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内容概要

　　《客户服务礼仪》共分10章，各章基本内容为：第1章阐述礼仪的基本概念、特点及rr行业为客户
服务礼仪的基本理念和基本原则；第2章阐述客户服务人员在仪容、仪表、仪态、着装等形象方面的
礼仪；第3章阐述客户服务人员在工作中语言交际方面的礼仪；第4章阐述客户服务人员接听客户电话
的礼仪；第5章阐述客户服务人员接待来访客户的礼仪；第6章阐述客户服务人员交往、宴请客户等酬
宾方面的礼仪；第7章阐述客户服务人员办公过程中的礼仪；第8章阐述客户服务人员与客户举行各种
商务会议的礼仪：第9章阐述客户服务人员与客户会谈、签约及庆典仪式的各种礼仪；第10章阐述客户
服务人员与涉外客户交往中的各种礼仪等。
　　《客户服务礼仪》适合作为中等职业学校计算机相关专业学生的教材，也可作为培训学校的教学
用书或自学使用的参考书。
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章节摘录

版权页：在现代社会中，“礼仪”是一个常用的词语。
《辞源》解释：礼仪即行礼之仪式；所以对“礼仪”的普遍性含义的解释，只能借助于对“礼”和“
礼节”的解释；《辞海》解释“礼”的主要含义：一是指表示敬意；二是指为表示敬意或隆重而举行
的仪式；三是指奴隶社会或封建社会贵族等级制的社会规范；四是指礼物。
《中国大百科全书》对“礼”的解释为：礼是中国奴隶社会的典章制度，奴隶社会对封建社会的道德
规范。
典章制度是指维护宗法等级制度的上层建筑以及与之相适应的人与人交往中的礼节仪式，作为道德规
范是指奴隶主贵族和封建地主阶级一切行为的准则。
《简明大不列颠百科全书》把“礼”解释为：中国儒家的社会道德规范，一般指礼节；而把“礼节”
解释为：规定社会行为和职业行为的习俗和准则的体系。
由此可见，“礼”有广义和狭义之分。
广义的“礼”已经包含了“礼仪”，即与一定的社会上层建筑相适应的人与人交往的礼节仪式。
从现代意义上说，“礼仪”是指人们在社会交往中由于受历史传统、风俗习惯、宗教信仰、时代潮流
等因素的影响而形成的，既为人们所认同，也为人们所遵守，并且以建立和谐关系为目的各种符合“
礼”的精神及要求的行为准则或规范的总和。
由于礼仪是社会、道德、习俗、宗教等方面人们行为的规范，所以它是人们文明程度和道德修养的一
种外在表现形式。
对于个人来说，礼仪是一个人思想水平、文化修养、交际能力的外在表现。
它体现的宗旨是尊重，既是对人也是对己的尊重，这种尊重总是与人们的生活方式有机地、自然地、
和谐地融合在一起，成为人们日常生活及工作中的行为规范；这种行为规范既包含着个人的文明素养
，也体现出人们的品行修养和交际能力。
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编辑推荐

《客户服务礼仪》：国家社会可续基金（教育学科）“十一五”规划课题研究成果。
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