服务人员语言礼节几大禁忌 
在人际交往中，相互称呼是必不可少的，然而，称呼不当也会有违忌讳。如：“同志”、“师傅”是泛称，在众多场合对男性或女性都适用，但在服务业则未必适用，应避讳。又如：不能对宾客使用不礼貌、不尊重的称呼。把军人称为“当兵的”，把老年人称为“老头”、“老太”等等都是宾客不能接受的。又如：称呼不当也会使宾客不高兴而犯忌。把未婚女性称为“大嫂”、“小阿姨”都会使人反感。因此需要掌握好称呼的分寸，称呼确当听起来迫切，反之就伤感情。
   （一）问候忌
    问候语是日常生活用语中使用最为广泛的交际语言，具有鲜明的民族习惯色彩。我们中国人习惯使用的问候中国人之间运用，如果外宾表示问候则需表示问候则需按他们的语言习惯使用相应的问候语，如：在中国，人们见面时常说“您好，吃过饭吗”来表示问候，而对外国人则不能这么说，因为这会产生误解和犯忌。
（二）问话忌
    人们交谈中必定会有问有答，其中问语就有不少讲究。问话不当常会因忌讳引起不快，如：对外、女性、初次相识的人不能冒失地去问对方的年龄、职业、收入、住址和其他个人的隐私等。又如：问话要注意语气婉转，不能直露。电话不能先说：“你找谁？”再如：在对方问话后不作回答反而反问一句，这在服务中是绝对禁止的。因为这样的反问明显带有蔑视对方的口气，使宾客感到难堪，甚至被激怒。再如：问话要有耐心，不能借此发泄自己心里的情绪特别是在工作忙碌时不可对宾客说“你快点好不好？我还要为其他人服务呢”之类的话，这种不友好、不耐烦、不礼貌的问语谁都忌讳的。还有，对宾客不能使用现况的语句，如：当一位客人点菜时问起菜肴价格，“菜单在你手上，自己不可以先看看吗？”这么一责问宾客还愿意在此用餐吗？在我们礼貌服务行业用责问的口吻对待顾客是一大忌。
（三）回答忌
    在宾客对我们的服务有所需求时，我们给他们的答复却使他们失望，这就是回答的忌讳。这类犯忌常见的有：回答说“没有”、“不知道”、“我不管”、“不可以”、“没空”、“自己去找”等等带有否定语气、表示与自己无关或不耐烦的语句，这些词语本身就是服务性行业杜绝使用的，从服务人员口中说出来怎不令宾客不满而投诉服务质量呢？向宾客介绍我们饭店的设施设备、服务项目、服务特色本身就是服务人员的职责，采用不理、不睬，或否定，或含糊，或欺骗，或搪塞，造成抑制宾客的消费要求，这不仅是宾客忌讳的，也是企业所不能容忍的。
（四）听话忌
    听话的忌讳是由于没把对方的话听清楚，而造成误解，甚至导致企业声誉和利益受损。如：有位住店宾人来到商务中心长复印资料，由于乡音重，宾客说的印“4”份被服务员听成是“10”份，印好付款时由于份数不符，而造成宾客不满，酒店浪费了纸张。引起听话忆忌的主要原因在于语言沟通上存在障碍。中国人之间大家都说普通话,不会避免产生这类不必要的误会；为外宾服务时能用外交流不有达到相互理解的目的，同时还能增进友谊。 如果服务人员能多学几种方言主，对来自东南西北各地的宾客说上几句令他们倍感亲切的家乡语，也就不致于发生听话忌的现象。所以说，要克服听话忌，服务人员应该平时在语言上下些功夫，同时在服务工作中多开动脑筋，借助手势等身体语言或必要时用纸笑声表述来消除误解，这不失为一种有效的方法。
    （五）介绍忌
     酒店服务人员在介绍企业产品、服务特色时，忌用不符合实际的华丽词藻，夸大其辞。此类介绍给人虚假带有欺骗性的感觉，顾客听了怕上当而犯忌。
    同样，服务人员在推销商品时，忌用祈求顾客消费的语言。如：“这件大衣用料好，做工细，款式新，价格平，买一件吧！”这样的语气看似“热情”，实际是一种“引诱”、“逼迫”客人自然反感。
    还有，不可在介绍商品时用刺激性的话语来对待顾客，以怀疑顾客有无购买能力、能否当场决定成交的讥讽语言来挑逗顾客的消费欲，这显然是违背职业道德的行为，也是犯忌的。
   （六）粗话忌
    从事服务性行业和人都应忌讳粗话，要体现自身的素质就不可在服务工作中说粗话。因为顾客听了粗话自然不会高兴，而且说粗话破坏了企业形象，也有损于整个员工队伍的素质水平。很多人说话时不知不觉随时会冒出口头禅，如果说“这个这个”、“对不对”、“嗯”“啊”之类的口头禅还情有可原的话，那么动辄说“讨厌”、“烦死了”那就不会得到服务对象的谅解了。所以粗话、口头禅都应在工作中注意克服。

