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内容概要

方玲玉编著的《客户服务与管理——项目教程》以现代企业的客户服务岗位的工作过程为逻辑线索，
在项目课程开发理论的指导下，设计了走近客户服务、分析目标客户、沟通客户需求、处理客户投诉
、培育忠诚客户和管理客户关系等6个学习型项目。
学习型项目的设计，均以客户服务岗位不同业务阶段必备的业务知识和服务技能为主线，以精心设计
的若干“有趣、有用、有挑战”技能训练为核心，以大量取自企业客户服务实践的阅读材料为补充，
通过对典型实践性问题的提出及相应服务情境的创设，让学习者能够“在学中做，在做中学”，在循
序渐进的总结和分享中提升服务素养、改善沟通技巧、创新客户价值，逐步实现客户服务岗位职业角
色的转换。
    方玲玉编著的《客户服务与管理——项目教程》适合作为中职、高职及应用型本科层次财经大类专
业的“客户服务实务”、“客户关系管理”和“客户服务与管理”等相关课程的教材，也非常适合相
关企业用做客户服务人员的培训教材。
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司的服务使命      二、客户的定义及内涵      三、客户的分类及特点      　阅读材料1-2  肯德基的客户划
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运用      　阅读材料2-9  客户调查实验法的运用      　技能训练2-5  客户调研主题的确定及调查方法的选
择      　阅读材料2-10  客户调查问卷      　阅读材料2-11  如何寻找红酒团购客户，目标客户从何而来      
　技能训练2-6  企业客户群体的识别与分析      四、利用网络渠道，开发目标客户      　阅读材料2-12  网
络时代客户服务新规则      　技能训练2-7  不同渠道客户群体特征的分析    任务四　评估客户价值      一
、评估客户终生价值      二、客户的分级与管理      三、重点客户的判断与管理      　阅读材料2-13  挖掘
客户价值应“区别对待”      　技能训练2-8  企业客户价值的判断及服务策略的分析  项目三  沟通客户
需求    任务一　理解客户需求      一、了解客户的沟通风格      二、做好接待前的准备      　技能训练3-1  
规划接待客户前的准备工作      三、了解客户的真正需求      四、明确客户的具体期望      　阅读材料3-1 
如何识别客户的不合理期望      　技能训练3-2  客户需求和期望值的预设与分析    任务二　选择沟通方
式      一、电话沟通      　阅读材料3-2  某公司电话沟通的服务质量标准      二、有效倾听      　阅读材
料3-3  “销售大王”乔吉拉德的倾听教训      　技能训练3-3  倾听技能的诊断及改善      三、非语言沟通  
   　阅读材料3-4  身体语言泄天机      　阅读材料3-5  千手观音微笑的炼成      四、书面沟通      　技能训
练3-4  书面沟通易读指数的测试    任务三　满足客户期望      一、针对性地推荐企业产品      　阅读材
料3-6  企业QQ在线客服规范用语      　技能训练3-5  将产品特点转化为客户利益      二、提供信息与选
择      三、设定并超越客户期望      四、拒绝客户的不合理要求      五、与客户达成协议      　阅读材料3-7
 帮客户做决定的同谋者公司      　技能训练3-6  通过探询引导客户需求  项目四  处理客户投诉    任务一
　处理客户异议      一、了解客户异议的种类      　技能训练4-1  分析客户异议的类型      二、分析异议
产生的原因      三、明确异议处理的原则      四、确定异议处理的步骤      　技能训练4-2  区分正确的认
同与错误的认同      　技能训练4-3  将客户异议具体化     　 技能训练4-4  客服人员提问技巧分析      五、
掌握异议处理技巧      　阅读材料4-1  缓解客服工作压力的常用技巧    任务二　解决客户投诉      一、积
极看待客户投诉     　 阅读材料4-2  英国航空公司的“抱怨冰山”说法      二、分析投诉产生的原因      
　阅读材料4-3  如何洞察客户投诉时的心理状态      三、了解客户投诉类型      四、确定投诉处理流程     
　阅读材料4-4  客户永远是对的吗      　阅读材料4-5  湖南竞网（百度湖南总代理）客户投诉处理实例   
  　技能训练4-5  客户投诉类型的分析与处理      五、掌握投诉处理技巧      　阅读材料4-6  公司客户投诉
处理案例      　技能训练4-6  一般投诉的处理技巧      　技能训练4-7  利用CLEAR法解决客户投诉      　阅
读材料4-7  网络公关案例分析      　阅读材料4-8  客户投诉管理岗位职责  项目五  培育忠诚客户    任务一
　识别忠诚客户      一、客户忠诚度的含义      　阅读材料5-1  柯林斯医生与他的忠诚客户      二、客户
忠诚度的测评      　阅读材料5-2  戴尔公司的服务策略      　技能训练5-1  客户忠诚度的细分与管理    任
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务二　建立客户关系      一、建立客户信任      　阅读材料5-3  勇于承责的强生公司      二、改善客户关
系      　阅读材料5-4  客户忠诚度的重要性      　技能训练5-2  企业客户关系建立及维护策略的调研与分
析    任务三　提升客户满意      一、把分内的服务做精      　阅读材料5-5  对香草气味过敏的庞帝雅克汽
车      　阅读材料5-6  宜家繁荣的背后：鼓励员工从顾客的角度看问题      二、把额外的服务做足      　
阅读材料5-7  台湾商家提供的“多此一举”服务      三、把超乎想象的服务做好      　阅读材料5-8  里茨
卡尔顿大酒店的服务信条      　技能训练5-3  企业提升客户满意度之策略的分析  项目六  管理客户关系   
任务一　全面了解客户关系管理      一、客户关系管理的推动因素      二、客户关系管理的基本内涵      
　阅读材料6-1  如何正确管理非赢利客户      　技能训练6-1  不同行业客户关系管理推动因素的分析    
任务二　客户关系管理系统的开发与实施      一、客户关系管理系统的基本框架      二、客户关系管理
系统的实施      　阅读材料6-2  导致CRM系统达不到期望值的“死因”      　技能训练6-2  不同行业客户
关系管理影响因素的分析    任务三　客户关系管理系统在典型行业中的应用      一、客户关系管理系统
在零售行业中的应用      二、客户关系管理系统在汽车行业中的应用  附录A  技能训练流程  附录B  阅读
材料索引
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