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内容概要

拿起就不要放下,拿起来是奇迹,放下也是奇迹,因为这是一部流传已久的演讲稿,已帮助数百万人改变了
命运!　　听完姜岚昕的演讲有人感叹：“姜岚昕不演讲是罪恶，不做销售与服务类的演讲是最大的罪
恶！
”看完姜岚昕的演讲稿又有人感叹：“姜岚昕一日不出书是罪恶，一日不出销售与服务类的书是最大
的罪恶！
”　　这本书带给您的将是全新的思想，将告诉您什么是销售与服务，如何做好销售与服务，这是一
本不止是市场人员要读的书，是所有人都要读的有关于如何在困境中与不可能的状况中创造奇迹的书
！
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作者简介

姜岚昕，世华集团董事长； 世华企业管理咨询有限公司创办人； 上海坐标企业管理咨询有限公司总
裁； 香港中领国际经济管理学院首席导师； 2004年度中国培训业坐标人物； 被誉为亚洲“疯狂演讲
”开创人； “神奇行销”教练； 中国培训业十大领袖； 亚洲八大名师。
 ◆ 他曾经穷
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书籍目录

自序引言第一章 优秀的服务人员应该具备的五大特质 一 微笑 二 问候 三 开放式的肢体语言 四 眼神交
流 五 不断地致谢第二章 做好客户服务的八大好处 一 降低顾客的流失率 二 减少顾客不确定的购买因
素 三 增加顾客的信赖感，扩大购买量 四 境加顾富重复购买的频率 五 引发转介绍 六 减少负面的传播 
七 扩大正面的传播 八 增加顾客的满意度和忠诚度第三章 全面提升服务品质的八大观念 一 买卖的完成
不是服务的结束，而是服务的开始 二 每个客户都是我们终生的伙伴和一大片市场 三 客户买走的不仅
仅是产品，更是服务上带来的享受和感觉 四 客户的问题就是我们工作的主题和价值 五 销售就是服力
，服务就是爱 六 铺心经铺货更重要，用心服务是最好的销售 七 客户是明星，市场是上级 八 忘利润，
开始服务第四章 用心服务客户循环图 一 服务客户十字诀 二 让服务成为风景线 三 超强亲和力的培养 
四 帮助客户解决问题 五 迅速响应客户需求 六 始终以客户为中心 七 设身处地为客户着想 八 持续提供
优质的服务 九 为客户提供个性化服务第五章 降低客房抱怨、投诉的八大策略⋯⋯第六章 处理客户投
诉的五大观念和八大步骤第七章 如何永远赢得客户的心“六道”后记岚昕成长俱乐部会员表世华集团
简介
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章节摘录

　　各位朋友，为什么这么简单的一种习惯、一种品质竟然会排在第一位呢　　?因为它实在是太重要
了。
我认为，微笑是人际交往的通行证，微笑是最好　　的见面礼，微笑的本身就是动听的语言。
可是我们很多朋友却很难做到。
我　　想提醒大家注意的是，如果你只把这一点做好了，你的服务品质就会有巨大　　的改变，客户
就会对你有很大的认可度和满意度。
　　我跟大家分享一个非常顶尖的行销大师，他叫夏目志郎，也是我非常尊　　敬的老师和好朋友。
夏目志郎是一个中国人，后来去了日本发展，刚到日本　　时十分潦倒，他从身无分文、无处安身，
到连续获得六次世界冠军推销员的　　荣衔，现在他拥有巨大的产业。
他是如何做到这一切的呢?各位一定想知道　　他成功的秘诀，对吗?夏目志郎曾经在一本书中写道："
拜访客户首先不要拜　　访客户的办公室，而要先去拜访客户的洗手间。
"为什么要先拜访客户的洗　　手间?我跟各位分享一个他拜访客户的故事，你就会明白了。
有一次，夏目　　志郎约好去拜访一个客户，他到了客户的办公楼层，果然先拜访客户的洗手　　间
。
只见他到了洗手间之后，放下公文包，踢踢腿弯弯腰，然后就拿出双手　　，开始对着镜子不断地微
笑，不断地用双手往上推自己的脸，而且还一边推　　一边说："笑得越来越灿烂啦!笑得越来越可爱
啦!笑得越来越有影响力啦!笑　　得越来越有魅力啦!"他就这样不断地一边激励自己，一边练习自己的
微笑，　　这个过程中有很多的人曾从他的旁边经过他都毫不在意，不顾他人的存在，　　继续练习
。
当他和客户约定的时间马上就要到了，便停下来看着镜子中的自　　己。
当他觉得自己有一流的状态、有一流的热情、笑得最有魅力时，便拿起　　资料开始去敲客户办公室
的门。
当他敲开客户办公室的门时，客户好像正在　　等他，看到他进来，客户立刻站起来笑着对他说："你
好，请问你是夏目志　　郎吗?"他说："是的。
"客户对他说道："夏目志郎先生，你真是太棒了!你在　　电话里说的事情我决定合作了，我现在立刻
跟你签单!"哇，夏目志郎听到后　　吓了一大跳，他心想："这位老板有没有搞错，我们还没见过面，
我还没有　　对产品做任何的解说，没有做任何的沟通，你为什么愿意立刻和我合作，立　　刻签单
呢?"于是他说道："某某先生，非常感谢你对我的支持，我还有更重　　要的内容和更详细的部分，在
电话里可能跟你解释得不够清楚，我现在当面　　再为你解说一遍，你看好吗?"客户说："不用了，夏
目志郎，我已经决定立　　刻跟你签单。
"夏目志郎说："某某先生，你可能对产品的情况还不是十分了　　解，如果我现在和你签单是对你不
负责任，你一定要了解清楚，你跟我签单　　才不会后悔。
""我跟你签100％不会后悔的!"客户继续说道，"你知道我为什　　么要跟你签单吗?非常简单!刚才我去
洗手间，看见你在那里练习微笑，我又　　连续去了四次，我不是去洗手间，就是去看你在干什么，
而你每一次还是跟　　我第一次去洗手间一样地练习微笑，你笑得太棒了，笑得太灿烂了，笑得太　
　有魅力和感染力了。
我曾经看过你写的一本书说，你在书中说拜访客户首先　　要拜访客户的洗手间，把自己的微笑练习
到最佳状态，然后再去拜访客户，　　我发现你言行一致，我相信你所说的一切，所以我要减少跟你
谈判的时间，　　增加跟你沟通、交流、学习的时间!所以我们立刻签单吧!"

