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前言

　　易发久是我的忘年之友，也是我众多弟子中最有德、有识、有才者之一。
　　一个老师最大的骄傲就是培养出让自己敬佩的学生，如今我可以无憾地说，我就是那个最幸福的
老师。
发久聪明睿智、勇于探索、善于创新，常常让我赞叹、欣慰，在业内也是有口皆碑。
我自与他相识、相知以来，亲见他出版了一本又一本专著，主持了一个又一个培训盛会，结识了一代
又一代才俊，培训了一批又一批学员，一次次将中国的培训事业推向高潮。
可以肯定地说，没有发久，中国的培训也会大踏步发展，但一定会落后一两年。
不要小看这一两年时间，在周围环境瞬息万变的时代，也许落后一步就要追赶几十年。
所以，发久对中国企业的发展，可以说是有功德的。
　　我是中国“文革”后最早从事培训工作的人之一，早在1977年就倡导并创办了全国第一所民办大
学，在1986年又创办了全国第一个MBA班，亲眼目睹了中国培训业30多年的发展。
我百感交集，既欣慰喜悦，又惋惜痛心。
欣慰的是，越来越多的企业已认识到了培训的重要性，而且提供培训服务的公司也越来越多；惋惜的
是，大部分培训没有达到预期效果，许多培训公司只是昙花一现即告凋零。
　　为什么会出现这种“其兴也勃焉，其亡也忽焉”的现象呢？
细细思索，可归咎为如下原因：　　（1）单纯学习西方，生搬硬套。
西方的东西虽对中国企业有借鉴意义，但它再好也不会完全适应中国国情，一定会有些水土不服。
　　（2）过分强调古代的经营谋略，又不能很好地联系实际，导致“看上去很美”，却难以古为今
用，创造效益。
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内容概要

本书是“影响时空管理丛书·顶尖销售系列”之一。
    本书提出了完善企业客户服务的6大宝典：客户服务的3重境界，打造高效客服团队的5个步骤，卓越
客户服务人员的5项修炼，卓越客服人员的5项任务，客户服务的6大创新模式，应对客户抱怨和投诉
的4个方面。
本书内容注重实战；论述深入浅出，通俗易懂；工具多、方法多、案例多；可作为销售经理、销售人
员、从事客户服务工作的人员以及对客户服务工作感兴趣的人士阅读。
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章节摘录

　　宝典1　客户服务的3重境界　　1.1 第1重境界：把分内的服务做精　　本节要点　　1.分内的服
务的含义　　2.如何做精分内的服务　　1.1.1　分内的服务的含义　　企业做客户服务，首先要把分
内的服务做精。
如果分内的服务都做不好，就无法做好更进一步的服务，也不会赢得客户的认可。
　　所谓分内的服务，就是指那些意料之内、情理之中的服务，即企业本“应该”做好的服务，客户
有需求也期望企业能提供的服务，如常规商品的维修和退换等售后服务。
对于这部分服务，如果没有做或者没有做好，客户就不会满意。
　　什么叫把分内的服务做精呢？
　　例如，客户买了一辆汽车后出现了某些故障，厂家对其进行维修就是分内的服务，这一点是毫无
疑问的。
但是如果有客户说他的汽车对某种东西“过敏”，你会是什么反应？
可能很多人的第一反应是客户是不是神经有问题。
而这样的事情确实发生过，并且企业很好地解决了问题。
　　以下是发生在美国通用汽车公司的客户与该公司客服部之间的一件事。
　　有一天，美国通用汽车公司的庞帝雅克（Pontiac）部门收到一封客户抱怨信，信上说他新购买的
庞帝雅克车总是在吃完晚餐后买冰淇淋的时候出现问题：如果买的冰淇淋是香草口味时，他从店里出
来车子就发动不了；如果买的是其他口味的冰淇淋，车子就没有任何问题。
　　庞帝雅克的总经理尽管对这封信心存怀疑，他还是派了一位工程师前去查看究竟。
　　于是工程师与这位客户一同往冰淇淋店开去。
那晚买的是香草口味的冰淇淋，当买好回到车上后，车子果然“过敏”了。
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媒体关注与评论

