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内容概要

本书内容着意使酒店员工通过了解人际交际和酒店服务接待工作中的礼貌礼仪礼节常识，端正服务态
度，增强服务意识，提高敬业精神，恪守职业道德，学会并掌握酒店服务接待工作中所常用的礼貌服
务用语、基本礼节以及礼貌行为规范，培养人际交往的能力，养成礼貌待客的良好职业习惯，从而真
正实现优质服务的酒店宗旨。
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作者简介

张四成 1955年2月出生，毕业于首都师范大学管理系。
曾任北京第二外国语学院旅游系副主任，饭店管理系总支书记兼副主任，北京第二外国语学院、香格
里拉国际饭店管理集团培训中心副主任等职。
著有《现代饭店礼貌礼仪》一书，并在多种杂志刊物上发表《论饭店公关人员的素质》、《饭店服务
人员素质与培训》、《论旅游从业人员的礼貌服务》、《饭店客房管理漫谈》、《旅游、旅游教育发
展之我见》、《激励原则在饭店管理中的运用》等多篇论文。
 
    王兰英，1954年5月出生，毕业于解放军洛阳外国语学院法语系。
曾任总参某部助理研究员，北京第二外国语学院夜大学外语教研室主任，北京第二外国语学院研究生
管理科长、副研究员等职。
为《古代名人字号辞典》副主编，在多种杂志刊物上发表《谈旅游广告设计》、《礼貌服务在旅游工
作中的重要性》、《论仿古旅游景点中的美学问题》、《风景名胜旅游资源的保护问题》等多篇论文
。
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章节摘录

