
2021年培训课程

      客户效劳和顾客满意培训



概念：

什
么
是
客
户
效
劳

1960年，AMA〔美国市场营

销学会〕最先给客户效劳定义
为“用于出售或者是同产品连
在一起进行出售的活动、利益
或满足感。〞



• 以下三句话反映了当代经济生活三大深层
变化，值得您深思铭记：

• 1、世界经济进入效劳经济时代；

• 2、商业竞争进入以效劳竞争为主导的时期；

• 3、企业经营进入顾客满意经营年代。

为
什
么
要
做
好
客
户
效
劳



• 根据环球资源?世界经理人?杂志对30万名

职业经理人的调查显示，创立知名品牌最
重要的是：

• 1、完善的客户效劳

• 2、出色的企业文化

• 3、优秀的产品及产品质量

• 4、有效的宣传和推广
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：



回溯经济竞争的开展，可以看出这
样一个演变线索：

• 产品竞争            价格竞争            质量竞争  

•     

•             效劳竞争
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靠效劳！

• 但是，在商品日益同质化的今天，价格和
质量已经不是获取竞争优势的重要条件了！

• 商家们还能做什么？靠什么去获取竞争优
势呢？



有关研究资料说明：
• 顾客停止购置的原因有：
•   1% 去世     

•   3% 迁移     

•   5% 因与它店建立良好关系而转移

•  7% 因价格等竞争因素而离去       

•  14% 因对产品质量不满意而流失

•  68% 因为对顾客效劳不好而流失

•  2%  其它原因

• 可见，客户效劳差是顾客流失的主要原因，占了
所有原因的三分之二。
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如何作到效劳制胜？

• 要作好客户效劳，必须掌握几大原那么：

• 一、培养全员效劳意识

• 二、人性化效劳〔不是机械的笑容、机
械的行为〕

• 三、热情大方

• 四、永远对顾客保持笑容
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• 五、个性化效劳〔熟客、特殊要求的客人
〕

• 六、超越顾客期望值〔超越100%顾客满意

度、给顾客意外惊喜〕

• 七、持续不变的售后效劳
• 八、处理好客户投诉
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