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内容概要

　　本书立足快递行业服务标准化的要求，紧扣快递行业从业人员服务礼仪与服务规范，分上下两篇
全面系统地介绍了快递行业从业人员的服务礼仪与服务规范。
上篇介绍了快递从业人员的基本形象礼仪、言谈礼仪和日常交往礼仪；下篇按照快递从业人员的不同
岗位分别介绍了快递企业的窗口收寄、揽收投递、电话客服、业务营销等岗位的服务规范与要求。
本着提高快递企业不同岗位人员服务技能的宗旨，整合序化教学内容，构建了“案例引导+理论+知识
拓展+实践项目”四位一体的教材组织架构。

　　本书以提升快递企业基层岗位员工的服务技能为目标，适合作为高职院校快递服务与管理专业、
邮政速递管理专业及相关专业的教材。
此外，本书还可作为国内各快递企业服务人员礼仪及服务规范的培训教材和教学参考书，本书还适合
快递企业一线揽投服务人员自学之用。
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章节摘录

版权页：   插图：   第一节 自我介绍的礼仪 现代人要生存，要发展，在日常生活和工作中，往往需要
与其他人进行沟通，以寻求理解、帮助和支持。
自我介绍，是人际交往中主动与别人进行沟通，从而使双方相互认识、建立联系的一种社交方法。
因此，自我介绍是一种沟通方式。
 有时，我们想结识某个人或某些人，而又无人引见，如有可能，即可自己充当自己的介绍人，自己将
自己介绍给对方；有时，我们会应他人的要求，将本人某些方面的具体情况进行一番自我介绍。
不管是在哪种情况下，我们都要保持良好的态度，务必做到自然、友善、亲切、随和，显得落落大方
，不卑不亢，切勿在自我介绍时缺乏自信心而造成怯场，或者虚张声势，矫揉造作，而给人留下轻浮
夸张的印象。
 一、自我介绍的要求 （一）五要六不要原则 一位心理学家曾经提出过自我介绍的五要和六不要，可
以作为我们自我介绍时的参考和指导。
 1.五要 （1）要镇定而且充满信心。
一般人对于自信的人，都会另眼相看，产生好感；相反，如果你畏怯和紧张，可能会使对方产生相应
的情绪反应，从而对你有所保留，使彼此之间的沟通产生阻隔。
 （2）要预先准备。
在公共交际场合中，如果你想认识某一个人，最好预先获得一些有关他的资料，诸如性格、特长及个
人兴趣等。
有了这些资料，在自我介绍之后，便容易交谈沟通，使双方关系快速融洽。
 （3）要热诚地表示自己渴望认识对方。
任何人都会觉得能够被人渴望结识是一种荣幸。
如果你的态度热诚，别人也会回报你热烈的响应和欢迎。
 （4）要善于用自己的眼神表达自己友善、关怀及渴望沟通的心情。
眼睛是心灵的窗口，真诚的眼神有时会胜过千言万语，在一瞬间拉近彼此的距离。
 （5）要复述对方的姓名。
在获知对方的姓名之后，不妨口头重复一次，因为每个人都乐意听到自己的名字，使其有自豪感和满
足感。
 2.六不要 （1）不要过分地夸张和热忱。
过分用力握手或热情地拍打对方背部的动作，可能会使别人感到诧异。
毕竟你们刚刚认识，还没有亲密到这种地步。
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