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内容概要

本书主要介绍了从事服务行业的工作者在工作中应掌握的礼仪规范，详细介绍了仪容、仪态、服饰、
语言等方面的行业规范。
可帮助读者全面了解服务礼仪，提升企业形象与个人形象。
　　第三版在保留上一版主体内容的基础上，本着与时俱进的精神，对各章节内容进行了增加或调整
；同时，在本系列教材各分册的章节中，新增了“学习目的”、“本章要点”及课后“思考题”等新
的内容，更便于读者学习掌握。
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作者简介

金正昆，浙江东阳人，1959年出生。
中国人民大学教授，中国人民大学国际关系学院外交学系主任、礼仪与公共关系研究中心主任，外交
学博士生导师。
目前主要从事外交学、礼仪学、传播学与公共关系学的研究。
其交往艺术与应用礼仪的研究，目前在国内居于前沿位置，现为中国人民公安大学、中国青年政治学
院、西北大学、西南大学等多所院校兼职教授。
已正式出版专著、教材18部，主编教材、著作多部，发表论文与文章百余篇，累计个人发表约720万字
，其代表作有《外交学》、《现代外交学概论》、《公务员礼仪》、《商务礼仪》、《涉外交际礼仪
》、《社交礼仪概论》等。
在国内高校中率先开设礼仪课程，并积极致力于向全社会推广、普及礼仪。
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书籍目录
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态 　思考题 第四章 服务人员的服饰规范 　一、正装选择 　二、便装选择 　三、饰物选择 　四、用
品选择 　思考题 第五章 服务人员的语言规范 　一、礼貌用语 　二、文明用语 　三、行业用语 　四
、书面用语 　五、电话用语 　思考题 第六章 服务人员的岗位规范 　一、岗前准备 　二、顾客接待 
　三、导购推销 　四、售后服务 　五、纠纷处理 　六、位次安排 　思考题 　主要参考书目 第一版后
记 第二版后记 第三版后记
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章节摘录

插图：（二）服务态度服务人员要做好本职工作，在服务态度上必须对自己有一定的、规范化的要求
。
在我国，对于服务人员在服务态度上的总的要求是：热情服务、礼待宾客、以质见长。
所谓服务态度，主要是指服务人员对于服务工作的看法，以及在为服务对象进行服务时的具体表现。
一名服务人员的服务态度端正与否，通常直接影响到他为服务对象所提供的服务的好坏。
服务人员必须充分地认识到：自己所从事的服务工作，是整个社会分工的重要组成部分之一。
从根本上说，服务工作处于生产领域与消费领域的中间环节。
只有通过服务人员的辛勤努力的工作，人民群众日益增长的物质文化生活的需要才能最终得以满足，
社会主义的生产目的才能最终得以实现。
所以可以认真而客观地说：服务人员的工作是重要的工作，服务人员的岗位是光荣的岗位，服务人员
的职业是高尚的职业。
服务人员正确的服务态度，具体体现于为服务对象进行服务时的表现上面。
热情服务在中国这样一个社会主义国家里，服务行业的根本宗旨，就是要全心全意为人民服务。
全心全意为人民服务，就是要求服务人员“以民为本”，将人民群众当作自己真正的主人。
处处想人民群众之所想，急人民群众之所急，切切实实地为人民群众多办事、办实事、办好事。
全心全意为人民服务，不但要求服务人员要为人民群众多办事、办实事、办好事，而且还要求服务人
员在为人民群众服务时，要在自己的服务态度上有所改进、有所提高。
从严格的意义上来讲，服务人员为服务对象所提供的服务，既包括了物质方面的内容，同时也应当令
对方获得一定的精神方面的满足。
当社会生产力日益发达，全社会的文明程度日益提高之时，服务对象对于自己在服务过程中能否获得
精神上的满足，往往就愈加重视。
要在服务过程中从精神上满足服务对象，就要求服务人员要对对方热情服务。
所谓热情服务，就是要求服务人员在为服务对象进行服务时，要以“情”见长、以“情”动人。
在为对方进行服务的具体过程中，要积极、主动、耐心、细致、周到，并且充满温馨。
最重要的是：这一切都必须出自真心，而绝对不是虚隋假意。
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后记

1998年至1999年之间，我所撰写的“实用礼仪系列教材”（含《社交礼仪教程》、《政务礼仪教程》
、《商务礼仪教程》、《服务礼仪教程》、《涉外礼仪教程》等五册）由中国人民大学出版社陆续出
版。
此后，这一系列礼仪教材由中国人民大学出版社多次重印，成为畅销书，并且被阳内近百所大学选作
教材或教学参考书。
与此同时，我本人也多次应邀在中央电视台、中央教育电视台、中央人民广播电台等多家媒体主持过
礼仪栏目，以上述教材作为蓝本，系统讲述礼仪知识，并受到欢迎。
古人云：“衣食足而知礼仪。
”礼仪知识在今日备受我国广大人民群众与整个社会的重视，实际上从一个侧面真实地反映了我们的
伟大祖国正在走向繁荣富强，我国广大人民群众的精神生活与文化品位正在不断地得到提升。
能够以自己的微薄之力为我国的社会主义精神文明建设做出贡献，能够以自己肤浅的知识为祖国与人
民服务，令我深感荣幸之至。
。
迄今为止，这套丛书已出版近6年。
在此期间，我听到了不少读者与专家、学者、同行的意见或建议，自己也发现了它所存在的某些缺陷
与不足。
从2002年下半年起，在中国人民大学出版社贺耀敏社长、周蔚华总编辑与本书策划编辑李宏、司马兰
的反复督促下，我即着手对其进行全面的修订，并改称“21世纪实用礼仪系列教材”。
现此项T作已告完成，正式予以再版。
此次修订，我重点注意如下三个方面：第一，坚持与时俱进，努力为其注入新观点、新知识。
第二，突出其规范性、系统性与可操作性。
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编辑推荐

《服务礼仪教程(第3版)》：21世纪实用礼仪系列教材
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