
       《房务、餐饮服务意识与操作技能提升》

                              主讲：宋德标

课程背景

酒店产品的人员服务与质量包括三个部分：一是设施设备的质量；二是食品、
商品的质量；三是服务人员提供的接待与问题处理的质量。而服务质量可分为
服务态度、服务知识和服务技能等三个方面。
酒店员工的服务意识和服务质量难以提升，各方面的原因很多，但最根本的就
是文化因素。提升员工的服务规范意识，并做好对宾客的服务工作，不是一个
简单的事，更不是一件通过命令要求就能达到的事情，

课程收益

课程从酒店基本知识、酒店从业人员的服务意识、电话接听技巧、仪容仪表要
求、服务礼仪、酒店相关制度等章节对新员工进行全面培训。老师着重于“讲给
你听，做给您看，由你来做”三个方面，以确保每一位员工听得懂、做得对、学
得会。帮助酒店打造成一支具有一定服务意识，熟知酒店服务规范的合格员工。

为什么要参加此课程学习

在中国独特的历史文化背景下，国人有两大特性：一是喜欢人比人，拿自己的
方方面面与别人在一起比较；二是谁都不服谁，同事之间互相瞧不起，甚至在
心底里对老板也是不服的，至于外面的客户，自然也不会服气。
通过本课程让学员明白，什么是服务！是么是服务技巧！哪些是服务的障碍，
还有哪些可以辅助提升服务工作的办法。再来发展与提升的服务规范。

培训对象

酒店前台、客房、餐饮主管、领班、各级资深员工

授课时长

2天 2晚/16课时（2晚 4课时为实操指导，老师免费赠送的课时）

授课方式

讲授方式极具亲和力，擅长互动，注重双向沟通，引发学员自主思考.课程注重
解决学员实际问题，实用性强，始终遵循理论+实践的教学理念。

课程纲要

第一部分 客房服务礼仪与操作流程规范

A、客房礼仪有什么作用

一、客房服务理念



二、客房服务礼仪的原则
原则一：“六无”
原则二：三轻
原则三：八字
原则四：五服务
原则五：五声
原则六：十字

B、客房服务与操作流程

一、客房清洁注意事项
二. 进出门的程序
三、开门程序
四、清洁客房的操作程序
1、准备工作
2、敲门进房
3.  拉开窗帘,打开窗户
4． 巡视检查
5．清理垃圾和餐具
6．铺   床
7、清理脏布草
8．擦尘抹灰
9.  清洁卫生间
10．补充客用物品
11．清洁地面
12．环视房间整体
13．离开房间
14，结束登记
五、检查退房流程
六、空房房清洁标准
七、如何打扫空房？
八、住客房清洁标准
九、抢房的注意事项
十、客房清洁质量标准
十一、请勿打扰房处理
十二、工程报修
三、杯子清洁标准
十四、计划卫生制定标准
十五、工作间整理要求
十六、工作车的整理和使用
十七.  客房抹布使用标准
十八.  客房钥匙管理
十九.  对讲机管理
二十.  如何填写工作报表
二十一.  宾客物品赔偿处理



二十二.  如何为客人开启房门
二十三.  为何要上报无行李或少行李的客房

第二部分  中餐服务礼仪及操作程序规范

A、餐饮部前厅操作规范

1、餐厅电话预订程序 
2、迎宾工作标准 
3、中餐铺台布使用规程 
4、中餐摆台规程 
5、中餐摆台图例 中餐餐前准备工作程序与标准 
6、铺餐巾和拆筷套程序 
7、中餐上菜标准 
8、中餐分菜服务程序
9、中餐零划菜服务程序与标准 
10、中餐餐中服务工作技巧 
11、中餐派菜服务标准 
12、中餐整鱼服务程序
13、中餐带骨、壳和块状菜品服务程序 
14、中餐甜食和水果服务程序 
15、中餐斟酒标准 
16、中餐更换烟灰缸服务工作标准 
17、售缺菜肴处理程序
18、退菜处理程序 
19、服务中特殊情况的处理程序 
20、中餐上香烟服务程序 中餐餐具撤换程序 
21、中餐收台服务标准 
22、中餐零点结束工作程序 
23、食品打包服务程序 
24、实际现场操作指导

B、餐饮厨房与前厅沟通解决之道

一、如何推倒部门“墙”---跨部门沟通
二、跨部门沟通的根源问题如何解决
三、您认为跨部门沟通中的问题的根源是
四、关于跨部门流程的几个分享
五、良好的沟通文化
六、研讨案例
七、案例描述
八、完善沟通制度
九、优化横向沟通表单
十、个有效的工具：探究本元
十一、从跨部门沟通的关键词进行改进
十二、案例研讨



1、解决建议
2、解决：树立内部服务意识
3、解决：规范跨部门管理人员的行为
4、、研讨：请你出几招
5、研讨：请你出几招
6、不同意见的正确处理
7、什么是协调
8、用心理解协调
9、协调 5 步法
10、提高协调能力建议

第三部分 对客五心卓越服务意识锻造的理念

A、服务人员自我意识的培养 

一、对客沟通与五心服务的最终目标
二、五心服务是什么
三、五心服务锻造的理念
四、五心服务对沟通管理的影响
五、提问：人与人的差别
六、卓越五心沟通服务锻造的真理
七、当前服务企业面临问题
八、五心服务的标准与超越
九、学员讨论与思考题

B、卓越五心服务锻造的实战智慧

一、秘诀 1
二、秘诀 2
三、卓越五心沟通服务的特质
四、卓越五心沟通服务锻造规则
五、卓越五心沟通服务锻造的七个内涵
六、卓越五心沟通锻造个性化服务
七、个性化服务通过四种形式来表现
八、个性化服务的标准
九、课程小结与学员思考题

第四部分  餐饮、客房现场实际操作指导

1、以小组为单位考核实际操作
2、第一天晚上客房理论与现场操作
3、第二天晚上餐饮理论与现场操作
4、学员操作理论培训均为交叉培训。不分部门。
5、二个晚上的现场操作考核，均为老师利用晚上时间免费提供培训指导。


