
一、酒店服务意识

1、服务仪表(微笑服务)

2、服务言谈(五声服务)

3、服务举止(三轻)

4、服务礼仪(中国传统礼仪）
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1、服务仪表

所谓服务仪表，就是服务人员在服务中的精神面貌、容貌所谓服务仪表，就是服务人员在服务中的精神面貌、容貌
修饰和着装服饰等方面的要求和规范。着重反映在以修饰和着装服饰等方面的要求和规范。着重反映在以
下几点：下几点：

（（11）微笑服务。这是迎宾礼节礼貌的基本要求。服务员）微笑服务。这是迎宾礼节礼貌的基本要求。服务员

对待宾客，态度要和蔼、热情、真诚、不卑不亢、大对待宾客，态度要和蔼、热情、真诚、不卑不亢、大
方有礼。方有礼。

（（22）经常修饰容貌。要做到勤理发、勤洗澡、勤修指甲、）经常修饰容貌。要做到勤理发、勤洗澡、勤修指甲、

勤换衣服。勤换衣服。

（（33）酒店在员工通道入口处或更衣室都应设衣镜，每一）酒店在员工通道入口处或更衣室都应设衣镜，每一

位员工在进入岗位前都应对照检查一下自己的容貌。位员工在进入岗位前都应对照检查一下自己的容貌。

（（44）着装整洁。在工作岗位，服务员要按照季节、场合，）着装整洁。在工作岗位，服务员要按照季节、场合，

穿统一规定的工制服。服装要洗涤干净，熨烫平整，穿统一规定的工制服。服装要洗涤干净，熨烫平整，
纽扣要扣好。纽扣要扣好。
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 2、服务言谈
是指服务人员在迎宾接待服务中语言谈吐方面的具体要求。主要有以是指服务人员在迎宾接待服务中语言谈吐方面的具体要求。主要有以
下几点：下几点：

（（11）遇见宾客要面带微笑，站立服务，主动问好。如）遇见宾客要面带微笑，站立服务，主动问好。如““您好您好””、、““
早上好早上好””、、““晚上好晚上好””等。等。

（（22）和宾客谈话时，与宾客保持一步半的距离为宜。说话的语调要）和宾客谈话时，与宾客保持一步半的距离为宜。说话的语调要
亲切、诚恳，表情要自然、大方，表述要得体，简洁明了。亲切、诚恳，表情要自然、大方，表述要得体，简洁明了。

（（33）向宾客提问时，语言要适当，注意分寸。）向宾客提问时，语言要适当，注意分寸。
（（44）在与宾客交谈时，要注意倾听，让对方把话说完，不要抢话和）在与宾客交谈时，要注意倾听，让对方把话说完，不要抢话和
辩解。辩解。

（（55）宾客之间在交谈时，不要趋前旁听，不要在一旁窥视，更不要）宾客之间在交谈时，不要趋前旁听，不要在一旁窥视，更不要
随便插话干扰。即使有急事非找宾客不可，也不要打断他们的谈随便插话干扰。即使有急事非找宾客不可，也不要打断他们的谈
话，而应在一旁稍候，待宾客有所察觉后，先说声：话，而应在一旁稍候，待宾客有所察觉后，先说声：““对不起，对不起，
打扰一下打扰一下””，在得到宾客允许后再发言。，在得到宾客允许后再发言。

（（66）对外来电话找客人时，一定要听清要找宾客的姓名、性别、单）对外来电话找客人时，一定要听清要找宾客的姓名、性别、单
位和房间，然后视情况转告。位和房间，然后视情况转告。

（（77）正确地称呼客人。称呼不当，容易引起客人反感和误会。对宾）正确地称呼客人。称呼不当，容易引起客人反感和误会。对宾
客的称呼，应根据年龄、身份、职务、性别、婚否来确定，不能客的称呼，应根据年龄、身份、职务、性别、婚否来确定，不能
直接点名道姓。对男宾可称直接点名道姓。对男宾可称““先生先生””，已婚女宾可称，已婚女宾可称““太太太太””，，
未婚女宾可称未婚女宾可称““小姐小姐””。对宗教界人士一般称。对宗教界人士一般称““先生先生””，有职务，有职务
的称职务。的称职务。
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3、服务举止
服务举止，是对服务人员在工作中的行为、动作方面的具体要求。服务举止，是对服务人员在工作中的行为、动作方面的具体要求。
作为一个合格的服务员必须做到：作为一个合格的服务员必须做到：

