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服务礼仪涵盖了语言、举止、态度等方面的要求，是酒

店服务的重要组成部分。

服务礼仪是指酒店员工在为客人提供服务过程中应遵循

的行为规范和礼仪标准，旨在提升酒店的服务质量和员

工形象。

服务礼仪的定义



01 提高员工素质
良好的服务礼仪能够体现员工的素质和职业素养，

提升员工的专业形象。

02 提升服务质量

服务礼仪的规范和标准能够提升员工的服务水平，

从而提升酒店整体的服务质量。

03 增强客户满意度
优质的服务礼仪能够增强客户的满意度和忠诚度，

提高酒店的市场竞争力。

酒店服务礼仪的重要性



尊重
尊重客人，关注客人的需求和感受，是服

务礼仪的核心原则。

专业
展现专业素养和技能，提供高效、准确的

服务。

热情
以热情的态度为客人提供服务，营造温馨、

亲切的服务氛围。

细致
关注细节，为客人提供周到、细致的服务

体验。

酒店服务礼仪的基本原则
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整洁干净01

员工应保持面部、手部和衣物的清洁，避免异味

和污渍。

02 自然妆容
女性员工应化淡妆，避免浓妆或使用刺激性气味

的化妆品。

03
发型得体
员工应保持发型整齐、得体，避免过于夸张或异

类的发型。

仪容仪表要求



佩戴工牌

员工应佩戴工牌于左胸前，

工牌应保持干净、清晰。

统一制服

员工应穿着酒店规定的统

一制服，并保持整洁、完

好。

鞋子整洁

员工应保持鞋子干净、整

洁，如有规定，应穿着酒

店指定的鞋子。

着装规范



员工应保持良好的言谈举
止，使用礼貌用语，避免
不当言行。

言谈举止 精神状态 维护形象

员工应保持积极、饱满的
精神状态，为客人提供优
质的服务。

员工应注意维护酒店形象，
不得做出有损酒店形象的
行为。

030201

员工形象塑造与维护
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问候语

使用亲切、热情的问

候语，如“您好”、

“欢迎光临”等，展

现酒店员工的专业形

象。

感谢语

在提供服务或满足客

户需求后，及时表达

感谢，如“谢谢”、

“非常感谢您的帮助

”。

道歉语

在出现差错或引起不

满时，应诚恳地向客

户道歉，如“对不起

”、“给您带来不便，

非常抱歉”。

告别语

在客户离开时，使用

告别语，如“再见”、

“祝您旅途愉快”。

礼貌用语的使用



清晰表达 积极倾听

在与客户沟通时，要全神

贯注地倾听对方的意见和

建议，并给予反馈和回应。

观察与感知

注意观察客户的言行举止

和面部表情，感知客户的

需求和情绪变化，以便更

好地提供服务。

用简洁明了的语言表达意

思，避免使用模糊或含糊

不清的表达方式。

灵活应对

根据不同的情况和客户类

型，灵活运用语言和非语

言沟通技巧，达到有效沟

通的目的。

有效沟通的技巧



回应

在倾听客户讲话后，给予适当的回应，以示关注和理解。

回应可以是语言上的，也可以是非语言上的，如点头、

微笑等。

倾听

在与客户沟通时，要耐心倾听对方的意见和建议，不要

打断对方或过早地表达自己的观点。

倾听与回应的艺术



服务态度与服务意识
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