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内容概要

《旅游服务礼仪(全国职业教育旅游服务与管理专业系列规划教材)》由贾晓龙主编，本书为配合国家
就业工程、为加强职业教育实践教学而编写，全面介绍旅游服务礼仪等基础知识，注重按照服务礼仪
规范、操作应用技能、实战能力等旅游职业各岗位的实际要求进行系统培训；并采取新颖统一的格式
化版式设计，包括实训要求、实训模块、小贴士、本章小结、复习题和实战演练等，并通过实训强化
应用技能培养。

《旅游服务礼仪(全国职业教育旅游服务与管理专业系列规划教材)》既可以作为高职院校旅游管理、
旅游酒店管理、餐饮酒吧等专业各学历层次教学的首选教材，也可以作为旅游行业从业人员的岗前培
训教材，还可以为旅游企业从业者参加专业资格取证考试提供参考和辅导。
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章节摘录

　　（3）仪态　　餐厅服务人员的站姿应是端庄、挺拔，体现出优美和典雅。
坐姿要端正，表现出坐的高贵和娴雅。
步态应轻盈、稳健。
一般要靠右行走，不能走中间，不可跑步，不可与客人抢道。
接待客人时，手势的运用要规范和适度，谈话中手势不宜过多，动作不宜过大。
如为客人指点方向时应正确采用“直臂式”，请客人进入时应用“横摆式”等。
同时需要注意手势运用时和面部表情及身体各部分协调配合，以免显得生硬，给客人造成误解。
　　（4）适度　　服务人员在接待中要热情适度，耐心周到，对客人的态度反映敏感，虚心听取客
人意见，遇事要冷静、沉着、表情要含蓄大方。
自控能力要强，使自己保持良好的心态。
　　2.领台服务人员礼仪　　领台服务人员包括：门卫礼仪服务人员和引领服务人员。
领台服务人员营业前一定要了解本店的概况和当天预约的客人情况，做好仪容、仪表和精神准备，营
业前站在餐厅门口两侧或里面，便于环顾四周位置，等待迎接客人。
　　客人到来时要热情相迎，主动问候。
在引领客人时，应问清是否预约、几位，然后把客人引到合适的座位。
这主要根据客人的身份、年龄等来判定。
客人就餐完毕离开时，要有礼貌地欢送，并致告别语，目送客人离开。
　　3.值台服务人员礼仪　　值台人员服务礼仪主要包括开菜、点菜、斟酒、派菜、分菜时的服务礼
仪。
　　客人被引到餐桌前，要主动问好，并给客人拉椅让座，递香巾。
递香巾时，可双手捏住香巾递到客人面前，也可用不锈钢夹夹起香巾送给客人。
　　客人如点饮料，饮料应放在客人的右侧，然后打开饮料瓶盖。
一同时需注意要用右手握瓶，露出商标，左手托瓶子上端，将饮料徐徐倒入饮料杯中，不宜倒得太满
，也不可倒太快。
拉开易拉罐时，不要将罐口冲向客人。
如客人没点饮料，则一定要上茶，茶杯放在垫盘上，轻轻放于桌上，把茶杯把手转向客人右手方向。
　　⋯⋯
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