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内容概要

　　纵观世界顶尖企业的发展历程和经营策略，像沃尔玛、麦当劳、IBM、联邦快递、星巴克、迪士
尼、花旗银行等，这些公司无一例外，服务始终是它们参与市场竞争的一个秘密武器，甚至成为它们
的核心竞争能力。
本书所述之原则与方法，在这些企业得到了卓越的应用！
本书突破枯燥的理论与教条，娓娓道来趣味横生而又发人深省的服务故事，36个服务技巧，个个有用
，用不失效！
本书适合各行业服务部门、营销部门的主管及每一位从事服务工作的人员阅读。
　　如果说顾客是企业的生命，服务则是维持这种生命的血液。
然而，让很多企业头痛的一个问题是：尽管打出了“顾客永远是对的”、“一切让顾客满意”等服务
理念，但执行起来往往会“走样”，服务理念变成空洞的口号。
本书通过大量知名企业的经典案例结合作者亲身体验，用通俗的语言加以点评和总结，并且提出了相
应的服务技巧指导。
通过这些趣味横生而又发人深省的服务案例，让您不知不觉中领悟服务的真谛。
助您赢得顾客的购买和忠诚，有效地提升企业经营绩效。
　　本书适合各行业服务部门、营销部门的主管及每一位从事服务工作的人员阅读。
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作者简介

　　刘建军，复旦大学经济学专业，顾客营销理念创立者，广东省科技人才服务中心教育事业专家组
成员，余明阳专家团核心成员，中国管理传播网、中国咨询频道、全球品牌网等十余家大型管理网站
和经济杂志专栏作者，刘建军服务竞争力研究工作室负责人。
　　曾在《证券时报》社怀远广告、深圳市茂业商厦有限公司、邦赛鞋业等知名企业担任高级职务，
历任高级培训经理、营销总监和常务副总经理等职。
　　曾为深圳市卷烟厂、安莉芳集团、亿钻珠宝公司、深圳市柏菱汽车修理公司、浙江邦赛鞋业、江
苏凯莱木业有限公司、深圳市美都连锁机构、常州市广成新型塑料有限公司等十余家企业提供过品牌
、营销咨询和培训工作。
　　著有《顾客营销》、《服务为王》、《金牌服务管理》、《服务其实很简单》、《职场人士必读
的88则寓言》等多部专著。
　　刘建军服务竞争力研究工作室以服务竞争力及顾客营销整合作为研究方向，通过企业培训及项目
咨询的方式为广大客户提供服务。
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第2章　优质服务其实很简单　／432.1　懒得麻烦——对待顾客要热情周到　／452.2　比5100万美元
更值钱的东西——一笑值千金　／512.3　一束鲜花成交的生意——真诚地关心顾客　／582.4　58万次
跑步开门——无规矩不成方圆　／632.5　规范与灵活的悖论——要规范更要灵活　／692.6　无法弥补
的损失——为顾客节约时间　／742.7　为一位顾客飞行——不折不扣地履行承诺　／762.8　令人“伤
心”的购买经历——信任源于可靠的品质　／83第3章　就这样和顾客打交道／893.1　世界上最甜美
的声音——记住顾客的名字　／913.2　谁不喜欢戴”高帽”——真诚地赞美顾客　／953.3　不要揭穿
顾客的“谎言”——给顾客面子　／1003.4　煮熟的鸭子飞了——倾听顾客的声音　／1053.5　悲情菜
单——用你的感情和顾客说话　／1093.6　王永庆卖米——建立顾客档案　／1153.7　天堂之路是用“
感恩”铺成的——感谢你的顾客　／1203.8　”超人”不用搭飞机——来一点幽默　／124第4章　千万
不要忽视这样的细节／1314.1　我们还不想卖给你呢——注意你的言行举止　／1334.2　青豆的“学问
”——卖产品还要卖知识　／1404.3　今天为什么这样倒霉——控制不良情绪　／1424.4　竞争不是打
倒对手——不要贬低竞争对手　／1474.5　离谱的”时价”——明码标价，不要胡来　／1524.6　被“
便宜”累垮的身体——不要随便降价　／1604.7　革厕所的命——改造环境从小事做起　／165第5章　
关键中的关键／1715.1　牧师错在哪里——满足顾客的需求　／1735.2　和尚为什么买梳子——为顾客
创造价值　／1855.3　这样卖地图——比顾客预想的多做一点点　／19l5.4录像间投诉——真诚地欢迎
顾客投诉　／1955.5　难忘的宴会——让顾客转怒为喜／202
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章节摘录

