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内容概要

　　《酒店服务礼仪》是为高职院校学生量身定做的饭店、旅游服务与管理专业的项目课程教材，特
色如下：以职业能力为目标　本教材以饭店服务人员的职业能力为依据，让学生在以项目为载体所设
计的综合化情境中学习完成完整工作过程，获得相关的知识和技能，力求有效增强学生就业竞争力。
　　以工作过程为导向　本教材强调以工作过程为导向来确定教学目标、选取教材内容、设计教学活
动，并充分考虑高职教育对理论知识学习的需求和相关职业资格证书的需要，让学生通过完成具体项
目来发展职业能力。
　　依据项目组织学习　本教材中每个项目的学习都是按饭店服务人员的典型服务为载体来进行，并
注重各个项目活动及之间的完整性和联系性，促进学生在项目教学的情境中“做中学”。
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作者简介

石伟平，教育学博士，华东师范大学职业教育与成人教育研究所所长、教授、博士生导师，国际职业
技术教育科学研究委员会委员、中国职教学会学术委员会主任、中国职业技术教育学专业学科建设与
研究生培养写作组组长、全国教育科学规划领导小组职教评审组成员、教育部高职高专人才培养工作
水平评估委员会委员。
主要研究领域为比较职业技术教育，著有《比较职业技术教育》、《时代特征与职业教育创新》、《
职业教育课程开发技术》等。
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章节摘录

版权页：   插图：    （2）口齿清楚。
口齿清楚并不是简单要求服务人员口齿伶俐，而是强调服务人员在为宾客服务时，对于自己要表达的
内容说得清、道得明。
这就要求服务员思路清楚、表达顺畅。
 （3）用词准确。
不同的词汇，表达的意思不同，感情色彩也完全不同。
因此，在为宾客服务时，用词准确就显得尤为重要。
服务人员在与宾客交流时使用的字、词、句都应是准确、明白无误的。
应避免使用容易产生歧义、模棱两可的词语。
另外，应尽量避免使用网络语言。
 （4）语气亲切。
酒店服务人员与宾客说话时，口气应和蔼可亲，容易让人产生亲近感，能够拉近同宾客间的感情距离
。
 （5）语调柔和。
语调指声音的高低变化。
酒店服务人员与宾客说话时的语调应适中、温和而不强烈，切忌语调低沉、沉闷或尖锐刺耳。
 （6）语言简练。
酒店服务人员在与宾客交流时，使用的语言应当简练，言简意赅，不能重复，避免引起客人的不满。
 （7）语意明确。
酒店服务人员在表达意思时使用的语言应该是明确的、无误的，不会使宾客产生歧义。
 （8）一视同仁。
酒店服务人员在为宾客服务时，会遇到不同身份、不同职业、不同年龄的客人。
面对这些不同的客人，在语言的使用上不能让客人感到厚此薄彼，应一视同仁。
 2.酒店服务语言的基本原则 酒店服务语言，必须在“服务”二字上做文章，即在服务语言的实践中，
把服务的精神与理念充分体现出来，这是酒店服务语言运用的根本出发点。
 （1）情感性原则 语言不仅仅是一种口头表达的艺术，更是一种心灵沟通的艺术。
作为表达，主要是“善言”，而作为沟通，则主要是产生深刻的情感效应。
 所谓“情感性”，从语言的角度就是酒店服务人员对宾客说话要亲切、热情，要善于运用语言的“亲
和性”功能。
在接待过程中，把宾客当作自己的亲朋好友，营造出一种生动活泼、亲切随和的服务气氛，通过语言
实现服务与被服务两者之间情感上的沟通和交流，实现心与心的交融。
在这种气氛里，服务与被服务的双方都可以感受到一种轻松自然、水乳交融的温馨与舒畅，为服务人
员实现自己的工作目标打下坚实的情感基础。
 酒店服务人员与宾客交谈中的情感表现，不仅取决于服务者个人的情绪，更取决于其服务意识和工作
责任心。
作为一名酒店服务人员，与宾客的交谈仅仅达到清楚、准确传递信息是远远不够的，还必须通过自己
的语言表达，沟通与宾客的情感，激发宾客对自己的服务以赞赏的态度和积极的参与，从而实现优质
服务的最终目的。
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编辑推荐

《高职高专项目课程系列教材:酒店服务礼仪(饭店、旅游服务与管理专业)》依据项目组织学习本教材
中每个项目的学习都是按饭店服务人员的典型服务为载体来进行，并注重各个项目活动及之间的完整
性和联系性，促进学生在项目教学的情境中“做中学”。
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