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内容概要

　　随着世界经济一体化步伐的加快、国际市场经济发展日益活跃，我国企业在国内、国际市场上的
竞争也日趋激烈。
然而，目前存在着客户管理专业人员的巨大需求与客户管理专业人员严重短缺的突出矛盾。
为了解决这一矛盾，多渠道、多层次、多方面加快复合型实用人才的培养，促进企业持续、健康发展
，中国市场学会决定，在全国共同实施《客户服务技巧》。

　　《客户服务技巧》既是中国客户管理专业水平证书考试证书课程，又是高等教育自学考试客户管
理专业的课程。
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章节摘录

　　4.提高服务质量　　企业的每位员工，都应该致力于为客户创造愉快的购买经历，并时刻努力做
得更好，超越客户的期望值。
要知道经常接受企业服务而且感到满意的客户会对企业作正面的宣传，而且会将企业的服务推荐给朋
友、邻居、生意上的合作伙伴或其他人。
他们会成为企业“义务”的市场推广人员。
许多企业，特别是一些小型企业，就是靠客户的不断宣传而发展起来的。
在这种情况下，新客户的获得不再需要企业付出额外的成本，但显然又会增加企业的利润。
　　5.提高客户满意度　　客户满意度在一定意义上是企业经营“质量”的衡量方式。
通过客户满意调查、面谈等，真实了解企业的客户目前最需要的是什么，什么对他们最有价值，再想
想他们能从你提供的服务中得到这些价值的最好的做法。
但是，除了销售活动、售后服务和企业文化等因素外，客户满意度的高低还会受法律等其他一些强制
性约束条件的影响。
对于那些由于心理特性和社会行为方式而背离的曾经忠诚过的客户，放弃无疑是企业的最佳选择。
从这个意义上讲，企业应该尽可能地提高客户满意度，而非不惜一切代价致力于全面的甚至极端的客
户满意。
　　6.超越客户期待　　不要拘泥于基本和可预见的水平，而应向客户提供其渴望的甚至是意外惊喜
的服务；在行业中确定“常规”，然后寻找常规以外的机会，给予超出“正常需要”的客户以更多的
选择。
客户是会注意到你的高标准服务的。
也许这些可能被企业的竞争对手效仿，但企业只要持续改进就一定不会落于人后。
　　⋯⋯
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