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前言

服务行业，是城市或地区的文明窗口。
服务行业的礼仪规范水准，直接反映所在城市或地区的社会文明程度，是城市的一张直观的名片。
随着对外开放的日益扩大和国际交往的日益频繁，我国正加快与世界的接轨与融合，服务行业的礼貌
待客也是我国悠久文明的重要展示。
作为社会窗口的服务行业，其服务礼仪是决定其服务水准、服务质量的重要因素。
普及服务行业的礼仪知识，明确服务行业的礼仪规范，完善服务行业的礼仪行为，既是建设和谐社会
、为社会文明作贡献的表现，又是服务行业本身赢得用户、提高竞争力的发展需要。
只有充分调动服务行业全体员工的积极性，着力倡导服务行业的行为规范，才能营造出一个文明和谐
的环境，为素有“礼仪之邦”之称的中国，在全世界树起彬彬有礼、热情待客、优质服务的良好形象
。
本书依据国际通行惯例，对各个窗口服务行业的从业人员所必须遵循的服务礼仪规范，做了详细阐述
和重点介绍。
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内容概要

国有国法，家有家规，每个行业有每个行业的职业规范。
规范化的行为举止，能迅速提升从业人员的职业素养，让顾客满意。
本书具体而详尽地介绍了多种行业的从业规范人员的职业素养，让顾客满意。
本书具体而详尽地介绍了多种行业的从业规范，是一部实用的职业素质训练教程。
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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上交学系主任，礼仪与公共关系研究中
心主任。
研究领域涉及外交学、礼仪学、传播学等。

　　已出版《社交礼仪》、《服务礼仪》、《政务礼仪》、《国际礼仪》、《商务礼仪》、《公关礼
仪》等。
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章节摘录

上篇 行业服务礼仪的基本规范第1章礼貌待客一、待客准则（1）尊敬原则 在服务活动中，尊敬客人是
服务礼仪的情感基础。
人与人之间是相互平等的，虽然在种族、民族、年龄、性别、职务上不尽相同，但在人格上是没有贵
贱之分的。
尊敬服务对象，这不是卑下，而是一种重视人格、讲究礼仪的表现。
人们在社会交往中，要敬人之心常存，处处不可失敬于人，不可伤害他人的尊严，更不能侮辱对方的
人格。
尊敬是相互的，只有尊敬他人，才能收获他人的尊敬。
（2）自律原则自律就是服务人员的自我要求、自我约束、自我反省、自我检查，时时处处用礼仪准
则规范和要求自我的言行举止，知道自己应该做什么，不该做什么，这是服务礼仪的基础和出发点。
自律不仅仅针对某一事某一时，而应该是长期坚持自我学习、自我磨炼的过程。
在服务活动中，要把遵守礼仪作为一种习惯。
只有这样，才能在面对顾客的时候应付自如。
（3）宽容原则 宽容，就是服务人员对客人的宽宏大量，能容人，能原谅对方的过失。
在服务活动中努力做到以己推人，设身处地为对方多着想。
对待客人的一些不当之处，能够豁达大度，有气量，不计较和不追究。
（4）真诚原则人与人相交贵在交心，人与人相知贵在知品，人与人相敬贵在敬德。
真诚是服务人员的做人之本，立业之道。
服务人员服务时，必须做到诚信无欺、言行一致、表里如一。
在服务活动中，如果服务人员缺乏真诚，不仅不可能达到预期目的，更无法保证服务效果。
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后记

自2001年7月13日北京申奥成功以来，我多次应邀前往机场、车站、航空公司、出租车队、银行、酒店
、餐馆、商场、医院，乃至公安局、旅行社、保险公司，宣讲、介绍服务礼仪。
这从一个侧面反映出：作为当代中国的一扇窗口，我国的各种服务部门争先恐后地积极进行自我提升
、自我完善，以期“内强素质，外塑形象”。
2005年初，在我多次宣讲、介绍服务礼仪的基础上，由北京大学出版社组织摄制了由我主讲的《行业
服务礼仪》电视教学片。
它曾在中央教育电视台及国内多家省、市电视台播放，受到广泛欢迎。
经我的朋友，北京东方燕园教育科技发展有限公司于宏钧先生、刘磊先生建议，我在听取广大观众与
专家、学者反映的基础上，兼纳上述电视教学片与行业服务礼仪现场讲座记录稿的精华，费时一年编
写了这本《行业服务礼仪》。
它的重要内容，是作为“窗口”的各种服务行业的服务规范。
它的主要读者对象则是我国各种服务行业的广大从业人员。
就编写体例而论，本书分为《行业服务礼仪的基本规范》与《具体服务行业的礼仪规范》两篇。
顾名思义，前者介绍的是服务礼仪的通行规则，即其“共性”。
后者介绍的则是服务礼仪的具体要求，即其“个性”。
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编辑推荐

《行业服务礼仪》讲述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，东方燕园成功地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、实战操作性强为特点的教学管理与服务在业界赢得了较高评价。
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