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内容概要

北京未来之舟，国内最早专业从事礼仪培训和研究的机构。
十几年来，已为逾万家各行业单位提供了专业的礼仪培训，以及员工礼仪手册、服务标准化手册的撰
写服务。
、出版有《商务礼仪》、《职场礼仪》、《新员工入职礼仪培训手册》、《公务员礼仪培训手册》、
《风度何来：最受欢迎的商务礼仪与交往艺术》（男士读本）、《优雅何来：最受欢迎的商务礼仪与
交往艺术》（女士读本）、《医务礼仪培训手册》、《销售礼仪》、《中外有别》等17套礼仪图书。
曾被中央电视台、中央广播电台、《南方周末》、《中国青年报》、《电子商业时代》、《华尔街日
报》、人民网、新华网等逾百家媒体报道。
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前言
第一讲 职业自律
案例鉴赏：无言的介绍信
一、工作自律
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礼仪红绿灯：工作自律要诀
第二讲 服务仪态修炼
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(一)怎样注视
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第三讲 文明用语规范
案例鉴赏：小议文明用语
一、服务心态塑造
(一)客户方面
(二)单位方面
(三)自我方面
二、培养语言能力
⋯⋯
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章节摘录

版权页：插图：相对其他电话而言，总机只是一个接入、转出的功能，所以就更强调礼节性，更注重
声音形象，普通话标准、口齿清楚、声音优美是具体要求。
除此之外，还要注意以下事项。
（1）电话过滤。
总机电话这时候就有了一个功能：过滤功能。
很多总机接线员都有这样的体会：每天都会接到一些莫名其妙、耽误工作的电话，这些电话无非就是
做各种产品的推销。
这时候，总机就要适当过滤一下电话，不要让同事们被一些无用的电话耽误正常的工作。
怎么过滤？
这些电话都有个共同点，就是往往只找部门没有具体人的姓名。
当要找的那个部门，而企业又没有该部门，或者说找“广告部负责人”、“人力资源部培训人”、“
培训部负责人”之类的含糊说法，就可以询问一下，具体要找的是哪一位？
是哪个单位？
如果说不上来，或者没有说出具体的和公司业务相关的事宜，就不用转接。
特别是找公司负责人的电话，更要注意有效过滤。
在领导看来，接这些电话既浪费时间又烦人。
如果对方说不出负责人的姓名，而且也不是约定的单位就可以直接说：“对不起，老总今天一直在开
会。
”以此为由推辞掉。
有时候，总机还会被特别交待哪些电话不要转。
这时候，问题就变得更简单了。
当接到“特别”电话之后，可以说：“好的，我帮您转一下。
”“啊，实在对不起，电话没人接。
”或“实在对不起，××今天不在。
”采用委婉的拒绝方式，既不会损害公司形象，又给了打电话者足够的面子。
（2）及时转接。
总机电话同样要三声之内接起来，拿起电话的第一句话应该是：“您好，××（公司名称，可以是简
称）。
”之后再转到客户所需要转的分机号码。
作为总机来说，接电话的语气一定要专业。
报出问候语和公司名称的时候，必须显示出积极、热情的语气。
而且，公司名称的最后一个字应该用上提的音调。
另外，吐字必须清晰，语速适中。
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编辑推荐

《服务礼仪(第2版)》：北京未来之舟礼仪培训机械的倾力之作，逾万家各行业单位培训经验的全面共
享。
在市场经济条件下，商品的竞争就是服务的竞争服务就是营销力，礼仪就是竞争力你只要赶走了一个
顾客，就等于赶走了潜在的250个顾客。
有形、规范、系统的服务礼仪，不仅可以树立服务人员和单位的良好形象，更可以塑造受客户欢迎的
服务规范和服务技巧，从而让服务人员在和客户交往中赢得理解、好感和信任。
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