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内容概要

我们一定要记住，服务是一项长期的工程，不能掉以轻心，也不能因循守旧，而必须时时刻刻为客户
着想，发自内心地为客户服务，真诚地为客户解决问题，注意细节，勇于创新。

由覃曦编著的《服务制胜》分节介绍了各种服务法则，详细地告诉你应该怎样去为客户服务，帮你解
决服务过程中的种种困扰，让你学会怎样达到客户的要求。
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章节摘录

　　法则2 满意成为最低的服务标准　　你是不是只穿一个牌子的鞋子？
你是不是只购买一个牌子的衣服？
你是不是只去一家饭店吃饭？
大部分人都会回答：“当然不是，那怎么可能。
”　　那我再问问大家，你之所以没有坚持选择同一个品牌的鞋子、衣服、饭店，是因为你对他们的
产品或服务不满意吗？
大部分人都会回答：“当然不是，很多情况下还是很满意的。
”　　那我还想再问问大家，既然你满意，你为什么还会选择其他的品牌？
你可能会说：“因为有更好的价格、更时尚的衣服、更美味的佳肴。
”　　现在很多企业提出“客户满意是我们的追求”，并且花了不少的金钱和精力做客户满意度调查
。
但是现实的结果却是：即使客户对我们很满意，还是会选择其他品牌，甚至离开我们。
　　更尴尬的是，我们在做市场调查时发现：很多客户认为企业搞的“服务评价”本身就是企业对客
户的一种敷衍，而客户对服务评价给出“满意”时，其实是对“这种敷衍服务的一种敷衍”。
这种带着礼节性的敷衍，既能让自己省去很多的麻烦，又能让他人得到满意的答复。
如果“满意”并不是发自内心，并且还带着一些无奈，对于我们的服务还能起到什么作用呢？
　　客户满意和客户忠诚是完全不同的概念。
满意只是客户对我们过往服务的评价；而忠诚却是客户对我们的品牌产生感情和依赖。
忠诚的具体表现是客户可以重复购买我们的产品或者介绍其他客户。
　　客户满意不是我们最终的目标，只有客户的忠诚才能给我们带来利润。
　　可以想一下，如果客户从你和你的竞争对手那里同样可以买到让他满意的产品，并且在被提供服
务时都感受到满意，对客户而言在哪儿买都一样，何必要认准一家呢？
何必要忠诚于你呢？
　　所以，想要让一个普通的客户变成你的忠实客户，单单让客户感觉到满意是远远不够的。
要让客户感受到你的服务是与众不同的，这才是让他选择你的最重要的砝码。
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