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前言

　　客户服务人员的行为至关重要　　仅满足顾客的需求并不够，一定要让顾客感到“欣喜”，因为
顾客的需求不仅得到了满足，还超出了预期。
　　——A布兰顿格德弗雷　　客户服务。
这几个字包含的意义非常广泛，它包括回答问题、解决疑难、打破经营僵局、查找不足、修补漏洞、
安慰愤怒者、鼓励胆小者，以及时不时上演置于死地而后生的戏码，想出出奇制胜的招数来解决难题
、化解危机。
　　直到前些时候，客户服务一直被看做最没有回报的工作。
在大多数人看来，销售工作如果长期做下去，前景会很好，市场营销的名声也不错，数字营销呢？
那可是未来的大势所趋，前途无量！
广告业？
让人仰视；网页设计？
真时髦！
客户服务呢？
工作任务重，看不到未来。
在高高在上的其他部门同事的眼中，服务人员是“那些应付顾客牢骚和抱怨的家伙”；在顾客眼中，
只有那些脑子不太灵光的人才会从事客户服务，他们每天早上醒来，照照镜子，把嘴咧得大大的，对
镜子里的自己说：“今天将会是有趣的一天，我要去上班了，然后把和我讲话的前217个人激怒。
”事实上，他们也确实说到做到，激怒了一位又一位顾客！
总之，在大多数人眼中，服务人员的形象欠佳。
　　在20世纪90年代末，也就是因特网网站疯狂扩张的年代，职业商业观察家们又一次学了重要一课
。
他们发现，致力于为顾客提供卓越服务的公司获得的经济利润更高，相较于一直致力于将服务成本控
制在最低限度（无论是在线服务、电话服务或面对面的接触）的公司来说，这些公司的发展速度更快
、利润更高。
而今，我们已经进入21世纪的第二个10年，服务的概念不应局限于增加顾客数量，还必须纳入开发忠
诚顾客，因为忠诚顾客才是公司的利润之源。
　　简而言之，强调全面客户服务的公司获取的利润更高，留住顾客的能力更强。
　　研究者也开始注意到，成功的服务型公司的营销成本更低，产生抱怨和牢骚的顾客更少，回头业
务更多。
顾客或许会中途离开，但最后总会回归于服务质量高的公司。
而且，优质服务还可以让公司内部受益：员工跳槽率和缺勤率更低，工作士气和岗位满意度更高，在
要求员工努力达到顾客满意的公司，员工的开心指数也相对更高。
　　几乎是在一夜之间，关注顾客、理解并满足顾客需求，以及对顾客关怀备至，表现温柔、关爱与
体贴等成为关键的公司目标，而且成为整个服务界的关注焦点，鼓吹顾客至上的思想彩旗飘扬，相关
书籍一本本出版，演讲一个接着一个，无一不鼓吹客户服务的重要性。
客户服务的解读方式与价值观发生了革命，这场革命至今仍在继续。
　　自从上一次服务革命发生以来，迄今已近20年，对于如何打造并维持服务优势，我们颇有收获。
随着世界越来越小，我们逐渐明白，如欲打造优质服务，必须具有对文化差异的敏感度，并对来自各
种文化背景下顾客的不同需求有所了解。
婴儿潮一代、X一代及千禧一代在职场上交锋，我们由此了解了不同世代人的差异，并据此制定不同
的服务方案。
根据我们已掌握的知识及从书籍和讲座中获取的消息，我们明白了一个不变的事实：打造优质服务的
最重要因子，依然是客户服务人员。
　　客户服务人员的任务很重要，任务就是工作，而且是努力工作，包括回答咨询、解决问题、帮助
公司处理纠纷、修复已破损的关系并找回失去的东西、抚慰愤怒者，鼓励胆小者，为顾客提供合适的
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产品与服务，并帮助他们从中获得最大的乐趣与价值。
　　20年前，根据15年的从业经验，以及对数千名服务专业人士的观察，罗恩和克里斯汀撰写了第一
本书——《如何提供令顾客惊叹的客户服务》，和读者分享顾客在意的服务品质。
他们创作的素材来自真实岗位中的专业服务人员，他们通过自己的努力，让顾客的生活和工作更加方
便、有趣。
　　在接下来的20年中，我们有机会和数千名来自世界范围内的客户服务专业人士共事，从他们身上
，我们了解了更多关于打造顶级客户服务的艺术。
我们用心、用笔记下了我们的收获，最终以这本书的形式献给读者。
你会注意到在这一版的附录中有了新元素：我们放入了101 Activities for Delivering Knock Your Socks Off
Service一书中的部分内容供读者参考，我们列出的推荐活动均与本书的特定章节有关，因此将其作为
附加资源列入本书。
　　无论你是服务行业新秀还是资深人士，本书中各个出奇制胜的招数，总会让你有所收获。
你的工作对你的公司比以往任何时候都更加重要。
如果本书对你的服务质量有所帮助，那么请不要感谢我们，而应感谢数千位我们心目中的老师和导师
。
如果你认为读本书不仅让你获得知识，也获得了乐趣，那么这说明我们完成了预期的客户服务目标。
　　绩效研究协会　　明尼苏达州，明尼阿波利斯市　　2011年2月
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内容概要

　　《如何提供令顾客惊叹的客户服务（第5版）》是一本客户服务人员必备的客户服务圣经，在美
国出版20年来不断修订，成为一本经典之作，总结了20年来客户服务领域的精华。
书中包含了客户服务的各种实用策略、方法、技巧，帮助客户服务人员了解客户服务的基本原则、如
何提供令顾客满意的服务、如何为公司内部同事服务、如何巧妙应对各种境况和服务难题、如何在服
务中维护自尊，从而为顾客提供无可挑剔的完美服务。
《如何提供令顾客惊叹的客户服务（第5版）》包含大量的真实案例和情境展示，帮助读者在轻松愉
快中掌握令人惊叹的客户服务的真谛。

