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前言

　　随着国家对外开放政策的不断深化，我国宾馆酒店与国际接轨的步伐进一步加快。
我国宾馆酒店开始由原来单一的以住宿为主要业务的局面，逐步向集住宿、娱乐、餐饮、商场、旅游
、举办各种会议等多功能于一体的现代化酒店发展。
　　我国成功地加入WTO，既给我国酒店业的发展带来了前所未有的繁荣契机，同时也给我国原本存
在局限发展的酒店业带来了空前的挑战。
对于一个出入人员繁杂、流动性大和日益激烈的宾馆酒店业的竞争，员工的素质、服务态度、服务技
能都关系到整个宾馆酒店业的竞争力，而一套健全的管理制度、得体的管理策略将直接关系着整个宾
馆酒店的兴表。
　　俗话说：不以规矩，无以成方圆。
有鉴于此，我们特根据国际和国内酒店业发展过程中所积累的经验，尤其借鉴了邀请到的中外50位世
界顶级酒店专家的成功管理经验，和对世界5星级酒店企业进行的深入调查和研究，并对他们的管理
经验进行了客观的分析和总结，把这些先进的经验和成功的方法，运用最佳的方案、最佳的管理策略
总结和表现出来，从而形成了此本健全的现代酒店经典管理制度书籍。
此本经典力作将为新世纪的现代化酒店注入坚强的理论和制度保障，使酒店业能够不断沿着程序化、
标准化、规范化、现代化的方向发展壮大，实现真正的酒店制度和效益的现代化。
　　全书共分为14章，着重突出了其实用性、实践性、可操作性，避免了以往类似书籍内容陈旧、空
洞和雷同的弊病，而是从现代酒店的各个部门、各个方面、各个环节都进行了全面的涉猎，以期使现
代化的酒店在管理制度方面有章可循，使之成为一本简洁、实用、可查可用的现代酒店管理案头
书&mdash;&mdash;《世界5星级酒店管人管事制度大全》。
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内容概要

　　《世界5星级酒店管人管事制度大全》根据国际和国内酒店业发展过程中所积累的经验，通过借
鉴世界顶级酒店专家的成功管理经验，和对世界5星级酒店企业进行的深入调查和研究，从现代酒店
的各个部门、各个方面、各个环节都进行了全面的涉猎，对他们的管理经验进行了客观的分析和总结
。
　　《世界5星级酒店管人管事制度大全》力求避免以往丛书内容陈旧、空洞和雷同的弊病，以期使
现代化的酒店在管理制度方面有章可循，有利于管理者轻松完善管理制度，提高管理效率。
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章节摘录

　　4．现代酒店员工理解礼貌标准　　（1）礼貌修养。
酒店员工具有良好的礼貌修养，掌握主要客源国家和地区的风俗习惯和礼节知识。
在接待服务过程中，能够区别不同时间、场所、情景、接待对象和客人风俗，正确运用问候礼节、称
呼礼节、应答礼节、迎送礼节、操作礼节，体现酒店服务的精神文明。
　　（2）接待客人。
接待客人谦虚有礼，朴实大方，表情自然，不卑不亢。
见到客人，主动问好，用词准确，说话得体，语言亲切，态度和蔼，面带微笑。
　　（3）日常服务。
日常服务尊重客人风俗习惯和宗教信仰。
对客人服饰、形貌、不同习惯和不同宗教信仰的动作、语言，不讥笑，不品头论足。
称呼客人得体，服务操作规范，不大声喧哗和聚众说笑。
动作轻稳，不随意打扰客人。
进入客房房门先敲门，客人用餐应主动领位，拉椅让座。
　　（4）见面说话。
同客人见面接触，主动问好。
根据需要运用握手礼、点头礼、问候礼。
礼节运用规范、约束。
同客人谈话，两眼注视客人，不东张西望，精力集中。
回答客人问题，语气温和、婉转，声调准确。
打扰客人先说&ldquo;对不起&rdquo;、&ldquo;请原谅&rdquo;。
路遇客人，主动打招呼，主动让礼，不随意超越抢道。
不在客人中间穿行。
客人谈话，不随意打断客人。
　　（5）严守时间。
参加酒店活动、约请客人或按客人提出的时间提供某种服务，均严格遵守时间，提前1～2分钟到达，
不随意拖拉、延误，无失约现象的发生。
　　（6）尊重老弱妇幼、行动不便的客人，礼貌尊重，照顾耐心，服务周到。
接待服务中，尊重西方客人女士优先的习惯。
对带小孩的客人给予特别照顾，未经客人允许，不随意抱玩小孩，不随意摸小孩的头部，以防引起客
人的不满。
　　（7）个人礼貌习惯。
员工有良好的礼貌习惯。
不在客人面前吃东西、吸烟、打喷嚏、挖耳、搔痒、脱鞋。
上班前不吃葱、蒜等异味食品，不饮酒，以防引起客人不舒适的感觉。
　　（8）防止忌讳的不礼貌行为的发生。
不打听外国人的年龄，不打听客人的私事，不打听客人的志向和饮食。
不在西方客人面前用数字13，不说外国客人忌讳的颜色和花卉。
　　5．现代酒店员工劳动纪律规范　　（1）纪律修养。
熟知外事纪律、酒店规章制度和各项劳动规定。
熟练掌握本岗工作内容、服务程序和操作规程。
具有严格遵守劳动纪律的自觉性和积极性。
　　（2）外事纪律。
遵守外事纪律规定，不利用工作之便同客人拉关系，假公济私，谋取私利。
严守机密，不该看的不看，不该说的不说，不该问的不问。
遇有情况，及时汇报。
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不私收回扣，索要消费。
　  &hellip;&hellip;
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