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前　言

近年来中国酒店业发展迅猛，新建及改造的酒店数量逐年递增。酒店是一个集多种功能于一体的消费场所，如旅游住宿、亲朋聚会、举办会议等。酒店出入人员繁杂，流动性大，需要对员工进行规范化、标准化、流程化的培训。

为配合《旅游饭店星级的划分与评定》（GB/T14308—2010）新版国家标准的实施，进一步规范酒店星级评定及复核工作，国家旅游局制定了《旅游饭店星级的划分与评定》（GB/T14308—2010）实施办法。随着该办法的颁布和实施，在酒店行业中，标准越来越明确，分工越来越细致，竞争也越来越激烈。新版国家标准是《旅游饭店星级的划分与评定》自1988年制定并实施以来的第四次修订，更加注重酒店核心产品，弱化配套设施；将一星、二星、三星级酒店定位为有限服务酒店；突出了绿色环保的要求；强化安全管理要求；引导特色经营等。

“酒店管理系列”就是根据《旅游饭店星级的划分与评定》（GB/T14308—2010）编写而成，包括《酒店前厅服务细节与作业流程手册（图解版）》、《酒店客房服务细节与作业流程手册（图解版）》、《酒店餐饮服务细节与作业流程手册（图解版）》。

《酒店前厅服务细节与作业流程手册（图解版）》主要介绍了前厅总体认知、预订服务、接待服务、礼宾服务、话务服务、商务中心服务、收银服务、前厅服务英语共八个方面的知识。

《酒店客房服务细节与作业流程手册（图解版）》对客房总体认知、客房清洁卫生、客房对客服务、公共区域服务、布草房服务、洗衣房服务、客房成本管理、客房安全管理、客房服务英语共九项内容进行了讲解。

《酒店餐饮服务细节与作业流程手册（图解版）》主要涵盖了酒店餐饮总体认知、餐厅部服务细节与作业流程、宴会部服务细节与作业流程、厨房部服务细节与作业流程、管事部服务细节与作业流程、餐饮服务英语共六个方面的知识。

本系列图书内容实用，理念新颖，可操作性强，是一套实用的酒店管理与操作读本，可供酒店从业人员及对酒店行业感兴趣的人员参考使用。

参与“酒店管理系列”编写和资料查询的有杨正福、许先锋、许华、谢毅、吴少君、韦厚娟、王红、张众宽、马丽萍、刘俊辉、李永江、郭华伟、段丽荣、崔长福、陈文信、吴燕、何继文、苏毅、刘军、陈朴、韩军、黄晶、卢媛媛、张野、段水华、陈英飞、江长勇，全书由段青民统稿、审核完成。同时本书还吸收了国内外有关专家、学者的最新研究成果，在此对他们一并表示感谢。

由于编者水平有限，加之时间仓促，书中难免存在疏漏与缺憾，敬请读者批评指正。
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 第一节　国家星级评定中对前厅的要求

酒店前厅管理者要掌握国家关于酒店的最新的政策法规，以便随时调整，符合规定要求。新版《旅游饭店星级的划分与评定》国家标准（后文均简称为新标准），已于2011年1月1日正式实施。


 一、星级酒店前厅必检项目

星级酒店前厅必检项目如表1-1所示。

表1-1　星级酒店前厅必检项目
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 二、星级酒店前厅服务质量评价

（一）星级酒店前厅服务质量评价图

新标准对于不同星级酒店前厅服务质量评价如图1-1所示。
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图1-1　星级酒店前厅服务质量评价示意图

（二）星级酒店前厅服务质量评价细则

星级酒店前厅服务质量评价细则（如表1-2所示）是对图1-1的解读分析。

表1-2　星级酒店前厅服务质量评价细则
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 三、星级酒店前厅维护保养与清洁卫生评价

（一）星级酒店前厅维护保养与清洁卫生评价图

星级酒店前厅维护保养与清洁卫生评价如图1-2所示。
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图1-2　星级酒店前厅维护保养与清洁卫生评价示意图

（二）星级酒店前厅维护保养与清洁卫生评价细则

星级酒店前厅维护保养与清洁卫生评价细则（如表1-3所示）是对图1-2的解读分析。

表1-3　星级酒店前厅维护保养与清洁卫生评价细则
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 第二节　星级酒店前厅部部门职责


 一、部门组织架构

酒店前厅部的部门组织架构如图1-3所示。
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图1-3　酒店前厅部部门组织架构示意图


 二、预订处职责

预订处负责酒店的客房预订业务，接受客人通过电话、传真、信件等形式进行的房间预订。预订处工作人员要积极主动地与有关客源单位联系，推销酒店客房，同时向前厅其他部门传递相关信息，及时向上级汇报有关情况。

预订处需要制定每月、每半月、每周乃至具体到次日的预订报表，对预订工作进行安排，按酒店要求定期处理预订客源情况和保管预订资料。


 三、接待处职责

接待处主要负责销售客房，接待抵达的住店客人（包括预订客人和非预订客人、常住客人和散住客人及团体客人等），为客人办理住店手续，分配客房。接待处要掌握、控制客房出租状况，制定客房营业日报等表格，负责对内联络，协调对客服务工作。
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图1-4　接待处标示牌


 四、礼宾处职责

礼宾处主要负责回答客人有关酒店的各种设施、服务及市内游览观光、购物等内容的询问；负责办理客人委托事项，收发保管客房钥匙，处理客人邮件、留言，接待来访客人。

礼宾处负责迎送客人，代客卸送行李，陪送客人进房，分送客用报纸、客人信件和留言；代客召唤出租车，协助管理和指挥门厅入口处的车辆妥善停靠，确保交通畅通无阻；帮助客人办理其他委托事项。

礼宾处组建车队，接受前厅部派遣，负责接送重要客人或有预订的客人，或是有特殊需求的客人。同时，为客人提供出租车辆服务。


 五、话务中心职责

话务中心主要负责电话转接和话务服务（如叫醒服务、“请勿打扰服务”、“留言服务”）等。


 六、商务中心职责

商务中心负责为客人提供打字、翻译、复印、传真、长途电话及其他商务服务，另外，还可根据需要为客人提供秘书服务，服务人员一般由商务中心主管和服务员组成。

商务中心负责为客人预订飞机票、火车票、轮船票等。


 七、收银处职责

收银处的主要职责是为客人办理离店时的结账手续，包括收取客人在店的一切消费费用、收回客房钥匙、核实客人的信用卡、负责应收账款的转账（必要时需提供外币兑换服务）等工作内容。除此之外，还要帮助客人保管贵重物品，与酒店营业部门的收款员联系，催收核实账单，夜间审核酒店的营业收入及账务情况。


 第三节　星级酒店前厅部岗位职责


 一、星级酒店前厅部部门岗位设置

星级酒店前厅部部门岗位设置如图1-5所示。
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图1-5　星级酒店前厅部部门岗位设置示意图


 二、星级酒店前厅部经理岗位职责

星级酒店前厅部经理岗位职责如表1-4所示。

表1-4　星级酒店前厅部经理岗位职责
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 三、星级酒店大堂经理岗位职责

星级酒店大堂经理岗位职责如表1-5所示。

表1-5　星级酒店大堂经理岗位职责
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 四、星级酒店预订主管岗位职责

星级酒店预订主管岗位职责如表1-6所示。

表1-6　星级酒店预订主管岗位职责
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 五、星级酒店接待主管岗位职责

星级酒店接待主管岗位职责如表1-7所示。

表1-7　星级酒店接待主管岗位职责
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 六、星级酒店礼宾主管岗位职责

星级酒店礼宾主管岗位职责如表1-8所示。

表1-8　星级酒店礼宾主管岗位职责
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 七、星级酒店话务中心主管岗位职责

星级酒店话务中心主管岗位职责如表1-9所示。

表1-9　星级酒店话务中心主管岗位职责
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 八、星级酒店商务中心主管岗位职责

星级酒店商务中心主管岗位职责如表1-10所示。

表1-10　星级酒店商务中心主管岗位职责
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 九、星级酒店收银主管岗位职责

星级酒店收银主管岗位职责如表1-11所示。

表1-11　星级酒店收银主管岗位职责
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 十、星级酒店预订领班岗位职责

星级酒店预订领班岗位职责如表1-12所示。

表1-12　星级酒店预订领班岗位职责
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 十一、星级酒店接待领班岗位职责

星级酒店接待领班岗位职责如表1-13所示。

表1-13　星级酒店接待领班岗位职责
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 十二、星级酒店礼宾领班岗位职责

星级酒店礼宾领班岗位职责如表1-14所示。

表1-14　星级酒店礼宾领班岗位职责
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 十三、星级酒店话务中心领班岗位职责

星级酒店话务中心领班岗位职责如表1-15所示。

表1-15　星级酒店话务中心领班岗位职责
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 十四、星级酒店商务中心领班岗位职责

星级酒店商务中心领班岗位职责如表1-16所示。

表1-16　星级酒店商务中心领班岗位职责
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 十五、星级酒店收银领班岗位职责

星级酒店收银领班岗位职责如表1-17所示。

表1-17　星级酒店收银领班岗位职责
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 十六、星级酒店前台接待员岗位职责

星级酒店前台接待员岗位职责如表1-18所示。

表1-18　星级酒店前台接待员岗位职责
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 十七、星级酒店预订员岗位职责

星级酒店预订员岗位职责如表1-19所示。

表1-19　星级酒店预订员岗位职责
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 十八、星级酒店商务中心文员岗位职责

星级酒店商务中心文员岗位职责如表1-20所示。

表1-20　星级酒店商务中心文员岗位职责
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 十九、星级酒店行李员岗位职责

星级酒店行李员岗位职责如表1-21所示。

表1-21　星级酒店行李员岗位职责
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 二十、星级酒店话务员岗位职责

星级酒店话务员岗位职责如表1-22所示。

表1-22　星级酒店话务员岗位职责
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 二十一、星级酒店收银员岗位职责

星级酒店收银员岗位职责如表1-23所示。

表1-23　星级酒店收银员岗位职责
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 二十二、星级酒店司机岗位职责

星级酒店司机岗位职责如表1-24所示。

表1-24　星级酒店司机岗位职责
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 第四节　星级酒店前厅公共信息图形符号


 一、新标准对酒店公共信息图形符号的规定

在星级酒店评定新标准中，对酒店公共信息图形符号的规定如表1-25所示。

表1-25　新标准对酒店公共信息图形符号的规定
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 二、星级酒店前厅常见公共信息图形符号

表1-26是星级酒店前厅公共信息图形符号，仅供读者参考。

表1-26　星级酒店前厅常见公共信息图形符号
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 第一节　不同预订形式服务细节与作业流程


 一、电话预订

（一）电话预订流程

电话预订流程如图2-1所示。
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图2-1　电话预订流程

（二）电话预订细则

电话预订细则如表2-1所示。

表2-1　电话预订细则
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图2-2　电话预订


 二、面谈预订

（一）面谈预订流程

面谈预订流程如图2-3所示。

[image: ]