（（11）举止端庄，动作文明，坐要正直，不前俯后靠。）举止端庄，动作文明，坐要正直，不前俯后靠。

（（22）在宾客面前应禁止各种不文明的举动。）在宾客面前应禁止各种不文明的举动。

（（33）在上班工作前，不要吃带有强烈异味的葱、蒜、韭菜等。）在上班工作前，不要吃带有强烈异味的葱、蒜、韭菜等。

（（44）在工作时，应保持安静，做到）在工作时，应保持安静，做到““三轻三轻””，即说话轻、走路轻、，即说话轻、走路轻、
操作轻。操作轻。

（（55）宾客之间在地方狭小的通道、过道或楼梯间谈话时，服务员）宾客之间在地方狭小的通道、过道或楼梯间谈话时，服务员
不能从中间穿行，应先道一声不能从中间穿行，应先道一声““对不起，请让一下对不起，请让一下””，待对方挪，待对方挪
动后再从侧面或背面通过。如果无意中碰撞宾客，先主动表示道动后再从侧面或背面通过。如果无意中碰撞宾客，先主动表示道
歉，说声歉，说声““对不起对不起””，方可离去。，方可离去。

（（66）对容貌体态奇特或穿着奇装异服的宾客，切忌交头接耳议论）对容貌体态奇特或穿着奇装异服的宾客，切忌交头接耳议论
或指手划脚，不能模仿讥笑。对身体有缺陷或病态的宾客，应热或指手划脚，不能模仿讥笑。对身体有缺陷或病态的宾客，应热
情关心，周到服务，不能有任何嫌弃的表情和动作。情关心，周到服务，不能有任何嫌弃的表情和动作。
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4、服务礼仪
服务礼仪，是对服务人员在服务工作中，在礼遇规格和礼宾顺序方服务礼仪，是对服务人员在服务工作中，在礼遇规格和礼宾顺序方
面应遵循的基本要求和规范。有几点值得注意：面应遵循的基本要求和规范。有几点值得注意：

（（11）在客房和餐厅的服务工作中，应严格遵照规格和礼宾顺序，）在客房和餐厅的服务工作中，应严格遵照规格和礼宾顺序，
做到先客人、后主人；先女宾，后男宾；先主要宾客，后其他宾做到先客人、后主人；先女宾，后男宾；先主要宾客，后其他宾
客。客。

（（22）不要随意打听宾客的年龄、职务、家属、小孩、工资收入等）不要随意打听宾客的年龄、职务、家属、小孩、工资收入等
其他隐私，特别是不要随意询问女宾客的情况。也不要轻易向宾其他隐私，特别是不要随意询问女宾客的情况。也不要轻易向宾
客了解随身的服装、金银首饰及贵重日用品的价格、产地，对宾客了解随身的服装、金银首饰及贵重日用品的价格、产地，对宾
客的物品不要表露喜爱或羡慕，以免产生误会。客的物品不要表露喜爱或羡慕，以免产生误会。

（（33）不轻易接受宾客赠送的礼品，如出现不收可能失礼时，应表）不轻易接受宾客赠送的礼品，如出现不收可能失礼时，应表
示深切谢意，礼品收下后及时交领导处理。示深切谢意，礼品收下后及时交领导处理。

（（44）宾客从服务员身边经过时，一定要点头示意，宾客离开酒店）宾客从服务员身边经过时，一定要点头示意，宾客离开酒店
时，应主动欢送，并说：时，应主动欢送，并说：““再见，欢迎您再来再见，欢迎您再来””。楼层服务生应。楼层服务生应
主动为客人按电梯开关，与客人道别。主动为客人按电梯开关，与客人道别。
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二、酒店质量意识
nn 以质量求生存，以质量求信誉，以质量赢得市场，以质量赢得以质量求生存，以质量求信誉，以质量赢得市场，以质量赢得

