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前言

　　人们普遍认为，客户服务是一项极具挑战性的工作。
那么，客服人员在工作中如何承受来自各方面的巨大压力呢？
有人认为只要有足够好的忍耐力，就可以做一名客服人员。
事实上，这种观点过于片面，要想做好客服工作，不仅要掌握必要的技巧，还要避开服务过程中的诸
多禁忌。
　　禁忌，即犯忌讳的话或行为，简单理解就是指那些不该做的事。
　　如果你是一名客服人员，在为客户服务的过程中，是否曾经做出令客户尴尬的举动，是否曾经遭
受过客户莫名其妙的指责，是否有过不欢而散的难堪，是否曾因为说错一句话而使客户大为不满？
　　触犯服务禁忌，是客户服务工作中最大的失误，会使自己和企业遭受不必要的损失。
　　现在，商场上的竞争实际上是以争夺客户为中心的竞争。
客服人员如果不掌握规避服务禁忌的种种方法和技巧，一旦触犯了某个禁忌，很可能会前功尽弃。
因此，客服工作中规避禁忌的方法和技巧是每位客服人员必须掌握的一项技能。
　　本书归纳了为客户服务时客服人员易犯的禁忌，包括以下几个方面：为客户服务时的礼仪禁忌；
训练专业服务素质时的禁忌；培养心理承受能力时的禁忌；处理客户抱怨、投诉时的禁忌；处理棘手
客户时的禁忌；应对客户刁难和骚扰时的禁忌；为大客户服务时的禁忌；运用服务技巧时的禁忌；与
客户沟通时的禁忌；说服客户时的禁忌；倾听客户时的禁忌；运用肢体语言与客户沟通时的禁忌；售
后服务的禁忌；培养忠诚客户的禁忌。
　　本书全面展示了客户服务工作中在不同场合、不同情景中的各种禁忌，总结了客服人员触犯禁忌
的种种表现，揭示了原因，指出这些行为的弊端，同时提供了趋利避害的解决方法。
　　本书内容新颖、论述有力、通俗易懂，具有以下几个特点：　　首先，视角独特，从规避禁忌的
角度人手，指导客服人员正确地为客户服务。
　　其次，导人案例，作出分析，创设实际情景进行深入阐述，而不是简单地罗列、枯燥地说教，使
读者读起来更加趣味盎然。
　　最后，本书不仅论述了服务客户时的禁忌，还特别加入了客服人员在自我解压、锻炼专业素质时
的禁忌，使客服人员在更好地为客户服务时，不忘提高自己，得到长足发展。
　　只有明确为客户服务时易犯的禁忌，才不至于违规犯忌，才能成功地与客户沟通、协调，更好地
为客户服务。
　　本书虽然是针对客服人员而写的，但对营销人员、企事业单位的职员也很有用，对他们提高自身
的交际能力、职业素养、工作效率、赢得朋友和客户的信赖都具有很强的参考价值和指导意义。
　　希望读完此书的朋友可以从中获益，规避书中指出的那些禁忌，在职场上真正做到叱咤风云！
　　在本书的写作过程中，有很多朋友参与，他们是张德泉、李世忠、周长厚、董本冬、许红、于淑
玉、周志强、刑进、周宝秋、张万菊、李铮、张万洪、邓青红、张玉英、张忠生。
他们做了大量的编写工作，在这里谨向他们表示感谢。
由于编者学识浅陋，书中难免有错误和疏漏，请读者不吝赐教。
　　编者　　2011年6月
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内容概要

《客户服务的58个禁忌》由周志刚等编著，作为客服人员，面对形形色色的客户，您是否能够扛住来
自工作的巨大压力？
对于客户的投诉和抱怨是否感到束手无策？
对那些恶意刁难的客户是否只能吃哑巴亏？
对于沟通中的说服、倾听和肢体语言运用技巧，您是否能够轻松驾驭？
总之，您是否意识到了在客户服务过程中存在的一些问题和疏漏？
只要您能巧妙地规避各类问题，阅读《客户服务的58个禁忌》定能成为一名出色的客服人员！
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章节摘录

　　某建材市场售后服务中心。
　　客户：“你好！
我要投诉！
”　　客服人员正在低头整理材料，头也不抬地说：“稍等一会，我现在很忙。
”　　几分钟之后，顾客不满地说：“我要投诉！
”　　客服人员这才抬起头说道：“我知道了，不是告诉你稍等一会儿吗？
先填写投诉单吧！
”　　说着递给客户一张投诉单。
　　客户生气地问：“你刚才怎么不让我填啊？
”　　客服人员：“刚才不是正忙呢嘛，现在给你填不是一样的吗？
”　　客户无奈地填完投诉单，递给客服人员看。
客服人员扫了两眼问道：“就因为这个？
地板砖又不是木地板，坏一两块也是正常的呀！
”　　客户莫名其妙地问：“怎么正常了？
不买木地板就活该用碎地板砖？
你这是什么道理？
地板砖既然容易碎，你们送货的搬运工就该更加小心才是。
”　　⋯⋯
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