
效劳认知效劳认知

效劳员的九大职业能力



效劳的概念？

• 效劳的定义：指从事效劳的效劳者，在对
行业岗位认知和理解的根底上对顾客情感
和行为的倾向。

• 情感倾向内容：尊客、敬客、爱客、顾客
至上。

• 行为倾向内容：迅速为顾客提供各种方便
和帮助。

• 核心内容：是向顾客表达出由衷的欢送、
热情、关注和感谢。



饭店效劳的定义： 
• 饭店效劳是有形的实物和无形的效劳行
为所构成的综合体。他通过提供效劳者
的一系列的劳务行为和活动所表达。

• 效劳——以满足宾客的生理需求和心理
需求为目的。也可以说，饭店效劳是由
效劳人员通过效劳行为向客人提供方便
和帮助的一种形式。他的目的是让客人
获得良好的感受。



顾客是什么？

• 效劳的三重境界
• 顾客满意——用标准化效劳既可以到达
• 顾客惊喜——用个性化表演化艺术化的效劳
即可到达

• 顾客感动——用真情、真心、真意才可到达
• 主“贤〞客来“勤〞
• 殷勤好客  络绎不绝



围绕效劳概念的特性我们延伸出
     顾客的感受=顾客的期望值：

1、欢送：效劳人员对他的到来是有充足的准
备的〔环境卫生、物件、能满足客人一切
需求的心态、自信绽放的笑脸〕

2、礼貌：效劳人员是微笑的、态度是尊重而
友好的、语音是亲切悦耳的、语调是愉悦
的、感受是温和温暖如沐春风的

3、印象：效劳员干净整洁、优雅端庄、落落
大方，环境、效率、态度

4、专业：专业博学、技术娴熟、流程顺畅、
业务精通、操作利落、有问必答〔这些都
需要平时多积累，用力气做事能把事情做
完，用心做事能把事情做好，用智慧做事
能把事情做到极致〕

5、美食：满足客人的生理需求与心理需求
                 美味可口的出品、适应季节的温度
和组合搭配、精湛的烹饪技艺，符合客人
心理价位

6、感谢与邀请：有没有对客人说谢谢，有没
有在客人离去的时候诚挚的邀请他，向他
此次的光临表示感谢，期待再一次为他提
供尽善尽美的效劳。

     综合评价——值



顾客根本需求——
为了满足顾客日益增长的需求我们必须
不懈努力
• 环境干净、整洁、舒适。
• 饭菜可口，温度适宜，价格合理。
• 效劳员礼貌、热情、真诚、友善。
• 接待各层次的朋友不丢面子。
• 能满足多层次客人的需求，善解人意。
• 与酒店工作人员熟悉，得到应有的尊重与帮助。
• 平安：食品、人身、财产、隐私。



效劳内涵

• 酒店是客人的家外之家，当他初来乍到并不熟悉时，
我们要关心细致、体贴入微，当他经常光临熟悉时，
我们要待客亲切、自然、友好、熟悉，待客似亲人。

• 老客户，久别重逢—亲切热情，熟悉温暖，相见欢
• 新客户，一见如故—真诚友好，细心呵护，喜相逢
• 综上所述，效劳的关键字：熟悉、亲切、热情、自
然、和谐，客我一家才是酒店效劳的最高境界。

• 善待客人，就是善待我们自己！
• 在对客效劳中、在无私给予中、在付出中得到丰厚
回报，提高自我、展示自我、成就自我！



效劳是怎么一回事？？

• 就是在努力满足客人需求的同时提高自身
职业素养、培养卓越职业能力、养成良好
职业习惯，逐渐提高日趋完善。

• 这么一回事…



•  制度化、标准化、流程化、
标准化是酒店效劳的根底



•个性化、亲情化、表演化、艺术化
是酒店效劳的升华



效劳人员必须具备的

       
                  项能力



效劳员职业能力要求

• 1、树立良好职业形象的能力
• 2、养成良好职业习惯的能力
• 3、熟练掌握业务知识及技巧的能力
• 4、驾驭自如的语言表达能力。
• 5、牢牢吸引客人的交际能力。
• 6、敏锐的观察能力
• 7、深刻的记忆能力。
• 8、灵活机智的应变能力。
• 9、主动热情的营销能力。



1、树立良好职业形象的能力

• 良好的职业形象是效劳员与
顾客打交道的第一要素，表
达了一个效劳人员的良好职
业素养和道德品行。

• 效劳人员在对客效劳中直接
面对客人，言谈举止，一笑
一颦无不展现在客人面前；
良好的职业形象会给客人留
下深刻的第一印象。

• 效劳员必须具有树立良好职
业形象的能力



效劳员的职业形象—迎宾

• 热情、礼貌，微笑、周到。
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