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前言

　　从今年旧历年以后，我开始巡回全岛，为台湾银行全体6700多位员工，进行将近50场的“精致服
务·攻心为上”讲座，地点涵盖台湾南、中、北、东、西，甚至远赴澎湖、金门、马祖，在此期间，
这本书也同时进行写作。
　　原本写作的题材内容，也因为这三个月间接触的人、事、真实感人的事例而有所增补，这是我写
作的一贯作风，总是纳入最新的事迹。
在此，我必须感激所有分享亲身经历的学生们，你们期待看到的正面服务导向，我已尽可能加以叙述
、分析、建议，希望对社会大众及企业提供参考，产生额外价值。
　　迈进21世纪，企业不断由内部到外部求新求变、挖空心思，无非是希望掌握契机，快、狠、准，
打败群伦，赢得市场。
　　企业选择市场、设定目标；顾客选择企业、掌握市场。
唯有赢得顾客的心，而且是恒常地使其信赖，企业才能出类拔萃。
换句话说，21世纪是服务导向、顾客为尊的服务业世纪，优质服务正迈人新世纪之主流行列，凡是罔
顾、漠视，甚至违反此主流者，必遭淘汰。
每个企业都希望在顾客心目中，归列为“卓越企业”，然而天下绝没有凭空而降的美誉，没有卓越服
务就无法赢得顾客，无论面子(形象)、里子(收益)皆与卓越企业无缘。
所以，在本书第一部分“迈向卓越服务”中，你可以由诸多知名企业如何超越顾客的期待，建立企业
的金字招牌；而在赢得喝彩、享尽美誉的同时，又如何战战兢兢，如履薄冰，去全面维护得来不易的
成果；卓越企业的超级挑战不在于创建一套卓越的服务理念、流程、落实方法，而在于如何“守成”
——让每一位员工无论在何时、何处，对何人、何事都能秉持企业辛苦建立的服务精神，“内化于心
，外施于顾客”，让顾客深受“触动”与你“同其心，同其情，同其好，同其行”。
　　在第二部分“给我精致服务，其余免谈”中，提醒企业别虐待、遗弃你的顾客；任何企业、产品
之行销活动主要目的是——锁住顾客心，让顾客开心快乐，如果结果不是如此，甚至反遭客怨的话，
不做也罢，越做越错！
而促销之所以失败，其中大部分原因在于企业设计、构思之部门与第一线执行之员工没有共识，甚至
沟通不良，使原本“爱顾客”的美意由于执行者之意愿不够，欠缺熟练技巧，未被赋予权限、态度不
佳、毫无弹性等等原因，变成“恨顾客”或“被顾客恨”的惨败结局。
　　第三部分“优质服务正在流行”强调每个人都是企业组织的代言人，任何个人的行为在顾客眼中
都代表你的公司，小小失策可能毁坏公司形象；同时，感人的是，国内国外都有自尊自重、提供优质
服务的司机先生，他们甚至代表着国家的形象，一位爱国者随时随处都可以表现大国民的风范。
而在此部分特别提出医生与医院的优劣服务事例，是想提醒大小医院，我们的病患不再任由颐指气使
，请秉持“病人也是顾客”的服务精神，否则，吃亏的不永远是病人，他握有选择权。
　　第四部分“效率服务，深得你心”则强调，企业中每个人都必须接下“责任球”，为卓越服务负
责，更要警惕的是，表面的解决问题可能并未真正消除客怨，别以自己的想法去揣度顾客，唯有深入
顾客的心，并站到他的立场去思考，“将心比心”才能真正掌握方向，予以修正。
在此部分更提出“四分钟服务课程”的实际方法、流程以及掌握关键、精致服务的新思维，期待各企
业组织在落实卓越服务攻心为上时，能有所依循。
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内容概要

