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前言

随着节日假期的增多，交通条件的改善，人民生活水平的提高，出行旅游、休闲娱乐正越来越成为人
们生活的重要组成部分。
作为修身养性的一种途径，休闲已成为人们生活的新方式、旅游发展的新趋势。
以拥抱生态绿色自然、呼吸清新空气、流连田园、风光、体验农家乐趣为特色的农家乐，更是受到越
来越多人的推崇，成为休闲旅游的好形式。
绍兴最早的农家乐始于21世纪初。
那时的城里人约上三五个亲朋好友，选择“并无车马喧”的农村，或垂钓，感受渔翁情怀；或采摘，
领略农耕风情；或品香醇米酒、山味野菜，享受农家美味；或下棋品茶、聊天会友，品味乡土生活⋯
⋯农家乐这种崭新的休闲方式，在市民的热捧中如雨后春笋，迅猛发展，显示出了旺盛的生命力和强
势的市场需求。
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内容概要

《农家乐服务礼仪88问》一书主要围绕提高农家乐运行和管理中服务质量的问题提出具体的指导方法
和建议。
编者在编写过程中以项目形式设计全书的内容结构，全书分七个项目。
其中项目一至项目四主要介绍农家乐从业人员的礼仪规范，项目五介绍农家乐餐饮服务接待礼仪，项
目六介绍农家乐人住和住宿接待礼仪，项目七介绍游乐项目服务接待礼仪。
编写的内容采用问答的形式，充分考虑到读者的情况和农家乐运行的实际情况，力求贴近行业实际，
文字通俗易懂，对开展农家乐的具体业务具有实际的指导意义。
在重点内容上采用了典型案例启示的方式，使读者能从中有所领悟。
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书籍目录

