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前言

《员工素质训练丛书》目前已经出版《说话有心计》、《沟通有心机》、《推销有心法》、《用人有
心智》、《你还有哪些细节应该注意》、《你还有哪些时间可以利用》、《跟着大师练口才》等，很
多读者来函来电表示关注，给予鼓励。
本书《你还有哪些细节应该注意》给读者介绍著名人物怎样从小行为、小方法、小希望、小修养、小
思路、小习惯等方面把握细节，利用细节，使读者从中领悟到细节的作用，用细节开创事业。
1.不可忽视小行为。
细节之细，在于行为。
一个小小的行为，常常能够产生意想不到的效果。
因此，千万不要忽视一个温馨的问候，一次真诚的提醒。
很多时候，因为你记住了别人的名字，因为你发现了一张名片，你就可能获得一次机会，一次成功。
行为虽小，很多时候却能够发挥很大的作用。
2.不可轻视小方法。
细节之细，在于方法。
很多时候，一个小小的方法可能发挥很大的作用。
只有用心做小事，才能最终做成大事，这是不言而喻的道理！
不能看不起小事，看不上小钱，先省一分，才能赚一万，只有把好每一道关口，做好每一个细节，最
终才能获得成功，老子说：“天下难事，必做于易；天下大事，必做于细。
”说的就是这个道理。
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内容概要

细节之细，在于行为。
一个温馨的问候，一次真诚的提醒，一个小小的行为，就能帮你获得意外的收获。
    细节之细，在于方法。
小小的方法，可能发挥极大的作用。
只要马上行动，就能产生积极的效果；只有用心做小事，最终就能做成大事。
    细节之细，在于希望。
人是必须有希望的，越是伟人希望越强烈。
激发自己的希望，调理自己的心态，面对困难不低头，得意之时不忘形，绘制心中的蓝图，鼓起自己
的勇气，细小的希望必将发挥极大的作用。
    细节之细，在于修养。
提高修养，增加魅力，树立形象，赢取认可。
修养虽小，作用很大。
    细节之细，在于思路。
吃不穷穿不穷，不会算计一世穷。
思路决定出路．小思路打开大出路。
    细节之细，在于习惯。
小小的思维习惯，千斤不换；小小的做事习惯，助你成功：小小的饮食习惯，保你健康⋯⋯
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章节摘录

第一章 不可忽视小行为别忘了温馨的问候当今世界，繁忙喧嚣，人人都在为生活而奔忙，为生存而竞
争。
随着时代的进步，特别是通信的飞速发展，人与人之间的联系越来越紧张而简略。
写信的人少了，见面的人少了，发电子邮件的人多了，打电话的人多了——有时打电话也被短信所代
替。
家人的话少了，因为看电视；朋友的联系少了，因为忙工作⋯⋯因为这些，人与人淡漠了，生疏了—
—这是一种不好的习惯，别忘了，一声温馨的问候不仅能够带来友谊，还可能带来商机。
泰国曼谷东方饭店是全世界公认的明星饭店，曾连续10年被纽约《机构投资者》杂志评为“世界最佳
饭店”、“最佳商务饭店”、“最佳个人旅馆”。
泰国曼谷的东方饭店堪称亚洲之最，来自世界各地的人要想在这个饭店下榻，就要提前一个月预订，
因为在这个饭店里是不存在空房的。
很多人可能会问，东方饭店经营得如此成功，有什么独到的经营理念吗？
是的，东方饭店之所以经营得如此成功，因为他们时刻本着“细节服务，服务细节”的理念。
要立体地了解其服务，我们可以从王老板入住东方饭店的经历谈起！
王老板是中国的一位商人，经常在世界各地奔波，有一次，因为生意需要出差去泰国，第一次下榻东
方饭店就给他留下了难忘的印象。
因此，他第二次到泰国，第二次入住这家饭店。
第二次入住这家饭店的次日早上，当王先生走出房间去用餐的时候，楼层的服务小姐恭敬地问道：“
王先生，您是要去用早餐吗？
”王老板很震惊，反问：“你是怎么知道我姓王的？
