
酒店高品质服务礼仪

课程背景： 

为什么国际连锁巨头洲际、君悦、希尔顿、喜来登在世界迅速扩张？为什么我们国内

大部分的酒店连锁企业在发展过程举步艰难？为什么服务质量天天谈却收效甚微？为什么在

单店盈利提升上徘徊不前？

国内酒店业呈现两种趋势，一是客人越来越成熟，客人对酒店要求越来越高，对服务

越来越挑剔，二是服务员越来越难招，流动越来越大，服务质量难以提升。

道家创始人老子有句名言：“天下大事必做于细，天下难事必做于易“，意思是做大事必

须从做小事开始，天下的难事必定从容易做起。香格里拉酒店集团副总裁说过：香格里拉的

管理就是要刻意追求小细节，不断追求精准。强调细节完美的个性，正是香格里拉酒店享誉

全球的法宝。

酒店服务品质的好坏，除了精良的硬件设施外，最重要的是酒店的软实力，仅是规范

的服务已不能满足客人需求，宾客对服务的需求已从标准化演进到充满人性化、个性化、有

温度的服务。用心是酒店服务的真谛，细节是酒店服务的品质，用细节的服务打动客人，让

酒店充满浓浓的亲情与关爱。

礼仪，是律己、敬人的表现形式，是一个人内在素质的外在表现，也是酒店形象的具

体表现。酒店员工是否懂得和运用现代服务活动中的基本礼仪，不仅反映出员工自身的素质 ，

且折射出企业的文化水平和经营者管理境界。

课程收益：

● 能根据酒店不同场合，灵活运用各种服务礼仪，提升酒店员工服务意识与职业素养，塑

造完美职业形象；

● 通过学习各种场合的酒店服务礼仪，提升酒店整体的服务水平，形成酒店的良好形象和

美誉度；

● 提升酒店的核心竞争力，在市场竞争中具备独特的竞争优势。

课程时间：2天，6小时/天

课程对象：酒店全体员工

课程方式：课堂讲解＋案例教学＋实战演练＋小组讨论＋情景模拟＋游戏活动



课程大纲

第一讲：服务意识与服务素养

破冰游戏分组

视频案例

一、唯有服务无法复制

1. 酒店服务礼仪的根本是什么

2. 客户体验的最高层次

二、关注客户体验的呈现

1. 礼仪文化带来好的客户体验

2. 礼之用和为贵

三、酒店服务礼仪的核心

案例：大树小草理论

1. 立足中国看礼仪

2.  服务可产生价值

3. 服务意识的力量

4. 服务“六心法则”，六星级心态模型

5. 以客户为中心的原则

6. 提升服务意识提高竞争力

案例：链条原理

互动提问：酒店的客人到底是什么样的人？

四、客人对酒店礼仪服务的要求

讨论：如果你是酒店的顾客，你喜欢什么样的服务人员服务？

第二讲：酒店卓越形象管理

互动：课前测试

案例及分析：应聘面试

一、形象礼仪——印象管理

塑造美好的第一印象，您的形象＝酒店的形象

1. 首因效应

2. 30秒第一印象：55387定律

案例：图示



二、形象礼仪——仪容礼仪

出色的外表可以提升你的整体水平

1. 女士化妆及发型选择

1）女士面部妆容

2）女士发型

3）手部卫生、口气清新、身体气味、物品携带

2. 男士修面及发型选择

1）男士修面

2）男士发型选择

3）手部卫生、口气清新、身体气味、物品携带

三、形象礼仪——仪表礼仪

你的服饰告诉了所有人你是谁！

1. 重视“7秒钟”效应

2. 着装的 TPO原则

3. 男士穿工装及搭配的服饰礼仪

4. 女士穿工装及搭配的服饰礼仪

四、形象礼仪——仪态礼仪

1. 表情语 

2. 动作语

现场示范演练

3. 微笑服务礼仪练习

1）优质服务与微笑

2）培养积极的心态

