
湖南怀化商业学校

《酒店服务礼仪》课程标准

一、课程的性质

该课程是高星级饭店运营与管理专业专业的一门专业平台课程。礼仪作为人

类历史发展中逐渐形成并积淀下来的一种文化，始终以一种精神的约束力支配着

每个人的行为，并成为人类活动的准则。它不仅体现了施礼者的个人道德修养和

文明程度，也体现了施礼者对他人的尊重程度。是人们在职业场所中应当遵循的

一系列礼仪规范。学会这些礼仪规范，将使一个人的职业形象大为提高。职业形

象包括内在的和外在的两种主要因素，而每一个职场人都需要树立塑造并维护自

我职业形象的意识。它是人类社会人与人之间和谐、平等、友好相处并形成良好

社会关系的重要手段。

《酒店服务礼仪》坚持一切以学生为本的原则，从酒店服务礼仪基本知识

与相关常识入手，翔实介绍职场中的基本礼仪、交谈礼仪、介绍礼仪等，以利于

学生未来职业生涯发展。

二、设计思路

该课程是依据高星级饭店运营与管理专业的培养目标，按照综合职业能力的

要求设置的。其总体设计思路是，打破以知识传授为主要特征的传统学科课程模

式，转变为以工作任务为中心组织课程内容，并让学生在完成具体项目的过程中

学会完成相应工作任务，并构建相关理论知识，发展职业能力。课程内容突出对

学生职业能力的训练，理论知识的选取紧紧围绕工作任务完成的需要来进行，同

时又充分考虑了高等职业教育对理论知识学习的需要，并融合了相关职业资格证

书对知识、技能和态度的要求。项目设计以实用、适用、管用、够用为线索来进

行。教学过程中，要通过学科活动、第二课堂等多种途径，充分开发学习资源，

给学生提供丰富的实践机会。教学效果评价采取过程评价与结果评价相结合的方

式，通过理论与实践相结合，重点评价学生的职业能力。

三、课程目标

根据高星级饭店运营与管理专业的培养目标，按照综合职业能力的要求，本

课程的设置，旨在丰富学员的知识结构，提高学员的酒店服务礼仪素质。具体来

说：通过课程学习，培养学员的在职场中的礼仪意识，加强自身的礼仪修养，提
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高实际的与人交际及办事能力。

1.知识目标：通过本课程的学习，要求学生掌握酒店服务礼仪的基本知识与

相关常识如电话礼仪、介绍礼仪等。

2.能力目标：了解和掌握人与人沟通的过程、手段、方法和技巧，从而打造

自身良好的个人形象。使学生通过学习，通过实践，提高自身的认识，树立良好

的职业形象。

3.素质目标：培养学生良好的基本酒店服务礼仪素质；修塑学生高贵、纤美

的身体形态；提高审美情趣；提高学生的个人修养和文明程度；提高学生与人沟

通的能力；提高学生运用该学科的知识解决旅游工作中实际为题的能力。

四、课程内容和要求

序号
课程模块（或单元、

或章节）
课程内容及要求

活动与建
议

参考
课时

1 礼仪概论

了解礼仪的基本含义；学习礼

仪的目的，礼仪在打造良好形

象及人际交往中的作用

任务引

领、情境

为主

8课时

2 个人仪容仪表

了解仪容仪表的重要性，掌握

化妆的基本知识，把握化妆的

技巧，掌握服饰的搭配。

案例教

学、情境

教学

10 课时

3 见面礼仪

了解称呼的重要性及方法；掌

握介绍的方法；了解握手的规

范动作及礼仪要求，掌握交谈

的形式与内容中的技巧及礼

仪要求。

情境教

学、实训

为主 14 课时

4 办公礼仪
掌握接打电话的要求，与人交

往的空间礼仪要求。

情境教

学、实训

为主

12 课时

5 商务宴请礼仪

掌握中西餐宴请与赴宴的要

求；了解礼尚往来的重要性，

掌握拜访及接待来访的礼节

规范；掌握舞会的礼仪。

案例教

学、情境

教学
12 课时

6 职业礼仪
掌握面试的礼节，了解与领

导、同事相处的重要性，及与

情境教

学、实训
12 课时



领导、同事相处的礼仪礼节。 为主

五、实施建议

（一）教学建议

1、教学方法

（1）讲授。在每次课程开始时，教师先布置本次课程学生要完成的项目，

接着讲授完成项目的过程中需要用到的知识与技能，并说明具体要求和注意事

项。

（2）演示。学生开始学习某些具体酒店服务礼仪之前，教师要向学生提供

调查参考范例，以多媒体、录像等形式演示相关的方法与技巧，帮助学生获得感

性认识。

（3）角色扮演。在教学中，教师要根据教学要求，安排学生扮演各种角色，

进行情景模拟。

（4）任务训练。教师要安排和指导学生完成相应项目任务，训练学生的实

际操作能力。

（5）课堂讨论。每次课堂教学结束之前，教师都要指定学生代表，上台汇

报本组完成项目的情况，与台下师生互动、交流。并安排相应的课堂教学时间用

于讨论典型案例。

（6）现场观摩。教师要根据教学需要，安排学生到酒店、景区、旅行社进

行现场观摩，深入工作现场，感受真实的工作氛围。

2、教学手段

（1）模拟环境下的“严格训练”和“角色扮演”

按饭店工作人员的仪容仪表的要求，进行着装、化妆、姿态，表情、礼节的

训练，在此基础上让学生自由组合成小组，自己设置一些活动的真实场景，编写

礼仪小品剧本，学生自导自演商务活动中的有关角色，场景自己设计，道具自备。

通过体验式学习演练，达到掌握技能的目的。

（2）真实情境下的“礼仪实习”

将在学生创业园成立礼仪服务公司 ，成为经营性校内礼仪实训基地，对外

承接各种礼仪服务项目，实现工学结合，让学生有较多的实际体验机会。

（3）观看视频

金正昆讲座、美丽俏佳人、服装发布会等。



（二）教学评价

进行课程教学考核与评价，可以考查学生对课程基础知识和基本技能的掌握

情况，以及是否具备运用基本理论和方法发现问题、分析问题、解决问题的技能

了，从而可以检查教学效果，改进教学工作，提高教学质量。

课程整体成绩表

模 块
教学单元

教学内容

考核评价

目标

权重

（%）
考核方法

基础模块

概念 是否掌握 5

笔试+面试

个人仪容仪

表

妆容是否得当，仪表、仪

态是否端庄
15

见面礼仪
正确的掌握微笑、称呼、

介绍、握手及名片的礼节
20

办公礼仪
掌握电话及空间礼仪的

要求
20

酬宾礼仪

了解与掌握中西餐的宴

请礼仪规范及赴宴的礼

节

20

选学模块 职业礼仪
了解职业场合的普遍礼

节
20 笔试+面试

（三）教学基本条件

专业礼仪培训教师，礼仪实训室

（四）教材选用与编写

1、推荐教材

（1）金正昆《礼仪金说》

（2）钱菁，《新编现代礼仪》，中国商业出版社

2、参考书

（1）于西蔓《个人色彩与着装风格》

（2）金正昆，《涉外礼仪教程》，中国人民大学出版社，2009 年

(3) 《旅游接待礼仪》，对外经济贸易大学出版社，2008 年版

（五）课程资源的开发与利用

课程资源开发与利用包括相关教辅材料、实训指导手册、信息技术应用、工



学结合、网络资源、仿真软件等。


