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内容概要

本书不同于其他任何有关客户服务的书籍，它容纳了丰富的案例、练习以及专家意见，适用于各种企
业。
它不仅从顾客的角度考虑服务的方式，而且提供了一个客户服务的总体框架。
本书会让你懂得如何分析、设计、管理、评价和改进客户服务模式，以提高客户满意度和忠诚度，并
同时提升收益、降低成本。
本书列出了十个关键点。
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作者简介

尼维莱·雷克（Neville Lake）是一位拥有专业注册资格证书的心理学专家，在过去的17年里，他一直
从事商务与战略咨询。
他曾供职于全球最大的三家咨询公司。
担任普华永道咨询部的主客近10 年。
1998年，他组建了自己的公司-雷克集团
   通过对世界50多家久负盛誉的公司的深
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