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内容概要

买方市场下，卖什么都是卖体验，随着人口红利的消失，消费者不仅懂得购买优质的商品还需要获得
优质的用户体验。企业需要做的就是提升自己的客服质量，用顶级客服打造用户心中的顶级产品，从
而培养客户对企业的忠诚度。本书从“客服应该如何做”、“各行各业的客服成功案例”、“解决客
户投诉”、“客户关系管理：留住老客户，开发新客户”四个方面详细讲解了客户服务的工作方法及
注意事项。希望通过本书，能够使更多的企业及客服人员学会与客户打交道，使得客户投诉、抱怨、
客户流失等不再是问题，打造良好的用户体验。
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作者简介

吴炎欣，高级客户服务管理咨询顾问，资深专业客户服务指导师。毕业于首都经济贸易大学市场营销
专业，长期从事企业市场营销管理实务方面的研究与实践、企业客户服务管理咨询与培训等工作。有
丰富的企业管理和客户服务工作经验，曾任某外企分公客服部高级经理，现为多家企业提供客户服务
管理咨询与培训。
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书籍目录

第一章 客服应该如何做
客服工作的主要职责
客服如何面对企业客户
客服如何面对个人客户
客服如何面对大客户进行服务
客服应具备的涵养和素质
多听少说的重要性
拒绝客户不合理要求的方法
快速平息客户的愤怒
处理客户投诉的技巧
不断丰富产品业务方面的知识
第二章 各行各业的客服成功案例
如何做好餐饮客服
海底捞“变态”客服打天下
服务即营销——黄太吉煎饼何以一年内做到4000万估值
淘宝客服如何做
雕爷阿芙精油的客服秘诀
如何做好呼叫中心客服
小米以“米粉”为核心的粉丝经济
三星无微不至的客户服务
10086温情牌赢得客户
如何做好在线客服
聚美优品“假货”风波如何利用客服公关化险为夷
如何做好汽车客服
微博客服的工作要点
微信客服的关键之处
电话客服的技巧
奢侈品的客户服务之道
教育培训机构如何做好客户服务
屈臣氏如何成为个人护理专家
第三章 解决客户投诉
积极的身体语言
保持眼神接触
保持愉快的语调
解释你的做法的原因
倾听
确认信息
探索：关注——理解
响应：计划——生机——解决
倾听不打断：然后总结客户对问题的看法
如果必要，提问以获得更多信息
解释问题如何发生，其中哪些步骤可以纠正，并试探客户反应
采取适当步骤并跟踪结果
记住并称呼客户的名字
主动认出并称呼客户
避免用术语
当客户完成一件工作时，表示谢意
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致歉
表示体谅、同情
承担责任
提供解决办法
第四章 客户关系管理：留住老客户，开发新客户
客户进店，一言不发怎么办
如何在客户体验之后，顺利拿下订单
如何让客户给你推荐新客户
赢得客户信任的六种手段
如何应对客户的拒绝
细节服务赢得客户
防止客户流失的十大武器
附录 处理客户投诉的100个经典对话
参考文献
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精彩短评

1、干货很多，作为客服、销售或管理者都有值得学习引用的知识。
2、全是表象
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