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内容概要

听一位在迪士尼乐园工作生活多年的员工娓娓道来：迪士尼运营方式的精髓就是创造良好优质的服务
文化!
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作者简介

布鲁斯·莱夫勒现任美国Enspi
ron咨询培训公司总裁。
他的第一份工作是迪士尼乐园现场表演团队的演员，这个团队被称为“迪士尼王国的孩子们”。
当时迪士尼乐园要求他到佛罗里达表演，并负责管理其他几个专业团队。
在那里，他得到了一个独一无二的机会，负责设置一个新岗位，监管演员们在迪士尼未来世界和魔幻
王国的表演，并全面管理魔幻王国。

布鲁斯极富热情，善于挑战、鼓励公司雇员和领导层，使他们的潜力得到充分的发挥，并帮助他们取
得成功。
他离?迪士尼世界后，又帮助医院、其他主题公园、计算机公司、超市、购物店、航空公司、银行和旅
店等提高他们的服务水平。

 目前，布鲁斯和妻子及两个孩子都居住在美国田纳西州的布伦特。
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书籍目录

第一章　因为态度，所以出众
　A．态度就是选择
　B．保持积极的态度
　C．做最好的自己
第二章　问候客户(G)——第一把钥匙
　A．欢迎客户
　B．主动与客户交流
　C．电话定基调
第三章 联系(R)——第二把钥匙
　A．与客户建立联系
　B．改善与客户的关系
　C．提供个性化服务
第四章　超越客户预期(E)——第三把钥匙
　A．借助提问的力量
　B．追求卓越
　C．付出额外的努力
第五章　赏识客户(A)——第四把钥匙
　A．认可每一个人
　B．为别人的成功投资
　C．修复过失至关重要
第六章　感谢(T)——第五把钥匙
　A．感谢你的客户
 B．用其他方式来表达谢意
 C．感谢你的同事和上司
第七章　让自己更受欢迎
　A．对人友善
　B．以礼待人
　C．和睦相处
最后的思考
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章节摘录

版权页：第一章 因为态度,所以出众在过去的二十多年中,雇员的态度总体上呈现出越来越差的趋势。
雇员和客户之间的联系变得越来越少,他们仅仅投入了时间,机械地完成工作,而并没有真正关心客户的
需求。
即使他们注意到了客户的需求,态度也是冷淡而生硬的。
在今天的商界。
我们担心的主要问题之一就是雇员缺少对客户的尊重,雇员与客户相互之间也缺少尊重。
在简介中我已经提到,在受邀管理魔幻王国和未来世界的演出服务之前,我非常荣幸能够成为迪士尼乐
园和迪士尼公司的演员,我的工作就是在主题园区培训迪士尼演员的演出技能.他们在森林河流之旅主
题园区、飞越太空山主题园区和地球号宇宙飞船历险主题园区表演。
在工作过程中,我发现有些迪士尼演员需要额外的培训,所以我开发了新项目来提升他们的客服水平、
激发他们的工作动机、加强团队合作、提高交流和领导能力。
培训项目很成功,消息也传到了纪念品店、餐饮部、售票部、停车管理部和来宾关系部。
不久,各部门也要求进行培训,对我而言,这个工作最雷挑战性,也最有成就感。
之后我在演员选拔部门工作了一年多,负责为一些部门挑选新演员。
那一年,我招聘了500多个新演员,而我挑选的首要标准就是他们的态度和工作方法,我的理想人选一直都
是那些态度积极、喜欢交流、乐于助人、努力改善人际关系的人。
具备这些品质的人通常是迪士尼世界演员中最成功的人。
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媒体关注与评论

《一分钟优质服务》不仅讲述了如何为客户提供一流的服务，它也是一本提高公司每一个雇员的专业
水平的实用手册。
这本书也映射出生活中的种种成功，而所有的成功都源于良好的态度，并最终使你成为一个优雅、善
良而受欢迎的人。
在这个过程中，你所做的每一件事都要力求卓越。
我相信布鲁斯的书会对公司的每一个雇员和领导产生深远的影响，从而提高客户对公司的满意度并让
他们成为公司的永久客户。
　　——世界500强企业、美国大众超级市场公司经理乔·扎尔科内长期以来市场都亟需一本内容简明
扼要、专为一线雇员撰写的、有关一流客户服务的指导手册，《一分钟优质服务》就是这样一本手册
！
布鲁斯·莱夫勒为每一位公司经理准备了一套极富价值的工具.用以培训公司雇员，从而为客户创造出
一流的服务。
明智的领导会成批购买这本书.并使之成为每一个雇员的必读书籍。
　　——成功激励作家、演说家比利·雷格斯
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编辑推荐

《一分钟优质服务》：一分钟成就卓越——创造一流服务的钥匙，迪士尼世界的卓越服务，你也可以
做到。
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