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    企业领导者很挠头，我们也很挠头。

    为什么?为什么企业内部总是有矛盾?为什么服务总是不到位?为什么工作

教过了还是做不好?

    我们为企业提供的咨询服务怎样才能解决这些问题?经过深入地探讨，我们

把这些问题归结为:团队、服务、培训，这是我始终关注并致力解决的问题。

    直到我们想到这套书，才似乎想到解决这些问题的办法。

    什么样的书呢?学习的书，向先进企业学习的书，让员工自己、自愿地向先进

企业学习的书。

    我们想到了美国企业，我们的企业不管是规模、历史、还是经验，与美国的企

业相比，确实还存在一定的差距— 我们的服务理念、团队建设和培训模式⋯⋯

我们这样说绝不是在“衰美贬中”，我们的姿态是虚心地向他们学习，我们的目的

是快速缩短与他们的距离，甚至尽快赶超他们。

    我们将美国企业的成功经验用第一人称— “我”的亲身感受表现给读者，

不但把对美国企业的经验研究融入其中，而且采访了很多在美国企业工作过的员

工、经理人，他们把最宝贵的第一手资料无私地奉献给我们。在此，我们也衷心地

对他们表示谢意。

    希望这种创作方法能引起读者的共鸣，从而能有一些收获。

    书中的观点仅代表了我们作者对美国团队、培训、服务的理解，诚恳地希望读

者、专家对书中的不足提出建议，我们将不胜感谢并努力改正。

*投稿邮箱:guodej@eyou.com
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今然而究其原因.却只是美国企业只比我们“多走了一步”— 正儿八经地“多走一步”}
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/微笑
一甲解在顾客心头的用光

f’’’’’一云滋丽落菇乐获诬云筋漏幕兹云石石石漏丽丽石云奚五兹)
!二的耳，o !
赴_二_塑照竺竺竺竺竺竺竺竺竺生竺竺竺竺竺竺竺竺竺..⋯“._..，.二_二_.，_一‘_二j

任
      何人都不得不承认这是一艘漂亮的豪华游轮，

      而它此程所要去的目的地更是让人心向往

之— 美丽的夏威夷。但我不是游客.而是一名刚上任的中国

服务员。

    “伊萨.你这样可不行!”早晨6点，我刚一站上甲板，值班

经理刘易斯就冲我喊。

    “我P什么⋯⋯不行尹”伊萨是我的英文名字。刘易斯的话

让我莫名其妙.我连一个最简单动作都还没有做.更没有说一

句话啊!

    “对不起，我是说你的脸。”刘易斯解释道。



    “脸?”我摸了一下自己的脸，更有些不知所措。

    “要不要我给你找一面镜子?”刘易斯笑着说，“别误会，不是脸没洗

干净，而是没有微笑。”

    “噢!”我放松地一笑，“这个呀，很容易，我会微笑，您瞧。”说完，我做

了一个大幅度的略带夸张的微笑表情。

    刘易斯先生也笑了，但随后他又摇摇头，说:“伊萨，我们要求的微笑

可不是这样的啊。它可大有学问呢。”

    这时，同事们也都陆续地站到了甲板上，并被我们的谈话吸引住。其

中一名美国籍的男孩用一种不解的语气问:“什么?刘易斯先生，您说伊

萨不会微笑吗?噢，怎么可能呢?那么漂亮的一个女孩。”

    刘易斯转过头对那个男孩说:“西蒙，你会微笑吗?笑一笑让我们看

看。”

    西蒙说:“当然了，我的微笑可是魅力十足的。不信你们瞧!”说完，西

蒙就做出了一个阳光般灿烂的微笑，整齐洁白的牙齿就像白玉一样。

    我不得不承认，西蒙的微笑确实很有魅力。他的笑就像荡漾开去的

冲击波似的，迅速地传染给了在场的每一位，大家的心情都随之愉悦了

起来。

    刘易斯显然也很满意，他高兴地说:“不错，西蒙，你笑得的确很动

人。伊萨，你认为呢?”

    我由衷地赞叹道:“是啊。西蒙笑得好帅气噢，他的牙那么白，非常晶

莹。不过我觉得最好看的是他的眼睛，不仅脸上在笑，眼睛中都透着笑意

和愉快。西蒙，你是天才演员，还是碰上了什么高兴的事?”

    西蒙仍旧保持着灿烂的笑容，对我说:“伊萨，你不觉得今天的阳光

特别明媚吗?你不觉得今天的空气特别新鲜吗?你不觉得刘易斯和我们

这些同事都非常可爱吗?你不觉得我们的工作是一件值得自豪的事

吗?”