效益，服务质量是酒店的生命，质量就是效益，酒店服务质量效益，服务质量是酒店的生命，质量就是效益，酒店服务质量
好，受益多，社会整体效果好。优质服务不仅增加回头客，更好，受益多，社会整体效果好。优质服务不仅增加回头客，更
使潜在顾客光顾，从而大大提高酒店的经济效益，使酒店在激使潜在顾客光顾，从而大大提高酒店的经济效益，使酒店在激
烈的市场竞争中立于不败之地，并在竞争中站稳脚跟，发展壮烈的市场竞争中立于不败之地，并在竞争中站稳脚跟，发展壮
大。可以说，酒店的竞争归根结底是服务质量的竞争，服务质大。可以说，酒店的竞争归根结底是服务质量的竞争，服务质
量是酒店的生命线。量是酒店的生命线。

11、服务质量的含义：服务质量是指酒店为宾客提供的服务适合和、服务质量的含义：服务质量是指酒店为宾客提供的服务适合和
满足需要的程序。对于酒店来讲，服务质量的好坏，主要来自满足需要的程序。对于酒店来讲，服务质量的好坏，主要来自
两方面的因素，一方面是物的因素，即酒店的两方面的因素，一方面是物的因素，即酒店的““硬件硬件””因素，因素，
包括酒店的外型建筑、设备设施、房间布局、室内装修、家具包括酒店的外型建筑、设备设施、房间布局、室内装修、家具
用具的设置等；另一方面是人的因素，即酒店的用具的设置等；另一方面是人的因素，即酒店的““软件软件””设施，设施，
包括酒店员工的工作作风、工作态度、服务技能、文化修养等，包括酒店员工的工作作风、工作态度、服务技能、文化修养等，
这两方面也是保证服务质量的关键因素。服务质量的真正内涵，这两方面也是保证服务质量的关键因素。服务质量的真正内涵，
不仅是宾客需求满足的综合反映，也是酒店不仅是宾客需求满足的综合反映，也是酒店““软件软件””和和““硬件硬件
””完美结合的具体体现。完美结合的具体体现。
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2、服务质量的特性
（（11）功能性：酒店的功能就是为宾客提供生活、工作或社会交际等）功能性：酒店的功能就是为宾客提供生活、工作或社会交际等
最基本的条件，它包括酒店建筑、设备、设施、环境及各种服务最基本的条件，它包括酒店建筑、设备、设施、环境及各种服务
项目。功能性是服务质量最起码、最基本的物性，没有基本的服项目。功能性是服务质量最起码、最基本的物性，没有基本的服
务功能也就不成其为酒店了。务功能也就不成其为酒店了。

（（22）经济性：是指宾客入住酒店之后，其费用开支与所得到的服务）经济性：是指宾客入住酒店之后，其费用开支与所得到的服务
是否相等，价与值是否相符。酒店服务的价值标准是用尽可能低是否相等，价与值是否相符。酒店服务的价值标准是用尽可能低
的支出，为客人提供高质量的服务。的支出，为客人提供高质量的服务。

（（33）安全性：是客人关注的首要问题。酒店的服务员在为宾客服务）安全性：是客人关注的首要问题。酒店的服务员在为宾客服务
的过程中，必须充分保证宾客的生命和财产不受威胁、危害和损的过程中，必须充分保证宾客的生命和财产不受威胁、危害和损
失，身体和精神不受到伤害；酒店的机械设备完好运行，食品和失，身体和精神不受到伤害；酒店的机械设备完好运行，食品和
环境干净卫生，这些都是服务质量中安全性的重要方面。环境干净卫生，这些都是服务质量中安全性的重要方面。

