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《服务礼仪》

前言

现代礼仪，不同的领域，不同的对象，都有不同的讲究。一般而论，现代礼仪可以分成以下五大板块
。其一，政务礼仪。它是国家机关工作人员、国家公务员在执行国家公务、为人民服务时所讲究的礼
仪。其二，商务礼仪。它是企业的从业人员在商务交往中所讲究的礼仪。其三，服务礼仪。它是服务
行业从业人员——酒店、餐厅、旅行社、银行、保险公司、医院等单位的从业人员，在其工作中所讲
的礼仪。其四，社交礼仪。它是人们在工作之余的公众场合，在其迎来送往、私人交往中所讲的礼仪
。其五，国际礼仪。它是我们中国人和外国人打交道时所要讲究的礼仪。之所以要把政务礼仪、商务
礼仪、服务礼仪、社交礼仪和国际礼仪分类介绍，主要是想说明什么呢？想要说明的是：它们有不同
的适用对象，你不可能以不变应万变。我们举一个例子，中国人吃饭有一个习惯：给别人夹菜。一般
的社交场合我们经常受到这种厚待，长辈要给晚辈夹个菜，主人要给客人夹菜，以示那种谦让和友善
。恐怕各位都曾经受到过这种待遇，比如爹妈和老前辈给我们夹一筷子菜，礼让给你。但国际礼仪是
绝不允许此举的。国际礼仪讲究的是：让菜不夹菜。为什么？道理很简单。换成另外一个角度，你又
不知道我是谁，你又不知道我爱吃什么，你凭什么给我夹菜。不是讲尊重吗？尊重别人，就是要尊重
别人的选择。你给我夹的那筷子菜，万一我不愿意吃呢？有一次，我就非常倒霉。我肠胃不太好，不
爱吃比较寒的东西。那天被一个同志请吃大闸蟹，他一会儿给我来一只，夹过来我就得吃。然后再给
我夹一只，我又吃了。他连着让我吃了三只，我被他弄得连续一个星期胃痛。他给你夹了菜，你没办
法不吃。这还算好的，还有更差劲的。有人拿自己的筷子给你夹，还把筷子先在嘴里“处理”一下，
等于给你派送一口唾沫，你说恶心不恶心？！不同的地方，是有不同的讲究的。如果彼此是熟人、自
己人，就不讲这个。比如两个青年男女在谈恋爱呢，人约黄昏后，两人在属于自己的二人世界里一块
儿说悄悄话，吃悄悄饭去了。那女孩子夹了一筷子菜，含情脉脉，给男朋友递过来了。可以想象那位
帅哥当时会是什么感觉，他恐怕恨不得把筷子都吃了！此刻，他绝对不会要求对方出示健康证书之类
的，那是没道理的。所以这里就要加以说明，礼仪它有自己特定的适用范围、适用对象，你不能弄错
了。究竟什么时候需要我们讲究礼仪呢？大体上在以下三种情况下要讲究礼仪。第一，初次交往。第
一次打交道时，你要给人留下好的印象。你初次跟别人打交道，他不知道你姓甚名谁。比如，我现在
跟各位在一块儿交往，我们假定要在这儿交往十天、八天，您知道我是一位礼仪专家，是一位大学教
授，有的时候我随便点，这叫不见外。又如，你是我家孩子，或者是我晚辈，我给你夹一筷子菜，那
我是看得起你，这个你挺高兴的。但我们彼此如果是不认识呢？不认识的话，上来给你夹菜，是不是
有点不合适？所以初次交往要讲礼仪。第二，因公交往。两国交兵各为其主。公事公办，有助于拉开
距离。跟外单位、外行业的人打交道，即便是熟人也要讲礼仪，那样做有助于更好地进行公务交往。
在因公交往之中，不能不讲究礼仪。第三，涉外交往。“十里不同风，百里不同俗”。和外国客人打
交道，有的时候你要不讲国际礼仪那就麻烦了。比如，北京的市花是月季和菊这两种花。逢年过节，
尤其国庆前后都要用菊花装点国庆的北京。京城那时到处是菊花。但是有国际交往经验的人都知道，
不少外国客人是比较忌讳菊花的，尤其是西方客人。在西方文化中，菊花往往是死人专用的。他们把
它叫做妖花，叫葬礼之花。如果来了外国客人，你给他送了一盆菊花，那就等于是为他送葬。在西方
，菊花往往在墓地摆放。你给他送一盆菊花，或放他家里去了，那怎么行？！所以，在涉外交往中，
我们一定要讲国际礼仪。国际礼仪，其实就是人们在国际社会中所必须恪守的有关交际往来的“交通
规则”。那么，我们为什么要学习礼仪、运用礼仪？学习礼仪、运用礼仪，简而言之，通常具有以下
三大作用：第一个作用，内强素质。作为现代人，你跟别人打交道也好，你要做好本职工作也好，恰
到好处地展示自己的素质都是非常重要的。教养体现于细节，细节展示素质。言谈、话语、举止行为
，其实都是个人的素养问题。荀子曾说：“礼者，养也”，就是此意。比如，个别国人，在国际交往
中和正式场合往往不修边幅，那么有的时候就影响形象。有的同志在你对面一坐，习惯性地顺手把裤
腿往上一拉，露出一条“飞毛腿”，这个顶多说明他发育正常。还有同志按着鼻孔，一下就把鼻涕之
类发射出去了。我还见过最高境界，他不发射，自己消化，他一下就把那个东西咽下去了。这样的人
并不多，但是说实话，如果你要遇到其中的一位，您说他的个人素质如何？在国际交往中，上述那样
的同志往往会影响国家形象，影响民族形象，也影响我们的地方形象。因为任何一个中国人到外国去
了，在公众场合擤了一下鼻子，别人可能就说那是中国人擤鼻涕，说那是北京人擤鼻子，甚至说那是
某单位、某部门的人擤鼻子！总之，我们的个人形象其实代表着组织形象，我们的个人形象代表着国
家形象、产品形象和服务形象。第二个作用，外塑形象。在国际交往中也好，在国内交往中也好，员

