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服务礼仪——沟通的3A法则
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·礼貌 礼节 仪式 仪表·



根据服务礼仪的规范，服务人员在工作岗位上应当向顾客表示尊敬之意，给顾客带来美好的感受，必须抓住以下三个重点：
接受对方(Accept)
重视对方(Appreciate)
赞美对方(Admire)
这就是我们常说的“3A法则”。

故
事
感到被忽视的客户
有一天下午，张女士带着女儿走到位于一幢写字楼二楼的培训机构的大门。她想给女儿报一个英文学习班，在网上搜了很久，发现离家比较近的就是这家，属于连锁机构。走到二楼，就看到玻璃的大门是关着的，透过玻璃窗往里面看去，发现里面空荡荡的，大厅也没有人走动，离门很远的前台有两个黑黑的脑袋，大概都在低着头，也没有人看到在门口张望的张女士和女儿。张女士当下心里就有点怀疑，这难道就是那个连锁培训机构?怎么门可罗雀?但来都来了，张女士还是准备进去咨询一下。
于是，她推开厚重的玻璃门，走到前台，叫了一下前台人员:“打听一下，你们是xx培训机构吗?”前台人员这时抬起头来，看着张女士回答:“是啊。” 张女士心有不悦，就说了一句:“哦，我还以为你们关门了呢。” 前台的小姑娘想也没想直接回了一句:“怎么可能，门开着呢。你们是要来上课还是来咨询的?” 张女士一听这话，眉头就皱起来了，但还是耐心地回道:“我来咨询的，想看看高考英语提升班。”前台小姑娘就说:“那您等一下，我给您安排一下咨询老师。”然后就拨通电话，可能是没人接，她嘀咕了一下，就拿起手机走到一边打电话去了，张女士和女儿就干站着。而另一位前台人员，还在摆弄她的电脑……
等了很久，前台小姑娘才回来说:“刚帮您联系了一下，我们那个资深的老师现在不在公司里，就帮您安排了另一个老师。我带两位去会议室吧。”
张女士带着女儿跟随前台小姑娘走进了一间非常狭小的会议室。里面的老师见到张女士和女儿，打了个招呼之后就开始介绍了:“我们现在的高考冲刺班有三种不同的班级，一种是一对一，费用就比较高了，但效果比较好;第二种是一对四，费用相对低一点，效果也还可以;第三种是小班教学，一个班大概20人左右，效果就不保证了。你们看你们要哪一种?”
张女士回复说:“我女儿现在是高二，成绩还可以，现在想考上海交大，哪个会比较适合?”
老师回复:“要考好学校肯定是要多付出的，那就一对一吧。”张女士想了一下说:“那我们回去考虑一下吧。谢谢您了!”
说完就带着女儿走出了教室。离开机构经过前台时，大厅里仍然一片静悄悄......
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这个案例的结局想必大家肯定也猜到了，张女士最终没有选择这家培训机构。张女士最初来到这家机构是慕名而来。但过来之后，门口的冷清，大门不开，已让她心生疑窦。推门进来之后，没有人理睬，让她感到被忽视。心情从最开始的期待越来越差。跟前台人员交流的时候，“以为没人呢”这句话张女士只是想表达一下情绪，结果前台人员不但没有理解她的情绪，反而说“怎么可能呢”，张女士感觉到自己没有得到重视和尊重，情绪就更不好了。前台人员去找咨询老师的时候，既没有说“请您稍等”，在张女士和女儿等了很久之后，也没有表达歉意。情绪积累到这时候，张女士还是忍耐着，想听听专业人士的建议，但负责咨询的老师却没有关注她女儿的具体情况，了解她们的具体需求，只一味地推荐自己的产品。在这个过程中，没有人关心过顾客，让顾客感受到被怠慢，整个接待过程，没有让顾客感受到尊重和重视。顾客在最终选择的时候，自然就敬而远之了。
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“3A法则”是由美国学者布吉尼教授提出来的。在英文中，“接受”(Accept)、“重视”(Appreciate)、“赞美”(Admire)三个词汇都是以字母“A”打头，因此称为“3A法则”。按照3A法则的规定和要求与顾客沟通和交流，这样就更加方便和准确。

