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内容概要

孙科炎主编的《客户服务技能案例训练手册2.0(MBA式案例训练教程)》主要分析了客户服务这一职能
领域的主要技能，依据客户服务人员在实际工作中的岗位职能要求，内容涵盖客户期望值的把握、客
户服务的创新、客户抱怨的处理、客户忠诚度的塑造和大客户管理五个客户服务的关键技能。
本书突出了以案例为主导的特征，针对每个技能点(主题)，选择了一个能充分涵盖主题内涵的生动案
例，强调寓“理”于“景”，生动地阐释主题意旨；以“技能＋案例＋训练”的形式从实际工作需要
的角度突出对客户服务技能的提炼和对如何获得技能的指导，给出了掌握并运用技能的各种训练方法
。

    《客户服务技能案例训练手册2.0(MBA式案例训练教程)》适合作为客户服务人员、客户服务管理人
员和其他管理人员的参考、培训用书。
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造客户忠诚度  主题1  客户忠诚度测评   参考案例  客户忠诚度测评，花旗银行准确评估自身竞争力    主
题2  客户忠诚度细分    参考案例  细分忠诚度，华通咨询设计高效改善方案    主题3  新客户忠诚度强化  
 参考案例  强化忠诚度服务，新加坡航空抓住新客户    主题4  客户流失调查分析    参考案例  利用客户
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编辑推荐

孙科炎主编的《客户服务技能案例训练手册2.0(MBA式案例训练教程)》是为了方便客户服务人员学习
客户服务技能专门编撰的一本学习手册。
书中全面、深入地分析了客户服务工作所需掌握的职业技能，集合了目前业内最具影响力的服务理论
及其具体的操作策略，也对实际工作中常见的问题进行了分析和解答。
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