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前言

中国素以“礼仪之邦”著称于世，讲“礼”重“仪”是我们民族世代相传的优秀传统，源远流长的礼
仪文化是先人留给我们的一笔丰厚遗产。
古人云：不知礼者，难为人也。
随着市场经济的发展，商业活动越来越全球化，人们说：不知商务礼仪者，难为商也。
商务礼仪作为一种特殊的礼仪规范，在现代社会中越来越引起商务人员的重视，成为商务人员从事商
务活动的必修课和通行证。
本书基于新时代商务人员的商务交往需要，根据学生的认知规律，本着“必需、够用”的原则，循序
渐进、由浅人深地阐述了商务人员从事商务活动的基本礼仪，力求通俗易懂，让学生读着有趣、教师
教着顺手。
本书可作为大学生基本人文素质教育的教材。
为使本书新颖别致、生动活泼，书中穿插了“名人名言”“阅读栏”“知识窗”“小故事”“想一想
”“议一议”等，具有可读性、知识性、趣味性和可操作性。
本书编者大都是在高职院校从事礼仪教学的教师，有着多年的教学经验。
本书由史锋老师拟定编写大纲并担任主编，施明宪老师任副主编。
参加编写的有：安徽职业技术学院史锋（第一章、第二章、第八章和第九章）、安徽电子信息职业技
术学院施明宪（第四章）、安徽职业技术学院何敏（第十章、第十一章和第十二章）、安徽电子信息
职业技术学院吴冬霞（第三章）、安徽电子信息职业技术学院陶青松（第五章、第六章和第七章）。
全书由史锋统稿、润色和审定，施明宪、何敏做了修改和补充。
尽管编者已付出很多努力，但由于水平有限，加上时间仓促，难免还存在着错误和遗漏，恳请专家、
同行及读者批评指正。
本书在编写中参考了大量相关书籍，在此，谨向有关作者表示衷心感谢。
编者2006年9月
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内容概要

随着商务活动的日趋国际化，商务礼仪成为现代商务活动中必不可少的交流工具，越来越多的企业把
熟练掌握商务礼仪作为员工基本和知识要求。
全书共分十二章，系统而简明地阐述了商务仪容礼仪、商务服饰礼仪、商务见面礼仪、商务往来礼仪
、商务语言礼仪、商务宴请礼仪、商务通讯礼仪、商务仪式礼仪、商务行业礼仪、应聘礼仪和宗教与
礼俗。
本书通俗易懂，具有较强的实用性、可操作性和针对性，是一本适应高职高专教育的实用教材，亦可
作为商务从业人员的阅读参考书。
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章节摘录

如果宾客所点的菜已无货供应，值台员应礼貌致歉，求得宾客谅解。
如宾客点出菜单上没有列出的菜肴时，应尽量设法满足，不可一口回绝，可以说“请允许我马上与厨
师长商量一下，尽量满足您的要求。
”等，对所点菜肴、酒水复述一遍，请客人核对。
3.上菜与撤盘服务员端菜上台，要介绍菜名和特色；端菜时手指不能触及盘碟上口或浸入菜（或汤）
内；菜汤切忌溅在客人衣服上。
上菜和撤盘通常遵照右上右撤、新菜向宾、女士为尊等习俗；撤盘前，应先征求客人意见，不可自以
为是。
4.斟酒部分菜上台后，按照主人意思开席。
服务员应先给主宾斟酒，然后依次进行；席间，服务员站立一旁，随时按客人的要求提供斟酒服务；
斟酒时，量不宜太多，一般以八分满为宜，酒水不许滴洒在桌面上。
斟酒服务应及时、细心、操作规范而又符合卫生要求。
5.结账送客客人用餐完毕，服务员应用托盘把账单正面朝下地送到东道主面前，并礼貌地说：“先生
，请您结账。
”或“先生，这是您的账单。
”客人如愿意去账台结账，应指明账台位置。
客人撤席，应为离座客人拉开座椅，提醒他们别忘带自己的物品，且送客人到餐厅门口，礼貌道别，
欢迎下次光临。
餐毕的清扫工作，应在宾客全部离去后进行，不可操之过急。
（四）团结协作餐厅服务工作是个人独自完不成的，实际上，每次接待用餐客人都是由餐厅迎宾、值
台、账台、厨房等各环节通力协作完成。
因此，服务人员要重视同事间各环节的相互合作，如及时地把顾客的口味特点传达给厨房，以便饭菜
做得更加适合客人口味。
当同事与客人发生矛盾，要主动上前帮助解围，不致造成更大的影响。
相互合作也是建立在为顾客服务的基点之上，在服务过程中，对顾客哪怕有瞬问的不礼貌，都会影响
到整个服务质量。
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