图2-3　面谈预订流程

（二）面谈预订细则

面谈预订细则如表2-2所示。

表2-2　面谈预订细则
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图2-4　当面预订


 三、传真预订

（一）传真预订流程

传真预订流程如图2-5所示。
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图2-5　传真预订流程

（二）传真预订细则

传真预订细则如表2-3所示。

表2-3　传真预订细则
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图2-6　传真预订


 四、网络预订

（一）网络预订流程

网络预订流程如图2-6a所示。
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图2-6a　网络预订流程

（二）网络预订细则

网络预订细则如表2-4所示。

表2-4　网络预订细则
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图2-7　网络预订
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图2-8　保存资料


 第二节　客人预订服务细节与作业流程


 一、散客预订

（一）散客预订流程

散客预订流程如图2-9所示。
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图2-9　散客预订流程

（二）散客预订细则

散客预订细则如表2-5所示。

表2-5　散客预订细则
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 二、VIP预订

（一）VIP预订流程

VIP预订流程如图2-10所示。
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图2-10　VIP预订流程

（二）VIP预订细则

VIP预订细则如表2-6所示。

表2-6　VIP预订细则
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 三、团队预订

（一）团队预订流程

团队预订流程如图2-11所示。
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图2-11　团队预订流程

（二）团队预订细则

团队预订细则如表2-7所示。

表2-7　团队预订细则
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 四、旅行社预订

（一）旅行社预订流程

旅行社预订流程如图2-12所示。
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图2-12　旅行社预订流程

（二）旅行社预订细则

旅行社预订细则如表2-8所示。

表2-8　旅行社预订细则
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 五、保证性客人预订

（一）保证性客人预订流程

保证性客人预订流程如图2-13所示。
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图2-13　保证性客人预订流程

（二）保证性客人预订细则

保证性客人预订细则如表2-9所示。

表2-9　保证性客人预订细则
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 六、婉拒客人预订处理

（一）婉拒客人预订处理流程

婉拒客人预订处理流程如图2-14所示。
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图2-14　婉拒客人预订处理流程

（二）婉拒客人预订处理细则

婉拒客人预订处理细则如表2-10所示。

表2-10　婉拒客人预订处理细则
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 第三节　更改、取消预订服务细节与作业流程


 一、散客预订更改

（一）散客预订更改流程

散客预订更改流程如图2-15所示。
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图2-15　散客预订更改流程

（二）散客预订更改细则

散客预订更改细则如表2-11所示。

表2-11　散客预订更改细则
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图2-16　预订更改


 二、散客预订取消

（一）散客预订取消流程

散客预订取消流程如图2-17所示。
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图2-17　散客预订取消流程

（二）散客预订取消细则

散客预订取消细则如表2-12所示。

表2-12　散客预订取消细则
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 三、团队预订更改

（一）团队预订更改流程

团队预订更改流程如图2-18所示。

[image: ]


图2-18　团队预订更改流程

（二）团队预订更改细则

团队预订更改细则如表2-13所示。

表2-13　团队预订更改细则
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 四、团队预订取消

（一）团队预订取消流程

团队预订取消流程如图2-19所示。
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图2-19　团队预订取消流程

（二）团队预订取消细则

团队预订取消细则如表2-14所示。

表2-14　团队预订取消细则
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 第四节　非正常预订处理


 一、客人订房时无房

（1）预订员首先应向客人道歉，并说明原因。

（2）询问客人是否有变动的可能，如果客人表示否定，预订员应询问客人是否愿意将其列入候补订房客人名单内。如果客人愿意，则将客人姓名、电话号码或地址、订房要求等资料依次列入候补名单内，并向客人说明酒店会按照客人留下的电话号码及候补名单顺序通知客人前来办理预订手续。

（3）如果客人不愿意，预订员可以婉拒客人或建议客人到其他酒店预订。


 二、已预订客人要求增加房间数量

（1）预订员首先应问清客人的有关信息，如客人姓名、单位或抵离店日期等，根据客人提供的资料查找客人的“预订单”，核对无误后进行操作。

（2）查看电脑中酒店预订信息情况，判断是否可以接受客人的要求，若不能接受，则向客人推荐其他类型的房间或婉言谢绝客人的要求。

（3）向客人复述当前客人预订房间数及其他信息，并根据实际情况收取一定的保证金。

（4）更改“预订单”，并将已修改的“预订单”发送到有关部门与班组。


 三、预订客人要求减少房间数量

（1）预订员应先问清楚客人的有关信息，包括客人的姓名、单位、到达日期、离店日期等。

（2）根据客人提供的资料查找客人的“预订单”，核对无误后方可操作。

（3）预订员应先查看计算机中酒店预订情况，判断是否能接受客人的要求。

（4）查看客人的预订是否属于保证类预订，如果属于保证类预订，则采用事先双方商定的办法进行处理。

（5）更改客人的“预订单”，并将更改内容发送到有关部门，以便其他部门及时调整。


 四、客人指定房型、楼层、房号

一般酒店不接受指定房号的预订，但会答应客人尽量按客人要求的房号安排。如果遇到VIP或常客，客人的意愿又较为强烈，在这种情况下，预订员应视情况而定。

（1）预订员应根据客人的预订日期，通过查看预订情况判断是否接受客人的指定性预订。

（2）若有空房，则应立即办理预订手续，把需要的房号预留出来并输入电脑；若没有空房，则在向客人说明情况后推荐其他类型的房间，或提出其他入住方案（如先请客人入住其他类型的房间后再更换等）。

（3）最后向客人说明，如果出现不能满足客人要求的情况，则请客人谅解并作换房处理。


 五、客人在预订房间时嫌房价太贵

预订员应妥善运用推销语言技巧。

（1）先肯定房价高，再向客人详细介绍酒店的客房结构及配套设施等。

（2）若客人犹豫不定，预订员不妨采用对比法，将客人预订的房间与其他酒店的房间进行比较，建议客人先入住感受，为客人办理预订手续。


 六、客人更改预订日期时无房

（1）预订员首先应向客人道歉，并简单说明原因，以尽量得到客人的谅解。

（2）询问客人是否可以改变日期或建议预订其他类型的房间等；若客人不同意，则建议将客人暂时列入预订候补名单内。

（3）问清客人联系电话，以便及时跟客人取得联系。

（4）取消或更改原来的“预订单”，及时发送到各相关部门或班组。


 七、酒店内部订房

（1）预订员审查“预订单”是否完整、正确，是否有负责人的亲笔签名，核实优惠幅度是否在该负责人的权限范围内。

（2）如预订房价的优惠幅度超越权限或协议范围，或者订单不完整，预订员应拒绝接受并报告主管。
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 第一节　客人入住接待服务细节与作业流程


 一、散客入住接待

（一）散客入住接待流程

散客入住接待流程如图3-1所示。
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图3-1　散客入住接待流程

（二）散客入住接待细则

散客入住接待细则如表3-1所示。

表3-1　散客入住接待细则
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图3-2　住宿登记

[image: ]


图3-3　推荐客房
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图3-4　验证并登记


 二、会议客人入住接待

（一）会议客人入住接待流程

会议客人入住接待流程如图3-5所示。
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图3-5　会议客人入住接待流程

（二）会议客人入住接待细则

会议客人入住接待细则如表3-2所示。

表3-2　会议客人入住接待细则
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图3-6　准备工作


 三、旅游团客人入住接待

（一）旅游团客人入住接待流程

旅游团客人入住接待流程如图3-7所示。
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图3-7　旅游团客人入住接待流程

（二）旅游团客人入住接待细则

旅游团客人入住接待细则如表3-3所示。

表3-3　旅游团客人入住接待细则
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图3-8　入住登记
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图3-9　保险箱


 四、VIP入住接待

（一）VIP入住接待流程

VIP入住接待流程如图3-10所示。
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图3-10　VIP入住接待流程

（二）VIP入住接待细则

VIP入住接待细则如表3-4所示。

表3-4　VIP入住接待细则
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 五、登记验证客人证件

（一）登记验证客人证件流程

登记验证客人证件流程如图3-11所示。
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图3-11　登记验证客人证件流程

（二）登记验证客人证件细则

登记验证客人证件细则如表3-5所示。

表3-5　登记验证客人证件细则
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 六、客人预登记处理

（一）客人预登记处理流程

客人预登记处理流程如图3-12所示。
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图3-12　客人预登记处理流程

（二）客人预登记处理细则

客人预登记处理细则如表3-6所示。

表3-6　客人预登记处理细则
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 第二节　客人退房接待服务细节与作业流程


 一、散客退房处理

（一）散客退房处理流程

散客退房处理流程如图3-13所示。
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图3-13　散客退房处理流程

（二）散客退房处理细则

散客退房处理细则如表3-7所示。

表3-7　散客退房处理细则
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图3-14　接待处


 二、会议客人退房处理

（一）会议客人退房处理流程

会议客人退房处理流程如图3-15所示。
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图3-15　会议客人退房处理流程

（二）会议客人退房处理细则

会议客人退房处理细则如表3-8所示。

表3-8　会议客人退房处理细则
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 三、旅游团客人退房处理

（一）旅游团客人退房处理流程

旅游团客人退房处理流程如图3-16所示。
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图3-16　旅游团客人退房处理流程

（二）旅游团客人退房处理细则

旅游团客人退房处理细则如表3-9所示。

表3-9　旅游团客人退房处理细则
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 四、快速退房处理

（一）快速退房处理流程

快速退房处理流程如图3-17所示。
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图3-17　快速退房处理流程

（二）快速退房处理细则

快速退房处理细则如表3-10所示。

表3-10　快速退房处理细则
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 五、延迟退房处理

（一）延迟退房处理流程

延迟退房处理流程如图3-18所示。

[image: ]


图3-18　延迟退房处理流程

（二）延迟退房处理细则

延迟退房处理细则如表3-11所示。

表3-11　延迟退房处理细则
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 第三节　特殊情况接待服务细节与作业流程


 一、客人续住处理

（一）客人续住处理流程

客人续住处理流程如图3-19所示。
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图3-19　客人续住处理流程

（二）客人续住处理细则

客人续住处理细则如表3-12所示。

表3-12　客人续住处理细则
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 二、客人换房处理

（一）客人换房处理流程

客人换房处理流程如图3-20所示。
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图3-20　客人换房处理流程

（二）客人换房处理细则

客人换房处理细则如表3-13所示。

表3-13　客人换房处理细则
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 三、客人增配钥匙卡处理

（一）客人增配钥匙卡处理流程

客人增配钥匙卡处理流程如图3-21所示。
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图3-21　客人增配钥匙卡处理流程

（二）客人增配钥匙卡处理细则

客人增配钥匙卡处理细则如表3-14所示。

表3-14　客人增配钥匙卡处理细则
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 四、客满接待处理

（一）客满接待处理流程

客满接待处理流程如图3-22所示。
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图3-22　客满接待处理流程