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<如何提供令顾客惊叹的客户服务>>

书籍目录

第1篇 惊叹的服务之基本原则1 服务业唯一永恒不变的真理2 惊叹的服务之概念入门3 惊叹的服务要素
之一：可靠4 惊叹的服务要素之二：放心5 惊叹的服务要素之三：有形物6 惊叹的服务要素之四：同理
心7 惊叹的服务要素之五：反应力8 顾客总是顾客第2篇 通往惊叹的服务的路9 诚实至上10 一切规则都
是用来打破的（包括本条）11 在不安定、多疑的环境中创建信任12 掌握服务过程中的主动权13 在倾听
中挖掘顾客信息14 问高质量的问题15 制胜词与安抚语16 面对面交流的好处17 电话交流技巧18 服务中
的文化差异19 世代差异：服务不同年龄层的顾客第3篇 在公司内部传播惊叹的服务20 同事是伙伴：跨
部门交流21 卓越服务在于细节22 好的销售等同于好的服务23 数字时代的顾客沟通24 电子邮件中的服
务礼仪25 积极对待负面反馈26 真诚致谢的价值第4篇 惊叹的服务之处理问题27 做了不起的修理师28 服
务修复格言29 道歉的技巧30 修复顾客情感31 公平地修复问题32 数字时代的服务修复33 社交媒体服务
修复方案34 服务棘手的顾客35 棘手顾客的羞耻感第5篇 惊叹的服务之关爱自己36 镇定的艺术37 保持专
业水准38 胜任力原则：坚持学习39 庆祝⋯⋯
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章节摘录

　　“不要接无法完成的任务，切记履行承诺。
”——乔治·华盛顿 作为美国独立战争时陆军总指挥，乔治·华盛顿非常清楚，数千人的 生命和一
个新国家的命运掌握在自己的手中。
他必须言出必行、履行诺 言，绝不能对局势判断失误。
作为服务专业人士，你正身处于另外一场革命一服务革命中。
这场 革命涉及的不是个人的性命，而是公司的未来。
你与顾客打交道的每 次机会，都关系公司的未来。
正是在这些机会中，公司的可靠性才逐 渐确立。
服务承诺 可靠意味着履行服务承诺，即履行对顾客的承诺。
对顾客来说，服务 承诺包括3个主要部分：公司承诺、一般期待及个人承诺。
公司承诺。
公司通过刊登在网页或营销宣传页上的广告、公司函 电和服务合同、服务保修书、公开发布的政策等
向顾客做出直接 承诺。
此外，顾客也会记住公司做出的间接承诺——公司关于自己、产品及服务的言论中隐含的承诺。
顾客还会认为公司的承诺包括 行业一般标准。
以顾客对隔夜快递服务的期待为例。
联邦快递是一家国际隔夜快递服 务公司，公司承诺向顾客提供实时邮件追踪业务。
如果你想确认自己的邮 件是否及时送达，只须登录联邦快递的网上追踪系统，就可以查到邮件目 前
的位置，如“正在卡车上，预计15分钟之后将送达”。
因此，在顾客向 其他快递公司提出“什么意思？
你说不能告诉我邮件的准确位置？
你们提 供的是隔夜快递服务，你们应该知道我的邮件现在在哪里”这样的问题 时，快递公司没有理
由感到奇怪。
不管是否公平，联邦快递制定了一个 标准，同行业的公司不得不沿用这一标准。
你的竞争对手有没有为你设 定标准呢？
一般期待。
在每次服务接触中，顾客对服务提供者都会有额外的 期待。
根据以往与你及其他服务提供者的接触，顾客会对你能或 不能提供的服务做出假定。
如果你未能满足他们的期待，不管你 知不知情，不管这期待是否与你以往的服务有关，顾客都会认为
你未能履行服务承诺。
例如，许多饭店都会提出类似“衣帽间内如有财物遗失，本店概不负 责”的警示标语，然而，如果在
进入饭店后，客人把财物直接交给服务生 并由服务生放人衣帽间，他很可能会以为饭店向自己做出了
确保财物安全 的承诺。
与顾客自己把大衣放在衣架上不同，由服务人员从顾客手中接过 大衣然后放好，这一行为让顾客对饭
店有了保证财务安全这样的期待，即 使饭店有明确的警告标语。
个人承诺。
大多数顾客收到的服务承诺来自公司的服务人员。
当 你对顾客说“我会马上告诉你答案”“在两周内您应该能收到邮件”“我明白您电脑发生故障的原
因，下载这个软件支持系统就能解决 问题”之类的话时，你是在向对方做出承诺，顾客也会认定你将
履行承诺。
了解顾客期待是创造令人惊叹的服务的第一步。
通过向顾客及同事提 问并真心倾听，可以掌握关于顾客对你履行服务承诺的期待的详细信息。
管理承诺 服务承诺可以而且也应该被管理。
一旦了解顾客的期待之后，你将开 始面对一项任务，那就是使顾客的期待与公司提供的服务相一致。
如果你 做得好，顾客会认为你和你的公司是可靠的。
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假设你在一家定制家具店做销售员，简·杜威走了进来，她想买一张 桌子和一个书柜，这是她第一次
购买定制家具，因此她并不了解定制家具 的行业标准，她以为店里会有很多存货，因此定制好家具之
后随时可以把 家具带回家。
你面对的挑战是改变她的期待，使其与家具店的服务标准达 到一致。
P12-14
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