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内容概要

　　《服务礼仪标准培训》系统地介绍了服务礼仪的基本知识和标准规范，可帮助服务型企业员工提
高个人职业素养，使其言行能够合乎礼仪，自如得体地面对客户，创造服务价值，提升客户的满意度
。
礼仪将成为服务制胜的保障。

　　本书可作为各服务型企业员工礼仪培训教材，包括银行、电信、酒店、机场、航空公司等，也对
从事服务和服务管理的人员提供特别的帮助。
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作者简介

　　纪亚飞老师有十一年专业培训经验，培训千余场次，为数百家企业进行过培训，是中国最早将服
务礼仪培训深化为礼仪咨询项目的培训师，设计制订数十项培训课程进行教学培训。

　　参与编写《飞行乘务员手册》、《乘务员飞行作业指导书》《客舱服务部管理规定》等多个管理
手册及业务手册，并负责乘务员培训计划的制定与实施。
曾为多家银行和通信企业策划，组织实施了“服务礼仪风采大赛”，获得极大成功，并曾经为多家银
行、酒店、证券电力编写企业《礼仪指导手册》。
将礼仪与企业文化有机结合。
为山东蓝海酒店管理集团旗下近20家高端酒店进行了“服务礼仪”提升项目，同时为其旗下的山东蓝
海职业学校重新编撰了《酒店职业礼仪》等礼仪教材。
为东北证券进行了全国《证券服务礼仪》轮训课程，并编写《证券服务礼仪运用之道》等手册和视频
文件。

　　十几年来自主开发研究了数门服务礼仪经典课程，包括《现场服务管理》《知已识人一高端服务
礼仪》《服务为王礼仪相彰》《网点服务与客户关环》、《从优秀到卓越的服务之路》《转怒为喜-客
户异议投诉有效解决》《打造服务亲和力》《你的举止会说话-无声服务语汇提升训练》等。

　　纪亚飞 中国著名礼仪培训导师，资深空姐教官，权威的航空服务标准制定者
　　北京大学EMBA班 讲师
　　全国人大会议中心 礼仪顾问
　　湖北电视台职业指南频道 特邀礼仪专家
　　《前沿讲座》 服务与礼仪咨询专家
　　北京联合大学旅游学院 特邀讲师
　　北京礼仪学院教师
　　中国形象设计协会 主任讲师
　　原中国国际航空公司　资深培训师
　　2008年北京第29届奥林匹克运动会志愿者礼仪培训师
　　2011年深圳第26届世界大学生运动会志愿者礼仪培训师
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书籍目录

第一章 礼仪--为服务加分
　第一节 服务礼仪的内涵
　第二节 服务礼仪的作用
　第三节 服务礼仪的特征
　第四节 服务礼仪培训的教学方法
第二章 从“首轮效应”开始的服务--职业形象塑造
　第一节 仪容礼仪的要素
　第二节 仪表礼仪的要素
　第三节 把制服穿出职业风采
　第四节 配饰体现修养
第三章 无声的服务语汇--表情礼仪
　第一节 表情的魅力
　第二节 微笑的作用
　第三节 微笑的要素
　第四节 打造亲切动人的微笑
　第五节 让你的眼睛会服务
　第六节 打造炯炯有神的目光
第四章 你的举止会说话--仪态礼仪
　第一节 仪态礼仪的内涵
　第二节 服务举止的价值
　第三节 亭亭玉立的服务站姿
　第四节 步履轻盈的服务走姿
　第五节 端庄大方的服务坐姿
　第六节 大方得体的服务蹲姿
　第七节 规范明确的服务手势
　第八节 亲切优雅的行礼方式
第五章 只要开口就能打动客户--沟通礼仪
　第一节 客户服务中的沟通原则
　第二节 有效的倾听技巧
　第三节 用耳朵打动客户
　第四节 服务的语言艺术
　第五节 服务语言的分类
　第六节 礼貌用语的使用
　第七节 服务语言的禁忌
　⋯⋯
第六章 服务流程礼仪
第七章 服务的发展之路
后记
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章节摘录

版权页：插图：第一节服务礼仪的内涵中国是四大文明古国之一，一直极为重视礼仪，也因此享有“
礼仪之邦”的美誉，礼仪典籍更是汗牛充栋。
《礼记》在中国有着深远的影响，直到今天仍为人推崇、学习和钻研。
在中国，礼仪最早是用来敬奉神明的，后来随着社会的发展，礼的内容和对象逐渐与人们的生活密切
联系。
相传在三千多年前的殷周之际，周公制礼作乐，就提出了礼治的纲领。
秦始皇灭六国统一中国后即设“典客”署，专司国家礼宾大事。
礼仪在中国传承发展了数千年，并且形成独具特色的“礼”文化，礼可治国，亦可塑人。
中国历来被誉为“礼仪之邦”，孔子就曾经提出“以礼治国”。
《论语·季氏》中有：“礼之所兴，众之所治也；礼之所废，众之所乱也。
”周人制礼就是为了维护周的统治，在统治者内部，周礼可以防止和调节矛盾，而对下层人民来说，
周礼既有慑服之威，又有收罗人心之用。
正因为“礼”在治国治民中有如此巨大的作用，孔子才以仁爱之心，本着救治社会、救民水火的目的
，高举起“以礼治国”的旗号。
对于民众个体来说，礼也十分重要。
这时“礼”主要表现为由道德观念和风俗习惯而形成的“礼节”。
孔子认为礼是一个人生存于社会的根本，认为“不知礼，无以立也。
”孔子教育儿子孔鲤“不学礼，无以立。
”还教育自己最得意的弟子颜渊：“非礼勿视，非礼勿听，非礼勿言，非礼勿动。
”由此可见，“礼”是中国传统文化的核心，它的内涵极为丰富，不但建立和体现社会秩序，同时也
是人们交往方式的一种指导，是大家必须遵循并且约定俗成的一般行为规范。
礼仪在一定程度上是一个国家文明的标志，是精神文明建设的重要内容。
究竟什么是服务礼仪，在了解了礼仪的起源和发展后，我们首先有必要知道礼仪和服务的定义。
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编辑推荐

《服务礼仪标准培训》编辑推荐：服务为王，礼仪相彰！
中国著名礼仪培训导师纪亚飞，年航空服务管理经验，年丰富服务礼仪培训经验倾情奉献！
专业、实用、权威、彬彬有礼、彰显品质！
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