（二）客满接待处理细则

客满接待处理细则如表3-15所示。

表3-15　客满接待处理细则
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 五、有担保预订但未抵店情况处理

（一）有担保预订但未抵店情况处理流程

有担保预订但未抵店情况处理流程如图3-23所示。
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图3-23　有担保预订但未抵店情况处理流程

（二）有担保预订但未抵店情况处理细则

有担保预订但未抵店情况处理细则如表3-16所示。

表3-16　有担保预订但未抵店情况处理细则

[image: ]



 第四节　客人其他接待服务细节与作业流程


 一、客人查询服务

（一）客人查询服务流程

客人查询服务流程如图3-24所示。
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图3-24　客人查询服务流程

（二）客人查询服务细则

客人查询服务细则如表3-17所示。

表3-17　客人查询服务细则
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图3-25　来访登记
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图3-26　热情接待访客


 二、住客留言服务

（一）住客留言服务流程

住客留言服务流程如图3-27所示。
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图3-27　住客留言服务流程

（二）住客留言服务细则

住客留言服务细则如表3-18所示。

表3-18　住客留言服务细则

[image: ]


[image: ]



 三、处理预抵客人的留言、信件、传真

（一）处理预抵客人的留言、信件、传真流程

处理预抵客人的留言、信件、传真流程如图3-28所示。
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图3-28　处理预抵客人的留言、信件、传真流程

（二）处理预抵客人的留言、信件、传真细则

处理预抵客人的留言、信件、传真细则如表3-19所示。

表3-19　处理预抵客人的留言、信件、传真细则
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图3-29　每日复查


 四、赠送客人生日蛋糕

（一）赠送客人生日蛋糕流程

赠送客人生日蛋糕流程如图3-30所示。
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图3-30　赠送客人生日蛋糕流程

（二）赠送客人生日蛋糕细则

赠送客人生日蛋糕细则如表3-20所示。

表3-20　赠送客人生日蛋糕细则
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 五、保险箱业务办理

（一）保险箱业务办理流程

保险箱业务办理流程如图3-31所示。
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图3-31　保险箱业务办理流程

（二）保险箱业务办理细则

保险箱业务办理细则如表3-21所示。

表3-21　保险箱业务办理细则
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图3-32　贵重物品保管服务


 第五节　接待紧急处理预案


 一、办理入住登记，电脑出现故障

接待员为客人办理入住登记时，电脑出现故障的情况分为两种，一种是有计划的停机，如电脑升级和维护；另一种是无计划的突然死机。

（一）有计划的停机

（1）前台接待员接到通知后，提前打印出当前空房表。

（2）对于有预订的客人提前做出相应安排，同时制作出房卡，做好标记，放在一起做好接待准备。

（3）对于其他的房间，提前制作出一定数量的房卡。

（4）散客来到前台时，接待员按照客人要求在空房表中找出客人所需房间，同时在空房表上做出相应标记。

（5）安排客人房间时，及时与客房部确认该房房态，同时将房卡交予客人。

（6）待电脑恢复正常之后，在电脑中补录相关信息。

（二）无计划的突然死机

（1）对于有预订的客人做出相应安排，并做好标记。客人到店办理相关手续后，接待员通知客房部为客人开房门。

（2）无预订客人来到前台时，接待员按照客人要求在空房表中找出客人所需房间，同时在空房表上做出相应的标记；办完手续后，通知客房部为客人开房门。

（3）安排客人房间时，及时与客房部确认该房的房态。

（4）待电脑恢复正常之后，在电脑中补录相关信息。


 二、办理结账手续，电脑出现故障

同办理入住登记一样，办理结账手续时的电脑故障也分为有计划的停机和无计划的突然死机两种情况。

（一）有计划的停机

（1）接待员接到通知后，提前打印出当前所有住店客人报表。

（2）接待员提前准备当前所有住店客人的账务明细清单。

（3）根据电脑信息找齐该房间的全部账单，做好客人结账准备工作。

（4）客人到前台时，接待员电话通知客房部查房，同时询问客人有无在客房消费以及有无在酒店其他服务点消费。

（5）根据客人及客房部所述信息，手工汇总所有费用并办理结账手续。

（6）待电脑恢复正常之后，在电脑中补录相关信息。

（7）如有漏收账目，应及时做好记录，并及时上报。

（二）无计划的突然死机

（1）客人到前台时，接待员电话通知客房部查房，同时询问客人有无在客房消费以及有无在酒店其他服务点消费。

（2）根据该客人的房单、客人所述、客房部查房结果及其记账单的手工汇总情况，为该客人办理结账手续。

（3）待电脑恢复正常之后，在电脑中补录相关信息。

（4）如有漏收的账目，应及时做好记录，并及时上报。


 三、突发停电应急处理

客人在前台办理入住手续时，出现发生停电，接待员可以采取以下方式处理。

（1）接待员首先安排客人到客人休息区休息。

（2）征询客人是否需要先将行李送至房间。

（3）如果客人同意让行李先入房，由行李员将客人行李送至客房。来电后，及时通知该客人，向客人致歉后并引领客人到房间。

（4）如客人不同意让行李先入房，则为其行李办理相关的寄存手续。来电后，及时通知该客人，向客人致歉，在协助客人领取行李后，引领客人到房间。

（5）如有住店客人询问，可告知客人：“对不起，因外部线路故障导致酒店停电，现电力公司正在抢修，不久就会恢复供电，对您造成的不便敬请谅解。”

（6）如是晚上，可向需要的客人提供照明设备。


 四、酒店系统出现故障，客人需要查询处理

酒店系统出现故障，也分为有计划的停机和无计划的突然死机两种情况。

（一）有计划的停机

（1）接到通知后，接待员提前打印出当前所有住店、已退以及预订客人信息表。

（2）客人查询时，首先向客人致歉，然后按照客人要求在信息表上查找该客人的信息，依照查询的要求回答客人的提问。

（3）如果暂时不能查出，则请客人留下通信方式，在系统恢复正常后，及时查询同时给客人电话回复。

（二）无计划的突然死机

客人查询时，接待员应先向客人致歉，然后请客人留下通信方式，在系统恢复后，及时查询同时给客人电话回复。
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 第一节　到店行李服务细节与作业流程


 一、散客到店行李服务

（一）散客到店行李服务流程

散客到店行李服务流程如图4-1a所示。
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图4-1a　散客到店行李服务流程

（二）散客到店行李服务细则

散客到店行李服务细则如表4-1所示。

表4-1　散客到店行李服务细则
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图4-1　办理入住手续
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图4-2　散客行李服务
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图4-3　主动为客人按电梯
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图4-4　离开客房


 二、团队客人到店行李服务

（一）团队客人到店行李服务流程

团队客人到店行李服务流程如图4-5所示。
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图4-5　团队客人到店行李服务流程

（二）团队客人到店行李服务细则

团队客人到店行李服务细则如表4-2所示。

表4-2　团队客人到店行李服务细则
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图4-6　分拣好的行李


 三、贵宾到店行李服务

（一）贵宾到店行李服务流程

贵宾到店行李服务流程如图4-7所示。
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图4-7　贵宾到店行李服务流程

（二）贵宾到店行李服务细则

贵宾到店行李服务细则如表4-3所示。

表4-3　贵宾到店行李服务细则
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 第二节　离店行李服务细节与作业流程


 一、散客离店行李服务

（一）散客离店行李服务流程

散客离店行李服务流程如图4-8所示。
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图4-8　散客离店行李服务流程

（二）散客离店行李服务细则

散客离店行李服务细则如表4-4所示。

表4-4　散客离店行李服务细则
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图4-9　陪同客人到大厅


 二、团队离店行李服务

（一）团队离店行李服务流程

团队离店行李服务流程如图4-10所示。
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图4-10　团队离店行李服务流程

（二）团队离店行李服务细则

团队离店行李服务细则如表4-5所示。

表4-5　团队离店行李服务细则
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 三、贵宾离店行李服务

（一）贵宾离店行李服务流程

贵宾离店行李服务流程如图4-11所示。
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图4-11　贵宾离店行李服务流程

（二）贵宾离店行李服务细则

贵宾离店行李服务细则如表4-6所示。

表4-6　贵宾离店行李服务细则
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图4-12　离店行李服务


 第三节　其他行李服务细节与作业流程


 一、换房行李服务

（一）换房行李服务流程

换房行李服务流程如图4-13所示。
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图4-13　换房行李服务流程

（二）换房行李服务细则

换房行李服务细则如表4-7所示。

表4-7　换房行李服务细则
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 二、行李装运服务

（一）行李装运服务流程

行李装运服务流程如图4-14所示。
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图4-14　行李装运服务流程

（二）行李装运服务细则

行李装运服务细则如表4-8所示。

表4-8　行李装运服务细则
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 三、行李存取服务

（一）行李存取服务流程

行李存取服务流程如图4-15所示。
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图4-15　行李存取服务流程

（二）行李存取服务细则

行李存取服务细则如表4-9所示。

表4-9　行李存取服务细则
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 第四节　车队服务细节与作业流程


 一、安排交通用车（次日离店客人）

（一）安排交通用车流程

安排交通用车流程如图4-16所示。
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图4-16　安排交通用车流程

（二）安排交通用车细则

安排交通用车细则如表4-10所示。

表4-10　安排交通用车细则
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 二、预订出租车服务

（一）预订出租车服务流程

预订出租车服务流程如图4-17所示。
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图4-17　预订出租车服务流程

（二）预订出租车服务细则

预订出租车服务细则如表4-11所示。

表4-11　预订出租车服务细则
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 三、接站服务

（一）接站服务流程

接站服务流程如图4-18所示。
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图4-18　接站服务流程

（二）接站服务细则

接站服务细则如表4-12所示。

表4-12　接站服务细则
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 四、送站服务

（一）送站服务流程

送站服务流程如图4-19所示。
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图4-19　送站服务流程

（二）送站服务细则

送站服务细则如表4-13所示。

表4-13　送站服务细则

[image: ]


[image: ]


图4-20　送站服务


 第五节　其他服务细节与作业流程


 一、引领客人进房服务

（一）引领客人进房服务流程

引领客人进房服务流程如图4-21所示。
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图4-21　引领客人进房服务流程

（二）引领客人进房服务细则

引领客人进房服务细则如表4-14所示。

表4-14　引领客人进房服务细则
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图4-22　进入客房
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图4-23　介绍房间设施


 二、带领客人参观房间服务

（一）带领客人参观房间服务流程

带领客人参观房间服务流程如图4-24所示。
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图4-24　带领客人参观房间服务流程

（二）带领客人参观房间服务细则

带领客人参观房间服务细则如表4-15所示。

表4-15　带领客人参观房间服务细则

[image: ]



 三、为客人指路服务

（一）为客人指路服务流程

为客人指路服务流程如图4-25所示。
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图4-25　为客人指路服务流程

