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内容概要

本书主要帮读者树立这样一种理念——你的老板、下属、同事、外部客户和家人都是你的客户，你应
该在工作中为这些人做好服务，在服务老板、下属、同事、外部客户和家人的过程中，使自己的工作
做得更好，自己的价值得到体现。
本书所倡导的服务精神是作为一名优秀职业人所必需的，为职业人重新认识自己的工作，思考如何把
工作做得更好提供切实可用的指导和建议。
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作者简介

孙汗青，现任北大MBA温州地区首席顾问、盈光企业咨询管理公司执行总裁、思搏体验训练学校副校
长。
以丰富的实践经验见长，尤其在营销战略、领导力、电话营销、商务礼仪、个人职业素质开发等模块
的培训中，以其实战的经验与鲜活的案例，深受受训企业和学员的好评。
著
有《成就
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章节摘录

　　第1章　谁是你的客户——搞清楚，再工作　　作为职业人，你必须知道谁是你的客户，因为只
有你明确了自己的客户是谁，才能为你的客户服务到位，客户才会为你埋单，你才具有可雇用性，你
才可以事业上持续发展，不是吗？
　　谁是你的客户　　“谁是你的客户？
”面对这个问题，恐怕很多人都会觉得无需回答，心里可能想“这个问题还要问吗，如果我连自己的
客户是谁都不知道，我平时怎么做业务啊。
”其实也许很多人真的不清楚谁是他的客户，或者说对“客户”的范畴定义是不全面的。
“谁是你的客户”，这是职业者必须知道的一件事，“客户”仅仅是我们通常所认为的公司的外部客
户吗？
如果你走出对“客户”狭隘定义的误区，就是走出了阴影，迎接你的将是大片的阳光！
　　我经常听到一些公司老总的抱怨：　　“怎么现在的生意越来越难做了？
”　　“怎么店面数量在增加而利润却没有增长？
”　　“唉，留不住客户啊，赚不到钱。
”　　为什么留不住客户呢？
主要的问题是你的企业里员工的服务能力不够。
有时我问我的听众：“这里有多少人从事客户服务？
”很少有人举起手来，然后我指出：“每个人都在从事客户服务业。
无论你在公司于什么工作，你都在服务客户。
”一个人，无论是谁，只要你工作或生意上的成功依赖于他，那他就是你的客户；同样，任何人，只
要他对你有所需求，那么他就是你的客户。
仔细想想，你身边的几乎所有人在某种程度上都是你的客户。
所以，无论你做什么，都是在为别人服务。
　　我这样说绝对不是对服务的夸大其词。
你不妨想一下，假设你是公司的一名普通员工，你就在为不同的人提供服务。
　　首先，你需要为公司的外部客户提供服务，这些人购买或使用你所在公司的产品。
我曾经做过销售员，对这一点有着深刻体会。
对我来说，我向客户销售产品，本质上是在向客户销售我的服务，我的产品就是我的服务。
只有通过为客户提供周到的服务，我才能充分体现出自己的工作能力。
　　其次，你也在为公司内部提供服务，这些客户是你的老板、同事和下属。
你的成功依靠他们每个人，在某种程度上，他们也依靠你。
你对内部客户服务得越多越好，你对公司就贡献得越多，越有价值。
　　比如在一个报社，对所有部门来说，他们有一个共同的客户就是广大的读者，除此之外，对于经
营部门来说呢，广告主也是他们的客户；对管理中心的人来说，报社的同事也是他们的客户；对技术
部而言，报社所有使用计算机的同事也是他们的客户。
　　公司外部客户的重要性不言而喻，可以说我们所做的一切，最终都是为了能留住公司的老客户，
创造更多的新客户，说他们是我们的“上帝”丝毫不夸张。
可以这么说，我们员工的工资都是客户支付的。
所以作为职业人必须以极大的、自觉自动的热忱去为公司的外部客户服务，以高质量的服务满足客户
的要求，把服务做到最优，其结果甚至要超过客户的期望，我们才能算是一个优秀的员工。
　　现在，对公司外部的客户关系管理已经受到了上到企业下到员工的一致认同。
“客户就是上帝”的观念被大家接受，成为企业经营的标准。
但是，在一个公司内部，有没有哪家企业实施了这条准则？
哪位老板对待他的下属和员工像对待他的客户一样？
企业的全体员工是否把所有接受自己提供的产品或服务的相关环节像对待外部客户那样“想客户之所
想，急客户之所急”呢？
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　　试想，一个能真正实现这条准则的人，将是怎样的呢？
把老板当做客户，就能激起敬业的热情；把同事当做客户，就能在团结合作中共同成长；把下属当做
客户，给予关心和理解，就能增强团队的凝聚力和向心力。
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编辑推荐

　　改变中国亿万职业人工作思维的全新理念；　　拥有成功职业生涯的关键——为客户服务的精神
！
　　只有弄清楚你的客户是谁，才能更好地为客户服务，从而在工作与竞争中获取独特优势，创造良
好工作绩效。
　　·老板是你的客户，服务好老板，得到赏识和器重，获得更多的机会；　　·同事是你的客户，
服务好同事，建立良好的合作，工作中助你一臂之力；　　·下属是你的客户，服务好下属，使自己
的团队更和谐，在竞争中所向披靡；　　·外部客户是你的客户，服务好外部客户，构建个人和企业
的独特竞争办；　　·家人是你的客户，服务好家人，拥有和谐幸福的家庭。
　　改变传统的工作思维，在工作中培养为客户——　　老板、同事、下属、外部客户、家人服务的
精神，　　让自己成为一个具有服务精神的职业人，　　让事业更顺利，生活更美满！
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