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前　　言

　　本标准参照中国饭店行业服务礼仪规范（试行），结合饭店服务特征和从业人员的文明服务要求而

制定，旨在促进行业整体服务水平的提升和从业人员素质的提高。

本标准由中华人民共和国商务部提出并归口。

本标准由中国饭店协会起草并负责解释。

本标准参加起草单位：杭州风云网络科技有限公司（中国饭店网）。

本标准主要起草人：韩明、陈新华、王伟、平安稳、杨冠杰。
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饭店服务礼仪规范

１　范围

本标准规定了饭店服务礼仪的术语和定义、基本服务礼仪规范、岗位服务礼仪规范。

本标准适用于饭店与餐饮业的现职服务人员。物业管理、写字楼等企业相关服务人员可参照执行。

２　规范性引用文件

下列文件中的条款通过本标准的引用而成为本标准的条款。凡是注日期的引用文件，其随后所有

的修改单（不包括勘误的内容）或修订版均不适用于本标准，然而，鼓励根据本标准达成协议的各方研究

是否可使用这些文件的最新版本。凡是不注日期的引用文件，其最新版本适用于本标准。

ＳＢ／Ｔ１０４２０—２００７　饭店业星级服务人员资格条件

《中国饭店行业服务礼仪规范（试行）》

３　术语和定义

下列术语和定义适用于本标准。

３．１

饭店　犺狅狊狆犻狋犪犾犻狋狔犲狀狋犲狉狆狉犻狊犲

向消费者提供住宿、饮食以及相关综合性服务的企业。

［ＳＢ／Ｔ１０４２０—２００７定义２．１］

３．２

饭店服务礼仪　犺狅狊狆犻狋犪犾犻狋狔狊犲狉狏犻犮犲犲狋犻狇狌犲狋狋犲

饭店员工在岗服务全过程中应具备的基本素质和应遵守的行为规范，包括基本服务礼仪规范、岗位

服务礼仪规范等。

４　饭店服务礼仪规范

４．１　基本服务礼仪规范

４．１．１　拥有良好的仪容仪表，容貌端正，修饰得体，衣着整洁美观。

４．１．１．１　保持面部洁净、口腔卫生。女员工可以适度化妆以符合岗位要求。

４．１．１．２　保持头发干净，长短适宜，发型符合岗位要求。

４．１．１．３　保持手部清洁，指甲长短适宜。在不违反具体岗位要求的情况下，女员工可以涂无色指甲油。

４．１．１．４　统一着装。工装干净整洁、外观平整、搭配合理，符合饭店形象设计要求。

４．１．１．５　佩戴胸卡。胸卡应标明饭店标志、所在部门、员工姓名等。从事食品加工工作的员工可将胸

卡内容绣在上衣兜口处。鼓励有条件的饭店为具备外语、手语接待技能的员工佩戴特殊胸卡。

４．１．１．６　佩戴饰品应符合岗位要求。饰品应制作精良，与身份相符。

４．１．１．７　从事食品加工工作的员工应佩戴专用的工作帽、口罩、手套等，不应涂指甲油。从事食品加工

工作的员工和工程部员工应穿无扣服装，不佩戴任何饰物。

４．１．２　仪态大方，举止优雅得体。

４．１．２．１　站立时，应头正肩平，身体立直，应根据不同站姿调整手位和脚位。

４．１．２．２　入座应轻稳，上身自然挺直，头正肩平，手位、脚位摆放合理，应合理使用不同坐姿。

４．１．２．３　下蹲服务时，应并拢双腿，与客人侧身相向，应合理使用不同蹲姿。
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