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服务语言



培养学习兴趣

。

1. 称呼恰当 2. 语言的艺术性

。

3. 语言的应变能力

。

(一 ) 服务人员的语言素质要求



教育教学分析

01

02

03

04

主动   被动地在顾客提出要求后才做出反应。、。

热情 一 :一。
。

真诚 颗以诚相待的心。。一

友好 。

02

（二）服务语言的
原则 



培养学习兴趣

一。

1. 出色的语言表达能
力

2. 清晰明确

要求表现得尤为突出。。一

3. 态度和蔼

一。

( 三 ) 服务语言的基本要求



教育教学分析

01

1. 称呼中的禁忌
服务人员需要掌握好称呼的

分寸，称呼恰当听起来亲切，反之
就可能伤感情。

02
2. 问候中的禁忌

。

03
3. 发问中的禁忌

问话要注意语气婉转，不
。
。

( 四 ) 服务语言的禁忌



教学方案介绍

04
4. 回答中的禁忌

这类犯忌常见的回答有 “没有” “不知道” “我不管” “不可以” “自己去
” 等带 有否定语气、 表示与自己无关或不耐烦的语句、 。

05

5. 杜绝使用粗俗用语和口头禅
从事服务性行业的人都应忌讳粗话，要体

现自身的素质，就不可在服务工作中说粗话  。
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营销服务语言



教育教学分析

01
1. 灵活性

要求营业员接待顾客时反应
要快， 应变能力要强， 善于根据
特定环 境和特定的服务对象，机动
。

02
2. 尊重性

、
 。

03
3. 丰富性

。

(一 ) 营销服务语言的特点



教育教学分析

04
4. 简洁性

营销人员应把必要的信息量
浓缩到互相接触的瞬间就能立即了
。

05
5. 针对性

营销人员对语言形式的选择，既要
注意其对特定思想内容的贴近，又要注意
是否能被特定顾客所准确理解，并容易接
。



教学方案介绍

( 二 ) 营销语言的实用技巧
1. 打招呼

有的顾客没有既定的购物目标，有的顾客则是目标明确，营销人
、。

( １ ) 打招呼的方式



教学方案介绍

( ２ ) 打招呼的常用语
您好 !

您来了 !

欢迎选购商品 !

非常高兴为您服务 !

要我给您拿出来看看吗 ?

我能为您做点什么吗 ?

您需要点什么 ?



教学方案介绍

2. 营销中介绍商品的技巧
营销人员向顾客介绍商品，目的是让顾客了解和熟悉商品，激发其购买欲望，有效地扩大

。
——— 特点一 (feature) 、

(advantage)  利益 、 (benefit)
促销员在引导顾客时， 首先要说明 “特点”，再解释 “优点”， 最后阐述 “利益”，这 样才能循序渐进地引导顾

 。



教学方案介绍

( １ ) 掌握好迂回的技巧
( ２ ) 变换句式的技巧
( ３ ) “ 两多”“两少”的技巧

这种技巧是指回答顾客的询问时，多用请求式，少用命 令式，多用肯定式，少用否定式。

“ ”的痕迹。这就要求营销人员以语言的艺术提高顾客对商品的兴趣，化解其疑虑，使顾客最终购买。。。
3. 营销中回答问题的技巧



教学方案介绍

通用的
送别语

关心性的
送别技巧

祝福性的
送别技巧

通用的送别语往往是和结束服
起的。。一

例：“谢 谢光临” “慢走” “欢
迎再来” 

这种送别技巧用于特
。

例：“大 爷，请拿好，
 路上慢慢走 !” 

这些祝福性的送别
。

例 ： “ 祝 你 们 幸
福 !” 或说 : “ 祝你们生
活美满 !” 

4. 营销中送别顾客的技巧 



教学方案介绍

禁说 :

 “ 你不会看吗 ?”

“ 没见我正忙吗 ?”

“ 不知道”

顾客询问时

  禁说 : 
“ 不知道”“我不懂”
“ 你问我 , 我问谁 ?”
 “ 旁边贴着 , 自己看 ! ” 

顾客打听作业流程、 相关信息
时    禁说：

“ 有没有决定好 ?”

“ 你快点说啊，
 到底买不买 ?”

