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内容概要

本书全面、系统地对客服管理的各个模块进行了科学的梳理，经过严格筛选，从客服团队建设、客服
人员培训、优化绩效管理、与客户沟通、售后服务、处理客户投诉、客户信息管理、提升客户价值、
优化客户关系等9个方面选取了70个工具或方法。
并以流程图、案例等表现形式层层展开，深入浅出地剖析了其使用方法、范围、规则等，帮助读者理
解与应用。
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言第1章?客服团队建设的工具与方法 1客服团队的建设与管理，是企业发展必不可少的要素。
从明确规划团队职能，到建立灵活高效的组织结构，再到合理分工、因事设岗、人员配备以及对客服
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知识技能水平，以更好地胜任现职工作或担负更高级别的职务，需要对客服人员进行有目的、有计划
的培训。
为了增强培训效果，管理者应采取正确的培训方法并合理地使用培训工具。

2.1?胜任力模型——有效测试客服人员的工作能力 36
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2.8?自我挑战——发挥潜能，不要给自己设限 59第 3章?优化绩效管理的工具与方法 65管理者需要结合
客服人员的工作绩效情况进行客服部的日常管理，客服人员也需要根据绩效考核情况分析不足，找到
自我提升的方向。
因此，管理者需要借助一些优化绩效管理的工具和方法，与客服人员在目标以及目标实现方面达成共
识，促进客服人员绩效水平的提升。

3.1?KPI管理——有效管理客服日常工作 66
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3.7?德西效应——精神激励，提高工作动力 87
3.8?标杆效应——树立榜样，发挥示范效应 90第 4章?与客户沟通的工具与方法 95客服人员最主要的工
作就是与客户沟通。
而影响沟通效果的关键因素，除了沟通内容之外，还有沟通方式的选择。
掌握高效的沟通工具和方法，有助于客服人员在与客户的交流、劝说、谈判等活动中掌握主导权，从
而提高客户的满意度。

4.1?首因效应——给客户留下完美的第一印象 96
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4.2?自行车模型——建立专业的客服体系
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4.3?DIPADA模式——实施规范化的销售流程 104
4.4?FAB法则——给客户一个购买的理由 109
4.5?设身处地倾听法——摸准客户的脉搏 113
4.6?封闭式提问——把握交谈的主导权 116
4.7?迂回战术——巧妙化解客户的拒绝 120
4.8?六次促成法——坚持不懈，直到胜利 122第 5章?售后服务的工具与方法 127售后服务的水平直接影
响着客户对企业产品乃至企业形象的评价。
因此，管理者应从售后服务战略的制订、售后服务流程的优化和细化、客户等待的处理、突发事件的
处理、服务质量的管理、服务品牌的建设等方面着手，有效地指导客服人员开展工作，满足客户的需
求，实现客户满意度最大化，提高企业的信誉和市场影响力。

5.1?服务金三角——制订行之有效的全员客服战略 128
5.2?等待管理——让客户感受到服务的快捷和便利 131
5.3?服务蓝图——规范售后服务的流程与细节 134
5.4?同步管理——让客户与你志同道合 138
5.5?应急预案——主动管控客服中的突发事件 142
5.6?RATER指数——全方位提升客服的质量 147
5.7?品牌效应——打造独特的客服品牌 150
5.8?边际效用原理——与客户长期保持友谊 155第 6章?处理客户投诉的工具与方法 159不管客户投诉原
因何在，如果处理不当，便会导致客户的满意率下降，甚至出现大量客户的流失。
如果企业能重视客户的投诉，用科学的工具、正确的方法、真诚的态度来处理投诉，不仅能够消除客
户的抱怨，还会因此而提升客户对企业的忠诚度。

6.1?抱怨冰山——感谢客户的忠诚投诉
1606.2?霍桑效应——积极面对客户的抱怨 163
6.3?服务补救——让客户投诉在第一时间平息 165
6.4?灵活授权——明确客服人员处理投诉权限 169
6.5?IANAR过程——切实解决客户投诉的核心问题 171
6.6?近因效应——持续改善，让客户转变态度 173
6.7?凯西定律——坚定积极、热情服务的信心 176第 7章?客户信息管理的工具与方法 179客户信息管理
主要包括客户信息的收集、评估、分析以及管控等环节。
有效地掌握并管理客户信息，并据此改善产品或服务，能提高客户的满意度和忠诚度，进而提升企业
竞争力。
因此，客服人员就需要借助一些工具和方法，有针对性地收集、梳理客户信息，更好地了解客户与服
务客户。