书摘    酒店服务商品有其寿命周期。
酒店服务商品正因为是一个商品，它和其它商品的规律一样，有其寿命周期。
；生产力水平的提高，科技的进步，人们生活需求的变化，是产生商品寿命周期的原因。
酒店服务商品的使用价值由设备设施的使用价值，服务的使用价值及菜食的使用价值三部分组成。
这三个部分都存在着寿命周期，因而酒店要经常注意宾客的需求变化，注意服务商品对宾客的适应性
，不能以不变应万变。
在一定时期需要对某些服务和管理进行调整和更新。
    某地一家酒店，有人为酒店经理出主意，建议撕掉酒店门口“宾至如归”的字条，换上如下三个内
容的告示：1．进门一分钟内服务员不接待你，用餐半价；2．碗筷没洗净，杯碟有缺口，用餐半价；3
．菜谱上便宜的菜如果没有或是售完了，宾客食用其他菜一律以便宜菜计价。
经理照此办理，果然宾客纷至沓来，生意一下子红火起来。
把“宾至如归”的字条换成看似平淡无奇的告示，却收到了始料不及的效果，引人深思。
    中国加入世贸组织后，酒店业在管理和服务上也必须有相应的转变与跟进，要求我们酒店在尊重客
人权利方面，尽快改变观念，强化一种理念。
从酒店本身来讲，应更加注重理解、尊重、服从客人的理念，完善赔偿制度，尊重客人特权、隐私等
原来我国酒店业不完善甚至是空白之处。
在环境方面，要尽快适应国际上可持续发展战略，高度重视环境的管理思路，摆脱酒店管理的狭隘意
识。
要营造绿色酒店，通过控制湿度、温度、照明度、噪音、空气清新度等新型指标，为酒店质量管理注
入新的含义。
    由于传统观念的影响，我们很多酒店经营管理者习惯于墨守成规，缺乏朝气，不肯动脑筋，满足于
悬挂了“宾至如归”之类的条幅，而缺乏与之相匹配的具体措施，并见诸行动，致使不少酒店服务质
量或是忽高忽低不稳定，或是徘徊无进。
中国菜食系列博大精深，自有口碑。
但有的酒店有时过分强调正宗而不管对象及现代口味变化的要求。
一日本旅游团到我国某地旅游，下榻在某酒店。
用餐时第一顿饭菜是川菜，许多菜是辣味，客人们不禁被刺激得胃口大开。
不承想第二顿、第三顿乃至三天都是如此，客人们便由新鲜转为反感最后到厌恶而拒食了。
至于一些酒店的浴缸积垢，龙头漏水都被认为是见怪不怪的现象。
    我们有一些酒店服务员在岗时，就是站不起来，习惯于坐着工作。
而中国某记者访问团在日本京都旅行期间，却遇到这样一件事：他们住宿的新都酒店特地为他们配备
了一位刚从学校毕业正在酒店实习的小姐导游。
在一起游览京都时，司机便成了导游小姐的老师，他边开车边向导游小姐介绍着沿途景点的特点、规
模、历史等。
导游小姐恭敬地站在他身边，用心地记着。
一天下来，游客们已是个个累得腰酸腿痛，站了一天的导游小姐却依然笑眯眯地迎候游客上下车，毫
无倦意。
第二天，游客们不忍，邀请导游小姐也入座，并表示对此不会介意。
导游小姐微微笑着说：“谢谢大家。
但我的工作以后也是要求站着的，所以我必须养成习惯。
”轻轻的几句话，令人回味无穷。
    一名中国员工在日本人经营的酒店清理卫生间，日本老板要求他将手伸进座便器的拐弯处清洗，尽
管手上戴着胶皮手套，这位员工还是觉得这日本人太“苛刻”。
他悄悄地转过身去，装作去找工具，暗地里却对着镜子里日本人的后脑勺，做出了一个“大刀向鬼子
们的头上砍去”的姿势，日本老板以为他没有听懂，就毫不犹豫地把手伸进座便器的拐弯处清洗起来
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。
这位员工一时惊呆了：老板居然连手套都不戴！
日本人清洗完后对这位员工说，别小看了刷厕所，曾经担任过日本政府邮政大臣的一位女士，在她年
轻从事酒店工作时，就曾是一个“刷厕所最出色的人”。
当初她参加刷马桶训练课程，不但将马桶刷得异常干净，而且还在刷完马桶后，毅然盛了一杯马桶水
喝下去，“以身试净”。
这样干一行爱一行的敬业精神，难道不值得回味吗？
    服务产品周期性的更新，有赖于观念的更新，这样才有可能适应宾客需求的变化而不断花样翻新，
出奇制胜。
云南某酒店思路独到，发挥云南是少数民族最多的省这一特点优势，推出手舞足蹈、大快朵颐的民族
风情篝火晚会，颇富创意。
当夜幕降临，半个月亮爬上来时，“寨门”拉开了，傣族姑娘用树叶轻轻往来宾身上洒香水；服务员
身着各民族服装笑盈盈在竹凳竹桌之间轻步穿梭往返。
不一会儿，扑鼻的香味随风飘扬，凑近一看，馋涎欲滴，一排现烹制的美味勾引食欲：风味烤野兔、
烤野鸡、麂子干巴、松木瓦块肉、香茅草烤鱼、菠萝紫米饭等，前所未吃。
两堆篝火噼啪燃烧，从山村里招来的“原汁原味”的演员伴随着悠扬的声乐翩翩起舞，让你一次看个
够。
兴头上，你可以上场纵情歌舞，亲身体验。
