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内容概要

本书轻松易懂的语言、图文并茂的编排，将客户服务管理师的工作进行了合理的划分，从“素养”、
“职责”、“技能”三个角度来讲述客户服务管理师这一岗位的各项要求。
既有简单实用的技巧介绍，也有处于时代前沿和具有一定高度的理论介绍。
不仅是一本非常专业、实用的考试辅导用书，同时也是一本关于客户服务管理行业知识的较理想读物
。
通过它可以较大提升客户服务管理人员在服务管理方面的专业度。
本书是客户服务管理人员的案头必备书籍
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书籍目录
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、客户服务中的标准用语　　　二、避免使用的语言　第四章　客户服务管理师的职业道德　　第一
节　职业道德的产生与发展　　第二节　客户服务管理人员须具备的职业道德　　　一、职业道德的
概念与内涵　　　二、客户服务管理人员须具备的职业道德第二编　客户服务管理师之职责　第五章
　客户服务策略规划　　第一节　基于竞争的服务策略　　　一、策略性服务观念　　　二、服务业
的竞争环境　　　三、基于竞争的服务策略　　第二节　服务定价策略　　　一、服务定价的目标　
　　二、影响服务定价的重要因素　　　三、服务定价的方法与技巧　　第三节　以客为尊的服务理
念建设　　　一、企业理念　　　二、以客为尊的服务理念建设　　　三、服务理念植根人心的方法
　　第四节　制度：监督有效服务的“警察”　　　一、企业制度　　　二、服务制度建设　　　三
、完善客户服务制度　　第五节　客户服务文化建设　　　一、企业文化　　　二、企业的服务文化
建设　　　三、服务文化建设的完善　第六章　客户服务系统管理　　第一节　客户服务流程设计　
　　一、认识服务流程　　　二、服务流程设计应考虑的因素　　　三、服务流程优化的思路和方法
　　第二节　客户服务标准建立　　　一、优质服务标准的三大要素　　　二、制定优质服务标准
的SMART原则　　　三、制定优质服务标准的步骤　　　四、制定优质服务标准时应避免的误区　　
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量管理模式　　　四、制定优质服务的策略　　第四节　排队管理　　　一、排队　　　二、排队心
理　　　三、排队等待中的经济学　第七章　客户服务人员管理　　第一节　理解客户服务人员　　
　一、一线服务人员的重要性　　　二、一线服务人员的现状　　第二节　客户服务人员的招聘与选
拔　　　一、招聘工作的一般程序　　　二、客户服务人员的招聘标准　　　三、客户服务人员简历
的完善　　第三节　客户服务人员的培训　　　一、培训的种类与方法　　　二、培训前的准备　　
　三、培训安排　　　四、典型的培训项目　　第四节　客户服务人员的绩效管理　　　一、绩效管
理的作用　　　二、绩效管理的关键点　　第五节　客户服务人员的压力管理　　　一、客户服务工
作的压力　　　二、工作压力对服务人员的影响　　　三、从企业出发如何进行有效的压力管理　第
八章　客户关系管理第三编　客户服务管理师之技能　第九章　客户服务现场指导技巧　第十章　客
户服务团队授权与激励技巧　第十一章　客户服务团队冲突处理技巧　第十二章　客户沟通技巧　第
十三章　客户投诉处理技巧　第十四章　服务行业的精彩案例分享第五编　服务行业的常用工具　第
十五章  客户服务中的各种工具
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