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内容概要

　　提高客户满意度已成为时下的一种潮流。
其实，让客户满意本来就是经营的基本要求，而不应该成为潮注。
因为潮注是转瞬即逝的，事过境迁后，人们的注意力就会转移到别的事物上去。
但是，提供服务或让客户满意不能因潮流的消失而淡漠。
　　不论是企业还是政府机构，抑或是个体商店，为了让客户满意或实现某种服务，都必须付出孜孜
不倦的努力。
　　服务的基本含义是什么？
如何能让所有的客户都满意？
本书即由此出发，全面探讨了“提高客户满意度”这一所有企业必须面对的课题，并结合众多经典案
例详细介绍了推进CS的方法与具体具骤。
在全书的最后，作者还专门辟出一章，帮助读者测试CS推进的要点，确保读者真正掌握CS法则。
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作者简介

　　武田哲男，日本当代广受赞誉的客户服务专家。
历任中小企业干部、公司董事、经营顾问等职。
大学经济学系毕业后，进入一直因高品质产品和服务而广受赞誉的和光股份公司工作，之后创建武田
商品研究所（后改名为武田管理系统股份公司）。
武田（公司）从重视一线的角度对企业、组织或团体的各种课题、要求给予支援，至今已经向大给190
个待业提供过咨询，在建立以CS服务推进、顾客信息管理、零售支持系统为基础的营销组织方面取得
了很多成果，赢得了客户的高度赞誉。
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书籍目录

前言第一章　时代的要求是“让顾客满意”市场在变化，消费在变化决定成熟时代销售的关键在多变
的时代，要掌握解决各种问题的手段瞄准买新换旧——增加购置市场劳动力短缺导致服务低下，甚至
引起事故第二章　理解CS的真正含义企业高层要身先士卒推进CS公司全体都必须致力于CS实现CS管
理顾客信息的方法理解“吸引顾客—抓住顾客—固定顾客喜好”的循环第三章　让顾客满意的服务服
务是另一种商品错误的服务服务的两个方向重要的人员服务拥有主攻课题、支持人员服务的实例第四
章　推进CS的具体步骤有没有形成基本态度从成功事例中得到启发推进CS的对象与难易度汽车销售商
的成功案例从抱怨中得到让顾客满意的启发了解不满与投诉的差别如何推进小组活动消除差别、提供
高品质服务的旅馆案例第五章　推进CS的顾客信息管理要了解顾客管理的涵义以信息管理为基础的支
持政策零售店的顾客信息管理与活动案例第六章　CS必须要有基本理念让理念渗透公司上下一张宣传
单也要引入第七章　从案例中学到的CS推进方法丰田的CS活动——社长的阵前指挥迎来第三年松下电
器——回到出发点寻找顾客东日本铁路公司（JR东日本）的CS活动旭化成住宅事业部的CS情况安田火
安海上保险的CS活动圣玛利安娜医科大学横滨市西部医院的CS活动杉谷马事公园杉谷马术俱乐部
的CS活动第八章　推进CS的101个测试要点
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媒体关注与评论

　　近年来，欧美管理著作被大量翻译引进，但因其大多偏宏观、重理念与思想而轻实战，且在思维
方式上与中国读者存在较大差异，真正能够为中国管理者吸收消化并付诸实践的其实不多。
　　日本企业的强大竞争力举世公认，它们在经营策略、管理技术上有着许多独到之外。
日本的管理经典作品很好地体现了重微观、重实用与操作性等特点，值得也适合中国企业认真借鉴；
此外，由于中日在文化与思维方式待方面的相似性，日本的管理技术与成功经验更易于为中国企业所
吸收。
　　有鉴于此，我们计划大批引进在日本深受欢迎的管理著作，为中国管理者倾力奉献即实用又适用
的管理经典，以推动中国企业管理水平与竞争能力的提升。
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