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_8A_A1_E6_B2_9F_E9_c39_59252.htm 一、反应迅速 反应迅速

是指提供快捷、有效的服务。能够迅速满足客户需要的服务

才是商质量的服务。反应是否迅速一方面反映了服务提供者

是否真正地以客户为中心，另一方面，服务传递的准备工作

也从一个侧面反映了企业的服务质量。现代社会的快节奏要

求提供的服务快捷、有效。因而，对客户的要求做出迅速回

应是非常重要的。 二、个人或公司系统的可靠性 所谓可靠性

是指能可靠地、准确地和一致地执行客户所期望服务的能力

。可靠性要求服务提供者避免在服务过程中出现差错，因为

出现差错自然就降低了服务质量。经常投递错误和特别缓慢

的快递服务是无法让客户满意的。 三、熟悉服务提供商的产

品知识 服务提供商的产品知识能增强客户对企业服务质量的

信心和安全感。缺少相关的知识很明显是不能给客户提供满

意的服务的，对于专业服务尤其如此。 值得一提的是，在商

品销售中，有的服务人员连自己所卖商品的名称也叫不出来

，而且这种情况并不在少数。既然自己都叫不出名来，又怎

么去说服客户购买呢？因此，服务人员光有微笑的面孔还不

够，还必须学习各种商品和服务知识，当好客户的参谋和帮

手。 四、诚实 以真诚的服务赢得客户信赖，这是企业取胜的

根本。诚恳、诚实、诚挚的服务态度是客户所渴望的，是赢

得客户信赖的基础，也是企业把对消费者的承诺落到实处、

予以兑现的保证。 客户是有理性、有情感、有个性的人，当

他们受到企业的尊重，当企业以诚相待、通过真诚服务纠正



错误时，终究能够感动客户，使客户对自己的购买选择感到

满意，而客户的满意将转化为企业的无形资产。客户服务管

理的原则之一就是实事求是，虚假的服务承诺是对客户的不

负责任和欺骗，最终会导致客户的流失减少。对自己的过错

一味掩饰，缺乏诚恳的态度也会导致客户的流失。 五、礼貌 

毫无疑问，人人都希望自己受到尊重，得到礼遇，因此，客

户服务人员必须礼貌地对待客户，这是一项最基本的服务要

求。尽管衡量一个人的行为是否很有礼貌不太容易，但一些

基本的要素是必须要注意的。 1．向客户打招呼。不知你是

否有过这样的经历：到一个公司后，没人理睬你；或是你进

到公司，却得不到帮助。对此，你是否感到不快？因此，在

所有的客户进门一分钟之内，他应该得到礼貌的问候：“欢

迎光临，请问我能帮您什么忙吗？” 2．微笑。这恐怕不需

要解释，当你把微笑写在脸上时，你就很清楚地说明了什么

是友好的行为。其实，打电话时也应微笑，客户能通过声音

“看见”你的笑脸。服务人员的微笑必须是发自内心的，不

能皮笑肉不笑。要发出会心的微笑就要求服务人员必须心胸

宽广、感激生活。通过微笑，服务人员能实现与客户的情感

沟通，使客户感受到温情。 3．用名字来称呼顾客。世界上

最优美的声音就是你的名字的声音。称呼他人名字的人比不

称呼名字的人显得更加友好。因此，对于老客户，你最好能

尽快、当然是在适当的情况下用名字来称呼顾客，如在谈话

的最后说“谢谢您，（顾客名字）女士”。 4．引导顾客。

一些在客户服务方面做得很出色的企业都明确规定宣传员亲

自引导客户到他们要去的地方。如果客户问某种商品在什么

地方，雇员会说：“让我带您去吧！” 具有良好的产品知识 



搞好优质服务要求员工具有丰富的商品知识、熟练的操作水

平和诸熟的营销技巧。只有具备丰富的商品知识，才能解决

客户的疑问，取得客户信任；只有熟练的操作水平，才能为

客户服务，让客户感到满意；只有诸熟的营销技巧，才能掌

握客户的需要，促成商品销售。产品知识是客户服务的一部

分，特别是一线员工，经常面对客户咨询、答疑和进行口碑

宣传，具备良好的产品知识至关重要。 100Test 下载频道开通

，各类考试题目直接下载。详细请访问 www.100test.com 


