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前言

　　当今社会，企业与企业之间的竞争已经由产品质量的竞争和价格的竞争发展为服务的竞争。
　　当企业的产品质量达到相当的水平而很难有重大突破时，当产品价格降到无法再降、企业仅仅获
得微利时，服务就成为企业与企业之间进行竞争的主要方面。
国外许多著名的企业早已通过为客户提供优质的服务创造了巨大的利润。
我国的一些著名的大型企业如海尔集团，也通过为客户提供优质的服务获得了巨大的成功，成为我国
企业依靠服务竞争取胜的一面旗帜。
现在，许多的企业已经意识到了服务竞争对企业生存和发展的重要意义，对服务和服务人员越来越重
视。
　　从全国各地的人才市场反馈的信息可以知道，企业招募客户服务经理和客户服务人员的数量在不
断上升，客户服务岗位已经成为高职高专市场营销专业毕业生就业的重要岗位。
全国许多高校已经意识到了这一点，纷纷在市场营销专业和相关专业中开设了“客户服务”课程。
而企业对客户服务人员的素质和能力有何要求？
高职高专培养的市场营销专业毕业生应该具备什么样的客户服务知识与技能？
如何做好一名客户服务经理呢？
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内容概要

本书系统介绍了企业开展客户服务工作的基本理念、基本方法和基本技巧。
全书共9章，包括客户服务概述、开展客户调查、制定企业优质客户服务标准、组织企业优质客户服
务团队、客户服务策略、客户服务技巧、客户关系管理、客户投诉处理和客户服务评价与激励机制等
。
    本书内容丰富、观点新颖、通俗易懂，是高职高专市场营销专业学生学习和掌握客户服务实务的专
业教材，也可作为工商管理等管理类专业的教材，还可以作为企业客户服务经理的业务手册和企业客
户服务人员的培训用书。
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章节摘录

　　例如，如果企业正在遵循着客户忠诚战略，那么战略上的客户特性描述将描绘现有的客户群体，
具体来讲，企业所考虑的那些当前的客户将以最低的成本提供最大的利益；如果企业遵循的是客户获
得战略，那么战略上的客户特性描述将描绘企业正力求获得的新客户。
由此看来，战略上的客户特性描述所关心的是那些被企业看成是企业发展中心的客户群体。
这是企业的目标所在，所以新老客户都是企业想要关注的焦点。
　　战略上的客户特性描述阐明了企业想要关注的客户群体，这些应该做得相当具体，以便于发出一
个明确的信号，指出企业需要优先考虑的事情是什么。
用来确定客户特性描述的标准是千变万化的，这是因为企业需要挑选出能够建立竞争优势的具体因素
，然而，这些因素将广泛地覆盖着客户特性——描述信息简略叙述了客户个人和组织的特性及其内容
，他们获得企业的产品与服务的情况等。
　　客户特性描述不一定是详尽的，但是它们必须为客户群体的本质提供出一幅具体的图画，这需要
清楚、明确的思路。
第一，为了避免在企业的关注焦点这个问题上出现模棱两可的定义，要彻底搞清楚企业目前正将关注
焦点集中在哪些具体的客户群体上面；第二，为了使企业能够探讨客户感受价值和价格数组，这里提
到的价格数组是下一阶段要略述的内容。
任何一个战略可能都需要草拟出许多这样的战略上的客户特性描述。
例如，一个基于推荐介绍的客户获得战略，即需要识别那些有可能提供推荐介绍的客户（这些客户或
者是主动的，或者是被动的）；有需要识别那些基于这些推荐介绍而有可能采用企业的产品与服务的
客户。
在所有的可能性里，这两个客户群体将有着截然不同的客户特性描述。
　　客户战略的位置——客户矩阵（如图1.2）有两个坐标轴：纵坐标轴描述的是已经感受到的使用价
值，这是来自客户使用或者获得产品的使用价值；横坐标轴描述的是价格，是客户已经认识到的价格
。
这两个数组提供了一个基础，在这个基础上，企业能够考虑客户是如何看待市场中所提供的各种各样
的产品和服务。
　　在对客户进行思考方面，客户矩阵有3个主要功能。
第一，它迫使企业去认识客户用来评估使用价值的根据；第二，它使企业能够对自己进行估计，知道
企业在客户心目中相对于竞争对手处于什么样的位置；第三，当与特殊类型的客户打交道的时候，它
能使企业对想要拓展的方向进行考虑，以便从中获得竞争优势。
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