顾客犹豫考虑时
禁说 : 
“ ”； “没看见我正忙着一
吗 ?”
“ 就你的事急 ?”

业务忙时

( 三 ) 营销语言中的禁忌 



教学方案介绍

禁说 :

 “ 快点啊 ! 没看见后面这么多人等
吗 ?”

“ 怎么不提前准备好 ?”

顾客交款时
  禁说 : 
“ 上面写着呢，自己看”
“ 不知道”

顾客问价时
   禁说：

“ 我们下班了”
“ 款都交了，不收了”
“ 我们已经清账了，
你明天再来吧 !”

快下班时
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餐饮服务语言



教学内容说明

1

5

4

2

3

形式上
的要求

恰到好处，点到为止

有声服务

轻声服务

清楚服务

普通话服务

 一
1. 形式上的要求



教学内容说明

在程序上对服务语言做相应的要求，有利于检查和指导服务员的语言规范性：
2. 程序上的要求

常用的餐饮服务第一句话有：“您来了”“今天您过来了，还点上次一样的菜吗”“能为您服务是我们餐厅的荣幸”“谢谢您对我们的
” 等。 。

( 二 )  “第一 句话” 原则一



教学内容说明

( 三 ) 餐饮服务语言的实用技巧
 称谓语 

称谓语的要求是恰如其
分，清楚亲切，灵活变通。

征询语
征询语是指征求意见

的询问语 , 个重要程序。。一
告别语

送别顾客是结束服务
。

提醒道歉语
给主宾位的顾客或为第一 个顾客服务时，一 定要采用提醒道歉语。

  拒绝语
得体的拒绝语的原则是

“先肯定，后否定”，而不是简
。

问候语
( １ ) 注意时空感
( ２ ) 把握时机
( ３ ) 配合得体的
。

01 02 03 04 05 06 07

 答谢语
、

提意见的时候，餐饮服务人员
要清楚爽快地使用答谢语。
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宾馆服务语言



教学特点分析

1. 委婉灵活
。 、。
作用：它可以减少刺激性，帮助消除矛盾，使交往双方免于难堪，或者给说话者留有余地，免于被

。。

(一 ) 宾馆服务语言的特点



教学特点分析

给道歉的客人一 份安慰给并无恶意的客人一 些体谅
给吵闹的客人一 点面子

给出错的客人一 个体面的 “台阶” 下

2. 以宾客为中心 



教学特点分析

总服务台的基本语言要求 :  
 说普通话。 如果另因宾馆地理环境的需要，还应适当掌握一些常用的方言和外语
 、、
 。

的文化艺术素养，塑造宾馆的良好形象
 。。

1. 总服务台服务语言的技巧：
（二）宾馆服务语言的实用技巧



教学特点分析
2. 客房接待服务语言的技巧



教学特点分析 3. 细微之处体现人文关怀
一。

（ 1 ）倘若获悉客人即将在宾馆里过生日的话，应由宾馆有关方面出面，向客人赠送生日贺卡和
“生日愉快”。。
（ 2 、
、。
（ 3 、
。



05
导游服务语言



培养学习兴趣

准确恰当 鲜明生动 

、、、。
（一）导游服务语言的特点

 以事实为依据， 准确地反映客观事实。  。
做到就实论虚， 入情入理，切忌空洞无物或言过其 
。

   比喻、  借、 、 、
   “美化” 自己的语言。 、 、 。



培养学习兴趣

风趣活泼 浅白易懂 声音清楚圆润

   双关、 、 、
。

要根据口语 “有声性”的特点，
。

适度。。 。、 、



培养学习兴趣

( 二 ) 导游服务语言的实用技巧
1. 诱发游客兴趣的语言技巧

•。
•年龄、背景的游客调整讲解词。。、、

2. 寻找游客的兴趣点
。

3. 控制讲解的时间 



培养学习兴趣

讲的时间太长太久，显得
过于单调，难以集中游客的注意
。

讲解时间不宜太长太久 讲解的时间要与游客的观赏时间相
交叉

一
一一。

讲解时间的长短， 一般应视游客的兴
趣而定

发现游客有兴趣，讲的时间长
一点，不然就要适当减少讲解的内容。



培养学习兴趣

亲切 朴实 真诚

准确 简练 文明

服务行业口才艺术的技巧



感谢观看
EDUCATION
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