（二）为客人指路服务细则

为客人指路服务细则如表4-16所示。

表4-16　为客人指路服务细则
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 四、接受访客留言服务

（一）接受访客留言服务流程

接受访客留言服务流程如图4-26所示。
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图4-26　接受访客留言服务流程

（二）接受访客留言服务细则

接受访客留言服务细则如表4-17所示。

表4-17　接受访客留言服务细则
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图4-27　接受访客留言


 五、雨具租借服务

（一）雨具租借服务流程

雨具租借服务流程如图4-28所示。
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图4-28　雨具租借服务流程

（二）雨具租借服务细则

雨具租借服务细则如表4-18所示。

表4-18　雨具租借服务细则
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 六、物品递送转交服务

（一）物品递送转交服务流程

物品递送转交服务流程如图4-29所示。
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图4-29　物品递送转交服务流程

（二）物品递送转交服务细则

物品递送转交服务细则如表4-19所示。

表4-19　物品递送转交服务细则
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图4-30　递送报纸
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图4-31　转交服务


 七、代客购物服务

（一）代客购物服务流程

代客购物服务流程如图4-32所示。
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图4-32　代客购物服务流程

（二）代客购物服务细则

代客购物服务细则如表4-20所示。

表4-20　代客购物服务细则
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 第六节　特殊情况处理


 一、发放团队行李时无人领取

发放团队行李时如果无人领取，行李员首先应将情况向领班汇报，由领班及时与该团队的陪同或领队沟通，行李员此时要协助陪同或领队一起寻找行李的主人。


 二、行李房的行李无人认领

如果客人的行李寄存时间已过，但无人领取，行李员应及时向领班汇报，由领班联系客人，通知客人及时领取行李；若客人表示没有时间或不方便领取，行李员应在征求客人意见后做出相应处理，必要时行李员应提供帮助。


 三、大堂无人认领行李

大堂无人领取行李时，行李员首先应向前台其他人员了解情况，然后将行李存放在行李房，同时检查行李，根据行李上的线索查找失主，及时向上级管理人员汇报并做好登记。


 四、客人寄存行李时指明让他人提取

对于此种情况，行李员可按以下方式处理。

（1）行李员礼貌地请客人在“寄存单”上写明代领人的姓名、联系电话及截止提取日期。

（2）行李员向客人说明，代领人取行李时要携带“行李寄存卡”和代领人证件（酒店接受的证件）。

（3）若行李未在指定的时间内被取走，行李员要与寄存者联系。


 五、客人提取联丢失

当住店客人提取行李时，表示自己的提取联丢失了，行李员可参照以下程序处理。

（1）礼貌地向客人说明酒店的相关规定，征得客人的理解。

（2）请客人说出姓名、房号、行李件数、行李特征和寄存时间。

（3）如果客人所说的内容与“行李寄存卡”上联的记录内容完全相符，请客人出示其有效证件，如身份证、护照、信用卡等，将有效证件连同“行李寄存卡”的上联复印在一起，并要求客人在复印件上写下收条（要求在收条上写明原因、联系电话并要求客人在收条上签名）。

（4）将行李交回客人，同时行李员应在收条上签上自己的名字和当天的日期。

（5）最后把复印件与“行李寄存卡”上联钉在一起，放入“无卡提取行李登记簿”内存档，并汇报领班。

（6）如果客人没有能证明其身份的有效证件，行李员不能把行李交给客人，但可设法进一步采取措施证明客人身份或及时汇报上级处理。


 六、非寄存者持行李寄存单提取行李

当非寄存者持单提取行李时，行李员可按以下程序办理。

（1）行李员首先应请非寄存者说出本人的姓名、行李件数、特征、所属客人的姓名和寄存者房间号码。

（2）经核对，提取人是寄存客人所委托的人时，应再次请提取人出示有关证件，包括行李寄存的提取联与提取人的有效证件等。

（3）进一步核对提取人身份，确认无误后复印证件，请代领人写下收条后才能把行李交给他。


 七、客人寄存的行李有破损

当客人寄存行李时发现行李有破损，行李员可按以下程序办理。

（1）行李员要当面向客人说明情况，并询问客人破损原因，以便确认责任人。

（2）查看行李破损的具体情况，确定修补措施。

（3）客人提出请酒店帮助修补的要求时，行李员应与客人讲清，修补所需费用（修补费、交通费等）由客人支付，客人同意后方可外出修理。

（4）问清客人姓名、房间号码和提取行李时间。

（5）将所有以上情况详细地记录在“行李寄存卡”上，特别要注明行李破损及行李修补的详细情况等。


 八、带客进房发现意外情况

当行李员带客人进房后，如果发现房间内有行李或房间的卫生没有打扫时，可按以下程序办理。

（1）行李员立即退出，并请客人在外面稍等。

（2）向客人解释情况，请求客人谅解。

（3）与前台接待处联系，说明情况，请前台核对并查明房态，重新为客人安排房间。

（4）确认房间后，先请楼层服务员替客人开门，然后给客人换房卡，以减少客人的等待时间。

（5）行李员在离开客人房间时要再次向客人道歉，以取得客人的谅解。


 九、客人将行李遗留在礼宾处或房间

由于客人的粗心将行李遗留在礼宾处和房间时，行李员应该仔细询问客人行李的颜色、大小、类型和品牌，确认无误后，询问客人是否需要把行李寄回，并确定费用支付方式，联系快递公司。若是客人下次还来本酒店入住，需要暂时留放在本部，并做好记录，等客人下次入住的时候，把行李转交给客人。


 十、客人行李遗留在飞机场

由于客人的疏忽和机场方面的原因，行李被遗留在飞机场，这时，行李员可根据“客人行李遗失表”上的信息与机场联系，确认客人行李到酒店的时间，并询问客人，行李到店后是需要及时送到房间还是暂时留在行李处，行李员可按客人的要求提供服务。


 十一、客人办理入住手续后先不回房间

客人在前台办理入住手续后如果不回房间，行李员应上前询问客人的房间号码，并询问客人行李是送去房间，还是先存在行李处；如需送至房间，应向前台领取该客房的钥匙；如存在行李处，须等客人通知后再送至客人房间。
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 第一节　应答服务细节与作业流程


 一、应答外线电话

（一）应答外线电话流程

应答外线电话流程如图5-1所示。
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图5-1　应答外线电话流程

（二）应答外线电话细则

应答外线电话细则如表5-1所示。

表5-1　应答外线电话细则
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 二、转接外线电话

（一）转接外线电话流程

转接外线电话流程如图5-2所示。
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图5-2　转接外线电话流程

（二）转接外线电话细则

转接外线电话细则如表5-2所示。

表5-2　转接外线电话细则
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 三、应答无人接听电话

（一）应答无人接听电话流程

应答无人接听电话流程如图5-3所示。
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图5-3　应答无人接听电话流程

（二）应答无人接听电话细则

应答无人接听电话细则如表5-3所示。

表5-3　应答无人接听电话细则
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 四、应答外线无声音电话

（一）应答外线无声音电话流程

应答外线无声音电话流程如图5-4所示。
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图5-4　应答外线无声音电话流程

（二）应答外线无声音电话细则

应答外线无声音电话细则如表5-4所示。

表5-4　应答外线无声音电话细则
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 五、应答内线无声音电话

（一）应答内线无声音电话流程

应答内线无声音电话流程如图5-5所示。
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图5-5　应答内线无声音电话流程

（二）应答内线无声音电话细则

应答内线无声音电话细则如表5-5所示。

表5-5　应答内线无声音电话细则
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 六、应答不能立即答复的问题处理

（一）应答不能立即答复的问题处理流程

应答不能立即答复的问题处理流程如图5-6所示。
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图5-6　应答不能立即答复的问题处理流程

（二）应答不能立即答复的问题处理细则

应答不能立即答复的问题处理细则如表5-6所示。

表5-6　应答不能立即答复的问题处理细则
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 七、应答内线紧急电话

（一）应答内线紧急电话流程

应答内线紧急电话流程如图5-7所示。
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图5-7　应答内线紧急电话流程

（二）应答内线紧急电话细则

应答内线紧急电话细则如表5-7所示。

表5-7　应答内线紧急电话细则
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 八、应答外线紧急电话

（一）应答外线紧急电话流程

应答外线紧急电话流程如图5-8所示。
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图5-8　应答外线紧急电话流程

（二）应答外线紧急电话细则

应答外线紧急电话细则如表5-8所示。

表5-8　应答外线紧急电话细则
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 第二节　叫醒服务细节与作业流程


 一、散客叫醒服务

（一）散客叫醒服务流程

散客叫醒服务流程如图5-9所示。
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图5-9　散客叫醒服务流程

（二）散客叫醒服务细则

散客叫醒服务细则如表5-9所示。

表5-9　散客叫醒服务细则
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 二、团队叫醒服务

（一）团队叫醒服务流程

团队叫醒服务流程如图5-10所示。

[image: ]


图5-10　团队叫醒服务流程

（二）团队叫醒服务细则

团队叫醒服务细则如表5-10所示。

表5-10　团队叫醒服务细则
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 三、人工叫醒服务

（一）人工叫醒服务流程

人工叫醒服务流程如图5-11所示。

[image: ]


图5-11　人工叫醒服务流程

（二）人工叫醒服务细则

人工叫醒服务细则如表5-12所示。

表5-12　人工叫醒服务细则
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 第三节　特殊情况处理


 一、“请勿打扰”电话设置

（一）“请勿打扰”电话设置流程

“请勿打扰”电话设置流程如图5-12所示。
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图5-12　“请勿打扰”电话设置流程

（二）“请勿打扰”电话设置细则

“请勿打扰”电话设置细则如表5-13所示。

表5-13　“请勿打扰”电话设置细则
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 二、留言电话处理

（一）留言电话处理流程

留言电话处理流程如图5-13所示。
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图5-13　留言电话处理流程

（二）留言电话处理细则

留言电话处理细则如表5-13所示。

表5-13　留言电话处理细则
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 三、接到非消防中心报火警处理

（一）接到非消防中心报火警处理流程

接到非消防中心报火警处理流程如图5-14所示。
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图5-14　接到非消防中心报火警处理流程

（二）接到非消防中心报火警处理细

则接到非消防中心报火警处理细则如表5-14所示。

表5-14　接到非消防中心报火警处理细则
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 四、接到消防中心报火警处理

（一）接到消防中心报火警处理流程

接到消防中心报火警处理流程如图5-15所示。

[image: ]


图5-15　接到消防中心报火警处理流程

（二）接到消防中心报火警处理细则

接到消防中心报火警处理细则如表5-15所示。

表5-15　接到消防中心报火警处理细则
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 五、接到恐吓电话处理

（一）接到恐吓电话处理流程

接到恐吓电话处理流程如图5-16所示。
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图5-16　接到恐吓电话处理流程

（二）接到恐吓电话处理细则

接到恐吓电话处理细则如表5-16所示。

表5-16　接到恐吓电话处理细则
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 第四节　紧急状况处理

酒店应保证住客在店期间的安全。酒店的安全通报系统一般设在总机室内，因此，话务员对于安全或紧急状况的通报流程等必须非常清楚，并且对各项紧急通报设施的使用方法也要非常熟练。只有这样才能在酒店发生紧急状况时做出最佳的处理，以便将酒店与客人的损失降至最低，甚至是零损失。以下针对总机紧急状况处理情况做进一步说明。


 一、处理火警警报器的标准作业程序

（1）总机人员听到铃响，马上到机房查看信号灯指示位置，记下指示灯亮的区域，并且了解发生何种状况。

（2）立即关闭响铃。

（3）通知工程部、保安部、值班经理到事故现场。


 二、处理电梯电话警铃的标准作业程序

（1）当电梯电话铃响，话务员应马上接听，并先报上问候语：“您好！有什么可以效劳的？”“Operator, ××× Speaking, May I help you?”

