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内容提要

您的企业是否遭遇过这样的问题：

·看似满意的客户，一旦看到对手的促销和折扣，跑得比谁都快……

·总是有客户抱怨企业的电话服务机械化、反应迟钝，打个电话还要颇费周折……

·精心设立的企业网站，不但没有降低服务成本，反而招致服务不周的骂名……

·想要倾听客户心声，发出去的意见反馈卡却石沉大海，没有回音……

·使出浑身解数也不能安抚失望的客户，只能眼睁睁地看着口碑受损，客户流失……

本书向你展示了一个清晰、实用的培养赢得客户满意和忠诚所需的技能、态度和思维模式的过程。这一过程包括获得以下态度和技能：

·高度关注客户服务所面临的机遇和挑战..

·收集强化绩效之反馈意见的意愿和能力

·调动客户积极性的具体行为

·实现卓越服务的电话沟通技巧



作者简介

保罗·蒂姆（Paul R. Timm）美国杨百翰大学万豪管理学院教授。撰写过40余本有关客户忠诚度、人际关系、管理沟通以及自我管理方面的著作，其作品已被译成十多种语言，深受各国读者欢迎。

负责编写并主讲由Jack Wilson & Associate公司制作的一系列视频培训课程。    曾在施乐（Xerox）和南方贝尔（Bell South）等企业任职，也曾领导过Prime Learning, Inc.这样的小型组织，还服务过驻越美军中的一家直升机制造商，拥有30多年的组织体验。
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