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内容概要

　　本书就是从与顾客接触这一个崭新的研究角度（注意，不是从企业，而是从顾客的角度）出发，
通过识别、确定和满足顾客的各种要求，特别是顾客的潜在要求，提出了12项基本法则（见第一章到
第十二章），这些法则的内容反映了增强顾客满意的部分客观规律，也是服务企业理
解GB/T19000-2000族标准的一个新的视角。
   本书的结构大致可分为三个部分：   第一部分“序 顾客满意是GB/T 19000-2000族标准的灵魂”，是
全书的开场白，从理解顾客满意的定义开始，引出本书的主题——服务企业应该如何增强顾客满意。
　　第二部分从第一章到第十二章，是全书的核心内容。
主要介绍增强顾客满意的新思路，它包括：超值服务、遵守承诺、注意细节、区别对待、善于沟通、
方便顾客、保持特色、重在受控、丰富体验、服务有形化、树立形象、及时补救十二项基本法则。
通过对这些内容的学习，可以帮助服务企业以及制造业服务部门的有关人员，在与顾客接触的过程中
，掌握增强顾客满意的各种服务技巧、服务方法和服务手段。
　　第三部分“跋  顾客满意是服务企业的永恒追求”是全书的结尾，主要介绍服务企业如何运用本
书提出的超值服务等十二项基本法则开展各种活动，增强顾客满意，提高企业自身竞争能力。
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书籍目录

序　顾客满意是GB/T 19000-2000族标准的灵魂第一章　超值服务——顾客满意的秘密　第一节　沃尔
玛的生意经　第二节　一个黄金公式　第三节　超值服务的不同领域　第四节　“做的比说的好”之
外第二章　遵守承诺——一言九鼎一诺千金　第一节　由服务承诺中出现的问题所想到的　第二节　
言而有信　遵守承诺——当代社会的美德　第三节　“说到做到”的学问　第四节　服务承诺，一路
走好第三章　注意细节——细微之处见功夫　　第一节　100-l=0?　　第二节　从服务的性质看服务细
节　第三节　形形色色的服务细节　第四节　大处着眼　小处着手第四章　区别对待——人人各异　
我心唯一　第一节　区别对待——顾客消费的一种新趋势　第二节　服务个性化和服务标准化　第三
节　一心一意只为你　第四节　区别对待和客户关系管理（CRM）第五章　善于沟通——路是人走出
来的　第一节　“四季饭店”的秘密　第二节　沟通是一种能力，更是一种要求　第三节　形形色色
话沟通　第四节　沟通要把握分寸第六章　方便顾客——省时　省力　简单　便利　　第一节　从公
安部便民利民30条措施谈起　第二节　方便顾客的学问　第三节　处处为顾客着想　　第四节　一切
从实际出发第七章　保持特色——筑巢才能引凤　第一节　“小、土、特、多”的上海豫园商城　第
二节　一招鲜　吃遍天　第三节　特色就是魅力　第四节　你无我有与众不同　第八章　重在受控—
—一种不容忽视的感觉　第一节　乘坐地铁的困惑　　第二节　须识庐山真面目　第三节　顾客受控
感的心理状态　　第四节　增强顾客的受控感　第九章　丰富体验——顾客的亲身感受最重要　第一
节　冰雪节带来的体验　　第二节　一种崭新的观点　　第三节　广阔天地　大有作为　第四节　顾
客的感受最重要第十章  服务有形化——把看不见变成看得见第十一章  树立形象——酒香也怕巷子深
第十二章  及时补救——亡羊补牢  犹未晚也跋  顾客满意是服务企业的永恒追求
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