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任务 1-1　认识饭店服务礼仪

任务背景

小余和小林一起到广州白天鹅宾馆实习，两人都非常自信能把工作做

好。因为他们不仅有餐厅和客房服务员技能证，而且还在校学习了两年的饭

店管理知识。实习第一天，岗前培训的内容是饭店的服务礼仪，小余和小林

都很疑惑，饭店服务不是用技能吗？跟礼仪有什么关系呢？带着好奇和激

情，小余和小林开始了饭店服务礼仪的学习和培训。

学习目标

1. 了解有关饭店服务礼仪的知识。

2. 了解体会饭店服务礼仪与个人文明修养、职业修养的密切关系。

任务描述

开始培训前，所有的实习生都穿好各自部门的工服整齐地坐在座位

上。台上则有四位来自前厅部、客房部、餐饮部、休闲中心的领班，他们以

非常标准的酒店人员形象展现在大家面前，并根据各自部门的服务内容进行

了服务情景模拟。模拟完毕，培训部的老师问大家：“你们觉得自己的服务

跟几位领班的服务有什么区别？”这时，大家七嘴八舌地讨论起来，“我平

时不怎么微笑、我很少用礼貌用语、我的手势很僵硬……”。

培训部的老师说，同样的服务内容，为什么效果差别那么大呢？这是

因为四位领班把礼仪运用到饭店服务中了。小余认识到自己的不足后决定要

认真学习如何把礼仪运用到饭店服务中，从而提高自己的服务质量。

应知应会

礼仪是饭店服务的基础，是提供优质服务的重要内容。饭店员工的服务

礼仪水平在一定程度上决定着饭店的服务水平，所以，提升饭店服务礼仪的
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水平至关重要，这样不仅能加强饭店员工的职业素养和礼仪修养，而且还能

提高饭店服务质量，改善宾客关系。

提升饭店服务礼仪水平首先要求员工能对饭店服务礼仪有正确的认识，

其次要学会每个部门服务礼仪操作规范，并且能清晰地定位自己在饭店服

务中的角色。

一、饭店服务礼仪贯串每个部门

生活中到处都存在并且需要礼仪，随着社会生活水平的提高，人们外出

就餐、住宿等的基本需求已经升级为一种享受和乐趣，这对饭店服务人员提

出了更高的要求。

作为一名饭店服务人员，在你的职业生涯中只有认真学习并掌握各种各

样的服务礼仪，才能使宾客就餐满意、住宿满意。下面就饭店主要部门阐述

服务礼仪的重要性。

1. 前厅部

在豪华饭店的门前我们都能看到穿着整齐、精神饱满的迎宾员，他们

正在迎接客人车辆的到达，一只手替客人拉开车门，另一只手五指并拢为客

人做护顶礼，以防止客人下车时碰头。当客人走出车门后，迎宾员彬彬有礼

地说：“先生／小姐，欢迎光临。”当把客人引进饭店大门时，又有端庄大

方、神采奕奕的门童在欢迎客人的到来。（图1-1-1）

图1-1-1
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在这短短的一分钟内，宾客感受到来自饭店服务人员的尊重，并留下了

深刻的美好印象，而这些行为都体现了饭店服务人员的良好礼仪，是服务人

员服务素养和自身修养的综合体现。

2. 客房部

饭店的大部分收入来自客房部，而客房部如何才能给客人温馨、体贴的

服务，让客人感觉像是回到家中了呢？

小案例

客房服务员清洁房间时，发现书台下的垃圾桶里有几份皱皱的文件，

于是她询问正在认真工作的客人，这份文件是否还有用，客人回答说可以丢

掉。但该服务员并没有听从客人的话丢掉文件，而是将文件压好放在一个文

件袋里面。果然，当天下午客人想要找回那几份皱皱的文件，发现服务人员

已帮他放好了，他被服务人员的细致入微所感动。

可见，现代饭店不是缺少豪华的装修和高级的设施设备，而是缺少服务

人员细腻、细心的服务礼仪。

3. 餐饮部

餐饮部是饭店的重要组成部分。许多入住饭店的客人都会选择到饭店的

餐饮部用餐，所以能否为客人提供优质的餐饮服务关系到饭店的服务质量。

小案例

当小陈为客人斟茶时，斟茶的角度、姿势和斟茶量都做得很好，但宾客

没有给他任何的回应，请问这是为什么？你觉得这样的服务欠缺了什么呢？

目前，很多高星级饭店对饭店的工作程序和标准都会进行很严谨的培

训，但是最后做出的服务仍然得不到客人的满意评价，甚至还会被客人投

诉。分析发现很多服务人员在服务过程中过于注重程序，没有把服务礼仪融

入服务的过程中。

所以，上述案例中的小陈要学习的服务礼仪应是：眼神该怎么和客人交

流，如何用语言与客人交流以及应该以怎样的微笑去面对客人，从而更贴切

地符合礼仪要求。

4. 休闲中心

休闲中心通常由健身房、水疗中心等场所组成，是饭店满足客人多种消

费需求，吸引顾客，提高饭店声誉，完善饭店服务的重要组成部分。
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在休闲中心工作的员工应具备基础的专业服务技能以及服务礼仪。如当

