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前言

　　引言　　为了取得最好的经营业绩，今天的管理者必须将目标集中于自己最有价值的资源--客户
。
《客户至上》一书将指导你培养、提高客户导向的相关技能，有效规划以及时满足客户需求，进而顺
利实现&ldquo;客户让渡价值&rdquo;。
本书清晰阐述了&ldquo;客户至上&rdquo;型态度的各个方面，从收集信息，帮助你和团队成员了解客
户，到建立成功的与客户关系。
本书包含近百条实用技能以及一份自我评估问卷--指导你评测自己的客户服务技能，是带领你取得市
场成功的宝贵参考指南。
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内容概要

　　商业活动的两个最关键的主题就是企业和客户。
在这个生产力极大发展，产品和服务极大丰富的时代，企业必须切切实实地树立并践行“顾客至上”
的理念，一切行为都要以更好，更周到地满足消费者的需求为依据，甚至要主动地去发掘消费者需求
。
《顾客至上》就此提出了切实的见解和建议。
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作者简介

　　安迪·布鲁斯(Andy
Bluce)，互联网软件管理公司创办人。
取得工商管理硕士学位之后，他一直从事商业咨询工作，多次辅导个人和组织，迄今已有九年时间，
是一位资深的经理人。

　　肯·兰登(Ken
LanZdon)，曾在计算机行业从事市场和销售工作。
作为一名独立的咨询顾问，他在美国、澳大利亚等国及欧洲教授课程。
此外，他还撰写了许多商业著作。
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章节摘录

　　第一章 了解客户　　为了给客户提供优良的服务，你必须深入了解他们。
识别并充分了解了&ldquo;最优&rdquo;客户，才能着手规划如何最大限度地满足他们的需求。
　　为何客户至上？
　　为了发展壮大，企业必须密切跟踪不断变化的客户需求，并成功予以满足。
只有将客户放在第一位，才能不断满足他们的需求，预测他们的期望，从而建立起长期的业务关系。
　　满足客户需求　　坚持&ldquo;客户至上&rdquo;型态度，你就必定会始终注意为恰当的客户群体
提供适宜的产品与服务。
如果客户为你的产品和服务--及其提供方式--而&ldquo;疯狂&rdquo;，这就说明你们确实满足了他们的
需求。
这对于企业的长远盈利能力至关重要，因为客户只会买他们需要的东西。
　　预测客户需求　　政府政策、消费者潮流、科学技术以及经济形势都处于不断的变化当中，客户
需求也随之不断变化。
因此，你必须深入了解客户，定期倾听他们的意见，关注有可能影响客户的生活和事业的相关事态进
展，并据此规划如何满足他们的新需求。
唯有如此，才不会由于未能体察客户需求的变化或者由于竞争对手提供了更好的产品和服务而失去客
户。
　　满足客户期望　　现在的客户期望的是一流的服务。
如果你没有把他们放在首位，他们会感到失望。
值得注意的是，客户对你的评价除了基于你和竞争对手之间的对比以外，还有你的承诺，以及某些他
们认为合理的其他标准。
假如预计无法如期兑现承诺，必须尽早告知客户。
　　超越客户期望　　把客户放在首位，就要不断提升服务质量。
要记住，每一位客户都有很多选择，而你的目标就是让客户决定与你保持长期业务关系。
　　如何&hellip;&hellip;　　满足不断变化的客户需求　　调研客户需求　　从客户需求出发，设计产
品或服务　　收集反馈信息，测评客户满意度　　评估竞争对手如何应对客户需求　　分析调研结果
，做出必要调整　　关注&ldquo;最优&rdquo;客户　　总有一些客户比其他客户更为重要，并且，短
期内看来重要的客户却未必具有长远的重要性。
因此，必须找出&ldquo;最优&rdquo;潜在客户，以备为其提供更好的服务。
　　界定&ldquo;最优&rdquo;客户　　无论你的客户是内部客户还是外部客户（包括个人、公司，抑
或其他企业的代表），其中一些总是更&ldquo;优于&rdquo;其他。
&ldquo;最优&rdquo;客户眼下不一定为你带来最多的利润，但未来一定需要你们提供更多、更长期的
服务。
挽留老客户的成本远远低于吸引新客户的成本。
因此，必须重点关注那些最有可能带来最大回报的客户。
　　考察趋势　　为了找出最重要的未来客户，你可以考察本行业存在哪些基本趋向。
例如，如果当前行业呈现衰退、疲软之势，就应当考虑转移业务重心。
还应当因应季节变化或潮流更替趋势调整业务重心。
比如，夏季销售儿童冰激凌的商家在冬季有可能转销售成人冷冻甜品。
及早察觉新趋势、新动向的蛛丝马迹，找出业务增长点，据此调整你的目标客户群体或者产品、服务
，从容应对挑战。
　　留住长期客户　　向老客户销售更多产品或服务远比向新客户推销更划算。
因此，颇为重要的是，要做好预测工作，帮助客户适应新的经济形势--以留住&ldquo;最优&rdquo;客户
。
要做好充分准备，随时帮助客户充分利用一切市场机遇。
　　了解最终客户　　为客户提供优质服务的必备前提之一是深入了解客户需求。
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从客户出发，设身处地地分析你和团队应当如何让最终客户满意。
　　了解客户期望　　如果你所在的是一家大型企业，就可能需要为企业内部其他员工提供服务。
他们就是你的内部客户，他们的期望也需要予以满足。
然而，了解内部客户的最终目标也非常重要，因为他们还有自己的、必须予以满足的客户。
依此类推，服务&ldquo;链&rdquo;会一直延伸到企业外部的最终客户。
为了以恰当的方式提供恰当的服务，你必须了解内部客户希望如何为他们的客户服务。
　　&hellip;&hellip;
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