
客户服务与管理

李思哲



在激烈的市场竞争中，客户服务己经成为企业在市场上面临的重要问题
之一，“客户服务是产品的重要组成部分”这个观点是越来越被消费者
接受和认可，服务和产品本身都是企业竞争的重要来源，同行产品在价
格、性能上逐渐缩小差，要想突出产品个性化差异，获得客户的亲睐，
新颖和完善的客户服务是企业的致胜法宝，客户服务的差异性形成了产
品的差异性，所以客户服务是至关重要的。许多优秀的企业，尤其是国
际著名企业，一方面通过向客户提供更多的、具有更高附加值的产品与
更多的增值服务项目，让客户满意、感受诚意；另一方面通过帮助客户，
与他们缔结战略伙伴关系，帮助客户发掘市场潜在机会，以此来提高客
户的竞争实力，实现双赢。 





达到，即满足客户
的客观需求和心理
期待是否达到目标

客户的期待，也就
是客户怎样看待这
件事情，是满意还
是不满意，这是一
种主观上心理的感
知；另外还存在客
观上客户的利益需
求是否得到满足

超越，仅仅达到还
不够，要做到最好
，远远超出客户的
期待，令人难忘

期待 达到 超越

 相关知识
一、服务概述:  服务就是达到或超越客户的期待



 二、服务层次

第三层的服务

服务的水准线

难忘的服务

超值的服务

满意的服务

基本的服务
第一层的服务

第四层的服务

第二层的服务





三、客户概述

      客户是企业销售与服务的主要对象，是公司的衣食父母。要想成为一个优

秀的销售员，就必须了解客户的消费心理，与客户建立长期合作的伙伴关系，

这样才能源源不断地从客户身上获取价值。 



四、客户服务概述

有人认为

客户服务就是
为客户创造价
值

客户服务就是
企业为客户提
供有偿的技术
或智力上的帮
助

客户服务就是
企业致力于使
客户满意并继
续购买企业产
品或服务的一
切活动

客户服务就是
企业以客户为
对象，以产品
或服务为依托，
以挖掘和开发
客户的潜在价
值为目标

有人认为 有人认为有人认为



客户服务       
的特征

时效性 双向互动性

无形性广泛性

不可分离性 差异性



六、客户服务对企业的影响

优质客户服务对企业的影响 劣质的服务对企业的影响



 任务实施  

1 树立服务理念，强化服务意识

2 梳理优化服务流程

3 完善基础资料、认知客户

4 建立沟通渠道、主动沟通

5 密切协作强化执行







谢谢观赏   THANKS!


