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《餐饮酒店服务礼仪》培训方案

中国的全面开放，全球一体化的今天，对中国酒店业

既是挑战也是机遇。当 2008 在期待中来临时，我们也有一

种感觉，那就是酒店服务的高品质要求有从未象今天这样热

烈

酒店的经营策略是很容易被竞争对手模仿，什么才是

产生差异的主要手段，面对今天的多元客户和多元需求，只

有提升酒店员工的全员素养，尤其是要提升酒店行业员工所

要求的基础素养——酒店服务礼仪素养，显得至关重要。

可以想象，一个顾客在走进酒店的一刹那，从接触门

童那一刻起，就已经听到礼貌用语，就已经受到规范化引导

就已经感受了那种发自内心的欢迎和尊重…，这一切都要归

结于员工是否具备并接受过规范的服务礼仪培训。因而酒店

全员的服务礼仪培训是开启酒店优质服务的关键。

课程特点：

量身定做，贴近实际，模块组合，多媒体演示

培训模式：

实地调研，讲师授课，案例分析，学员互动

培训目的：
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内强素养，外塑形象。通过系统的酒店服务礼仪培训来体

现真正的“以客为尊”。

培训对象： 酒店全体员工

培训形式：  内训

课程目标：

1、调整员工工作心态

2、解决员工工作中礼仪误区

3、提升员工职业化形象

4、认识酒店服务礼仪的本质

5、提升员工较强的自信心

6、规范的酒店服务礼仪知识

培训大纲 

第一讲  酒店服务礼仪概论

1、酒店职员服务礼仪

服务仪表规范

服务语言规范

2、酒店员工服务意识

自知之明

善解人意

无微不至

附：酒店服务意识具体体现实地调研案例
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第二讲  顾客眼中的酒店服务礼仪

1、什么可以传递真正的“尊重”

解读酒店服务礼仪真正的规范

如何解读“宾至如归”

接纳顾客要经历哪几个阶段

规范和用心之间即有联系又有区别

2、酒店服务礼仪的核心

尊重别人

尊重自己

第三讲  酒店服务礼仪的四个重要环节

1、接待客户的礼仪

2、理解客户的礼仪

3、帮助客户的礼仪

4、留住客户的礼仪

第四讲  酒店员工专业礼仪素养

1、个人礼仪

（1）个人卫生     （2）认识自己

2、专业形象之服饰特色

（1）对西装的认识 （2）西装和领带的搭配

（3）男性职业装   （4）女性职业装

3、见面礼仪
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（1）介绍         （2）握手

（3）递接名片     （4）电话礼仪

4、办公礼仪

（1）向领导汇报工作的礼仪

（2）处理公文的礼仪

（3）公务拜访的礼仪

第五讲  在酒店服务中体现礼仪

1、最佳酒店员工的标准是什么

2、服务中的礼仪通过服务的体现形式

3、“3A规则”传递的是什么样的尊重

4、礼貌和礼仪的区别在酒店中的体现

第六讲  酒店服务礼仪的归宿

1、简单的招数练到极至就是科学

2、用心传递尊重是酒店服务礼仪的最高境界
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