　　中午时间也可以吃早餐　　记得有一次，我和家人出外旅行，由于头天去登山，回到宾馆已经疲
惫不堪，第二天一觉醒来已是中午了。
其他客人都在用午餐。
我尝试着给服务总台打电话说，还有没有早餐吃。
你知道吗，我们的早餐券可要三十几元一位呢，不吃不是浪费了吗，况且我们当时并没有食欲，只是
想吃点稀饭什么的。
当然，我已经做好了最坏的打算，服务小姐八成会回答说“现在是什么时候？
早餐在上午十时就结束了。
”但出乎意料的是，服务小姐十分客气地问我：　　“现在已经到吃午餐的时间了，您为什么想吃早
餐呢？
”　　我于是如此这般地解释了一番。
她当即表示十分理解，并且告诉我说，按酒店规定，早餐在十点之后厨房便会处理完毕。
这时候要想吃早餐，要特意去做。
听到这里，我虽然有些失望，但转念一想这也是情理之中的事，于是告诉服务小姐说：“那就算了，
我们随便喝点牛奶什么的吧。
”　　“那怎么行？
不吃东西会坏身体的，这样吧，您等几分钟，我请示一下我们经理，看看能不能为您做两份早点。
”　　于是，五分钟后，房间的电话响了。
她告诉我说，厨房答应为我们做两份早餐，不过我们的用餐地点要改在小餐厅，以免其他客人的误会
和让我们感到尴尬⋯⋯　　这件事情让我想起了麦当劳为了方便顾客推出的一项十分经典的“通话器
”服务措施。
　　麦当劳一直以来都以“快捷”和”方便”著称。
在美国的高速公路两旁有很多的麦当劳分店，为了减少顾客排队等候，麦当劳在离店铺不远(约lO多米
远)的地方，装上许多通话器，并且在醒目的位置标明了食品名称和价格，顾客经过时，只需打开车窗
门，向通话器报上所需食品，当汽车开到店侧小窗口时就能一手交钱，一手交货，并且可以马上驱车
上路。
服务做到这个份上，难怪麦当劳称霸全球！
　　　　随时随地为顾害羞想，给顾客提供最大的方便——这就是以顾客为中心的精體。
　　P6-P7

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<服务其实很简单>>

媒体关注与评论

　　再次光临的顾客可以为公司带来25％—85％的利润，而吸引他们再次光临的因素中，首先是服务
质量的好坏，其次是产品本身的品质，最后才是价格。
　　——《哈佛商业杂志》　　为全球的顾客提供顶级服务，这不是一句偶尔拿出来喊一喊的简单口
号，也不仅仅只是接受象征性膜拜的古老传统一这，是我们的使命！
我们必须在全世界执行得尽善尽美。
完美或几近完美，是我们美国运通客户服务唯一的标准。
　　——美国运通公司执行总裁郭士纳　　即使是借债度日，也要坚持“对客人微笑”。
我们万万不可把心中愁云摆在脸上，无论遭受何种困难，“希尔顿”服务员脸上的微笑永远属于旅客
。
　　——希尔顿酒店创始人希尔顿　　一切企业、一切市场竞争之中，竞争到最后就只剩下服务了。
服务是永远可以竞争下去的东西。
　　——山东亚光纺织集团董事长王延平　　对于任何一个企业来说，服务绝不是一种可有可无的简
单策略，而应该将它上升到一种战略的层面，这样才能保证服务理念的真正执行，继而形成一种真正
的服务文化。
但对于普通员工来说，我们要解决的问题不是要求他们对这种战略的深刻理解，我们应该让他明白“
为什么要做好服务”以及“怎样为顾客提供服务”一这本书将为您解决这两个问题。
　　——刘建军服务竞争力研究工作室刘建军
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