项目一  认识服务礼仪  1.服务礼仪的相关概念有哪些？
  2.服务礼仪的重要性主要体现在哪几方面？
  3.如何有效地提高服务工作者的服务礼仪素养？
项目二  农家乐工作人员仪表仪容的服务形象  4.服饰的功能及着装的原则是什么？
  5.工作人员服装选择的“四个协调”及具体要求是什么？
  6.工作人员着制服的具体要求及礼仪禁忌有哪些？
  7.男性工作人员着西装时有回艮些礼仪禁忌？
  8.女性工作人员着裙装时有哪些礼仪规范？
  9.工作人员仪容修饰的注意事项和具体标准是什么？
  10.服务工作中如何正确使用注视的眼神？
  11.与客人交谈时注视时间以及注视部位有何讲究？
  12.应该避免出现哪些注视目光？
  13.为什么要注重表情礼仪？
  14.开展“微笑服务”的要求和标准是什么？
  15.如何进行“微笑服务”的训练？
  16.农家乐从业人员个人卫生的基本要求是什么？
  17.农家乐从业人员的心理卫生要求及健康的心理状态有哪些？
  18.女性佩戴饰品的原则和要求有哪些？
  19.女性工作人员化妆的礼仪要点是什么？
项目三  农家乐工作人员仪态的服务形象  20.常见的仪态语言有哪两种形式？
  21.工作中注重服务仪态语言有何重要意义？
  22.常见的仪态语言的寓意及不良的仪态有哪些？
  23.如何引领客人？
  24.与客人接触时应如何保持礼仪距离？
  25.应该如何保持蹲姿？
  26.应该如何与客人接物递物？
  27.站姿礼仪的要领是什么？
  28.坐姿礼仪的要领是什么？
  29.行姿礼仪的要领是什么？
  30.常见手势在不同国家(地区)有何不同含义？
  31.应该避免哪些不礼貌的举止？
  32.与客人握手的先后次序及要注意的具体问题是什么？
  33.不同形式的握手礼有哪些不同的含义及礼仪禁忌？
  34.什么是鞠躬礼？
  35.在工作场合行走时有哪些礼仪规范？
项目四  农家乐工作人员礼貌服务语言礼仪  36.工作中常用的礼貌服务语言有哪些？
  37.工作中如何正确地使用礼貌服务用语？
  38.礼貌服务用语的基本特点是什么？
  39.工作人员如何进行介绍？
  40.日常生活中礼貌称呼有哪几种类型？
  41.工作中的礼貌称呼有哪几种类型？
  42.使用称呼礼时有哪些礼仪禁忌？
  43.服务工作中的问候礼节有哪几种？
  44.工作人员常用服务应答礼仪及应答语有哪些？
  45.工作人员如何与客人进行电话联系？
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  46.接听电话时对仪态的要求及应避免的不礼貌现象有哪些？
  47.工作人员如何接听和拨打电话？
  48.工作人员在公共场合使用移动电话应注意什么？
  49.运用网络时要注意哪些礼仪规范？
项目五  农家乐用餐接待服务礼仪  50.农家乐用餐接待服务人员应具备哪些方面的职业素质？
  51.用餐接待服务的工作内容及要求有哪些？
  52.用餐接待服务人员常用的礼貌服务用语有哪些？
  53.用餐接待服务人员如何引领客人并提供让座服务？
  54.用餐接待服务人员如何进行端茶送水服务和递送服务？
  55.用餐接待服务人员“应该做”和“不该做”的有哪些？
  56.农家乐用餐接待服务的操作技能有哪些？
  57.农家乐用餐接待服务人员如何进行托盘服务？
  58.农家乐用餐接待服务人员如何进行斟酒服务？
  59.常见酒水的开瓶方法是怎样的？
  60.我国的酒按酿造方法是如何分类的？
  61.如何为醉酒客人提供服务？
  62.在餐厅使用餐巾(餐巾纸)的作用是什么？
  63.遇到心情不佳的客人到餐厅用膳时怎么办？
  64.农家乐餐厅如何摆台？
  65.餐具有哪几种消毒方法？
  66.服务员如何上菜？
  67.客人投诉，怎么办？
项目六  农家乐人住登记和住宿服务  68.农家乐为什么要对人住的客人进行登记？
  69.农家乐为住宿的客人办理入住登记有何作用？
  70.农家乐人住登记的有效证件有哪些？
  71.没带证件的客人要入住有何解决办法？
  72.农家乐人住登记一般要登记哪些内容？
  73.对农家乐入住登记服务员的素质有哪些要求？
  74.农家乐住宿如何接受客人的电话预订？
  75.宾客人住登记服务程序及礼仪规范有哪些？
  76.如何为客人提供现金结账和信用卡结账服务？
  77.农家乐的客房类型及功能有哪些？
  78.客房工作人员应注意哪些礼仪？
  79.客房清理应注意什么？
  80.客房清扫常用的清洁工具有哪些？
  81.如何进行客房设备的保养和消毒工作？
  82.常用灭火的方法和灭火器材有哪些？
  83.如何处理客人的突发性疾病？
  84.客房突然停电应如何处理？
项目七  农家乐游乐接待礼仪  85.游乐接待员要注意哪些礼仪规范？
  86.游乐接待员语言服务礼仪有何特殊要求？
  87.游乐接待员接待游客的礼仪规范有哪些？
  88.给客人送礼有何禁忌？
附录  中国传统节庆礼仪
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章节摘录

插图：它能帮助个人树立良好的形象，提升个人的素养，使人们的谈吐变得越来越文明，举止仪态越
来越优雅，装饰打扮更符合大众的审美原则，体现出时代的特色和精神风貌。
礼仪会使人变得情趣高尚、气质优雅、风度潇洒、受人欢迎。
比尔·盖茨曾说过：“企业竞争，是员工素质的竞争。
”他认为员工素质的高低反映了一个公司的整体水平和可信程度。
教养体现于细节，细节展示素质。
因此加强服务礼仪培养，有助于提高服务行业从业人员的个人素养和自身的职业竞争力。
（2）注重服务礼仪，可以调解服务工作过程中的人际关系。
社会是一部庞大的、高速运转的机器。
它的正常运转，以人与人之间、部门与部门之间、组织与组织之间的协调及有序性为前提。
礼仪是一种润滑剂，可以使错综复杂的人际关系减少摩擦。
在人际交往过程中，人们一般对尊重自己的人有一种本能的亲切感和认同感，尊重可以使对方在心理
需要上感到满足、愉悦，从而产生好感和信任。
在服务交往中，尊重是相互的。
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编辑推荐

《农家乐服务礼仪88问》是农家乐经营宝典系列。
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