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内容概要

　　由于客户服务这一行业的特殊性，本书的侧重点不在于理论的梳理，而是偏重于理论知识与案例
并重，本书为从事各个行业的客户服务工作者们提供了实用的技能和大量可供借鉴的案例。
除了理论点评外，更设计了大量的服务场景和实例，内容生动、真实、有趣。
描述了这些行业客服人员有可能会遇到的服务难题及应对方法，将这些案例集中在一起，并予以适当
的点评与指导，以适应不同行业的客户服务人员的要求。
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章节摘录

　　第一章　提升形体表达能力　　美国著名的人类学家霍尔说过：“一个成功的交际者，不但需要
理解他人的有声语言，更重要的是能够观察他人的无声信号，并且能在不同场合正确使用这种信号。
”　　每个客户服务人员都是企业的“代言人”，他们的礼仪和服务体现了企业的经营管理水平。
一个客户服务人员，首先应该具备恰当的职业仪表和正确的交际礼仪，将文明敬语与优美的体态语成
功地结合在一起，创造一种最佳的表达效果。
　　每位客户服务人员都以良好的礼仪形象出现在客户面前，便形成了一个企业整体的形象。
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，能让服务人员在和
客户交往中赢得理解、好感和信任。
　　每个企业的服务人员在王作岗位上，以自己的言谈、举止、行为等，向客户表示尊重和友好，通
过完善的个人形象，和客户进行良好沟通，展示并塑造了一个企业在社会上的形象。
　　因此，对于服务人员来说，如何做好服务工作，不仅需要职业技能，还需要懂得服务礼仪规范，
例如热情周到的态度、敏锐的观察能力、良好的口语表达能力以及灵活处理的手段，给客户留下良好
的第一印象，为接下来的沟通与接触打下良好的基础。
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