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内容概要

　　有的商家认为产品的质量是第一位的，产品的质量过关了，就可以赢得更多的顾客，此种认识算
不得错误。
然而，事实是，在商品日益丰富的今天，商家间产品的质量差距正在逐步缩小，日趋一致。
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书籍目录

第一章  优质的服务是回报率最高的投资
  1.顾客是企业的最大老板
  2.顾客满意既是企业的出发点又是落脚点
  3.把顾客的满意度提高五个百分点，利润增加一倍
  4.赢得顾客才能赢得市场
  5.优质的服务等于稳定的、持续的吸引力
    （1）优质服务就像磁铁一样
    （2）颜色、外形、音效和质感等元素一个都不能少
  6.留住老顾客吸引新顾客的最佳途径是优质的服务
    （1）老顾客是降低销售成本和节省时间的保障
    （2）让新顾客成为老顾客
    （3）让顾客回头并带新顾客消费
  7.成功的服务是流动的广告牌
    （1）口口相传
    （2）心心相印
第二章  服务再定义
  1.重新考核服务绩效
  2.服务已成为竞争优势
    （1）国内传统行业的新面貌
    （2）服务创造奇迹
  3.改变你的服务模式
    （1）服务也要“与时俱进”
    （2）改变要从顾客需求出发
  4.服务要响应消费者的诉求
    （1）认真倾听消费者的心声
    （2）用优质的服务响应消费者的诉求
  5.管理顾客期望值三部曲
    （1）发现顾客的期望值
    （2）引导顾客的期望值
    （3）降低顾客的期望值
  6.深层服务
    （1）激发企业创新活力
    （2）“越冬人夏”的良方
第三章  做工作就是做服务
  1.服务无所不在
    （1）理念，让服务无处不在
    （2）真诚，让服务增值
  2.顾客是上帝
  3.做让顾客感动的服务
  4.服务，永远没有止境
  5.服务的背后是责任
  6.打造无敌顾客服务团队
    (1)如何营造有凝聚力的团队氛围
    (2)重视员工技能的培训
    (3)卓越顾客服务领导者的五个条件
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第四章  摆正服务心态
  1.服务心态决定人的价值
    (1)良好的心态是优质服务的关键
    (2)良好的心态，一半的成功
    (3)追寻“松鼠的精神”
  2.积极的心态
    (1)抱怨，是阻碍成功的绊脚石
    (2)当上帝关了这扇门，一定会
      为你打开另一扇门
  3.双赢的心态
    (1)员工与企业的关系
    (2)影响员工与企业关系的因素
    (3)赢利益，先赢人心
    (4)如何打造双赢局面
  4.感恩的心态
    (1)感恩你的公司和领导
    (2)感恩你的顾客
  5.产品可以复制，服务意识不能复制
  6.主动服务的意识
  7.做服务就是做细节和做小事
第五章  锤炼服务技能
  1.作充分的准备
  2.优化您的口头禅
    (1)不说“不”，多说“我们”少说“我”
    (2)由衷地赞美
    (3)多用雅语、尊称和谦辞
  3.肢体语言的魅力
    (1)积极的肢体语言
    (2)消极的肢体语言
  4.不要贬低顾客的判断力
  5.正确处理顾客的问题、需求和渴望
    (1)顾客永远是正确的
    (2)谦虚让你看得更清楚
    (3)对顾客负责不是给予，而是索取
    (4)把投诉当做顾客送给我们的礼物
  6.与顾客建立信赖感
  7.作好竞争对手的分析
  8.解除顾客反对意见
  9.做顾客的忠实听众
第六章  服务在于行动
  1.努力提高执行力
  2.让顾客服务系统化
  3.从管理机制上强化顾客服务
  4.从制度保障上提高顾客满意度
  5.提升服务标准
  6.把问题解决在“第一线”
    (1)一线员工处理投诉的意义
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    (2)处理投诉的原则
    (3)必须进行顾客投诉培训
第七章  服务需要真诚
  1.对顾客要仰视，不能俯视
  2.客户一律平等，不要嫌贫爱富
  3.心甘情愿做“上帝”的奴仆
  4.没有任何借口
  5.急顾客之所急
  6.和顾客以心换心
  7.把顾客变为朋友
  8.如何对待挑剔的顾客
第八章  到位的服务才是好服务
  1.差之毫厘，谬之千里
  2.站在顾客的立场考虑问题
  3.关注服务细节
  4.让顾客满意更要让顾客愉悦
  5.千万别得罪老顾客
  6.千万不要功亏一篑
  7.给顾客一个选择你的理由
第九章  让服务走向品牌化
  1.观念+能力：服务的真谛
  2.追求品质是一种习惯
  3.兑现自己的承诺
  4.始终如一地服务
  5.有意识地为顾客服务
  6.服务贵在创新，避免趋同
  7.全员皆商，全员服务
  8.塑造人文服务品牌
第十章  服务重结果
  1.服务不能走过场
  2.顾客满意是检验标准
  3.服务要“不厌其烦”
  4.服务不分分内分外
  5.细节决定成败
  6.切忌初一十五不一样
  7.服务要产生效益
  8.和客户结成姻亲关系
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章节摘录

　　俗话说，一母生九子，性情各不同。
何况是来自五湖四海的人呢！
无疑，在营销过程中，谁都会遇到挑剔的顾客，怎么对待他们，可以考验出经销商的素质、水平。
有的耐不住性子，三句话没说完就干起来了；有的一推六二五，草草打发走完事；还有的以柔克刚，
化干戈为玉帛，与他们交上了朋友⋯⋯　　能啃下难啃的骨头的，可能不是牙齿，而是舌头。
对于顾客，既然是企业生命的关键，应如何妥善应对？
孙子兵法说：“故上兵伐谋，其次伐交，其次伐兵，最下攻城。
”也就是说，首先要具有优良的观念和心态，采取正确有效的策略，其次要创造及维持良好的客户关
系，推动各种有效的计划和制度，最后才是面对顾客挑剔时采取适当的做法。
而对于最挑剔的顾客，如何“对抗”，也非你来我往的攻击防御，而是化解不良情绪、解决实际问题
和达成合作，并将最挑剔的顾客转换为最忠实的顾客。
　　要让顾客满意又感动　　加盟商首先要充分了解顾客目前、未来和潜在的实质需求与心理需求，
由此而在服务、款式、品质和活动诸方面采取务实的措施，全面彻底地去“攻关”。
做到让顾客又满意又感动，必能使许多挑剔情况无从发生。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　美国著名的营销学家维特认为，市场竞争的核心点并不是在于企业可以为顾客提供多么优质的产
品，而是在于其能为顾客提供的附加值是多少，而优质的服务就是为产品增加附加值的最佳手段。
优质的服务是回报率最高的投资。
 汪泰编著的这本《赢在服务（实用精华版）》主要阐述了我们为什么要做服务，要做什么样的服务，
要服务什么样的人，要以什么样的方式来做服务等内容。
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