F組 創新及優質服務
優質顧客服務及管理

香港傷健協會輔助就業服務中心

中心經理

潘式銓先生
1﹑ 顧客服務的重要性
· 對任何公司來說，客戶都是它最有價值的資產
· 對舊客戶更能掌握其喜好，購買行為，消費能力，對介紹新產品或服務很有利
· 保留舊客戶比開發新客戶經濟
2﹑ 客戶的角度
· 對於客戶來說公司裡的每個工作人員都是公司本身
· 客戶與公司員工的每一次接觸，都將影響到他是否繼續與公司做生意
· 顧客的感覺、記憶、期望都會帶來偏見，不用爭論
3﹑ 客戶的忠誠度
忠誠的客戶有以下特點：

· 反覆從一家公司購買產品或服務
· 傾向於買多種產品或服務
· 向賣家介紹其他的客戶
· 相信他們購買的物品物有所值，並且不容易給競爭者搶去

· 瞭解公司的政策和程序

· 由於喜歡和信賴公司，樂意購買它的產品或服務，即使公司稍許提高價格，也不會停止從公司購買

4﹑ 客戶忠誠度的形成
· 超越客戶的期望

· 與客戶關係良好

· 互相尊重

5﹑ 與客戶發展伙伴關係
· 製造雙贏局面關係 

· 對客戶的要求，積極回應 

· 實話實說，並且快速完整地解決任何問題

· 掌握技術知識

· 調整自己的方式，以便與客戶的風格相合拍

· 歡迎批評

6﹑ 解決客戶的問題
· 識別客戶的需要，判斷他們想要的結果

· 從客戶的角度看問題

· 保持坦率的心態，並鼓勵你的客戶也這樣

· 探索雙方可接受方案

· 有可能的話，提供幾個選擇

· 努力達成一致

7﹑ 待客之道
· 無論問題有多簡單，都要認真處理

· 不要滿口承諾，但要充分履行承諾

· 當問題出現時，要迅速解決

· 對客戶的批評，要表示感謝，即使不滿的客戶也會接受感激而離去

8﹑ 處理投訴
· 讓顧客完成整件事件的陳述

· 保持鎮靜，他是針對事件並不是個人

· 表明你一直在傾聽

· 利用積極傾聽把問題搞清楚
· 諒解客戶

· 如果確定是公司問題，應立即道歉

· 找到令客戶滿意的解決措施，包括改正及補償

· 解決問題，不能拖延

· 如果不能解決問題，應立即尋求協助及向客戶解釋

· 向內部通告，以免再犯

9﹑ 與難以對付的人打交道
1. 威嚇型

這種易怒、要求苛刻的客戶想控制別人，他們可能會辱罵、威脅、批評和表現得傲慢無禮

應付方法：
不要同威嚇型的人鬥，而要堅定、理性地陳述你的觀點，從而控制局勢
2. 發牢騷型
這種客戶可能抱怨產品或服務，但是不說他要求怎樣做，發牢騷者看起來抱怨挺多
應付方法：
了解他的憂慮後，直接問他的要求
3. 沉默型
這種客戶通常只對問題回答是或不是
應付方法：
通過詢問開放式的問題幫助這些客戶開口
4. 友好型
這種客戶會同意你說的一切並表示理解，但這種表示並不代表他對產品有興趣
應付方法：
對這些客戶保持親善，然後盡量測試他的真正想法
5. 否定型
這種客戶為了反對而反對，如果你爭論的話，你會繼續碰到這種情形
應付方法：
在陳述的過程中引用有力的例子（例如數據、書本）去支持你的論點，限制他們反對的機會

6. 無所不知型

這種客戶認為他對任何事情都比你了解得多，他們可能趾高氣揚並且行為粗魯

應付方法：
與他們打交道，要用直接的方式陳述所有事實

7. 拖延型

這種客戶遲遲未作出決定，可能與性格有關，亦可能想在有利的形勢下才作決定

應付方法：
試探他們為什麼要拖延，然後幫助他們作出決定或向他們分析形勢
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