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前言

　  再版前言　  《客户服务管理》一书于2006年12月由清华大学出版社发行4年来，除应用于全国客户
服务职业资格认证考试外，还成为许多高校经济管理类专业的教学用书及指导广大客户服务从业者用
的工具书，受到社会各界的广泛好评。
　  期间收到多所高校老师给编者发的E-mail，对教材给予了很高的评价并希望得到一些新的案例或教
学PPT。
我们深感欣慰，同时也深知书中仍有诸多不足，便开始积累资料以便再版。
　  随着经济社会的飞速发展，我国的客户服务管理水平也得到了快速发展，已经逐渐与国际接轨。
为了更好地反映客户服务管理发展的成果，更好地指导企业实践，再版时机已经成熟。
　  这次修订结合客户服务管理发展需要，保留了原书的基本框架，在原框架内对部分内容进行了增
补或删减，反映了学科前沿；对文字表述进行了提炼，语言更加简练；淘汰部分老案例，增加了一些
新的、更具代表性的案例。
　  我们相信再版此书，不仅会使读者获得更加全面、系统的知识，提高客户服务管理水平，还有助
于进一步完善客服管理的知识体系。
　  本书再版过程中得到了清华大学出版社、全国客户服务考评委员会的帮助与指导，在此深表感谢
！
　  编者　  2011年2月
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内容概要

　　《客户服务管理(第2版)》以客户服务管理为核心，从客户管理的基础知识到现代CRM管理系统
，对客户管理的理论、方法与技能做了全面的分析与探讨，有助于提高企业及客户服务人员的管理水
平。
《客户服务管理(第2版)》内容丰富，通俗易懂，而且引用了大量真实、生动的案例，做到了理论与实
践、知识与技术、现代与未来的有机结合，便于读者学习与借鉴。
该教材适用于各行业中从事客户服务管理工作或有志于从事客户服务管理工作者，是参加全国客户服
务职业资格认证考试的必备参考书。
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章节摘录

版权页：插图：（三）如何制订客户服务的基本理念1.如果希望赢得客户，并想长期留住客户，秘诀
在于让他们感到满意，不论是产品还是个人服务，都应让客户满意。
2.企业要做的事只有一件：像朋友一样，帮助客户购买他们需要的东西，而不仅仅是卖给他们。
记住，帮助客户解决了一个问题，就等于为自己解决了问题。
3.不要忘记，客户购买的动机在于拥有产品后的满足感，而不在于产品本身有多么好，产品好坏只是
客户内心效用评价的一个重要因素，不是全部。
4.客户只愿意购买两种产品：一种是使他感到满意的产品；另一种是为他解决实际问题的产品。
这两方面同样重要，因为满意的感觉来自服务，问题的解决来自商品。
5.只有给客户“可靠的关怀”与“贴心的服务”，把客户当作朋友，他们才可能频繁购买。
6.不论身在何地，也不管在什么时候，所有的员工都代表公司的形象，因为客户对公司的印象，来自
于他所经历的某位或几位员工带给他的切身感受。
7.提供让客户感到满意的服务，是每一位员工的责任；而奖励那些让客户感到满意的员工，则是管理
层的责任，所以员工对待客户的态度应该就是领导对待员工的态度，员工的服务质量越高，从公司所
获也应越多。
例如，河南长江汽车销售服务有限公司的管理者正是在为“客户感动、员工感动”这两个要素努力工
作着。
他们认为只有“客户感动”，企业才能生存；只有“员工感动”，企业才有生命力。
8.客户是否愿意再次光临，不依赖于他本人，而依赖于员工能不能让他这一次满意而归。
当时做好最重要，如果客户当时不满意，事后工作再细致周到，也于事无补。
9.一个企业成功的最重要因素在于员工和客户。
让员工满意，公司就会拥有满意而归的客户；满意的客户又会为公司带来越来越多的客户。
10.如何才能够帮客户做好选择呢？
就是帮他买东西，而不是向他卖东西，真心实意地为他解决问题，这样做才能长期维持与客户的关系
，培养“忠实”客户。
11.要获得客户的满意和忠心，只有一个办法，就是先找出他们的需要，然后找出他们心中期望的满足
方式，百分之百地甚至超出他们的期望来满足其需要。
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编辑推荐

《客户服务管理(第2版)》读者：参加全国客户服务职业资格认证考试的人员。
高等院校经济管理类相关专业学生。
从事客户服务工作的人员。
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