Page 2



《服务礼仪》

工的个人形象，就是代表组织形象，就是代表产品和服务形象。有鉴于此，我们一定要时刻维护好自
身形象。
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内容概要

《服务礼仪》内容简介：推广服务礼仪，意在营造和谐、宽松的社会氛围。有鉴于此，《服务礼仪》
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”。介绍的知识要点较为全面，其内容主要特
点是兼具权威性、规范性、知识性、时效性与技巧性。
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章节摘录

版权页：   插图：   目前，人们对服务行业是越来越重视，这是什么原因呢？ 在现代社会中，一个非
常重要的特征就是社会分工越来越细，不仅有工、农、兵、学、商，而且还有第一产业、第二产业、
第三产业的划分。现在做任何事情都有不同的社会分工，比如我们以前喝水，自己煮开了喝不就完了
吗？现在很少有人这样了。现在城市很多人选择喝矿泉水、喝纯净水，用饮水机喝水。再比如我们过
去洗衣服，脏了就自己洗了。现代人有的时候要是忙，特别有的时候有些衣服有洗涤或质量的要求，
我们可能就把它送到洗衣店去了，这已经形成一种潮流了。 再比如打扫卫生，过去自己打扫卫生，黎
明即起，洒扫庭厨，这是每日必修之功课。而现在有些人因为工作繁忙，时间宝贵，所以这个家庭保
洁工作，就交给别人做了。室外的保洁工作，由物业去负责；室内的保洁工作，就请小时工来做。 现
代社会离不开服务，服务往往是相互的。 现代社会有一个特点，分工越来越详细。在这样的情况下，
服务行业越来越受到了整个社会的重视，越来越得到长足的发展。 说服务行业越来越被重视了，那么
服务礼仪是不是也就应该提上议事日程了？ 是这个问题！现代服务啊，它有一个非常重要的特点，就
是为别人工作。在现代社会里，整个社会为人类服务，全体人民为社会服务，人与人之间相互服务。
在这样一个情况下，就需要一种互动，就有一个环境，就有一个规范性的要求。没有规矩不成方圆，
服务礼仪严格来讲实际上就是一些有关服务的具体规矩。 根据这种说法，是否可以说服务礼仪就是服
务人员在为别人服务的过程中，对服务对象所表示的一种尊重的具体形式呢？其实，就是这么一回事
。 严格来讲是这样的。我们刚才已经强调了，所谓服务，实际上是为社会工作，为人类工作，为别人
工作，大家相互为对方工作。古人讲了，衣食足而知礼仪。在过去物质匮乏的情况下，人们去要求服
务质量、讲究服务态度，通常是不现实的。那时候，我要买肉，我给你钱，我买到肉就算了，你给不
给我脸色看不重要。在那时，有服务的过程，没有强烈的服务意识，或者是服务规范有待健全。 像我
小的时候，20世纪60年代末期70年初期，那个时候正长身体，十几岁，想吃肉，没肉，买肉得凭票。
城里一个人每月大概四两肉。妈妈当时做的一件最重要的事儿，就是满足我的吃肉欲，走后门去买罐
头，然后想办法要人家的肉票，有时还跑到那个非法的地下集市去买高价肉。那个时候能买到肉就行
了，人们对服务没有什么规范化的要求。 礼仪——实质上是尊重人的一种具体表现形式。 现代社会
的服务与既往多有不同。在我们现代社会中，人们要求的服务啊，既有物质的满足，还有一种精神的
享受。通过购买到商品、购买到服务、购买到技术，他有一种满足感、成就感和他炫耀感。 也就是说
