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第一课　　身体语言

第一章

酒店礼貌用语





风度

“ ”

两肩后收，让身体重量均匀地落在两脚，自然挺胸，收腹收臀。懒散或

倚靠表示缺乏关注。站立或走动时不要将手放在口袋中或臀部。

为了给别人留下印象，我们必须具有一定的风度。这在我们这个行业尤

其重要。我们有点类似舞台上的演员，所有人的目光都注视着我们。我们必

须展现一个良好的形象。

头、手和身体移动时动作要轻柔。

保持下巴向上，与地面平行。

良好的仪态能够展现自信和优雅。

仪态

姿势

第一课　　　　　　　　身体语言

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com



重量

缺少

平衡

臀部

胸腔、胸膛

舞台

微微凸出

自信

胃部

高雅

底部

下巴向上

缩进去

平行

懒散

维持、保持

出现生气的表情。

、有兴趣的和友好的表情。微笑有助于防止嘴角向下，以免保持警觉的

表情

对客人保持目光接触。

轻微的点头示意。

控制说话声音，永远不要大声讲话。

脸上保持微笑，即使你没有在与客人讲话。



仪容仪表第二课

皮肤

化妆

斜靠

警惕

交流

下垂的

生气的

礼貌

皮肤上不能有污点。清洁、正常的饮食，清洁的空气和充足的休息将对

皮肤的健康有所帮助，正确和谨慎的化妆能够帮助遮盖瑕疵。

化妆应该适当，切勿夸张。浓妆与制服不搭配，在工作时还会因出汗和

繁忙而变得脏乱。同样，微笑是最好的化妆，它只需一秒的上妆时间。

头发应该短而整齐并经常清洗。留长发的女士在工作时应该将头发扎起

头发



鞋子

牙齿

每天刷牙，每六个月看一次牙医。牙齿有问题将影响你的健康和仪表。

经常漱口，避免在上班前吃蒜味食品以免产生难闻的口气。

手

来。有很多优雅的盘发方法可供选择，不应该任头发飘散和产生掉发。男士

不可以留长发。

客人的健康都掌握在你的手上。双手应该保持清洁，经常用温水和肥皂

洗手。用指甲刷能将指甲缝里清洁干净。可以用柠檬来帮助清洁手指上的污

渍。不允许留长指甲和涂红色的指甲油。

鞋子的质量要好以便足够牢固，让你行走自如。这是为你本人的舒适考

虑以免将来产生足背疼痛和足部疾患。鞋子应该确保清洁和保养良好。跟部

向一侧的破损将使你的身体无法保持平衡。在工作的时候换上工鞋将会使你

更加舒适，尤其是你在碰到下雨天的时候。



制服

出现

迷路的、离群的

多斑点的

影响

过分地

有规律地

制服应该是员工的骄傲，必须时刻干净并熨烫平整。不要在制服下穿着

毛衣。女士不要在浅色的制服下穿着深色的内衣，也不要在你的衬衫边缘下

出现内衣。制服不允许在工作以外的地方穿着。

实用的

避免、消除

肮脏的

；穿 的过去分词）

彻底地

整洁的

用旧的

整洁的

在⋯的下面

预防

边、缘、摺边
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夫人

，

。

祝您过得愉快！

！

客人离店时）希望您在我们酒店过得愉快。

希望您在我们酒店过得愉快。 客人在饭店逗留期间）

希望您在我们酒店过得愉快。 客人刚入店时）

愿您在我们酒店过得愉快。

欢迎到我们宾馆 餐厅、商店）来。

很好，谢谢。您好吗？

？您好吗？

很高兴见到您。

您好！（初次见面时用）

早上 下午、晚上 好，先生

欢迎和问候语

第三课 酒店基本礼貌用语



生日快乐！

！

祝贺您！

祝贺语

您愿意留言还是要与其他人说话？

不好意思，让您久等了。

⋯⋯请稍等片刻，我立即为您接通。

谢谢您的来电，我现在将您转到⋯⋯

恐怕他已经出去了。您方便过一会儿再打过来，好吗？