　　精致服务，不容许有任何例外！
面对危机，要设想在发生之前！
卓越，就是挑战一切的不可能！
《卓越服务》是中国台湾顶级服务培训大师、国际讲师、全球中文地区代表、管理界的黑马皇后洪秀
銮的经典畅销作品。
张瑞敏鼎力推荐。
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作者简介

　　洪秀銮，有“包装皇后”的美誉，亦是知名的企业形象顾问。
一九八九年，毫无管理背景的洪秀銮，单枪匹马远赴丹麦，通过TMI（TIME MANAGER
INTERNATIONAL）国际讲师的甄试，并被任命为全球“中文地区代表”，一跃成为“管理界的黑马
皇后”！
　　目前担任TMI国际讲师、以人为先管理顾问公司总经理，并在寰宇广播电台主持“办公室传真”
、“生涯有梦”节目，并且兼任静宜大学理学院助理教授。
她为企业团体设计的“以人为先”、“个人形象与企业形象”、“倾听员工心声”、“组织变革管理
”及“卓越服务”等课程，均广获各企业的一致好评与热烈回响。
　　洪秀銮的创作力也十分旺盛，作品散见各大报章杂志，着有《关键沟通》、《吃喝玩乐好沟通》
、《沟通使你更有魅力》、《攻心服务》、《卓越服务》、《优质服务》、《破茧蝴蝶》、《顾客，
你的名字是老板》等书。
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书籍目录

　　PART 1 迈向卓越服务　　卓越企业的超级挑战／3　　超出本分的精致服务／13　　坚决要做“
想不到”的服务／21　　销售技巧排行第二／27　　临机应变造就卓越服务／34　　三赢的顶尖服务
／42　　　　PART 2 给我精致服务，其余免谈　　谁在虐待顾客？
／53　　被故意遗弃的顾客／61　　温馨服务情，锁住顾客／69　　让顾客欠你一份情／78　　为何
有“担当责任恐惧症”？
／89　　　　PART 3 优质服务正在流行　　你就是企业服务代言人／101　　事在人为魅力服务／111
　　体认病人也正是顾客／120　　医生也要有服务水准／133　　就是要比别人多一点／139　　　
　PART 4 效率服务，深得你心　　谁要接下“责任球”？
／149　　问题解决了吗？
／158　　你丢掉多少顾客？
／170　　四分钟服务抓住顾客的心／181　　精致服务掌握关键／184

