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内容概要

笑，乃是人类的天性使然，人皆会之。
微笑服务，则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。
正如一位哲人所说：“微笑，它不花费什么，但却创造了许多成果。
它丰富了那些接受的人，而又不使给予的人变得贫瘠。
它在一刹那间产生，却给人留下永恒的记忆。
”    生活不能缺少微笑，对于从事服务行业的人员来说，微笑更是至关重要的。
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。
在金融市场竞争激烈，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。
    微笑不需要成本，却能够创造出许多价值，所以努力微笑吧！
微笑是世界上最美丽的语言，请不要吝惜你的微笑！
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章节摘录

　　第一章　挡不住的魅力　　你的无价之宝　　1.今天你微笑了吗？
　　世界上最贵重的礼物是什么？
是微笑：　　世界上最美丽的东西是什么？
是微笑：　　世界上最动人的表情是什么？
是微笑。
　　微笑是令彼此愉快的面部表情；是直通人心的世界语言；是人际交往的润滑剂；是灿烂生活的添
加剂。
微笑是人的天性，它比电便宜，却x灯更加灿烂，不仅照亮自我，更能温暖他人。
微笑是最奇妙的礼物，得到它的人会因此更加富足，给予它的人却不会因此变得贫穷。
微笑有着无穷的魅力，虽然只是短短一瞬，却能留下永恒的回忆．　　有一位从事销售行业的单身女
子奧丽芙刚剛搬了新家，她发现隔壁住着一个寡妇和两个小孩子，是一户穷人家。
一天晚上，奧丽芙居住的那一带忽然停电了，她只好点起了蜡烛。
过了一会儿，隔壁邻居的小孩子来敲门，紧张地问：“阿姨，请问您家有蜡烛吗？
”奧丽芙心想：“难道他们家穷到连蜡烛都没有吗？
千万别借给他们，免得被他们赖上！
”于是，对孩子吼了一声说：“没有！
”　　正当奧丽芙准备关上门时，那小孩露出关爱的笑容说：“我就知道您家 一定没有！
”说完，竟从怀里拿出两根蜡烛．说：“妈妈和我怕您一个人住又没有蜡烛，所以让我带两根来送您
。
”　　奧丽芙顿时被小孩子的笑容感动了，她深深地体会到了笑容的力量。
在后来的工作中，她的脸上也出现了真诚的笑容，而且越来越多，同时她的业绩也随之越来越好了。
　　对于从事服务行业的人来说，微笑是一项投资最少、回报最大的资产。
微笑可以缩短人与人之间的距离，化解令人尴尬的僵局，沟通彼此的心灵，使人产生安全感、亲切感
以及愉快感。
你的微笑可能会消除客人的些许苦闷，驱散客人一身的疲惫；可能会使客人感觉到你的诚心，原谅你
的无意之失；可能会给客人带来愉悦，使他有个好的心情。
因此，每一位服务人员都要树立微笑意识，将微笑贯穿于接待服务的全过程。
此外，也一定要牢记，只有真诚、友善、亲切、大方、自然，才会给客人一种愉快、舒适、幸福、动
人的好感．就像下面这个故事中的女孩一样。
　　艾莱儿是个普通的美国女孩，既无背景，也无技术专长。
当美国联合航空公司招聘员工的时候，艾莱儿抱着试试看的心态，带着她的微笑走进了面试间。
　　面试开始了。
但是令艾莱儿不明白的是，主考官是背对着她说话的。
即便如此，她还是自信、愉快地回答了所有提问。
　　最后，主考官转过身对她解释说，她所要从事的工作需要借助电话来完成，包括订票、取消、更
换或确定航班等事宜。
他之所以背对着她，不是因为无视她的存在，而是为了清楚地知道她的声音里是否加进了微笑。
　　当然，艾莱儿很顺利地通过面试被录用了。
从这以后，艾莱儿在自己的岗位上通过电话让顾客们感觉到她的微笑一直伴随着他们，让他们有如沐
春风的感觉。
　　同样是不能看到说话的人、需要通过电波传递微笑的，还有广播。
　　奇宾．当斯，美国电台主持人，喜欢他的人不仅遍布底特律，甚至遍及全美国，所以他的节目收
听率极高，他更是底特律地区最受欢迎的电台主持人之一。
　　有人曾经做过调查，内容是“为什么喜欢收听他的节目”。
有的听众说，他的声音带着微笑；也有人说，仿佛能透过他的声音看到他的微笑。
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　　曾经有一位听众要求见见奇宾．当斯，以证实他们的想象是否属实。
当然。
这位听众如愿以偿了。
当声音和面部微笑如一的奇宾出现在眼前时，这位听众兴奋地说：“奇宾，你的微笑和我们听你的广
播时所想象的一模一样。
”　　奇宾也说，他从这份发自内心的、能够穿透声音的微笑中收获了意想不到的快乐。
　　世界各个著名的饭店管理集团都有一条共有的经验，那就是微笑的力量——一切服务程序的灵魂
与指导。
美国著名的麦当劳快餐店老板也认为：“笑容是最有价值的商品之一。
我们的饭店不仅提供高质量的食品饮料和高水准的优质服务，还免费提供微笑。
”众所周知，康拉德。
希尔顿是美国旅馆业的巨头，他的“旅店王国“如今已发展到全世界，资产数十亿美元。
希尔顿一贯坚持的经营哲学是严一流设施，一流微笑”。
同时他也十分重视培养员工的微笑服务意识，他的员工都知道那句名言：“你今天对客人微笑了没有
