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内容概要

本书系统地介绍了通信企业客户服务管理的理念、内容和方法。
全书共分10章，前3章提出客户服务的基本理念、通信客户的特点，并从中引出通信企业客户服务管理
的概念和构成要素；第4章到第6章详细分析了通信企业的客户价值和我国通信企业客户服务的现状，
并从客户满意和客户忠诚的理论出发，提出了通信企业客户服务质量提升的手段和途径；第7章到第9
章主要讲解了通信企业客户信息管理、数据挖掘和呼叫中心等一些科学的管理技术和方法；第10章介
绍了通信企业客户服务管理体系的构建。
　　本书内容新颖，实用性强，可供客户服务管理及通信企业管理等方面的人员阅读，能帮助他们全
面了解通信企业客户服务现状，学习和掌握通信企业客户服务管理的核心理念，并有效地提高通信企
业客户服务的实践能力。
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章节摘录

　　第1章　客户服务管理基础理念　　1.1　客户服务理念的产生与发展　　1.1.1　客户服务理念产
生的背景　　1．产品为导向过渡到客户为导向催生客户服务管　　工业经济时代是以“产品”生产
为导向的“卖方市场”经济，也可以说是产品经济时代。
企业管理最重要的指标就是利润最大化。
工业经济时代生产力的不断发展，逐步提升了全社会的生产能力，商品极大地丰富并出现过剩。
在这种情况下，客户选择空间及选择余地显著增加，客户需求开始呈现出个性化特征。
“卖方市场”逐渐转变为“买方市场”只有最先满足客户需求的产品才能实现市场销售，市场竞争变
得异常残酷。
因此，企业管理不得不从过去的“产品”导向转变为“客户”导向，只有快速响应并满足客户个性化
与瞬息万变的需求，企业才能在激烈的市场竞争中得以生存和发展。
标准化和规模化生产方式不得不让位于多品种小批量的生产方式，企业取得市场竞争优势最重要的手
段不再是成本而是技术的持续创新，企业管理重要的指标也从“成本”和“利润”转变为“客户满意
度”。
为了提高“客户满意度”，企业必须要完整掌握客户信息，准确把握客户需求，快速响应个性化需求
，提供便捷的购买渠道、良好的售后服务与经常性的客户关怀等。
在这种时代背景下，使客户服务管理理论不断被完善。
　　2．竞争环境的改变
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