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《客户服务导论与呼叫中心实务(第3版)》是国内最早从事客户服务领域研究的客户世
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界机构组织编写的系列丛书之一；客户世界机构同时也是国内“客户关怀”理念的发起
者。《客户服务导论与呼叫中心实务(第3版)》集著者多年理论与实践经验，是目前市
场上唯一的一本在客户服务领域中结合客户关怀理念、客户服务操作实务、呼叫中心等
诸多专业知识的书籍。《客户服务导论与呼叫中心实务(第3版)》在总揽客户服务战略
、方法、流程的基础上，落到客户服务的运营实践之中，使《客户服务导论与呼叫中心
实务(第3版)》能够对实际工作具有指导价值。

《客户服务导论与呼叫中心实务(第3版)》亦被重点院校选作客户服务管理专业的教材
，也可供业界管理及服务人员自学和企业内培训使用。呼叫中心呼入／呼出业务座席员
、电话营销员、营业厅服务员、大客户专员、信息整合及处理人员、热线接听员等均可
学习、参考此书。

《客户服务导论与呼叫中心实务(第3版)》还提供常用关键表现指标(KPI)、客户信息服
务人员职业生涯发展规划、沟通能力的自我评估、客户投诉处理能力自我评估、电话沟
通能力自我评估、呼叫中心的行业案例等内容，读者可免费下载。
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非常实用和细致，对初学者来说是很好的入门
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