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礼貌礼仪标准
1．服务员常用礼仪
一、称呼客人礼仪
（1） 男士一般称先生， 未婚妇女称小姐， 已婚妇女称太太。
（2） 对于无法确认是否已婚的西方妇女， 不管其年纪多大， 只能称小姐。
（3） 不知道客人的姓氏时，可称“这位先生／这位小姐”。
（4） 称呼第三者不可用“他／她”，而要称“那位先生/那位小姐”。
（5） 只有少数社会名流才能称“夫人”。
（6） 对客人称“你的先生／你的太太”是不礼貌的，应称“刘先生／林太太”。
二、鞠躬礼仪
（1）立正站稳，上体前倾 15 度。
（2）双臂自然下垂，双手交叉，右手放在左手上。
（3）鞠躬礼东方人士通行，欧美人士较少用。
三、引路礼仪
（1）使用语言：“这边请”
                   “请您到会议室稍坐，**马上就来”等。
a、在走廊引路时
A、应走在客人左前方的 2、3 步处。
B、引路人走在走廊的左侧，让客人走在路中央。
C、要与客人的步伐保持一致。
D、引路时要注意客人，适当地做些介绍。
b、在楼梯间引路时
    让客人走在正方向（右侧），引路人走在左侧。
c、途中要注意引导提醒客人
    拐弯或有楼梯台阶的地方应使用手势，并提醒客人“这边请”或“注意楼梯”等。 
四、手势
（1）手臂伸直，手指自然合拢，手掌略微向上，以肘关节为轴，指向目标，同
时眼睛看着目标，态度诚恳。
（2）在指引方向时，身体需向前倾，以视尊重。
（3）避免指棍
五、让路礼仪
（1）行走时遇到对面有宾客或管理层经过，主动靠往墙边站立，侧身等待对方
先走。
（2）当对方走到跟前时或一路上注视着对方，一旦有双方眼光接触时，主动微
笑点头或打招呼。
六、上下楼梯礼仪
（1）上楼时，客人在前
（2）下楼时，客人在后
七、出入房间礼仪
（1）不论门是关着或开着，进入时都要先敲门，得到允许后再入内。
（2）敲门时，每隔五秒钟敲二下，同时报出自己的身份。
（3）出室时应礼貌地倒退两步，道别后轻轻把门关上。
八、递送账单礼仪
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（1）上身前倾 15 度。
（2）账单文字正对着客人。
（3）如果客人签单，应把笔套打开，笔尖对着自己，然后以左手递给客人。
九、目光交流/颔首礼
（1）微笔，注视宾客
（2）表达积极的态度：目光亲善、精神饱满、眨眼自然、表情和颜悦色、有亲
切的笑容、嘴巴微闭、不露牙齿、让人感受到关注等等。
（3）面带微笔，颔首示意。
十、站立与宾客交谈
（1）与宾客保持 80公公的距离
（2）握双手自然放在身前
（3）挺胸站直
（4）微笔
（5）目光注视宾客
（6）态度谦逊
十一、打招呼
（1）点头
（2）微笑
（3）注视宾客
（4）身体倾斜
（5）放慢脚步
十二、开门
（1）向外开门时
A、先敲门，打开门后把住门把手，站在门旁，对客人说“请进”并施礼。
B、进入房间后，用右手将门轻轻关上。
C、请客人入坐，安静退出。此时可用“请稍候“等语言。
（2）向内开门时
A、敲门后，自己先进入房间。
B、侧身，把住门把手，对客人说“请进”并施礼。
C、轻轻关上门后，请客人入坐后，安静退出。
十三、同乘电梯礼仪
（1）梯门开时，用手遮挡住电梯感应电眼或掀住开门按钮，以不使电梯门关闭。

（2）另一只手引导客人进入电梯。
（3）进入电梯后，应立于指示板前，为客人按欲去层数。
（4）如果中途比客人先离开电梯，应对客人说声“对不起”或“再见”。
（5）让女宾客先出入电梯。

2．服务员不常用的商务礼仪
十四、握手礼
（1）时间要短，一般 3-5 秒，好说一句欢迎语或客套话的时间；
（2）用力适度，不可过轻或过重；
（3）面带微笑，注视对方并问候对方；
（4）上、下级之间，上级先伸手；年长、年表人之间，年长者先伸手；先生、
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（5）小姐之间，等小姐先伸手；
（6）冬天要先脱去手套再行握手礼，在室内不可戴帽与客人握手；
（7）不可双手交叉和两个人同时握手。
十五、入座交谈礼仪
（1）从椅子左边入座
（2）女士用手抓住裙边慢慢落座
（3）双手放在桌上或膝盖上
（4）双脚并拢，稍微内缩
（5）谈话时，要把身体不时转向左右两边的客人
（6）交谈结束，应慢慢站立，然后从左侧出来。
十六、乘车礼仪
（1）后排座位右侧为首座，左侧次之，中座居三，司机旁边座位最小。
（2）第二位应绕至车后，从左边车门上车。
（3）下车时，第四位自前座先下车，然后为后座客人开车门。
十七、接递名片礼仪
（1）用双手接受或呈送名片。
（2）同时念出名片上对方的头衔及姓名。
（3）对方的名片要放人名片夹中收存，不可随意丢放。
（4）如果未带名片，要向对方表示歉意。
十八、介绍礼仪
（1）为客人作介绍的礼仪
（2）把年轻的介绍给年长的；
（3）把职位低的介绍给职位高的；
（4）把男士介绍给女士；
（5）把未婚的介绍给已婚的；
（6）把个人介绍给团体。
十九、被介绍时的礼仪．
（1）如果自己正坐着，应立即站起来；
（2）被介绍双方互相点头致意；
（3）双方握手，同时寒喧几句。
二十、送花礼仪
（1）不可给客人送全部是白色的鲜花。
（2）祝贺或慰问时，不可送石竹花、杜鹃花或黄菊。
（3）一般情形可用康乃馨或剑兰花。

