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内容概要

本书对服务人员的仪容、仪态、仪表、服饰以及服务语言、应对技巧等方面的礼仪规范和工作艺术作
了全面介绍，对餐厅、客房、导游、康乐、商场、涉外等服务礼仪作了详细具体的讲解，对现代服务
岗位的礼仪规范和准则进行了归纳和综合，既注重基本理论，又重视服务岗位活动的具体性和实务性
，理论与实践紧密结合，为塑造优秀的个人形象、树立良好的企业形象提供了可操作的行为指南。
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章节摘录

第一章 现代服务礼仪概述案列导入已跨入世界级品牌行列的海尔集团人认为：随着科技的发展、信息
的发达，企业的技术、产品、营销策略等很容易被竞争对手模仿，而代表公司形象和服务意识、由每
位服务人员所表现出来的思想、意识和行为是不可模仿的。
作为服务人员，如何做好服务工作，不仅需要职业技能，更需要懂得服务礼仪规范，使自己具备热情
的态度、敏锐的观察能力、良好的口语表达能力以及灵活、规范的事件处理能力。
 第一节　服务与礼仪一、服务的含义及特征（一）服务的含义服务是指服务方遵照被服务方的意志和
要求而进行的满足被服务方需要的活动。
在服务关系中，一方是服务方，另一方是被服务方，被服务方提出服务要求，处于支配地位；服务方
根据被服务方的要求提供服务活动，处于被支配地位。
服务中的“服”字可以理解为从事、顺从、服役、服从的意思，“务”字可理解为事业、工作。
服务就是服务方以提供劳务的形式使被服务方得到利益和满足。
从这方面讲，服务是一种产品，且是一种特定的产品，它与一般产品相比具有不同的特征。
（二）服务的特征1.无形性服务是满足他人需要的活动，是通过人际交往而实现的，是服务生产者以
劳务的形式提供给消费者的。
服务与实体商品相比，是无形无质的，看不见摸不着的。
对实体商品，人们比的是质量和价格，即物美价廉；对无形的服务，人们讲究的是感受和体验，因此
，对服务价值的衡量就是客户满意度。
2.不可分性服务的生产过程与消费过程同时进行，被服务方只有加入到服务的生产过程中才能享受到
服务。
也就是说，服务的提供者和消费者直接发生联系，服务的生产过程，同时也是服务的消费过程，两者
在空间上和时间上都是不可分的。
3.差异性服务的差异性由服务人员素质的差异决定，同时也受顾客本身个性特点的影响。
因为服务方和被服务方都是人，人的素质能力和性格等都是有差异的，不同素质的服务人员会产生不
同的服务质量和服务效果。
同样，不同的被服务人员，由于个人素质、性格等方面的差异，也影响着服务的效果和质量。
4.不可储存性 服务是无形的，它不像有形产品那样可以被储存起来，用于以后出售或消费。
这是因为服务产品的无形性和生产与消费的不可分离性，使它无法像实物产品一样被储存，只能在生
产的同时被即时消费。
5.无所有权转移在服务的生产和消费过程中不涉及任何东西的所有权转移，服务在交易完成后即消失
，消费者得到的只是服务人员提供的劳务服务。
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