（2）安抚客人情绪，并告知：“我们的电梯都有定期检查与保养，我们会立即处理，请您不必担心。我们会随时与您保持联络。”

（3）询问客人在几号电梯内及停在第几层。

（4）迅速通知工程部、保安部、值班经理及部门主管。

（5）事后将处理经过、结果记录于交接本中备查。


 三、处理监控系统设备的标准作业程序

（1）24小时查看监控器是否发生异常。

（2）将异常情况及时记录于“监控室签名表”上。

（3）如有异常（可疑人物等），立即通知工程部、保安部、值班经理及部门主管。

（4）如监控系统有异常（如镜头晃动、画面模糊不清等），立即通报工程部维修。


 四、处理紧急事件对外联络的标准作业程序

（1）如遇住客生病或受伤等情况时，话务员应立即通知前厅部、客房部及相关部门的主管，前往探视，并决定是否需要紧急送医院。

（2）如需请医生前来，则电话联络特约医院或附近的大型医院。

（3）由服务中心人员负责引导医生至客房。

（4）事后将事情发生经过记录于交接本中备查。


 五、处理紧急电话的标准作业程序

（1）话务员询问对方何事、何地或是有什么需要协助的地方等。

（2）马上报告值班经理及部门主管。

（3）事后将处理经过、结果记录于交接本中备查。


 六、火警测试广播词及结束词

各位女士、各位先生，早安。

本酒店将实施紧急火警测试（第一遍）。

本酒店现在正在实施紧急火警测试（第二遍）。

请您不要惊慌，谢谢您的合作。

Good morning, Ladies and Gentleman.

May I have your attention please. We are going to have a fire alarm testing. (First Time) We are testing our fire alarm system. (Second)

Please do not panic. This is a test only.

Thank you very much for your attention and kind cooperation.

 

各位女士、各位先生，早安。本酒店紧急火警系统，现在已经测试完毕。谢谢您的合作。

Good morning, Ladies and Gentleman. We have finished our fire alarm testing. Thank you very much for your cooperation.


 七、因地震而停电的广播词及结束词

各位女士、各位先生，早安。由于地震的关系，电力公司正实施分区轮流停电措施。停电期间，本酒店自备紧急发电设备。暂时只供应一部客用电梯以及部分公共区域照明。为此，造成各位贵宾诸多不便之处，本酒店深感抱歉。由衷期待您的谅解，并感谢您的合作。

Good morning, Ladies and Gentlemen. May I have your attention please.

Due to the earthquake, The power company is carrying out regional power suspension at this moment. We apologize that hotel own emergent generator can only cover the public area lighting and one set guest elevator operation. But no air—condition. All guests are requested to be tolerance temporary. We feel very sorry that it may cause you many inconveniences. Thank you very much for your understanding and kind cooperation.

 

各位女士、各位先生，早安。本酒店由10：00～11：00的分区停电已经结束。目前所有供电系统已恢复正常。停电期间，造成各位贵宾诸多不便之处，敬请再次见谅。感谢您的合作。

Good morning, Ladies and Gentlemen. May I have your attention please. The temporary regional power suspension from 10 to 11 (am/pm) has been over. All electric facility return to normal situation. We apologize that it had caused you many inconveniences. Thank you very much for your understanding and kind cooperation.
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 第一节　基本服务细节与作业流程


 一、营运前准备工作

（一）营运前准备工作流程

营运前准备工作流程如图6-1所示。
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图6-1　营运前准备工作流程

（二）营运前准备工作细则

营运前准备工作细则如表6-1所示。

表6-1　营运前准备工作细则
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图6-2　商务中心


 二、传真发送服务

（一）传真发送服务流程

传真发送服务流程如图6-2a所示。
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图6-2a　传真发送服务流程

（二）传真发送服务细则

传真发送服务细则如表6-2所示。

表6-2　传真发送服务细则
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图6-3　发送传真


 三、传真接收服务

（一）传真接收服务流程

传真接收服务流程如图6-4所示。

[image: ]


图6-4　传真接收服务流程

（二）传真接收服务细则

传真接收服务细则如表6-3所示。

表6-3　传真接收服务细则
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 四、打印装订服务

（一）打印装订服务流程

打印装订服务流程如图6-5所示。
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图6-5　打印装订服务流程

（二）打印装订服务细则

打印装订服务细则如表6-4所示。

表6-4　打印装订服务细则
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 五、复印服务

（一）复印服务流程

复印服务流程如图6-6所示。
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图6-6　复印服务流程

（二）复印服务细则

复印服务细则如表6-5所示。

表6-5　复印服务细则
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图6-7　复印服务


 六、扫描服务

（一）扫描服务流程

扫描服务流程如图6-8所示。
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图6-8　扫描服务流程

（二）扫描服务细则

扫描服务细则如表6-6所示。

表6-6　扫描服务细则
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 七、翻译服务

（一）翻译服务流程

翻译服务流程如图6-9所示。
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图6-9　翻译服务流程

（二）翻译服务细则

翻译服务细则如表6-7所示。

表6-7　翻译服务细则
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 八、特快专递服务

（一）特快专递服务流程

特快专递服务流程如图6-10所示。
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图6-10　特快专递服务流程

（二）特快专递服务细则

特快专递服务细则如表6-8所示。

表6-8　特快专递服务细则
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 九、名片代制服务

（一）名片代制服务流程

名片代制服务流程如图6-11所示。
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图6-11　名片代制服务流程

（二）名片代制服务细则

名片代制服务细则如表6-9所示。

表6-9　名片代制服务细则
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 十、长途电话服务

（一）长途电话服务流程

长途电话服务流程如图6-12所示。
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图6-12　长途电话服务流程

（二）长途电话服务细则

长途电话服务细则如表6-10所示。

表6-10　长途电话服务细则

[image: ]


[image: ]



 十一、互联网服务

（一）互联网服务流程

互联网服务流程如图6-13所示。
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图6-13　互联网服务流程

（二）互联网服务细则

互联网服务细则如表6-11所示。

表6-11　互联网服务细则
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 第二节　租借预订服务细节与作业流程


 一、租用笔记本电脑服务

（一）租用笔记本电脑服务流程

租用笔记本电脑服务流程如图6-14所示。
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图6-14　租用笔记本电脑服务流程

（二）租用笔记本电脑服务细则

租用笔记本电脑服务细则如表6-12所示。

表6-12　租用笔记本电脑服务细则
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 二、票务服务

（一）票务服务流程

票务服务流程如图6-15所示。
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图6-15　票务服务流程

（二）票务服务细则

票务服务细则如表6-13所示。

表6-13　票务服务细则
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图6-16　了解订票信息
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图6-17　特价机票宣传


 三、会议室出租服务

（一）会议室出租服务流程

会议室出租服务流程如图6-18所示。
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图6-18　会议室出租服务流程

（二）会议室出租服务细则

会议室出租服务细则如表6-14所示。

表6-14　会议室出租服务细则
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 四、餐厅预订

（一）餐厅预订流程

餐厅预订流程如图6-19所示。
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图6-19　餐厅预订流程

（二）餐厅预订细则

餐厅预订细则如表6-15所示。

表6-15　餐厅预订细则
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 五、旅游预订

（一）旅游预订流程

旅游预订流程如图6-20所示。

[image: ]


图6-20　旅游预订流程

（二）旅游预订细则

旅游预订细则如表6-16所示。

表6-16　旅游预订细则
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 第一节　结账服务细节与作业流程


 一、接待客人结账

（一）接待客人结账流程

接待客人结账流程如图7-1所示。
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图7-1　接待客人结账流程

（二）接待客人结账细则

接待客人结账细则如表7-1所示。

表7-1　接待客人结账细则
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 二、散客退房结账

（一）散客退房结账流程

散客退房结账流程如图7-2所示。
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图7-2　散客退房结账流程

（二）散客退房结账细则

散客退房结账细则如表7-2所示。

表7-2　散客退房结账细则

[image: ]


[image: ]


图7-3　打印发票


 三、团队会议退房结账

（一）团队会议退房结账流程

团队会议退房结账流程如图7-4所示。
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图7-4　团队会议退房结账流程

（二）团队会议退房结账细则

团队会议退房结账细则如表7-3所示。

表7-3　团队会议退房结账细则

[image: ]


[image: ]



 四、签单挂账处理

（一）签单挂账处理流程

签单挂账处理流程如图7-5所示。
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图7-5　签单挂账处理流程

（二）签单挂账处理细则

签单挂账处理细则如表7-4所示。

表7-4　签单挂账处理细则
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 五、预付款处理

（一）预付款处理流程

预付款处理流程如图7-6所示。

[image: ]


图7-6　预付款处理流程

（二）预付款处理细则

预付款处理细则如表7-5所示。

表7-5　预付款处理细则
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 六、代付款处理

（一）代付款处理流程

代付款处理流程如图7-7所示。

[image: ]


图7-7　代付款处理流程

（二）代付款处理细则

代付款处理细则如表7-6所示。

表7-6　代付款处理细则
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 七、信用卡结账处理

（一）信用卡结账处理流程

信用卡结账处理流程如图7-8所示。
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图7-8　信用卡结账处理流程

（二）信用卡结账处理细则

信用卡结账处理细则如表7-7所示。

表7-7　信用卡结账处理细则
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 八、支票结账处理

（一）支票结账处理流程

支票结账处理流程如图7-9所示。
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图7-9　支票结账处理流程

（二）支票结账处理细则

支票结账处理细则如表7-8所示。

表7-8　支票结账处理细则
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 第二节　其他服务细节与作业流程


 一、客账设置与维护

（一）客账设置与维护流程

客账设置与维护流程如图7-10所示。

[image: ]


图7-10　客账设置与维护流程

（二）客账设置与维护细则

客账设置与维护细则如表7-9所示。

表7-9　客账设置与维护细则
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图7-11　更改账单


 二、有争议客账处理

（一）有争议客账处理流程

有争议客账处理流程如图7-12所示。
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图7-12　有争议客账处理流程

