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内容概要

　本书具有以下特点：
1．高屋建瓴，形成经典——这套系列图书的作者多数来自国内外优秀企业的中高级管理者和长期从
事企业管理咨询、培训的专家教授。
其中大多数人是优秀企业的总经理、副总经理、公共关系管理专家、市场营销专家、人力资源专家、
物流与供应链管理专家、精益生产管理专家、质量管理专家、企业培训管理专家和现场管理专家等。
本书系是他们在改革开放30年中从事企业经营管理智慧的结晶。

2．简明易懂，方便实用——改革开放头20年，从我国著名的工商管理学院给企业管理者开设的EMBA
和MBA的核心课程来看，学习、消化、吸收欧美国家企业先进的科学管理经验似乎成为我们学习企业
经营管理的主旋律。
但是，实践证明：由于国家、企业文化、制度、语言等环境的差异，对于欧美企业的管理经验真正做
到“消化吸收、洋为中用”确实需要一个比较漫长的过程。
许多有识之士发出了“哈佛学不到”的叹息!最近10年来，我国本土的企业家将西方的先进管理经验与
自己企业的具体实践相结合，创造了许多超越欧美企业的第一业绩，并总结管理经验，形成了这套书
系的雏形。
她来自中国企业，用于中国企业，自然简明易懂、方便实用。

3．立足实战，讲求实效——多年来，广东经济出版社紧紧依托广东作为经济强省、金融强省和全国
第一制造业大省形成的作者、选题、市场资源，策划出版了一大批来自于企业管理实践和各种经济活
动，又回到企业管理实践和经济活动中去，服务于广东企业和经济投资活动主体的“广味”图书，打
造了“实际、实用、实操、实效”的市场图书品牌。
这套白金书系主要定位于企业培训学习，尤其在岗位培训方面具有全面覆盖各个行业、针对性强、应
用性强的特点，反映了“实际、实用、实操、实效”的品牌特色，以及广东经济出版社多年来秉持的
品牌化运作、市场化运营、特色化方向、专业化道路的发展理念。
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章节摘录

　　尊重自己的职业。
每家企业都会有分工的不同，“闻道有先后，术业有专攻”，在任何国家、任何社会，真正被人家尊
重的人，是有实力的人，是学有所长的人，是专业方面有本事的人。
所以要爱岗敬业，这样的人才会赢得顾客的尊重。
　　尊重自己的企业。
在与顾客的接触沟通中，客服人员有责任、有义务维护它的尊严和形象。
谦虚诚实　　谦虚是人的一种美德，客服人员在处理顾客投诉时表现出谦虚这一点很重要。
一个客服人员需要有很强的专业知识，专业要懂，但应注意，一旦这些服务人员掌握了这各方面的知
识后就有可能出现不谦虚的现象，认为顾客说的都是外行话。
　　如果客服人员不具备谦虚的美德，就会在顾客面前炫耀自己的专业知识揭顾客的短，让顾客感觉
到不受尊重，这是投诉处理服务中严格禁止的行为。
客服人员要求有很高的服务技巧和专业知识，但不能去卖弄，不能把顾客当成傻瓜。
　　宽容　　忍耐与宽容是面对无理顾客的法宝，是一种美德。
客服人员需要有包容心，要包容和理解自己的顾客。
真正的客户服务是根据顾客本人的喜好使他满意。
　　顾客的性格不同，人生观、世界观、价值观也不同。
即使这个顾客在生活中不可能成为朋友，但在工作中他是你的顾客，你甚至要比对待朋友还要好地去
对待他，因为这就是你的工作。
　　要有很强的包容心，包容别人的一些无理，包容别人的一些小家子气。
因为很多顾客有的时候就是这样，斤斤计较，蛮不讲理，胡搅蛮缠。
　　诚信　　对于客服人员，通常很多企业都有要求：不轻易承诺，说到就要做到。
客服人员不要轻易地承诺，随便答应顾客做什么，这样会给工作造成被动，但是客服人员必须要注重
自己的诺言，一旦答应顾客，就要尽心尽力去做到。
　　勇于承担责任　　客服人员需要经常承担各种各样的责任和失误。
出现问题的时候，同事之间往往会相互推卸责任。
客户服务是企业的服务窗口，应该去包容整个企业给顾客带来的损失。
因此，在客户服务部门，不能说这是哪个部门的责任，一切的责任都需要通过客服人员把它化解。
　　⋯⋯

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<岗位业务培训系列>>

编辑推荐

　　职业入门的技能指导·岗位竞逐的看家本领！
　　广经企管白金书系　　目前国内中基层岗位培训与学习品种最齐全、结构最完善的大型书系　　
全方位介绍管理基础知识，传授技能和操作要点　　中基层管理人员及一线岗位工作人员的最佳业务
读本　　通过实效培训改善企业体质，提升管理效能，获得持续的竞争优势
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