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内容概要

　本书不是关于服务精神的理论教材，而是服务行业认可的服务水平、服务意识和服务标准的具体呈
现，它提供了体现真正服务精神的企业行为规范和员工行为准则，是各行各业从事客户服务的基层经
理和员工，尤其是服务业基层经理和员工的培训指导书，也是一本服务实践者更新自我服务意识和规
范的参考读物。
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书籍目录

第一章 服务价值——没有服务，拿什么竞争　你的薪水来源于你的客户　劣质服务使所有努力等于零
　优质服务造就大品牌　服务比产品更重要　服务是在创造价值第二章 服务意识——优质服务，意识
先行　从“要我服务”到“我要服务”　服务，这是你的工作　服务要尽善尽美　把顾客当作你的亲
人　让服务成为一种习惯　用爱心做专业的事　服务使你快乐起来第三章 服务态度——软服务的行动
准则　微笑是一种力量　没有热情，就没有服务　你永远都需要有耐心　对顾客更要宽容　发自内心
地尊重顾客　重视每一位客户　服务需要你全力以赴第四章 服务方法——用行动感动“上帝”　永远
不要与顾客争执　永远不说“这不是我的错”　保持“距离”，感受舒适　学会幽默，妙用无穷　服
务中无小事　建立顾客资料档案　恪守服务者的信誉第五章 服务沟通——无处不在的影响力　掌握有
效的沟通语言　使说话变得富有吸引力　沟通要因人而异　寻找话题，引起顾客说话的欲望　沟通、
必须学会倾听　掌握电话沟通的技巧　善于提问，加深与顾客的交流第六章 服务素养——只有专业，
才能优质　服务礼仪体现服务素质　着装合适才能吸引顾客　充满活力，彰显服务激情　以感激之情
倾听顾客抱怨　把抱怨者变成忠实顾客第七章 服务品质——提升顾客的满意度　把服务真正做“到位
”　让你的服务更具效率　遇到投诉，处理到底　在变化在中处理好顾客的需求　尽一切可能满足顾
客的需求　服务需要你多做一点第八章 服务团队——卓越服务的载体　管理者也是员工的服务者　管
理者要学会聆听员工声音　员工要为决策者提供信息　员工满意了，顾客才能满意第九章 服务追求—
—只实现更好的服务　没有最好的服务，只有更好的服务　让自己的服务更具特色　超越顾客的期待
　追求卓越，始终如一
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章节摘录

