礼仪学习：案例分析之得体的举止能够弥补服务中的不足
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礼仪学习之案例分析
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某年冬天，北方天气十分寒冷，某电信营业厅室内气温也不太高，一名迎宾员尽管穿着并不太多，但却没有瑟缩一团，而是规范地在大门左侧一米处站得挺拔而端庄。
这时一个客户前来咨询。
迎宾员鞠躬问候：“您好，欢迎光临！您请，请问您要办理什么业务？”
顾客：“我想交电话费。”
迎宾员：“您可以到1号营业台缴费，也可在这边的自动缴费机缴费。”
顾客：“哪个更快一些？”
迎宾员：“自动缴费机前用户较少，应该会更快些。”
顾客：“我不会用啊。”
迎宾员：“我来帮您，这边请。”
在协助操作中，由于触摸错误，导致操作失败，需要重新进行操作。
迎宾员感到非常抱歉：“抱歉，手有点凉，操作不灵活，刚才按错了，我再帮您操作一遍。”
顾客：“没事没事，你太敬业了，穿的也不多，要注意保暖啊。”
最后顾客办完心满意足的走了。
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迎宾员在最初与客户的接触中，因为得体的举止而赢得了客户的信赖，尽管在业务办理过程中出现了小小的失误，仍然获得了客户的谅解，弥补了服务的不足。
现在我们想象一下，如果客户一进营业厅就看到迎宾人员跷着二郎腿坐在客户休息区，肯定会产生一个糟糕的印象，接下来办理业务的过程其实就是客户在谨慎观察、寻找服务纰漏的过程，因为他一进门已经感觉很不舒服了，如果在办理业务时再出现什么瑕疵或失误，客户无论如何也不会谅解的。
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