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前言

在当今这个全球一体化、高速度、快节奏、高科技的商业时代，大多数业界巨头和中小企业都已充分
认识到，企业的生存和发展在很大程度上取决于其服务质量（包括在线服务和离线服务）的优劣。
相信《6赢得回头客））一书，能帮助你应对工作中的繁杂压力，成为你塑造并培养优秀服务风格的
好帮手，同时，本书将启迪你摸索出一条让客户对你更忠实、更信赖的道路，书中的成功经验对你处
理好与各种类型的客户和同事的关系定将有所借鉴。
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内容概要

　　《赢得回头客》将帮助你在充满压力的市场环境中造就一种成功的服务态度，寻找到提升客户忠
诚度和留驻率的有力行动，帮助你运用时间测验技巧处理与难缠的客户及伙伴之间的关系。
多数企业都已经意识到，在当今高速发展、变幻莫测、以高技术为主导的环境中生存和发展．注重线
上到线下服务关系到公司的生死存亡。
一项研究表明。
争取一位新客户所花费的成本相当于维持一位老客户的六倍！
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作者简介

基思·贝利，是斯特林咨询集团（Sterlin CorlsLJltirngGroup）的合伙人，与卡伦-利兰共同创作了畅销
书《为傻瓜和智者提供的客户服务：聪明人怎样迎着；中突、压力和变革走向成功》（CUstorrler
Setvice for Durnmlesand Watercooler Wisdom：How Srrlart People Prosperin the Face of CorlfIict，PresstJre
and Change）。
他为包括微软、AT＆T、约翰逊联营公司、德国汉莎航空等公司提供过咨询服务。
他接受过《财富》、《企业家》等杂志以及CNN的采访。
卡伦·利兰，是斯特林咨询集团的合伙人，她的客户包括美国运通、瑞士罗氏公司、万豪国际酒店和
甲骨文公司。
利兰曾接受《时代》、《新闻周刊》、《财富》、《纽约时报》、CNN和Oprah的采访。

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<赢得回头客>>

书籍目录

前言1.你是怎么看待自己的?2.摘掉有色眼镜3.重复谈话中的关键点4.拥有网络智慧5.警惕精神休克6.冲
破语言的隔阂7.为客户理顺思路8.选择谈话的深入程度9.应对抱怨的客户10.解决与同事的冲突11.成为
客户最好的朋友12.明确客户的需求13.恰当地提出意见14.改变对客户的错误反应15.评估自己的服务水
准16.检查电子邮件中的错误17.完美服务品质的核心18.收集反馈的价值19.了解“大众开心果”型的
人20.提供更完美的服务21.处理客户的抱怨22.选择恰当的培训公司23.培养“擅听”的好习惯24.创造学
习的环境25.最大限度地发挥电话留言的作用26.使服务保持活力的会议27.你为什么会紧张?28.学会抱怨
的技巧29.你的压力有多大?30.量化你的服务31.如何应对无礼的客户32.肢体语言的魅力33.全力帮助情绪
失控的客户34.窗口理论35.与客户保持和谐关系36.是什么转移了你的注意力?37.如何与“激情四射的说
服者”相处38.赞美的艺术39.站在对方的立场考虑问题40.在正确的时间问正确的问题41.如何弥补服务
中的失误42.重新评估自己的服务水平43.改变看待问题的视角44.尊重“强势有力”型的人45.认可46.说
“我”，而不是“你”47.拒绝的艺术48.适度承诺49.强化服务意识50.工作风格51.积极地面对客户52.调
整应答电话时的声音53.客户服务外包的利弊54.像对待客户那样对待你的同事55.接电话的学问56.以服
务促销售57.了解“解决问题”型的人58.影响力59.以身作则60.设计工作方法预案
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章节摘录