书摘　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　服务比产品更重要　　在西方企业界有这样一句名
言：现代企业生产，只有服务，没有产品。
乍一听，好像这话说得有些极端，但无数的事例已证明：服务决定企业的生死存亡。
在如今的时代，产品从一定意义上说，已经成为了服务的附属品，客户要买的不仅是你的产品，更是
你的服务。
所以，对企业来讲，一流的服务水平变得越来越重要，具有优秀服务能力的员工也越来越受到企业的
青睐，他们往往会因他们杰出的服务水平而获得更好的发展空间。
　　在美国，有这样一个广为流传的故事：　　有一名年轻的销售人员在美国费城的一家百货公司工
作。
有一天下午，天下起了大雨，一位老妇人这时走进了百货公司。
由于老妇人并没有显示出要买东西的意愿，大多数的柜台人员都不理她，但这位年轻的销售人员却走
过来问她是否能够为她做些什么，那位老妇人回答说，她只是在这里等雨停。
因此，这位年轻人并没有推销给她不需要的东西，但他也没有转身离去，而是拿给她一张椅子。
　　雨停了以后，这位老妇人向年轻人说了声“谢谢”，并向他要了一张名片。
几个月之后，这个百货公司的店主收到了一封信，信中要求让这位年轻人去纽约收取一整座大楼的装
潢订单!这封信就是那位老妇人写的，而她正是著名的钢铁大王卡耐基的母亲。
　　当这位年轻人前往纽约去收取该笔订单时，他已经成为这家百货公司的合伙人了。
　　服务之所以变得越来越重要，是因为优质服务总能够带来意想不到的超额回报，这就好像种地的
农夫，如果种植一粒种子只能收获一粒果实，那根本就是在浪费时间。
但事实上，一粒种子可以收获很多的果实。
尽管有些种子不会发芽，但无论农夫面临怎样的困难，他的收成必定多出他种植种子的好几倍。
　　服务也是如此，如果你付出价值10元的服务，你不但能够收回10元，而且还能够收到是10元好几
倍的回报，但到底能够收回多少，就看你是否抱着正确的态度去付出了。
假如你不是以心甘情愿的心态去提供服务，那么你可能什么回报也得不到；如果你仅仅只是为了谋取
自己的利益而去服务，那么你可能连希望得到的利益也没有。
　　在美国旧金山的一个家具行，有一位杰出的推销员汤姆斯，他具有优秀的服务水平，并因此总是
能够不断地获得订单。
　　有一天，一位顾客来到他的家具行挑选家具，他热情地给那位顾客介绍了了所有的家具，但顾客
仍然没有看中任何一件，于是决定离开。
这时，汤姆斯说：“先生，我可以帮助你挑选到最好的家具，我是这里的推销员，我很熟悉附近的家
具商行，我可以陪你一起去挑选，而且可以帮你谈价格。
”　　于是这位顾客就带上汤姆斯来到了别的家具商行。
但是，他挑选了很久，依旧没有挑选到自己满意的。
后来，这位顾客对汤姆斯说：“我还是买你们的家具吧。
不是你们的产品比其他的好，而是你的服务精神是任何一家公司都难以做到的。
”　　结果，这位先生和汤姆斯做成了一笔很大的买卖，之后还给汤姆斯介绍了许多客户。
　　可以看出，那位顾客之所以愿意与汤姆斯做生意，不是他的家具多么的出色，而是汤姆斯的服务
精神打动了顾客，正是这种富有人情味的服务给他带来了意想不到的业绩。
　　通过上面两个故事可以发现，两位年轻人之所以能够获得好的发展机会，就在于对客户付出了比
别人更多的关心和礼貌。
也许你和他们不一样，你仅仅只向你的上司、同事提供你的服务，但是，你也可以像汤姆斯一样，为
你的客户提供更多的服务，哪怕不是你职责范围内的事情。
　　同时，我们也应该明白，作为企业的一员，在工作的同时给予顾客人情味的关心，要远远比单调
地介绍自己的产品有效得多。
所以，当你面对顾客的时候，首先要想到是给顾客提供优质的服务和热情的关心，而不只是为了出售
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产品。
　　P12-14
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媒体关注与评论

书评　　IBM意即服务。
服务的声誉是公司的主要资产之一。
　　　　　　　　　　　　　　　——IBM第二代领导人，小托马斯·沃森　　第一条，顾客永远是
对的；第二条，如果对此有疑义．请参照第一条执行。
　　　　　　　　　　　　　　　——沃尔玛　　核心竞争能力并不在于你必须有一个零部件，更多
意味着你有没有抓住市场用户的资源，能不能获得用户对你的企业的忠诚度。
如果能，那就是市场竞争力，核心竞争力。
　　　　　　　　　　　　　　　——海尔　　“以顾客为本”：“认真对待每一位顾客，一次只烹
调顾客那一杯咖啡。
”　　　　　　　　　　　　　　　——星巴克　　以极大的热情全力以赴地推动客户成功。
永远保持对客户有感染力的影响。
　　　　　　　　　　　　　　　——GE　　我们的员工对其从事的事业充满激情，对为我们的客户
提供服务充满激情。
　　　　　　　　　　　　　　　——DHL　　服务应该是最自然的东西因为现场的情况都是变化的
，服务员在现场怎么随机应变就要看平时的训练了。
　　　　　　　　　　　　　　　——王品(北京)有限公司副总经理毛强求
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编辑推荐

　　中国的企业需要什么样的服务水平、意识、方法，素养、品质和标准?服务在现代商业社会中有着
无穷的价值，而更加符合消费者需求的服务规范和方法又是创造企业利润的价值源泉。
　　本书的读者定位为中国服务行业的从业人员包括：客户服务经理及其管理层；一线服务经理和一
线服务人员；直接或间接与客户接触的其他服务人员或业务人员。
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