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内容概要

在这样一个以客户为导向的时代，为客户提供卓越服务的能力决定了企业竞争的优势。企业的存在就
是向客户提供服务，发现客户的需要并满足它，是企业在竞争中立于不败之地的秘诀。
　　本书带领读者从家乐福、麦当劳、荣事达、雀巢、海尔、诺基亚等国内外大企业的真实案例中，
体会“客户服务”的重要性。全书分为六个方面，如服务理念，人性化服务、优质服务、创新服务、
细节服务、个性化服务，全方位阐释“客户服务”的原则，为所有致力于满足客户需求者提供顶级服
务方案。

　　本书提出的56个服务客户准则，通过从理念、人性、优质、创新、细节、个性六个角度的阐述，
一扫传统客服滞后的理念，指出为客户提供精品服务的方向，结合典型的中外客服案例升华了奔跑在
时代前沿的客服方法，本书将是那些有志于造就自身职业品牌，成就企业核心竞争力的读者的成功宝
典。
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书籍目录

第一章  服务理念  1 客户满意百分百  2 真正的关心客户  3 树立以服务取胜的信念  4 一切为了顾客  5 永
远不要和客户争辩  6 建立严格的客户服务制度  7 尽最大努力服务客户  8 为客户提供全方位服务  9 培养
员工的服务意识第二章  人性化服务  10 学会对客户微笑  11 服务需要用心聆听  12 在服务中增加小小的
幽默  13 谨慎对待客户咨询  14 让你的声音动听一些  15 在服务中加上人情味  16 让爱心在服务中闪光 
17 与客户做零距离接触第三章  优质服务  18 给客户最迅捷的服务  19 为客户提供优质、可靠的服务  20 
让客户满意而归  21 把客户的利益放在第一位  22 为客户提供最完美的产品  23 健全质量管理，为客户
提供保障  24 服务品质始终如一  25 为客户提供组合式服务  26 满足客户对服务最大化的追求  27 让服务
更周全第四章  创新服务  28 推陈出新，以变应变  29 用新的服务建构新的优势  30 坚持不断地创新  31 
主动迎合客户需要  32 让服务品质升级  33 网络为服务创造更大空间  34 敢于开拓新的服务市场  35 有针
对性地为客户提供服务  36 以奇制胜的创新理念  37 推出新的服务项目  38 增加一些额外服务第五章  细
节服务第六章  个性化服务
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精彩短评

1、虽然没看，但同事都说好！是书就能获益，只是多少而已！
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