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前言

　　“今天，你微笑了吗？
”　　这是很多企业和机关团体挂在墙上、落实在工作中的一句话，也是我们在工作和生活中经常听
到的一句话。
这句话成了当今社会流行的问候语。
　　世界上最珍贵的礼物是什么？
是微笑。
　　世界上最动人的表情是什么？
是微笑。
　　微笑是世界上最美丽的语言，是人际交往的润滑剂，是快乐生活的添加剂。
　　在经济学家眼里，微笑是一笔巨大的财富；在心理学家眼里，微笑是最能说服人的心理武器。
　　微笑是销售工作中投资最少、收效最大的武器，广为各个企业和机关团体所重视、提倡、应用。
所以，很多公司在招聘员工时，以面带微笑为第一条件，他们希望自己的员工脸上挂着笑容，把自己
的产品推销出去。
在服务行业，微笑是服务人员最美的“名片”⋯⋯
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内容概要

微笑不仅仅是一个简单的面部表情，它更是一个人内心世界的生动写照。
一个经常在脸上挂着微笑的人，在任何场合都是极易受到欢迎的人。
    在经济学家眼里，微笑是一笔巨大的财富；在心理学家眼里，微笑是最能说服人的心理武器；在服
务行业，微笑是服务人员最美的“名片”⋯⋯    本书通过生动有趣的案例，告诉我们微笑的重要性—
—你的微笑价值百万！
    读故事，品人生。
阅读本书，既充满情趣，又发人深省。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<今天，你微笑了吗>>

作者简介

严家明，管理学博士，毕业于复旦大学，曾先后任职于公司市场部总监、总经理助理、总经理。
现为绍兴文理学院副教授、上海复锐企业管理咨询公司首席咨询师、培训师，上海销能营销咨询有限
公司总经理，浙商杂志《浙商财富快车》、浙江省工商局《企业大讲坛》特约讲师。
 
    近

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<今天，你微笑了吗>>

书籍目录

前言第一章  带着微笑去工作  1.微笑是优秀员工必备的职业素养  2.会微笑的人处处受欢迎  3.带着微笑
去工作  4.掌握微笑这门世界通用语言  5.微笑是通往成功的捷径第二章  真诚微笑暖人心  1.微笑是最好
的服务  2.微笑服务暖人心  3.今天，你对客户微笑了吗  4.你的微笑价值百万  5.让微笑成为你最好的名
片  6.用微笑和诚意为自己解围  7.微笑，是企业提升竞争力最廉价的资源第三章  开发幽默感，笑着去
工作  1.幽默能够改善组织内部的生产力与士气  2.幽默可以使你保持轻松心情，减轻工作压力  3.幽默使
你更聪明且更有创造力  4.幽默可以化解工作中的冲突  5.幽默可以消除工作中的困窘  6.用轻松的幽默制
造微笑目录今天，你微笑了吗第四章  工作再苦再累也要笑一笑  1.别把工作当苦役  2.工作再苦再累也
要笑一笑  3.调整心态，笑对挫折和失败  4.用微笑去面对困难，用智慧去摆脱困境第五章  别把坏情绪
带到工作中  1.不要把坏情绪带到工作中  2.控制情绪，无论何时何地  3.培养自制力，用理智驾驭情绪 
4.控制自己的情绪，将怒气转化为工作动力第六章  点燃工作的激情，开心工作每一天  1.工作的热情比
能力更重要  2.用你的热情感染所有的人  3.热情能让你拿到别人拿不到的订单  4.激情是工作的灵魂  5.
充满激情去工作  6.激情是成就事业的砝码  7.培养你的工作激情第七章  张弛有道，轻松化解工作压力 
1.找到你的压力源，走出压力的沼泽  2.微笑是化解工作压力的良药  3.摆脱职场抑郁症的纠缠  4.适时宣
泄疏导心理压力  5.换工作不如换一种心情  6.患得患失少一些，压力自然减一些  7.将压力转化为工作中
的动力第八章  快乐工作，每天享受好心情  1.让工作快乐起来  2.把工作当成一种乐趣  3.在厌倦的工作
中寻找快乐  4.告别抱怨，才能享受工作的快乐

