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内容概要

　　《客服命门：企业客服管理的误区与对策》针对企业客服管理过程中普遍存在的十大误区，结合
实践案例总结了客服管理的十项关键原则，并提出了系统化解决的思路与对策。
《客服命门：企业客服管理的误区与对策》可以指引企业全面深入地剖析自身客户管理的得与失，早
日走出客服误区，有效提升客户服务能力与效率，确保客服管理真正起到提升客户服务质量，增强企
业市场竞争力的作用，对于企业领导、管理人员及一线客服人员等都是难得的实用读本。
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作者简介

　　张锦中，曾担任德赛集团、TCL金能电池、广东百安常晟投资公司、维那士实业等企业主管、总
经理等职务，曾成功开拓德赛电池全国营销网络，策划举办&ldquo;德赛电池－奥迪&rdquo;、TCL电
池&ldquo;王牌大力士&rdquo;广州巡回赛等活动。
在十多年的企业营销工作中，曾实现销售过亿的突破性业绩，形成了独有的营销思维。
2005年始，进入营销咨询与培训行业，深受好评。
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书籍目录

丛书序在动荡巾前行前言客服管理的十项关键原则及其实践第一章 逐利的游戏？
&mdash;&mdash;如何通向与客户的互赢关系利益面前无公平冰冷的自动服务机垄断思维下的精神错觉
感激&ldquo;上帝&rdquo;的恩赐CRM中&ldquo;C&rdquo;哪儿去了？
找一条路，通向客户的心好客户，好朋友与客户建立结构性联系用关怀改善伙伴关系第二章 短线交易
困境&mdash;&mdash;无所谓客户服务的企业&ldquo;游击思维&rdquo;的悲哀大公司也会犯错千里迢迢
为暇务创造价值，还是创造客户？
谁更关心时间成本人性化，还是标准化？
一套软件代替不了情感用心才能做对以客户为导向的专业化服务第三章 走出混乱&mdash;&mdash;差异
化与集中化客服管理趋势营销时代的狐假虎威标准化，还是模式化？
奉献精神要适可而止客户也要分出三六九等层级不同，关注不同给予客户应得的服务分层后的集中化
管理尊贵的大客户服务第四章 客服部摆设&mdash;&mdash;强化全员客服精神乃正道服务老板，还是服
务客户？
小媳妇心态离心离德的形象工程客服专员的无奈圈地运动心灵的桥梁管理，还要服务一种接力游戏没
有任何借口第五章 防火墙漏洞&mdash;&mdash;如何积极响应和处理客户投诉天生的敌意者正当投诉，
还是投诉成瘾？
没有投诉即可高枕无忧？
冲突觇罪魁祸首认真、专注的倾听是一种诚意你的方案让客户满意吗？
一种主动解决问题的态度管理到位，服务才能高效第六章 温柔陷阱&mdash;&mdash;服务承诺何以演变
为矛盾冲突服务不是&ldquo;画大饼&rdquo;成本压力，还是竞争压力？
承诺背后的质量陷阱承诺也玩文字游戏程序烦琐，还是门槛过高？
承诺不是压力释放自动生效的违诺惩罚让承诺经得起监督第七章 服务还是骚扰？
&mdash;&mdash;给予客户适度服务，谨防服务过度你的电话让人烦不得不防的个人隐私热情无&ldquo;
度&rdquo;，亲密无&ldquo;间&rdquo;请记住：服务不是推销服务要讲究时机与技巧对客户的需求心领
神会恰到好处是一门科学适度之外，还有惊喜网络时代的客户服务新形式第八章 你的心思我不
懂&mdash;&mdash;掌控客户心理，创新客服技术独角戏还能唱多久？
什么是&ldquo;服务互动&rdquo;网络互动是一把双刀剑只闻其声，不见其笑我型我Show的互动方案互
动的线不可断心中有本客户不拘簿信息就是财富用胡萝卜汁留住客户第九章 铁打的营盘流水的
兵&mdash;&mdash;用持续性服务打造客户忠诚度为什么100-1=0？
随时变睑的忠诚度除了让客户满意，别无选择绝不让爱斯基摩人继续买冰箱独生女心二意与死心塌她
从满意到忠诚之路巧妙化解客户的不满培养忠诚的最佳途径第十章 外包隐患&mdash;&mdash;构建科学
合理的服务外包模式从&ldquo;服务外包&rdquo;说起服务外包与心头大患一个两难的选择双赢的托管
服务住机会中获得成长选对客户，用对方法不做甩手掌柜让你的服务商做得更好后记
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章节摘录

