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内容概要

饭店员工是否懂得和运用现代商务活动中的基本礼仪，不仅反映出员工自身的素质，而且折射出企业
的文化水平和经营管理境界。
而服务意识是体现企业文化的一种表达方式，在市场竞争条件下，企业竞争首先是员工素质的竞争。
所以，怎样有效提高员工的素质，使其更代表企业形象，使沟通和合作更加顺畅，并为酒店创造更多
的效益等，是现代企业的当务之急。
礼仪，是律己、敬人的表现形式和行为技巧，是个人素养和社会观的外在表现，也是企业形象的具体
表现。
对于在酒店工作的职业人士来说，学习商务礼仪及服务意识可以有效塑造自己的素质和专业形象，使
交往对象产生规范、严谨、专业、有礼、有节、周到、细致等良好印象，从而形成酒店独特竞争优势
。

    随着酒店的客人来源越来越全球化，商务礼仪扮演着越来越重要的角色。
商务礼仪已经成为现代酒店服务环节中必不可少的交流工具，越来越多的酒店都把商务礼仪作为员工
基本的知识要求。

    孟子曰：“恭敬之心，礼也”，尊敬是礼仪情感的基础。
在社会交往中，人与人是平等的，尊敬、关心交往对象，是获得对方尊敬的有效方式。
“敬人者人恒敬之，爱人者人恒爱之。
”尊敬是相互的，你尊敬了别人，别人当然能理解你的良苦用心，接受你的善意，继而“投之以桃，
报之以李”。

    通过本课程您将学习到：
    明确商务礼仪在酒店服务中的重要性，知道良好的礼仪是企业的利润保障。

    掌握在酒店内仪容仪表、着装、姿势仪态的注意要点。

     提高商务场合中待人接物、语言艺术的技能。

    掌握酒店内良好服务意识的要点。

    掌握拜访客人时的礼仪——酒店推销的成功砝码。

    运用周到细致的服务意识赢取客人的“芳心”
    谁需要学习本课程：
    酒店餐饮高层管理者——熟知各种商务礼仪、签字仪式、会谈等场合的礼仪及要求。

    酒店餐饮内部训导师——掌握各个层级礼仪礼貌、服务意识的要求，在企业内培训，形成规范。

    酒店销售部人员——运用商务礼仪，接触和接待客人时使之留下良好的印象。

    酒店餐饮各部门服务人员——运用礼仪来规范自己的行为，使自己的服务流露出酒店服务水准。

    各大中专院校酒店/餐饮/旅游专业及礼仪专业。
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4.顾客喜欢的服务人员
第二讲  酒店员工的仪容仪表（上）
1.引言
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4.酒店员工手部要求
第三讲  酒店员工的仪容仪表（中）
1.酒店员工脚部要求
2.仪容仪表是服务意识的先决条件
3.服务中各种姿势的要领
4.手势——服务人员的制胜法宝
第四讲  酒店员工的仪容仪表（下）
1.鞠躬的艺术
2.视线的礼仪
3.最佳的服务距离
4.克服不雅的姿势
第五讲  酒店员工的语言艺术（上）
1.如何自我介绍
2.如何介绍他人
3.如何称呼他人
4.如何向他人致意
第六讲  酒店员工的语言艺术（下）
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3.怎样赞美陌生客人
第七讲  为女士服务的礼仪（上）
1.引言
1.与女士行路时的注意事项
2.与女士乘车时的注意事项
3.如何让女士感觉你很尊重她（一）
第八讲  为女士服务的礼仪（下）
1.如何让女士感觉你很尊重她（二）
2.如何让女士身边的男士有面子
3.如何与女士避免不必要的接触
4.给女士点烟的技巧
第九讲　酒店员工的社交礼仪（上）
1.交换名片的礼仪
2.共同乘车的礼仪
3.共乘电梯的礼仪
第十讲　酒店员工的社交礼仪（中）
1.电话礼仪
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2.如何拜访客户（一）
第十一讲　酒店员工的社交礼仪（下）
1.如何拜访客户（二）
2.餐饮礼仪
3.如何与他人进行交往
4.其他社交礼仪
第十二讲　更多的服务意识
1.公关形象意识
2.经营成本意识
3.安全意识
4.创新意识
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