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内容概要

客户服务已经成为人们评价一个企业的新标准。
但企业为什么不始终如一地提供优质服务呢？
这是因为一直以来，没有足够的顾客提出这样的要求。
作为顾客，你是这种平衡的关键因素，你必须痛下决心阻止并拒绝劣质服务。
    《顾客是老板》一书向你展示了如何获得快速、礼貌、便捷、周到的服务，促使服务人员切实为你
解决问题，并获得满意的服务。
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作者简介

约翰·舍尔，美国服务质量学院创始人，院长，顾客研究先驱，全球客户服务领袖，国际管理顾问，
演说家，被《时代》与《企业家》杂志誉为“客房服务大师”。
全世界许多不同行业的各类组织，正使用他的革新新方法，来推动服务文化和实施客户服务战略。
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书籍目录

鸣谢序言 劣质服务的解决：合作引言第一章 服务：有多糟糕？
第二章 反击还是划算第三章 你应该投诉吗？
第四章 我们投诉得还不够第五章 投诉礼仪：以油代醋第六章 准备：以防万一 第七章 有效的文件第八
章 如何有效地投诉：策略第九章 有效的投诉：各行各业第十章 点火，行动⋯⋯投诉！
第十一章 点火，行动⋯⋯投诉！
第十二章 如何写“信”第十三章 信件样本第十四章  当面投诉第十五章 商业促进局第十六章 地方媒体
行动路线第十七章 公司热线电话第十八章 起诉坏蛋第十九章 获得帮助第二十章 你们自己的消费者团
体第二十一章 强硬一点：游击战术第二十二章 指责机器第二十三章 如何在每次购 物时获得皇家待遇
第二十四章 投诉对企业的真正含义
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版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com
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