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本书采取了一种不同的方法。本书不仅综合了理论教科书和实践类读物的最佳内容，扩
读者还可以从中找到一条切实可行的理论联系实际之路。通过理论与实际的结合，读者
可以自行培养赢得顾客满意和顾客忠诚的各种技巧、态度以及思维方式。这个理论联系
实际的过程包括：培养一种强烈的机遇与挑战意识；通过掌握顾客期望及创造顾客忠诚
等手段，找对对付顾客不满情绪的方法；培养对服务过程进行引导、展开和控制的能力
；培养职业成就所需要的具体技能技巧；以及了解对客服的未来发展趋势。

作者介绍:

目录: 前言
第一章 培养积极的对客服务态度――认识对客服务在职业成就中的作用
第二章 认识和应对顾客流失问题――标准在顾客手中
第三章 处理顾客的不满意――抓住机会
第四章 超越顾客的期望――超越期望是服务成功的万能钥匙
第五章 用行动去赢得顾客忠诚――了解自己该做些什么
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第六章 保证其他人也能提供优质服务――主管、经理及领导的作用
第七章 成功利用电话、电子邮件与网址――电话/互联网的应答技巧
第八章 书面信息的应用――通过书面形式与顾客共享信息
第九章 把握对客服务的未来：“一对一的顾客”――对客服务传统的演变
附录 如何主持或参与E-Plus创意会议――利用群体决策程序，提高顾客满意度和忠诚度
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