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内容概要

作者的话：我对客户服务满怀热忱。
我发现卓越的客户服务能够令人愉快，我孜孜以求这样的效果。
另一方面，我发现低劣的客户服务让人心生不满，然而每天都能目睹几起。
在我的脑海中，与并不很在意所采用的客户服务方式的商家相比较，那些提供了高水平客户服务的商
家获取成功、发展壮大的几率无疑会大得多。

    我喜欢光顾那些能以绝佳的服务带给我意外惊喜的商家。
每次我与这些商家接触的时候——通过电话、通过网络、通过信件或是走进他们的店门，我都禁不住
即兴地对。
客户服务评论一番。
据我观察，多年以来，我们都已经习惯于接受一般水平的服务。
所以一旦有人的确提供了出色的客户服务，我们就不可能视而不见。

    那些对客户服务信守承诺的商家总是能够建立起一个庞大的忠实的客户群。
这些商家在人们的口头传颂之中成长，他们的顾客一直与之荣辱与共。

    同样的，有多少次你与朋友们坐下来抱怨说，你去过的一家商店提供的服务令人震惊？
作为顾客，我们都将商店对待自己的恶劣态度四处宣扬开来，与过去相比，我们在最终决定将自己辛
辛苦苦赚来的钱花在何处之前，都更加依赖于向朋友寻求推荐。

    作为店主和经营者，我们都有提供出色的客户服务的机会，但这并不仅仅涉及到服务于顾客的店员
，还包括时间、精力并涉及到每个人的真心承诺。
我认为无论在哪个领域或行业，要想建立一家盈利的商店，最好的办法就是全心全意地致力于提供最
高水平的客户服务。

    本书将向你解释应该如何赢得这一目标。
并不需要花费大量的金钱，也不需要投入许多的时间，你只要对客户服务的价值、它在商家未来的成
功之路中所起到的重要作用抱有坚定的信念便足够了。
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作者简介

安德鲁·格里菲斯是一位职业的营销顾问。
本书是一本国际畅销书。
他的公司－“营销专家”为中小型公司和商店的管理人员提供实用的，富有创造力的营销建议和解决
方案。
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书籍目录

作者鸣谢本书简介概论：客户服务管理的十个问题 一、什么是客户服务 二、了解你的客户和他们的
需求 三、以尊敬的态度来对待顾客 四、提供出色的客户服务给你的商店所带来的益处 五、低劣的客
户服务的十个表现形式 六、顾客抱怨之时，他们抱有什么期望呢 七、你需要对竞争者了如指掌 八、
客户服务的激情（CSP） 九、客户服务的未来 十、反复涉及到的主题第一章 了解你的顾客 1 始终都要
站在顾客的立场之上  2 顾客对你有何期望 3 雇用一位神秘购物者来评估你的商店 4 客观地评价你的商
店 5 花时间与你的顾客谈一谈 6 鼓励顾客你提出你们的意见 7 如果你向顾客问意见，就要准备倾听 8 
立即开展顾客满意度的调查第二章 工作环境 9 人们是否可以轻轻松松光顾你的商店 10 商店的人口处
是否富有吸收力 11 布局是否合理 12 对你自己和你的产品充满自信 13 有没有加快客户服务的方法 14 背
景音乐的音量是否过大 15 清洁很重要 16 外观会随着岁月的流失而变难看第三章 员工管理第四章 便于
顾客购买你的产品第五章 私人之间的联络第六章 面对面的客户服务第七章 电话形式的客户服务第八
章 促销材料第九章 客户服务和因特网第十章 售后跟踪是种良好的客户服务第十一章 公司内部的客户
服务第十二章 维持个人对客户服务的许若第十三章 当出了问题之时附加章节－有关客户服务的二十
个技巧附录：随身携带的空白表格后记关于作者
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