客人做完健身后，主动为客人提供干毛巾和饮料；无论有宾客或者无宾客时

都能保持各场所的干净、安全、整洁。为来到休闲中心的客人提供满意、贴

心、周到的服务，让客人在饭店优美的环境中享受康乐生活。    

总的来说，礼仪是饭店服务的核心内容，是提供优质服务的重要内容和

基础。饭店礼仪贯串于饭店的前厅、客房、餐厅、休闲娱乐部门，所以每个

部门都应注意服务礼仪规范，把礼仪融入部门的服务中。

二、饭店服务礼仪是优秀的饭店从业人员的标志

饭店的服务礼仪是通过员工的仪容仪表、言谈举止等方面展示出来的，

服务操作技能或许很容易学会并掌握，但服务礼仪素养确非一日能养成的，

需要长时间的训练和熏陶。

服务礼仪在服务人员身上体现出来是很美并且规范的，归纳起来有以下

几种。

1. 仪表礼仪

服务人员整洁的工服、稍加修饰的外貌，让整个人的形象得体大方，体

现了服务人员的专业形象，同时也直接体现了饭店的门面，这是对客人的尊

重和个人礼仪的具体体现，如图1-1-2和图1-1-3。

图1-1-2 图1-1-3

2. 精神面貌礼仪

仪容仪表礼仪是外在的，而服务人员的精神面貌礼仪是内在的。比如，

当你到达饭店后，饭店服务人员只是完成他的本职工作，帮你拿行李，迎接

你进入饭店大门；相比之下，如果服务人员除了完成上述工作外，还以热
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情、饱满的精神状态去迎接你的到来，对这两种服务人员的表现，你更乐意

接受哪种呢？宾客当然会选择第二种服务人员所提供的服务，因为这是良好

精神面貌的体现，是服务人员礼仪到位的体现，同时这也是客人需要的，如

图1-1-4和图1-1-5。

图1-1-4 图1-1-5

3. 言行举止礼仪

言 行 举 止 是 服 务 人 员 与 宾 客 进 行

礼仪沟通的主要方式之一。当见到客人

时 ， 一 个 亲 切 的 问 候 “ 您 好 ” “ 中 午

好”能使客人倍感亲切；当客人登记入

住时，能称呼客人的姓名；当客人抵达

房间时，能为客人送上喜欢的杂志；当

客人想点菜时能及时送上菜单等行为都

是服务礼仪的体现，并且让客人觉得自

己受到了尊重，如图1-1-6。 

小  贴  士

1. 客人之间在谈话时，随意打断客人的谈话；

2. 看到穿着怪异的客人，与其他同事一起讨论或嘲笑；

3. 客人向你询问时，爱搭不理；

4. 不用尊称和委婉词语，语言粗俗。

以上都是极度不礼貌并且完全违背了礼仪原则的行为，要引以为戒，

不能让这些行为出现在日常的服务礼仪中。

图1-1-6 
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知识链接

服务礼仪原则

◆ 接受服务对象的原则：对每位宾客都应该主动热情迎接，不能因为客

人的身份地位而挑剔和排斥客人。

◆ 重视服务对象的原则：用心、认真对待宾客，通过热情服务，使客人

觉得自己受到了尊重和关心。

◆ 赞美服务对象的原则：善于观察宾客并且能及时、恰当地赞美客人，

让客人有被欣赏的感觉。

任务实施

5个同学为一组，组队到广州市内星级饭店进行考察，任务主题是饭店员

工服务礼仪情况。

要求：

1. 分别从前厅部、客房部和餐饮部三个部门调查，分析该饭店员工在服

务礼仪方面做得好与不好的地方；

2. 对于服务人员提供的服务，大多数客人的回应是怎样的；

3. 根据调查结果，对该饭店的服务礼仪提出建议和意见；

4. 两周后以PPT的方式上台展示小组的调查成果。

拓展训练

希尔顿的困惑

希尔顿于1919年把父亲留给他的1.2万美元连同自己挣来的几千美元投

资出去，开始了他雄心勃勃的经营旅馆生涯。当他的资产从1.5万美元奇迹般

地增值到几千万美元的时候，他自豪地把这一成就告诉母亲，母亲却淡然地

说：“依我看，你跟以前根本没有什么两样……事实上你必须把握比几千万

美元更值钱的东西——除了对顾客忠诚之外，还要想办法使住过希尔顿旅馆

的人还想再来住。你要想出这样简单、容易、不花本钱而行之久远的办法来

吸引顾客，这样你的旅馆才有前途。” 

母亲的忠告使希尔顿陷入迷惘：究竟什么办法才具备母亲指出的这四大

条件呢？他苦思冥想不得其解。

请你帮希尔顿想想，究竟什么办法能具备他母亲所说的四大条件呢？


