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内容概要

　　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知识。
其目的是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，提高服务质量，恪
守职业道德，以真正实现优质服务。
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章节摘录

第一章 酒店礼仪礼貌星级服务概述第一节　酒店礼仪礼貌服务员工必知一、酒店礼仪礼貌的含义礼仪
礼貌是酒店企业文化的重要表现，它同员工的知识结构、修养有着密切的关系。
酒店行业是服务的行业。
礼仪、礼节、礼貌是酒店培植和弘扬的重点，贯穿在接待服务活动的全过程之中，它可以为酒店和宾
客之间架起友谊的桥梁。
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（电话总机服务）、风度、分寸；与
人相处或在公共场合的举手、投足、站立姿势、行走姿势；在参加约会、舞会、宴会、会议等服务工
作中应注意仪表、仪态、装束等等。
二、酒店礼仪礼貌服务的重要性1.文明有礼是酒店服务的宗旨酒店是综合性很强的服务行业，能为客
人提供吃、住、购物、旅游、娱乐等比较齐全的服务设施，同时还要给客人提供满意的服务，其总的
宗旨是客人至上、服务周到、文明有礼。
2.礼仪礼貌是提高服务质量的保证客源是酒店的财源，是酒店赖以生存和发展的基础。
招览客源，最根本最基础的就是靠提高服务质量。
然而，服务员的服务水平则决定着酒店的服务质量，因为客人是否住店，住店后决定以后是否还住此
店，服务员的素质、形象、仪表、举止、言行、礼貌等直接影响客人的决策。
所以说礼节礼貌是提高服务质量的保证。
3.礼仪礼貌能使客人满意只有做到礼貌服务才能够使客人满意，给客人留下美好的印象，并且同时能
弥补设施等方面的不足。
4.礼仪礼貌是评价酒店水平的标准
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编辑推荐

《新编现代酒店礼仪礼貌星级服务标准》系统地介绍了酒店礼仪礼貌星级服务标准的基本知识，内容
包括：酒店礼貌星级服务用语；酒店前厅部礼仪礼貌星级服务标准；酒店客房部礼仪礼貌星级服务标
准；酒店安全保卫部星级服务标准；酒店涉外迎宾及餐饮礼仪；各国的餐饮、社交礼仪与禁忌等。
《新编现代酒店礼仪礼貌星级服务标准》内容全面，讲解通俗易懂，具有很强的实用性。
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