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前言

笑，乃是人类的天性使然，人皆会之。
微笑服务，则是一个人内心真诚的外露，它具有难以估量的社会价值。
它可以创造出难以估量的财富。
正如一位哲人所说：“微笑，它不花费什么，却创造了许多成果。
它丰富了那些接受的人，而又不使给予的人变得贫瘠。
它在一刹那间产生，却给人留下永恒的记忆。
”    生活不能缺少微笑，对于从事服务行业的人员来说，微笑更是不可或缺的。
微笑服务是一种力量。
它不但可以产生良好的经济效益，使其赢得高朋满座，生意兴隆，而且还可以创造无价的社会效益，
使其口碑良好，声誉俱佳。
在金融市场竞争激烈，强手林立的情况下。
要想使自己占有一席之地，优质服务是至关重要的。
而发自内，心的微笑，又是其中的关键。
    很多人将别人的微笑所带来的温暖。
称做是“如沐春风”。
服务行业人员的微筻应该是甜美、真诚、友善、亲切、大方、自然，给人一种愉快、舒适、幸福、动
人的好感。
    微笑，不仅仅是一种愉快表情的展示。
还是一种特殊的语言，更是一种感情！
微笑可以在几乎所有的社交场合下，为有声的语言及行动起到“互补”作用，可以用来表达对对方的
尊重、亲切和友善的情绪。
但微笑不能只是停留在表面，因为没有人喜欢职业化的微笑，只有发自于内心、渗透着自己的感情，
而且毫不装饰的微笑才有感染力。
    人们往往把微笑和服务连在一起，虽然服务不只是微笑，但服务却离不开微笑。
也有人这样说：“微笑是人际交往的魔力开关，只要你轻轻一笑，就胜过万语千言。
”因为微笑中包含着平等、热情、诚恳和纯真，充满着神奇的魅力。
因为这微笑背后传达的信息是：“你很受欢迎，我喜欢你，你让我快乐，我很高兴见到你。
”    世界上最伟大的推销员乔·吉拉德曾说：“当你微笑时，整个世界都在笑。
一脸苦相没有人愿意理睬你。
”当你面露微笑的时候，别人会知道你是友好、热情和坦率的。
微笑是非常简单的一件事情，但微笑的魅力却是无穷的，而且微笑是热情和自信的人必不可少的一个
有力工具。
尤其是对服务人员来说，微笑是给对方留下好印象的第一策略。
    微笑不需要成本，却能够创造出许多价值，所以努力微笑吧！
微笑是世界上最美丽的语言，请不要吝惜你的微笑！
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内容概要

　　微笑服务是一种力量，它不但可以产生良好的经济效益，而且还可以创造无价的社会效益。
微笑不需要成本，却能够创造出许多价值。
本书旨在指导读者如何将微笑转化为效益。

　　作者在书中用平凡人的小故事指引读者看到微笑产生的能量，告诉读者微笑代表着真诚、付出，
让人愿意亲近、接受，一步步指导读者如何发挥这一能量，创造美好的生活和出色的工作。
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作者简介

　　汪洋，著名管理咨询专家，中国企业成长研究中心主任，北京工商大学副教授，长年跟踪研究海
尔。
著有《财富征战》《企业管理》《营销实务》等作品。
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书籍目录

序言　微笑的价值
第一章　赢家的魅力武器
　为什么要微笑
　秀出你的最美形象
　让你光芒四射的自信秘诀
第二章　沟通的强大力量
　好口才走遍天下
　当灵魂开始说话
　闭上嘴，然后用心去听
第三章　用激情创造奇迹
　燃烧吧，小宇宙！

　信任将你我紧紧相连
　客户即上帝
第四章　向未知的困境发出挑战
　告诉世界你能行
　赞美的神奇魔力
　从抱怨中吸取经验
第五章　打开心灵的窗户
　你对客户了如指掌吗？