　　第一章 逐利的游戏？
&mdash;&mdash;如何通向与客户的互赢关系　　利益面前无公平　　我们生活的世界，就像一张密密
麻麻、错综交织的网，而利益关系就是织这张网的线，每一个人都生活在这张看不见的网上，不能脱
离。
企业通过为人们提供产品或服务便利而获取相应的收益，而享受产品或服务便利的人被称为企业的客
户。
企业的成功离不开客户，而成功的企业必然是满足了客户的需求。
在企业与客户这一对相互的利益关系体中，如何保持利益的平衡，价值交换的公平成为双方博弈的焦
点。
　　在利益面前，每个个体都试图将自身利益最大化。
然而以牺牲对方利益来满足自己的获利方式成为利益双方关系恶化的根源，交换公平问题由此而产生
。
交易公平原则要求利益双方在不损害对方利益的前提下，实现己方利益的最大化。
　　很多企业在利益面前，非常容易陷入利益获取的极端化。
从短期来看，企业利润获得了增长，但从长远角度来看，这种极端化犹如杀鸡取卵，最终受害的还将
是企业自身的成长性。
　　从我国第一款网络游戏诞生至今已有十余年，而游戏运营模式却从未发生过改变。
从内部公测到免费试玩再到正式收费，最后销声匿迹。
这一期间，游戏运营商们挖空心思地让游戏玩家慷慨解囊。
　　游戏收费模式从购买游戏点卡转变为虚拟游戏物品的兜售。
免费游戏也换汤不换药，运营商由此获取更大的利润。
这种经营模式的转变，致使游戏设计之初，开发者们就不再专注于游戏品质的提升以及对游戏平衡性
的考虑，而是关心游戏运营收益的多少。
　　游戏中处处设卡，层层收费，更有甚者故意营造恶性游戏生存环境，免费的玩家如果没有好的武
器或者道具，会处处受辱，从而产生强烈复仇心理，运营商把握玩家这种心理再来兜售不菲的游戏物
品就成为易事。
　　大多数网络游戏从推出到最后的销声匿迹，其短命的根源与其运营模式的不合理息息相关。
运营商们专注于运营收益的最大化，从而忽略游戏玩家在游戏过程中要求获得精神享受的需求，那么
这种建立在不公平基础上的价值交换，就不能完全达成，维系企业与客户长远合作关系的基础，也就
不能建立。
企业经营者眼睛里看到的，不能全是自己的利益，这样不但有失交换公平性，更不符合企业利益的长
远发展。
　　&hellip;&hellip;
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编辑推荐

　　企业客服管理的十项关键项目　　客户服务需要首先明确客户的地位，树立双赢的思想。
　　企业的持续发展必然以服务质量的不断提升为依托，建立以客户需求为导向的服务系统才是企业
赢得市场的法宝。
　　服务管理的混乱，源自于落后的管理模式，服务分层管理是提高服务效率，赢得客户满意的利刃
。
服务不只是客服部的事情，应强化全员服务意识。
　　积极响应和主动处理客户投诉，建立合理有效的投诉机制。
　　企业以诚信为本，认真践行合理、适度的服务承诺有助于提升企业形象，增加客户群，增强企业
市场竞争力。
　　服务讲究适度，过度热情可能导致客户不满，恰到好处的服务才是人性化的服务。
　　网络技术的发展为更好地开展客户互动提供了技术平台，使一对一服务成为可能，客户互动形式
需要持续创新。
　　有效提升客户满意度，是将企业服务转化成为客户最迫切需求为开端。
　　托管型呼叫中心的出现，解决了很多中小企业面临的模式困境。
　　当我们明确了企业运行在哪些关键点上容易陷入误区，并找出相应的对策时，企业的持续健康发
展就会顺理成章。
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