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前言

当今，现代服务业在国民经济中的重要性日益凸显，推动服务业的发展关键在于服务行业从业人员的
素质，而服务行业从业人员的素质集中表现在对服务礼仪规范的遵守和履行上。
有形、规范、系统的服务礼仪，可以树立服务行业从业人员和企业良好的形象，能让服务行业从业人
员在和客户交往中赢得理解、好感和信任。
鉴于此，我们编写了《现代服务礼仪》教材。
本教材作为反映高职教育教学改革最新理念的新型实用教材，是以工作过程为导向的高职课程开发的
一次有益尝试，是基于行动导向的情境化教学模式的有益探索。
情境化教学模式以学习情境为载体，关注学生的兴趣和经验，具有鲜活的魅力，可以充分拓展学生的
创造性思维空间和实践空间。
同时针对不同的情境，采用独立探索、协作学习、教师辅导、案例收集、企业参观、技能训练、角色
扮演、讲座、报告撰写及答辩等方式，教学多以小组进行，强调合作和交流，培养学生运用方法的能
力和社会活动能力。
教师从知识传授者的角色转变为学习过程的组织者、咨询者、指导者和评估者，最终将学习的压力传
递到学生身上，实现由教学过程向学生自觉学习过程的转化。
鉴于以上理念，我们根据各行业服务工作中所涉及的礼仪活动确定了服务人员形象礼仪、基础服务礼
仪、行业服务礼仪和服务行业从业人员形体训练四大学习领域，每个学习领域包含若干个学习情境，
共计13个学习情境，每个学习情境下设若干个任务。
每个任务一般按照情境导入、任务分析、知识储备、实践训练、自主学习、评价考核六个部分进行编
写。
“情境导入”提出在服务工作中需要面对的服务礼仪工作和问题；“任务分析”对急需解决的服务礼
仪任务进行分析，提出教学需要面对的具体问题；“知识储备”旨在让学生在教师的指导下掌握基本
的服务礼仪知识，以便于下一步操作训练；“实践训练”是教师课堂教学的主要内容，通过设计教学
情境，模拟角色扮演等方式方法，让学生在做中学，在学中做，学做结合，不断提高其实践操作能力
；“自主学习”包括案例分析、自我操作练习等各类型题，方便实用，目的是让学生深化对服务礼仪
知识的把握，将服务礼仪规范不断内化为行为习惯，塑造出全新的自我；“评价考核”旨在全面检验
学生对本“任务”要求的应知应会知识、专业能力、通用能力和工作态度等目标的实现情况。
本书形体训练部分按照“任务分析”、“训练指南”和“课后练习”组织编写，并且配备了生动的动
作图片，便于教师指导学生进行练习，举一反三。
本书附录部分还提供了涉外礼仪规范、三大宗教礼俗、中国民俗礼仪、国外民俗风情及常用礼仪资料
等，便于服务行业从业人员使用和参考。
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内容概要

　　《现代服务礼仪》作为反映高职教育教学改革最新理念的新型实用教材，是工作过程导向课程开
发的一次有益尝试。
它根据各行业服务工作中所涉及的礼仪活动确定了设计服务人员服务形象礼仪、基础服务礼仪、行业
服务礼仪和服务行业从业人员形体训练四大学习领域，每个学习领域包含若干个学习情境，共计13个
学习情境，每个学习情境下设若干个任务。
每个任务包含情境导人、任务分析、知识储备、实践训练、自主学习、评价考核六个部分。
让学生在做中学，在学中做，学做结合，切实提高服务实践操作能力。
《现代服务礼仪》附录部分还提供了涉外礼仪规范、三大宗教礼仪、中国民俗礼仪、国外民俗风情及
常用礼仪资料等，便于服务行业从业人员使用和参考。
　　《现代服务礼仪》可作为高职高专院校相关专业学生的礼仪教材，还可作为服务行业从业人员提
高礼仪素养和交际能力的自我训练手册，它也是各级各类组织进行服务礼仪岗位培训的创新型教材。
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章节摘录

