客房服务员为客人换下：大衣、礼服，并挂在衣帽架上。
客人若带有鲜花，要代为插在花瓶中或放在化妆台上。
    紧接着给客人送上香巾和茶水(或冰水)，并说“请用毛巾”“请用茶”(可称“五到”：客到、茶到
、香巾到、敬语到、微笑到)。
若客人没有别的事情，即可退出房间。
离开时应先退后两步再转身走出并轻轻照把门关上。
  6．照顾用餐  初次来店的客人如果正好在用餐时抵达，要询问其是否用餐。
第一次用餐应陪客人到餐厅并向餐厅服务人员说明客人所在楼号、房间号以及自己所了解到的客人的
饮食爱好。
二、客人入住期服务礼仪    为了使客人在人住期间住得舒适、安全、愉快，客房服务工作要做到主动
、热情、周到和细致。
  1．整理服务  客房的整理一般一天至少三次——上午、中午、晚上各一次，同时应尽量避免客人在房
间时进行整理。
上午一般在客人用餐或外出时按。
住房清扫程序”进行全面整理：拉开窗帘，清扫房间，整理或拆换卧具，补充茶叶、文具、卫生纸等
各种生活用品。
    中午在客人用餐时或午间休息起床后，进行一次小型整理：倒垃圾、换烟缸、整理床上卧具等。
    晚上利用客人用餐时间，到房间做夜床并再一次进行小整理。
客人就寝前要拉好窗帘，被子上半部撩开45度角，把拖鞋摆放在沙发的右侧，打开床头灯。
    2．特殊服务    整理房间时若房间门上挂有“请勿打扰”的牌子，则暂不要进行打扫；如挂出“请速
打扫”的牌子时，应尽快安排打扫。
当着客人的面打扫房间，要做好一切准备，将抹布干湿分开，脏净分开，讲究效率，动作迅速、敏捷
、轻稳，并尽量减少进出客人房问的次数，不给客人在心理上产生厌烦的情绪。
打扫房间应开着门，但不可同时打开几个人，以免丢失东西，整理完毕随手锁门。
⋯⋯
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媒体关注与评论

前言随着改革开放的发展，人民生活水平的日益提高，旅游已经成为我国重要的新兴产业之一。
旅游以满足游客观光游览、休闲度假、猎奇探险等目的为宗旨，担负着对外交往窗口和桥梁的作用。
    旅游业是综合性较强的服务行业，与一般服务业相比，旅游业所提供的产品服务内容更丰富，形式
更广泛；除了宾馆饭店、旅行社、旅游交通等部门，还包括旅游商业和旅游娱乐等部门。
而旅游业的核心则是礼仪服务。
    本书从礼仪的基本知识开始，结合旅游服务的实际情况，较为完整地对旅游业相关礼仪服务作系统
的介绍。
既是对旅游从业人员提出的规范和要求，也使旅游消费者对旅游礼仪有较全面的了解。
    本书内容丰富，语言生动，集实用性、知识性、趣味性为一体，是旅游教育管理部门或旅游从业人
员的工作参考书，也可作为旅游者对旅游知识的补充。
                                                            本书编委会                                                             2002．6
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