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服務是什麼？
亞都麗緻飯店服務理念：

服務是同理心 將心比心。

透過自己的感覺來看顧客要什麼。

服務是創造感動的機會，先問自己

有沒有感動自己，有無觸碰到對方的心。



服務的特質

從心出發

主動給予他人協助
與幫忙



協助顧客解決問題的要素(二)

一站式服務

我馬上處理

我馬上為您查看一下

我立即聯繫同事來為您服務



第一線服務人員的技巧(一)

心態---誠意

由衷的笑容、親切的眼神---溝通的橋樑

良好的形象

心靈形象---思想、知識

視覺形象---端莊的形象、整潔的衣著

行為形象---肢體語言、溝通模式、

服務態度



第一線服務人員的技巧(二)

專業知識及介紹技巧

迅速的服務及應變能力

細心的關懷

發自內心的民眾滿意



抱怨電話的應對--以誠對之

心存誠意

不要四處亂轉電話

當負責單位不明時應在查明後再回電

耐心聽完對方的話



常用的禮貌用語

您好

謝謝您

請稍等

非常抱歉

是的、好的

對不起！讓您久等了

聲音表情＝音調＋速度＋感情＋用字遣詞



生理層面

•疲勞

•疾病

•傷殘

心理層面

•家庭因素

•同儕相處

•兩性相處

負面情緒的來源



• 這是張是靜止的圖片。

• 若你的心理壓力越大，圖片轉動越快，而兒童看這幅圖片一般是靜止的。

您有壓力嗎? 



這張測驗說明︰若你的心理壓力越大，看到的黑點越多

04阿婆快跑_(360p).wmv


壓力太大的後果：

1.生理上－急性與慢性的疾病

2.心理上－

焦慮、無望、無助、低自尊、低自信、憂

鬱、冷漠、憤怒、急躁、怨恨、恐懼、嫌惡、害

怕、失眠、提心吊膽 …；嚴重造成心理疾病。

3.社會上－

人際關係惡化、工作表現退步、家人不諒解、

朋友離去、什麼都看不慣…



處理壓力的對策：

、減少工作。 、簡化生活。

、適度運動。 、均衡營養。

、鬆弛技術。 、改變個性。

、改變自我挫敗想法。

、管理時間。

、改變非理性想法。

、足夠的休息。



別當悶燒鍋-3T原則

Talk. 試著說出這些感覺。

Touch. 保持與朋友的接觸

Try.不放棄讓自己快樂的嘗試



建立減壓健康的生活作息習慣





動一動～～紓壓排毒淋巴操
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2010年美國心臟協會編撰的
最新急救準則中，修訂了新
的民眾版心肺復甦術（CPR）
急救流程。新版「成人CPR」
較往昔的技巧更簡易。
在安全環境中，民眾操作

CPR的流程口訣，筆者將之
簡化成「3C」：

Check→Call→CPR、也可
以簡稱為「叫叫壓」。

番王心肌梗塞.flv


【心肌梗塞警訊】
胸部不適

壓迫感、漲滿感、疼痛

 上半身不適或疼痛

雙手、背部、脖子、下巴或
胃部

 呼吸短促

 其他症狀

冒冷汗、噁心、頭暈、眼花

謝大姊接任內湖科學園區球隊會長.mp4
生命搶救一瞬間 七分鐘版-心肌梗塞公益微電影-生死搶救一線間-生命搶救一線間.mp4


歌手馬兆駿、主播廖筱君胞弟猝死，年紀都不大卻突發心肌梗塞，醫
師建議，有高血壓、糖尿病等疾病，又常感到喘、胸悶，應及早就醫
。

北市聯合醫院忠孝院區心臟內科主治醫師留以堅說，一半突發
心肌梗塞的人到院前多已休克，其中不少人到院前死亡，所以
及時送醫是突發心肌梗塞的救命關鍵。

留以堅表示，心肌梗塞是因心臟肌肉缺氧，導致心律不整
或心室顫動，引發心臟功能受損，如果病人已昏倒不省人事，
在救護車還未抵達前，必須先做心肺復甦術，至少讓病人心臟維持基
本功能。

當救護車抵達病患處，留以堅說：「趕快給病人氧氣。」他指出，救
護車都配有氧氣和俗稱「傻瓜電擊器」，給氧後再將傻瓜電擊器貼在
病人胸前，監測病人心跳，電擊器會適時給病人電擊。

振興醫院心臟內科主治醫師黃文彬說，心臟病猝死，八成與心臟冠狀
動脈阻塞有關，由於冠狀動脈硬化、膽固醇堆積導致血管容易出現血
栓。

這些心臟病猝死的人，常事前沒有徵兆，黃文彬指出，心臟病往往是
陣發性，說來就來，不會有預警，有時是在運動、過度工作或壓力下
才會發作，即使健康檢查也看不出異狀。

2007/03/06  記者:記者施靜茹／台北報導

http://fireman.tw/forum.php?mod=viewthread&tid=568
03余榮欽新聞2.flv


【台灣醒報記者張華卿台北報導】 2011-09-17 

心臟病高居國內死因第二名，有2萬名的病患到院前心臟就已停
止。台大急診部醫師馬惠明今天指出，若能提早在救護車到場
前，就使用電擊(AED)配合CPR，則能大幅提昇病人的存活率。

AED是「自動體外心臟電擊器」，在公共場所廣設AED能及時為
病患電擊急救，把握黃金救命時刻。馬惠明醫師指出，在黃金
救命時間中，救援每晚1分鐘，存活率就會降低10%。

美國芝加哥機場自2000年設置公眾AED後，存活率從2%提升至
61%。而鄰近的日本設置公眾AED的密度幾乎是台灣的10.5倍，
存活率也從7%提高至38%。反觀台灣每10萬人僅設置17.4台，連
日本的10分之一都不到。

過去台灣的AED大部分設置於消防隊，但在人流多的公眾場所，
消防隊往往很難即時趕到。根據日本研究車站、高爾夫球場等
地都很容易造成病患心跳停止。也因此醫師建議，國內應在大
眾傳輸如捷運、機場以及健身房、學校等地廣設AED。

馬惠明醫師也強調，AED與CPR兩者的關係相輔相成。只要適當
操作就能提升病患存活的機率。台灣高鐵協理陳強就表示，高
鐵已經搶先在各站設立AED，想辦法為旅客爭取更多黃金時間。
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