（（44）时间性：对于服务工作至关重要。当今社会，时间就是金钱。）时间性：对于服务工作至关重要。当今社会，时间就是金钱。
酒店的服务能否在时间上满足宾客的要求，是服务质量优劣的表酒店的服务能否在时间上满足宾客的要求，是服务质量优劣的表
现。时间性这一特点强调为宾客服务要做到及时、准时和省时。现。时间性这一特点强调为宾客服务要做到及时、准时和省时。

（（55）舒适性：宾客住进酒店，酒店的各种设施要适应客人的生活要）舒适性：宾客住进酒店，酒店的各种设施要适应客人的生活要
求和习惯。它包括适用、舒服、方便、整洁、美观和有序。求和习惯。它包括适用、舒服、方便、整洁、美观和有序。

（（66）文明性：属于精神需求。在酒店，宾客一般都希望能获得自由、）文明性：属于精神需求。在酒店，宾客一般都希望能获得自由、
亲切、尊重、友好、理解的气氛和良好的人际关系，享受精神文亲切、尊重、友好、理解的气氛和良好的人际关系，享受精神文
明的温馨。文明性是服务质量特性中一个极为重要的方面，它充明的温馨。文明性是服务质量特性中一个极为重要的方面，它充
分体现服务工作的特色。分体现服务工作的特色。
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3、服务质量的基本内容
nn 酒店服务质量的内容，就总体内容来讲：有酒店服务质量的内容，就总体内容来讲：有““硬件硬件””和和
““软件软件””之分；就基本内容来讲，大致包括以下八个方之分；就基本内容来讲，大致包括以下八个方
面：面：

（（11）优良的服务态度：是指酒店各岗位的服务人员对待各）优良的服务态度：是指酒店各岗位的服务人员对待各
类宾客所持的情绪反映。它是全心全意为宾客服务的思类宾客所持的情绪反映。它是全心全意为宾客服务的思
想在语言、表情、行为等方面的具体表现。服务态度是想在语言、表情、行为等方面的具体表现。服务态度是
反映服务质量的基础，优质的服务是从优良的服务态度反映服务质量的基础，优质的服务是从优良的服务态度
开始的。优良的服务态度主要表现在以下几点：开始的。优良的服务态度主要表现在以下几点：①①主动主动
热情；热情；②②尽职尽责；尽职尽责；③③耐心周到；耐心周到；④④文明礼貌。文明礼貌。

（（22）完好的服务设备：是指酒店用来接待服务的设备设施。）完好的服务设备：是指酒店用来接待服务的设备设施。
它直接反映酒店服务质量的物质技术水平。一般包括房它直接反映酒店服务质量的物质技术水平。一般包括房
屋建筑、机器设备、交通工具、冷暖空调、电器设备、屋建筑、机器设备、交通工具、冷暖空调、电器设备、
卫生设备、通讯设备、各类家具和室内装饰等。对酒店卫生设备、通讯设备、各类家具和室内装饰等。对酒店
的服务设备，要加强管理，精心保养，使之始终处于完的服务设备，要加强管理，精心保养，使之始终处于完
好、正常的状态，随时随地保证对客服务的需要。好、正常的状态，随时随地保证对客服务的需要。酒店服务常识酒店服务常识



（（33）完善的服务项目：酒店是一个向宾客提供食、宿、行、游、购、娱的综合）完善的服务项目：酒店是一个向宾客提供食、宿、行、游、购、娱的综合
性服务行业，这就决定了它的服务项目不能单一化，而应多样化。提供服务项目性服务行业，这就决定了它的服务项目不能单一化，而应多样化。提供服务项目
的多少，是酒店的等级、规模、经营能力的体现。现代酒店的服务项目，大体可的多少，是酒店的等级、规模、经营能力的体现。现代酒店的服务项目，大体可
以分为两类：一类是在服务过程中有明确、具体的规定，围绕主体业务所设立的以分为两类：一类是在服务过程中有明确、具体的规定，围绕主体业务所设立的
服务项目，称之为基本服务项目，如住宿、用餐、购物、娱乐等；凡是由宾客提服务项目，称之为基本服务项目，如住宿、用餐、购物、娱乐等；凡是由宾客提
出但并不是每个宾客都有需求的服务项目，称之附加服务项目。在某种程序上，出但并不是每个宾客都有需求的服务项目，称之附加服务项目。在某种程序上，
具有个性化的附加服务项目比基本服务项目更能吸引宾客，给顾客留下难忘的印具有个性化的附加服务项目比基本服务项目更能吸引宾客，给顾客留下难忘的印
象。象。
（（44）灵活的服务方式：是指酒店在热情、周到地为宾客服务时所采用的形式和）灵活的服务方式：是指酒店在热情、周到地为宾客服务时所采用的形式和