7.1?问卷调查法——有的放矢地获取客户信息 180
7.2?5W2H法——全面掌握客户的重要信息 184
7.3?6C法则——评估客户资信并分级管理 187
7.4?客户数据库——客户信息一体化管控 190
7.5?客户满意度——充分重视客户意见 194
7.6?客户效用模型——测评并全面提高服务的有效性 199
7.7?客户忠诚度——与客户建立长久的伙伴关系
202第 8章?提升客户价值的工具与方法 207客户在购买产品或服务时，会不自觉地将自己的付出与产品
或服务带给自己的回报进行对比。
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如果感觉不值，就会不再信赖这一品牌或企业；反之，则会因满意而成为该品牌或企业的忠实客户。
因此，企业需要运用一系列提升客户价值的工具和方法，以保证从产品或服务的设计、销售到售后服
务，都让客户觉得物有所值。

8.1?ADP模型——切实提高产品和服务的含金量 208
8.2?情感价值链——让客户自愿购买你的产品 212
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8.8?CLEED法则——不断刺激客户的合作欲望 231第 9章?优化客户关系的工具与方法 235客户是企业的
生命线。
只有实现客户关系的最优化，企业才可能实现利润最大化。
而优化客户关系，则要求企业能够运用一系列的工具和方法，把握客户的需求，以最快的速度为客户
提供最优的产品或服务，这样才能达到吸引客户、维持客户的目的。

9.1?客户关系管理——以战略的高度，优化客服工作 236
9.2?Servqual模型——增加新客户，留住老客户 239
9.3?CCPR法——让客户切身感受到人性化的关怀 242
9.4?强化服务理念——给客户一个响亮的服务承诺 245
9.5?内部服务——让员工愿意，客户更满意 247
9.6?六西格玛管理——不断提升客服质量 250
9.7?呼叫中心——建立并完善一站式服务平台 253
9.8?CRM系统——实现客户关系管理的智能化 256参考文献 262后　　记 263
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章节摘录

　　蝴蝶效应是由美国气象学家洛伦兹（Lorenz）于1979年12月提出的概念，意为一件看起来微不足
道的小事，却可能会给整个环境带来巨大的改变。
就客服工作来说，一次不太明显的皱眉，可能会导致客户的不满，引起客户的投诉；一个真诚的微笑
，可能会让客户感到欣慰，进而作出购买决定。
可见，在与客户沟通的过程中，蝴蝶效应的影响非常之大。
　　为了避免蝴蝶效应产生不良影响，客服人员需要把握好与客户交往的每一个细节，主要包括形象
细节、礼仪细节、沟通细节。
　　一、形象细节　　要成为一流的客服人员，首先要从塑造个人形象做起。
良好的形象可以让客服人员受到客户的欢迎，而不修边幅的客服人员会在与客户初次接触时就处于被
动地位。
　　塑造完美的个人形象，客服人员须注意以下几个细节。
　　（1）着装需与时间、地点等要素符合，还需与自己的身材、肤色相搭配。
不要穿看起来不够沉稳的服装，否则容易招致客户的怀疑与轻视。
不要穿最新流行的服装，否则会遮掩客服人员的内在气质。
如果一定要赶流行，最好选比较朴实的。
不要穿太宽或太紧的衣服，衣服的大小应合身。
　　（2）根据商品的档次来选择服装的档次。
　　奢侈品行业的客服人员可选择价格较高、质地较好的服装；普通商品的客服人员则不要穿过于昂
贵的服装。
男性客服人员最好搭配深色西服、白色衬衣以及中色的领带，切忌佩戴粉色等女性化色彩的领带。
不要穿白色袜子；不要穿又脏又破的皮鞋。
皮鞋不必是名牌，但一定要完好无损、干净整洁。
　　业务涉及高端商品或金融商品的女性客服人员，不要穿便装，而应穿正式的西服套装。
女性客服人员的着装需恪守大方简洁的原则，不要紧跟时尚，否则可能会给客户留下轻狂、浅薄的印
象。
　　（3）不管是男性还是女性，作为客服人员，发型不可过于张扬，否则会给客户留下不稳重的印
象。
男性客服人员最好一个星期理一次头发。
女性客服人员的头发必须是黑色。
若是长发，须全部盘在脑后，且刘海不可长过眉毛；如果是短发，须每天打发胶，以使碎发服帖。
头发须每天清洗，不能有头屑或异味。
　　虽然富有魅力的外表不是万能的，而不修边幅却是万万不能的。
只有把握好自己的形象细节，才能让客户对客服人员产生好感。
　　二、礼仪细节　　这里的礼仪主要指客服礼仪。
得体的礼仪，可以表现出客服人员的风度和涵养。
而一个礼仪细节的失误，可能导致客户的厌烦。
因此，客服人员需要注意以下礼仪细节。
　　（1）工作时不吸烟，不接打私人电话，不与同事交头接耳、开玩笑等。
　　（2）尊重老人、尊重妇女、尊重残疾人，尊重不同国家、民族的风俗习惯。
不能对客户冷眼相视或置之不理；对有生理缺陷、性格古怪的客人，切忌指指点点、评头品足。
　　⋯⋯
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