”服务员像他第一次入住的时候一样回答说：“在我们饭店，每一层当班的服务员都要背熟每一个房
间客人的姓名。
”王老板很惊讶，因为他住过世界各地无数高级的饭店，这种近乎于苛刻的礼节还是第一次遇到。
王老板走进餐厅，服务小姐微笑着问：“王先生还要在老位子上坐吗？
”王老板更是不解了，心想尽管自己不是第一次在这里用餐，但离上一次用餐前后也有一年多的时间
了，难道这里的服务小姐记忆力真的这样好吗？
服务小姐看到他很惊讶的样子，就主动解释说：“我刚刚查过电脑记录，您去年6月8日在靠近第二个
窗口的位子上用过早餐。
”王老板听后兴奋地说：“我明白了，那就老位子！
老位子吧！
”服务小姐接着问：“你是否需要老菜单，一个三明治，一杯咖啡，一个鸡蛋？
”这时王老板已经不再惊讶了：“那也要老菜单吧！
”在用过一顿丰盛的早餐后，服务小姐又端上了一份免费的小点心，王老板第一次看到这种小菜，非
常地好奇，就问：“这是什么？
”那个服务小姐看了一眼，退后两步说：“这是我们饭店特有的小点心，请您品尝！
”服务小姐为什么要先退后两步才说话呢？
原来她是怕自己说话时，口水不小心落在客人的食物上。
这种细致的服务不要说在一般的饭店，就是在美国最好的饭店里，王老板也没有见到过。
几天下来，生意也谈完了，王先生退房离开饭店时，前台的服务员把这几天消费的单据装到了一个信
封里，交给王先生说：“谢谢您，王先生，我们真希望在不久还能第三次看到您。
”自从王先生离开后，有两年的时间没有去过泰国，但在他生日的时候他却意外的收到了一封东方饭
店发来的生日贺卡，还附有一封简短的信。
信上说东方饭店的全体员工非常想念他，希望。
能再次见到他。
收到千里之外的祝福，王先生十分激动，心想如果再到泰国去，一定还会住在东方饭店，他还说服自
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己的朋友们也选择东方饭店。
后来，王老板多次去泰国，正如他当初所说的那样，他每次去都是住在东方饭店，饭店里服务员的服
务仍旧是那么细致入微。
其实，说到底，曼谷东方饭店的经营并没有什么新招，他们仍然是奉行着传统的那一套办法：提供人
性化服务。
只不过他们没有在传统的服务上停滞不前，而是用心去挖掘更为人性化的服务，在别人不注重的细节
上下工夫，使服务的细节延伸到方方面面，落实到点点滴滴，将服务的质量推向更深层次。
东方饭店的服务有一个突出的特点是：细节服务须全程关注。
很多饭店把客人送出门后就停止了服务，但是东方饭店没有这么做，他们的服务从来就没有终点，让
细节的服务体现在整个过程中，这也使得他们的新老客人永远没有终点地选择下榻在东方饭店。
别忘了真诚的提醒一个周末晚上，一家公司做企划的小李心血来潮决定去逛逛超市，但一进超市，令
他没想到的是：超市都快赶上菜市场了——许多厂家的推销员在自己的产品前大声的吆喝着，顿时整
个脑子都轰轰地作响。
小李本来就不喜欢这种推销的方式，于是就不自觉地走到了稍微安静点的家具用品区域。
看到货架上的拖布，小李想为刚刚搬的新家购买一把拖布。
走到了货架前面，他看到两种拖布在搞促销：一种是四川一家外商独资企业产的，价格是59元；另一
种是浙江宁波一家私企生产的，价格是69元。
这两种商品的外观没有太大的差别，小李就顺手从货架上拿了一把59元的拖布转身便走。
就在小李转身离开的时候，一位负责促销的小伙子拦住了他的去路；“先生，我建议您还是买这一把
吧！
这一把的性能会更好点，让我给您介绍一下吧！
”看到小伙子一脸憨厚的表情，小李就耐着性子听了下去，其实在小李的心里是非常排斥的，因为他
觉得肯定是卖什么的吆喝什么，并且还有贬低别人产品的嫌疑。
可作为一名企划人员，他深知营销人的“艰辛”，也想从这个推销员这里学点东西。
“先生，您可以看_下我们这。
款拖布的背面，它是用特殊橡胶制作而成的，可以利用静电原理来自动吸附地板上的灰尘。
