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内容概要

　　本书以“客户服务”为中心理念，全面介绍客户管理系统与售后服务管理体系的建立过程、技巧
、方法、工具。
具体包括价值客户的开发，客户数据库的建立，客户资信的调查、评估与分级管理，核心客户的管理
，客户价值的衡量，售后服务的管理及客户投诉的处理等各个环节、各个方面。
 本书注重实操性、技巧性，且为企业客户服务管理部门及人员提供了可DIY的范本，是客户管理人员
自我提升的最佳读本和工具书，也是社会上各类培训机构和企业内培训部门拿来即可用的实用培训教
程。
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章节摘录

　　1.听觉型　　听觉型的客户对静态的资料没有兴趣也没有耐性去研读，他们希望从公司或个人那
里获得所需的信息，同日寸从询问与回答中判断对方所说是否前后一致，是否有所隐瞒或是避重就轻
，他习惯以这种方式推断对方是否值得信赖。
　　听觉型的客户多半日理万机，对自己也非常的自信，反应迅速，性子较急，面对这种客户，则要
把握机会，往往胜负在此一举。
　　2.视觉型　　视觉型的客户，文字对他比较有说服力，他习惯于通过书面材料来理解事务。
因此，一份完整的建议书是最重要的沟通工具。
　　视觉型的客户往往从你给他的建议书上判断公司或你是否用心，是否值得信赖。
　　3.触觉型　　触觉型的客户比较不相信听的与看的，他注重实际操作、使用的感受。
例如告诉他车子加速的爆发力如何强，不如让他亲自驾驶体验。
　　面对触觉型的客户，触觉是营销的重点，要让客户实际体验、实际感觉。
对公司或个人信赖及对产品利益的感受，就在客户自己触摸中形成定论。
　　4.独裁型　　独裁型的客户大都身居要职，掌管决策大权，因此他们对企业需要什么大都已有定
见，他们只是希望营销人员能完成他的想法，就如企业内的其他人员一样都必须听命于他。
　　和独裁型客户沟通时，必须站在他的立场，从大的方向考虑，避免琐碎细节，尽可能地配合他的
想法，协助他实现他的主张。
独裁型的客户下决策多半非常迅速，所以必须以积极、配合的态度，迅速、果敢地回应客户要求。
　　5.分析型　　从事财务、电脑、技术性质工作职业的人多半属于分析型的客户。
他们在决定购买时，一定要取得各种相关的详细情报、事实及证据，进行各家品牌的各项分析、评估
工作，只有分析出的结果显示是最有效益的产品，他们才会考虑购置。
　　面对这种类型的客户，必须做到尽可能地提供给客户最详细的产品资料，在比较资料的量与质上
胜过竞争对手。
　　6.务实型　　务实型的客户多半以工作为中心导向，他们考虑事情时以成本、效率为重点，花几
分钱就要确实获得充分效益，他们选购东西不会因便宜或商品品牌知名度而购买，他们的标准是什么
东西最适合现在的需要，就购买什么。
　　面对务实型的客户，要以务实的态度去做营销工作，要充分掌握住客户的需求，最好是能提供多
种选择，让务实型的客户选择。
　　7.人际型　　人际型的客户在工作上以人际关系为主导，效率并不是他们最关心的事情，虽然他
们也关心效率，但是他们往往把大多数的时间花在人际关系的建立及维持上，使他们没有多余的精力
去探讨效率。
　　面对该类型的客户，营销人员在营销产品前，自然要先和客户沟通好人际关系。
在关系没建立好之前，最好不要过于急迫地介绍，与其让客户理解使用产品后能获得多大利益，不如
列举哪些客户使用此产品非常的满意。
只要你能证明使用你的产品不会给客户带来不良影响，客户就会安心地购买。
　　⋯⋯
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