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内容概要

本书为“我的管理课堂”系列之十一。
主要讲述了如何提供出色的客户服务，如何建立高效的客户服务队伍以及企业如何实施客户关系管理
。
    主要内容包括与客户进行有效地沟通、帮助客户解决问题、客户满意度调查以及客户关系管理
（CRM）的实践应用。
    本书可作为企业内部客户服务培训教材，也可供个人提升客户服务能力阅读。
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作者简介

姜旭平，1985年6月毕业于清华大学经管学院，毕业后留校任教至今。
现任清华大学经济管理学院管理科学与工程系教授。
1993年在加拿大滑铁卢大学(University of  Waterloo)学习管理会计和人工智能，1994年在加拿大卡尔顿
大学(Carleton University)学习经济学，1998年8月~1999年4月在香港岭南大学访问讲学。
 
    1982年开始一直从事管理信息系统方面的教学和研究。
曾先后在国内外学术刊物上发表了50多篇论文，并独立出版了8部学术专著。
 
    主要著作有：
    《电子商贸与网络营销》(姜旭平著，清华大学出版社，1998年7月)； 
    《电子商贸与网络营销》(教师与自学用书，带光盘版)(姜旭平著，清华大学出版社，1998年7月) 
    《经营分析方法与工具》(姜旭平著，中国人民大学出版社，2000年3月)； 
    《网络商贸信息处理系统》(姜旭平著，人民邮电出版社，1999年12月)； 
    《信息系统开发方法：方法、策略、技术、工具与发展》(姜旭平编著，清华大学出版社，1997年2 
月)； 
    《资讯系统的理论与实践》(姜旭平著，(台北)全华科技图书出版公司，1994年2月)； 
    《信息系统分析：概念、 结构、机理、分支与发展》(姜旭平著，湖南科技出版社，1993年3月)； 
    《计算机管理信息系统》(姜旭平主编，重庆出版社，1988年6月) 
    1993年开始专注于电子商贸与网络营销方面的研究并已经发表了四部学术专著和十多篇论文。
这些学术专著和论文都已成为国内最早深入研究EDI应用，基于WEB的EC，基于SET的安全EC结构体
系，商务网站的开发技术，企业电子商务战略策划、网络营销策略方面的代表作。
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章节摘录

书摘　　客户的具体期望　　在基本需求的基础上，对于每一次的服务，客户还会有一些具体的期望
。
客户的期望是在不断变化的，而且每个客户都有一些独特的期望，因此我们每次面对客户时都要重新
确定客户的期望。
明确客户期望的方法主要有以下三种：　　·设想　　站在客户的角度，设想他对我们可能会有什么
具体的期望。
例如，如果客户购买了我们生产的移动电话后，投诉说电池有问题。
让我们设想一下，客户会希望怎么处理，并将这些设想排序：　　退货　　换货　　道歉　　上门服
务　　很重要的一点是，对客户期望的设想一定要通过交谈、提问等其他手段进行验证。
　　·倾听　　认真倾听客户的言谈，从中了解客户的想法和期望。
有些客户对所期望的结果特别明确，他们往往会在言谈中说出自己的期望。
此外，在交谈中观察客户的非语言行为，也能帮助我们了解客户的期望。
　　对于沉默寡言型客户，可以采取引导法，向对方提问，针对客户关心的问题询问他的意见，从而
促使客户与你交谈。
特别要注意客户的表情、举动等非语言行为，了解他们的真正意图。
　　对于喋喋不休型客户，在倾听的同时要抓住主动权。
倾听客户的话，向他表示你的关注；同时又要积极抓住主动权，引导话题，以获得你所需的信息，及
时结束谈话。
　　客户谈论与主题无关的话题，任其畅谈可能会影响你的工作，如果暂时没有需要了解的其他信息
，应采用礼貌委婉的方式及时结束谈话。
例如：“不好意思，我不能继续和您谈下去了，我必须马上处理好您的资料。
明天上午十点我给您打电话，商谈这个问题的解决方案！
”　　·提问　　有时客户并没有明确意识到自己的期望，因此也无法清晰地表达出来。
此时，我们可以采用提问的方式来引导谈话，探索出客户心中的期望，从而确保接下来的服务能够令
人满意。
而且，提问也是准确、直接了解客户期望的有效方式。
　　提问时可以问封闭式问题，使客户给出“是”或“否”的答案。
这一提问方法可用于：获得确定的信息；澄清客户的想法；对客户的陈述进行确认。
　　提问时也可以问开放式问题，使客户可以自由地进行陈述。
这一提问方法可用于：获得较多的细节和信息，而不仅仅是“是”或“否”的答案。
　　　　案例1．3抱怨服务差　　王先生：你们的服务太差了！
　　李林：王先生，发生什么事了？
　　王先生：你们送的货不对！
　　李林：您能说详细一点吗？
这样我可以帮助您一起解决。
　　王先生：我订了两件货，其中一件没错，另一件和我订的完全不一样！
　　李林：我明白了，我来帮您处理。
请稍等一下，我正在打开您的订货资料⋯⋯P13-15
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