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内容概要

　　构建客户服务中心是实施市场导向的客户满意度战略的关键一环，本书作者秉持理论来源于实践
并应用于实践的真理，通过本书力求为企业建立和管理客户服务中心提供了切实可行的指导。
全书按照从理论到实践的应用的顺序层层细化，涵盖了服务中心管理的大部分关键内容，包括客户服
务中心创建时需要考虑的因素，服务中心运营方面的问题，服务中心赖以运营的基础设施几方面，提
供了翔实而实用的指导，其建议和指导操作性极强，对于客户服务的研究人员大有裨益。
　　本书探讨了创建并维持世界一流的客户服务中心所遇到的诸多挑战，介绍了各种应对方法、技术
和手段。
作为从业超过20年的奖深专家，作者在总结自身丰富经验的基础上，大量引用了各种图、表以及现实
中的实例，并坚持了简洁、易于阅读理解的写作风格，对于任何希望了解与客户服务中心相关事项的
读者，本书堪称一本非常理想的实用指南。
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作者简介

　　加利·舒尔茨（Garry Schultz）1958年出生于加拿大渥太华。
1958—1982年间，一切如常，舒尔茨没有什么惊人之举。
在这一期问，人们狂热于音乐，舒尔茨也不例外，他对吉他进行了全面的研究，包括古典音乐、民族
音乐、摇滚乐以及爵士乐。
但是正如许多其他人发现的一样，音乐并不能带来经济回报。
　　舒尔茨活跃于高科技行业长达20年之久。
起初，舒尔茨是一名现场工程师，他的工作就是使用示波器和数字万用表（DVOM，也被称作数字伏
欧表、数字式电压电阻计）检测、维修计算机主机。
那个时代的计算机犹如安置在专用房间内的大块巨石；容量为1K的内存板是一块12英寸×12英寸的电
路板，而且价格比现在的一辆小汽车还要贵，容量为10兆的磁盘驱动器与洗碗机的大小相同。
　　在其职业生涯的早期，舒尔茨便认识到现场工程师及电路层次的维修工作正在走向消亡。
他当时认识到为获得持续的成功，必须把工作重点从纯技术领域转变到不会每隔三年就过时的某一高
科技领域。
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章节摘录

　　可以肯定，提供高质量的客户服务的需要对企业而言并不是一个全新的挑战，但其新颖之处在于
当今客户所具有的影响力——因特网促进并强化了客户影响力。
今天的客户不仅有权在其他地方从事个人交易，还可以开创、加入、参与论坛。
这些论坛对外公开，而且客户能够很容易地访问这些论坛。
他们有权利非常大声地抱怨——抱怨声如此之大，以至于呆在“角落办公室”　(corner office)和“水
晶宫”　(crystal palace)里的人都能听到和注意到。
公司若想成功，就必须在尊重客户智商的同时，诚实、正直且公平地对待他们。
这听起来简单，但事实上却并非如此——做到这一点非常困难。
　　客户的期望可能已经提升得太高。
最近，我在一家加油站排队等待付款，此时排在我前面的客户，其个人信用卡被拒绝。
并不是加油站的雇员拒绝接受这位客户的信用卡，而是通过调制解调器联接的另一终端的财务服务提
供商拒绝接受他的信用卡。
但这位客户却把拒绝接受其信用卡视为对其个人的一种侮辱，他认为加油站的雇员严重地冒犯了他!他
用现金付了油费，但之后却因为支付现金给他带来了麻烦，而要求得到汽车免费清洗的服务。
在遭受这位客户长达十分钟的语言攻击之后，加油站的雇员也没有准备为其汽车进行免费清洗。
我非常希望这是一个关于消费者侮辱业务员的个别情况，但证据表明这种现象已呈现增长的势头。
作为客户，我们的期望是否被提升得太高了?　　那么，接下来我们来看一个关于问题升级的例子，这
个例子来自于我所主管的服务中心的一位一线代表。
在我们的一个关键客户企业任职的一位高层信息技术管理者十分恼火，要求我们全权负责所遇到的问
题并惩罚相关员工。
他继续抱怨，说我们的服务中心所提供的服务绝对是整个高科技行业中最糟糕的服务。
我被他的评述所触动，随之考虑采取补救措施，并作了全面的调查。
但是结果如何呢?事实是：该公司中的信息技术经理最近辞职了，而这位已经辞职的经理在其公司内负
责为我公司的解决方案提供支持；后来，该公司的某一支持系统出现了故障，而该支持系统却是我公
司所提供的解决方案得以实施的基本保证。
P2　　客户永远是对的，在这个想法上我们是不是走得太远?客户必须得到服务；客户是企业成功的核
心；客户支配着利润率；客户要求得到尊重。
就客户感知到的冒犯或者对他们的真正冒犯而言，什么是合理的回应，什么又是不恰当的补偿呢?　　
这些是很难回答的问题，本书并没有提供全部答案。
从这些轶闻趣事中能得到什么样的教训呢?简单地说，沟通和理解是关键——保持客户沟通渠道的畅通
并仔细倾听他们不得不说的每一件事情。
客户服务领域正处于不断发展之中，只有“旗舰”才能立稳脚跟，希望本书所提出的观点将会指导读
者屹立于该领域的前沿。
　　作者的说明：本书的主题完全聚焦于客户。
很久以前，当我已然活跃于这个领域的时候，工作就是使用示波管和数字万用表(DVOM)，此时我就
已经意识到我工资夹的真正来源并不是我所服务的公司。
公司只是一个中间媒介而已。
我认识到工资真正的源泉来自客户——他们付钱给我——这是一件令人顿悟的事情。
于是，我对客户的整个态度转变了，充满了对他们的尊重，并提醒自己：他们是我的老板，在我的所
有业务中我开始大写字母“c”。
当我沿着组织的阶层逐步晋升的时候，我一直保持这个传统，我受到大写字母“C”的多次挑战，这
件事让我喜出望外。
在面临每一次挑战之时，我都有机会讲述这个令人顿悟的事件，它传播了我的思想，它强化了最重要
的潜在观念——总之，必须尊重客户，不要忘记应用这点常识。
P4
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