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<卓越服务>>

章节摘录

　　企业也是一样，出名的大企业不断运用大众媒体，以任何方式吸引顾客的青睐，除了销售产品，
更试图建立企业在消费者心目中的优良形象；顾客会因为美轮美奂的平面、立体、电子广告，创造梦
想的优美声光影像而受到“诱惑”，甚至，提升企业形象的公益活动也会得到某种程度的社会认同。
然而，企业与此同时，必须付出对等的“代价”，因为，这些广告活动的当下，顾客已不知不觉提高
了对你的企盼，换句话说，他们自行提高、设计另外的标准来评估你的一举一动，越出名的企业被设
立的门槛越高，一般顾客对于路边面摊与大餐厅的期待不同，对于服务水准的忍耐度自然不一样。
　　更值得注意的是，当一个公司自我标榜是卓越服务，也获得大众的认同，甚至报章媒体大事表扬
，集荣宠于一身时，更是危机处处、险象重重。
因为某些顾客“百闻不如一见”，怀着满腔的热忱要来确定、见证一下，有些不信邪的顾客怀着深度
主见来“踢馆”的，更有不服气的劲敌不怀善意来考验，准备看你笑话的；诸如此类一触即发，时时
可见的处境，稍一不慎，可能酿成大祸，怎能不谨慎恐惧，步步为营？
　　爱踢馆是顾客天性？
　　美国有家店以顶级服务著称、备受推崇，甚至在国际媒体、畅销书市大力报道下，享有国际知名
度。
他们为人津津乐道的卓越服务、感人故事以及超越同行、满足顾客需求的服务方式真是令人羡慕，所
以，有机会到美国时，某些海外顾客只要有时间逛百货公司，总希望“体验”一下顶级服务的乐趣。
然而，由于先前累积的良好形象，这些顾客抱持的是超高标准的期待，甚至怀着“不相信你这么好，
待我来看看，嘿？
！
”的态度。
　　这家以鞋店起步，总部设在美国西雅图，分店遍布全美各大城市的诺斯壮(Nordstrom)百货公司是
此类备受“盛名”之荣的百货公司之一。
我的一位学生就属不信邪的顾客，他到旧金山时，刻意利用旅行团自由活动的空当，邀请另一位同行
朋友去“踢馆”，选择的是此公司著名的皮鞋部；这家公司标榜的是专属的个人服务，而且，只要顾
客提出要求，必须协助顾客解决问题——在任何情况下，主管允许服务人员运用本身及公司资源去做
“对的事情”，在此公司最“对的事情”就是让顾客开心愉快，绝对不让任何一位不快乐的顾客走出
门。
　　我曾经在西雅图及旧金山的诺斯壮百货公司皮鞋部观察他们如何服务顾客，他们不会让任何一位
顾客等待超过三分钟，若专柜人一多起来，马上以对讲机求援，后场人员立即上前线协助服务。
一对一的服务也是他们的特色，因为唯有专注于顾客，才能提供个别的服务。
你永远看到抱着一大堆鞋盒走过的售货员，因为你只要想试穿某一款式的鞋子，销售人员会主动依经
验搬出好多款同类鞋样及尺寸，让你一次次试穿，询问你穿得舒不舒服，帮你做良心的建议哪一双最
好看。
他们提供客人全新的试穿丝袜套，无论男女，半跪下来帮你套上鞋子似乎是很自然的举动，一点都不
牵强，也不会让你感到不自在，多年前我第一次在旧金山诺斯壮百货公司享受到男士为我穿鞋子的乐
趣，尽管最后还是没有买，仍然印象深刻。
　　几年后，在美国首都华盛顿DC开会，我的朋友想买鞋，我赶快带着她往诺斯壮跑，她买鞋，我
也借机试穿，倒是我那位朋友不习惯男人帮她穿鞋，有点不好意思，最后，为了回报那位殷勤的服务
人员，原本只想买一双的她，决定“大方”显示台湾人的风度(当然，爱国如我们，逮到机会一定先宣
扬台湾民族)，共买了三双，而那位销售人员也回赠包括小擦子、擦鞋乳及六对乳胶垫子，并奉上名片
期待再次光临。
那次的买鞋经验真是开心不已，至今我的朋友还津津乐道。
严格说来这是我至今光顾诺斯壮鞋子部门唯一的一次，我对它的兴趣是观察多于购物，不过，每到美
国一处大城，我总会抽空去游逛一番，当然不能免俗地小买一下，至今为止，还算不负众望，令人满
意。
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编辑推荐

　　旅居中国台湾的澳洲女士，送修两年前所配的眼镜，在眼镜样式早已不生产，并且保修期已过的
情况下，台湾分公司仍锲而不舍地在报废仓库中找到零件，横越7265公里和730天的时空，服务依然存
在！
　　卓越服务就是破除规章的自我保护和局限！
　　倾听顾客的心声，顶级服务无上限！
　　在香港的饭店外丢了钱包和房间钥匙，饭店人员立即掌握情况并全过程协助处理，信用卡挂失、
立刻换房、陪同至廉政公署报案，且饭店负责来回接送的交通费。
　　抛开责任范围的踢皮球做法，服务永远用心！
　　效率服务就是破除标准程序的僵硬步骤！
　　将心比心解决问题，顶尖服务不逃避！
　　张瑞敏鼎力推荐　　中国台湾顶级服务培训大师　　国际讲师全球中文地区代表经典畅销作品　
　管理界的黑马皇后
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