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内容概要

　　礼仪是人类社会在长期社会活动中所形成的行为规范。
服务礼仪是礼仪在服务行业中的具体运用。
服务行业在我国三大产业中的地位越来越高，已经成为我国的支柱产业之一。
面对服务业的激烈竞争，象征服务人员和服务企业良好形象的服务礼仪就显得至关重要。
你知道怎么给客人点菜么？
橱窗商品该怎么摆放合适呢？
服务人员那些首饰不能佩戴呢？
本书具体而详尽地介绍了服务活动中所必须遵循的各种礼仪，对规范服务人员的行为举止具有重要的
指导性。
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作者简介

金正昆教授，著名礼仪专家，现任中国人民大学国际关系学院外交学系主任，礼仪与公关研究中心主
任。
研究领域涉及外交学，礼仪学，传播学等。

　　已出版的《现代礼仪》丛书有：《社交礼仪》、《服务礼仪》、《商务礼仪》、《政务礼仪》、
《公关礼仪》、《国际礼仪》。
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章节摘录

书摘◇做好准备    餐厅开业的准备工作中，卫生是头等重要的，因为它可以在客人甚为关心的问题上
表现出饭店的服务质量，体现出对客人的尊重。
餐厅服务员一到岗位后，即应适时调整自己的情感，尽快进人服务人员的职业角色。
为使餐厅按时进入优质服务状态，要通力合作把餐厅的地面、椅子、桌子、布件、餐具等认真予以清
洁和布置整理，使之达到清洁、美观、整齐、完备无缺的标准，然后整理个人卫生。
工作前后要洗手，大小便后要洗手。
在岗时不准抽烟，按有关规定梳理头发，工作服要合体，无破损油污，精神抖擞准备上岗。
  ◇迎宾入厅    餐厅营业前20分钟左右时，领台员要就位，站立于餐厅门口的两侧或餐厅内便于环顾四
周的位置。
宾客进入餐厅，领台员要主动上前并热情问候“欢迎”。
    当宾客进入餐厅时，值台员应自然站立，挺胸直腰，见宾客走近时应面带微笑，向客人微微点头示
意，并致以问候。
问候时应注视客人的鼻眼三角区，上半身微向前倾。
不要一面问候一面忙活手里的事情并东张西望，这样看起来好像很忙，但却容易给客人一种是无可奈
何被迫招呼的感觉。
  ◇引客入座    宾客初来，对餐厅环境不熟悉，引座员礼貌迎客走在前，目的是为客人引路入座。
引座时，应对宾客招呼“请跟我来”，同时伴之以手势。
手势要求规范适度，在给客人指引大致方向时，应将手臂自然弯曲，手指并拢，手掌心向上，以肘关
节为轴，指向目标，动作幅度不要过大过猛，同时眼睛要引导宾客向目标望去。
这里切忌用一个手指指指点点，显得很不庄重。
    到达宾客的桌位时，领台员要主动请宾客入座。
其具体做法是：双手将椅子拉出，右腿在前，膝盖顶住椅子后部，待宾客屈腿入座的同时，顺势将椅
子推向前方。
推椅子动作要自然、适度，注意与客人的默契合作，使客人坐好坐稳。
如有多位客人就餐，应首先照顾年长者或女宾入座。
    待宾客入座后，应为宾客斟茶递香巾。
一般来说，凡没有叫饮料的客人都应给其上茶。
上茶时将茶杯放在托盘里，轻轻放置在餐桌上。
放茶杯时，切忌以手指接触茶杯杯口。
需要续茶时，应右手握壶把，左手按壶盖，将水徐徐倒入杯内。
注意不要将水倒得太满，以免外溢，约占水杯的3／4即可。
分发香巾时要放在小碟内，用夹钳递给宾客。
为引起宾客的注意，可礼貌地轻声招呼客人“请”。
  ◇恭请点菜    前厅值台员要随时注意宾客要菜单的示意，适时地递上菜单。
递送的菜单应干净无污损。
一份好的菜单可以充分展示一个餐厅的优势和具有的特点，可以成为餐厅与客人建立一种默契关系的
媒介物，可以引导客人消费最有利或特别的菜肴。
一份成功的菜单应具备：用词精练，突出重点，叙述要正确，让客人有充分选择的余地，拼写要正确
，印制精美。
递送菜单时要注意态度恭敬。
不可将菜单往桌上一扔或是随便塞给客人，不待客人问话，即一走了之，这是很不礼貌的举动。
    如果男女客人在一起用餐时，应将菜单先给女士，如很多人一起用餐时，最好将菜单给主宾，然后
按逆时针方向绕桌送上菜单。
客人考虑点菜时，值台员不要催促，等待宾客点菜时，服务人员精力要集中，随时准备记录。
这样，既不失礼貌，又可以体现出本餐厅想客人之所想，满足客人特殊要求的良好服务特色来。

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<服务礼仪>>

P264-265

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<服务礼仪>>

媒体关注与评论

书评北京东方燕园企业管理中心是一家集管理咨询与研究、教育培训、教育电视节目制作、教育图书
音像制品发行为一体的国内专业教育文化研究和传播机构。
    在教育培训方面，东方燕园成功组织了北京大学企业管理、房地产总裁、市场总监、旅游与酒店管
理等不同专业方向的研究生课程班，并为国内多家企业量身定做了一系列富有针对性的课程，以专业
、精致、以人为本、实战操作性强的教学管理与服务在业界赢得了较高评价。
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