，现在人们的要求是越来越高了。不仅需要物质的满足，更重要的是需要心理和精神的满足。我举一
个例子，你买一支笔送给我，你会首先考虑什么？通常你首先会考虑这个笔的品牌是否适合我，再就
是会选择一个你认为服务让你感到很满意的地方，要不你觉得在购物过程中，会产生很多的矛盾。我
们先不讨论别的，我们就从人的心理需求的满足和精神需求的满足来讲，以上所提到的几点其实就是
。 有一次去吃饭，当时有客人问我：金教授，该请主人坐哪个位置上？我说，主人一般是面门而坐，
礼仪上面门为上。他说主宾呢，我说主宾一般坐在主人的右手边。他又问我：二把手、三把手、四把
手呢？我说你不明白一个道理，凡事要抓主要矛盾，凡主要矛盾要掌握主要矛盾方面，是吧？你想让
餐桌上，一二三四五，大家都各就各位，都高兴，不大可能啊！当然你要做得尽善尽美，你可以这样
努力，但实际上那是不大可能的。 重要的商务活动，谁是主角儿？主人是主角儿，再者主宾是主角儿
。其中最重要的主角儿，当然是主宾。主随客便嘛。主宾高兴了，他那边谁敢不高兴；那主人高兴了
，他这边都高兴了；不就皆大欢喜了。我说的是个实话呀。你想面面俱到的话，反而是喧宾夺主了。
送人礼品也是这样，其实购买礼品的话，你把它来送给我，最重要是让我高兴。 我现在还接着前面那
个话题，你认为，什么品牌的笔送给我最好？我觉得首先要考虑我的身份。我要是你的话，送给教授
一支笔，我会有三个考虑。 第一个考虑，是我们国产品牌。我要是考虑的话，我首先可以送上海产的
“英雄”笔。“英雄”笔很好，我们这代人对“英雄100”、“英雄200”都是津津乐道。我们也是用
英雄笔长大的。 第二个考虑，是知名的国际品牌。要从国际品牌来讲啊，可以考虑万宝龙。你要有在
公司工作的经验，就会知道万宝龙号称笔具之王，它走的是高端笔的市场，德国的一个牌子。不同品
牌它有不同讲究。你送我派克笔或威迪文笔也不错，它们也是中高端笔。现代人正式场合要用的笔，
应该是跟身份地位相匹配的。这个非常重要，实际上这个笔，已成为地位的一个标志。 第三个考虑，
是自产或自用的。就是跟自己有关的，比如我单位生产的笔或我爸爸妈妈单位生产的笔。我自制、自
用的，也可以呀。我到你家去，可以把我做的蛋糕送给你，此即自我推销。这个也是一种非常重要的
公关意识。所以我刚才讲的这个例子，实际上是想说明在现代社会中，人们购买商品的时候，它不仅
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要求一种物质的满足，更给你一种精神的满足。 总之，服务礼仪就是服务人员在其服务过程中用以向
服务对象表达尊重的一种规范形式。 从总体上来讲，给服务对象一种被尊重感，这就是我们讲的服务
礼仪。服务礼仪实际上就是在服务过程中，对别人表示尊重的一种规范化的形式。 如果从事服务行业
工作的话，那么我们在工作中需要注意一些什么呢？具体来讲，有以下几个方面需要优先考虑。 第一
点，要了解人。古人云：“知人者智。” “知彼知己，百战不殆。”我反复强调：了解人才能尊重人
，你不了解对方，就没有尊重可言。 比如，客人到我这个服务场所来了，他是买我的房子也好，买食
品也好，或者吃饭也好，你得了解他的需求。比如你是销售楼盘的，高端的、中端的、低端的都有，
你得能估计他是什么情况；另外，还要估计他在面积大小上有什么考虑。像年轻的消费者，一般就希
望要相对小一点的，考虑个人私密空间。中老年的同志，可能要求宽敞一点，最好能子孙三代同住，
