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内容概要

　　一位餐饮业巨擘这样总结他的成功之道：在其连锁店中提供给顾客的，永远是17厘米厚的汉堡与4
℃的可乐。
这两个数据是经过反复的研究、调查、试验得来的。
是的，连锁店当然也可以提供20厘米厚的汉堡和7℃的可乐，但那一定不是最佳口感——这就是专业精
神的服务与普通服务的区别。
　　本书倡导完美的服务精神，即要实现从要服务、会服务到服务好的蜕变；强调服务精神的建立、
服务精神的落实和服务精神的完善与升级。
只要从生活和工作中的点滴人手，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，落实到实处。
你将会发现——服务就是力量！
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领导是为员工服务的“公仆”第3章　团队精神——顾客服务的法宝增强团队凝聚力培养团队的协作
精神多元文化团队的沟通建设学习型团队构建团队创新力处理好团队>中突实现跨团队协作为加盟商
服好务案例欧特克锻造共赢团队诺基亚建设优秀的团队建设高效能团队塑造积极、敬业的团队尊重和
理解合作伙伴第4章　用心服务，感动顾客站在客户的立场上行动从细节做起像情人一样对待顾客个
性化服务为企业带来效益人性化是服务的最高要求确立全新的服务理念卓越服务使客户忠诚遇心服务
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极倾听，恰当赞美清楚顾客想要什么顾客并非永远是对的选用服务力强的营销人员案例奇瑞汽车服务
品质的全面提升摩托罗拉的全质量服务海南马自达将服务做到拉萨第6章　建立卓越的服务文化无时
不在的服务文化服务文化的设计与建设服务文化与品牌战略服务体系的五个组成部分为顾客提供“增
值”服务练就像空姐一样的微笑热情是服务的基础跨文化的服务维持敬业的激情树立良好的服务意识
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航空的微笑服务用心服务精彩服务第7章　优质服务的基本原则拥有优秀的服务态度调整顾客预期服
务质量确定恰到好处的服务标准提高服务接触的效益塑造完美的服务流程拥有良好的职业操守及时准
确的服务保证关注服务中的细节服务的黄金法则服务语言的“六要”与“六不要”“利他”是服务的
宗旨将退货自由进行到底随时掌握顾客动态案例LG电子的上门服务戴尔公司的服务方案珍奥集团的三
维服务营销第8章　让服务成为企业的核心竞争力服务好每一位顾客一个顾客投诉也不可忽视持续不
断地为顾客提供服务服务要能带给顾客快乐为顾客节省每一分钱永远站在客户一边自己吃亏，也不要
让顾客受累没有难以服务的顾客最有价值的是服务创新案例宜家靠创新服务打动顾客紫光以服务提升
核心竞争力第9章　服务的灵魂——创造双赢外在的美丽动人，内在的美丽动心用心服务，创造双赢
提升服务，否则出局每个员工都是关键强化员工的服务意识需求无极限，服务无极限为顾客创造价值
案例海尔的服务护照金日集团的“四心级”服务雅芳的粉红色策略第10章　永无止境的服务精神一百
减去一等于零服务细节决定企业成败刷马桶也可以完美卓越服务循环成功服务没有定式规定是死的，
人是活的再忙也不要忘记顾客永远多做一点点认真服务，更要用心服务案例南京百分公司的百分服
务NEC倾力打造百分服务品牌无微不至无所不在的彩虹服务参考文献
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章节摘录

　　第1章　服务决定一切　　服务几乎是企业的全部内容。
很难想象一家不能够为顾客提供服务的企业，何以为生？
能够在这个世界上维持多久？
在服务决定一切的时代，能否为顾客提供周到、细致、满意的服务，决定了一个企业的今天和未来。
　　服务是企业的灵魂　　服务是企业的灵魂。
之所以称之为“灵魂”，是因为它总是在无形之中决定着企业经营的成败。
而服务产业又是社会经济不断发展的产物．所以它的先进化程度和发展水平，完全可以衡量一个企业
、一个地区、乃至一个国家的发展程度。
　　服务可以提升一个企业的形象，为企业的产品带来更多的附加值。
一个卓越的企业，一定是一个时时处处为客户着想的企业。
客户的要求就是公司的卖点，只有能够满足客户需求的企业才有市场，才有继续发展的可能。
而现在，客户的需求已经不仅仅局限于企业的产品本身。
他们所要的是除了能得到需求的产品外，还要附加上使他们身心愉悦的一种沟通方式——服务。
既然服务那么重要，如何做好服务工作呢？
衡量它的核心标准又是什么呢？
其实把握好衡量标准，也就做好了服务工作。
可以说，一切服务都应该围绕一个核心：让客户满意。
　　让客户满意说起来容易，真正做到却很难。
什么样的服务是让客户满意的服务？
很显然，能够满足客户需求，及时解决问题的服务就是让客户满意的服务。
实际工作中，必须注意两点：态度和实干。
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媒体关注与评论

　　把服务做到让“顾客高兴得想哭”，像对待王室成员一样对待每一位顾客　　——《财富》500强
企业诺思通百货连锁机构的服务准则　　战胜竞争对手的奥秘就在于我们一直把焦点集中在消费市场
上。
如果消费者喜欢你的服务，你就会有新的发展，否则就免谈。
企业的竞争力最终是要由一个个员工来体现的，如果每个员工都能提供最优质的服务，那么企业肯定
能够战胜竞争对手，一定会拥有越来越多的客户。
　　——美国著名企业家史迪夫·凯斯　　把服务做到让“顾客高兴得想哭”，像对待王室成员一样
对待每一位顾客　　——《财富》500强企业诺思通百货连锁机构的服务准则　　每个人都知道服务的
重要性。
但是，为什么在接受服务或提供服务时，总是会出现许多令人尴尬和不满的现象呢？
为什么人们对服务的过程或结果总是感觉不够好？
这些都说明了一个问题：服务精神不到位。
　　中国台湾的经营之神王永庆把服务精神提到了一个非常高的高度，他说：“决定一个企业兴衰成
败的因素固然很多，但归根结底无非是人的问题，一个人的立身处世、做事为人，小焉者关系家庭幸
福，大焉者关系国家民族的兴亡，其对于企业之影响亦然。
人生以服务为目的，个人所以能够生存是因为旁人给我服务，于是我也需要服务他人。
”　　英国一公司总裁曾说：“提到为顾客服务，这是个最根本的问题。
对此无人质疑，我也从未对此有过怀疑。
但是，服务，显然是要精益求精地去为消费者服务。
”
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编辑推荐

　　本书倡导完美的服务精神，即要实现从要服务、会服务到服务好的蜕变；强调服务精神的建立、
服务精神的落实和服务精神的完善与升级。
只要从生活和工作中的点滴人手，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，落实到实处。
你将会发现——服务就是力量！
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