以下问卷有助于你客观评估自己的服务能力和面临的挑战。
请按下列标准给每道题打分。
0=很少1=有时2=经常3=几乎总是这样1．我首先考虑的不是个人方便，而是客户的利益。
________2．我随时做好准备为客户服务，而不是尽量逃避责任。
________3．当和客户对话时，我通过眼神接触来传递对他们的关注。
_______4．为了适应客户，我会调整自己说话的语调、语速及音量。
________5．我提出恰当的问题，并积极获取重要信息，以解决客户的问题。
________6．我清楚地说明能为客户提供哪些服务内容。
________7．我清楚地说明不能提供的服务，并说明原因。
________8．当不能给客户提供所需服务时，我会提供其他服务，看是否能帮助他们解决问题。
________9．如果不能解决客户的问题，我会负责地帮客户找到能解决问题的人。
________10．如有必要，我会持续将事情当前处理的状况及后续预期通报给客11．我会提出改进我们
服务质量的建议。
________12．当不能给客户提供所需服务时，我会提出为他们提供其他服务的建议。
________13．我会精益求精，为客户提供更优质的服务。
________14．我会通过“我理解，我知道你的感受，我能明白你的想法”等语句，来表达对客户的理
解和同情。
________15．当出现差错时，不管是谁的过失，我都会向客户致以真诚的歉意。
________16．为了表明我在认真倾听客户的陈述，我会重复________遍他所说的话。
17．我不会对客户宣泄个人情绪。
________18．当客户对我大声抱怨时，我不会生气或反驳。
________19．我把客户的抱怨看作是改进的机会而非麻烦。
________20．我会像对待内部客户________样去对待其他部门的客户或员工。
________我的总得分是________你对基本的服务概念还有些生疏，需要进行一番修正。
如果你是客服工作的新人，还处在学习基础知识的阶段，那么按照问卷中的问题去练习，学习本书中
的理论知识，相信你很快也会成为内行。
如果你是个从业老手，则说明你可能是累了(或者是厌倦了)，去找找自己身上是不是有什么坏习惯。
在你进入情绪休克之前，可通过参加客户服务培训班、休息一段时间或者请求经理给你分配一些你感
兴趣又有激情的工作来让自己焕然一新。
如果你在阅读上面的问卷时，心里想的是“为什么我要那样做”，这说明客户服务工作不适合你。
总会有些人由于各种原因不喜欢从事和他人打交道的工作，对于你来说，则需要认真考虑一下更换职
业了。
26～40分：扎实看起来你很在意基础服务，但却不能持之以恒。
有时你能够提供明星水准的服务，有时你却只求无过地度过一天。
这一切可能是因为你要在较短的时间里做太多的工作。
如果你真的有此问题，那就需要注意问卷中得分为“0”或“1”的题目了，从下个月起开始针对性练
习吧。
研究表明养成良好的习惯需要30天，所以不管公司内部培训的时间是长是短(两分钟的电话或30分钟的
会议)，你要自己训练自己进入到服务状态。
41～60分：________流祝贺你！
你是当之无愧的客服之星。
你牢固地树立了服务意识，并能自如地处理各种具有挑战性的客户事件。
如果你想让目前的服务水平更上一层台阶，可以尝试如下做法：请一个与自己的关系亲密的同事，替
你填写刚才的问卷。
他们可以帮你找出需要改进的盲点区域。
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？
将问卷中的“客户”改为“同事”，这样做可以帮助你评估自己对待同事的服务水平。
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媒体关注与评论

“《赢得回头客》是《一分钟经理人》的姊妹篇。
书中富含实用、易懂、快速见效的真知灼见。
”——瑞银投资银行（UBS Investment Bank）全球学习官米歇尔·布利伯格（Michelle Blieberg）
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编辑推荐

《赢得回头客》中的建议来自于《财富》500强企业、小企业和企业家。
对于那些通过电话、电子邮件或面谈与内部或外部客户频繁接触的人而言。
这是一本必读书。
你能从中学到建立让客户与员工都满意的服务型伙伴关系的必要技巧。
这些技巧包括：●设法拉近与客户的关系。
●通过主动服务挣得忠诚分。
●了解客户关注的核心问题。
●学会客服过程中最有力量的两句话。
所有从事客户服务工作的客户服务人员、销售人员、营销人员。
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