？
”　　1930年是美国经济萧条最严重的一年，全美旅馆80％倒闭了，希尔顿的旅馆也严重亏损，一度
负债多达50万美元。
然而，希尔顿并没有灰心，他向每一家希尔顿旅馆的员工特别交待和呼吁：“虽然现在是旅馆亏空靠
借债度日的时期，但我们一定要强渡难关。
因此，我请各位记住，希尔顿的宗旨万万不能忘，无论遭遇怎样的困难，希尔顿旅馆服务员脸上的微
笑永远属于顾客。
”　　经济萧条刚过，希尔顿旅馆就率先进入了又一个繁荣期，并引进了第一流的设各。
此后，希尔顿到每一家旅馆召集全体员工开会时都会问这样的问题：“我们的旅馆己新添了第一流的
设备，你们觉得还必须配合哪些第一流的东西来赢得客人呢？
”员工们各抒己见，但希尔顿并不满意他们的回答，他说：“请你们想一想，如果旅馆里只有第一流
的设备而没有服务员们第一流的微笑，那些旅客会认为我们供应了他们全部最喜欢的东西吗？
如果缺少服务员的美好微笑，就好比花园里失去了阳光和春风。
假如我是旅客，我宁愿住进地毯有些残旧，但处处可以见到微笑的旅馆，也不愿住进只有一流设备而
不见微笑的地方⋯⋯”　　所以说，微笑是宾客感情的需要，也是服务行业经济效益的需要。
　　英国诗人雪莱说：“微笑，实在是仁爱的象征，快乐的源泉，亲近别人的媒介。
有了笑，人类的感情就得以沟通。
”保持微笑的人，走到哪里都会受到欢迎，谁都喜欢同其打交道。
这是因为，当你向别人微笑时，实际上就是以巧妙、含蓄的方式告诉他，你喜欢他，你尊重他，他是
一个受欢迎的人。
这样你在给予别人温暖与鼓励的同时，也就容易博得别人的尊重与喜爱。
　　美国某家百货公司的HR曾经说过，她宁愿雇佣一个没读完小学但性格开朗的女孩，也不愿雇佣
一个不苟言笑的哲学博士。
相由心生，这个道理人人都懂，不要让自己的心情影响了自己的面容。
每天花一点时间，在镜子面前检查自己的面容能否给人愉快的感受。
即便有时遇到不如意的事，也要迅速地让自己愉快起来，强迫自己微笑。
如果你是单独一个人，可以强迫自己吹口哨或唱一曲，暗示自己很快乐，那你就容易快乐起来。
只要肯去做，任何人都能拥有“开朗的笑容”。
　　威廉．怀拉是美国推销寿险的高手，年收入高达百万美元。
他的秘诀就在于拥有一张令顾客无法抗拒的笑脸。
那张迷人的笑脸并不是天生的，而是长期苦练出来的。
　　威廉原来是全美国家喻户晓的职业棒球明星，40岁时因体力曰衰而被迫退休，而后去保险公司应
征推销员。
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　　他自以为以他的知名度理应被录取，没想到竟被拒绝。
人事经理对他说：“保险公司的推销员必须有一张迷人的笑脸。
”被拒绝后，他每天都在家里放声大笑上百次，邻居都以为他因失业而发疯了。
为避免误解，他干脆躲在厕所里大笑。
　　经过一段时间的练习，他再一次去见经理。
可经理仍然说：“不行。
”　　威廉不泄气，仍旧继续苦练。
他搜集了许多公众人物迷人的笑脸照片，贴满屋子，以便随时观摩。
他还常常假设各种场合与心理，自己面对镜子，练习各种微笑时的面部表情。
过了一阵子，他又去见经理，经理冷冷地说：“好一点了，不过还是不够吸引人。
”　　威廉不认输，买了一面与身体等高的大镜子摆在厕所里继续练习，因为笑必须从全身出发，才
会产生强大的感染力。
有一天，他散步时碰到社区的管理员，很自然地笑了笑跟管理员打招呼，管理员说：“怀拉先生，你
看起来跟过去大不一样了。
”这句话使他信心大增，立刻又跑去见经理，经理十分满意。
　　此后，威廉始终将真诚的、发自内心的微笑带入工作之中。
在进入别人的办公室之前，他总是停下片刻，想想他必须感激的许多事情，露出一个大大的、宽阔的
、真诚的微笑，然后当微笑从他脸上消失的刹那，走进去。
　　这张价值百万的迷人笑脸为威廉创造了一笔又一笔的财富。
　　有人说，生活就像一面镜子，当你对它展颜欢笑时，它所回报给你的，一定也是醉人的笑容。
　　微笑是接待、服务人员在与宾客的交往中神态、举止的面部表情，是面部略带笑容，轻微的笑，
不显著的笑，不出声的笑，给人以亲切、温柔、自然，有舒心的感觉。
微笑可以反映出一个人内心的喜悦情绪和状态，下面是它的基本表现形式和练习方法，不妨参考一下
。
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媒体关注与评论

　　对一个进行直接访问的推销员而言，创造一个与准客户齐声大笑的场面，是破除隔阂的绝招之一
。
　　——（日本）原一平　　销售前的奉承，销售后的服务，这是制造永久颐客的不二法门。
　　——日本“经营之神” 松下幸之助　　满足顾客足第一、也址永远的一种心态与广为⋯⋯是一种
每一天、每一分钟的执著。
　　——美国MBNA银行总裁 考利　　对于推销人员来说，热情是无往不利的。
当你用心灵、灵魂信赖你所推销的东西时，其他人也必定能感受得到。
　　——美国“化妆品皇后” 玫琳·凯　　收入可以其他形式出现，其中最令人愉快的是顾客脸上出
现满意的微笑，这比什么都值得，因为它意味着他的再次光顾，甚至叮能带个朋友来。
　　——麦当劳创始人 雷·克罗克
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