接
受
 01 接受对方(Accept) 
服务人员接待的顾客来源非常广泛，顾客千差万别。在这些顾客中，有些顾客高雅得体，也有些顾客的行为或表现并不是我们的服务人员所喜欢和接受的。而想要做好服务，就不能以自己的好恶为标准，更不能带着情绪上岗。能换位思考理解顾客并接受对方，热情相待，来者不拒;不怠慢、不冷落、不排斥、不挑剔、不为难;积极、热情、主动地接近对方，淡化彼此双方之间的戒备、抵触和对立的情绪，这就是接受对方。
接受对方也包括接受对方的风俗习惯和交际礼仪。在人际交往和服务过程中，不因服务对象的身份地位不同、学识教养不同、性别背景不同而区别对待，也不因个人喜好选择对待，而是站在服务对象的角度去理解对方、接受对方，帮助对方。在全球的星巴克咖啡店，无论你是谁，也无论你点不点咖啡，你只要坐进去，就不会有人赶你走。接纳文化，在这里得到彰显。
接受对方也包括包容和理解服务对象。在岗位服务时，即使顾客的理解或者操作是错误的，也不要直接与顾客争辩，或直接指出顾客的错误，而是尽可能地采取委婉的语气表达，让顾客能充分理解，更易于接受。
优秀的服务人员，一定是严于律己、宽以待人，从内心深处去接纳和包容顾客，关注顾客至上，展示宾至如归，提供至上礼遇。
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重
视
02 重视对方(Appreciate)
重视服务对象，是服务人员对服务对象表示敬重之意的具体表现。应当表现为认真对待服务对象，并主动关心服务对象。让对方在被服务的过程中感觉自己的重要性和独特性。
重视对方，是在心里尊重对方，尊重对方的心理感受，尊重对方的需求，把对方放在重要的位置，这远比我们给对方送个小礼品更重要。
尊重需求是人类最基本的需求之一，因此，人际交往中，务必使对方获得情感满足。
服务人员有时候总会觉得自己的工作不被重视，其实尊重了对方就是尊重了自己。尊重了他人，在相互的交往过程中，自己的才华才有机会得以显现。


重视对方，在服务中具体体现在如下三个方面：

1.记住对方的姓名
卡耐基说，世界上最美的声音，就是有人对自己名字的呼唤。人对自己的名字总是最敏感的，被对方记住，就意味着对方对自己重视有加。在我们的服务中，有四类顾客的姓名是一定要记住的:
VVIP 顾客，非常非常重要的客人，是指国宾或本国的国家领导人;
VIP 顾客，非常重要的客人，是指重要的外宾、政府的高级官员和社会各界知名人士;
IP 顾客，重要的客人，一般包括与本公司关系密切的其他公司的负责人、领导以及政界、商界、军界、学术界、新闻界人士;
SP 顾客，特殊的客人，包括常来消费、曾经有投诉或特殊要求、需要特别关照的客人。

在记住这些重要顾客的姓名的同时，也一定要记住千万不要叫错人的姓氏，张冠李戴，否则反而弄巧成拙，这就要求服务人员一定要花心思，要特别留意和细心，提前做好功课。

是不是只要注意特别重视这些顾客就行了呢?显然不是，来者都是客。所以，在特别重视这几类顾客的同时，接待普通顾客，也要注意随时留心他们的个性化需求，以满足顾客需求为己任，同时，也要注意在普通顾客面前为特殊顾客提供特殊服务时，服务差异带来的差异感受，尽量尊重普通顾客的心理感受。
2.随时随地使用尊称
有一次，某公司财务经理王先生去某银行谈一笔贷款业务。银行的业务经理约他直接去营业厅后面的办公楼里见面。王经理走进营业厅，厅堂里客人比较多，大堂经理和保安都不在门口，他就径直穿过厅堂朝右侧的通道走过去。当他接近通道的时候，他就听到身后有个人在叫他:“哎!那个谁!登记了没有?后面不能去!过来登记!”王经理回头一看，一个保安站在后面，瞪着眼看着他，左手还抬起来手心向下勾着招呼他过去。
如果您是上例中的王经理，一定也是非常不舒服吧。

服务中，礼貌地称呼对方，是重视顾客的一种具体表现。在服务中，见到顾客主动招呼，并规范使用尊称，是服务中对交往对象表示尊重的一种常规表现。开口两件事:“称呼+问候”。随着地区不同，称呼的方式也不一样。在广东地区，会经常称呼顾客“靓女”“靓仔”，在江浙沪地区，会经常称呼对方“先生”“女士”，在北方会经常称呼顾客“大姐”“大哥”“大叔”“大妈”等。服务人员要因地制宜，使用规范标准的礼貌称呼，体现对顾客的尊敬之意。

