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前言

当前我国旅游业的迅猛发展，给饭店业在服务上提出了更高要求。
本教材是根据饭店服务人员的实际工作需要，从提高饭店管理与服务人员的礼仪修养出发进行构思、
设计和编写的，全书选材独到，以任务引领内容，突出针对性，并大量运用案例说明原理，对中职院
校饭店服务与管理专业学生进行礼仪强化训练，具有一定的实用价值。
本教材涉及前厅、客房、餐厅、酒吧、茶吧、康乐中心等数个职业岗位群的多项服务礼仪，每章分为
七个部分：一是知识结构。
在该部分，学生可以用一分钟的时间了解各章将要讲授的内容，提前进行思考。
二是工作任务。
该部分阐述学生将来走上工作岗位后将要完成哪些任务，旨在增强本书的实战性。
三是导人案例。
通过列举与各章内容相关的案例，引导学生思考相关的礼仪规范。
四是问题探究。
阐述学生在将来的工作实践中可能会遇到哪些问题，引导学生在学习各章之前认识这些问题的重要性
。
五是知识讲解。
这是每章的主干部分，简明扼要地阐述各个工作岗位的服务礼仪，在行文中穿插案例及小贴士，以增
加读者的认知和理解。
六是任务拓展。
在每节的最后，都给出了一个与该节内容相关的任务拓展，鼓励学生独立思考和探究问题。
七是思考题。
思考题以案例分析为主，引导学生自主思考，延展课堂教学内容。
本书既可供饭店培训部门对各岗位员工进行岗前或在岗培训，也可供饭店各工种员工在参加考核前自
学。
本书在编写过程中参考了大量的文献资料，在此，特别感谢王一小、范莹莹在资料收集整理过程中所
付出的辛勤劳动。
由于编者水平有限，编写时间仓促，疏漏之处在所难免，恳请广大读者不吝指正。
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内容概要

当前我国旅游业的迅猛发展，给饭店业在服务上提出了更高要求。
本教材是根据饭店服务人员的实际工作需要，从提高饭店管理与服务人员的礼仪修养出发进行构思、
设计和编写的，全书选材独到，以任务引领内容，突出针对性，并大量运用案例说明原理，对中职院
校饭店服务与管理专业学生进行礼仪强化训练，具有一定的实用价值。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<饭店服务礼仪>>

书籍目录

第一章 饭店服务礼仪概述　第一节 礼仪及现代礼仪特征　第二节 饭店礼仪的特征及在饭店服务中的
作用第二章 饭店服务人员的形象礼仪　第一节 服务人员的仪容礼仪　第二节 服务人员的仪表礼仪　
第三节 服务人员的仪态礼仪第三章 饭店前厅服务礼仪　第一节 总服务台服务礼仪　第二节 门童服务
礼仪　第三节 前厅其他部门服务礼仪第四章 饭店客房服务礼仪　第一节 客房接待人员服务礼仪　第
二节 客房安全服务人员服务礼仪　第三节 商务中心服务人员服务礼仪第五章 饭店餐饮部门服务礼仪
　第一节 中餐厅服务礼仪　第二节 西餐厅服务礼仪　第三节 “三吧”服务礼仪第六章 饭店康体娱乐
中心服务礼仪　第一节 健身中心服务礼仪　第二节 休闲中心服务礼仪第七章 饭店会展中心服务礼仪
　第一节 新闻发布会服务礼仪　第二节 研讨会服务礼仪　第三节 拍卖会服务礼仪　第四节 国际会议
服务礼仪第八章 饭店其他部门服务礼仪　第一节 商品部服务礼仪　第二节 销售部服务礼仪　第三节 
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章节摘录

第一章　饭店服务礼仪概述　知识结构工作任务　作为旅游业三大支柱之一的饭店业，是旅游综合接
待能力的重要构成因素，在旅游业中占有重要的地位，发挥着举足轻重的作用，如果说个人礼仪是一
张人际交往的名片，那么，现代饭店礼仪就是一个企业，甚至是一个国家对外交往的名片。
打造一张优质的名片，才能与国际接轨，通过本章的学习，我们要了解有关礼仪的知识，体会礼仪在
现代社会中与个人文明修养、审美修养的密切关系，把握饭店经营管理活动中礼仪所扮演的得要角色
。
导入案例在日本，行鞠躬礼是司空见惯的，可是我国某留学生却对其在日本学习期间看到的一次日本
人行鞠躬礼留下了深刻的印象。
一天，这位留学生来到了日航大阪饭店的前厅。
那时正是日本国内旅游旺季，大厅里宾客进进出出，络绎不绝，一位手提皮箱的客人走进大厅，行李
员立即微笑着迎上前去，鞠躬问候，并跟在客人身后问客人是否需要帮助，这位客人也许是有争事，
嘴里说了声“不用，谢谢”，就头也滑回地径直朝电梯走去。
那位行李员向匆匆离去的背影深深地鞠了一躬，嘴里还不断地说：“欢迎！
欢迎！
”
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编辑推荐
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