此举倾倒了众多中外宾客，使大家余兴未尽，流连忘返。
与此相对应，对我们一些酒店常遭宾客抱怨投诉的设备不良和服务不周、项目单调，我们又该作何感
想呢？
其实每个地区、每座酒店都有自己的特色或是独到之处，关键是你观念转变了没有，开动脑筋了没有
，挖掘潜力了没有，设身处地为宾客着想了没有。
    当然，服务方法也是提高服务质量的一个不可忽视的重要环节。
服务方法是指工作程序、服务规范和操作技巧等。
它对酒店服务质量起着最终的最直接的作用，是决定服务质量好坏、高低的大事。
因此，必须加以重视，把又快又准又好的服务通过语言、动作、技巧等方面扎实的基本功奉献给宾客
。
    我们常常可以看到这样的情形：在一般情况下，客人对于酒店员工服务态度的重视程度，往往会高
于对于服务技能的重视程度。
作为一名普通客人的心目中，如果酒店员工的服务态度与服务技能俱佳最好。
退而求之，如果酒店员工的服务态度很好，至少还能让人感到几分温暖，那么即使他的服务技能稍逊
一筹，尚且情有可原。
但是如果酒店员工的服务技能尚可，而服务态度却不好乃至恶劣，则往往是不能够被接受和容忍的。
因为精神美好感受被粗暴地剥夺，会直接导致客人在心理产生相当的不愉快，完全有可能忽视酒店员
工在服务技能方面所做的努力。
如此看来，所谓接受服务对象，说到底，实际上就是一个服务态度是否端正的问题，就是一个能否自
然而然认可对方的问题。
这既是一个熟得不能再熟的话题，同时也是一个始终尚未解决好的话题。
这里，既有一个理念的问题，也有一个在实际行动中如何贯彻执行的问题。
像无端排除、议论乃至攻击他人的话语，任意指出他人的种种不足之处，随意坦言他人在生理上、衣
着上的缺陷等，都是不应该发生在服务对象身上的。
倘若如此，那实际上就是等于宣告酒店员工不接受服务对象。
    其次来看重视对方：所谓重视对方，就是酒店员工对于服务对象表示敬重之意的具体化。
它主要应当表现为认真对待服务对象，主动关心服务对象。
换言之，就是酒店员工要通过为服务对象所提供的以自己的身心能够深切感受到的体贴入微的服务，
使客人真切地体验到自己是受到酒店员工的关注和看重的。
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    从理论上和理念上重视服务对象，对于酒店员工来说，应该已经是耳熟能详了。
但是要真正在实际服务过程中做到目中有人，招之即来，有问必答，有求必应，有应必行，有行必果
，认真满足服务对象的合理需求，却不是轻而易举就能做到的。
例如，在服务过程中，能够记住服务对象的姓名，通过为其提供的感性服务，将温馨与舒畅最直接地
展现给宾客，具体体现了对于宾客的重视程度。
反之，如果酒店员工连一位常来常往的宾客都熟视无睹，不知其名，那么这种重视恐怕只能停留在水
中月、镜中花的境地了。
当然，酒店本身就是一个来去集散频仍之地，让酒店员工无误地记住每一位宾客的姓名，确也有些强
人所难。
但一般而言，酒店员工对于自己直接服务或接触过的几类宾客的姓名，应该是不能轻易忘记的：    一
是非常非常重要的客人（Very Very Important Person），英文缩写为VVIP。
他们是指国宾或本国的国家领导人；    二是非常重要的客人（Very Important Person），英文缩写
为VIP。
他们通常是指重要的外宾、政府的高级官员和社会各界知名人士；    三是重要的客人（Important
Person），英文缩写为IP。
他们一般包括与本酒店关系密切的其他单位的负责人、决策者以及政界、商界、军界、学术界和新闻
界的负责人员；    四是特殊的客人（Special），英文缩写为SP.他们主要是指经常下榻酒店、曾经有过
投诉或有特殊要求、需要特别关照的宾客。
    以上几类的宾客，虽然重要的程度有所不同，但因其身份、地位、特殊要求和影响力所致，所以必
须重点关照。
如果酒店员工不能记住他们的姓名，重视宾客又从何说起呢？
当然，在记住宾客的姓名时，也有相应的技能技巧，也有一个责任感的问题。
很难想象，如果宾客在酒店内被员工称呼问候，却张冠李戴，或是叫错了姓名，无疑令双方都会感到
尴尬。
如果没有把握，宁可采用其他称呼方法变通一下，也不要想当然行事，以免弄巧成拙。
酒店员工重视宾客，还要注意在准确地对宾客进行角色定位的前提下，善用宾客的尊称以示尊重，同
时要注意倾听宾客的要求，在友好沟通的基础上以利相互理解。
其实质，就是对于宾客最大的重视。
    ⋯⋯
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媒体关注与评论