（二）有争议客账处理细则

有争议客账处理细则如表7-10所示。

表7-10　有争议客账处理细则
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 三、房费变更处理

（一）房费变更处理流程

房费变更处理流程如图7-13所示。
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图7-13　房费变更处理流程

（二）房费变更处理细则

房费变更处理细则如表7-11所示。

表7-11　房费变更处理细则
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 四、欠款催收

（一）欠款催收流程

欠款催收流程如图7-14所示。
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图7-14　欠款催收流程

（二）欠款催收细则

欠款催收细则如表7-12所示。

表7-12　欠款催收细则
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 五、外币兑换

（一）外币兑换流程

外币兑换流程如图7-16所示。
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图7-16　外币兑换流程

（二）外币兑换细则

外币兑换细则如表7-13所示。

表7-13　外币兑换细则
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 第一节　如何学好英语

酒店员工应该熟练掌握酒店日常英语。但是，怎样才能学好酒店英语呢？有如下要领。


 一、多说

俗话说“熟能生巧”，酒店员工要想学好英语，就必须多说多练，只有多说多练，才能运用自如。

对于英语口语不是很好的员工，不要奢求在最初就像说中文一样流利、准确、完整。要脱口而出，不要不敢开口或想半天才作答。客人不会因为你说的英语不流利而嘲笑你，反而会纠正你的一些错误。长此以往，你的英语水平自然就会得到提高。

酒店英语更多的是用于与客人交流，而不是进行笔译或作其他用途。因此，酒店英语注重的是说，而不是你掌握了多少词汇。

在最初学习英语的时候，你只需要使对方了解自己的意图，针对客人的问题作答。每一位与你对话的客人都是最好的老师，一定不要放弃任何学习的机会。


 二、多问

这里的多问指的是在不懂的时候，再问一次客人。接待客人时，员工在确定客人的意思或要求之后，应该重复确认一遍。如果碰到不懂的地方要马上再问一次，切忌假装听懂。如果仍然听不懂，可以对客人说“Just a moment, please.”然后找英语较好的同事帮忙。


 三、多听

多听，主要是指多听客人说的英语，认真听，如果没听懂可以请客人重复一次。当然，在工作之余，酒店员工可以多听听英语歌曲，或者是看英文电影，以此来锻炼听力。


 四、使用正式英语

酒店英语对话是以商务英语为基础的，不要使用和朋友交谈时的非正式英语。酒店对话使用的是正式英语，不能因为交谈对象的年龄、性别而有所改变。
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 五、不要使用俚语

俚语是语言的一个重要组成部分。俚语必须用于适当的场合，在酒店对客人使用俚语，会被认为轻薄。最好不要使用OK、Yeah等，应该使用“Certainly”之类比较庄重的说法。


 六、注意称呼

众所周知，酒店对男客人用sir称呼，称呼女客人为madam。如果用中文称呼年轻的女客人为“女士”，多少会有些奇怪的感觉，但madam的使用与年龄无关。另外，酒店员工在和客人打招呼时，最好用Excuse me，sir／madam。在招呼小客人时，可以只用Excuse me，但不可以称呼小客人为Boy或Girl。


 第二节　酒店日常英语


 一、欢迎问候语

酒店员工要经常对客人表示欢迎。因此，酒店员工熟练使用常见的欢迎问候语，可以消除客人的陌生感，让客人感到宾至如归。

1．How do you do!

您好！

2．Good morning/afternoon/evening!

早上（下午／晚上）好！

3．How are you（doing）?

您好吗？

4．Welcome, sir（madam）.

欢迎光临，先生（女士）。

5．Please come in. It's so nice of you to make it.

请进，欢迎光临。

6．We're glad to have you here.

我们很高兴您来到这儿。

7．Nice to meet you，sir.

见到您真高兴，先生。

8．Nice to meet/see you!

很高兴见到您！

9．I'm glad to see you again，sir（madam）.

再次见到您真高兴，先生（女士）。

10．I hope you'll enjoy yourself here.

希望您在这里度过美好的时光。


 二、感谢应答语

酒店员工在为客人服务的过程中，客人会表示感谢，此时，酒店员工要对客人的感谢做出回应。因此，酒店员工要掌握常用的感谢应答语。

1．Thank you very much.

非常感谢。

2．Not at all./You are welcome.

不用谢。

3．That's all right.

没关系。

4．Oh, you flatter me.

哦，您过奖了。

5．I'm glad to serve you.

非常高兴为您服务。

6．It's my pleasure.

这是我的荣幸。

7．Thanks for the trouble.

麻烦您了。

8．It's very kind of you.

您真是太好了！

9．No, thanks.

不用了，谢谢！

10．Thank you for telling us about it.

谢谢您告诉我们。


 三、征询语

酒店员工主动为客人提供帮助，让客人感到酒店服务周到、细致、体贴，对酒店有更好的印象。

1．Would you like to leave a message?

您需要留言吗？

2．I beg your pardon, sir（madam）?

您能再说一遍吗？

3．What do you think of our service?

您觉得我们的服务怎么样？

4．What can I do for you?

有什么可以为您效劳的吗?

5．How many of you, please?

请问一共几位?


 四、致歉语

酒店员工处理客人投诉时，需要经常说致歉语。致歉语并不是理亏的表现，而是让客人感到酒店员工是真诚地为其解决问题，从心理上感到被尊重与被重视。

1．Pardon me for interrupting.

对不起，打扰你们了。

2．I'm sorry for coming so late.

对不起，我来迟了。

3．I'm sorry I was so careless just now.

很抱歉我刚才太粗心了。

4．Could you speak more slowly?

可以请您讲得慢一些吗?

5．Sorry, I still don't understand what you said.

对不起，我还是没有听懂您刚才讲的话。

6．I'm sorry，sir（madam）.

对不起，先生（女士）。

7．Excuse me for interrupting.

不好意思，打扰了。

8．I'm sorry to have troubled you.

对不起，打扰您了。

9．I'm very sorry.

非常抱歉。

10．I'm sorry to have kept you waiting.

对不起，让您久等了。

11．I'm so sorry, please wait a few more minutes.

真抱歉，请再等几分钟。

12．I hope you'll forgive me.

我希望您能原谅我。

13．I'm awfully sorry.

我感到十分的抱歉。

14．I'm very sorry, there should have been a mistake. I do apologize.

非常抱歉，应该是某个地方出错了。真的对不起。

15．Sorry, I'll let you know when I make sure of it.

对不起，等我弄清楚了马上告诉您。

16．I'm sorry, we have run out of….

很抱歉，我们把……都用完了。

17．I'm sorry to bump into you.

对不起，撞着您了。

18．I'm sorry I've taken up too much time of you.

耽误您那么多时间真是不好意思。

19．I apologize for what I said.

我为我所说过的话道歉。

20．I'm afraid it's against the hotel regulation.

对不起，这不符合酒店的规定。

21．I assure you that it won't happen again.

我保证此事决不会再次发生。

22．I'll look into the matter.

我会调查一下。


 五、提醒语

提醒语更容易让客人接受，而不是一种强制性遵守的感觉。

1．Mind your step.

小心您脚下。

2．After you.

您先请。

3．Please don't leave anything behind.

请带好您的随身物品。

4．Please don't smoke here.

这里不允许吸烟。

5．Here you are.

给您。

6．It's better for you to wear more clothes.

请您多穿点衣服。


 六、祝福语

当客人离店或逢节日时，一句祝福会让客人感到温暖、幸福，对酒店也会留下更好的印象。

1．Have a good time！

祝您玩得愉快！

2．Have a nice（good）day!

祝您今天过得愉快！

3．Happy Birthday！

生日快乐！

4．Merry Christmas！

圣诞快乐！

5．May you succeed!

祝您成功！

6．Goodbye and good luck.

再见，祝您好运。


 七、方向表达用语

酒店员工有时会遇到问路的客人，或者是为客人领路，因此要掌握常用的方向表达用语，以便更好地与客人沟通交流。

1．How can I get to the ×××?

去×××怎么走？

2．Go upstairs/downstairs.

上／下楼。

3．It's on the second floor.

在二楼。

4．This way, please.

请这边走。

5．Turn left/right.

左／右转。

6．It will be on your right side.

在您的右手边。


 第三节　前厅常用英语


 一、预订服务用语

（一）房间类型介绍

1．May I have the room type, please?/What kind of room would you like to reserve?

请问需要预订哪一类型的房间？

2．What kind of room do you have?

请问贵酒店有什么房间类型？

3．We have standard, superior, deluxe, executive rooms. There is also one presidential suite as well. Furthermore, we have a floor of non-smoking rooms, and we also have some connecting rooms.

我们酒店有标准房、高级房、豪华房、行政房，除此之外还有总统套房，而且我们酒店还设有不吸烟楼层及连通房。

4．I'm afraid we have no superior room available. Would you mind deluxe room instead?

恐怕我们提供不了高级房，豪华房可以吗？

（二）酒店位置介绍

1．How about your hotel's location?

请问贵酒店位于哪里？

2．Well, our hotel located in ×× road, ×× City. The hotel is only 30 minutes from ×× bus station, 45 minutes from ×× airport and 20 minutes to ×× railway station, by car.

我们酒店位于××市××路。本酒店离××30汽车站分钟车程，到机场45分钟车程，到火车站只需20分钟车程。

（三）酒店星级介绍

1．What's the level of your hotel?

请问贵酒店是几星级的？

2．Our hotel is a four-star hotel.

本酒店是四星级的酒店。

（四）酒店设施介绍

1．How about your hotel's facilities?

请问贵酒店有什么设施？

2．We have four kinds of restaurant, lobby bar, conference room, health center, swimming pool and KTV equipment.

本酒店有四种类型的餐馆、大堂吧、会议室、健身会所、游泳池及KTV设施。

（五）酒店网址介绍

1．What is your hotel's website and E-mail address?

请问贵酒店的网址及邮箱？

2．Our hotel's website is ×××× and our E-mail address is ××××. To reserve a room or give feedback to us.

我们酒店的网址是××××而我们的邮箱是××××。预订房间或有任何建议可与我们联系。

（六）酒店所提供的服务介绍

1．Does your hotel offer pick-up service?

请问贵酒店有接车服务吗？

2．Yes, please contact the concierge for details .

有的，详细内容请联系礼宾台。

3．Do you offer a transfer service from airport to hotel free of charge?

请问贵酒店有没有免费接机服务？

4．We have free shuttle bus to ×× air port. For further information please contact the concierge.

本酒店有免费车到××机场，详细内容可与礼宾台联系。

（七）酒店风景介绍

1．Can I see the seascape in your hotel?

我可以看到海景吗？

2．I am sorry, you can't. But you can have a nice view of a large pool surrounded by beautiful landscaping.