有了这种功能，您使用起来就比较省力了；而您现在手里拿的这一种拖布，它就没有这种功能，所以
很容易损坏家里的地板。
”就这么个卖点，这位小推销员足足讲了两分钟。
小李认为，这些言辞要想改变一个企划人的初衷这显然是不够火候的，但是看着眼前这位小伙子已经
尽力了，小李就做了一个礼节性的微笑，拿着原先选择的拖把转身离开。
小李走出两步后，又被这个小伙子喊住了：“先生，请您等一下。
”遇到这种难缠的推销员，甭提小李心中的火气有多大了，但他还是强忍着怒火站住了。
“您还有件东西忘了拿。
”小伙子把拖布的伸缩杆递给了小李，原来拖布是分开包装的，他只是拿了拖布的头。
说了“谢谢”之后，小李偶然间看到了金属杆上的英文，翻译出来就是“我们愿意为您提供高质量的
家居用品”，但是就在这短短的一句话中，“愿意”的英文“wish”竟然被写成了“with”。
这么低级的拼写错误，连中学生都不会犯，怎么会出现在外商独资企业的包装上呢？
答案无非有两种，要么这家企业管理混乱，要么这家企业就是“假洋鬼子”。
在小李的心中还是后一种情况的可能性大。
在这短短的几分钟里，小李改变了主意，他快步到了那个小伙子的货架旁，丢下了一句：“把你刚才
介绍的拖布给我拿一把。
”临行前，他还问了小伙子一个问题，“你知道我为什么改变主意了吗？
”小伙子说：“是你发现了拖布上写错的英文了吧！
”小李更加不解了，就说：“你早就知道？
”小伙子说：“是呀！
在推销自己产品的时候，肯定得先了解别人的产品。
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”小李说：“那你刚才怎么不说呢？
”小伙子说：“他们的产品除了写错一个单词外，质量没有问题，我不希望让消费者以为，我们为了
推销自己的产品忘了最基本的道德。
只是他们这种拖布没有我们这种拖布‘利用静电原理来自动吸附地板上的灰尘’的功能。
”小李顿时对这位小伙子另眼相看了，并说道：“其实，是你刚才让我回来拿伸缩杆的细节打动了我
。
”这个看似很曲折的故事，其实就发生在不到10分钟的时间里，最终小李从推销员的手中买了一把拖
布。
说到底，并不是推销员的口才多么好，最后征服小李的正是推销员一个小小的举动。
这位推销员花了一番口舌，眼看就要前功尽弃。
照一般人的思维，自己的东西没有卖出去，自然不会管对方是不是拿错了东西。
但是这个推销员因为本身具有较好的品质，用善良的行为最终打动了小李，使得小李相信，推销员推
销的拖布肯定也跟他的品质一样经得起考验。
一个小小的细节往往反映出人的本性，所以要让细节成为成功路上的一把利剑，首先要做一个真诚的
人，其次才是做一个优秀的推销员。
一个人只有骨子里存有金子般的品质，才能做出闪光的行为。
别忘了名片的价值细节决定成败，有时候一件非常小的事情，只要你能把它做得的恰到好处，同样能
给你带来丰硕的回报。
有时候一张小小的名片也可以为你带来财富。
下面就是一个关于名片的故事：徐育宏一直打算在自己的家乡做点生意，正好在他家的周边有一条108
国道，他看好了这条国道，就想：如果在这条国道的边上开一家饭馆，过路的司机肯定会停下来吃饭
，饭馆的生意应该会不错，于是他的饭馆在2003年开张了。
饭馆开张已经三个月了，生意却不像他原先想的那样好，一直都冷冷清清的，只好惨淡经营。
有一天，他的饭馆来了两位客人吃饭，在付账时其中一位客人说：“老板，我们是做楼板吊运车生意
的，我留些名片在这里，麻烦你给来这里吃饭的客人介绍一下，如果成了，我就付你们中介费。
”徐育宏爽快地答应了，因为他认为这不过是小事一桩，他本来没打算在上面有什么回报，就把名片
顺手贴到了墙上。
几天后，一位来吃饭的客人见到了这张名片后非常兴奋。
原来这位客人早就想买这种楼板吊运车，但是一直都不知道该到哪里去买。
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