这样可以享受天伦之乐，过得舒服一点。而且中老年同志买房会尽量考虑一步到位，要有那种安居感
，不要再变迁。不同情况的人群考虑的是不一样的，所以讲服务质量，首先就要了解对方。你不了解
对方，是没有办法谈到尊重的，更不要说为对方提供优质服务了。 第二，要注意规范化的运作。礼仪
是讲规范的。从头到尾，讲到服务礼仪时，我们一定要谈到规范。比如，你跟你的服务对象交谈时，
开始语是什么，你第一句话说什么，结束语是什么，你的手势怎么打，都是有标准的。你的眼神看他
什么地方，你上下楼的位置、姿势，诸如此类，都有其种种规矩。 举个例子，你到一家星级酒店去，
想看他们的服务生是不是科班出身，给他搞个小的测试，马上就看得出来。比如服务生端着盘子在上
楼，你在后面喊他一声，说先生或者小姐，我问你一件事儿。如果这个服务生训练有素的话，他会马
上从楼梯上跑下来，站到跟你同一个高度，然后再跟你对话，绝对不会居高临下地跟你说话。因为服
务是要以客人为中心的，所以他不能居高临下。从角度上来讲，高高在上不是平等交往，更不是以对
方为中心。这是一个忌讳，也就是我刚才所讲的一个规范。 服务礼仪要讲了解别人，要讲规范化运作
。这两点是我们强调服务礼仪时的关键之点，这两点要不讲，讲别的问题就比较麻烦了。 服务礼仪，
要从宏观的内容来讲，它包括不同的岗位的许多具体要求。比如从整体销售服务的各个环节来讲，它
包括了售前服务、岗位要求、售后服务等等。 其一，售前准备。所谓售前准备，就是你上班之前的一
些准备，服装、化妆、良好的精神状态、训练有素的岗位要求，以及一些专业技能的学习。你不能现
拜佛现烧香，到岗位上一问三不知。这是我们讲的售前准备，即售前的规范，也就是岗前基本要求。 
其二，岗位要求。它是在工作岗位上的一系列具体要求。岗位要求一向被视为服务的核心内容。 其三
，售后服务。通常售后要求是服务完成之后的一种延续性、连带性的服务，比如上门维修、退换、投
诉应对，以及连续性、配套性服务等。服务是讲跟进的，服务不是说我卖个东西就完了，它有整个一
套过程。所以严格讲服务礼仪实际上就是一系列的规范化的具体服务要求。
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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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编辑推荐

《礼仪金说:服务礼仪》编辑推荐：礼仪专家金正昆礼仪系列图书全面升级版！作为礼仪泰斗、中
国2008年奥运会礼仪顾问、2011年西安世界园艺博览会礼仪大使、CCTV—10《百家讲坛》礼仪专栏撰
稿人，金正昆教授在央视、央广电台等全国几十家知名媒体礼仪节目中担任主讲嘉宾，多部礼仪著作
成为国家教育部“十一五”规划教材。金教授根据三十多年礼仪教学与实践经验所打造的“礼仪金说
”系列读本在图书市场一直受到读者喜爱，成为众多企业员工培训指定读本。
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版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。
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