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内容概要

《服务决定一切》针对如何提升服务意识，如何做好完美服务进行了深入地探讨，并辅以大量的案例
进行分析说明，有利于读者更深刻地理解服务理念、服务方法，从而更好地指导自己的工作实践。

王晓兵的《服务决定一切》对提升企业的服务品质和服务形象，提高企业的竞争优势都具有明显的指
导作用。
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作者简介

　　王晓兵，交通运输部科学研究院旗下科技发展公司董事副总经理。

　　作者具有多年企业管理的丰富经验，并在工作中深深体会到在市场经济条件下，企业要想在竞争
中脱颖而出，是否具有为顾客、为企业服务的意识将起到决定性的作用。
作者将多年的感悟融入本书，力求帮助企事业单位员工树立正确的职业观，并力争将企业的服务质量
和水平提升到一个新的高度。
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书籍目录

第一章 你的顾客为什么走掉
1．转变“赚钱”的观念
2．别卖“产品”，卖“服务”
3．拉近“心”的距离
4．多问问“我还能为您做些什么”
5．换位思考：用对方的角度看问题
6．没有卑微的工作，只有伟大的服务
第二章 服务从“心”开始
1．感恩心：“谢谢你，让我有幸为你服务
2．责任心：“尽职尽责是我的责任”
3．爱心：“付出爱，是一种快乐”
4．细心：“你的需要就是我们的追求”
5．热心：“你的事就是我们的事”
6．耐心：“我会努力做到你满意为止”
7．宽容心：“没关系，是我们做得还不够好
8．奉献心：“献出一片心，服务更美好”
第三章 服务要以“礼”服人
1．职业形象：从“首轮效应”开始的服务
2．着装规范：得体的穿着也是一种服务
3．举止规范：你的动作会说话
4．表情亲和：微笑是无声的服务语言
5．谈吐不俗：只要开口就能打动人心
6．神态到位：用眼神表达尊重
7．妆容得当：赢得顾客，先会“妆”扮自己
8．电话礼仪：让对方听到你的态度
第四章 服务中应尽量避免的六种情况
1．忌把坏情绪带入工作
2．忌专业知识不过硬
⋯⋯
第五章 让你如虎添翼的服务技巧
第六章 用“正能量”影响你的服务团队
第七章 从容处理顾客不满，提高顾客满意度
第八章 星级服务：让服务品牌化
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章节摘录

　　俗话说：“人非圣贤，孰能无过。
”生活中每个人都会犯一些小错误，我们在服务的过程中，常会因为顾客的失误导致一些小纠纷和麻
烦的出现。
服务人员对此类事件处理是否得当，将直接影响到服务水平和服务质量。
　　因此，服务人员要以宽容之心对待服务对象，不与他们斤斤计较，宽容他们的过失，当对方因自
己的失误表现出歉意时，能够有礼貌地说：“没关系，是我们做得还不够好。
”这就是宽容的表现，唯有如此，我们才能赢得更多的信任和认可。
　　一位从美国归来的学者，深有感触地讲述了他在美国的一次购物经历：　　当他推着购物车在美
国沃尔玛超级市场购物时，不慎将放置不稳的酒瓶碰倒在地，顿时酒瓶破碎，酒水洒了一地。
他立即想到，这下要赔偿商场的损失了。
　　于是，他主动上前向营业员小姐道歉，并表示愿意赔偿损失。
然而，令他吃惊的是，这位营业员小姐丝毫没有责怪他的意思，而是一边安慰他，一边用电话向值班
经理报告，并在电话中检讨了由于自己照顾不周到，而使顾客受到惊吓。
　　更令人意外的是，经理出来后对顾客满脸微笑，毫无责怪之意，他说已从闭路电视中看见了此事
，特意出来向顾客赔礼道歉。
说着，他拿出纸巾为学者擦去酒污，并谦恭地说：“是我的员工没有把货放稳，让您受惊了，责任全
在我们。
”　　然后，经理一直陪这位学者购物，并亲自送他出商场。
这一次购物，这位学者掏出了身上所有的钱，买了很多东西回家。
从这以后，他每次购物必到沃尔玛。
　　莎士比亚说：“宽容就像天上的细雨滋润着大地。
它赐福于宽容的人，也赐福于被宽容的人。
”所以，宽容他人，就是宽容自己。
正是沃尔玛的宽容服务，让这位学者将那次的经历铭记在心，并充满感动。
如果当时的服务人员让这位学者赔偿，就会失去更珍贵的东西——来自顾客持久的信赖和支持，这些
才是真正无价的。
　　⋯⋯
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媒体关注与评论

　　对于企业来说，在未来的发展中，唯有靠优质的服务才能在竞争中取胜。
谁在服务创新上出发得早，谁将服务之路走得好，谁就有希望到达光辉的峰顶，领略无限风光。
　　——何济海 原商业部副部长、中国商业联合会会长　　　　服务不仅是企业的一种营销理念、竞
争手段和谋生方式，也是企业扩大市场、赢得客户和塑造企业品牌的有效途径，而提升服务理念的核
心是顾客至上、诚信服务，并主动拉近企业与客户心与心的距离。
　　——刘三省 际华轻工集团董事长兼党委书记　　　　服务决定成败，服务创造价值。
一个没有服务观念，不提供优质服务的企业，必将被同行远远地甩在后面；而一个以服务为经营理念
，以服务赢得顾客的企业，必然会遥遥领先于同行。
服务决定一切！
这是一本好书！
　　——张振山 中航酒店管理集团董事长　　　　多年的企业经营管理实践告诉我：服务是产品，这
是一本好书，它教会我们如何做好产品！
为“义”而不为“财”，“财”自生！
　　——韩明 北京科锐配电自动化股份有限公司总经理
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编辑推荐

　　服务制胜的秘密武器！
　　未来企业竞争的关键是“服务”，在产品和服务项目趋同的市场中，那些将服务做到极致的企业
，必能脱颖而出！
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