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内容概要

　　《服务制胜：企业成功的七个秘诀》是一本通俗易懂的服务工作指南。
阅读本书，您将会滋滋有味地发现一个又一个世界知名企业&mdash;&mdash;迪斯尼乐园、麦当劳、柯
达、福特、IBM、希尔顿饭店、澳洲航空公司等&mdash;&mdash;不为人知的成功诀窍。
一个个具体地实例或生动的故事，可能会令人拍案叫绝，也可能会发人深省&hellip;&hellip;体味其中的
道理，您会在提供优质服务方面大有作为。
　　● 你希望员工如何对待客户，你就如何对待你的员工。
　　● 出自顾客口中的广告最具威力。
　　● 在追求服务质量上，99%的正确还不够。
　　● 面对顾客的困难，要说&ldquo;行&rdquo;而不是简单地应付说&ldquo;不行&rdquo;。
　　● 谦恭友善就意味着生意，生意就意味着工作岗位。
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前言序言 变常识为实践第一章 尊重自我1.服务工作不卑微2.卓越从领导的表率作用开始3.你希望员工
如何对待客户，你就如何对待你的员工4.花些时间选人，在重要岗位上安排积极热情的人5.对你的工作
感兴趣，你的工作就会更有意思6.今天成功并不能保证明天也成功第二章 超越顾客期望1.确定、满足
并超越顾客的期望以立足于市场2.调查表明服务能促进销售底线的提升3.顾客的观点是无可争议的4.过
去的辉煌是不够的5.对市场的预期6.始终如一是关键第三章 弥补服务不足1.顾客投诉是机遇而不是麻
烦2.如何处理顾客的投诉3.了解顾客真正想要的是什么--调查、追踪，还是秘密购物4.检验你自己的服
务标准5.细心聆听的重要性&mdash;&mdash;并不需要你做任何事情6.当所有其他的努力都失败
时&mdash;&mdash;如何补救第四章 高瞻远瞩1.未来的计划2.计算顾客的终身价值3.让技术为你服务，而
不是妨碍你4.人格化服务的范围有多大5.创造一个致力于优质服务的共同文化6.回头客与高频度营销方
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