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内容概要

　　《惊奇变革》——它是一种文化，可以驱动任何组织（从只有一人的小公司到有数万雇员的大企
业）完全专注于提供令人惊奇的客户服务体验。
客户服务不是一个部门——它是一种哲学，涉及哪些最优秀公司的每位员工和每个方面。

　　本书中作者谢普?海肯为大家提供了7个强大的战略，任何组织都可以运用这些战略来提高客户和
员工的忠诚度：
　　?会员：如果你把自己将要服务的人，看作是会员而不是客户，那将会怎样呢？

　　?乐趣：如果员工能感到充实和愉快，进而对你和你的客户保持忠诚，那将会怎样呢？

　　?伙伴关系：如果你的客户把你当成伙伴而不仅仅是供应商，那将会怎样呢？

　　?招聘：如果你能采取创新的招聘流程，以支持自己的客户服务目标，那将会怎样呢？

　　?体验：如果你能在与某人合作之后，给他带来难忘的、积极的体验，那将会怎样呢？

　　?团体：如果你能创建一个传播者（一些忠诚的客户，他们乐于向自己的朋友和同事夸赞你）的团
体，那将会怎样呢？

　　?言行一致：如果你公司中每一个人都不仅仅是提倡，而是全身心投入到惊奇客户中去，那将会怎
样呢？

　　作者精心挑选了多个精辟案例，给读者带来更多的启发。
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作者简介

谢普?海肯 Shepard
Presentations的创始人和“首席惊奇官”，致力于帮助企业建立员工与客户的高度忠诚。
他在数以百计的刊物上发表过文章，他是多部著作及《华尔街日报》畅销书《客户狂热》的作者。
他的客户覆盖面广，既有小规模企业，也包括那些企业巨头，如美国航空、通用汽车、IBM、卡夫食
品、万豪国际酒店、丰田、Verizon等。
他也是一位多产的演讲家，以风趣的、令人震撼的演讲而被大家所熟知，入选全国演讲者协会的名人
堂。
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书籍目录

第一章 狂热：客户成了传播者
惊奇并不一定表示每次服务都会让你发出“哇！
”的赞叹。
它是一种体验，包括“所有的时间”“我知道它靠得住”“优于平均水平”等要素。

做正确的事??
把满意的客户转变为传播者??
第二章 大师：我们的职责是提供帮助
美国运通打动我的地方，不仅仅是其高管人员希望把公司带到更高层次的承诺，更是这样一个《财富
》500强公司还能够快速鼓足勇气，进行内部调整以维护和支持持续的惊奇变革。

惊奇大师：美国运通公司??
第三章 榜样：任何规模的组织都可以运用惊奇7战略
你的组织是否有一套核心价值观，帮助你为客户提供正确的体验，并且帮助你识别你想要聘用的人才
？
组织里的所有人是否都无一例外地按照这些核心价值观行动？

惊奇战略1：提供会员服务??
从承认开始，然后增加价值??
加入俱乐部??
引导客户??
保留好公司??
提供归属感??
接触的机会??
欢迎加入俱乐部??
回顾：惊奇战略1——提供会员服务??
惊奇战略2：保持乐趣??
善待员工，员工也会善待顾客??
和睦相处??
给员工提供空间??
保持灵活性??
创造同事之间相互认可的机会??
无条件信任??
庆祝??
回顾：惊奇战略2——保持乐趣??
惊奇战略3：建立伙伴关系??
客户的问题即是你的问题??
提供人性化的服务??
用始终如一的服务打造客户信任??
加倍的付出定有回报??
言出必行??
创建客户支持网络??
统一的品牌承诺??
回顾：惊奇战略3——建立伙伴关系??
惊奇战略4：招聘合适的人??
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关于态度的面试??
工作永远要充满激情??
定义“服务”??
创建内部员工推荐程序??
雇用最佳客户??
得到应聘者的评述与反馈??
欢迎加入新公司??
回顾：惊奇战略4——招聘合适的人??
惊奇战略5：创建难忘体验??
贴心礼物无须奢华??
惊喜又温暖的感谢卡??
记住客户的重要纪念日??
充分利用行业淡季??
将售后服务融入市场营销与促销中??
面对面贴心服务??
表达真诚谢意的服务跟踪电话??
回顾：惊奇战略5——创建难忘体验??
惊奇战略6：建立传播团体??
从客户那里得到好的想法??
建立公司品牌的道德承诺??
围绕一个中心建立团体??
追求完美??
促使顾客共同参与公司组织的论坛??
使顾客在用户群中畅所欲言??
慈善可以巩固公司品牌??
回顾：惊奇战略6——建立客户传播团体??
惊奇战略7：言行一致??
了解你的价值观??
树立榜样??
不要空谈，拿出行动来??
亲自告知不好消息??
以企业使命为生活准则??
分享企业的故事??
遵循雇员黄金法则??
回顾：惊奇战略7——言行一致??
第四章 自省：创建出自己的行动清单
以客户应该享受到和希望享受到的方式为客户提供服务，他们会成为你的忠实客户。

不可或缺的随身锦囊??
惊奇头脑风暴学习单??
后?记??
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章节摘录