关于这个知识点，请参考《商务礼仪：商务场合称呼的礼仪》

3.倾听服务对象的要求
在服务中，我们需要注意倾听顾客的心声，并准确理解顾客的需求和意图，从而达到满足顾客的目的。
在人际沟通的过程中，倾听是一种礼仪，是表示对交流对象的一种尊重。
服务人员在接待顾客的时候，无论是在忙什么工作，只要顾客一来到工作台席前，应该马上停下手中的工作，以热情礼貌的态度接待。顾客表达自己的服务需求时，服务人员也应该认真聆听，不打断、不厌其烦，耐心倾听，充分理解对方，并接纳对方的意见和建议。
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赞
美
03 赞美对方(Admire)
赞美是和批评、挑剔、厌恶等相对立的一种积极的处世态度和行为。一个人无论是通过语言还是通过行为表达出对别人的优点和长处真诚的肯定和喜爱，都是赞美。人际交往的过程中，欣赏并认可对方，不仅是一种礼貌，更是一种修养。
赞美是每个人都需要的。美国著名心理学家威廉·詹姆斯研究发现:“人类本性中最深刻的渴求就是受到赞美。” 赞美会迅速拉近彼此的距离，建立良好的关系。赞美也是自己内在足够充盈的一种表现，对自己足够的认知和认可，才会去用欣赏的眼光看待他人，发现他人的优点。

赞美有以下几个基本原则。

1.实事求是
有的人为了赞美对方，就刻意奉承，找一些好词来堆砌。对长相一般的顾客说您长得真美，对小个子顾客说您的身材真好，这样的赞美不但不会使顾客高兴，反而可能会让对方难堪。有时候，为了卖出商品，服务人员夸大其词、极尽吹捧、过度恭维，也违背了我们服务中“真诚”的原则。赞美一定要实事求是，每个人的身上都会有优点，我们要善于发现对方身上的优点，去欣赏他、赞美他。
2.适可而止
有的服务人员为了获得更多的顾客好感，在服务过程中，不停地赞美顾客，而这样的夸张表现不但不会让顾客满意，反而容易使对方心生反感，认为服务人员过度殷勤、刻意讨好，虚假有余，真诚不足。过度的赞美不但不会让顾客对我们的赞美产生接纳喜欢之意，反而会对服务人员产生虚伪之感。在服务中，赞美之词不用多，一两句即可，恰到好处才如水浸润人心。
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3.真诚赞美
无论你会不会说赞美的话，只要是真心地发现、真心地表达，顾客都会接受。有一次顾客在包厢吃饭，服务包厢的其中一名服务人员把菜上错了，非常忐忑地跟顾客道歉，顾客不但没有责怪她，反而说“上错了我们就错吃，不过这道菜味道还不错”。这名服务员特别感谢顾客，要知道，上错了菜，这道菜得自己赔，还可能要扣绩效奖金。但顾客没生气，还自己埋单，她非常感谢对方，在顾客埋单后对他说:“先生，真的太感谢您了，谢谢您没有责怪我。您真是个好人，谢谢您!给我也上了很深刻的一课。我以后会记住，要认真对待，努力做好工作。” 这名顾客恰好是一个公司的销售总经理，经常需要宴请顾客，听到服务员的话，他笑了笑没说什么。后来，公司的宴请经常放在这家饭店，也经常点名让这名服务员来服务。没有华丽的辞藻，没有过多的话语，真诚，简简单单的几句话，顾客就能接受。赞美，发自内心、真诚就好。
4.赞美内在高于外在
赞美是一种欣赏，是一种认可。在彼此不熟的时候，我们可以通过对顾客的外在进行赞美。比如:可以夸气色，“您今天气色真好,真精神”;也可以夸衣品，“您这身衣服真适合”;还可以夸声音，“您的声音真好听”;夸发型,“您的发型真好看”;夸皮肤,“您的皮肤保养的真好”……如果我们夸对方“您真有品位”“您对我们的行业真了解”“您真的跟其他顾客不一样”“您的眼光真好”等,则是夸对方内在的修养、眼光。夸人内在高于夸人外在，夸人内在给人的感觉是“懂我”“了解我”，内在的品质被对方欣赏，是更高层次的理解。
5.赞美要及时
当下赞美，才是最恰到好处的欣赏。当顾客看中一件销量较好的商品，我们就夸赞“您真有眼光”;当顾客猜出了一个菜的工艺，我们就夸赞“您真是行家”。事情一发生就即刻赞美对方，即时赞美就像润物细无声，悄无声息地住进顾客的心里。
赞美是与对方交往的一种情感纽带，是表达欣赏和接纳对方的方式。真诚地、实事求是地赞美对方的长处，是用心地发现并及时地表达情感的一种方式。在我们的服务中，在真诚相待、真心接纳、包容宾客、表达尊重的同时，也不要忘记赞美对方，真正把对方放在心上。
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服务沟通是服务人员在服务宾客时所用的语言。恰当得体的沟通技巧，不仅可以表现出服务人员的亲切、友好、热情，也能传递出对宾客的尊重，进而提升服务的满意度，同时还可以提高服务的效率。因此，在服务工作中，准确而适当地使用沟通技巧，对于服务人员来说是必备的服务技能。
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