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内容概要

这不是一本传统意义上讲服务的书，这是全面提升团体员工素质的必备武器，这是团体由小到大、由
弱到强的催化剂和助力器。

这不是一本传统意义上讲服务的书。
这是彻底颠覆错误理念和指引正确行为的必备武器，这是个人事业成功、人生辉煌的催化剂和助力器
。

 中国缺什么?缺服务!缺有良好服务意识的高素质服务群体。

 未来拼什么?拼服务!
只有拥有最完美服务的团体，才是人民永远用行动和货币去支持的团体；只有体现了最美好服务的个
体，才能成就最辉煌的人生；只有实现了人民满意，才能实现我们做大做强的愿望!
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作者简介

陈淑君，中国民航管理干部学院教学培训处教授、副处长，中国民航管理干部学院品牌教师。
陈教授曾为民航、银行、星级饭店、房地产、供电、公安警察、公务员等行业领导、员工培训《服务
意识》、《服务沟通》、《服务技巧》、《服务危机》、《服务礼仪》、《职场表现力》、《做最好
的中层》、《领导力与执行力》、《思维训练》等课程，得到普遍好评。
培训特点：激情演讲、全情投入、真情互动、热情回馈。
学员收获：案例中学知识，故事中明真理，“游戏”中品人生。
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章节摘录

版权页：   插图：   在水中放进一块小小的明矾，就能沉淀渣滓；如果在我们的心中培植一种感恩的思
想，则可以沉淀许多的浮躁、不安，消融许多的不满与不幸。
只有心怀感恩，我们才会生活得更加美好。
 2.感恩是成功之道 成功学家安东尼指出：成功的第一步就要先存有一颗感激之心。
时时对自己的现状心存感激，同时也要对别人为您所做的一切怀有敬意和感激之情。
如果您接受了别人的恩惠，不管是礼物、忠告或帮忙，而您也够聪明的话，就应该抽出时间，向对方
表达谢意。
 “领袖的责任之一便是谢谢。
”那些当选的领导人，总是要拿出一些时间去答谢曾经坚持和帮助过他们的人和组织。
非如此，他们便不可能得到继续乃至更多的支持。
因为过河拆桥的人是走不远的。
 一家日资公司的公关部招聘一位职员，许多人参加了角逐。
公司的面试和笔试十分烦琐，一轮一轮淘汰下来，最后只剩下5个人。
 5个人个个都优秀，都有较好的外表条件和学识，都毕业于名牌大学。
 公司通知5个人，聘用谁得由日方经理层会议讨论后才能决定。
于是5个人安心回家，等待公司最后的决定。
 几天后，其中一位的电子邮箱里收到一封信，信是公司人事部发来的，内容是：“经过公司研究决定
，您落聘了，但是我们欣赏您学识、气质，因为名额所限，实是割爱之举。
公司今后若有招聘名额，必会优先通知您。
您所提交的材料经过电脑存档后，不日将返还于您。
另外，为感谢您对本公司的信任，还随信寄去本公司产品的优惠券一份，祝您开心！
”她在收到电子邮件的那一刻，知道自己落聘了，十分伤心。
但又为外资公司的诚意所感动。
两天后，她收到了寄给她的材料和优惠券，另加一个电子邮件中没有提及的带有公司标志的小礼品。
 她十分感动，顺手花了3分钟时间用电子邮件给那家公司发了一封简短的感谢信。
 但两个星期后，她收到那家日资公司的电话，说经过日方经理层会议讨论，她已被正式录用为该公司
职员。
 后来，她才明白，这是公司的最后一道考题。
公司给其他4个人也发了同样的电子邮件，也送了优惠券和小礼品。
但是回信感谢的只有她一个。
她能胜出，只不过是多花了3分钟时间去感谢。
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媒体关注与评论

　　曾经我们有一段时间宣传过毛泽东主席的“向雷锋同志学习”、“为人民服务”：有一段时间提
倡过“顾客就是上帝”、为顾客服务⋯⋯这些今天仍未过时，在商海、职场，在社区生活、和谐社会
里，都有其现实意义显然服务是很重要的，每个人时时地地都在为他人服务，又在接受他人服务；而
本书更将服务的理念实践化、操作化、技能化、培训化，并有很强的故事性、普遍性，简明方便，通
俗易懂，从而对我们每个人都很有实用价值　　——李子迟　作家　　　　　“当你服务他人的时候.
人生不再是毫无意义的。
”　　——（美）葛登纳　　　　“人生最美好的，就是在你停止生存时，也还能以你所创造的一切
为人民服务。
”　　——（前苏联）尼·奥斯特洛夫斯基　　　　“服务是一种内心对话，是一种互动境界，是一
种规范技能，是一种实用学问，从《这才叫服务》这本书，可以得到这些。
》”　　——钟国兴　中共中央党校教授，《学习时报》副总编辑　　　　“欣赏客人、赞美客人会
让客人获得极大的快乐！
服务要让客人满意才有价值。
”　　——柴效武　浙江大学经济学院教授　　　　“一般服务满足一般需要，真正服务满足真正需
要满足真正的需要，需要真正懂得服务的服务提供者，服务从交心开始，发展到知心，最后是开心。
今天的服务需要服务提供者知道并把握需求，懂得顺应需求变化，提供持续高质量的全方位优质服务
。
”　　——张学栋　中国行政管理学会副秘书长、九三学社中央委员　　　　“服务是一个很老的话
题，却被作者赋予了最新的意义初见该题目时觉得这是一个跟我无关的话题，拜读之后才发现，这是
一个事关我们每个人生存与发展的主题因此，这是一本尤其想要谋求发展的人士珍藏的好书！
”　　——王丽平　中国人民大学博士、中央民族大学管理学院副教授
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编辑推荐

《这才叫服务》不是一本传统意义上讲服务的书，这是全面提升团体员工素质的必备武器，这是团体
由小到大、由弱到强的催化剂和助力器。
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名人推荐
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