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《客户是金》

内容概要

当今客户经验丰富、信息灵通，对希望受到的服务抱有很高期望。他们渴望更多的选择、更便捷的服
务，而不只是"卖给他们商品"，或被操纵。不敢直面这些变化的公司将失去市场份额。
第四版《客户是金》意识到了这种趋势，并从实用性角度明确阐述了建立和维护客户服务战略的方式
。本书强调了客户服务的战略性内容--提高参与度、倾听客户心声、培养客户服务道德、激励员工提
供优质服务--确保成功。
本书也阐释了在一线超越客户期望值的方式，包括个性化服务、服务速度、服务错误更正的重要性及
创造内部服务文化等。
本书是所有期望提高客户服务人士的重要读物，有助于公司增加利润、提高员工士气、提高公司地位
和名誉。
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《客户是金》

章节摘录

书摘当今客户明白他们有什么权利，如果他们受到侵犯，他们很可能会把一切公之于众。  "亨利中心"
在研究中发现，英国35％的成年人承认他们喜欢时不时地抱怨诉苦。调查结果还显示，45％的成年人
有过对产品质量进行投诉的经历(1997年为39％)，其中有42％的人是通过电话进行投诉的(1997年为27
％)。    "摩里"调查表显示，相当多的客户认为，社会责任感在他们对产品和质量进行选择时占有很重
的份量。消费者对于侵犯人权和环境弊端的关注已经危及到了诸如耐克、可口可乐和壳牌等著名品牌
产品的销售。有关基因改良食物的争论让相当数量的消费者权益组织联合起来阻止这类食物的发展。 
  是什么让客户变得更加强大?新的传媒技术让客户之间的联合变得更加便利。是媒体的帮助、因特网
上的信息代理人为客户提供了更大的选择空间(在因特网上，信息代理人通过研究为客户提供合适的交
易伙伴，帮助客户做出比较，并帮助客户完成交易)。网站会从客户那里收集到各方面的信息，并把这
些信息传播到更广泛的人群中。多数航空公司票务销售的65％到70％都与。Prieeline．eom公司有关。
这家公司允许乘客写下自己期望的机票价格，然后在一小时内联系客户，为他们提供符合他们要求的
机票。当然这种机票是不能退票的。根据英国电信监管部门2001年7月的一项调查，45％的英国家庭已
经接触到因特网。这意味着有1000万家庭和3300万人口接触到了因特网。电子邮件已经相当普及，并
切实取代了传真和电话。
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媒体关注与评论

书评"面对经验更加丰富、要求更加苛刻的客户，如何才能持久地赢得他们的青睐，本书把注意力集中
于客户服务这个中心环节，提供了非常有用的建议。本书对任何一位与客户打交道的人来说都具有启
发性和实用性。"    --《商务时代》
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