很抱歉，不可以。但您可以看到周围美丽的泳池风景。

（八）预订房间

1．I am sorry, no elite room is available.

很抱歉，提供不了商务客房。

2．All rooms are unavailable.

所有房间都订满了。

3．Perhaps you have a cheaper room?

或许你们还有更便宜的房间吧？

4．Sorry, the quoted rate is the lowest.

不好意思，这个报价已经是最低了。

5．Could you hold the line, please? I'll check our room availabilities for those days.

请您稍等，我帮您查询那段时间的房态。

6．Could you hold on for a moment please? I'll check our reservation record.

请您稍等，让我查询我们的预订记录。

7．Just a minute, please. I'll check our booking situation.

请您稍等，我需要查询我们的房态。

8．The room is spacious and cosy, I'm sure you will enjoy yourself.

房间既宽敞又舒适，我相信您会过得愉快。

9．May I recommend the deluxe suite? It's more luxurious and comfortable.

我向您推荐的豪华套房更豪华更舒适。

10．I'm sorry, we have no connecting superior rooms, but deluxe rooms.

很抱歉，我们没有商级连通房，只有豪华连通房。

11．Just a minute, please. I'll check the availability for you.

请您稍等，我为您查一下房态。

12．The hotel is fully booked, would you like me to place you on a waiting list?

没有任何房间可以提供，我们可以将您列入后补名单，怎么样？

13．I'm sorry. We have no record of a reservation for that day.

很抱歉，我们没有那天预订的记录。

（九）预订时间

1．Your reservation is temporary and it will be cancelled if you don't arrive before 6:00 pm on that day.

您的预订是暂时的，如果那天下午6点前您仍未到，我们将会取消您的预订。

2．What time do you expect to arrive, Sir?

请问您大概什么时候到酒店，先生？

3．What time will the guest arrive?

客人大概什么时间到达酒店？

4．When will you check in and check out?

请问您什么时候入住及退房？

5．I'd like to extend it for two more nights until the March 9th.

我想多住两天，直到3月9号。

6．We'll extend the reservation for you.

我们将会延续您的预订。

7．I'll arrive one day early. Is that OK?

我那天早点到，可以吗？

8．We have changed our schedule, please amend our booking till next week.

我们的行程有变动，请把我们的预订改到下星期。

9．How long will you stay in our hotel?

请问您打算逗留多长时间？

——May I request a late check in?

——我想晚些到店入住，可以吗？

——Certainly, we'll hold the room until you arrive.

——当然可以，我们将为您保留房间直到您的到来。

10．Please inform the guest to check in before 6:00 pm.

请通知客人在下午6点前到本酒店办理入住手续。

11．When was the reservation made?

请问什么时候作的预订？

12．May I take your credit card for the guarantee?

可以提供您的信用卡作担保吗？

13．Let me repeat your reservation to ensure it is correct.

我重复一下您的预订，以确保准确无误。

14．We will record your request and if possible, we will reserve it for you.

我们将会记录您的要求，如果可以，我们会为您预订。

（十）相关信息

1．Does your company have contract with our hotel?

请问贵公司与我们酒店有协议吗？

2．May I have your name, please?

请问您贵姓？

3．We'll have to charge you RMB100 extra for an additional bed.

如需加床，我们将会收取100元人民币。

4．We will hold your booking until 6：00 pm.without a guarantee.

没有任何担保，我们只可以为您保留到下午6点钟。

5．The reserved room will be held till 6：00 pm. on arrival unless a cash or credit card guarantee is made.

所预订的房间保留至当天的下午6点，用现金或信用卡做担保除外。

6．For guaranteed reservation, one night room rental will be charged for cancellation or no show.

已作担保的预订，如当天取消或没入住，本酒店将会收取当天的一晚房费。

7．Who is the reservation for?

请问是哪一位客人的预订？

8．Does the price include breakfast?

请问房价含有早餐吗？

（十一）确认预订

1．Can I reconfirm the reservation? A superior room, for Mr. Smith on the 5th Oct. My name is ××，if you have any questions, please feel free to contact us. Thank you for calling. Bye-bye!

我可以再确认您的预订吗？史密斯先生，10月5日预订一间高级房。我叫××，如有任何疑问，请与我们联系。谢谢您的来电。再见！

2．Your room is confirmed for that day.

那天您的房间已确定。

3．I'd like to confirm your reservation.

我想确认您的预订。

4．Without guaranteed reservation, we can only hold the room to 16:00 pm., If you make a guaranteed reservation, we can hold the room overnight. Would you like to make a guaranteed reservation by credit card?

非担保的预订只能保留到当天下午6点。若您作了担保预订，我们就可以整夜为您保留房间，您愿意提供信用卡作担保吗？

5．Mr. Smith, you've made a guaranteed reservation at the Hotel. If you can't arrive as scheduled, please inform us before 6：00 pm. on the expected day. Thank you for calling and we look forward to seeing you.

史密斯先生，您已在酒店办理了担保预订，倘若您不能如期到达，请务必在入住当天的18点前通知我们，感谢您的来电，我们期待届时与您见面。

6．Which travel agent did you go through to make this reservation.

请问您是通过哪间旅行社来作这个预订的？

7．Is this a new reservation or a confirmation call?

请问这个电话是新的预订，还是确认预订？

8．Have you made a reservation?

请问您已经作了预订吗？

9．Do you remember the name of the clerk who accepted your reservation?

请问您记得哪一位职员为您作的预订吗？

10．Would you like to guarantee your reservation for late arrival?

因您较晚入住，您可以为您的预订作个担保吗？

11．We'll amend your reservation at you request.

我们将会按您的要求作相应的更改。


 二、前台接待用语

（一）问候

1．Welcome to ×× Hotel . I'm ××, may I have your name, please?

欢迎光临××酒店。我是××，请问我该怎么称呼您呢？

2．Good morning/afternoon/evening, Sir/Madame. What can I do for you?

先生／女士，您好！请问我能为您做点什么？

3．If you have any problems, please feel free to contact us.

如果你有任何需要，请随时联系我们。

（二）入住

1．Please seat a moment, I'll help you with the check-in procedure.

请在那边稍坐一会儿，我为您办理入住手续。

2．Would you please give me your passport and credit card? I'll return them to you right after the check-in procedure.

请把您的护照和信用卡交给我。办完入住手续后，我会马上归还给您。

3．How long will you stay this time?

这次您会住多少天？

4．Which room would you like, smoking room or non-smoking room?

您是要吸烟房间还是无烟房间？

5．Excuse me, Sir/Madame. Would you like to pay the deposit, together or separately?

先生／女士，不好意思，打搅一下。请问您是要分开付押金还是一起付呢？

6．Here is your room key and the breakfast coupon. Would you sign here, please?

这是您的房卡和早餐券。请您在这里签个名好吗？

7．Here are your passport and the credit card. You can go to the room now. I hope you enjoy your stay with us.

这是您的护照和信用卡。现在您可以去房间了。希望您在这里居住愉快。

（三）居住期间常规服务

1. Please wait a moment. I'll transfer it for you.

请稍等一下。马上为你转接过去。

2．Because you are checking out two days early, You need to give us two cash vouchers back.

您比原定退房的时间提前了两天，所以我们需要收回两张现金券。

3．There is a big garden behind the hotel, which is suitable for running and walking.

酒店后面有很大的花园，那里是个非常适合跑步和散步的地方。

4．I'm sorry that you could not get cash by credit card here . I can book a car to take you to the bank to get some cash.

不好意思，酒店规定不可以用信用卡取现金，我可以安排车送您去银行提取现金。

5．I'm sorry, we do not accept the dollars with CB.

对不起，我们这里不收CB版的美金。

6．Could you send a car to the airport to pick me up?

你能安排一辆车到机场接我吗？

7．Could you give us your flight No?

你能告诉我您的航班号吗？

（四）提醒服务

1．You look tired, You'd better go to bed earlier tonight if you can.

你看上去很累，今晚最好早点休息。

2．It is raing today, the floor is slippery, so be careful when you walk.

今天是个雨天，地面很滑，走路时请多加小心。

（五）网络服务

1．There is free WIFI in every room.

每个房间都有免费的无线上网服务。

2．There is a little trouble in the computer service center, so the internet is disconnected temporarily. Please wait a while, It'll be recover soon.

对不起，酒店的电脑服务中心出现了一点小故障，房间暂时上不了网，稍等一下就会恢复正常。

3．Ok, I'll call a computer engineer to help you.

好的，我马上安排电脑工程师去帮您。

（六）关于洗衣

1. The laundry collected between 8：00 am to 18：00 pm will be returned before midnight on the same day ;while the one collected between 18：00 pm to 8：00 am will be returned before 14：00 pm on the next day.

上午八点到下午两点的洗衣将会在当天午夜前送回；下午两点到次日八点的洗衣将会在第二日下午两点之前送回。

2．For the laundry, the regular service is within 8 hours and the express service is within 5 hours.

普洗服务是8小时内送回，快洗是5小时。

3．There is a stain on your clothes, and we'll try our best to get rid of it. However, I can't guarantee that we can remove it totally.

您衣服上的污渍很难洗掉，我们会尽最大的努力去处理，但不能保证一定可以处理掉。

（七）医疗服务

1．The doctor said you have got the flu. She'll prescribe some medicine for you, take two tablets at a time, three times a day. You'd better stay in bed for one or two days.

医生说你感冒了。她会给你开药。这药每次吃两片，每天三次。你最好在床上休息一两天。

2．Can you give me some medicine for heartburn?

你可以拿点胃药给我吗？

3．Your blood pressure is higher than normal. Do you have diabetes?

你的血压偏高，请问你是否有糖尿病？

（八）关于赔偿

1．I'm afraid you'll have to pay for the damage.

恐怕您得赔偿损失。

2．I'm afraid you have to pay for the broken desk according to the hotel regulation.

根据酒店规定，恐怕你要对弄坏的桌子做出赔偿。

3．The indemnity for the burned carpet is 150 Yuan.

损坏地毯的赔偿是150元人民币。


 三、行李服务日常用语

1．I'm glad to serve you．

很高兴为您效劳（服务）。

2．You must be very tired after a long trip．

您旅途辛苦了。

3．Are these your baggage?

这些是您的行李吗？

4．How many pieces of luggage have you gotten together?

您一共有多少件行李?

5．Do you have gotten four pieces of baggage altogether？

您是不是一共带了四件行李？

6．May I take them for you?

我来帮您拿，好吗？

7．Let me help you with your luggage．

我帮您拿行李。

8．Here is your luggage，sir（madam）．

这是您的行李。

9．Just a moment，please．I'll bring a baggage cart．

请稍候，我去推行李车。

10．Is there anything valuable or breakable in your luggage?

您的行李中有贵重物品或易碎物品吗?

