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内容概要

　　本书提出了全新的服务理念，认为服务是一种感觉，只有当服务超出客人的期望值时，他们才会
高度满意；而卓越服务是指比客人期望值提高一点点，并随着客人期望值一次又一次的提高持续不断
地提供超越客人期望值的服务。
　　书中深入剖析了卓越服务构成的六个要素：服务、客人、服务瞬间、态度、岗位职责和岗位本质
，指出：我们是为“绅士”和“淑女”提供服务的“绅士”和“淑女”；高质量的服务源于对专业人
士的追求；而服务需要一个长时间的准备过程，而真正实现对客户服务的瞬间完成的，通过瞬间的服
务来体现和检验准备的效果；岗位本质是实现服务并建立和谐的客户关系。
另外，还提出了卓越服务的实现手段，如起前性服务、换位思考、首问负责、惩罚、五周提升创新力
等等，最终通过持续不断的自我超越，使服务不断从卓越走向卓越。
　　本书是对服务理念的一次深度提升，是作者在多年的经验和积累不断追求卓越中为当代服务行业
量身打造的更加完美的员工培训读本，更切合现代企业维系客户关系的实际需要。
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作者简介

　　河北北方管理咨询公司简介：公司主要服务项目：企业管理咨询、野外拓展训练、酒店管理输出
、技术技能培训、信息咨询服务、媒体智慧支持、学生就业指导和职业规划设计等。

　　公司管理团队全部拥有本科以上学历，2/3以上人员接受过北大、清华、人大等知名院校
的MBA/EMBA培训，能够为种类组织提供全方位的支持与服务。

　　公司推荐的员工文章曾多次在《商学院》、《当代经理人》、《中国大学生就业》、《中国旅游
报》、《河北日报》、《燕赵都市报》等多家名报上公开发表。
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