00'嘉義社/林玟瑩/全方位顧宮滿意學--讓顧客也瘋狂      

我們今天要談的是客戶服務，就必須要跟各位講一個觀念。未來是什麼年代: 以服務業為導向的年代。服務業:並不是指與客戶直接接觸才稱為服務業。所以您要有一個觀念，不管我是什麼行業:都是服務業。2000年地大趨勢，其中有一個就是未來的年代是客戶導向的年代，而且是先給的年代。前題是您能給客戶什麼，先不要問客戶要給我們什麼。客戶服務這一個話題大家都非常重視，因為我們的衣食父母就是客戶。那我們倒回來講;一個客戶為什麼會和我們變成很好的朋友，為什麼一次、兩次一直來我們的這個店，為什麼?我們先了解他們的原因，我們才有辦法;到底要怎樣作客戶服務的工作。

我們人是有習慣性，我們做事及想事情，皆被習慣性來束縛住。所以包含您在做客戶服務時，不知覺地被習慣來束縛住而您也不知。客戶滿意或不滿意您也不知，因為那是您的習慣。

(三隻小母豬的故事，請教其他社友。未出席者是一大損失。)

三隻小母豬，為何一直想去隔壁村，想要做什麼。為什麼想要再去，因為滿意。符合今天主題，因為覺得滿意、覺得爽。客戶為什麼會來，為什麼會一而再，再而三的來"就是伊滿意 "。只要客戶感覺有一點點地被糟榻或是很不爽，大部份的人是不會再去，甚至會到處宣傳。

人是一個媒體，媒體宣傳的威力太可怕。話說回來;一個客人進來我們公司離開後，不願再回來，是什麼原因?因為咱們的痛，不先除掉，一樣無法做好客戶服務。為什麼客戶不再來，歸納如下六個原因:

1% 死亡

3% 搬家:地點太遠了，不再來。

5% 交情:與同業的交情比我們好，轉向他人購買。

9% 價格:價格太貴。(未來趨勢;願意花多一點錢，買較好的服務。)

14% 品質:品質實在不好。

68% 服務:服務不好。

大家有沒有想過，今天去一家店，會讓您覺得很棒，是什麼原因?服務;是一個客戶從您看到的範圍(不一定要進來店內哦)，直到他離開範圍。這個過程都稱為服務，所以不是談生意或介紹商品才叫做服務。不止這樣子，而是您必須重視客戶到每一個細節跟感覺。這是一個非常重要的過程，今天客戶從進來到離去，若有一絲絲地不滿意，都有可能讓他不再來。

全世界服務最好的國家是日本，我們可以講出一些理由如親切、禮貌、態度好(舉例:超市購買奶油發霉事件，店經理確認是該店售出無誤後，當面銷毀該批商品。並再做登門道歉工作。)客戶服務處理的好，反而讓客戶更喜歡來店。為什麼客戶會跟我講問題(這是咱的機會 )，客戶若不講，伊出去再跟您宣傳，嘿就是最大條"代誌"。這就是為什麼我們要感謝客戶，因為伊願意將看到無好的"代誌"，跟我們講。我們去學外國，為什麼服務作的那麼好。為什麼我們只學到外表及皮毛，這就有關於情緒管理。客戶服務就兩個環節，自己的情緒及客戶的情緒。自己情緒搞不定，您怎麼能夠讓客戶滿意。再來客戶的情緒搞不定，您怎麼讓客戶覺得滿意。所以這是相輔相成的，一定建立在您自己及對方的身上。

了解客戶服務一定要對服務的本身提昇，了解客戶為什麼伊不要來，也要了解為什麼會來，客戶會來的原因有如下:

1.有需要 2.有潛能消費 3.有決定權 4.挑剔

一個客戶有很多條件才能達成交易，任何一個條件有符合，才能有可能變成我的客戶;這就叫做服務的態度。伊無錢;想辦法解決錢的問題。伊無需要;咱有辦法創造需要給伊。伊無權;咱要如何找出有決定權的人。這就是服務的態度。業務及服務不是伊;講無需要，咱就自動放棄。不是伊講;我再看看，咱就連熱度都沒有!

服務的心態，我們常犯的是，用我們的標準，來判斷客戶是否能買。客戶只有兩種:一種是買的客戶，另一種是暫時不買的客戶。客戶重視感覺，重視被尊重，重視被信任，重視讚美。所以客戶服務必須考慮客戶的角度，客戶的需求點，客戶的立場。客戶獲利，我們也獲利。

客戶服務有三要:

憨:敢的態度，勇敢的服務，敢於作服務。

感:感就是全部，用家人的心情，也就是用感情做服務。

問:敢於問客戶的需求。

客戶服務的重點:

專業:要比同業更專業，獲得客戶的信任。

自信:對自己有十足的肯定、解決問題的能力及整合各項資源的能力。

熱忱:親切對待，感同身受。

人緣:要廣結善緣。

人活在世上，接受的信任並不是最重要的。重要的是腦內的感覺。外在看到的轉成內在的動力，才變成理性的客戶服務。  
