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内容简介：

我们常听人说，“不要为小事烦恼。”但该书作者凯特·爱德华兹(Kate Edwards)提醒我们，在客服工作中，那些小事正是客户们铭记在心的地方，也是他们成为常客的一个原因。
服务业的所有的工作首先从一句“你好”开始，这句问候不仅会得到回应，而且会促成与客户的交谈，从而在客人与商业之间建立起一种关系。维护高品质的客户关系要注意一些细节：比如不舒服的椅子、脏兮兮的玻璃门、还有空气中的味道，这些都对客户体验造成了负面的影响。更进一步，这本书回答了“服务是什么”和“为什么服务很重要”这两个更大的问题，书中还提供了一些建议和方法，教你怎样给客户与员工留下正面的印象。最后，客户应该知道他们的体验对卖家非常重要，所以爱德华兹对如何传达这个信息给客户提供了良好的建议，也即注意细节与不忽略小事。读者们还可以通过这本书了解作者的一些洞见，比如她对“我留意=我在意”的理解，这些见解将把你的团队从良好的客服变成特别好的服务大使。《你好！和一切重要的小事》(Hello! And Every Little Thing That Matters )将给你带来启发，让你的服务变得与众不同，事业红红火火。

作者简介：
    凯特·爱德华兹(Kate Edwards)于2007年开始从事咨询业，此后与服务业中许多响当当的品牌——从纽约的Le Cirque餐厅到安圭拉岛(Anguilla)的The Viceroy酒店，再到埃塞克斯之家(The Essex House)与广场饭店里的餐厅——都有过合作。她的公司也曾受聘为一些非服务业的商家作服务和培训项目，她还给一些业主、总经理、律师和企业家就怎样表述与实施他们的服务愿景以及怎样带领他们的团队做过培训。从2008年起，爱德华兹成为烹饪教育学院(Institute for Culinary Education)的讲师，她在学校里教烹饪管理学的餐厅管理课程，2015年，她开始在纽约市的Journee公司教领导力课程。作为Culintro.com网站以及《餐厅酒店杂志》(Restaurant Hospitality Magazine)的撰稿人，她的文章曾被各类媒体引用，比如Haute Living、First For Women、Fast Casual和In-Flight Insider等。爱德华兹和她担任主厨工作丈夫现居纽约市。
媒体评价：

    “作为一个讲究细节的人，我在这本充满了真知灼见的指南中发现了巨大的价值。总结了多年行业服务的经验，凯特向我们证明了，餐厅业的那些金科玉律也是其他一切的金科玉律。即便是最小的细节也很重要。这不仅在厨房餐厅里是真理，在其他地方也是。”
----Thomas Keller, 托马斯·凯勒餐饮集团总裁
 

    “真诚而私人化的服务是商业中仅存的几个差别化因素之一。这本书为你提供了详细的指南，告诉你怎样缔造一种服务文化，这种文化不仅会让你的公司与众不同，而且会让客户一再光顾。”
----Chester Elton，纽约时报畅销书All In and What Motivates Me作者 

 

    “当你为客人铺上红地毯时，他们会跑出去给你带来一些新客户！凯特·爱德华兹了解服务与销售之间的联系。在《你好！和一切重要的小事》这本书中，她给了我们实施的指南，其中不但有有具体的行动步骤，还有那些能缔造世界级客户体验的微小细节。每个服务组织的领导者都应该买上一本。”
----Donna Cutting, 《501种为你的客户铺上红地毯的方法》作者 

 

    “在《你好！和一切重要的小事》这本书中，凯特·爱德华兹做了一项非常精湛的工作，她把“工作经验”提炼成了对每位从商者都十分有用的具体且可操作的信息。对有志于为客户提供最佳服务的人而言，这是一本非常好的读物。”
----Philip H. Jones, 琼斯乳制品农场(Jones Dairy Farm)的总裁兼CEO

 

    “凯特·爱德华兹解析了杰出客户服务所包含的一些关键要素。该书认识到，吸引那些与你有同样核心价值观的人非常重要，而且首先要让他们了解，要经营一家成功且赚钱的公司，应该将‘服务当作销售的引擎’。”
----Robert Spector, 作家兼演讲家，著有The Nordstrom Way to Customer Service Excellence
 

     “凯特这本著作是我们服务业期盼已久的书！正如凯特所证实的一样，最好的服务在于发自内心地希望温暖、亲切且有技巧地对待他人，她用书中的精彩内容诠释了怎样把这种冲动变成商业运营中一贯的优秀模式。”
----Katy Sparks, Katy Sparks Culinary Consulting and Tulley Road Foods的餐厅主厨兼所有者
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