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<今天，你微笑了吗>>

章节摘录

　　1.微笑是最好的服务　　微笑是最简单、最省钱、最可行，也是最容易做到的服务。
第一流的微笑就是第一流的服务，它为企业带来的将是第一流的效益。
　　笑，是人人天生就会的。
微笑，是一个人内心真诚的外露，它具有难以估量的社会价值，它可以创造难以估量的财富。
　　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。
在服务市场竞争激烈、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。
事实上，微笑服务是服务工作中一项投资最少、收效最大、事半功倍的措施，是广为各个服务行业和
服务单位所重视、提倡、应用的。
　　所以，很多公司在招聘员工时，以面带微笑为第一条件，他们希望自己的员工脸上挂着笑容，把
自己的公司推销出去。
　　2008年，美国联合航空公司被两家亚洲旅游刊物评为“北美最佳航空公司”。
联合航空公司宣称，他们的天空是一个友善的天空、微笑的天空。
的确如此，他们的微笑不仅仅在天上，而且从地面便已开始了。
　　有一位叫珍妮的小姐去参加联合航空公司的招聘，她没有什么明显的优势。
最后她却被录取了，这其中的原因是什么呢？
那就是因为珍妮小姐脸上总带着微笑。
　　令珍妮惊讶的是，面试的时候，主试者在讲话的时候总是故意把身体转过去背着她，这位主试者
不是不懂礼貌，而是在体会珍妮的微笑，因为珍妮应聘的职位是通过电话工作的，是有关预约、取消
、更换或确定飞机航行班次的服务。
　　那位主试者微笑着对珍妮说：“小姐，你被录取了，你最大的资本就是你的微笑，你要在将来的
工作中充分运用它.让每一位顾客都能从电话中体会你的微笑。
”　　虽然可能没有太多的人会看见她的微笑，但他们通过电话，可以知道珍妮的微笑一直伴随着他
们。
　　一个大公司的人事经理曾说道：“我宁愿雇用一个没上完小学但却有愉快笑容的女孩子，也不愿
雇用一个神情忧郁的哲学博士。
因为微笑是工作人员的基本要求，也是公司最有效的商标，比任何广告都有力，只有它能深入人心。
”　　在现实生活中，没谁会轻易拒绝笑脸，微笑在人际关系交往中最具神奇魔力。
特别是在服务行业中，微笑是最好的财富，微笑是最简单、最省钱、最可行，也是最容易做到的服务
。
　　微笑服务是服务态度中最基本的标准，是把握服务热情度最好的外在表现形式，微笑给人一种亲
切、和蔼、礼貌的感觉，加上适当的敬语会使客户感到宽慰，微笑也是尊重客户的一种极好的方法。
　　全国劳动模范、北京王府井百货大楼售货员张秉贵，他站了一辈子柜台，接待过几百万顾客，他
的“一团火”精神受到人们的交口称赞。
他除了有娴熟的服务技术外，更有一颗火热的心，他全心全意为顾客服务，他的微笑温暖着每一位顾
客，不仅使顾客买到了称心如意的商品，同时还获得了可贵的精神享受。
　　有一次，有个上级领导想了解一下实情，他来到柜台前，张秉贵主动问：“请问，您要点什么？
”领导做不悦状，回答说：“我要的东西多了，你能给吗？
”张秉贵仍然满面笑容，接着问：“您买点什么？
”领导又假装不高兴地回答：“我不买东西看看还不行吗？
”　　张秉贵一看自己的问话有漏洞，又改口道：　“请问您看点什么？
”领导满意地露出笑容。
张秉贵始终像一团火，温暖着千万人的心。
　　微笑是沟通人与人之间情感的桥梁，对于服务行业而言，更是至关重要，客人总是因为看到服务
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人员温和的微笑，判断对店铺的整体印象和办事态度，有时候，无声的微笑比语言更有力量。
在生活中，再普通不过的一个微笑，若融入服务行业之中，将它演绎为一种工作态度，一种生活方式
，那就能带来众多的商机和不可估量的经济效益。
　　沃尔玛的创始人山姆·沃尔顿曾说过这样一句精彩的话：“我们的老板只有一个，那就是我们的
顾客，是他付给我每月的薪水，只有他有权解雇上至董事长的每一个人，道理很简单，只要他改变一
个购买习惯，换到别家商店买东西就是了。
”　　关国一位老太太在一家日杂店购买了许多商品后遇到了店老板，老太太说：“我已经12年没到
你的店来了，12年前，我每周都要到你的店买东西。
可是，有一天，一位店员满脸冰霜，态度实在糟糕，所以我就到其他店购买商品了⋯⋯”老板听完，
赶忙道歉。
老太太走后，老板算了一笔账：如果老太太每周在店里消费25美元，那么，12年就是1.56万美元，按
照最保守的估算，他至少损失了1000美元的利润，而这仅仅是因为缺少了一个微笑。
　　不懂得微笑服务的员工使顾客避之唯恐不及。
从中我们可以看出，服务工作的优劣，经济效益的高低就体现在微笑服务里。
　　微笑服务如此重要，一个员工如果连起码的微笑服务都做不到，又怎能得到广大客户和社会的信
任与支持呢？
只有把微笑服务贯穿到整个工作过程中，才能使其发挥更好的服务作用。
一个微笑的招呼、一句微笑的问候都能拉近我们与顾客之间的距离，使顾客感觉到心贴心的温暖，感
到我们是用心在为其服务，从而起到稳定客户、提高销量的作用。
　　放眼世界，展望未来，在未来社会的竞争中，每个企业微笑服务，将以崭新的姿态与大家见面。
我们的企业、我们的公司、我们的员工如果能在经营和服务过程中，见人就微笑以待，讲话则微笑相
伴，如此还怕做不好服务，还担心顾客不满意吗？
总之，微笑是永不过时的通行证，任何时候都少不了它。
微笑服务应该成为服务行业员工甚至所有工薪人员的座右铭，并将它切实贯彻于自己的职业行为之中
。
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媒体关注与评论

　　微笑是最简单、最省钱、最可行也最容易做到的服务，更重要的是，微笑是成本最低、收益最高
的投资。
　　——“旅馆大王”希尔顿　笑容能照亮所有看到它的人，像穿过乌云的太阳，带给人们温暖。
　　——成功学家戴尔·卡耐基　　微笑能在一切人际关系中(商业上或私人之间的)，帮助你走向成
功。
它已成为唯一的最有效的交际方式。
　　——国际交际礼仪专家罗杰E.阿克斯特
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编辑推荐

　　微笑是一盏引航灯，给人希望，给人力量。
微笑是我们精神状态的最佳写照，是人与人之间的最短距离。
在当今激烈竞争的环境中，在工作、生活节奏不断加快的今天，我们只有真正把微笑作为企业竞争和
发展不可或缺的手段，才能为企业的发展提供永不衰竭的力量源泉。
　　工作和生活中离不开微笑，工作和生活中不能没有微笑。
　　本书通过生动有趣的案例，告诉我们微笑的重要性。
　　愿我们每个人在每一天下班的时候，都能问一问自己：“今天，我微笑了吗？
”
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