绪论在汉语中，“礼”、“理”、“义”、“利”四字的发音相同或相近。
这说明四者是相互关联、彼此补充的。
有礼则合理、有礼则近父、有理则得利。
随着我国改革的继续深入和对外开放的不断扩大，随着旅游业和商贸的蓬勃发展，尤其是我国加入世
贸组织后，我国同国外交往日益广泛并空前增多。
我国更加稳步地积极地走向世界，而世界也渴望更多地了解中国，了解这个崛起于东方的大国。
当今世界，各国尽管社会制度有差异，风俗习惯有差异，文化背景有差异，但都倡导文明礼貌。
在人际交往和日常工作、生活中，都愿意并且以不同方式，十分注重礼仪，讲究礼节。
这在很大程度上已成为一个国家或民族文明程度的重要标志，也是衡量一个国家、一个民族有无教养
和道德水准高低的尺度。
在日益全球化的今天，各国相互了解其他国家的民族习俗礼仪并尊重之，无疑是十分必要的。
无知与夜郎自大都会被摈弃于世界之林之外。
    文明舒适的工作和生活环境是人人所希望的，人们都希望自己的生活能在愉快、舒心、温馨的环境
中度过。
而文明环境的创造，又是人们共同努力协作的结果，从这个意义上说，个人的语言、行为都会影响到
他人、群体乃至社会。
同样，他人或群体的影响也会作用于个人。
协同共事的人们，言行分文野，水平有高低，所以，在相互交往中也应在现代文明的理念中遵守一定
的礼仪礼节准则。
    我国被称为“礼仪之邦”，富有文明礼貌的传统。
而礼仪礼貌的本质，是表示对别人的尊重和友善。
人们对礼仪礼貌的心理需求是超越时间和空间的，是超越时代和国界的。
我国古代孔融让梨的故事流传千古，妇孺皆知，它体现了中国传统美德的一种精神——“让”，而让
的精神被古人视作“礼”的基本精神。
《左传》说，辞让之心，礼之端也。
直到今天，“礼让”还经常连用。
由此可见，对他人的尊重与自我的辞让、谦虚是所谓“君子之风”的相辅相成的两个方面。
中国古代不少“明君”都会“礼贤下士”，这固然是一种统治术，但也说明，即使贵为天子，若不放
下架子，以礼待贤才，也会拒贤人于千里之外，失去共振国家的机会，孔子说：“不知礼，无以立。
”对国家来说是如此，对个人来说也是如此。
    现代社会，越是竞争激烈，越是要靠礼仪礼貌来协调关系。
企业要正常运行和获取最大利润，必须与社会各方面建立良好的人际关系和业缘关系，力争外部环境
的和谐和内部关系的统一。
而人际之间要建立相互尊重、平等友爱、相互合作的正常关系，就需要人人讲文明礼貌。
现代礼貌礼仪的本质就是平等基础上的相互尊重。
高人一等，居高临下，即使再装出绅士模样，也毫无礼貌礼仪可言。
现代礼貌礼仪的另一个本质内涵是公正。
购物排队，讲先来后到，是公正；扶老携幼，帮助弱者，是公正；向别人承认自己的缺欠或不当之处
——即道歉，也是公正。
“对不起”之所以能成为世界上最能起和解作用的词语，“谢谢”之所以是使用频率最高的礼貌用语
，才良本原因是它们体现着尊重、公正和补偿。
    越来越多的事实显示，在现代市场经济中，礼貌礼仪作为现代文明素质的重要组成部分和外在表现
，正在成为现代生产力的一部分。
这种生产力，同样可以创造价值。
而且，礼貌礼仪的程度越高，创造的价值也相对就高；礼貌礼仪的程度越低，创造的价值也相对就低

Page 8



第一图书网, tushu007.com
<<现代酒店礼仪规范>>

。
    ⋯⋯

Page 9



第一图书网, tushu007.com
<<现代酒店礼仪规范>>

编辑推荐

　　学以致用，是本书特别关注的，也是本书编写的一个重要原则。
只有将有关酒店服务的礼貌礼仪礼节方面的各种常识在学习的基础上，结合相应的行为规范，融会贯
通在酒店各工种岗位的实际工作中，本书所讲的礼貌礼仪才算实现了自己的价值和意义。
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