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重要内容：

• 一、认知客户
• 二、客户服务概念
• 三、树立良好的客户服务意识
• 四、客户满意经营战略
• 五、打造企业“忠实”客户
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一、认知客户

• (一)什么是客户？

• (二)客户的分类。
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（一）什么是客户？

• 客户从概念上将包括一种很宽泛的范围。

• 广义：在工作领域任何依赖我们的人都能
是我们的客户。

• 狭义：那些直接从我们的工作中获益的人
或组织。
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客户是什么人？

• 我们企业最重要的人；
• 最终为我们付工资的人；
• 我们不应当与之争论并且让我们学会忍心
的人；

• 我们应当小心不冒犯的人；
• 有时意味着给我提供挑战的人；
• 我不计劳苦看待的人；
• 能使我成功也能使我失败的人……
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（二）客户的分类

• 按客户性质分：内部客户和外部客户。
• 按客户体现类型：
规定型
困惑型
激动型
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二、客户服务概诉

• （一）客户服务的作用
• （二）客户服务的范围
• （三）客户服务包括的内容
• （四）客户服务空间
• （五）客户服务类型
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（一）客户服务的作用

• 建立竞争优势
• 服务也是广告促销
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（二）客户服务的范围

• 1、该提供什么，不该提供什么？

• 2、体现出真诚、耐心、友好、乐意协助感
等让客户很舒适的行为。

• 总的来说，客户服务就是致力于使客户满
意并继续购置企业产品或服务的一切行为
的统称。
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记录显示，顾客停止购置目前产品的原因分类

• 死亡1℅
• 搬走3 ℅
• 建立了其他关系5 ℅
• 投入竞争者帐下9 ℅
• 产品令人不满意14 ℅
• 企业员工体现出的漠不关怀 态度68℅
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（三）客户服务包括的内容

• 提供技术服务支持
• 提供投资征询
• 受理客户订单
• 受理客户投诉
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（四）客户服务空间

• 业务空间：在企业的计划和手续许可的范
围内处理客户的问题。

• 个人空间：我们与客户进行业务范围的沟
通。
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（五）客户服务类型
• 1、冰凉型客户服务
服务流程上体现为：缓慢，心不在焉、无
序、混乱，令客户不以便。
员工个人体现为：淡漠、疏远，对客户祈
求不感爱好。

• 2、工厂型客户服务
服务流程上体现为：及时、有效、规范。
员工个人体现为：麻木、毫无爱好的、淡
漠的。

• 3、友好动物园型
服务流程上体现为：缓慢，心不在焉、无
序、混乱。
员工个人体现为：友好、可爱、对客户祈
求关怀、得体。

• 、高质的客户服务
服务流程上体现为：及时、有效、规范。
员工个人体现为：友好、可爱、关怀、得
体。
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三、树立良好的客户服务意识

• （一）客户服务意识概述
• （二）客户服务意识来源
• （三）怎样树立良好的客户服务意识
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（一）客户服务意识概述

• 意识：就是人的头脑对客观物质世界的一种直接反应，是
感觉、思维等多种心里过程的总和。

• 客户服务意识就是人们从事服务活动的主导思想，反应人
们对服务活动的理性认知。

• 客户服务意识表目前全心全意地站在客户的立场，真心实
意的为客户提供协助，处理问题等。

• 客户服务人员树立了良好的客户服务意识，可以从工作中
发掘出更多的乐趣；可以轻松轻松的在工作中发掘更多好
的服务措施；可以更轻松快乐的工作；只有树立良好的服
务意识才能最佳的实现客户满意；最重要的是可以使自己
的事业更上一层楼。
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