3）微笑的艺术

4）微笑的练习法

5）微笑服务的管理工具

a走动式管理

b现场手语管理

c看板管理

案例：99＝0

现场示范演练



4. 情绪与压力管理

案例：快乐的钥匙

1）负面与正面情绪转换练习

2）愤怒情绪自我调节工具

3）沮丧情绪自我调节工具

4）得意情绪自我调节工具

5）抵触情绪自我调节工具

6）难过情绪自我调节工具

7）烦躁情绪自我调节工具

8）微笑的练习法

第三讲：酒店服务的语言与沟通艺术

互动：课前测试＋案例导入

一、 语言艺术

1. 词雅语美

2. 文明用于服务

3. 语气、语调、语速与态度

二、沟通艺术

1. 沟通的重要性

2. 沟通 3A原则

3. 沟通六件宝

4. 聆听 6 要素

5. “沟通的基本礼仪

1）交谈态势语

2）称呼

3）学会赞美

6.  沟通注意什么

7. 电话礼仪

1）拨电话的基本礼仪

2）备忘的 6W2H

3）接听电话的基本礼仪



4）转接电话礼仪

5）代接电话与留言

6）处理不满电话的技巧

三、酒店标准服务用语实战训练

案例分享＋现场演练

第四讲：酒店高品质接待礼仪

一、接待前

1. 自我形象检查

2. 规范的站姿与坐姿

3. 微笑服务的魅力

4. 眼神的使用范围

二、接待中

1. 客人进门：三声三到三 A

2. 问候与招呼

3. 鞠躬礼仪

4. 指引礼

5. 敬人三 A的态度

6. 介绍与自我介绍

7. 名片的递接与接收

8. 奉茶礼

9. 与客人的交流

10. 电梯礼仪

三、餐具

1. 站立时托盘手位

2. 行进时托盘手位

3. 摆放餐具

4. 撤离餐具

5. 茶水位置

四、送客

1. 怎样道别



2. 主动拉门

3. 乘车礼仪

案例分享＋现场演练

第五讲：酒店重要岗位高品质接待礼仪

一、营销部服务礼仪

1. 带客参观

2. 拜访客户

3. 礼品接受与馈赠

4. 宴请客户

5. 大型团队会议接待服务礼仪

6. VIP客户接待

7.  营销服务礼仪规范

二、客房部服务礼仪

1. 楼层接待服务礼仪

2. 日常服务礼仪

3. 访客服务礼仪

4. 离店服务礼仪

5. 特殊情况服务礼仪

三、餐饮部服务礼仪

1. 餐前准备服务礼仪

2. 迎领服务礼仪

3. 用餐服务礼仪

4. 结账服务礼仪

5. 酒水服务礼仪

6. 特殊情况服务礼仪

四、前厅部服务礼仪

1. 礼宾部服务礼仪

2. 总台服务礼仪

3. 电话总计服务礼仪

4. 大堂经理服务礼仪



第六讲：酒店投诉处理技巧

一、顾客投诉心理分析

1. 求尊重心理

2. 求发泄心理

3. 求补偿心理

二、投诉处理处理核心

1. 以客户为中心

2. 顾客投诉＝机会

3. 为公司带来常客

4. 提高受理投诉人的应变能力

5. 欢迎与感谢的态度，不要害怕或逃避客人投诉

6. 改善品质的机会

三、避免投诉的秘诀

四、投诉处理五“不”原则

五、投诉处理 7 步骤

1. 迅速隔离客户（营业场所）

2. 安抚客户情绪

3. 充分道歉

4. 搜集足够的信息

5. 给出解决方案

6. 征求客户意见

7. 跟踪服务

第七讲：国际接待礼仪

一、国际接待礼仪原则

案例：一次特殊的礼宾次序安排

1. 国际接待礼仪原则

2. 迎送接待礼仪

3. 我国主要客源国和地区及部分少数民族的习俗，礼节和禁忌

4. 世界主要宗教礼仪和禁忌