　　40％学完能用，40％明天能川，20％将来能刚　　这套影响时空管理丛书具有很强的操作性和很
高的应用价值，对于广大企业管理者来说，是一套不可多得的工具书。
　　——国家人力资源和社会保障部中国人事科学研究院副院长　　吴德贵　　我想告诉所有销售培
训人员，这是一套非常棒的销售图书！
如果此时您正在为怎样培训销售人员而犯愁，我建议您毫不犹豫地选择这套顶尖销售系列。
　　——北京影响力管理咨询公司培训经理　　沈一飞　　这套顶尖销售系列全面、系统地阐述了销
售管理的全过程，内含众多实用、精辟的案例，对企业具有很高的应用价值。
拥有它，阅读它，您就能获得新的财富!　　——欧林家具（北京）有限公司总经理 刘建勇　　这套
书理论有深度，实践有力度，点点到位，层层极致，有助于销售管理者立体、系统地打造一支优秀的
销售队伍。
　　——广东中山凯立洁具有限公司营销总监　　列潮阳　　销售人员使用书籍如同用餐，贵在对口
。
这套顶尖销售系列剥丝抽茧，山水渐露——原来大单就是这样落袋的。
　　——北京大唐兴竹软件技术有限公司销售部经理　　李骅　　对于销售团队来说，缺少的不是理
论、方向和一时的激情，而是怎样才能将其执行到位，得到期望的结果。
那么，如何在执行过程中把每个环节紧密连接并充分发挥其最大能量呢?这套顶尖销售系列提供了具体
、实用的方法。
　　——北京紫真商贸有限责任公司总经理　　王晓波
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编辑推荐

　　《让客户回头：超乎想象的客户服务6大宝典》内容注重实战；论述深入浅出，通俗易懂；工具
多、方法多、案例多；可作为销售经理、销售人员、从事客户服务工作的人员以及对客户服务工作感
兴趣的人士阅读。
　　工具化、本土化、实战化、系统化　　让您的职业生涯从此发生实质性改变　　中国培训行业的
领军品牌　　影响力教育训练集团是中国培训咨询行业的先行者，见证了中国培训咨询行业发展的全
过程，并以自己卓越的成就成为该行业的领军品牌。
　　集团创始人易发久先生1996年携手多位业内知名人士初创影响力品牌，1999年正式注册公司。
以“教育产业报国”为使命、“为中国企业普及必修课程”为己任，旨在为中国企业打造“十万CFO
、百万经理人”。
　　十年磨一剑　　在影响力集闭进入第10个年头的今天，已拥有培训事业部、拓展事业部、科技事
业部和文化事业部四大独立运营体系。
自2005年起，已经在上海、北京、天津、青岛、济南、苏州、南京、无锡、宁波、杭州、义乌、温州
、成都、厦门、重庆、西安、福州、大连、沈阳、广东、深圳、香港等发达省市地区开设了20余家分
公司，加盟商、代理商有250多家。
　　一流名师团　　影响力集团拥有阵形容庞大的一流师团，连续6年学员平均满意率达97％以上。
已为150多家世界500强在华企业提供培训咨询服务。
会员企业超过10万家，累计学员逾260万人次。
影响力集团将继续为中国经济提速而不懈努力！
　　影响力教育训练集团与北京影响时空文化传媒有限公司组织国内十几位专家、几十位学者、上百
位培训界精英，专门成立影响力中央研究院教材专家组，历经3年时间，精心创作了这套影响时空管
理丛书。
这套丛书内容注重实战，以解决企业管理实际问题为导向；论述深入浅出，通俗易懂；工具多，方法
多，案例多。
这套丛书已在影响力教育训练集团的多轮培训课程中使用并多次修订，受到各层次管理者的欢迎和好
评。
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