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内容概要

　　世界上知名企业在创名牌时，无不把为用户尽善尽美的服务作为他们成功的标志，力求从产品层
次上升到服务层次。
肯德基的服务理念是：以人为本，客户满意、沟通合作、奖惩分明、提供机会；沃尔玛的服务理念是
：尊重每一位员工，服务每位客户，每天追求卓越；希尔顿酒店的服务理念是：微笑服务、宾至如归
；星巴克的服务理念是：为客人煮好每一杯咖啡⋯⋯卓越的服务创造了客户的忠诚，这些企业从客户
的角度思考生存价值，从人性化的角度不断提升服务品质，最后得到回报，从而不断胜出，从偏居一
隅的小企业，成长为国际型大企业。

　　本书倡导完美的服务精神，针对服务工作中员工服务意识提升与职业能力修炼人手，使领导者和
员工都更为明确服务精神的实质，并将服务精神灌输到思想中，落实到工作实践中。

　　本书的核心价值是提供了一套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。
不仅可作为一线员工的服务培训手册，也可作为每个重视顾客服务的经营管理者的学习参考书。
本书由马建明、焦东京编著。
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作者简介

焦东京
    自由撰稿人，人力资源培训师，从事企业管理和员工培训多年，熟悉企业运作流程，对企业员工培
训、企业文化建设有着独特的视角和观点。
曾经出版过《世界上最受敬仰的公司》、《塔木德的秘密》等多部管理类专著。

    马建明
    管理学硕士研究生，中国餐饮业高级职业经理人，热爱文字，喜欢写作。
从事过大型酒店公关经理、大型外资企业宣传策划部部长等职，现供职于国内一家五星级酒店，专职
于员工培训。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<赢在服务>>

书籍目录

第一章 领悟服务的真谛：需求无极限，服务无极限
1.商品=产品+服务
2.服务究竟是什么
3.服务是有价值的
4.服务就是赢得客户的满意
5.突破服务的心理障碍
第二章 态度决定一切，顾客满意才是最好的服务
1.服务态度决定一切
2.树立客户至上的服务理念
3.用心服务，实现与客户之间的零距离
4.重视每一个客户的服务需求
5.主动服务是一种积极的态度
6.服务的心在哪里，成功就在哪里
第三章 讲究服务礼仪，建立卓越的服务形象
1.做一个懂礼仪的服务人员
2.用第一印象为服务加分
3.正确地称呼客户
4.用介绍打开交际之门
5.待客优雅，获得客户好感
第四章 微笑服务修炼——真心的微笑，优质的服务
1.微笑是没有国界的服务语言
2.微笑是温柔的符号，可以感染顾客
3.微笑服务是沟通心灵的“钥匙”
4.真诚微笑，从我做起
5.如何修炼你的微笑
第五章 语言服务修炼——营造宾至如归的感觉
1.会说话是一门服务艺术
2.亲切的问候每一位客户
3.学会赞美自己的客户
4.服务忌语记在心
5.聆听是了解客户的重要途径
6.读懂客户的身体语言
第六章 细节服务修炼——周到服务奉献惊喜
1.服务工作无小节
2.客户的小事就是我们的大事
3.服务需要细心、细致、细微
4.用心观察客人的需求
5.服务距离产生美
第七章 规范服务修炼——追求五星级的服务标准
1.服务要高标准严要求
2.尊重流程才能有标准化服务
3.及时服务，别让客户等得太久
4.不断学习，提升服务品质
5.服务就是要让客人感觉方便和舒适
第八章 个性化服务修炼——站在客户的立场上行动
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1.悄悄到来的个性化时代
2.把客人当做自己的朋友
3.服务过程中，提供超值服务
4.以适度服务取代殷勤服务
5.重视投诉，平息顾客的不满
第九章 团队服务修炼——完美服务的法宝
1.沟通是做好团队服务的开始
2.服从制度，树立团队服务水平
3.没有完美的个人，只有完美的团队
4.团结一致，增强团队服务能力
第十章 工作无止境，将服务进行到底
1.信息时代服务的新挑战
2.产品“零缺陷”，服务无极限
3.追求卓越，用心服务到永远
4.感恩工作，快乐服务
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