
                           《酒店服务礼仪培训》课程大纲

【课程目的】
1. 通过培训使员工形象、个人行为、客户服务技能达到标准要求，符合酒店的整体形象和标准，使
酒店员工了解服务礼仪的重要性。
2. 有效提高服务意识，改善服务心态，利用良好的客户关系使客人感到宾至如归，满足客人的需求
并处理投诉，树立团队精神，增强自豪感。
2. 满足客人的期望，为酒店树立更好的形象，创造良好的社会效益和经济效益。
【课程对象】  酒店管理层、服务人员

【课程时间】  3 天/18 课时

【培训形式】  视频教学、图片教学、示范教学、分组研讨、互动发表、小组 PK、案例解析等

【培训内容】

一、酒店礼仪概述

1. 什么是礼仪？

2. 为何学礼仪？

3. 如何学礼仪？

4. 酒店礼仪的主要内容、特点、原则

二、服务人员的形象礼仪培训

1. 服务人员仪容仪表标准

2. 塑造良好的第一印象

（1）第一印象=首轮效应

（2）7 秒决定对方对你的第一印象

3. 自信是服务人员形象的开始

4. 为什么服务人员看上去美丽？

（1）服装：制服的标准穿着

（2）配饰：如何搭配〔锦上添花还是画蛇添足？〕

5. 酒店的化装礼仪

（1）服务人员化装的标准

（2）服务人员发式的标准

（3）服务人员其它仪容标准
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三、酒店微笑礼仪服务概论

1. 仪容仪表——美丽而深刻

2. 真诚微笑——发自内心而享受其中

3. 身体语言——习惯而自然

4. 期待眼神——真诚和信任

5. 面部表情

6. 服务人员的微笑练习

7. 酒店微笑训练方法

〔1〕他人诱导法

〔2〕情绪回忆法

〔3〕口型对照法

8. 基本功训练

A、课堂上，每个人准备一面小镜子，做脸部运动。

B、配合眼部运动。

C、做各种表情训练，活跃脸部肌肉，使肌肉充满弹性；丰富自己的表情仓库；充分表达思想感情。

D、观察、比较哪一种微笑最美、最真、最善，最让人喜欢、接近、回味。

E、每天早上起床，经常反复训练。

F、出门前，心理暗示“今天我真美、真高兴”。

四、酒店的服务用语培训

1. 酒店服务用语的标准

2. 如何用好酒店接待用语

3. 倾听的作用与要领

4. 赞美的重要性：学会称赞你的客人

五、酒店标准服务用语训练

1. 酒店礼仪的七声十七字

2. 酒店服务语言原则



（1）主动

（2）热情

（3）真诚

（4）平等

（5）友好

（6）灵活

3. 酒店服务语言的要求

（1）明晰准确

（2）简明准确

（3）态度和蔼

（4）当好参谋

4. 礼貌服务用语的正确使用

（1）首先学好用日常礼貌用语

（2）注意说话时的举止

（3）注意说话时的语气、语调和语速

（4）注意选择适当的词语

（5）注意语言要简练，中心要突出

（6）注意防止机械性的使用礼貌用语

（7）注意不同语言在表达上的差异

5.酒店礼貌服务用语

（1）欢送语

（2）问候语

（3）祝贺语

（4）征询语

（5）答应语

（6）抱歉语

（7）指路用语
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（8）答谢语

（9）告别语

分享：酒店服务忌语三十句

案例：祝您一路平安与祝您一路顺风的区别

六、酒店的优雅仪态培训

1. 酒店站姿标准

2. 酒店站姿的基本形式

（1）标准站姿要求

（2）女士丁字步与V字步

（3）男士服务站姿与跨立

3. 酒店的走姿标准

（1）男士女士走姿要求

（2）走姿禁忌

4. 酒店的特殊情况走姿

（1）陪同引导〔左前两步〕

（2）上下楼梯〔专用、右行、礼让〕

（3）进出电梯〔先进后出〕

（4）变向行走〔后退步、侧行步、前行转身步、后退转身部〕

5. 酒店的蹲姿标准

（1）交叉式

（2）高低式

（3）半蹲式

（4）半跪式

6. 酒店坐姿的标准

（1）正襟危坐式

（2）垂腿开膝式〔不能超过肩宽〕



（3）双腿叠放式

（4）双腿斜放式

（5）双脚交叉式

（7）双脚内收式

（8）前伸后曲式

（9）大腿叠放式〔男：非正式场合〕

7. 酒店常用的手势标准

（1）自然垂放

（2）手持物品

（3）递接物品

（4）展示物品

8. 招呼别人

（1）横摆式

（2）直臂式

（3）曲臂式

（4）斜臂式

（5）双臂式

（6）尊者先

11. 挥手道别

七、酒店服务意识培训

（一）什么是正确的服务意识？

1. 我为什么而工作？

2. 我为谁而工作？

3. 我应该怎么做？

（二）打造服务人员阳光心态

（三）酒店的服务三宝
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（1）性格分析

（2）沟通技巧

（3）亲和亲善

（四）服务人员“五大元素”

1. 服务人员第一元素——责任心

2. 服务人员第二元素——爱心

3. 服务人员第三元素——包容心

4. 服务人员第四元素——同情心

5. 服务人员第五元素——耐心

（五）酒店服务的五星秘笈

（1）热切星〔仪容仪表、身体语言；称呼适当、语调亲切；迎送到位、接待热切；〕

（2）互动星〔发问倾听、推介推荐；灵活处理、异议投诉；提供服务、有问有答；〕

（3）沟通星〔魔术语言、说话清晰；交代行动、汇报跟进；同事之间、配合流畅；〕

（4）团结星〔乐意帮助、汇报进度；提出意见、寻求协助；互相提醒、互动进步；〕

（5）自省星〔每日：一分钟重温；每周：记录一强项；每周：记录一改善〕


