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内容概要

本书立足于一线服务人员的服务礼仪和服务技巧的实际操作技能，以大量的标准图片和简洁明了的描
述，让一线服务人员轻松、方便、直观地学习和掌握书中讲述的理论知识。
另外每一节配合提升的练习，能够让服务人员更容易检查自己服务技能的不足和缺陷，更简单和快捷
的理解和运用操作的技巧和方法。
    本书的读者定位主要集中在服务行业和制造行业前台和售后服务的一线服务人员，例如：电信、移
动、联通、网通、银行、证券、保险、电力、税务、航空、邮政、餐饮业、交通运输、零售业、家电
、汽车等行业和企业的一线服务人员。
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书籍目录

第一章 与顾客交往的艺术—礼仪 什么是礼仪  √ 何为礼仪  √ 礼仪的涵义  √ 礼貌、礼节、礼仪  √ 礼
仪的分类  √ 礼仪的主要功能  √ 礼仪小故事 什么是服务礼仪  √ 什么是服务礼仪  √ 服务人员服务礼
仪的六项守则  √ 服务礼仪小故事第二章 满意服务从心开始—服务意识和素养 服务人员的服务意识  
√ 服务人员应具备的服务意识  √ 走出服务意识的误区  √ 服务礼仪小故事 服务人员应具备的服务素
养  √ 个人修养  √ 心理素质  √ 专业素质  √ 综合素质第三章 展示你的职业风范—基本服务礼仪 服务
仪容礼仪  √ 基本仪容  √ 化妆 服务仪表礼仪  √ 服务仪表  √ 男职员仪表  √ 女职员仪表 服务仪态礼
仪  √ 站姿  √ 坐姿  √ 蹲姿  √ 行走  √ 递物接物  √ 鞠躬  √ 引路   √ 手势第四章 让顾客感到你更专业
—商务交往礼仪 电话礼仪  √ 拨打电话礼仪  √ 接听电话礼仪  √ 电话礼仪忌讳 服务会面礼仪  √ 称呼
礼仪  √ 名片礼仪  √ 握手 拜访顾客礼仪   √ 拜访前的准备  √ 拜访顾客过程中的礼仪  √ 跟踪落实 商
务接待礼仪  √ 预约顾客的接待  √ 未预约顾客的接待 会议礼仪 位次排列礼仪  √ 行进的位次排列礼仪
 √ 上下电梯礼仪  √ 会客座次第五章 用行动赢得顾客的忠诚—客户服务礼仪 微笑服务礼仪  √ 笑口常
开  √ 练习微笑的方法  √ 消除微笑障碍的几个技巧 与顾客交流的服务礼仪  √ “看”的礼仪  √ “听
”的礼仪  √ “沟通”的礼仪  √ “动”的礼仪 服务语言礼仪  √ 常用的服务用语 平息顾客抱怨的方法
和技巧  √ 顾客投诉抱怨与非投诉抱怨的概念  √ 顾客为什么投诉  √ 顾客满意与顾客投诉分析模型  √
因产品问题引起的顾客投诉  √ 因服务问题引起的顾客投诉  √ 投诉的顾客最需要什么  √ 有效处置顾
客投诉的方法  √ 有效处置顾客投诉的沟通技巧第六章 没有规矩、不成方圆—一线服务管理规范 案例
一 某通信企业营业服务管理规范 案例二 某通信企业客户服务中心管理规范海博智业培训课程汇总目
录参考书目
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编辑推荐

　　海博智业管理书系：　　海博智业顾问团队力求告诉您实践的经验和技能，将多年管理及咨询实
践中的研究和心得与您分享“十年磨砺成一剑”，倾心推出“海博智业管理书系”。
我们唯愿本丛书能启迪您的管理智慧，为您提供实践经验，成为您身边的实战手册和管理顾问。
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