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内容概要

现代企业经营导向已经转向客户服务。
优质服务是优秀企业的一大标志。
掌握本书提供的客户服务的概念，过程与方法，让企业经营者的事业鹏程万里。

    ·以客户导向的服务
    ·优质客户服务的意义
    ·确定客户服务的宗旨
    ·将服务培训贯穿始终
    ·衡量客户服务质量
    ·完善客户的服务制度
    ·优质服务的形体与语言技巧
    ·客户服务媒介应用技巧
    ·客户调查与反馈
    ·售后服务与客户档案
    ·客户服务的其他技巧
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书籍目录

前言1 以客户为导向的服务   什么是客户   区别不同的客户   什么是服务   服务质量   塑服务导向的公司   
了解客户脑袋里的想法   客户就是上帝   实施客户是导向的阻碍因素   落实客户导向2 优质客户服务的
意义   什么是价值链   什么是客户服务价值链   让客户充分满意   影响客户满意的因素   客户满意的五个
环节   满足客户的需求的利益和方法   监督调查客户满意程度3 确定客户服务的宗旨   让客户成为服务
工作的中心  想客户所想，急客户所急  重新看待服务的全过程  规划服务的全过程  服务案例分析4 客户
服务的标准与流程  从始至终的客户服务过程  谁是你的客户  如何处理内部客户之间的矛盾  扩大服务
范围  制定服务的详细计划  汇总综合服务计划  组织服务质量小组  服务质量小组解决问题的六个步骤5 
贯穿始终的服务培训6 客户服务质量的衡量7 客户服务制度的完善8 优质服务的形体与语言技巧 9 客户
服务媒介的应用技巧10 客户调查与反馈11 售后服务与客户档案12 客户服务的其他技巧
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媒体关注与评论

书评本丛书汇集了世界一流大学的高级管理培训项目。
它既参照世界著名商学院的EMBA教学模式，又结合中国的管理实情，专门面向已有多年管理实践的
高层管理人员，进行系统、全面的讲解，提升高层管理人员的决策和领导能力。
全丛书涉及高层管理、团队建设、商务沟通和优质服务等各个方面。
翻开此书，就能倾听世界一流EMBA介绍企业管理和企业文化，感受国际知名公司的先进技术和规范
管理，倾听管理大师介绍企业高层管理和经营决策理念。
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