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内容概要

目前国内所有的服务行业都开始重视服务，发现服务是企业生存的保障。
可是服务如何提升，请专家来培训是一个很好的解决方法。
但专家走了以后，平时发生在现场的一些案例又该如何处理，总不能等到专家来才解决吧？
一些企业也收集了一些案例，只是如何将案例应用到下一次发生的事件中，却没有针对性的指导。
本书将发生在服务行业的案例与处理技巧相结合，书中所涉及的案例都是来自各个行业培训师们的用
心积累，每一个案例都对该行业极具针对性。
作者站在一个客户和客户服务人员的双重角度来看这些案例，可以给读者更多不同的认识。
同时，针对当场所发生的一切事件进行剖析，给出合适的应对技巧，使得案例学习更有针对性。
各个行业(银行业、电信业、证券业、医药业、制造业)的案例集中在一起，又起到“它山之石，可以
攻玉”的作用。

    本书案例丰富，内容生动、真实、有趣。
为客户服务专业的师生、相关领域的管理及研究者们提供了实用的技能和大量可借鉴的案例，我们真
诚希望帮助服务行业可以做得更好！
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