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内容概要

本书，对于从事销售工作的业务员以及从事客户服务的专业人员来说，都是一本不可多得的参考书。
它精彩地描述了怎样提供尽善尽美的服务、打造五星级服务、让客户感动的真情服务、超越客户期望
的细节服务等。
此书应是所有致力于服务行业人员的必读之作。
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第一天：树立顾客就是亲人的服务宗旨  1.客户是发你薪水的人  2.你只需要多付出一点点  3.始终坚持顾
客第一的思想  4.服务无小事，态度是关键  5.顾客永远是对的  6.为客户实际上也是为自己  7.不要低估
每一位客户  8.客户永远是第一位第二天：自我完善是提供优质服务的前提  1.提高服务人员的专业素质
 2.树立完美的自我形象  3.决定胜败的第一印象  4.让自己的语言更有吸引力  5.进取心是一种难能可贵的
品质   6.带给你成功的自信心  7.守时是一种美德  8.服务人员最珍贵的“自制力”  9.做好服务品质的15
个C第三天：业务员服务细节训练  1.做好细节服务，就是从小事做起  2.细微之处的真诚和尊重  3.细节
服务方能留住顾客  4.个性化服务提升品牌竞争力  5.快速把握客户的兴趣集中点  6.决定成败的精彩示范
 7.巧妙地回答对方的提问  8.不要贬低顾客的判断力  9.微笑胜恐龙、赞美杀野兽第四天：发自内心的贴
心服务  1.尊重客户才能赢得信赖  2.热情是服务人员的生命  3.微笑服务是态度更是技术  4.真诚对待你
的顾客  5.以赤子之心赢得顾客的关爱  ⋯⋯第五天：超越客户期望的超值服务第六天：留驻永久顾客
的售后服务第七天：培养强烈的服务责任意识第八天：最好的销售要与服务相结合
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媒体关注与评论

　　服务是销售过程中的最重要环节，它关系到生意是否成交以及第二次购　　买。
　　——瓦尔·吉　　今天的客户都是非常精明的，并且对于自己所接受的服务具有很高的期　　望
。
他们对服务的选择、服务速度和服务便利等有更高的要求，他们不愿意　　被操纵。
因此。
不能提供高质量服务的公司最终必然会丢失自己的市场份额　　。
　　——营销大师科特勒　　卓越的客户服务是我们区别于所有其他公司的特色所在。
向顾客提供他　　们需要的东西，并且再多一点服务，要让他们知道企业重视他们o　　——山姆·
沃尔顿　　企业也只是具
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