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内容概要

　　《民航运输类专业“十二五”规划教材：服务礼仪》以空中乘务、酒店服务、旅游服务等职业活
动的工作过程为导向，以其岗位分析为依据，充分体现岗位能力的培养及后期发展潜力的形成。
教学过程以实际的工作过程为参照系，强调通过对工作过程的“学”的过程，主要解决“怎么做”（
经验）和“怎么做更好”（策略）的问题。
对课程内容的排序，按工作过程展开，针对行动顺序的每一个过程环节来传授相关的教学内容。
　　《民航运输类专业“十二五”规划教材：服务礼仪》根据服务业对人才的要求构建理论教学内容
和实践教学内容，确定了理论与实践相结合且注重实践的教学流程，从而充分体现工学结合、深度融
合的特点。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<服务礼仪>>

书籍目录

项目一 基础礼仪单元一 服务礼仪概述单元二 基本仪容礼仪单元三 基本仪态礼仪单元四 基本服饰礼仪
单元五 基本用语礼仪项目二 旅游服务礼仪单元一 见面礼仪单元二 电话通信礼仪单元三 旅游服务人员
语言礼仪单元四 导游礼仪单元五 旅行社服务礼仪项目三 酒店服务礼仪单元一 酒店服务礼仪概述单元
二 前厅服务礼仪单元三 餐饮服务礼仪单元四 客房服务礼仪项目四 空乘服务礼仪单元一 空中乘务员职
业形象单元二 迎送旅客服务礼仪单元三 空中客舱巡视服务礼仪单元四 空中餐饮服务礼仪单元五 语言
服务礼仪参考文献

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<服务礼仪>>

章节摘录

版权页：插图：5.首轮效应首轮效应（首因效应），主要是一个人或一个单位留给他人的第一印象，
它实质上是一种有关形象塑造的理论。
首轮效应理论的核心是：人们在日常生活中，初次接触某人、某物、某事时所产生的即刻印象，通常
会在对该人、该物、该事的认知方面发挥明显的甚至是举足轻重的作用。
对于人际交往而言，这种认知往往直接制约着交往双方的关系，所以服务行业及其全体从业人员应该
对其给予高度的关注。
首轮效应的观点对整个服务行业的重要启示有：第一，一家服务单位在创建之初，必须注意认真策划
好自己的“初次亮相”，以求使社会公众对自己的良好形象先人为主，萌生好感，并且予以认同；第
二，服务行业的全体从业人员在面对顾客时，均应力求使对方对自己产生较好的第一印象。
只有这样，双方才能和睦相处，不产生摩擦，服务对象才会对服务人员所提供的各项服务满意。
6.亲和效应亲和效应，就是人们在交际应酬中，往往会因为彼此之间存在着某些共同之处或近似之处
而感到相互之间更加容易接近。
而这种相互接近，通常又会使交往对象之间萌生亲切之感，并且更加相互接近，相互体谅。
亲和效应，是以交往对象之间存在着某些共同之处或近似之处为基础的，离开了这一基础，交往对象
便往往难以因感觉亲近而相互认同。
反之，交往对象之间的共同之处或近似之处越多，双方便更加易于感觉亲近，并相互认同。
例如，生活在同一地理区域之内的人，在语言、饮食、服饰、性情乃至职业方面，大都有着许多相近
之点。
中国有一句老话——“老乡见老乡，两眼泪汪汪”，就是以交往对象之间存在着一定的共同之点为前
提的。
亲和效应在人际交往的过程中逐渐形成之后，往往会在交往对象之间产生一种无形的凝聚力和向心力
，就是人们平常所提及的亲和力。
服务行业、服务人员与服务对象，尤其是常来常往的服务对象彼此之间形成亲和力，在当前无疑是非
常有必要的。
要做到这一点，特别要注意待人如己、出自真心、不图回报。
7.末轮效应在人际交往过程中，人们所留给交往对象的最后的印象通常也是非常重要的。
在许多情况下，它往往是一个单位或某一个人所留给交往对象的整体印象的重要组成部分，甚至直接
决定着该单位或个人的整体形象是否完美，以及完美的整体形象能否继续得以维持。
核心思想是要求人们在塑造单位或个人的整体形象时，必须有始有终、善始善终、始终如一。
所以，它特别主张在人际交往的最后环节，争取给自己的交往对象最后留下一个尽可能完美的印象。
根据人际交往的一般规律，在人们与其他人或其他事物的初次接触、交往中，对于第一印象比较重视
；而当人们与其他人或其他事物进行过一段接触、交往之后，则对最终印象尤为看重。
所以，服务行业与服务人员都要特别注意，在为服务对象进行服务的整个过程之中，如欲给对方留下
完美的印象，不仅要注意给对方留下良好的第一印象，而且也要注意给对方留下良好的最终印象，两
者缺一不可。
运用末轮效应理论，应关注抓好最后环节、做好后续服务等工作。
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编辑推荐

《服务礼仪》是民航运输类专业“十二五”规划教材之一。
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