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内容概要

海尔认为：首先你要爱客户，客户最终才会爱你。
 　　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。
 　　也就是说，在市场经济条件下，商品的竞争就是服务的竞争。
怎样把客户服务放在首位，最大限度为客户提供规范化、人性化的服务，以满足客户需求，是现代企
业面临的最大挑战。
所以，现代企业必须在服务上下功夫，才能在同行业中获得持续、较强的竞争力。
 　　对于服务人员来说，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：热情周
到的态度、敏锐的观察能力、艮好的口语表达能力以及灵活、规范的事件处理能力。
 　　什么是服务礼仪?就是服务人员在工作岗位上，通过言谈、举止、行为等，对客户表示尊重和友
好的行为规范和惯例。
简单地说，就是服务人员在工作场合适用的礼仪规范和工作艺术。
服务礼仪是体现服务的具体过程和手段，使无形的服务有形化、规范化、系统化。
 　　有形、规范、系统的服务礼仪，不仅可以树立服务人员和企业良好的形象，更可以塑造受客户欢
迎的服务规范和服务技巧，能让服务人员在和客户交往中赢得理解、好感和信任。
 　　有一位穿梭于各个城市做生意的“空中飞人”，经常入住酒店。
他有个习惯，就是睡觉的时候喜欢“高枕无忧”，因为酒店的枕头都不高，总是要用另一张床上的枕
头垫在自己的枕头下面才能睡得着。
有一次入住一家酒店，第一天晚上的“高枕无忧”像往常一样自己动手。
而第二天晚上回到酒店的时候，却发现了一个小小的变化：枕头变了，下层是一个普通枕头，上层是
一个散发淡淡药香的保健枕头，而且比普通枕头要高。
从此，以后他只要到了这个城市，就会入住那家酒店，而且还介绍朋友入住。
 　　可见，服务工作中，洞悉并满足客户的需求，带给客户的又何止是这一次的满意和惊喜。
 　　另一方面，一个“不经意”的服务不周，带来的不一定就是那一点遗憾。
 　　一位企业家去某地咨询投资事宜，等他赶到该地某局的时候，还有半个多小时就要下班了。
但服务大厅里，五个窗口就剩下一个窗口有人——一个年轻的女工作人员正眉飞色舞地煲着电话粥。
 　　他来在这个窗口前面，对那位小姐连说了三次“您好”，没什么反应。
差不多十分钟过去了，终于在一句“讨厌”声中挂了电话，看见自己的窗口前面站了人，头也不抬地
说：“明天再来!”“可明天是周六⋯⋯”“那周一再来，还用我教你。
”她终于抬起了头，给了个白眼。
“我大老远来一趟不容易，而且现在还不到下班时间⋯⋯”“那我容易吗?我还要接孩子、做饭⋯⋯懒
得跟你说。
” 　　“啪”地一声，最后一个窗口也关上了。
 　　用这位企业家的话说：连窗口部门的工作人员都这样，那在该地的投资收益保障实在让人担心。
 　　所以，作为服务人员来说，学习和运用服务礼仪，已不仅仅是自身形象的需要，更是提高双效益
、提升竞争力的需要。
 　　本书正是从实际工作的角度出发，从服务人员的仪容、服饰、仪态以及服务语言、应对技巧的规
范等方面进行了介绍，以期为广大服务工作者提供一个系统、规范的操作思路和行为指导。
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作者简介

未来之舟，中国专业的现代礼仪研究和培训机构。
几年来，已经为中国逾万家机构提供了专业礼仪培训。
《人民日报市场报》、《名牌时报》、《中国人事报》、《中国信息报》以及旅游卫视、中央电视台
等媒体报道过。
出版有《礼仪手册》、《营销礼仪手册》、《求职礼仪手册》等。
系
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章节摘录

书摘3．一些国家的不同称呼    (1)美国       美国人喜欢自由和随便，所以在和美国人打交道的时候，开
始大家很陌生应适当用正式的尊称，等大家熟悉以后，他们喜欢别人直接叫自己的名字，这样会让他
们感到亲切和自然。
但称呼的变化并不代表你服务工作也可以变得更“随意”了，那可就适得其反了!    (2)德国    对美国人
可以称呼其姓名，但对德国人则千万不要直呼其名，除非他本人允许，称呼最好前面加头衔。
    (3)俄罗斯       俄罗斯人见面时要称呼对方的名字和父名，光称姓是不礼貌的。
        (4)英国人        英国人比较严谨，过于随便的称呼也是不适宜的。
不仅如此，英国人不喜欢把他们通称为英国人，而应该称为“大不列颠”人，因为英国主要由英格兰
人、威尔士人、苏格兰人和爱尔兰人组成。
    P68
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编辑推荐

　　在市场竞争白热化的今天，我们靠什么取得胜利？
其实，市场经济发展到今天这个程度，商品的竞争就是服务的竞争。
优良的服务有利于塑造优秀的品牌，价格战在如今的商海中已经被证实是行不通的。
价格的低廉是一时的，企业的技术、产品、营销策略等也容易被竞争对手模仿，能经得起时间考验的
，只有服务。
也就是说，拥有优秀的员工、周到的服务和紧密的员工团队，才是取得商战胜利的“秘密武器”！
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