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前言

任何伟大事业都是从小事开始的，细节虽小，但它的力量是难以估量。
细节作为容易为大多数人所忽略的东西，却往往成为注意细节者的“独门兵器”，让他们很快从竞争
中脱颖而出。
对大多数人来说，在细节上的表现更多的是种习惯，全赖于性格和平时习惯的养成。
有一句话叫“性格即命运”，而性格多少会表现在许多不经意的细节上。
注意细节，其实应该把功夫用在平时，不断完善自我性格，养成良好的习惯，关键的时候才能水到渠
成地“本色”流露，而不至于让人感觉到虚伪、做作。
有家公司招聘服务员，一批第一次面试成功的人前来复试，他们都非常自信、从容地回答了主考官刁
钻而古怪的问题，可最后还是被淘汰了。
原因很简单，就是他们在进房门时，没有谁注意到门口干净地毯上的纸团，这可是主考官为他们设计
的最后一道考题。
这，就是细节!基于此，我们组织策划了这套“细节决定成败100系列”丛书。
她的价值在于，对服务的各个领域，尽量从各个工序、各个流程，甚至服务过程中的每句话，介绍不
容忽视的服务细节，以满足企业对服务管理的要求，从而大大提高企业服务水平和服务效益，使企业
昌盛、发达。
《餐饮服务员的100个细节》一书共分7章。
从餐厅服务员的职业素质、礼仪规范、语言表达到基本操作技能、服务规范及有效抱怨处理，从最基
本的酒水知识到多方面的服务实战操作，以整个服务流程贯穿全书，深入浅出地介绍了具有星级服务
水平的标准服务技术和经验。
不仅适合大中小型餐厅、酒楼和饭店进行业务培训使用，同时也可供各类餐厅服务人员自我训练与进
修参考。
《商场服务员的100个细节》一书共分6章。
从商场服务员的服务素质礼仪、服务技能要求、服务语言沟通、优质服务技巧到高效业绩提升和抱怨
及异常的处理，从最基本的商场服务知识到高超暇务操作技能。
根据商场服务行业的自身特点，以整个销售流程贯穿全书，通过不同服务场景的各种案例、故事，形
象地阐述了具有星级服务水平的标准服务技巧与经验。
本书不仅适合便利店、大小超市、商场进行业务培训使用，同时也可为各类商场服务人员自我提升提
供参考。
《客户服务人员的100个细节》一书共分7章。
从服务素养培养、客服人员形象要求、高超服务技巧、有效沟通技巧、轻松应对客户投诉到提升客户
满意度和新型客户服务管理这几个方面作了精辟的论述，阐明了建立良好客户关系的战略与策略细节
，并针对不同的客户特点，全面介绍了优秀客户服务人员不同的处理技巧、步骤和实际操作要领。
具有很强的针对性和实用性，对客户服务人员成功有效地进行客户管理有很好的实践指导作用。
这是个注重差异的时代，因此，作为经营或从事服务行业的你，有理由、更有必要去关注工作和生活
中的每一个细节。
关注细节，更要懂得执行，现在就行动，从身边入手，并持之以恒，不花钱或者少花钱，你一样能获
得成功!另外，参与此系列丛书编写的人员还有王丽媛、王晓梅、张众宽、武亮、杨春、杨卫、李玮、
赖娇珠、刘婷、李建军、李丈霆、李欢欢、赵永秀、马锋、畅芳、朱霖。
在此一并表示感谢!
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内容概要

《成功直销人营销的100个细节》一书结合了学理与实战经验，通过作者自身十几年来在大型金融、期
货、保险机构的亲身体验，通过作者自身十几年来在大型金融、期货、保险机构的亲身体验，并融会
贯通其精华，以其敏锐的视角和独到的见解，苦心孤臆，完整地呈现一个卓越、成功的直销人的画像
，而且深入浅出，纲举目张地详细列举各技巧实操方式，实为近年来一部不可多得的直销实战工具书
。
　　《成功直销员营销的100个细节》一书，结合了心态激励、行销规划、沟通技巧、个人潜能激发等
众多相关知识、理论，并以刘俊先生多年营销实战及团队管理经验，可谓独树一帜、见血封喉！
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作者简介

刘俊，在职研究生，财务策划师，国际注册营销师，营销管理培训讲师。
专职从事营销管理工作15年，涉及快速消费品行业、服装行业、电器行业以及金融、期货、保险行业
等多个领域，积累和常常了丰富的营销管理经验并熟练地运用到工作当中。
曾任职于世界500强企业之一联合利华集团
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书籍目录
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自我提升：通往事业巅峰的必经之路
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章节摘录

态度决定服务素养服务质量是客户对服务人员的态度、行为、穿着、仪表等外在表现的感受。
而一个人的态度决定了他的行为，因此优质的服务首先是个态度问题，就是要求服务人员对客户表现
出热情、尊重和关注。
这个要求比较简单，但是很关键。
实际上，几乎所有的企业都需要在这方面改进，现在客户投诉最多的依然是服务态度问题。
事实上，在生活中每个人都有机会扮演客户，也都希望服务自己的人不是只给我们一句机械的台词：
“祝你有愉快的一大。
”客户关注的是实际旱现给他们的服务，他们其实行不在乎你的问题是什么，或你用什么策略解决这
些问题。
客户只重视当他们有需要的时候，你的态度好不好，能不能满足他们的需要。
客户没有义务关心企业里勤奋的员工、紧缩的预算或是短少的人力，因此，就算问题情有可原，他们
也没有兴趣知道，客户付钱给你就是为了让你用好的态度解决他们的问题。
一对夫妇从一家商场出来后，丈夫问他的妻子：“我们买的奶粉多少钱?”她回答后，他说：“那太贵
了，我们回去告诉他们搞错了。
”他们回到商场卖奶粉的柜台，店员告诉他们，他们买的是85元500克的，而不是36元的那种，夫妇听
后说，他们原本想买的是较便宜的那种。
售货员不耐烦的取回奶粉，开始找他们要的那种，一边小声嘟嚷着说：“怎么不旱说?”夫妇换回奶粉
后回家，路上妻子对丈夫说：“下次不如去隔街那家店，虽然远一点，但是说不定店员态度会好些。
”服务员做错了什么，让客户永远离她而去?她不过小声地自言自语了一句，但正是这一句使客户情绪
受到了伤害。
有时候，服务人员尽管已经付出很大的努力，但是客户仍可能觉得自己买了不适合的货品，后悔了，
会拿来退换。
而对这样的“麻烦”客户，不论你心理有多么不耐烦，你还是得热忱地欢迎客户，尽可能得体地替客
户调换货品，接受退货。
接受退货时的宽厚付出，消除客户退货时的“不好意思”，你收获的将是与客户的长期友善关系。
职场手论端正工作态度，是各行各业职业道德的基本要求，也是成就个人理想的基本要求。
如果一个人在从事自己的本职工作时连态度都不端正，那他就不可能做好工作，也不可能自觉地钻研
本职业务，这样，他的工作质量和效率就不可能提高。
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编辑推荐

《酒店服务员的100个细节》由海天出版社出版。

Page 7



第一图书网, tushu007.com
<<成功直销人营销的100个细节>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 8


