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内容概要

今天，企业之间的竞争已经达到白热化的程度，“服务”已经成为企业的一种核心竞争力，很多企业
几乎天天在强调要抓好服务质量，但是却找不到开启“服务”之门的钥匙。
通过阅读本书，你可以找到激发每个人主动、热情服务的方法。
无论对个人还是企业来说，这本书给你带来的收益都是巨大的。
所有身在组织中的人都应该认真仔细地阅读这本书，通过学习和实践本书中的法则，你将改变对服务
的看法。
发现服务的乐趣，让客户得到更愉快的体验，企业的服务质量得到提升，你的个人生活得到改善，更
会增强你的成就感和荣誉感。
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作者简介

黄明涛，国家注册高级企业培训师，ICETU国际职业资格认证高级职业培训师。
当代中国十大实战派培训师之一。
畅销书作家。
责任中华企业培训网CEO、首席培训导师。

    他的业绩被收入《中国政企干部大词典（政企英才表）》一书，其有关作品被收入《中国文化名人
大词典》等大型
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务行为规范  沃尔玛的零售服务准则   麦当劳的服务理念  日本东京帝国酒店的十条服务准则  海尔的服
务观

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<服务意识>>

章节摘录

　　真正的服务是从心开始的。
而且必须发自内心。
如若不然，再多的培训、再深的理论和再好的激励都将无济于事。
你能够解释有关服务的知识和原理，也能让人确信提供良好的服务是必须的，但这仍不足以对服务人
员产生持久的影响，因为许多从事服务行业的人并不是真正用心去服务。
他们总是抱怨：“为什么要我去伺候别人？
难道没有别的选择吗？
为什么我要受顾客的气？
为什么倒霉的事全让我碰上了？
”所有这些想法都来自于一个问题：“为什么我一定要为别人服务？
”　　要提高我们的服务意识，首先要改变这种错误观念，不要认为为别人服务是“为人服务，低人
一等”。
　　其实，全世界的人，谁都会为他人服务，谁也都会接受他人为你服务。
如：农民种地生产粮食、蔬菜是在为非农业人员服务。
而工人制造拖拉机、收割机、电动机、汽车、三轮车、化肥、农药等也是在为农民服务。
建筑行业筑路、架桥、盖楼是为别的行业需要者服务。
纺织业、服装业、农业、钢铁工业、水泥、建筑、装饰材料等各行各业也在为他们服务。
　　因此，服务是相互的，没有高低贵贱之分，“为人服务，低人一等”的认识是错误的，我们应该
重新认识“服务”，重新认识我们的工作。
　　⋯⋯
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