    这个西蒙，一说起来还滔滔不绝了:“我不是演员，

但从早晨一起来，我就觉得我面对的一切都叫我非常快

乐。”

    这个阳光灿烂的大男孩的热情话语似乎感动了每

一个人，大家也纷纷表示今天确实觉得心情不错。

    刘易斯看上去更为高兴:“是的，让我们自己先快乐

起来，然后把发自内心深处的微笑当做一个重要的礼

物，去赠送给你见到的每一个人吧!我的姑娘和小伙子

们，我会十分高兴地看到大家用愉快热情的心情来迎接

我们即将到来的新一批游客!请记住，我们是世界上最

豪华游轮上的员工，微笑。是我们最好的礼物!

    “笑吧，用你们发自内心的微笑给客人们在脸上展

现一个美丽的心情。小伙子们，对每一位客人，要笑得像

五月的天空一样晴朗;姑娘们，要笑得像蒙娜丽莎一样

优雅迷人。如果我问你‘梅，今天你对客人微笑了吗?’希

望你们都回答‘是的，我耳出8颗洁白整齐的牙齿，笑出

了最动人的衰情!”，

.1我的服务盛悟

    橄笑不但是自

_停帅彝征:也终舆镬‘，___，、

_入库赞娜拆，在馒，一，‘一‘

，鼓夸芳舅舞的行业‘，，.，.，、

_中，称笨争仲勇赞竣.，，_，_:、

_恤生演攀终，‘一’一’“一“

    这个刘易斯一讲起话来就像个演说家，能鼓舞煽动起所有人的激

情，在前一段培训的日子里我就感受颇深了。不过他说的什么8颗牙齿

是什么意思?

    我偷偷地问西蒙:“什么8颗牙齿?他要做牙齿检查吗?”

    西蒙笑着说:“这是世界上最大的零售公司沃尔玛对员工的微笑服

务作出的硬性要求，对客人微笑的时候要露出上排的8颗牙齿才算达

到合格的标准。并以此考核员工的服务质量。”



    “噢，这样的要求真有意思。”

    “另外，伊萨，你知道刚才我说的‘晦，今天你对客人微笑了吗’的典

故吗?”真没看出来，刘易斯对服务有这么多的了解。

    “什么典故啊?”我迫不及待地间。

    “你一定知道‘旅馆之王’希尔顿吧?他不但是‘希尔顿酒店’的创业

者，也是一位国际酒店集团最成功的管理者。他所经营的‘希尔顿酒店’

生意之所以好，财富之所以增长快，其秘诀之一，就在于每个服务人员都

会展现出微笑的魅力。当希尔顿坐专机来到某一国境内的希尔顿旅馆视

察时，随时都会来到任何一位员工的面前问:‘你今天对客人微笑了吗?’

如今，这句话已经成为酒店管理中的至理名言了。”

    听了刘易斯先生的话，我恍然间真的觉得微笑不是那么简单的事情

了。的确，我们作为世界最豪华游轮上的服务员，要面对来自世界各地的

游客，必须经常保持笑容，才能把我们最真挚、最良好的祝愿传递给他

们。

    世界上有名的大企业，都有出了名的微笑服务。比如说在麦当劳，亲

切的微笑犹如麦当劳的“注册商标”一样为人津津乐道。

    顾客在麦当劳餐厅用餐、除了可以享受到美味的汉堡包、麦香鱼、炸

薯条、奶昔和其他饮料之外，还格外享受了一个免费项目— 微笑，这是

明确地标示在菜单上的。

    顾客来餐厅用餐，不仅重视食物的口感，更注重在店里的气氛，营造

一个充满了微笑的温暖空间。在麦当劳用餐，特别能感到温馨的气息。因

为每一位员工是如此的具有亲和力。这让顾客深觉麦当劳不只是一家快

餐店，更是一个散播欢乐和爱的地方。

    当你问服务员为什么要微笑服务时，他们会异口同声地回答:“因为

我们有‘微笑检查’和‘微笑比赛’。”

    是的，麦当劳规定，在服务的六个基本步骤上，微笑必须贯彻始终，



并使用微笑检查和微笑比赛的方式来加以保证。

    微笑检查的执行者是餐厅的中心经理，而地区督导

员则是比赛的总裁判。合格的服务员将获得一枚微笑胸

章，在微笑比赛中获得优胜的餐厅才能把‘微笑:免费’

