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内容概要

《企业客户服务管理》从战略的角度阐述了客户服务管理将成为决定新世纪企业命运的焦点，分析了
服务管理与以客户为中心的经营理念相统一的主题。
为了使企业经营管理者能更好地了解和熟悉客户服务管理的内容，《企业客户服务管理》与现实经济
生活紧密联系，通过对国内外大量企业在客户服务管理方面的成功与失败案例的剖析，具体阐述了企
业应如何分析客户、了解客户，如何向客户提供超值服务，以及如何通过客户服务培训，使企业的服
务质量不断提高。
《企业客户服务管理》还介绍了如何向客户提供独特的服务产品，如何塑造良好的客户服务品牌，如
何建设优质的企业服务文化等内容。
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