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在市场竞争白热化的今天，我们靠什么取得胜利？其实，市场经济发展到今天这个程度
，商品的竞争就是服务的竞争。优良的服务有利于塑造优秀的品牌，价格战在如今的商
海中已经被证实是行不通的。价格的低廉是一时的，企业的技术、产品、营销策略等也
容易被竞争对手模仿，能经得起时间考验的，只有服务。也就是说，拥有优秀的员工、
周到的服务和紧密的员工团队，才是取得商战胜利的“秘密武器”！

在市场经济条件下，商品的竞争就是服务的竞争。有形、规范、系统的服务礼仪，不仅
可以树立服务人员和企业良好的形象，更可以塑造受客户欢迎的服务规范和服务技巧，
以赢得客户的理解、好感和信任。
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目录: 前 言第一讲 职业自律 案例鉴赏：无言的介绍信 一、工作自律
(一)树立积极健康的心态 (二)全心全意为客户服务 (三)做到“三心二意”
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(四)随意型工作装的穿着规范 礼仪红绿灯：工作自律要诀第二讲 服务人员仪态修炼
案例鉴赏：小马哈的故事 一、站姿训练 (一)不雅的站姿 (二)规范站姿训练
二、坐姿训练 (一)不受欢迎的坐姿 (二)规范坐姿训练 三、蹲姿训练 四、走姿训练
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(一)不受欢迎的走姿 (二)规范走姿训练 五、手势训练 (一)手势的禁忌 (二)常用手姿
(三)递接物品 (四)敬茶。 六、表情训练 (一)你该注视哪里? (二)眼神的训练
(三)表情传达的信息 (四)打造有亲和力的笑容 (五)微笑的速成法 七、读，l董身体语言
(一)身体语言的“三忌” (二)身体的姿态和动作 礼仪红绿灯：仪态修炼要诀第三讲
文明用语规范 案例鉴赏：“越帮越忙”的郭子 一、服务心态塑造 (一)客户方面
(二)单位方面 (三)自我方面 二、如何培养语言能力 三、文明用语的要求 (一)声音优美
(二)表达恰当 (三)仪态配合 四、文明用语使用 (一)常见文明用语 (二)恰当的称呼
五、具体行业性文明规范用语 (一)窗口服务用语规范 (二)店铺和柜台用语规范
(三)医疗服务用语规范 (四)外出服务用语规范 (五)祝贺用语 (六)电话文明用语
六、服务忌语 (一)服务忌语的类型 (二)常见忌语 七、书面文明用语规范 (一)正确的格式
(二)正确的理解 (三)正确的书写 (四)简明扼要 (五)场景恰当
礼仪红绿灯：文明用语要诀第四讲 电话服务礼仪 案例鉴赏：电话里的女高音
一、打电话礼仪 (一)打电话测试 (二)打电话的时间 (三)内容简练 (四)举止文明
二、接电话礼仪 (一)接电话测试 (二)亲自接听 (三)转接电话 (四)接听电话避免用语
三、手机礼仪 (一)怎么接、打 (二)不宜使用手机的场合 (三)手机铃声、短信
礼仪红绿灯：电话礼仪要诀第五讲 正确处理客户的异议 案例鉴赏：绿色蔬菜风波
一、正确看待异议 二、怎样防止客户异议 (一)事先准备 (二)端正服务态度
三、怎样处理客户异议 (一)处理客户异议的准则 (二)异议处理的误区
(三)处理客户异议的规范 四、冲突的处理原则 (一)妥协原则 (二)体谅原则 (三)隔离原则
(四)控制原则 五、怎样克服客户服务综合症 (一)客户服务综合症
(二)服务综合症对身体的影响 (三)客户服务综合症的四种疗法
礼仪红禄灯：异议处理要诀第六讲 了解国际礼仪忌讳 案例鉴赏：列车上的午餐风波
一、东方国家主要礼仪忌讳 (一)日本 (二)韩国 (三)新加坡 (四)泰国 (五)印度尼西亚
(六)印度 (七)马来西亚 (八)菲律宾 二、牛东国家主要礼仪忌讳 (一)以色列 (二)伊朗
(三)沙特阿拉伯 (四)阿联酋 三、西方国家主要礼仪忌讳 (一)美国 (二)加拿大 (三)巴西
(四)墨西哥 (五)澳大利亚 (六)新西兰 (七)英国 (八)法国 (九)德国 (十)意大利 (十一)瑞典
(十二)俄罗斯 四、非洲国家主要礼仪忌讳 (一)埃及 (二)南非 (三)苏丹 (四)尼日利亚
礼仪红绿灯：国际礼仪要诀附录一“自我形象检查”插页附录二服务礼仪测试题及答案
· · · · · · (收起) 

服务礼仪_下载链接1_

标签

评论

-----------------------------
服务礼仪_下载链接1_

javascript:$('#dir_1707122_full').hide();$('#dir_1707122_short').show();void(0);
http://www.allinfo.top/jjdd
http://www.allinfo.top/jjdd


书评

-----------------------------
服务礼仪_下载链接1_

http://www.allinfo.top/jjdd

	服务礼仪
	标签
	评论
	书评


