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前言

　　伴随着社会主义市场经济的发展，我国职业技术教育进入了一个崭新的发展阶段。
近年来，招生数量的增加、社会需求的新标准，都对职业技术教育教学提出了新的、更大的挑战。
为了推进职业技术教育课程改革，加强教材建设，我们组织编写了这套“21世纪职业技术教育规划教
材”。
　　职业技术教育是就业教育，目的是将人力资源变成人力资本。
因此，我们在组织编写这套教材时，以明确的职业导向作为编写理念，将先进的知识观、发展观和人
文教育观融为一体，在指导思想上注重处理好教材编写中理论与实践、深度与广度、难度与易度、传
统与创新、利教与利学、知识传授和技能培养等六个方面的关系。
力求通过全套教材的编写，努力为职业技术教育教学改革服务，为培养社会急需的优秀初、中级技术
型应用人才服务。
　　在遴选教材主、参编人员时，我们贯彻了三方作者相结合的原则，即以职业院校具有一线丰富教
学经验和教材编写经验的优秀教师为主，高校教师和企业界人员共同参与，优先选择重点专业、精品
课程教材编写，力求编写出具有最新时代特色的精品职教教材。
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内容概要

　　酒店服务礼仪既是酒店深层文化的重要表现，也是酒店人力资源培训的重点，它贯穿于服务活动
的全过程，是实现企业优质服务的基本保障。
《21世纪职业技术教育规划教材（酒店管理专业）：酒店服务礼仪》全面系统地介绍了酒店基础礼仪
中服饰礼仪、仪容礼仪、仪态礼仪、谈吐礼仪等基本常识，为学生更好地学习和从事服务接待奠定了
基础；同时，《21世纪职业技术教育规划教材（酒店管理专业）：酒店服务礼仪》还突出了酒店岗位
礼仪的重要性，力图强调“细节决定成败”在酒店服务礼仪中的特殊意义，以期从崭新的视角提升酒
店形象。
全教材分上、下两编共11章，主要内容包括酒店服务礼仪概述，服饰礼仪，仪容礼仪，仪态礼仪，见
面礼仪，谈吐礼仪，通讯礼仪，前厅服务礼仪，客房服务礼仪，餐饮服务礼仪及其他服务礼仪等。
　　《21世纪职业技术教育规划教材（酒店管理专业）：酒店服务礼仪》注重学生礼仪素质的培养，
从细节入手，狠抓岗位实践，因此既可作为职业技术院校教材，也可作为酒店推行服务礼仪教育培训
用书。
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章节摘录

　　第二节 酒店服务礼仪的基本理念　　一、尊重为本　　酒店服务讲究宾客至上，尊重为先。
尊重为本，要做到：讲究得体，贵在真诚，基在修养，要在尊敬，重在自律。
　　（一）讲究得体　　讲究得体即要求酒店服务人员在施礼、讲礼时要把握好“度”，要求适中，
不能过分。
过犹不及，就会适得其反。
这与穿衣戴帽一样，整体和谐才好看顺眼。
　　（1）恰如其分。
讲礼应恰到好处。
古语“礼过盛者情必疏”，耐人寻味。
刻板讲礼、过分拘谨，既没有必要，也违背了礼仪宗旨。
服务讲究“零干扰”，即服务时要审时度势，恰如其分。
　　（2）因地制宜。
场合是礼仪最重要的背景，礼仪的使命是适应场合营造秩序，因此场合不同，礼仪要求也就不同。
作为酒店服务人员，讲究热情周到；但作为酒店代表出外参加会议，则要求落落大方。
　　（3）因人制宜。
礼仪属于上层建筑，针对不同社会阶层、不同级别、不同社会背景的人，应实施不同的礼仪要求。
礼仪讲究内外有别，尤其面对外宾，酒店服务人员代表的不但是酒店形象，更是国家形象，“外事无
小事”，马虎不得。
　　（二）贵在真诚　　“著诚去伪，礼之经也。
”真诚才是礼仪的真谛。
礼仪应是发自内心对人真诚的尊重、关心与爱护，并用自然得体的言行表达出来的行为。
诚于内才能形于外。
笑里藏刀、表里不一的行为是对礼仪的玷污。
真正彬彬有礼的人应是表里一致、内外和谐统一的。
真诚是为人最宝贵的品格，也是礼仪的本质要求。
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