　真诚的关怀永不嫌多
　完美的服务永不过期
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章节摘录

版权页：   世界上最贵重的礼物是什么？
是微笑； 世界上最美丽的东西是什么？
是微笑； 世界上最动人的表情是什么？
是微笑。
 微笑是令彼此愉快的面部表情；是直通人心的世界语；是人际交往的润滑剂；是灿烂生活的添加剂。
微笑是人的天性，它比电便宜，却比灯更加灿烂，不仅照亮自我，更能温暖他人。
微笑是最奇妙的礼物，得到它的人会因此更加富足，给予它的人却不会因此变得贫穷。
微笑有着无穷的魅力，虽然只是短短一瞬，却留下永恒的回忆。
 对于从事服务行业的人来说，微笑是一项投资最少、回报最大的资产。
微笑可以缩短人与人之间的距离，化解令人尴尬的僵局，沟通彼此的心灵，使人产生安全感、亲切感
以及愉快感。
你的微笑可能会化解客人的些许苦闷，驱散客人一身的疲惫；可能会使客人感觉到你的诚心，原谅你
的无意之失；可能会给客人带来愉悦，使他有个好的心情。
因此，每一位服务人员都要树立微笑意识，将微笑贯穿于接待服务的全过程。
此外，也一定要牢记，只有真诚、友善、亲切、大方、自然，才会给客人一种愉快、舒适、幸福、动
人的好感。
就像下面这个故事中的女孩一样。
 艾莱儿是个普通的美国女孩，既无背景，也无技术专长。
当美国联合航空公司招聘员工的时候，艾莱儿抱着试试看的心态，带着她的微笑走进了面试间。
 面试开始了。
但是令艾莱儿不明白的是，主考官是背对着她说话的。
即便如此，她还是自信、愉快地回答了所有提问。
 最后，主考官转过身对她解释说，她所要从事的工作需要借助电话来完成，包括订票、取消、更换或
确定航班等事宜。
他之所以背对着她，不是因为无视她的存在，而是为了清楚地知道她的声音里是否加进了微笑。
 当然，艾莱儿很顺利地通过面试被录用了。
从这以后，艾莱儿在自己的岗位上通过电话让顾客们感觉到她的微笑一直伴随着他们，让他们有如沐
春风的感觉。
 同样是不能看到说话的人、需要通过电波传递微笑的，还有广播。
 奇宾·当斯，美国电台主持人，喜欢他的人不仅遍布底特律，甚至遍及全美国，所以他的节目收听率
极高，他更是底特律地区最受欢迎的电台主持人之一。
 有人曾经做过调查，内容是“为什么喜欢收听他的节目”。
有的听众说，他的声音带着微笑；也有人说，仿佛能透过他的声音看到他的微笑。
 曾经有一位听众要求见见奇宾·当斯，以证实他们的想象是否属实。
当然，这位听众如愿以偿了。
当声音和面部微笑如一的奇宾出现在眼前时，这位听众兴奋地说： “奇宾，你的微笑和我们听你的广
播时所想象的一模一样。
” 奇宾也说，他从这份发自内心的、能够穿透声音的微笑中收获了意想不到的快乐。
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媒体关注与评论

对一个要进行直接访问的推销员而言，创造一个与准客户齐声大笑的场面，是破除隔阂的绝招之一。
&mdash;&mdash;（日）著名推销员 原一平&ldquo;满足顾客&rdquo;是第一、也是需要永远铭记的一种
心态与行为&hellip;&hellip;&mdash;&mdash;（美）MBNA银行总裁 查尔斯&middot;考利收入可以以其他
形式出现，其中最令人愉快的是顾客脸上出现满意的微笑，这比什么都值得，因为它意味着他的再次
光顾，甚至会带着朋友前来。
&mdash;&mdash;（美）麦当劳创始人 雷&middot;克罗克

Page 7



第一图书网, tushu007.com
<<微笑经济学>>

编辑推荐
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