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前言

　　有“礼”走遍天下，无“礼”寸步难行。
礼仪是治事待人的准则，也是人与人之间相处的规范。
现代社会，越是竞争激烈，越要靠礼貌谦和来协调各种关系。
饭店业是礼貌服务行业，对广大从业人员和即将走上服务岗位的员工进行礼仪教育，是十分必要的。
本书内容意使学生通过了解饭店服务接待工作中的礼貌礼仪常识，学会并掌握饭店各岗位接待工作中
常用的服务用语、基本礼节及行为规范，养成礼貌待客的良好职业习惯，真正实现优质服务的饭店宗
旨。
“饭店服务礼仪”是培养饭店服务与管理专业复合性、实用性人才的必修课程。
　　本书由南昌市教育局职教研究室徐强任主编，南昌市第二职业中专万丽霞任副主编并负责统稿定
稿。
第一、第四、第六章由万丽霞编写，第二、第八章由吴展编写，第三章由童颖编写，第五、第七章由
裘华编写。
全书由长春大学管理学院苗雅杰和长春职业技术学院蔡杰主审。
　　本书在编写过程中，参阅了大量关于礼仪的著作，他们的真知灼见，使本书增色不少，感激之情
难付笔端。
　　由于学识水平有限，书中问题在所难免，我们企盼在今后的教学实践中，能不断改进和提高，恳
请读者不吝赐教，以便进一步修订，使之日臻完善。
　　为了方便教师教学，本书还配有教学指南、电子教案及习题答案（电子版）。
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内容概要

　　《饭店服务礼仪》是结合饭店服务行业的需要，介绍了礼仪的基本理论知识，详细介绍了旅游接
待服务人员在形象塑造、社交、涉外交往等方面的共性化礼仪规范与要求，并结合饭店服务的特点，
分章节对各接待岗位的个性化礼仪规范、程序等方面进行了具体的阐述。
最后还介绍了不同宗教、不同国家与地区的礼仪习俗。
　　《饭店服务礼仪》内容实用，文字简洁，通俗易懂，操作性强，可作为中职学校饭店管理专业及
相关专业的教材和教学参考书，亦可供饭店从业人员的岗位培训选用。
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章节摘录

　　一、具有良好的形象由于工作环境和性质的需要，酒店商场服务人员应注意自己的形象，注重仪
容仪表。
按酒店规定着装，服装整洁，佩戴工牌标志上岗。
女服务员应化淡妆，不佩带首饰、不披散长发。
男女服务员都应该以让客人感到整洁、美观为宜。
　　二、举止要大方得休工作时一般应站立服务，站立时身姿要挺拔自然、精神饱满、面带笑容，要
给人一种热情洋溢的亲切感。
目光应关注着店堂内，特别是走近柜台前顾客的情况，随时准备提供热情周到的服务。
服务员在商场内无论站立、行走、取物、收款等举止动作，都要表现出文明礼貌，训练有素。
帮助顾客挑选商品时动作要轻巧利落，不出声响，收款时要唱收。
不允许把商品或找回的货款随便往柜台上一扔，这是一种对顾客很不尊重的行为。
工作时不要东倒西歪，或趴在柜台上，更不允许东游西逛、打闹嬉笑、扎堆聊天。
　　三、语言要文明礼貌服务员在服务过程中要掌握运用规范的柜台用语，常言道：“好话一句三冬
暖，恶语半言六月寒”。
柜台的礼貌用语基本特点是：简练、明确、完整、得体。
商场服务员必须有较好的语言修养，经常使用文明礼貌用语。
最基本的礼貌语有：“您好”、“请”、“谢谢”、“劳驾”、“不客气”、“请原谅”、“没关系
”、“很抱歉”、“欢迎您下次再来”、“再见”等。
语言应文明礼貌，讲究艺术性，能够取得客人的信任，使客人感到亲切、愉快；若说话随便、生硬则
可能会使客人反感、误会、生气，乃至吵闹或投诉。
因此服务员掌握规范的柜台礼貌用语，首先应该提高自身的素质，还要多注意观察分析顾客的心里及
特点，积累经验，多做练习，才能做到正确无误，对答如流，表达清楚，简练得体。
此外，还要求做到：（1）与客人对话时要面带笑容。
（2）时刻注意选择文雅、亲切的词语表达，避免使用粗俗、生硬的语言。
（3）应该注意语音、语速、语调，通过婉转柔和的声音，创造和谐的购物气氛。
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