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内容概要

在任何一个服务企业、任何一个岗位上，都不乏成绩斐然的佼佼者，即人们通所说的“顶尖高手”。
他们都具有共同的特点：一流的服务信念，一流的业务技能以及顾客与企业对他们的高度认同。
正因为如此，他们能获得更多的发展机会，比一般人能更快地到达成功的巅峰。

    任何“高手”都不是天生的，“顶尖高手”的高明之处就在于他们善于找成功的捷径，通过自身的
勤勉与好学达到“一流”的境界。

    本书正是一本顶尖服务员的速成教程，它能为你提供一条迅速成为顶尖服务员的捷径。

    全书共有7天课程，内容安排如下：
    第一天安排的“服务观念课”，主要帮助服务员突破思想观念上的误区，使他们树立成为顶尖服务
员的信念。

    服务行业对服务人员的仪容仪表、语言表达等方面的较高的要求，因此我们在第二、三、四天分别
安排了“仪容仪表课”、“礼节礼仪课”与“语言表达课”，重点阐述顶尖服务员必备的素质与修素
。

   在此基础上，第五、六、七天我们重点安排了“技能提升课”、“服务实战课”与“服务障碍克服
课”对顶尖服务员所需要具备的技能与技巧进行了深入浅出地阐述，这也是整个培训过程中最关键的
内容。

    全书结构完整、严谨，文字简洁明了。
内容通俗易懂，每一个培训课程还配备的若干个“特别提醒”框架语言，能起到很好地提醒和总结的
作用，使整个培训过程重点突出、轻松、高效。

    本书既是各类酒店、饭店、商场及健身娱乐等服务企业培训服务员的必备教材，也是服务员自我培
训、到达“顶尖”巅峰的最佳教程。
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书籍目录

第1天：顶尖服务员的服务观念课 一、客人至上观念 二、良好的服务态度 三、规范职业道德 四、提高
专业素质第2天：顶尖服务员的仪容仪表课 一、面部修饰 二、发部修饰 三、肢体修饰 四、适当化妆 
五、饰物选佩 六、着装技巧 七、用品使用第3天：顶尖服务员的礼节仪课 一、服务礼仪 二、服务礼仪
三、体态礼仪 四、语言礼仪 五、电话礼仪 六、手势语言 七、眼神力量 八、微笑魅力 九、避免不当肢
体语言 十、接待外宾的礼仪第4天：顶尖服务员的语言表达课 一、表达方式 二、表达技巧 三、表达训
练 四、积极倾听 五、恰当赞美 六、避开禁忌语第5天：顶尖服务员的技能提升课⋯⋯第6天：顶尖服
务员的服务实战课第7课：顶尖服务员的服务障碍克服课附录：服务员常用英语参考文献
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媒体关注与评论

书评要想成顶尖的服务员，必须具体备一流的服务观念和服务技能，必须懂得如何通过捷径快速达到
一流水平。
本书正是这样一打造顶尖服务员的速成教程，它能帮助你有7天之内实现成为顶尖服务员的愿望。
    本书以简洁明了的文字，对成为一名顶尖服务员所需要具备的技能与技巧进行了深入浅出地阐述，
包括强化服务观念、修饰仪容仪表、训练礼节礼仪、加强服务语言表达、提长服务技能、各种服务实
战技巧和克服服障碍等内容，通俗易懂，可操作性强，既能体现职来培训在的实战性，又具备培训教
程的指导意义。
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