版权页：   把满意的客户转变为传播者 本书差不多可以看作是我早期著作《客户狂热：创造令人惊奇
的客户体验，把满意的客户转变为传播者》（以下简称《客户狂热》）的延续。
我说“差不多”，是因为当你要把本书的原则付诸实践时，并不需要去读前一本书。
不过，无论你是否读过前一本书，本章以下的内容，你都会感兴趣的。
（如果你已经读过《客户狂热》，那就把本章当作是一个简短且必要的回顾吧。
） 关键点1：狂热的组织文化 每个组织都有自己的经营文化。
现在，你所在组织的经营文化注重为内外部客户创造一种惊奇的体验，或者，虽然你们并没有这样做
但却有这个意愿。
 接受以上的观点，是我们在这本书里共同学习讨论的基本出发点。
无论你所在组织的规模如何，无论你是公司的创始人还是一线员工，无论你是直接与客户打交道还是
在公司做内勤工作，你所在组织的文化决定了你为员工和客户提供服务的质量。
—个组织的文化不外乎以下几种： 1.处于惊奇的水平，人们努力保持在这一水平。
 2.朝着惊奇的水平前进，人们渴望达到这一水平。
 3.处于停滞中，人们，作为一个整体，并不关心是否能达到惊奇的水平（或者他们并不清楚什么是惊
奇）。
 请再看一下我对惊奇的定义。
这一点非常重要。
 对于客户服务来说，惊奇是指可预期的一贯高于平均水平的服务。
 大多数组织的服务文化并未达到这一水平，它们处于停滞不前的状态。
那些组织中的员工满足于他们的服务水平。
这导致这些组织号惊奇的距离越来越远。
 五种狂热 我用五种特定的文化——或者称它们为“狂热”（cults）——来具体描述一个组织的文化走
向。
当你读到下面这五种类型时，你可以想一想哪一种最好地描述了你所在组织的情况。
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后记

在之前的章节里，我们从一个小孩的生日派对魔法表演生意开始，看到了一些世界上最成功的公司，
其中不乏拥有数十亿美元业务的公司。
你发现没有？
在本书中我和大家分享的所有案例中都贯穿着同样的思想。
无论我在第一次挣钱的魔术表演后发出了感谢信，还是刚成立的互联网公司通过把客户的问题看做是
自己的问题避免了倒闭的命运，亦或是一家世界上最优秀的航空的CEO创建了一种为客户提供惊奇服
务的文化，所有故事都是真实的。
我可以把这些故事都浓缩为一句简单的话：以客户应该享受到和希望享受到的方式为客户提供服务，
他们会成为你的忠实客户。
简而言之，这也是惊奇变革的含义，也是父母所教给我的东西。
当我面对第一位客户时，父母就让我知道了做正确事的重要性。
一个小孩在魔术表演生意中学到的东西与客户服务领域最重要的课程一脉相承，这听起来是不是很神
奇啊！
因为我在12岁的时候就愿意实行和支持一场惊奇变革，所以长大后我才能创建真正的企业，有了自己
的培训公司。
因为美国运通、Nordstom、Zappos以及所有你在书中能找到的那些公司都愿意实行和支持自己的惊奇
变革，所以他们通过优质的服务确立了自己的地位。
现在是你来做决定的时候了：你愿意实行和支持一场惊奇变革吗？
我衷心希望答案是肯定的。
我已经给了你很多思考题。
最后，我想再给你一个提醒。
这一想法有改变你的整个组织的魔力。
创建惊奇是非常简单的，只要坚持每天自己做得永远优于平均水平就可以！
永远令人惊奇！
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媒体关注与评论

“本书兼具实用性、策略性及可操作性，是你开启客户互动的助推器，你早该这么做了。
”    ——赛斯·高汀畅销书《捅破暗箱》的作者    “在读谢普·海肯的《惊奇变革》时，我举双手赞
成他的方法。
在美国运通，我们不把服务看作是一种成本，而把服务当作是建立客户关系的一种投资。
通过客户关系维护——我们首要的服务精神——我们力争在情感上与客户保持联系，在每一次与客户
的互动中增加价值。
书中所述的七个战略，也恰好是我们实际中所做的。
”    ——詹姆斯·P·布什美国运通全球服务部执行副总裁    “许多经营者都在想方设法构筑有效使命
，也希望能建立起有助于取得成功的强势文化，《惊奇变革》可以为他们提供指导。
本书证明了实现有效团队领导的重要性。
”    ——罗纳德·E.哈里森前百事公司高级副总裁    “使顾客认为我们不‘仅仅是另外一个软件供应
商’，需要的不单单是更好的技术。
建立伙伴关系那部分内容，正是我们为客户创造价值和建立客户忠诚度的写照。
”    ——罗恩·卡梅伦知识湖公司总裁，微软年度合作伙伴奖
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编辑推荐

《惊奇变革:7步创造超级满意的客户体验》编辑推荐：在客户服务严重同质化的今天，书中提出7步创
造超乎想象的客户服务，这也是世界顶级企业长青的秘诀。
在一个竞争激烈、对价格非常敏感的经济环境中，你若想脱颖而出，客户服务就是你能选择的最重要
的工具之一。
书中为大家提供了7个强大的战略，任何组织都可以运用这些战略来提高客户和员工的忠诚度，从而
提供超越预期的服务，可以做到：塑造优质形象，迅速形成口碑；创造独特竞争优势，超越简单价格
竞争；提高客户忠诚，让客户购买得更多；让员工和客户都引以为傲。
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名人推荐
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