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<用心>>

媒体关注与评论

　　岚昕是以身示范、言行一致的人，用自己大量的事实证明着知识的力量　　，他说的是他所做的
，他做的就是按他所说的在执行，相信迫随其学习的朋　　友无不受益良多。
--"共和国演讲家"、中国四大演讲家之一 彭清一　　岚昕是真正把想法变成决定，把决定上升为承诺
，并为承诺没有任何借　　口去找解决方案的讲师。
--世界第一名潜能大师安东尼·罗宾　　岚昕是一位特别善于规划生命、快速达成目标的高效率人士
，他有着深　　刻的思想和系统的销售策略，是一位杰出的实战销售专家。
--世界第一名效　　率提升大师博恩　　岚昕是一个积极哮习并且专注投入的人，他永远不断地在学
习、转化与　　分享，一他凡事准备到最佳状态，是相当用心的培训大师。
--实践家知识管　　理集团董事长林伟贤　　我从事教育训练业八年，感受到岚昕是最有激情、最有
活力、成长最快　　的导师，他对培训业的执著和敬业堪称当代典范。
--"学习型中国--世纪成　　功论坛"总策划　刘景斓
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编辑推荐

　　历时一年半的时间，我终于写完《用心——服务用嘴不如用心》、《感觉——卖产品不如卖感觉
》这两本书。
期间几易其稿，最近定稿前每次都是修改到凌蛄晨三点钟，有时到凌晨四五点钟，中途会打瞌睡，困
了睡一会，起来洗把脸来继续改；有时口干舌燥，饥肠辘辘，冲杯水，咬块饼干，伸伸懒腰，踢踢腿
，然后坐在电脑前继续敲打着我切身证实有效的用心服务的体验。
静静的夜，我并不孤单，我觉得好很多人在陪我，好多人在等我的作品出来。
只有当我拿出来的是最高品质的作品，未来的读者朋友在阅读时，我才会欣慰地安然入睡，否则我会
惊慌得夜不能寐⋯⋯　　姜岚昕于2005年9月20日凌晨　　岚昕是以身示范、言行一致的人，用自己大
量的事实证明着知识的力量，他说的是他所做的，他做的就是按他所说的在执行，相信追随其学习的
朋友无不受益良多。
　　——“共和国演讲家”，中国四大演讲家之一 彭清一　　岚昕是真正把想法变成决定，把决定上
升为承诺，并为承诺没有任何借口去找解决方案的讲师。
　　——世界第一名潜能大师 安东尼·罗宾　　岚昕是一位特别善于规划生命、快速达成目标的高效
率人士，他有着深刻的思想和和系统的销售策略，是一位杰出的实战销售专家。
　　——世界第一名效率提升大师 博恩·崔西　　岚昕是一个积极学习并且 专注投入的人，他永远
不断地在学习，转化与他唐朝，他凡事准备到最佳状态，是相当用心的培训大师。
　　——实践家知识管理集团董事长 林伟贤　　我从事教育训练业八年，感受到岚昕是最有激情、最
有活力、成长最快的导师，他对培训业的执著和敬业堪称当代典范。
　　——“学习型中国——世纪成功论坛”总策划 刘景斓
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