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本书专为这些人所写，他们在某一或大或小的商业机构工作，迫切需要提高对顾客的服
务水平。无论你是小业主、经理还是服务人员，本书所提供的工具和技巧在改善机构服
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务上必将助你一臂之力。

本书的目的是要提供一种方法论，它可以系统地改进顾客服务水准，顾客的期望可以被
超越从而实现公司的生存发展。

在这本书的每一部分中我们都介绍了一个服务管理的模型和具体的管理工具和技巧。

第一章和第二章定义了顾客服务的内涵，并描述了一种深化它的综合方法。在阅读这一
部分的基础上，你可以根据自己的需要来选读以后的章节。

从第三章到第十章，在你可能需要帮助的特定领域内我们给出了一些提高竞争力的信息
、技能和技巧。每一章都设计了例子、练习、案例分析和讨论要点来确保你能够直接把
书中介绍的原则应用到顾客服务中去。“火种不灭”这种思想深深嵌入了每一个章节，
很多商业机构在服务顾客方面有一个不错的开始，只是由于在前进的过程中丧失了动量
和聚焦，结果造成了服务的恶化，雇员开始幻灭，顾客开始不满。

实现“火种不灭”的结果就是不断创造使顾客大喜过望的情形——提供超越了顾客期望
的服务。这些情形会变成一些故事，它们是没有花费成本的公关，会给公司带来美好的
声誉。在本书的最后我们将与你分享一些这样的故事，来憧憬一下顾客服务战略的成果
。

本书的内容基于作者在一系列大公司的工作经历。它们虽然经过挫折但都将提供出色的
顾客服务从幻想变为现实。也祝你好运！
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