3．服务敬语
（1）直接称谓语
先生/***先生
小姐、夫人、女士、太太
称谓语
那位先生/那位女士
您的先生/您的夫人
（3）欢迎语
欢迎光临！
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欢迎您来这里用餐！
欢迎您来我们农庄！
希望您能在这里玩得愉快！
（4）问候语
您好！
早上好/上午好/中午好/晚上好
多日不见，您好吗？
（5）祝贺语
祝您节日愉快！
祝您生日快乐！
祝您一切都好！
祝您一帆风顺！
（6）告别语
再见！
晚安（晚上休息前）。
祝您一路平安/祝您旅途愉快！
欢迎您再来！
（7）征询语
您有什么事情？
我能为您做些什么？
需要我帮您吗？
您还有别的事情吗？
这会打扰您吗？
您喜欢……吗？
您需要……吗？
您能够……吗？
如果您不介意的话，我可以……吗？
请您讲慢点。
（8）应答语
不必客气
没关系。
这是我应该做的。
照顾不周的地方，请多多指正。
我明白了。
好的。
是的。
非常感谢。
谢谢您的好意。
感谢您的提醒。
（9）道歉语
实在对不起/请原谅/失礼了。
打扰您了。
完全是我们的过错，对不起。
感谢您的指正。
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我们立即采取措施，使您满意。
请不要介意。
（10）接听电话语
您好，这是……
我的名字是……
对不起，您拨错了电话号码。
请拔电话号码……
不要客气。
需要我留言吗？
（11）婉言推托语
很遗憾，不能帮您的忙。
承您的好意，但是……
（12）电话总机
您好，这里是……
您要找几号房间/您找哪一位？
请问名字是怎样拼写的。
对不起，请讲慢一点。
请再说一遍。
请稍等一下，我们正在查找。
我给您接到……，现在战线。
请等一下，不要挂断。您能听清楚吗？
**先生/女士外出了。
他/她在会客，我把电话接到……
您是**先生/女士吗？
您的（长途）电话接通了。
您外出时，有**先生/女士来电话找，请您回电话，号码是……
刚才电话断了，很对不起。
13．保安、宿管等值班室礼貌用语
先生/女士，请问您找哪一位？
请问您贵姓？
请问您的单位？
您带证件了吗？
请您在这里登记。
这是必要的手续，请不要介意。
您请坐，稍等一下。
**先生/女士在吗？
楼下有**先生/女士找您。
对不起，**先生/女士不在。
请您联系好再来。
需要我留言吗？
再见。
4．文明举止规范
文明举止                                                 不良举止
（1）精神饱满，不倚不靠                       （1）无精打采，倚靠门、窗或单腿

5



中国管理资源网  www.qg68.cn  www.296.cn

站立。
（2）面向客人微笑，敬语对客。                 （2）当客人需要服务时，装没看
见或背向客人，不理睬。
（3）站姿端正，对客服务表示出诚恳态度。       （3）脚在地上划来划去，大
腿小腿晃来晃去，满不在乎的样子。
（4）站立端正，随时为客人服务；两手放在前面交叉 （4）手插衣兜，走路边
走边聊，遇站立；走路平稳，不急跑；遇到上级、同事热         到上级、同事、
客人不打招呼。 
情打招呼。
（5）自然站立，说话有礼貌，对客微笑，使用敬语，（5）与客人或上级谈话，
双臂抱于胸
回答客人问题或与上级交谈，声音适中，诚恳         前或交叉于后。
自然。
（6）与客人交谈距离适中，音量适中，对方听清   （6）与客人交谈距离过近，
或
即可。                                           过远，声音过小，客人听不清楚。
（7）跟客人说话时应两眼注视对方，面向客人。   （7）和客人谈话时，两眼
东张西望，或面部转向别处。
（8）对客服务杜绝谈论自己的私事，不能变相向   （8）向客人谈私事，并变
相索取小费。
客人索取小费。
（9）“客人永远是对的”。                       （9）对客服务中与客人争执。
（10）微笑服务，对客人热情友好。              （10）冷面孔，对客人不耐烦。
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