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内容概要

　　在我国古代礼仪典籍《礼记》中有道：“礼之以和为贵。
”作者也一向认为：讲究礼仪，意在善待别人；推广服务礼仪，意在营造和谐、宽松的社会氛围。
有鉴于此，在本书中，不仅介绍了仪表修饰、着装规范、礼貌用语、环境优化等现代服务的“形式之
美”，而且着重强调了职业道德、服务意识、以态调整等现代服务的“内涵之美”。
简言之，在讲授服务礼仪时，作者所倡导的是表里如一；既要讲究“形式之美”，更要讲究“内涵之
美”。
　
　　“全新修订，新版上市”
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作者简介

　　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，外交学博士生导师，中国
人民公安大学等多所院校兼职教授。
主要从事外交学、传播学、礼仪学研究，其应用礼仪的研究目前在国内居于前沿位置。
个人正式出版专著、教材12部，主编教材6部，个人累计发表约580万字。
代表作为《外交学》、《现代外交学概论》、《现代商务礼仪教程》、《国家公务员礼仪教程》、《
社交礼仪教程》、《外事礼仪》、《公务员礼仪》、《服务礼仪教程》、《大学生礼仪》等。
其中《外交学》为国家教育部“十五”与“十一五”规划教材，公务员礼仪为国家教育部十一五规划
教材。
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书籍目录
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第2篇　职业道德
第3篇　服务意识
第4篇　心态调整
第5篇　善始善终
第6篇　仪表修饰
第7篇　着装规范
第8篇　环境优化
第9篇　零度干扰
第10篇　距离有度
第11篇　三A规则
第12篇　礼貌用语
第13篇　文明用语
第14篇　行业用语
第15篇 书面用语
第16篇　电话用语
第17篇　岗前准备
第18篇　接待顾客
第19篇　导购推销
第20篇　售后服务
第21篇 纠纷处理
后记

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<服务礼仪>>

章节摘录

版权页：   插图：   服务人员一定要建立服务意识——服务就是为别人工作。
为社会工作，为单位工作，为国家工作，为人民工作。
服务意识有没有？
实际上就是你明白不明白，服务是为别人工作。
换言之所有为别人工作的行业和岗位，都可以成为服务。
 也就是说，我们每一个人，都有可能、有机会充当服务者的对象。
 实际上，从广义上来讲，服务永远是相互的。
在此，我讲的是一种大服务，全社会是一个整体的服务系统。
我为人人，人人为我；我们为社会服务，社会为我们服务；在当代社会上，服务是全方位的，服务是
双向的，服务是无所不在的，这就是我要讲的服务意识。
假如广大服务人员意识到这一点的话，就会真正感觉到自己工作的重要性，就会真正认识到自己的本
职工作很神圣，很崇高，不可或缺。
你能说护士不重要吗？
护士很重要啊，谁敢说她不重要。
不重要，谁给你打针，谁来护理你，谁来抢救你？
你说保安不重要吗？
那你们家里、你住的小区夜不闭户，路不拾遗，不来盗贼，没有保安行吗？
不行！
交通民警不重要吗？
没有交通民警在那儿指挥交通、疏导车流、纠正违章，会出交通事故，交通能够顺畅吗？
 我们倡导服务意识，首先强调服务是重要的，目的是要使广大服务人员对自己的本职工作要树立起神
圣感、崇高感和责任感。
也就是说，要找到正确的感觉，我就是要找这样一种感觉。
 在倡导服务意识时，还要强调，服务工作没有贵贱尊卑之分。
道理很简单，我们都要意识到，在工作岗位上，我们为社会服务，社会为我们服务。
比如，我给广大听众讲服务礼仪，表面上来讲是我讲你听，实际上我是为你服务，我肯定是为你服务
啊。
你是酒店服务生也好，你当导游也好，你为人家按摩也好，你为人家修脚也好，实际上你也很重要啊
。
我现在给你讲课，你听我的课，就是我为你服务。
但一个场景，一会儿我到你的餐厅吃饭，你的服务生给我端菜，你的个咨客给我引位，那就是你为我
服务。
 我现在是老师，你家孩子、学生到我这里来，严格讲我是为学生服务的。
可是我换一个位置，我下了课，我到社会上，我到商场买东西，店员就为我服务；我坐公交车，司乘
人员为我服务：我到政府去求助，我办护照，我办边防通行证，我办户籍手续，民警为我服务。
强调有没有服务意识，就是要讲这个问顾。
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后记

在现代社会中，服务行业迅速发展，服务工作的重要性得到了广泛的认同，服务人员个人素质的提升
亦刻不容缓。
总之，作为社会的一扇窗口，服务行业正备受社会各界的关注。
    正所谓“仓廪实而知礼节”，在往昔国人尚且不得温饱之日，礼待宾客通常有其名，而无其实；而
在今朝我国社会主义物质文明建设取得长足进展之时，是否遵从服务礼仪，已成为人们评价服务人员
服务质量的一项重要尺度。
    自20世纪90年代初以来，有关服务礼仪的研究与教学即成为我所从事的礼仪工作的重要内容之一。
1999年1月，我即在中国人民大学出版社出版了《服务礼仪教程》一书。
2005年8月，北京大学出版社又出版了我的专著《服务礼仪》。
在此期间，我受中央教育电视台邀请，在该台主持了《服务礼仪系列讲座》专题节目。
该节目共20讲，曾先后在全国60多家地、市电视台转播，并受到欢迎。
    从2007年下半年开始，我应广大读者与陕西师范大学出版社的请求，将自己有关服务礼仪的电视讲
座编辑成这本谈话体的《服务礼仪》一书，以期能够为我国广大服务人员服务，为我国即将举行
的2008年北京奥运会服务。
    在我国古代礼仪典籍《礼记》中有道：“礼之以和为贵。
”我本人也一向认为：讲究礼仪，意在善待别人；推广服务礼仪，意在营造和谐、宽松的社会氛围。
有鉴于此，在本书中，不仅介绍了仪表修饰、着装规范、礼貌用语、环境优化等现代服务的“形式之
美”，而且着重强调了职业道德、服务意识、心态调整等现代服务的“内涵之美”。
简言之，在讲授服务礼仪时，我所倡导的是表里如一；既要讲究“形式之美”，更要讲究“内涵之美
”。
    陕西师范大学出版社，思考者（北京）文化传播有限责任公司，以及本书责任编辑杨磊先生，均为
本书的正式出版做了大量的辛苦工作，在此谨一并致谢。
对本书的不足之处，亦恳请各位专家、学者与广大读者予以指正。
    最后，谢谢各位亲爱的读者。
    作者    2008年1月16日
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媒体关注与评论

　　一个人的成功，15%是靠专业知识，85%是靠人际关系与处世能力。
　　——安德鲁·卡内基
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编辑推荐

《服务礼仪(修订本)》编辑推荐：最具实效的礼仪经典，追求品位的魅力范本和礼仪教程。
公司、学校、机关的黄金培训读本。
提升品位的礼仪教程，追求优雅的魅力范本。
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