插图：（2）选择和套裙配套的衬衫。
与套裙配套穿着的衬衫，有不少的讲究。
从面料上讲，主要要求轻薄而柔软，比如真丝、麻纱、府绸、罗布、涤棉等，都可以用作其面料。
从色彩上讲，则要求雅致而端庄，不失女性的妩媚。
除了作为“基本型”的白色外，其他各式各样的色彩，包括流行色在内，只要不过于鲜艳，并且与所
穿的套裙的色彩不相互排斥，均可用作衬衫的色彩。
不过，还是以单色为最佳之选。
同时，还要注意，应使衬衫的色彩与所穿的套裙的色彩互相般配，要么外深内浅，要么外浅内深，形
成两者的深浅对比。
（3）选择和套裙配套的内衣。
一套内衣往往由胸罩、内裤及腹带、吊袜带、连体衣等构成。
它应当柔软贴身，并且起着支撑和烘托女性线条的作用。
有鉴于此，选择内衣时，最关键的是要使之大小适当。
内衣所用的面料，以纯棉、真丝等面料为佳。
它的色彩可以是常规的白色、肉色，也可以是粉色、红色、紫色、棕色、蓝色、黑色。
不过，一套内衣最好同为一色，而且其各个组成部分亦为单色。
就图案而论，着装者完全可以根据个人爱好加以选择。
内衣的具体款式甚多。
在进行选择时，特别应当关注的是，穿上内衣之后，不应当使它的轮廓一目了然地在套裙之外展现出
来。
（4）选择合适的鞋袜。
选择鞋袜时，首先要注意其面料。
女士所穿的与套裙配套的鞋子，宜为皮鞋，并且以牛皮鞋为上品。
同时所穿的袜子，则可以是尼龙丝袜或羊毛袜。
对鞋袜的色彩则有许多特殊的要求。
与套裙配套的皮鞋，以黑色最为正统。
此外，与套裙色彩一致的皮鞋亦可选择。
但是鲜红、明黄、艳绿、浅紫的鞋子，则最好莫试。
穿套裙时所穿的袜子，可有肉色、黑色、浅灰、浅棕等几种常规选择，只是它们宜为单色。
多色袜、彩色袜，以及白色、红色、蓝色、绿色、紫色等色彩的袜子，都是不适宜的。
鞋袜在与套裙搭配穿着时，要注意其款式。
与套裙配套的鞋子，宜为高跟、半高跟的船式皮鞋或盖式皮鞋。
系带式皮鞋、丁字式皮鞋、皮靴、皮凉鞋等，都不宜采用。
高统袜与连裤袜，宜与套裙搭配。
中统袜、低统袜，绝对不宜与套裙同时穿着。
（5）套裙穿着的具体要求。
①大小适度。
上衣最短可以齐腰，裙子最长可以达到小腿中部，上衣的袖长要盖住手腕。
②认真穿好。
要穿得端端正正。
上衣的领子要完全翻好，衣袋的盖子要拉出来盖住衣袋；衣扣一律全部系上。
不允许部分或全部解开，更不允许当着别人的面随便脱下上衣。
③注意场合。
女士在各种正式活动中，一般以穿着套裙为好，尤其是涉外活动中。
其他情况就没必要一定穿套裙。
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当出席宴会、舞会、音乐会时，可以选择和这类场面相协调的礼服或时装。
这种高度放松的场合里，还穿套裙的话，会使你和现场“格格不人”，还有可能影响到别人的情绪。
外出观光旅游、逛街购物、健身锻炼时，当然是休闲装、运动装等便装最合适了。
④套裙应当协调妆饰。
通常穿着打扮，讲究的是着装、化妆和配饰风格统一，相辅相成。
穿套裙时，必须维护好个人的形象，所以不能不化妆，但也不能化浓妆。
选配饰也要少，要合乎身份。
在工作岗位上，不佩戴任何首饰也是可以的。
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编辑推荐

《现代服务礼仪》：21世纪高职高专规划教材·公共基础系列
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