对不起，请再说一遍好吗？

请再说一遍好吗？

您要留口信吗？

对不起，他现在不在。

）

请问你们总经理在吗？

对不起，我拨错号了。

饭店前厅。请问您找谁？

电话用语



谢谢您的理解。

感谢您等了这么久。

感谢光临。

感谢您在我们酒店下榻。

乐意为您效劳。

／

很高兴为您服务。

不用谢。

不用谢。

谢谢，您真客气。

。感谢您的忠告（信息、帮助

谢谢您 非常感谢。

／

答谢和答应语

祝您成功！

假日快乐！

圣诞快乐！

新年快乐！



现在为您点菜好吗？

请问您的姓名？

有什么能为您效劳的吗？

我能为您做点什么？

好的。

我能帮您什么吗？

征询语

算了吧。

没关系。

／

很抱歉。出了错误，我应当道歉。

我为此道歉。

我很遗憾。

对不起，打扰您了。

对不起，让您等了这么久。

很抱歉。那是我的过错。

对不起。

很抱歉 非常抱歉。

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com



请明天再来看看。

您喜欢这种款式（颜色、尺寸、图案）吗？

？

您要买什么？

您对我们的服务有什么意见？

您喜欢中国菜吗？

当然可以。

我能借用您的电话吗？

请稍等一下。

请问您喜欢喝哪一种？

对不起，我不是很明白，我能叫经理来吗？

您能慢点说吗？

请问能过去吗？

您要去看医生吗？

旅途愉快吗？

请问下一个是哪位？

请问您的房间号码？



酒吧在这层，请沿着大堂直走，在尽头右转，酒吧就在右边。

直行，在下一个交通灯处右转。

转。在第一个拐角左（右

楼。请乘电梯到

下楼到大堂。

向前直走。

它就在您的右手边。

）

我来告诉您。

在地下室的走廊尽头。

在大厅靠近大门处。

请这边走。往左（右 转。

在哪儿？对不起，请问盥洗室（休息室、电梯

，

三在二 楼。

上 下）楼。

指路用语



再见，希望再见到您。

再见，谢谢您的光临。

明天见。

晚安。

再见。

再见。

告别语

您还好吗，先生？

不用着急，先生。慢慢来。

请不要在这抽烟。

放心好了。

别担心。

请别遗忘您的东西。

请当心。

请走好。

提醒用语



，

让我自我介绍一下，好吗？

？

我想这样的信息是保密的。

这是物有所值的。

。对不起，恐怕没有（这种产品

对不起，没有折扣。

对不起，我不能保证，但我会尽力。

）

我会调查这件事。

我们接受您的条件。

我们提供导游和免费早餐。

我们给您九折优惠。

这是介绍我们饭店的小册子和价目表。

？您需要什么样的房间（吃什么样的菜

销售和公关用语

我们都希望能再次为您提供服务。

祝您旅途愉快！祝您好运！

！

一路平安！

！



我想您必须赔偿损失。

恐怕这是违反饭店规章制度的。

）

我恐怕我们不能那样做。

那没必要。

我不能保证，但我会尽力而为。

，

我马上派人到你的房间去。

，请不必担心。夫人先生

，

我保证此类事情不会再发生。

我马上去调查这件事情。

我代表酒店向你致歉。

然而，还是要谢谢您。

。谢谢您的意见（赞扬、建议

）

安慰和道歉用语

干杯！

／

建议为在座客人的健康干杯！

为我们的友谊干杯！

请接受我们的一点小纪念品。



，

很高兴，您对一切都满意。

，如果需要我为您做什么，请告诉我。我叫

交给我们吧。

我会向经理汇报。

我们将尽快让您知道。

我一会儿回来。

出租车到了。

）

。请拨“

先生，请在这里签名。对，这儿。

我们为能为客人服务好而感到高兴。

我们饭店是不收小费的。

您真会买东西，您眼力真好。

您可以付现金也可以用信用卡。

元。共计

其他用语

对您造成的不便，我谨代表酒店向您道歉。