的字样写在店堂的菜单上。

    微笑检查的目的不仅是为了提高餐厅服务员的礼

貌和朝气，让服务员感到工作岗位就是“战场”，同时也

是为了提高麦当劳餐厅的形象。

    记得曾经看过一篇有趣的文章，说一个学生找了一

份钟点工的活，就是在麦当劳当服务员。刚来时他还不

懂什么叫微笑服务，只是从没试过从早上8点到晚上10

点一直微笑。他对每一个光临本店顾客微笑，对每一个

员工微笑，对他的上级微笑，对他的家人微笑⋯⋯对他

身边的每一个人微笑。

    直到有一天，下班后已是12点多了，他正走在回家

的路上，突然一个陌生人出现在他的面前，向他询问一

个他非常熟悉的地方，他立刻咧开嘴微笑起来，并伸出

他的长臂标准而笔直地用“请”的手势指向那个方向说:

“这边请。”那个陌生人一怔，但还是非常礼貌地回谢了

他。

.1我的服务感悟

    微笑要发自

_J迎底._自抓而尊__________

_诚，_而具载但要.__________

~让它毖为二敌习_________

恨。只有把工作

_当成，件快乐的__________

_事情J_把客人当__，_______

_成最亲叫的入对_，___，______

我们的脸上就会

绽放出最美丽的

_徽装。___________________

    他更加感到高兴，这是对他工作的一种肯定，一种支持!因此他又高

喊了一声:“您慢走，欢迎您再次光临”，这下真的起作用了，只见那个陌

生人感激地向他挥了挥手。

    经常保持微笑，让顾客始终感觉你很真诚，这是非常重要的。我们可

以换位想想，如果你是顾客，难道你不希望看到一副笑脸?不希望享受热

情周到的服务吗?



    一副冷冰冰的面孔只会将客人拒之于门外。更糟糕的是，它给人的

印象只会是没有礼貌、没有素养，给顾客不快乐的感觉。

    我曾经和朋友去某地旅游了一次，给我记忆最深的不是那里的风

景，而是那里服务员的态度，只能两个字来形容:冷漠。而那些服务员的

面孔，我也只有一个印象:“木瓜脸”。

    下飞机住进一家四星级宾馆，就要准备吃午饭了。来到餐厅坐下

后，一个长相清秀的女服务员一脸木然地走过来问我们点什么菜，我们

互相谦让着点菜，好不容易点好了，一抬头却看到服务员那一脸的不耐

烦。

    在等上菜的时间里，我和朋友聊得很起劲，可当我们都聊得口干舌

燥了，不但饭菜没来，也不见服务员上茶。在我们的要求下，服务员终于

上茶了，顺便又让我们见识了一张“木瓜脸”。

    吃完了饭，朋友开始找牙签，可桌上没有，只好又叫服务员拿，那服

务员一脸慑色，很不情愿地把牙签拿了过来。我们这顿饭可是看足了脸

色啊!

    徽笑不会成为任何.情的障碍。但更，要的是要笑得自然、清新。‘

那么，什么才是自然和淆新的微笑呢?即心存友替，让顾客明确感受到

你的诚心诚意，因此要嘴角上扬。

    服务人员发自内心的微笑是最动人的，但长时间的工作会使身体

变得疲劳，从早到晚都维持微笑不是一件容易办到的事情。

    那怎样始终保持最真最甜的笑容呢?

    今打心底里喜欢自己的工作，让服务人员经常进行快乐的回忆，并

努力将自己的工作维持在最愉快的状态;

    令学会放松心情。即使在最繁忙的时段，服务人员也要尽量使自己

放松，因为这样才能使微笑轻松自在。长时间的工作，当感到非常疲劳

时可以抽空去一趟洗手间.放松自己，保持微笑;



    令在工作一天后尽量

保证充足的睡眠;

    .把顾客当成自己最

亲的人!这样你就会愿意为

他们着想，愿意为你最亲的

人奉献我们的热情和汗水

了。

    当顾客在任何时间都可

以看到服务人员真诚、愉快

的笑脸时，顾客就会从服务

人员的笑容中，体验到一种

友好、融洽、和谐的欢乐气

氛，让顾客深受感染而乐在

其中。

.}我的服务感悟

      最真诚地微

__装_才是通向世_____，__

_~界的量好护照.___________

_一是打动加少的最_________

_一好方式。是所食__________

_一人都能愉蛛接受_________，

__断卜钩二_______________