11．This is your room．

这是您的房间。

12．I'll take you to your room．

我带您去您的房间。

13．Please take the guest's lift and wait in your room．

请您乘坐客梯，在房间等候。

14．I will take the staff's lift，and bring your luggage to your room soon．

我乘工作电梯，把行李送到您的房间。

15．Please tell me your room number．

请告诉我您的房间号码。

16．Follow me，please．

请跟我来。

17．After you，sir．

先生，您先请。

18．Take care，not to bump your head．

小心碰头。

19．I'll be right up there．

我马上上去。

20．Leave the luggage out of the door，please．

请将行李放在门外。

21．This is your claim tag．

这是您的行李牌。

22．This is the brief introduction of the hotel．

这是酒店简介。

23．This is the closet and that is the bathroom．

这是壁橱，那是卫生间。

24．Please watch your steps．

请您留神脚步下。

25．Is there anything else I can do for you?

您还有其他事吗?

26．Excuse me，sir，have you checked out yet?

对不起，请问您已结账了吗?

27．Thank you for your kindness．No tipping in our hotel．

谢谢您的好意，本店不收小费。

28．You can leave your luggage at the check room．

您可以将行李寄存在行李处。

29．Sorry，sir，according to the hotel regulation，we don't accept food for safe keeping．

对不起先生，根据酒店规定本店不代存食品。

30．Please take it out for safety's sake．

为安全起见，请您将它取走。

31．Please leave the key at the front desk．

请将钥匙放在总服务台。

32．I'm hotel delegate．

我是酒店的接机服务代表。

33．We'll offer the pick-up service for the guest．

酒店提供机场接送服务。

34．Have you made a reservation?

您预订过了吗？

35．May I know your name and room number?

您能告诉我您的名字和房间号吗？

36．Here is your room key.

给您房间钥匙。

37．Please pay at the cashier's desk over there.

请去那边账台付款。

38．Excuse me，where can I buy some cigarettes？

劳驾，我到哪儿可以买到香烟？

39．There is a shop on the ground floor.

一楼有个商店。

40．It sells both Chinese and foreign cigarettes.

在那儿可买到中国香烟和外国香烟。

41．Can I also get some souvenirs there？

也可以买到纪念品吗？

42．There is a counter which sells all kinds of souvenirs.

有个柜台出售各种各样的纪念品。

43．Excuse me，where is the restaurant？

劳驾，请问餐厅在哪儿？


 四、总机服务用语

1．May I have your name? I beg your pardon?（Pardon, please?）

请问您贵姓？对不起，请您重复一次好吗？

2．How to spell the guest's name?

请拼出客人的名字好吗？

3．I'm very sorry. I can't listen clearly. Could you call it again?

对不起，我听不清楚您说话，请您重新打一次好吗？

4．Would you tell me where the guest comes from ?

能告诉我客人是哪里人吗？

5．Would you tell me which company the guest is from?

能告诉我客人是哪家公司的吗？

6．I'm sorry. We can't find the guest name on our hotel list.

对不起，我们在酒店的名单上找不到客人的名字。

7．Would you mind connecting the line with the reception to check it?

我把电话转接到接待处让他们为您查一下，好吗？

8．I will check it for you again. Just a moment please.

我再帮您查一下，请稍等。

9．Could you repeat what you said?/I beg your pardon?

请您再重复一遍，好吗？

10．Could you speak more slowly（loudly）?

请您讲慢一点（大声点），好吗？

11．Wait a moment, please. I will connect/transfer it for you.

请稍等，我将为您转接。

12．How are you, sir? This is the operator. You have an outside line. May I put it through?

您好，先生。这里是总机，您有一个外线电话，介意我接入您的房间吗？

13．Good evening, Mr. Wang, Mr. Li is on the line（Phone）now. Would you like to take it?

晚上好，王先生，李先生的电话，请问您是否需要接听？

14．I'm sorry, sir, the line is busy now, Could you please call back later.

对不起，先生，他的电话占线，请您稍后再拨。

15．I'm sorry, sir. Nobody is answering, Could you please call back later or leave a message.

对不起，先生，电话无人接听，请您稍后再拨或留言。

16．Let me repeat your message.

我重复一次您的信息。

17．Sorry I can't follow you. May I put you through to the assistant manager?

对不起，我听不懂您在说什么，我可以帮您转接给大堂副理吗？

18．I'm sorry, sir. The phone is restricted, I can't get through.

对不起，先生，房间电话未挂好，转不进去。

19．I am sorry, sir, we're not allowed to disclose our guest's room number.

对不起，先生，我们不可以透露客人的房号。

20．I am staying in room 316．Is there anyone who leave a message for me?

我是316房客，有人给我留言吗？

21．The message light flashes constantly. Is there any message for me?

我的电话留言灯一闪一闪的，是否有我的留言？

22．I'm sorry, sir. There is no message for you./We haven't gotten any message for you.

对不起，先生，我们暂时没有收到您的留言。

23．Yes, you have got a message. Mr. ×× has called you when you were out, he wanted you to wait in the lobby at 9:00 am, the company will send someone to pick you up.

是的，您有一个留言。您不在时，××先生打电话给您，请您早上9点在大厅等候，届时会有人来接您。

24．Please hang up and wait. I will transfer the call to your room.

请挂上电话后等一会，我会把电话接到您的房间。

25．Hold on please, I will connect with it right now.

请不要挂线，我马上帮您接通。


 五、收银服务用语

1．Be charge or cash?

刷卡还是付现金？

2．I'd like to book a single room for a week.

我想订一个单间，住一周。

3．You should first check in at the front desk.

您应该先到前台办理住宿登记手续。

4．The bellman will take care of your baggage.

行李员会照管您的行李的。

5．It is a little dear.

这个比较贵。

6．These cups are very cheap.

这些杯子很便宜。

7．Please keep your turn.

请大家排好队。

8．Is this the sales price?

这是减价后的价格吗?

9．How much，please?

请问，多少钱？

10．Let me see how much it'll cost toally?

看看总共要多少钱？

11．You should pay me fifty-five Yuan.

需要付我55元。

12．You should pay me two Yuan more.

请再付2元钱。

13．Excuse me，do you have any small change?

请问，您有零钱吗？

14．Do you have 3 Yuan.

您有3元零钱吗？

15．We don't give discounts.

我们不打折。

16．It's our standard price.

这是我们的标准价。

17．Could you check it again?

可不可以麻烦您再确认一次账单？

18．We would like to pay separately.

我们想要分开算账。

19．Let's go dutch.

各付各的。


 六、商务中心服务用语

（一）打印、复印服务

1．I'd like to copy/type/print this.

我想要复印／打字／打印这个。

2．How many copies would you like?

您需要复印多少份？

3．Would you like to make it a little darker/lighter?

要不要我（把颜色）调深／浅一些？

4．Here is your original file/paper。

这是您的原件。

5．I'll leave the original file here. Please call me when the copy is ready.

我把原件先放在这里，等复印好了就打电话通知我吧。

6．Would you like me to staple these for you?

我为您装订好，可以吗？

7．Shall I staple them on the left side or at the top?

我是装订在左侧还是上边呢？

8．Shall I enlarge/reduce this to fit A4 paper?

我是不是把它放大／缩小到A4纸呢？

9．Shall I copy these on both sides of the paper?

我双面复印好吗？

10．We have no paper at at that size. Shall we copy it to two pieces, and then tape them together?

我们没有这么大的纸。我们分开两块复印，然后粘在一起，好吗？

11．The paper is jammed.

卡纸了。

12．It is out of ink.

没墨了。

13．Your original file is not very clear. I can't guarantee the copy will be good.

您的原件不太清晰，我不能保证复印件的效果很好。

14．What font and size would you like?

您想要什么字体，多大号的？

15．Shall I make the space larger?

我把行距拉开一些，好吗？

16．Please indent the first line of each paragraph.

请把每个段落的首行缩进一些。

17．Shall I save it to your disk?

我把它存在您的磁盘上好吗？

18．I'm afraid we can only save it on our disks, in case of defending virus.

恐怕我们只能存在我们的磁盘上，以防有病毒。

19．Please check the virus scan before you place information on the memory stick or disk.

您使用U盘或磁盘时，请先执行扫描病毒后再使用。

（二）传真服务

1．I'd like to send a fax.

我要发份传真。

2．To where?

发去哪里？

3．What's the cost?

你们如何收费？

4．It's 10 yuan per minute to ××, including service charge.

发传真到××是每分钟10元，包括服务费。

5．The minimum charge is 12 Yuan.

最低收费是12元。

6．Please write down the country code, the area code and their number.

请写下国家代号、区号和对方的号码。

7．The paper is too thick. It may jam the machine.

这张纸太厚，可能会卡纸的。

8．Shall I make a copy of this, and then send the copy?

我复印一份，然后将复印件传真过去，好吗？

9．Miss Yang, this is ×× from the Business Center. We have received a fax for you, should we send it to your room?

杨小姐，我是商务中心的××。我们收到一份给您的传真。需要我们把它送到您的房间吗？

10．Do you want the Image Scanning?

请问您要扫描吗？

11．What formant would you like to save?

请问您想以什么格式储存扫描的文件呢？

（三）订票服务

1．Is there a non-stop flight to New York?

有直达纽约的航班吗？

2．There are several flights a day.

每天有几次航班。

3．We can book a ticket for you.

我们可以为您订票。

4．I would like a non-smoking seat.

我想要非吸烟区的座位。

5．I'd like to reserve a sleeper to Paris.

我要预订去巴黎的卧铺。

6．I'd like to sit in the front of the plane.

我要坐在飞机前部。

7．Which day would you like a ticket for?

您要哪一天的票。

8．The Fare is floating, now it's 40％ discount, but It can change every few minutes.

票价是弹性的／浮动的。现在是四折，可能几分钟后价格会上升或是下降。

9．What kind of seat would you like?

您要什么位子？

10．Would you like to First class or Business class or Economy class?

您要头等舱还是经济舱？

11．Are the seats together?

座位是要连在一起的吗？

12．Which train would you like to take?

您想坐哪次列车？

13．Would you like to take a local train or an express?

您想要坐普通车还是特快车？

14．I'd like to take train L25．

我要坐L25次。

15．A seat or a berth?

您要座位还是卧铺？

16．One way or a round trip ticket?

单程票还是双程票呢？

17．Where can I pick up the ticket?

我到什么地方拿机票？

18．I'm afraid that flight/train is booked.

恐怕那个航班／车次的票已经订完了。

19．There are no seats available on the flight leaving at 18：15．

18：15分起飞的航班，座位票已售完。

20．How about a soft berth ticket?

软卧怎么样？

21．A lower berth ticket, please.

我要一张下铺。

22．How long is the ticket valid?

这车票的有效期是多久？

（四）邮寄服务

1．I'd like to post a letter.

我要寄封信。

2．I'd like to send a parcel.

我要寄一个包裹。

3．How much is the postage?

邮费是多少？

4．I'm not sure, I'll let you know later.

我现在还不清楚，迟一些告诉您，可以吗？
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