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前言

　　随着市场营销环境由“产品经济”向“服务经济”和“体验经济”的转变，企业间的竞争焦点放
在了对客户的争夺上。
企业越来越重视客户服务工作，越来越期望拥有高素质的客户服务人员，为客户提供高质量的服务。
当今企业对于客户服务工作人员的需求超过了以往任何时期。
　　客户服务技能广泛应用于商务活动中的多个岗位，诸如，销售，前台接待，业务代表，呼叫中心
坐席代表，售后服务（退货、换货、维修等），投诉处理，客户关系维护与开发等所有与客户直接打
交道的岗位。
虽然相关岗位众多，涉及各行各业，但这些岗位的工作目标是一致的，那就是不断地致力于改善客户
服务水平，让客户满意。
　　我是一名在高等职业教育院校长期从事客户关系管理课程教学的教师，通过毕业学生的情况反馈
和对企业的需求调查，发现现有的相关教材内容与高职高专毕业生的工作岗位需求相去甚远。
我查阅了大量的相关书籍，从中挑选出有价值的内容供学生学习和训练：经过近几年的实践，学生感
到这些技能能够帮助他们和客户愉快地交往，从而很快地适应了工作，服务客户的水平也超出了企业
的预期，很多毕业生因此获得了好评。
这些反馈信息增强了我的信心，促使我产生了将课程内容整理出来与同仁们分享的愿望，也希望本教
材能为学生更好地学习客户服务管理知识提供一些实际的帮助。
　　如果学生们能够在这本书的指引下，树立先进的客户服务理念，掌握必要的客户服务技能，在职
业生涯的第一份工作中获得成功的体验，我将感到十分欣慰！
同时，如果这本教材能够为企业培养大量的优秀客户服务人员，改变我国的客户服务现状，提升客户
服务水平，让更多的人享受到优质的客户服务，那我将会感到自己这几年的付出是值得的！
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内容概要

本书的编写以行动导向教学法的精髓为指导思想，内容立足于培养学生的职业能力，以项目为载体将
工作过程转变为学习过程，并通过让学生边学、边做、边总结的形式，引导学生自主学习，与学生进
行充分的互动，体现了目前项目课程改革的最新成果。
　　本书选用大量真实的工作情境案例，介绍了客户服务岗位每个发展阶段应该具备的知识和技能。
本书采用嵌入式方法将必要的理论知识融入每项训练之中，重点通过反复训练帮助学生获得客户服务
岗位必须具备的能力。
经过几年的实践证明，这些内容对于促进学生树立良好的服务意识和掌握高超的服务能力效果显著。
　　本书可作为中专、技校、高职高专院校的教学用书，也可以作为企业培训员工的培训教材。
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章节摘录

　　客户还会为企业带来网络化价值。
客户网络化价值是指当有一个商业客户使用你的产品、服务，该商业客户的客户为了便于与其进行商
务行为，也可能会采用你的产品、服务。
因此形成了一种网络化的消费行为，为企业带来更多的客户。
　　（4）客户创造了市场　　一个品牌的追随者越多，它的价值就越高。
企业拥有较多的客户就意味着占有了较大的市场份额，市场份额本身代表着一种品牌形象。
曾有人做过这样一个试验：将一瓶普通的威士忌倒入路易十三的空瓶中，让一位专业品酒师品尝，居
然让他赞不绝口；一件普通的衬衫绣上品牌标志，就能多卖几百元⋯⋯企业只有提供高质量、令客户
满意的服务，才能获得越来越多的追随者，建立品牌，从而赢得更广阔的市场。
　　（5）优化服务，开发客户　　为客户提供优质的服务，企业与客户之间形成了良性循环的关系
。
企业从最开始关注客户的需求，到迎合客户的需求，再到最后企业自主优化服务，从而开发了更多的
客户。
　　5.客户服务空间　　当我们在从事客服工作的时候，有两个空间是同时存在的，那就是业务空间
和个人空间。
业务空间是指你在公司的计划和制度允许的范围内处理客户问题；个人空间是指你与客户进行非业务
范围的沟通。
业务空间过大，会给顾客留下过于公式化、模式化的感觉，从而降低客户满意度。
客服人员在为顾客提供服务的时候，应注意发挥个人的魅力，提供个性化的服务，创建企业服务的人
性化特色。
但是，如果个人空间过于浓厚，则又会给顾客造成服务不够专业的印象，所以在发挥个人空间的时候
也要把握好尺度。
如果能较好地维持这两个因素的平衡，就可以称之为人性化的优质客户服务。
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