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概要：以客户为中心，了解客户的需求和抱怨，应用服务技能满足客户需求和体验
，将不利的投诉转为有利的客户认同与评价，获得客户的忠诚，实现企业和客户的
双赢。

重要性：为适应服务经济时代大众市场由卖方市场向买方市场
转变、以服务客户为中心的历年在世界范围内广泛传播，服务竞争成为了企业竞争
的一个核心领域。

 社会的发展，客户需求价值观的转变和个性化差异需求，客户的满意已不局限于产
品的质量，客户对服务的满意对结果影响越来越重要。

6.1客户服务的理念

6.1.1 服务工作所面临的挑战

服务工作是一项与人打交道的工作，因为该工作要把产品卖出去，要去了解、挖掘
客户的需求，最终促成客户的购买。但是随着人们消费心理的日益成熟，市场机制
的日益完善，产品市场的日益丰富，市场的天平已经由卖方向买方倾斜。目前，服
务工作面临着越来越多的挑战，具体来讲有：

 6.1.2 同行业竞争加剧

近5年来，企业越来越重视客户的服务。5年前，企业提高核心竞争力的做法可能是
：注重产品的售后服务问题；尽量地去延长产品的保修期；尽最大可能地增加对客
户的一些承诺等。而在今天，随着服务标准的日益完善，还能为客户提供个性化的
服务，尽量满足不同类型客户的不同需求，已经成为提高企业竞争力的必然趋势。

【案例】

在家电产品领域，以前企业为客户所提供的保修期是1年左右，而现在一般都延长
到3～5年，有的零部件甚至是终身保修，如：某豆浆机的有些零部件就是终身保修
；某种品牌热水器的内胆也是终身保修。在激烈的市场竞争中，很多企业都以延长
其产品的保修期来作为赢得客户的重要手段。

客户在面对同样品质的产品时，选择产品时的“售后服务内容的多少”就成了其决
定购买何种产品的一个重要参考依据，而企业都在努力为客户提供更多的个性化、
差异化的令客户十分满意的服务，这就导致了同行业竞争的进一步加剧。
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6.1.3 客户期望值的提升

很多企业和工作在一线的服务代表都会越来越明显地感觉到，人们一直致力于提升
服务质量和产品质量，而产品价格也随着同行业竞争的进一步加剧而在不断地下降
。总之，客户得到的各种实际利益也相应地越来越多，但是，人们却难以理解地发
现：客户的满意度却没有相应地提升，而受理客户投诉的数量却在悄悄地增长，客
户的要求也变得越来越难以满足。也就是说：客户的期望值在一天天不断地提升的
主要原因恰恰正是同行业竞争的日益加剧所造成的。

【案例1】

近年来，我国的银行业在服务品质方面有了很大的改进，外观、装修都比以前舒适
了很多：有的提供座椅、有的提供饮水机、有的开始采用排队等候系统、有的还同
时提供免费的杂志、报刊以供等候的人观看等等。这样一来，饮水机就渐渐地成了
这一行业的标准；客户就会觉得塑料的椅子不够舒服，期望能换成真皮的；杂志、
报纸必须是最新的等等。相应地，银行也以提供更高质量的服务去满足客户的越来
的越多需求。

【案例2】

以前ＩＴ行业的标书对工程师们来说是非常容易做的，只要做一个简单的建议书给
客户，客户就可能会买账。而在今天却不是那么简单了，一本几十页的标书是根本
不可能得到客户认可的，因为客户还想看看你公司的实力，看看公司以前做过的产
品，甚至还会变本加利地提升为你给我做的产品是什么样子的，要求做一个测试版
本。而这些还只是竞标的条件，只是前期的工作，如果这些都不能满足，那就意味
着你已经退出了竞争的行列。ＩＴ行业中标书制作难度的增加，说明客户期望值在
不断地飞快攀升，如果不能满足客户的期望值，就意味着你连竞争的机会都没有。

随着企业竞争的加剧，企业为了在竞争中能抢占有利的位置，就要不断地提升自己
的服务品质，从而导致了客户的期望值也敢于肆无忌惮地飞快提升。
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