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内容概要

客户服务管理人员在各企业从事市场前沿的管理工作。
目前国内大专院校并无客户服务管理专业，也没有专门机构或单位对各户服务管理人员进行系统培训
。
客服工作只是作为营销的一个环节而存在。
客服部门既是后续服务的支持部门，又是体验过滤部门。
客服工作适合那些理性思维能力强、自我管理能力强的人来承担。
    本书采取了一种与众不同的方法，通过理论与实际的结合培养你赢得客户满意和客户忠诚的各种技
巧、态度以及思维方式，让你真正懂得“不要老是向客户叫卖你的产品，要不断为他们创造价值。
”
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作者简介

冯付凯，1972年出生，安徽滁州人。
实战派管理咨询专家，专职于企业管理咨询辅导顾问近十年，曾先后服务过数十家年产值从500万人民
币到20亿人民币的不同规模的企业。
现任一大型公司总经理及数家公司高级顾问。

    主讲课程有：“傻瓜”式管理、创新品牌战略与市场营销策划、
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书籍目录

第一章 服务决定终端制胜 一 何处寻找高增长？
 二 4P过时了！
 三 洞察隐藏在消费者背后的需求 四 服务也打形象牌 五 优质服务，销售利器 六 挑战服务竞争力 赢取
竞争新优势第二章 寻找有效客户 一 客户细分提升企业竞争优势 二 你的客户有价值吗？
 三 做客户的减法 四 找到你的最有价值顾客 五 自己也是客户 六 超越客户满意，创造忠实客户第三章 
用心经营客户关系 一 相知顾客心 二 如何有效留住大客户 三 用情感巩固客户关系 四 让休眠客户活跃
起来 五 用忠诚度锁定品牌崇拜 六 培养客户忠诚的五部曲第四章 做有个性的服务 一 折磨你的顾客吧
，他们会喜欢的 二 超值服务用心做 三 体验是消费者的核心需求 四 解惑智买道积分计划 五 免费服务
不是免费午餐 六 数据库营销开拓服务新天地第五章 走出“服务战”陷阱 一 切忌一切基于客户的需要 
二 手段单一未得追捧 三 客户满意与客户体验不可脱钩 四 售后服务，无偿服务 五 小客户，一个也不
能少 六 服务≠打扰
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