[image: image1.jpg];= o | EERoccEss
X en : SORMERRR | TRIGES | s @
,,,,,,,,,,,,,

EERO of

|y g.




英国安德鲁·纳伯格联合国际有限公司台湾代表处 

[image: image2.png]


新 书 推 荐
類     別: 商業理財
中文書名：《出色服務溝通力》

Chu Se Fu Wu Gou Tong Li
作    者： 莊舒涵
出 版 社： 時報出版
代理公司：ANA
出版日期：2024.07.09
頁    數：304頁（平裝＼單色印刷）
審讀資料：樣書＼部份樣章 
內容簡介：
你有計算過顧客的終身價值嗎？不要憑感覺認為誰是VIP。

獲得五星好評容易嗎？最怕你以為的是顧客不想要的。

用四色溝通讀懂顧客的性格特質，

找到應對的技巧方法，成功擄獲他們的心！

 

四色顧客操作手冊

藍色顧客

應對技巧：換位思考展現同理、說故事優於數字 、讓他多說你多聽

 

綠色顧客

應對技巧：表述精簡且精準 、提供有意義的數字 、裡外皆展現專業

　　

金色顧客

應對技巧：先說風險才談機會、依順序來說明 、信守實踐承諾

 

橘色顧客

應對技巧：別說「公司規定」、把他形容得很神、輕鬆自在交流

 

書中除詳盡解說各色顧客辨識法，也附有Colors強弱性格測驗、各色服務人員的優勢與強化，所謂工欲善其事必先利其器，知己知彼才能百戰百勝。

 

關於Colors

本書作者卡姊獨創，將唐．羅瑞（Don Lowry）創建的True Colors、這套用顏色分辨性格的工具，搭配溝通的元素設計了一系列「出色溝通力」課程：包括顧客服務、跨部門合作、領導和向上溝通，這套工具已經普遍應用在職場、家庭、工作上，每個上過課的學員都說：「Colors，是溝通上最好的口袋工具，終身且處處受用。」

 

專家推薦

 橘色代表：謝文憲（企業講師、作家、主持人）

藍色代表：吳寶春（世界麵包冠軍）

綠色代表：馬惠霽（國際珠寶精品總經理）

金色代表：鄭均祥（言果學習執行長） 

 

本書有三個值得購買與深讀的特點：卡姊就是落實應用本書的人、是從谷底攀上顛峰的路徑、是指引聖經更是工具好書。——謝文憲

 

四種顏色的區分，可以讓大家更了解自己的不足之處與怎麼改變現況，進而到怎麼跟身邊的人相處，進行更有效的溝通模式。——吳寶春

 

「出色服務溝通力」不只是對顧客，對下屬、對上司、對另一半的溝通都有奇效。——馬惠霽

 

這本書整理了多種服務人員會遇到的溝通場景，不管是客戶抱怨要求賠償，或是邀約客戶參加公司宣傳活動，你可以將本書當作一本工具書來使用。——鄭均祥

作者簡介:
莊舒涵（卡姊）

卡樂思管理顧問有限公司總監、企業指定頻率最高的溝通力Colors知名講師，至今培訓過超過43,000名學員、上課時數超過5,000小時。 

 

擅長行為觀察與顧客關係管理，深信「只要用對方法，沒有顧客是難溝通的」。 

 

從一位擔任百大企業人資工作者，致力研究組織行為與員工職涯發展多年，到成為職涯顧問，這十多年來受邀至各企業授課，現為企業講師同時斜槓職場作家身分。

 

從事企業講師13年，LV集團、Lexus、外商安達人壽、NIKE、光陽機車、吳寶春食品……等公司都指名由她來進行多梯次溝通力培訓課程，課後學員們的回饋除了「有工具、有技巧、有收穫且有用」外，更表示被激勵和啟發。

 

2018年的第一本著作為探討Colors藍、綠、金、橘四色性格的《讓人無法拒絕的四色人格溝通》，出版一週旋即上誠品書店排行榜。另著有《不再討好所有人》、《麻煩主管，請不要再找我碴》（時報出版） 

目錄:

四色專家推薦序    謝文憲、吳寶春、馬惠霽、鄭均祥 
作者序 投顧客所好，適時換檔

PART1.為什麼要在乎顧客？
1.讓顧客滿意容易嗎？
2.做好顧客服務的目的是什麼？
3.顧客的終身價值是多少？
4.顧客千百種怎麼符合需求？

PART2. 針對服務時常見問題，四色顧客的應對技巧
四色性格特質
1.讓顧客願意花時間等待成果
2.顧客要求追加服務，但不願意多支付
3.顧客表示買貴了，要求退差價
4.顧客對於已維修後之電器依舊出現異常，深感不滿意
5.自身行政或作業疏失，如何向顧客賠不是？
6.顧客不滿服務，提出要求補償
7.顧客未能如期規定提供應有的資料
8.顧客抱怨的事，非你所為也不是你能決定的
9.邀約顧客參與、出席活動或體驗產品
10.以電話方式進行新顧客開發

PART3. 四色顧客操作手冊――藍色
1.心靈交流
2.傾聽與同理心
3.敏銳
4.重視和諧、在意他人
5.表達出情感
6.感性思維

PART4. 四色顧客操作手冊――綠色
1.重視邏輯組織
2.探索為什麼
3.專業知識為王、重視實驗研究
4.相信數據、事實
5.追求卓越、完美
6.有遠見、謀策略，重視效率

PART5. 四色顧客操作手冊――金色
1.在乎成本、精打細算
2.行事謹慎、在乎風險甚於機會
3.時間觀、凡事事先計畫
4.重視倫理、傳統價值觀
5.遵循規則、秩序和流程
6.是非觀念、有責任感且信守承諾

PART6. 四色顧客操作手冊――橘色
1.使命必達、看機會多於風險
2.喜愛嘗鮮、尋求刺激和挑戰
3.反制約束、崇尚自由、不拘小節
4.能言善道、影響力十足
5.滿滿能量、熱情無限
6.想法瞬息萬變，情緒不加修飾

PART7. 四色服務人員使用手冊
1.我是什麼顏色的服務人員
2.藍色服務人員使用手冊
3.綠色服務人員使用手冊
4.金色服務人員使用手冊
5.橘色服務人員使用手冊
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