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内容概要

　　《宾馆酒店从业人员礼仪规范》将酒店各岗位日常工作需要的礼仪、行为规范以及基本职业技能
，以深入浅出的形式作了重点的介绍，不仅包含了仪表仪容、仪态举止、交谈礼仪、电话礼仪、见面
常用礼仪、涉外礼仪以及酒店各个部门岗位的服务技能规范，还收录了酒店各种常见问题的处理技巧
与案例分析，以及在接待外宾时常用的职业基础英语句型。
内容通俗易懂、图文并茂、详尽充实，是酒店行业员工培训的必备教程，也是有意从事宾馆、酒店等
服务业人员最贴心、最实用的工作指南。
，
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员会礼仪专家委员。
 杨静怡，世博会礼仪小姐形体总教练，服务礼仪培训专家。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<宾馆酒店从业人员礼仪规范>>

书籍目录

第一章
CHAPTTER　ONE
服务是酒店经营的核心
树立优质服务理念
服务态度决定服务质量
1．主动服务——要有吸引宾客、聚焦宾客的意识 2．热情服务——殷勤待客　3．周到服务——细致
入微的特色服务
第二章
CHAPTER
熟悉礼仪是做好服务的前提
——酒店员工应了解的各种基础礼仪
仪容仪表礼仪
1．发型2．面容　3．个人卫生　4．衣着　5．饰品
仪态举止礼仪
1．站姿挺拔2．坐姿优雅3．走姿稳重4．眼神交流5．微笑服务
交谈礼仪
1．语言规范2．语言艺术3．交谈礼节　4．服务员与客人沟通的六忌
电话礼仪
1．接听电话的基本礼仪2．接听电话时的语言规范
3．接听电话时特殊情况的处理4．注意事项
见面常用礼仪
1．握手礼2．致意礼3．注目礼4．鞠躬礼5．介绍礼6．指引礼仪
涉外礼仪
基本要求2．基本原则3．涉外礼仪禁忌
第三章
CHAPTER THREE
掌握技能，塑造优质服务
——酒店各部门员工服务礼仪与技能示范
前厅部员工服务礼仪与技能规范
1．服务职责　2．前台接待员礼仪与技能规范3．礼宾人员礼仪与技能规范
4．总机话务员礼仪与技能规范　5．咨询服务礼仪与技能规范
6．大堂经理服务礼仪与技能规范
客房部员工服务礼仪与技能规范
1．服务职责　2．客房服务员礼仪与技能规范　3．楼层接待员礼仪与技能规范
餐饮部员工服务礼仪与技能规范
1．服务职责　2．餐厅服务员礼仪与技能规范
安保部员工服务礼仪与技能规范
1．服务职责　2．安保人员礼仪与技能规范
“康乐部”员工服务礼仪规范
1．服务职责　2．康乐部员工礼仪规范
第四章
CHAPTER FOUR
解决问题，完善行为
——酒店员工问题处理礼仪实例
酒店意外事故和投诉的原因及处理要点

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<宾馆酒店从业人员礼仪规范>>

1．正确看待客人投诉2．对客人投诉的处理原则3．处理投诉的基本方法
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章节摘录

版权页：   插图：    (2)迅捷的行动是做好瞬间服务的关键 通过观察、分析、推断之后，酒店员工就要
在脑海中得出下一步服务的指示。
并在最短的时间内，用迅捷的行动去完成下一个瞬间服务。
例如，当服务人员看到客人掏出香烟，没有随即点火，却扫视周围，哪怕这只是不经意的动作，服务
人员应在最短的时间内做出反应，上前为客人提供打火机。
从做出反应到送上打火机的这一过程，就是服务人员完整的一个瞬间服务，也正是这一系列迅捷的动
作，可以留给客人瞬间美好的印象，使客人感受到服务人员会关注他，并随时为他提供贴心的服务。
 (3)广博的知识面是做好服务的基石 没有广博的知识面，面对客人的疑问时一问三不知，就不可能正
确推断出客人的真正需求是什么，潜在需求是什么，满足后心动的需求是什么，因此，准确地为客人
提供能让客人产生思想的瞬间服务也就无从谈起。
所以，优秀的酒店员工应该成为一名知识型的员工，让广博的知识为服务工作插上双翼，提高悟性、
服务意识以及观察分析问题的能力，在每一个瞬间为客人创造“思想”，制造～晾喜”。
酒店员工具备了广博的知识面，加之在接待客人时，通过观察、了解，按照自己的观察进行分析，并
为客人设计个性的服务程序，就能给客人带来最好的服务，给客人留下深刻的印象。
 2.热情服务——殷勤待客 所谓热情服务，是指服务人员出于对自己从事的职业有肯定的认识，对客人
的心理有深切的理解，因而富有同情心，发自内心地、满腔热情地向客人提供的良好服务。
 服务态度的好坏，与是否热情、微笑、耐心等都有关系。
另外，是否具有积极热情为客人解决困难的意识，也能体现酒店员工的服务态度。
 提供热情服务的同时，也应注意恰到好处，多一分即过，少一分不足。
换而言之，就是“需要即提供”，“满意适可而止”。
例如，客人与朋友谈意正酣，却因餐厅的服务员上菜，一而再、再而三地被干扰打断，尽管是彬彬有
礼的，但客人的心情也许就不是那么惬意了。
再比如，在酒店的高档酒吧，当一位欧洲客人喝完一杯啤酒时，服务员主动向前问道：“Sir，do you
want more？
”（先生，您想再来些吗？
）这个似乎无可指责的问话却引起客人的不悦： “你把我看成什么人了？
难道我是一个酒鬼47”这里当然有文化背景问题，或者有不同语言表达方式的问题，但是作为一名服
务员，要时时想到客人在什么时候需要什么样的服务，也就是说究竟什么样的服务能使不同的客人满
意。
这确实需要酒店的管理者和服务人员认真研究并增强应变的能力。
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媒体关注与评论

　　“酒店是一个服务行业，希尔顿酒店到处都充满了微笑，使每位希尔顿酒店的客人拥百真正的箕
至如归的感觉。
”　　——康拉德·希尔顿（希尔顿酒店集团创始人）
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编辑推荐

　　掌握标准的行为礼仪是做好的前提，熟练服务技能才能提供最优质的服务　　仪表仪容　　·发
型·面容·个人卫生·衣着·饰品　　仪态举止　　·站姿挺拔·坐姿优雅·走姿稳重·眼神交流·
微笑服务　　交谈礼仪　　·语言规范·交谈礼节·与客人沟通的禁忌　　电话礼仪　　·接听电话
的基本礼仪·接听电话的语言规范·接听电话时特殊情况的处理　　会面礼仪　　·握手礼·致意礼
·注目礼·鞠躬礼·介绍礼　　服务部门员工岗位基础技能　　前厅部员工基础技能：　　·受理预
约服务规范·迎接人员服务规范·接待员服务规范·收银结账服务规范　　客房部员工基础技能：　
　·清洁房间·床铺整理·安全检查　　餐饮＆康乐部员工基础技能：　　·引座与点菜·摆台·托
盘·斟洒水·上菜　　安保部员工基础技能：　　·酒店出入口的安全·电梯和楼道的安全·客房的
安全　　常见问题处理技巧与安全分析
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