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前言

当今社会的服务，不仅仅是对客户消费的一种回馈，更是决定着客户对企业印象以及决定以后是否继
续光临的重要判断。
因此，如何为客户提供优秀的服务是大多数企业急需解决的问题。
    作为服务人员，应该如何抓住客户的心？
作为服务主管，又该如何提升企业的整体服务水平？
这是所有服务业人士都想知道的问题，然而，服务真的有秘诀吗？
答案是肯定的。
    现如今，世界上的企业越来越多，仅中国的民营企业就高达5000万家，服务人员更是数不胜数，然
而如此多的企业中，却总有一些企业屹立商界，闪闪发光。
    海南航空、沃尔玛、微软、苹果、海尔、阿里巴巴、奇瑞汽车、京东商城、奔驰公司、谷歌、松下
电器、联邦快递、戴尔、惠普、迪斯尼公司⋯⋯为什么这些企业可以站在各自行业的最顶端傲视群雄
？
答案很简单——优质的服务。
上面所提到的任何一家企业，他们都拥有自己的一套服务模式与理念，奔驰在德国每25公里就有一个
维修站、京东商城的平均退货速度为3天、苹果公司的在线服务风靡全球、微软集团以人为本的经营
理念、迪斯尼公司我们的工作就是让你快乐的口号，等等，这些都是他们成功的秘诀。
然而，他们的成功可以复制吗？
答案依然是肯定的！
    《别笑，这才是最牛的服务》一书，通过对数十家企业的解读，为广大读者展现了国内外数十家企
业成功的秘诀，为广大服务人员与企业服务管理者提供了效仿的榜样。
本书从各大企业的新闻、故事中分析出这些企业服务的精髓所在，并且通过缜密的分析和仔细的辨证
来为广大读者提供一条思维的大道，再辅以切实可行的服务方法，实际地解决了企业服务水平无法提
高的难题。
    除此之外，本书还通过案例故事为读者展现出了在服务过程中服务人员遇到的一些关键问题，其中
一些问题是常被服务人员所忽视的，还有一些是曾被提出但缺乏解决策略，该书针对广大服务人员以
及服务管理人员，不但对服务中的一些常见问题进行了归类，而且对于每一种问题都提出了有效的操
作办法，内容全面、实用性强，是新老服务人员和服务主管见微知著、提升业绩的必读之书。
    熟读该书能够对服务人员与客户良好沟通产生实际的帮助，成为服务人员实现征服客户、完善业绩
的起跳板。
掌握正确的服务方法、技巧，培养事无巨细的心理才能在服务界有所作为，正所谓“一屋不扫难以扫
天下”，服务环节在企业经营环节的重要性不言而喻，因此做好服务对企业的帮助也是十分巨大的。
    希望这本经过精心编制而成的《别笑，这才是最牛的服务》一书能够为服务行业注人新的朝气和活
力，为每一位用心的服务人员带来启迪和收获。
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内容概要

　　《别笑，这才是最牛的服务》通过解读国内外数十家企业成功的秘诀，为广大从业者与企业管理
者诠释了什么才是完美的服务。
在此基础上，《别笑，这才是最牛的服务》提炼了一套各类型企业科学完整的服务流程，不仅对每个
流程环节中常见的服务行为进行了分析论述，同时还讲解了正确的服务做法，从而帮助一线员工与管
理者不断提升服务意识与服务能力。
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章节摘录

版权页：   米其林轮胎——让奇迹滚动起来 说到当今世界轮胎界的霸主，人们很自然地想到米其林公
司，但是如果对米其林公司的历史进行回顾，我们会很吃惊地发现，如今业界叱咤风云的佼佼者，曾
经不过是一家毫不起眼的小工厂而已。
在心生感叹的同时又不得不钦佩它强大和持久的生命力。
克莱蒙费朗位于法国中部，它是米其林公司的总部所在地，虽然它是一个人口总数没有超过10万的城
市，然而，米其林却在这里生根发芽，并为它带来了异样的荣耀，这里的人们都将米其林视为自己的
骄傲，大家将克莱蒙费朗亲切地称为“米其林城”。
 法国在19世纪最常见的交通工具并非汽车而是马车，城市中热闹的景象更是“车如流水马如龙”。
米其林兄弟的祖父巴比尔于1832年同多伯利（其表兄）合股创办了一间小型的农业机械厂，该机械厂
最初只是生产一些小孩子玩的橡皮球玩具，随后向橡皮软管、橡皮带和马车制动块制造业发展，这些
产品出口到英国，而该机械厂也成为了米其林公司的雏形。
 爱德华。
米其林于1889年5月继承祖父的事业，来到米其林公司工作，当时他的兄弟安德鲁。
米其林为他提供了重要的帮助，而爱德华更是成为了米其林的首位管理者，如今的米其林公司正是在
此基础之上建立起来的。
 米其林公司于1889年的春天发生了一次巨大的转折，这一年中轮胎闯入米其林公司，与之建立了不解
之缘。
当年春天，有位旅行者推着自己的自行车来到米其林公司请求帮助，因为该旅行者的自行车爆胎了。
经查看，此自行车有着充气式的轮胎，爱德华和其工程师在见到这样的轮胎时立马就惊呆了，这样的
轮胎还是他们有生以来首次看到。
于是爱德华与工程师怀着浓厚的兴趣对它进行了修复。
不幸的是，该旅行者在蹬着自行车前进了一段路程之后，刚修好的车胎又坏了。
无奈之下该旅行者只好返回到爱德华的公司中希望获得他们的再次相助。
 这一次，爱德华对这样的轮胎进行了细细的观察和询问，得知此轮胎的生产商是英国的邓禄普公司，
该公司生产的轮胎同轮辋连为一体，这就意味着如果轮胎破裂就只能够就地修复。
爱德华在研究过后忽然灵机一动，他想：倘若如果能够将一种可拆卸轮胎发明出来的话，那么，广大
骑车人士的出行岂不方便多了？
 很快地，爱德华就将所有精力放到对可拆卸轮胎的研制中，功夫不负有心人，两年后，爱德华终于梦
想成真。
就这样，可拆卸轮胎的专利被米其林获得。
这种可拆卸轮胎使用非常方便，能够在一刻钟的时间内拆换，在当时已经是非常了不起的发明了。
米其林公司起初名声很小，尽管爱德华后来发明了这样方便可行的拆卸式轮胎，但米其林公司依然不
被人们重视。
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编辑推荐

《别笑,这才是最牛的服务》讲述了企业竞争靠什么？
靠服务！
能够对服务人员与客户良好沟通产生实际的帮助，成为服务人员实现征服客户、完善业绩的起跳板。
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