
“星”服务、“心”体验

酒店行业服务礼仪与服务能力训练

【课程时间】2-3 天                                                                     【主讲老师】胡爽姿

【培训对象】酒店服务一线基层管理人员和服务人员                                        【培训

模式】60-70%实践练习和操作为主，30-40%理论讲授为辅。                      【课程背

景】                                                                      酒店服务人员的形象与素养是公司

的广告牌。现代社会的发展，任何公司的产品和文化都在逐步地人格化。不能够展示出

高度职业化的形象与礼仪规范，就等于向客户宣告：“我们不能满足你们的质量和服务要

求。我们没有高度的职业素质，我们不在乎你们的满意度，我们的产品和服务都不可靠，

你们可以付低价。”糟糕的职员形象及礼仪规范严重地损害、破坏酒店的形象。              

【课程目标】

1 通过学习，让酒店员工更系统的了解和掌握服务礼仪知识和行为规范。

2 通过学习，让酒店员工在实际工作中正确、熟练的应用服务礼仪，提高职业自信心。

3 通过学习，让酒店员工成为塑造行业良好形象的代言人，从而使顾客享受到更加优质

的服务体验。

4 通过从“知、情、行”的建构主义的行动学习模型，有效的改变学员的礼仪行为模式和

习惯。

【课程大纲】

服务礼仪课程导入

一、 理解服务礼仪的本质
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1. 什么是礼仪？礼仪的基本概述

2. 服务礼仪的特点和形态原则

3. 服务团队的个性形象、团队形象、企业形象         

4. 服务的本质与特点                                            

模块一：酒店服务人员的形象礼仪培训

一、 服务人员的仪容礼仪

1. 服装：制服的规范穿着

2. 配饰：如何搭配（锦上添花还是画蛇添足？）

二、酒店服务人员的形象礼仪要求                                                                  1. 对头发的

要求

2. 对面容的要求

3. 对手臂的要求

4. 对腿部的要求

5. 对化妆的要求

6. 对着装的要求

三、酒店微笑服务亲和力训练

1. 面部表情

2. 眼神的运用

3. 面部表情

4. 服务人员的微笑练习
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四、微笑训练手册                                                                            1. 微笑训练目标

2. 微笑训练口号

3. 微笑训练方法

4. 微笑训练步骤

现场场景示范、训练、模拟

模块二：酒店服务用语及灵活运用技巧

一、酒店服务用语的规范

二、如何用好酒店接待用语？

三、倾听的作用与要领

四、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. 服务礼仪的七声十七字

2. 服务语言原则

3. 服务语言的要求

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）注意避免机械性的使用礼貌用语

（7）注意不同语言在表达上的差别

5. 礼貌服务用语

（1）欢迎语

（2）问候语

（3）祝贺语                                                                                           （4）征询语      
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（5）答应语                                                                                         （6）道歉语        

（7）指路用语                                                                                       （8）答谢语       

（9）告别语

分享：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

模块三：酒店服务礼仪-- 仪态培训

壱、 服务礼仪中专业仪态规范及要求                                                                1. 服务

中站姿的礼仪标准和规范                                                                   2. 服务中走姿的

礼仪标准和规范                                                                          3. 服务中坐姿的礼仪

标准和规范                                                                        4. 服务中蹲姿的礼仪标准和

规范

弐、 服务礼仪仪态专业训练                                                                          1. 站姿训

练（服务中正确的站姿、不良站姿、不同情境下的站姿）                                               

2. 走姿训练（服务中正确的走姿、不良走姿、不同情境下的走姿）                                

3. 坐姿训练（服务中正确的坐姿、不良坐姿、不同情境下的坐姿）                                

4. 蹲姿训练（服务中正确的蹲姿、不良蹲姿、下蹲的技巧与禁忌）

参、 服务中常用的仪态规范                                                                   1. 服务引领的

正确手势和情境变换                                                            2. 服务中指引手势的标准

和特殊要求                                                                      3. 服务中正确的手持物品姿

势

4. 服务中递接物品的正确手势

5. 服务中如何正确的展示物品

6. 服务中正确与客人打招呼的仪态（点头、颔首、握手…）

7. 结束服务如何送别客人

现场场景示范、训练、模拟
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模块四：餐饮服务技能训练

壱、 接待服务人员望闻问切培养

1. 望—观察的能力

2. 闻—聆听的技巧

3. 问—语言的技巧

4. 切—现场服务需求的判断

案例分析

弐、 托盘服务训练

1. 托盘的高规格使用

2. 托盘训练

参、 摆台服务训练

1. 主位的选择与设置

2. 摆台的要求和标准（银质餐具、围餐、自助餐）

3. 摆台技巧

4. 台位的正确设置

5. 创新摆台—平面艺术摆台法

四、 对客服务

1. 会客区茶水服务（欢迎茶、续茶）

2. 水果服务

3. 点餐的技巧

4. 邀请入座

5. 酒水服务

 白酒

 红酒

 洋酒

 威士忌

6. 上菜、分餐

 上菜的顺序

 上菜的方法
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 分餐、剔骨的技巧

 分餐服务时的人员配合

7. 台面整理服务

 餐中特殊情况的处理

 服务中进退有度的把握技巧

伍、 送客服务

1. 送客过程中应注意的细节

2. 送客的礼仪

3. 手台的技巧与注意细节

4. 服务总结与改进

模块五：客房部待客服务场景行为规范

一、VIP接待服务流程与规范
1. 前台办理入住
2. 礼宾部服务规范
3. 客房迎客服务
4. 引领住客下榻
5. 客房迎客茶服务
二、 客房服务作业规范
1. 进入住客房
2. 进入非住客房
3. 住客房的清扫
4. 开夜床服务
5. 会客服务流程
三、 客房清洁工作程序及质量标准
1. 清洁客房的准备工作
2. 清洁客房的操作程序
3. 客房小整理及开夜床的操作程序
4. 清洁住人房注意事项
5. 检查退房要求及注意事项
四、 VIP 的接待规格及服务程序

 根据酒店现有 VIP接待流程萃取、迭代

课程总结
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