方法。其核心是如何给宾客提供各种方便。服务的方式有许多，如：微笑服务；方法。其核心是如何给宾客提供各种方便。服务的方式有许多，如：微笑服务；
个性化服务；细微化服务；定制化服务；无差距、零缺陷服务；情感化服务；无个性化服务；细微化服务；定制化服务；无差距、零缺陷服务；情感化服务；无
NONO服务；超值服务等等。每个酒店的设施设备不同、员工素质的差异、星级高服务；超值服务等等。每个酒店的设施设备不同、员工素质的差异、星级高

低不等、接待对象不一样，所选择的服务方式是有差别的，但一些共性的服务则低不等、接待对象不一样，所选择的服务方式是有差别的，但一些共性的服务则
是每家酒店都应提供的，如微笑服务、礼貌服务等。是每家酒店都应提供的，如微笑服务、礼貌服务等。
（（55）娴熟的服务技能：是指服务人员在接待服务工作中，应该掌握和具备的基）娴熟的服务技能：是指服务人员在接待服务工作中，应该掌握和具备的基

本功。服务人员的操作技能娴熟与否，从一个侧面反映出其业务素质的高低和服本功。服务人员的操作技能娴熟与否，从一个侧面反映出其业务素质的高低和服
务质量的好坏，娴熟的服务技能，是提高服务水平、保证服务质量的技术前提。务质量的好坏，娴熟的服务技能，是提高服务水平、保证服务质量的技术前提。
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（（66）科学的服务程序：是构成酒店服务质量的重要内容之一。实）科学的服务程序：是构成酒店服务质量的重要内容之一。实

践证明，娴熟的服务技能，加上科学的操作程序，是优质服务的践证明，娴熟的服务技能，加上科学的操作程序，是优质服务的
基本保证。酒店的服务程序是根据客人的要求和习惯，经过科学基本保证。酒店的服务程序是根据客人的要求和习惯，经过科学
的归纳，编制出来的规范化作业顺序。按程序工作就能保证服务的归纳，编制出来的规范化作业顺序。按程序工作就能保证服务
质量；而随心所欲，不按照规程办事就会给工作造成被动，影响质量；而随心所欲，不按照规程办事就会给工作造成被动，影响
工作效率，招致客人投诉。工作效率，招致客人投诉。

（（77）快速服务效率：服务效率是服务工作的时间概念，也是向宾）快速服务效率：服务效率是服务工作的时间概念，也是向宾

客提供某种服务的时限。它不仅体现出服务人员的业务素质，也客提供某种服务的时限。它不仅体现出服务人员的业务素质，也
体现了酒店的管理效率，尤其在当今社会体现了酒店的管理效率，尤其在当今社会““时间就是金钱时间就是金钱””的时的时
间价值观念下，服务效率高不仅能够为客人节省时间，而且能够间价值观念下，服务效率高不仅能够为客人节省时间，而且能够
为客人带来效率。为客人带来效率。

（（88）专业化的员工：人们常常忽略服务质量的重要内容。没有专）专业化的员工：人们常常忽略服务质量的重要内容。没有专

业化的员工，其他服务设备、服务项目都谈不上完好，服务技能业化的员工，其他服务设备、服务项目都谈不上完好，服务技能
也不可能娴熟。因此，专业化的员工是服务质量的根本保证。也不可能娴熟。因此，专业化的员工是服务质量的根本保证。  
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